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.Kaum eine Branche hat eine so lange Tradition und sich Uber

die Jahrhunderte hinweg so qut dem Zeitgeschehen angepasst

wie das Handwerk. Daher werden die Betriebe auch das Zeital-
ter der Digitalisierung zu nutzen wissen.”

Steffen GieBmann, Kompetenzzentrum

Digitales Handwerk 2017

In dieser iit perspektive werden die Fragen diskutiert, wie ei-
nes der dltesten Gewerbe mit der Digitalisierung und aktuellen
Technologien umgeht, welche Prozesse im Zuge der Digita-
lisierung im Handwerk sich verandern (mussen) und welchen
Einfluss diese Faktoren auf die Beziehungen des Handwerks
zu seinen Kundinnen und Kunden haben. Beleuchtet werden
Herausforderungen und Potenziale der Digitalisierung anhand
des Beispiels Vertrieb im Themenfeld Smart Home and Living
(SH&L), der beispielhaft fur die Umbrlche klassischer Hand-
werksmarkte durch die Digitalisierung steht.

Die Digitalisierung unterstltzt eine der klassischen Kompeten-
zen des Handwerks: das Erstellen individueller kundenspezifi-
scher Losungen. Gleichzeitig ermoglicht sie, neue Geschaftsfel-
der zu ertffnen. Dabei kdnnen unterschiedliche Schwerpunkte
abhangig vom jeweiligen Gewerk gesetzt werden.

Die Digitalisierung eréffnet dem Handwerk beispielsweise neue
Vertriebswege, eine Unterstitzung der kundenspezifischen In-
dividualisierung und eine Erweiterung des Servicegeschafts.
Mit ihr einher geht aber auch eine Konvergenz der Gewerke in
bestimmten Aspekten, wie das Beispiel Smart Home and Living
zeigt.

Um die digitalen Technologien erfolgreich und zum Gewinn
fur das Unternehmen einsetzen zu kénnen, mussen die Hand-
werksbetriebe einen mit Industrieunternehmen vergleichbaren
Strategieprozess durchlaufen — auch wenn ihre Prozesse und
Anforderungen sich deutlich unterscheiden. Die Handwerksbe-
triebe massen ausloten, welchen Mehrwert ihnen die Digitali-

sierung in ihrem Gewerk ertffnet. Mehrwert kann beispielswei-
se ein Alleinstellungsmerkmal sein oder eine neue Funktion der
vom Handwerk verbauten Produkte.

Neben den Betrieben selber gibt es jedoch noch weitere Sta-
keholder, die einen erfolgreichen Prozess der Digitalisierung im
Handwerk unterstitzen kénnen: Handwerkskammern, regio-
nale Netzwerke und Politik.

Handwerkskammern stehen vor der Herausforderung, mit be-
grenzten Ressourcen die zahlreichen unterschiedlichen Hand-
werksunternehmen bei der Implementierung digitaler Services
zu beraten.

Eine Schllsselrolle Ubernehmen kdnnen regionale Netzwerke
und deren Mitglieder, einerseits beim Transfer von Erfahrungen
in der Digitalisierung und andererseits in der kollaborativen Zu-
sammenarbeit in der Wertschépfungskette.

Diese Entwicklung kann auch seitens der Politik geférdert wer-
den. Die Bandbreite der MaBnahmen reicht hier von der be-
vorzugten Berlcksichtigung von Handwerksunternehmen ins-
besondere jenseits des produzierenden Handwerks im Rahmen
von UnterstitzungsmaBnahmen bei der Digitalisierung — wie
beispielsweise im Rahmen der Digitallotsen in Baden-Wurttem-
berg (siehe https://www.digitallotse-bw.de) — bis hin zur Unter-
stlitzung von herstelleroffenen Normungsprozessen.

Handwerk heute: Produkte und Strukturen

Grundsatzlich sind zwei unterschiedliche strategische Ausrich-
tungen von Handwerksbetrieben erkennbar. Entweder ist ein
Handwerksbetrieb als ,Regionalversorger”’ Gberwiegend re-
gional ausgerichtet oder er agiert als , innovativer Spezialist”.
Letzterer ist oft Uberregional bis hin zu international tatig oder
liefert zumindest seine Waren in weiter entfernte Gebiete.

1 Der Begriff ,Versorger” bezieht sich auf einen regionalen Akteur.


https://www.digitallotse-bw.de
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Die Starke der Regionalversorger liegt neben der fundierten
Fachkenntnis ihres Handwerks insbesondere in der regionalen
Verankerung: Regionale Handwerkerinnen und Handwerker
profitieren stark von der Bekanntheit vor Ort, personlichen
Kontakten und kurzen Wegen. Die innovativen Spezialisten
konzentrieren sich hingegen auf ein bestimmtes Teilgebiet ihres
Handwerks, das sie standig weiter professionalisieren. Sie bele-
gen eine Marktnische und vergréBern damit ihren Aktionsradi-
us. Dies kann zum Beispiel eine Zimmerei sein, die sich auf die
Restaurierung von denkmalgeschitzten Fachwerk-Altbauten
spezialisiert hat oder ein Steinmetz, der sich nur noch mit einer
bestimmten Art von Steinfassaden beschéaftigt. Bei diesen Spe-
zialisten spielen technisches Design und Kreativitat bis hin zur
Kunst oft eine bedeutende Rolle.

Beide Ausrichtungen befinden sich derzeit in einem hoch dy-
namischen Wandel des Umfelds (Ballersheim et al. 2016). Eine
zentrale Rolle in diesem Zusammenhang spielen die digitalen
Technologien. Der wachsende Innovationsdruck beeinflusst
den Vertrieb nicht nur im klassischen Sinn unter dem Aspekt
des Verkaufs, sondern auch innerhalb der Produktwelt(en).
Hierdurch wird das Handwerk gezwungen, auf Veranderungen
von Geschaftsabldufen zu reagieren, d.h. ganzheitliche Prozes-
se und bestehende Konzepte missen an neue Technologien
angepasst werden. Unter Innovationen im Handwerk werden
Uberwiegend inkrementelle Innovationen? verstanden; bereits
bestehende Konzepte werden nur in Teilaspekten verbessert.
(Cupok et al. 2003)

Produkte/Systeme werden komplexer und anspruchsvoller

Produkte/Systeme werden erklarungsbedurftiger
bzw. beratungsintensiver

Die zunehmende Vielfalt von Produkten stellt das
Fachhandwerk vor gréBere Herausforderungen

Die zunehmende Komplexitat von Produkten
stellt das Fachhandwerk vor groBere Herausforderungen

Die Vielfalt an Produkten und Lésungen ist
kaum mehr zu Uberblicken

W Trifft zu
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Produktbezogene Aspekte

Im Rahmen der produktbezogenen Aspekte stellen die Komple-
xitat der Fabrikate und der damit verbundene Erklarungsbedarf
die Handwerksbetriebe vor betrachtliche Herausforderungen.
Als Beispiel sei hier das Fachhandwerk des Gewerks Sanitar,
Heizung, Klima/Heizungsbau genannt. Die Vielfalt an verflg-
baren Produkten und Lésungen Uberfordert einige Handwerker
und fuhrt zu dem Ergebnis, dass sie den Kundinnen und Kun-
den das ihnen ,bekannte, einfachere Produkt empfehlen und
verbauen” (Ballersheim et. al. 2016), mit dem Ziel, der Reputa-
tion des Herstellers nicht zu Schaden.

Neue Technologien haben in den vergangenen Jahren die Pro-
duktwelt stark verdndert: Mit fortschreitender Technik und
neuen Trends sind beispielsweise immer mehr Steuerungsan-
lagen auf den Markt gekommen, welche durch intelligente
Regelungen ferngesteuert die Energieeffizienz eines Gebaudes
Uberwachen und senken konnen (Becks 2010). Doch um die-
se erfolgreich dem Endkunden offerieren zu kénnen, bedarf es
einer diffizilen Produktkenntnis, welche derzeit oft nicht hinrei-
chend ist. Dieses Spannungsverhaltnis zwischen Anbietermarkt
und Handwerker stellt Abb. 1 dar, die die Einschatzungen von
Handwerkerinnen und Handwerkern abbildet.

Digitale Technologien kdénnen hier daftr sorgen, dass diese
wachsenden Kompetenzanforderungen an die Mitarbeiter er-
folgreich bewaltigt werden kénnen. So kénnten Augmented-
Reality-Losungen von Anlagenherstellern helfen, Fehler bei der
Installation und Wartung zu vermeiden bzw. Bedenken bei der
Implementierung aufzul®sen.

W Trifft voll und ganz zu

Abbildung 1: Entwicklung zu produktbezogenen Aspekten. Quelle: Ballersheim / Kaiser / Krahe (2016): Der Vertrieb im Fachhandwerk 2020+, S. 13.

2 Innovation beschreibt den vollstandigen Ablauf von der Ideengenerierung bis zur Markteinfiihrung eines Produktes oder Prozesses. Sie kann in inkrementelle Inno-
vation (Verbesserung) oder in radikale Innovation (Transformation des Bestehenden) differenziert werden.
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Handelsstrukturen: Handwerker / Endkunde

Der technologische Wandel verandert neben der Produktvielfalt
auch das Verhaltnis zwischen dem Auftragnehmer und dem
Endkunden. Waren friher ein fairer Preis, ein entsprechendes
Auftreten sowie eine einwandfreie Leistung fur die vollen Auf-
tragsbucher verantwortlich, so ist das heutzutage nur ein Teil-
element des Erfolgs; Handwerksbetriebe missen authentisches
Marketing betreiben, um sichtbar zu sein. Social Media, eine
Website sowie gute Reputationen auf diversen Bewertungs-
portalen sind wesentliche Elemente und die Visitenkarte eines
Handwerksbetriebs. Das gilt vor allem im urbanen Raum. Der
Trend zur digitalen Kommunikation wird bereits vom Handwerk
umgesetzt: Nach einer Studie des Branchesverbandes Bitkom
und dem Zentralverband des Deutschen Handwerks vom Marz
2017 verfigen 95 Prozent der Handwerksbetriebe Uber eine
Website und 26 Prozent Uber einen Sozial Media Account.
(Rothleder 2018)

Doch neben einem Webauftritt, der oftmals den ersten Kontakt
zum Kunden darstellt und damit als Landingpage zur Leadge-
nerierung gilt, ist die Anspruchs- und Erwartungshaltung von
Auftraggebern gestiegen. Das wachsende Niveau der Kunden
ist besonderes im privaten Sektor zu verzeichnen. Die Transpa-
renz von Leistungen sowie die Mdglichkeit, digital alle notwen-
digen Informationen inkl. differenzierter Angebote zu erhalten,
stellt das Handwerk auf einen neuen Priifstand (Bohne 2012):

High
Exploit data and business
insights: building for the future

High responsiveness to change

()
g’ but not necessarily sophisticated
_g technology
= Example: Starbucks
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= Going digital: doing the basics
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single organizational unit, or very
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Beratungsqualitat, Ausfihrungsqualitdt, Kompetenz sowie der
Preis sind fur den Endverbraucher von besonderer Bedeutung.
. Komplexe und haufig mit héheren Investitionen verbundene
Loésungen [...] fihren dazu, dass der [... Kunde] sehr hohe An-
spriche an Beratung und an den spateren Systemnutzen hat”.
(Ballersheim et al. 2016)

Zusammenfassend ist festzustellen, dass der Vertrieb im Hand-
werk heute mehr denn je aufgefordert wird, den Kundinnen
und Kunden maBgeschneiderte Dienstleistungen anzubieten.
Diesehaben nicht nur eine bestimmte Vorstellung vom Produkt
und dessen Nutzen, sondern stellen auch hohe Anforderun-
gen an die Beratung; das Internet bietet zudem transparente
Preisvergleiche. Diese Leistungs-, Produkt- und Preistransparenz
fuhrt zu einem intensiveren Wettbewerb als noch vor 20 Jah-
ren. Dessen Folgen werden aktuell durch die anhaltende Kon-
junktur abgemildert.

Digitalisierung und Geschaftsmodelle

Um den Digitalisierungsgrad sowie die Transformationsdimen-
sion eines Unternehmens zu bestimmen, haben WADE und
MARCHAND eine 4-Felder-Matrix erstellt. Diese Matrix misst
anhand von vier Auspragungsgraden den Digitalisierungsgrad
eines Unternehmens, wie Abb. 2 veranschaulicht.

Digital business capabilities:
global transformation journey

Strong AMPS adoption and real
organizational change

Example: Burberry

Strong e-commerce capabilities:
separated from core business

Sophisticated e-commerce offering,
in separate autonomous unit with
little cross-over to primary business

Example: Rentokill

Low Sophistication

AMPS* Usage

High Sophistication

Abbildung 2: Digital business transformation framework. Quelle: Wade, M. / Marchand, D. (2014): Digital Business Transformation
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Auf der X-Achse der Matrix wird der Grad der AMPS3-Nutzung
in einem Unternehmen gemessen. Dabei soll sich die Bewer-
tung der Leistung mehr als nur auf einzelne Metriken beschran-
ken — die einzelnen Dienste sollen méglichst Synergien in ihrem
Zusammenwirken entfalten. Die Y-Achse hingegen reprasen-
tiert die Fahigkeit des organisatorischen Wandels. (Wade und
Marchant 2018)

Eine niedrige AMPS-Nutzung und eine schlecht ausgepragte
Fahigkeit des organisatorischen Wandels bedeutet, dass das
Unternehmen marginale Aktivitdten im digitalen Geschaft,
sogenannte Basistatigkeiten, verrichtet. Digitale Technologien
tangieren in diesem Feld nur eine einzige Abteilung, gesamt-
heitliche Produktions- und Leistungsprozesse werden nicht
verfolgt. Eine hohe AMPS-Nutzung und ein niedriger Grad an
organisatorischem Wandel beschreibt Unternehmen, die Gber
eine starke Auspragung im Bereich e-commerce verfligen.
Hierbei sind Organisationseinheiten jedoch vom Kerngeschaft
ausgelagert und besitzen in der Regel kaum Uberschneidungen
zum Hauptgeschaftszweig. Organisationen mit einem hohen
Anpassungsvermogen und einer schwach ausgepragten AMPS-
Nutzung sind im Stande, mit Hilfe von agilen Entwicklungsme-
thoden ihre betriebswirtschaftlichen Daten auszuwerten. Sie
besitzen, wenn auch nicht zwingend im digitalen Bereich, ein
ausgepragtes MaB an Veranderungsfahigkeit. Diese Betriebe
befinden sich aktiv auf dem Weg zur digitalen Transformation.
Unternehmen hingegen, welche sowohl eine hohe AMPS-Nut-
zung als auch eine hohe Fahigkeit des organisatorischen Wan-
dels aufweisen, besitzen hochste Leistungskraft im Rahmen der
digitalen Geschaftsmaoglichkeiten. Sie sind fir die globale Trans-
formation gut aufgestellt.

Einige Handwerksbetriebe, insbesondere diejenigen des Typs in-
novativer Spezialist besitzen einen hohen Grad Verdnderungs-
fahigkeit. Beispielhaft ist hier eine Schreinerei aus Moglingen
in Baden-Wurttemberg zu nennen. Durch die Investition in in-
novative Maschinenparks, kann REIS M&belsysteme individuell
gefertigte Mobelelemente in diversen Werkstoffen (Massivholz,
Kunststoffe, Mineralwerkstoffe, Papier oder auch Aluminium)
herstellen. Die Einbindung des Themas Leichtbau in das Ge-
werk fuhrte zu neuen Geschaftsmodellen und zog neue Kun-
dengruppen mit sich.

Auch das Segment Smart Home and Living ist unter den Typ
~innovativer Spezialist” zu subsumieren. Die digitale Vernet-
zung spielt in diesem Kontext eine signifikante Rolle. Die hier
involvierten Handwerksbetriebe, wie beispielweise die Gewerke
Heizungs- und die Elektroinstallation messen dem digitalen Wan-
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del eine hohe Bedeutung zu, denn zu ihren Aufgaben gehort es
ganzheitlich und systemUbergreifend zu denken.

Viele regionale Versorger hingegen wie Metallbauer oder Mau-
rer nutzen digitale Technologien als primar als Werkzeug. Ge-
samtheitliche Prozesse werden nur rudimentar verfolgt und
die Nutzung der Alleinstellungsmerkmale digitaler Technolo-
gien im Betriebs beschrankt sich meistens auf Vertrieb sowie
Kundenpflege, zum Beispiel wenn Anfragen per E-Mail beant-
wortet werden. Neue digital gestltzte Ablaufe werden nicht
implementiert Potenziale fir ,Regionalversorger” sind dabei
durchaus gegeben. Beispielhaft sei hier die Unterstitzung eines
gewerkelbergreifenden Leistungsentwurfs einschlieBlich inte-
grierter Materialbestellung auf einer regionalen Plattform zu
nennen. Dem Argument, dass solche Synergien zu einer Min-
derung der Einnahmen (z. B. aus Zuschlagen auf Materialpreise)
fahren kann, sei hier entgegengesetzt, dass insbesondere erfah-
rene Kunden solche integrierten Leistungsansatze einschlieBlich
nachfolgender Services zunehmend nachfragen werden.

Zusammenfassend ist festzustellen, dass das Handwerk entwe-
der digitale Technologien als Werkzeug nutzt — in diesem Fall
findet die Wertschopfung weiterhin physisch statt (z.B. Me-
tallbauer, Maurer) — oder wird zum wesentlichen Teil des Leis-
tungsumfangs (z.B. Handwerkbetriebe SH&L sowie innovative
Spezialisten).

Exkurs: Begriffsbestimmung — Digitalisierung im Vertrieb

Der Terminus Vertrieb hat sich epochal entwickelt. ,Bis etwa
zum Anfang der funfziger Jahre war der Begriff Verkauf vor-
herrschend. Er bezog sich auf den Leistungsaustausch zwischen
Unternehmen bzw. die Abgabe von Waren an Endverbrau-
cher.” (PreiBner 2013) Heute verfugt der Terminus Uber keine
eindeutige Begriffsbestimmung. (Becker et. al. 2010) Nach
Winkelmann* hat der Vertrieb nicht nur eine strategische, son-
dern auch eine operative Verantwortung. (Winkelmann 2012)
Dieser allgemeingultige sowie auch fur diese iit perspektive zu-
grunde gelegte Ansatz stellt ,eine ganzheitliche Betrachtung
aller Entscheidungen und Handlungen, die im Zusammenhang
mit dem Weg der Ware zum Endkunden stehen” (Becker et. al.
2010), dar. Der Vertrieb fungiert als eine Brlicke zum Kunden
und trachtet nach der Sicherung und Eroberung von Markten.
(Winkelmann 2012)

Ebenfalls ist der Terminus Digitalisierung in seiner Definition
mannigfach ausgelegt und wird in unterschiedlichen Umge-
bungen different betrachtet. (Schaal 201 1) Im Allgemeinen lasst

3 Unter AMPS werden folgende vier Technologien verstanden: Analysemodelle und Anwendungen, mobile Werkzeuge und Anwendungen, (digitale) Plattformen

sowie soziale Netzwerke.

4 Prof. Dr. Peter Winkelmann gilt heute als einer der deutschen Meinungsfuhrer auf den Gebieten Vertriebsmanagement und CRM. Er hat die Entwicklung von

Anfang an begleitet.
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sich der Begriff Digitalisierung in zwei Bereiche untergliedern:
Einerseits bezieht sich der Terminus auf das rein technische Ver-
standnis, andererseits wird ein gesamthaftes Verstandnis hier-
unter subsumiert, wobei sich diese Auslegung auf die techno-
logische Entwicklung erstreckt. (Petry 2016) Nach Pratz> und
Eistert® ist es grundlegend, dass Digitalisierung die ,Nutzung
aller technologischen Mdglichkeiten fir ein neues Kundener-
lebnis, erweiterte Geschaftsmodelle und einen Effizienzsprung
in der Abwicklung” (Pratz und Eistert 2014) darstellt. Diese
Ausfuhrung ist auch fir die vorliegende Arbeit maBgebend.

Unter der Digitalisierung im Vertrieb sollen daher die Instru-
mente verstanden werden, mittels derer ein Vertrieb bei seinen
Aktivitaten unterstltzt wird. , Die Unterstitzung kann auf allen
Ebenen von der Kundenfindung Uber die Gewinnung von Kun-
den [...] bis zum Service und zum Nachverkauf wirken. Insbe-
sondere leiten sich diese Online- und Offline-Technologien aus
Hard- und Software-Produkten, -prozessen, -netzwerken und
-dienstleistungen ab.” (Elste 2016)

Zukunftsmodell Vertrieb im Handwerk 2020+

Bessere Qualitatsberatung sowie héhere Fachkompetenz sind
perspektivisch als wesentliche Saulen des Handwerks zu sehen.
Dieses Metier wird gefordert, seinen Kunden eine effizientere
Bereitstellung von Produkt- und Systeminformationen zu bie-
ten. Der individuelle Nutzen und die Kompatibilitat und/oder
Vernetzung mit anderen Produkten wird fir Auftraggeberinnen
und Auftraggeber kiinftig eine wesentliche Rolle spielen.

Vermutlich werden zur Verdeutlichung von Vorziigen einzelner
Produkte oder Konzepte virtuelle Showrooms entstehen. Der
Malerbetrieb kénnte damit beispielsweise Kunden ein ,nahezu
realistisches Bild seiner kinftigen Wandgestaltung prasentie-
ren” (Moser 2017). Dieses Konzept bedeutet letztlich die Uber-
tragung des Modells , Digitaler Zwilling” aus der Industrie auf
das Handwerk.

Bei naherer Betrachtung unterscheiden sich die notwendigen
Anforderungen und Uberlegungen, welche Methoden der Di-
gitalisierung in einem Handwerksbetrieb zur Anwendung kom-
men, qualitativ nicht vom produzierenden Gewerbe. Die noch
starker eingeschrankten Ressourcen jenseits des Tagesgeschaf-
tes machen die Aufgabe eher noch anspruchsvoller.

Insbesondere die Analyse, was sich wirklich lohnt umzusetzen
und mit welcher MaBnahme am sinnvollsten begonnen wird,
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sollte der UnternehmensgroBe und dem jeweiligen Handwerk
genau angepasst sein:

» Welche Prozesse innerhalb des Unternehmens gibt es, die
sich effizient digitalisieren lassen?

» Gibt es Schnittstellen zu den Kunden oder Lieferanten wo
Verbesserungen sinnvoll erscheinen?

» Wie hdngen die einzelnen MaBnahmen miteinander zusam-
men?

> Welche gewerkelbergreifende Synergiepotenziale konnen
genutzt werden?

Zukunftstrachtig wird die technische Unterstitzung in Form
von verschiedenen Applikationen, die neben der klassischen
Telefonhotline einen wesentlichen Aspekt im Kundenservice
darstellen. Diese digitale Hilfestellung wird den Kundinnen und
Kunden durch die unmittelbare Abhilfe einen realen Mehrwert
bieten. Dieses Angebot des Kundenservices wird jedoch durch
die Hersteller und bei einem Kauf Uber das Internet nur zum Teil
gewabhrleistet sein.

Im Zuge eines Servicevertrags, welcher nach einem Kauf verein-
bart werden kann, erméglicht die Digitalisierung z.B. bei einer
Wartung das digitale Auslesen und Steuern von Daten, sodass
ein Besuch vor Ort nur noch bei auftretenden Reparaturen not-
wendig sein wird.

Zudem wird der Wunsch des Kunden, bei einem Auftrag alles
von einem Ansprechpartner zu erhalten, das Handwerk ver-
starkt dazu zwingen, gewerkubergreifend zu arbeiten. Davon
ausgehend werden die Vernetzung und Kooperation zwischen
den verschiedenen Handwerkern/Betrieben auf Basis von Platt-
formen” erfolgen — mit dem Ziel, das Projekt bestmaoglich im
Sinne des Auftragsgebers abzuwickeln. Die einzelnen Arbeiten
des jeweiligen Handwerks greifen dabei wie Zahnrader ineinan-
der, um den Kunden wunschgemaB vollstandige Komplettan-
gebote und Problemlésungen offerieren zu kénnen.

Beispielszenario Smart Home and Living

Das Themenfeld Smart Home and Living ist aufgrund seiner
Vielfalt sehr breit aufgestellt. Oft wird mit dem Begriff Smart
Home bzw. Smart Building das intelligente und vernetzte Woh-
nen und das mobile Leben verstanden. (Roy 2015) Smart-Li-
ving-Technologien sollen zudem eine ,, umfassende, intelligente
Vernetzung der Lebensumgebung” (Botthof et. al. 2016) er-
maoglichen. Vor diesem Hintergrund sind unter dem Themen-

o n

Andreas Pratz ist auf Retail Banking spezialisiert und berat Banken in verschiedenen europaischen Mérkten.
Dr. Torsten Eistert startete 2008 bei A.T. Kearney. Sein Fokus liegt auf Prozess- und Operations-Themen im Retail und Corporate Banking.

7 Kundendaten und Inhalte werden zentral verwaltet und standardisiert, um Kundenwiinsche sowie optimale Problemlésungen anzubieten. Auf Daten, Inhalte und
Einblicke der Plattform kénnen nur die Partner / Handwerker zugreifen und sich austauschen, die mit diesem Netzwerk verbunden sind.
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feld Smart Home and Living , technische und organisatorische
Lésungen in Form von technischen Assistenzsystemen, die die
zielgerichtete Vernetzung rund um das Haus adressieren” (Ras-
hid und Keiser 2018), zu verstehen.

Eine Marktprognose aus dem Jahr 2017 So smart ist Deutsch-
land im Vergleich zeigt, dass 11,7 Prozent der deutschen Haus-
halte sind intelligente Haushalte sind. (Brandt 2017) ,Damit
sind hier Haushalte gemeint, in dem eine oder mehrere Smart
Home-Ldsungen (z.B. aus den Bereichen ,Vernetzung und
Steuerung”, ,Energy Managmement” oder ,Home Entertain-
ment”) zum Einsatz kommen. Im europdaischen Vergleich sind
danische (18,6 Prozent) und niederlandische (16 Prozent) Haus-
halte besonders gut vernetzt. In Frankreich ist der Anteil der
Haushalte hingegen, welche als Smart Home definiert werden,
mit 7,1 Prozent vergleichsweise gering. (Brandt 2017)

Im Jahr 2014 gab es in Deutschland 41,0 Millionen Wohnun-
gen. 16,4 Millionen Wohnungen in Wohngebauden werden
von ihren Eigentimern selbst bewohnt. (Amazon 2018) Diese
Zahlen lassen das erhebliche Marktpotenzial erkennen.

Aktuelle Herausforderungen

Durch den Technologieschub der vergangenen Jahre haben sich
auch die Moglichkeiten in diesem Bereich erweitert. Heutzu-
tage lassen sich bereits bspw. Heizungsanlagen, Lichtschalter
oder Jalousien per App bzw. per Knopfdruck steuern. Eben-
so setzen Sprachsteuerungssysteme, wie Alexa von Amazon,
nicht nur Wunschprodukte auf die Einkaufsliste, sondern regeln
das Licht per Stimme. (Strese 2016) Daneben sind genligend
Ambient Assisted Living (AAL)-Systeme vorhanden, welche die
Moglichkeit des langeren Wohnens in den eigenen vier Wan-
den ermdglichen. ,Die oftmals personalisierten Assistenzsyste-
me beinhalten Erinnerungsfunktionen, z.B. zur Einnahme von
Medikamenten, fordern zu Handlungen wie der Durchfihrung
eines Bewegungsprogramms auf, trainieren kognitive Fahigkei-
ten zum Erhalt der geistigen Kapazitat oder unterstiitzen die
individuelle Mobilitat.” (Becks et. al. 2010) Zudem sind diese
Systeme fur Notfélle mit Arztpraxen oder einer Basisstation in-
nerhalb der Wohnung der betreuten Person vernetzt. (Becker
etal. 2010)

Trotz der genannten breiten Masse an Angeboten und Lésun-
gen, welche bereits heutzutage erschwinglich sind, stellt sich
die Frage, warum dieser Technologiemarkt noch kein Standart-
markt ist bzw. warum das Handwerk diesen Markt nicht for-
ciert.
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Einer der Grinde fur diesen Umstand basiert auf dem vorwie-
genden Angebot von Insellésungen. Dieses bedeutet, dass
SH&L-Produkte meistens als abgeschlossene, gewerkeorien-
tierte Losungen fUr Teilaspekte wie z.B. Heizungssteuerung,
Lichtsteuerung, Sicherheit oder Unterstitzungssysteme, diffe-
renziert in Hard- und Software bzw. Dienstleistung, angeboten
werden. Eine Integration verschiedener Losungen oder gemein-
same Nutzung von Sensorik und Aktorik wird kaum unterstutzt
bzw. erfordert besonderes Integrationswissen sowie technische
Expertise fur die Umsetzung.

Des Weiteren ringen Uberraschend viele ,Handwerker noch da-
rum, die jeweils relevanten Implikationen abzuleiten und sich
daran auszurichten. Immer noch verhalten sich Unternehmen
aus den Segmenten Heizung/Klima, Energiegewinnung, Elek-
troinstallation, Turkommunikation, Sicherheit und Sonnen-
schutz so, als ob es nur jeweils ihr Segment gabe — integrierte,
wirklich ,,smarte” Lésungen werden nur vereinzelt entwickelt. ”
(Ballersheim et. al. 2018)

Mangels integrierbarer SH&L-Losungen sind Uberdies Anbieter
fur Dienstleistungen gerade im Bereich der Altersunterstiitzung
gezwungen, neben der reinen Dienstleistung auch die Hard-
und Softwareplattformen anzubieten. Dieser Mehrwert ist al-
lerding oft mit einer gréBeren Investition verbunden. Oftmals
mangelt es diesbeziglich an Uberzeugungskraft sowie der
Moglichkeit, auf bereits bestehenden Technogien aufzubauen.

Neben den hohen Anschaffungskosten spielt zudem die The-
matik, die langfriste Kompatibilitat der vernetzen Geréte, eine
signifikante Rolle. In der schnellen Zeit von Heute ist das Prob-
lem, dass Produkte die heute neu sind, morgen bereits veraltet
sind; ein schrittweises Nachristen muss daher sehr gut geplant
sein. Der bestehende Standard KNX nach ISO/IEC 14543-3 ist
beispielsweise ein standardisiertes Zwei-Draht-Bussystem. Hier
ist absehbar, dass dieser — analog zu den Feldbussen in der In-
dustrie durch IP-basierte Internet of Things-Lésungen verdrangt
wird. Die Kommunikation solcher Geréate erfolgt meist im Echt-
zeit Uber hauseigene WLAN-, Bluetooth- oder RFID-Netzwerke?.
Die Steuerung erfolgt Uber eine zentrale Steuerung mit exter-
ner Schnittstelle. Als Bedieneinheit dienen dann Smartphones
mit entsprechender App. geldst.

Zusammenfassend l&sst sich festhalten, dass der SH&L-Markt
ein enormes Potenzial bietet, wie in Abb. 3 dargestellt. Jedoch
scheinen die bisherigen Mehrwerte, wie héherer Wohnkom-
fort, Energieeinsparungen oder Sicherheit die Verbraucher
noch nicht genligend zu Uberzeugen, um in diesen Markt zu
investieren. Uberdies mangelt es sowohl an neuen Dienstleis-
tungen, die auf den bestehenden Technologien aufbauen, als

8 RFID ist die Abkurzung fur Radio-Frequency Identification
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Abbildung 3: Entwicklung des Smart Homes Marktes in Deutschland 2014-2020. Quelle: Statista, 2015.

auch an Kompetenz, Beratungs- und Ausfuhrungsqualitat der
Handwerksbetriebe, diesen Nutzen dem Kunden qualitativ dar-
zustellen.

Potenziale und Chancen

Laut Statista, siehe Abb. 3, und diversen Positionspapieren (Be-
cker et. al. 2010, Strese 2016, Hofmann 2015) wird das The-
menfeld SH&L zukunftig den Markt bestimmen. Dieser Bereich
ist als ,marktrelevanter Faktor mit hoher positiver Wirkung”
(Hofmann 2015) anzusehen. SchlieBlich bedeutet die Heim-
vernetzung fur den Endverbraucher ,die ErschlieBung neuer
Dienstleistungen, die Steigerung seines personlichen Komforts,
die Erhdhung der Wohnsicherheit, neue Moglichkeiten, Energie
und Energiekosten einzusparen und im Alter langer ein selbst-
bestimmtes Leben zu fiihren.” (Becks et. al. 2010)

Die Frage, auf welchem Weg der Turdffner fur die SH&L-L6-
sungen zum Standardmarkt sein wird, beschaftigt heutzutage
einige Gremien. Wird das der Handwerker sein, der den End-
kunden den qualitativen Nutzen eines intelligenten Hauses dar-
stellen kann? Wird das ,Home Kid” von Apple sein, der als
Schnittstelle zum Kunden fungieren und so die Technologien in

das Eigenheim transportieren wird? Denkbar ist aber auch die
Klche, die als das Herzstiick des Heims den Weg zum Massen-
markt ebnen kdnnte, wie u. a. die Studie von Strese® , Kommt
das Smart Home durch die Kiiche?” belegt.

Auch wenn die Frage an dieser Stelle unbeantwortet bleibt,
muss sich das Handwerk auf diese neue Expertise einstellen.
Die zukinftige Rolle des Fachhandwerks wird primar die Auf-
gabe, Verbrauchern zu zeigen, wie ausgehend von einer Ba-
sis-Losung die Digitalisierung im Haus weitergehen kann. Der
Endkunde muss begreifen, welche technischen Losungen fur
welche Funktionen gebraucht werden. Hier sind Anbieter aber
auch das Handwerk gefordert, in Aus- und Weiterbildungen zu
investieren.

Als Verkaufsstltze und zur Darstellung von Mehrwerten wird
sich das Handwerk immer mehr (Online-/Living-) Labs bedie-
nen, um den Kunden entweder haptisch und/oder visuell die
technologischen Mdéglichkeiten sowie deren Bedienbarkeit zu
prasentieren. Bereits heute werden SH&L-Innovationen in Mus-
terhdusern, Living Labs und Showrooms (siehe: www.smarteor-
te-bw.de) prasentiert. Diese smarten Orte gilt es kiinftig geziel-
ter als Verkaufsstltze einzusetzen.

9  Dr. Harmut Strese pragte den Begriff AAL und war maBgeblich am Aufbau des , AAL Joint Programme” beteiligt.
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Ferner wird sich im Zuge des vernetzen Wohnens auch die War-
tung der Module andern. Digitale Auswertungen der Kompo-
nenten kénnen die Besuche vor Ort ersetzen. Uber Funk und/
oder die Seriennummer werden Daten ausgelesen und neue
Softwares aufgespielt. Nur bei Bedarf bzw. aufgrund eines De-
fektes wird das Gerat in Augenschein genommen.

An dieser Stelle ist anzufiigen, dass neben dem klassischen Ver-
trieb, dem Verkauf und Einbau auch dem Kundendienst eine
tragende Rolle im Handwerk 4.0 zukommen wird. Hier werden
insbesondere die modernen Medien wie Videotelefonie, Chat-
plattformen oder Sprachnachrichten als direkter Support dem
Hilfesuchenden unmittelbar beratend zur Seite stehen.

In diesem Zusammenhang stellen die Sicherheit und der Da-
tenschutz weitere relevante Aspekte dar. Mit der Einfihrung
der europaischen Datenschutzgrundverordnung (EU-DSGVO)
hat der Gesetzgeber einheitliche Richtlinien eingefuhrt, um die
personlichen Daten zu (Plattform Industrie 4.0 2015). Gleichzei-
tig wird das Handwerk als Vermittler der Produkte und Services
auch dazu verpflichtet sein, den Verbraucher tber die Sicher-
heitsgefahren aufzuklaren. Informationen, wie eine verpflich-
tende Verwendung von anonymisierten Nutzernamen oder die
Authentifizierung sensiblen Daten durch einen Passwortschutz,
gehoren bei dieser fortschreitenden Entwicklung bald zum Ta-
gesgeschaft. Dem Handwerker wird folglich neben der Rolle
des Verkdufers und Beraters auch die Funktion des aufklaren-
den Datenschutzbeauftragten zukommen.

Innovation

and Technology
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Fazit

Die Analyse hat gezeigt, dass Digitalisierung auch dem Hand-
werk in seiner ganzen Vielfalt neue Entwicklungsmoglichkeiten
bietet. Digitale Innovationen sind im Handwerk mdglich, aber
ebenso wie in anderen Branchen keine Selbstlaufer.

Geht man davon aus, dass die handwerkliche Kernleistung —
etwa der Bau eines Dachstuhls vom Zimmerer oder der Haar-
schnitt vom Friseur nach wie vor eine manuell erbrachte Leis-
tung darstellt (und nicht durch ein wie auch immer geartetes
vollautomatisches robotisches System erbracht wird), so kann
die Digitalisierung im Handwerk eine wichtige Unterstitzung
und Entlastung bei der Interaktion mit Kunden und Lieferanten
darstellen.

Der zweite potenzialtrachtige Bereich der Digitalisierung fur
das Handwerk wird in der Industrie haufig mit dem Schlagwort
.Predictive Maintainance” verknUpft. Der klassische Service-
vertrag flr langlebige Wirtschaftsglter mit jahrlicher vorbeu-
gender Inspektion (z. B. Heizung, Auto) weicht einer digitalen
ZustandslUberwachung mit bedarfsweiser Reparatur. Die Digita-
lisierung ermoglicht eine bessere Information von Endkunden
Uber das Ergebnis einer Leistung durch Anwendung von virtu-
al- oder augumented-reality-Technologien und damit eine Ver-
triebsunterstltzung. Hierbei reicht die Spanne von der Voraus-
schau bei der Farbauswahl beim Maler bis zur neuen Frisur in
einem augumented-reality-Spiegel. Last but not least kann die
Digitalisierung das Handwerk in seiner ureigenen Wertschop-
fung untersttitzen: Digitale Hilfsmittel wie Augumented reali-
ty konnen dem Handwerker Vorort helfen, komplexe Systeme
sachgerecht zu installieren und zu warten.

Die Fachgewerbe miussen die BedUrfnisse seiner Adressaten
dauerhaft und effektiv bedienen kénnen. Fiir ein nachhaltiges
Vertriebsmanagement sollten somit Vertriebsinhalte und deren
Ausrichtung hinterfragt werden. Die Erstellung einer Digitalisie-
rungsstrategie ist in diesem Zusammenhang essenziell.

Die Herausforderung fur Handwerksbetriebe besteht darin, Ent-
wicklungen und Ideen anderer Branchen und Sektoren in die
Kreierung eigener Dienstleistungen und Produkte miteinzube-
ziehen, auch jenseits seines Gewerks zu denken. Dazu muss
jedoch die Unsicherheit in den Handwerksbetrieben hinsichtlich
Innovationen eliminiert und die Akzeptanz fur mehr technolo-
gische Transfers geschaffen werden. Gleichzeitig wird die Digi-
talisierung helfen, Synergien durch eine Uberwindung stark ge-
werkeorientierter Arbeitsweisen zu heben, ohne die Sachkunde
der einzelnen Gewerke infrage zu stellen.
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Die Spanne des Digitalisierungsgrades reicht von einfachen
Werkzeugen (etwa Online-Terminvergabe und -verwaltung)
Uber virtual-reality-Anwendungen bis hin zum digital unter-
sttzten Anlagenmanagement (Fertigung, Einkauf, Service).

Insbesondere das Letztgenannte fuhrt zu einem qualitativen un-
ternehmenskulturellen Umbruch im Handwerk. Die klassische
Handwerksleistung stellt in solchen Konstellationen gemeinsam
mit Beratung, Konzeption und Implementierung nur noch einen
Baustein einer Systemldsung (,, gewerkelbergreifendes System-
Handwerk") dar; Uberschneidungen zu Engineering-Lésungen
sind an dieser Stelle gegeben oder absehbar. Das betrachtete
Beispiel SH&L zeigt, wie ein solches System aussehen kann und
welchen Herausforderungen das Handwerk derzeit gegentber
steht. Die Komplexitat, unterschiedliche Produkt-Lebenszyklen,
ungunstige Kosten-Nutzen-Strukturen, aber auch fehlendes
Vertrauen der Endkunden in die Kompetenz des Handwerks
haben dazu geflhrt, dass SH&L — obwohl es in seinem Grund-
konzept mehr als 20 Jahre alt ist — sich noch nicht zum Massen-
markt entwickeln konnte.

Es ist davon auszugehen, dass insbesondere kleinere Hand-
werksbetriebe die Anforderungen des eines solchen gewer-
kelUbergreifenden System-Handwerks nicht mehr als einzelnes
Unternehmen erflllen kénnen. Digitale Plattformen kdénnen
einen wesentlichen Beitrag dazu leisten, Gewerbe sinnvoll zu
vernetzen, regionale Netzwerke und Genossenschaften kénn-
ten weitere Formen darstellen.

Dariber hinaus bietet das Handwerk bietet auch kunftig her-
vorragende Maoglichkeiten: Handwerk steht fir Regionalitat,
Herkunft, Authentizitdt, Handbearbeitung, Transparenz (ber
Materialien, Inhalte und Verarbeitungsweisen. Handwerker
liefern unter engem Kundenkontakt und Beriicksichtigung der
Kundenwdinsche anspruchsvolle und individuelle Lésungen.
Auch wenn Digitalisierung haufig mit Globalisierung verkntpft
wird, sind auch in der digitalen Welt Mdglichkeiten der Identi-
fikation mit dem Beruf weiterhin gegeben. Um das Handwerk
weiterhin erfolgreich zu halten, missen Rahmenbedingungen
handwerksgerecht weiterentwickelt und die Handwerksunter-
nehmen auf ihrem Weg zur Digitalisierung unterstutzt werden:

» Handwerksunternehmen, auch solche auBerhalb des pro-
duzierenden Gewerbes, missen in KMU-Unterstitzungsan-
geboten zur Digitalisierung addquat bertcksichtigt werden.

» Die Unterstltzung der Digitalisierung im Handwerk muss in
der Region angesiedelt sein, in der ein Handwerker aktiv ist.
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Die Mehrheit der Handwerker sind ,Regionalversorger” mit
einem alltaglichen Aktionsradius von weniger als 50, haufig
sogar weniger als zehn Kilometern.

» Bestehende Beratungsangebote (Digital-Hubs) ftr den
Transfer von der Forschung in die Industrie sind auf ihre
Kompatibilitdt mit dem Handwerk zu prifen; ggf. ist ihr
Auftrag angemessen auszuweiten. Unterstiitzung dazu
konnte das Heinz-Piest-Institut in Hannover leisten.

» Rahmenbedingungen des Handwerks sind auf ihre Auswir-
kungen im gewerkelbergreifenden System-Handwerk zu
Uberprufen. Dabei liegt der Schwerpunkt auf der Nutzung
von Synergien ohne das bestehende Fachkompetenzen
(incl. Sicherheitsaspekte) und das hohe Ausbildungsniveau
im dualen System infrage zu stellen.
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