Marketingwerkzeug Internet
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Das Institut fiir Entscheidungstheorie und Unternehmensforschung der Universitét Karlsruhe (TH) fiihrte im ersten Halbjahr
2002 mit Unterstiitzung der Handwerkskammer Karlsruhe bei 595 Handwerksbetrieben der Region eine Umfrage zum
Thema , Internetnutzung im Handwerk“ durch. Die Befragung erfolgte im Rahmen des Projekts ,Nutzung des Internet zur
Verbesserung der Kundenbindung” mit der Stiftung Industrieforschung als Hauptsponsor.

ie Riicklaufquote betrug 30 Prozent. Es wurden
Dausschliel&lich Handwerksbetriecbe mit Internet-
zugang befragt, um unter anderem technische Ausstat-
tung, Erfahrung mit dem Medium und Nutzungsinhalte
zu evaluieren, Ein Ziel war es, aus diesen Erkenntnis-
sen Potentiale zur Verbesserung von Geschiftsprozes-

sen und Geschiftsbeziehungen unter Einbeziehung
von Kundenbindungsaspekten abzuleiten.

B Ausgewibhlte
Umfrageergebnisse

Das Handwerk hat ,friih” (in der Umfrage: erste In-
ternatauftritte 1989, erste Internetanschliisse 1990)
begonnen, sich mit dem Internet auseinander zu set-
zen. Von den befragten Betrieben waren schon 1998
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mehr als 50 Prozent mit einer Internetverbindung
ausgestattet, 1999 waren es bereits iiber 75 Prozent
und im Jahr 2000 zirka 93 Prozent, was den damalig
herrschenden Internetboom gut wiederspiegelt.

Die Betriebe nutzen ISDN (65 Prozent) und DSL (26
Prozent), es ist also in der Regel ein schneller Inter-
net-Zugang vorhanden, was wichtig fiir Transaktionen
im Netz ist. E-Mails als Kommunikationsmdglichkeit
werden von 96 Prozent der Handwerksbetriebe ge-
nutzt, die Recherche mit 86 Prozent und Downloads
(zum Beispiel Produktbeschreibungen) mit 74 Prozent
folgen in der Skala der meistgenannten Anwendungen
(siehe Grafik 1a).

.Insgesamt wird in Zukunft
im Internet von und fiir
Handwerksbetriebe(n) viel bewegt
werden. Deswegen sollte die
..Chance Internet* weiter ausgebaut
und durch Lésungen aktiv

unterstiitzt werden!*

Sites von Werkzeugherstellern und -anbietern sind
zwar bekannt (beispielsweise bosch.de und hilti.de,
beide ca, 73 Prozent, festo.de und stihl.de, beide ca.
67 Prozent), werden aber nicht regelmifig besucht.
Als am hiufigsten besuchte Websites wurden solche
von Suchmaschinen (80 Prozent) und Online Banken
(68 Prozent) angegeben (siehe Crafik 1b). Wihrend
der Zugriff auf Suchmaschinen in etwa dem der
gesamtdeutschen Internetnutzer (Online Reichwei-
tenmonitor 2002) entspricht, iiberrascht die iiberaus
hohe Nutzung von Online Banking (im deutschen Ver-
gleich ergaben sich hier ,nur” 34 Prozent).
Beim Einkauf wird das Internet in erster Linie fiir
tlas Einholen von Produktinformationen (64 Prozent)
genutzt, danach liegen die Priorititen bei Preisver-
gleichen (31 Prozent) und Online Bestellung von Pro-
dukten (19 Prozent). Fiir die Frage, wie die zukiinftige
Entwicklung von Online-Aktivitéten beim Einkauf aus-
sehen wird, liefert Grafik 2 einen Uberblick.
Hier geben im Schnitt 56 Prozent der Handwerks-
_betriebe an, dass ihre Online-Aktivititen wie Preis-
vergleiche, Einholen von Produktinformationen und
Online-Bestellungen zunehmen werden (siehe Grafik
2 fiir differenziertere Aussagen).

B Chance Internet

Aus der Umfrage ergab sich, dass bei den befragten
Handwerksbetrieben das Internet als Chance gesehen
wird, wovon auch zunehmend Gebrauch gemacht
wird, wie Grafik 2 zeigt. Vorteile bei Bestellvorgéngen,
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Position in den
Suchmaschinen,
an der der Betrieb
erscheint. Je hiher
das Ranking, umso
besser.

14

die den Handwerkern aber auch ihren Zulieferern zu-
gute kommen kdnnen, und Mﬁgiichkeiten der Bildung
von Kooperationen zwischen Handwerksbetrieben
durch Nutzung des Internet seien hier als Beispiele
genannt. Bei Bestellvorgingen ist es den Handwerks-
betrieben méglich, unabhéngig von der Tageszeit auf
Praduktinformationen zuzugreifen oder Sonderan-
gebote beziehungsweise Neuheiten auf dem Markt
ausfindig zu machen. Durch Online-Bestellung kann
der Zeitaufwand verringert werden. Wege zu den ein-
zelnen Fachgeschéften und aufwindige Bedien- und
Kaufzeiten konnen gespart werden.

B Vielféltiger Nutzen

Gerade bei kleineren Betrieben ist dies von grolem
Vorteil, da auch auRerhalb der Geschiftszeiten Bestel-
lungen generiert werden konnen, was bei Gewerken,
die iiberwiegend direkt bei ihren Kunden titig sind,
wichtig ist. Durch die Maglichkeiten, die das Internet
bietet, kinnen Bestellformulare auf Basis vorheriger
Bestellungen gestaltet werden. Zusitzlich konnen
basierend auf frilheren Préaferenzen der Handwerks-
betriebe Angebote oder auch Produktvorschlage
durch die Zulieferer gemacht werden. Es ist auch nicht
mehr notwendig, umfangreiche und uniibersichtliche
Produktkataloge zu versenden, sondern stattdessen
nur Teile, die fiir die nachfragenden Gewerke oder
Handwerksbetriebe von Bedeutung sind.

Kooperationen zwischen Handwerksbetriehen kinnen
iiber das Internet besser miteinander kommunizieren.

Beim Einkauf sind horizontale und vertikale Koopera-
tionen moglich, innerhalb derer Einkéufe gemeinsam
organisiert werden konnen, um Kostenvorteile zu
erzielen. Aber auch in der Ansprache von Kunden
werden Kooperationen eine immer wichtigere Rolle

Elektronisches Marketing:

Schnell, effizient

Deutsche Unternehmen nutzen die Moglichkeiten
zur Umsatzsteigerung und Kostensenkung, die E-
Mail-Marketing bietet, noch zu wenig. Zu diesem
Ergebnis kommt eine Studie der Hamburger
Unternehmensberatung Loyalty Management +
Communications GmbH.

Aus der Studie geht hervor, dass E-Mail-Marketer
eigentlich Grund zum Optimismus hiétten: Uber 50
Prozent der deutschen E-Mail-Nutzer haben schon
mindestens einmal ein Produkt aufgrund einer
Werbe-E-Mail gekauft. Auch hat sich das E-Mailing
mittlerweile zu einem der wichtigsten Kommunikati-

spielen. Durch horizontale Kooperationen und das
Zusammenbringen des jeweiligen Know-hows der
kooperierenden Betriebe kann die Auftragslage sta-
bilisiert werden (www.concraft.de). Uber Ausschrei-
bungsportale kénnen in Zusammenarbeit mit anderen
Handwerkern griBere Auftrige angenommen werden.

B Mehrwert und Kundenansprache

Aber auch bei vertikalen Kooperationen kinnen durch
die Bereitstellung von erweiterten Dienstleistungen
neue Kunden erreicht werden. Beispielsweise ist ein
Service ,Rund-um-den-Bau” denkbar, bei dem sich
regionale Betriebe zusammenfinden, die Kunden bei
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Grafik 2: ,Zukiinftige Entwicklung der Aktivititen beim Online-Einkauf im Handwerk” |
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Marketingwerkzeug Interrlet._

C-Teile Anbieter ableiten und Kundenbindungsaspekte
einbeziehen zu konnen. Der Mehrwert des Internet fiir

n d I(OSte n ij n Sti ' die Branche soll so vergroRert werden und die Bediirf-

g g - nisse von Handwerksbetrieben im Internetzeitalter
sollen optimal befriedigt werden. Insgesamt wird in
Zukunft im Internet von und fiir Handwerksbetriebe(n)

onsinstrumente iiberhaupt entwickelt. Uber 71 Pro- viel bewegt werden. Deswegen sollte die ,Chance
zent der E-Mail-Nutzer rufen ihre Nachrichten mehr Internet” weiter ausgebaut und durch Lésungen aktiv
als dreimal téglich ab, weitere 23,1 Prozent ein- bis unterstiitzt werden!

dreimal téglich.

E-Mail-Marketing nimmt dem Bericht zufolge zuneh-
mend auch eine gewichtigere Rolle im Marketingmix
ein. Auf Grund seiner Geschwindigkeit, Flexibilitat
und den gleichzeitig niedrigen Kosten eignet es sich
hervorragend zur Verkaufsfoderung — ein schlagen-
des Argument gerade in kleinen und mittleren Hand-
werksbetrieben.

Die Autoren:

(Quelle: Marketing-Marktplatz) Prof. Dr. Wolfgang

Gaul und Dipl.
Wi.-Ing. Nadine
Schmidt-Méinz, In-
der Durchfithrung eines Bauprojekts von Anfang his stitut fiir Entschei-
Ende unterstiitzen. Solche Angebotspakete fiir Kun- dungstheorie und
den sind dann erfolgreich, wenn der Endabnehmer 2 Unternehmensfor-
dadurch Zeit, Aufwand und Kosten spart. Das Inter- schung, Universitéit Karlsruhe (TH),
net bietet allen Betrieben zusitzliche Chancen, ihre http://marketing.wiwi.uni-karlsruhe.de

jeweilige Kundenansprache (zumindest in Bezug auf

Internet-affine Kundensegmente) neu zu gestalten.

In den tiblichen Offline Branchenverzeichnissen sind

die Maglichkeiten, sich von anderen Betrieben seiner

Branche zu differenzieren oder seinen Mehrwert zu

kommunizieren, begrenzt. Durch optimierte Websites

kiinnen Handwerksbetriebe ihr Ranking in Suchma-

— schinen beeinflussen (Schlagwirter, gute Navigations- BUNDES-
struktur, Links auf interessante Seiten). Zudem gibt es AUSSCHREIBUNGSBLATT
Online Branchenverzeichnisse, in denen Unternehmen
schnell und effizient gefunden kénnen. Kunden konnen
Betriebe per E-Mail sofort und u'hkompl'iz?ert kontak-

tieren, wiederum ein Vorteil fiir Cewerke und kleine (-jffentliChe Aurtrﬁge

Betriebe mit nur teilweise besetztem Biiro. Durch ein

Jntelligentes” Auftragsabwicklungssystem kann die aktue" + aus 1. Hand

Kundenakquise zum Teil sogar automatisiert werden.

Anzvige
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! ausgemusterte Behorden- und
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e » preiswert und schnell finden

W ‘\:Vﬁ » iiber Zeitung oder Online-Dienst

) P nur 73,- € zzgl. MwsSt. fiir
75 Zeitungsausgaben im Halbjahr

B Zusammenfassung

Im Handwerksbereich hat es einen frithzeitig begin-
nenden und nicht atypischen Trend bei der Einrich-
tung von Internetanschliissen gegeben und zudem
sind schnelle Verbindungen vorhanden. Die Internet M -

nutzenden Handwerkshetriebe betreiben iiberpro- \ \_“\“"g, ‘16‘
portional Online Banking. Durch diese und andere SRR
ausgewdhlte Ergebnisse wird ersichtlich, dass sich
Handwerksbetriebe in Anbetracht der Dauer der In-
ternetnutzung und der Komplexitat der Anwendungen
bereits auf einer fortgeschrittenen Stufe der Online
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Integration von Geschiftsprozessen und -beziehungen e AN

befinden, Detailliertere Nutzungsaspekte werden in " Kostenloses Probeexemplar bei:
einer weiteren Umfragewelle Ende 2002 evaluiert Bundesausschreibungsblatt GmbH

werden, um so zum Beispiel auch Empfehlungen fiir Abteilung HAW = Postfach 20 01 80

40099 Diisseldorf » Fax: 0211 — 38 16 07
Internet: www.bundesausschreibungsblatt.de
E-Mail: service@bundesausschreibungsblatt.de
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