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JDigitalisierung eroffnet neue Wege in der
Produktion und zum Kunden. Nutzen Sie diese!
Wir unterstutzen Sie dabei! Viel Erfolg!

Ihre Renate Scheichelbauer-Schuster
Bundespartenobfrau Gewerbe und Handwerk
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Die Digitalisierung ist doch echt super. Ich hab’ mir das alles jetzt einmal ein bissl
ang’schaut. Das ist a Wahnsinn, was da abgeht.

Wenn ich das Wort schon hor”, wird mir schlecht.

Was? Warum? Search Engine Optimization, Konnektivitat, Testimonials, Postings,
Customer Relation Management. — Das hab’ ich jetzt alles gelernt.

Ich versteh™ rein gar nix. Und ich bin mir auch nicht sicher, ob ich des
uberhaupt verstehen will. Red’ Deutsch mit mir, dann kenn’ ich mich aus.

Gut dann auf Deutsch: Ich gratulier™ Dir!
Was? Was gratulierst Du mir jetzt??2?!!!

Du hast ab sofort 8 Milliarden Kunden. Brauchst nur im Inter-
net fischen gehen.

Geh’ bitte lass mich in Ruhe mit den Kunden

aus dem Internet, mit diesen Plattformkunden.

Die stehlen nur meine Zeit.

Diese Kunden brauche ich nicht aus dem Netz. Die konnen mir
gestohlen bleiben.

Da geht es nur um den Preis.

Das ist schon lang nicht mehr wahr. Alle Kunden sind
mittlerweile im Internet. Auch die Alteren: Der Silver-
Surver ist kein Marchen mebhr.

«Der Silver-Surfer” — so ein Blodsinn! Mich kennen

die Leute und die Kunden. Und das sind mir die liabsten Kun-
den. Mund-zu-Mundpropaganda, oder wie man heute scho-
ner sagt — Mund-zu-Mundwerbung, das ist das Wichtigste.
Einfach gesagt — ein begeisterter Kunde ist der beste Kunde,
der erzahlt das namlich dann weiter, wie zufrieden er war.

4| HANDBUCH DIGITALISIERUNG FUR HAFNER

Richtig! Bei mir erzdhlen’s das auch weiter: aber auch im Internet und da erzahlt’s
nicht nur die Uschi der Lissi, sondern da lesen’s 100 Mal so viele Kunden. Uber Face-
book, Twitter und wie das alles heil3t. Und noch was zur Mundpropaganda: Das Aller-
erste, was ein Kunde heutzutage macht, wenn ihm jemand von Dir erzahlt: der geht
ins Internet und schaut nach, was Du da herzeigst, was Du kannst, wer Du bist. Und,
wenn er Dich da nicht findet, dann kannst Dir sicher sein: einen anderen Hafner findet
er sicher. - Und futsch ist der Kunde!

Facebook, Twitter — ich kenn’ mich da net aus. Das Handwerk musst kdnnen, richtig
arbeiten musst wollen, dann bist am richtigen Weg. Da viel vor dem Computer oder
Smartphone sitzen, das hilft mir nicht weiter. Das frisst mir nur die Zeit.

Ich hab™ mich auch nicht ausgekannt. Aber das is net so schwer. Du musst Dich nur
ein bissl” interessieren. Neugierig sein musst. Frag™ mich — zu was hat ma Branchen-
kollegen! , Arbeiten musst konnen!”- das wissen wir alle, aber ich hab’ momentan den
Schamott a bissl mit der Computertastatur getauscht, weil ich mich da kiimmer~. Ich
will nix tibersehen. Ich will alle diese Moglichkeiten ausnutzen.

Das zahlt mir doch keiner!

Das nennt ma: Investition! Das kommt hundertfach zuriick mit
Auftragen mit ordentlicher Gewinnspanne.

Na, die Kunden, die das zahlen, die hamma net!

Die Kunden hast net, weil’st net im Internet bist! Und das
wird nicht besser, sag” ich Dir, es heiBt immer mehr: Wer im
Internet nicht prasent ist, ist in der realen Welt bald nimmer
existent!
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Spricht man mit Hafnern (ber die Digitalisierung, so erhalt
man die gesamte Bandbreite an Meinungen und Ansich-
ten, die sich nur denken lasst. Die Digitalisierung polari-
siert. Manche sind begeistert, manche sind genervt. Die
Meinungen in all ihren Schattierungen bewegen sich bei-
spielhaft illustriert zwischen diesen beiden Polen:

Der Eine ist begeistert von der Hersteller-App, mit der
sich die Ofen im Handumdrehen in das Wohnzimmer des
Kunden projizieren lassen, der Andere schwaort auf seine
kunstvollen Handzeichnungen, die dem Kunden die Be-
sonderheit des Ofens authentisch und unverfalscht rii-
berbringen.
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Recht oder Unrecht hat keiner von beiden. Ein Jeder halt
es so, wie es flir ihn und seinen Betrieb richtig ist. Ein Je-
der sendet jene Frequenz, auf die sein spezieller Kunde
hort.

Bedeutet das nun, dass die Digitalisierung ,Geschmacks-
sache” ist und die Meinungen so vielfaltig auseinander-
gehen konnen, wie es Hafner und deren Kunden gibt? Die
Antwort ist vollig klar: Ja, ein Jeder soll es so machen wie
er meint, dass es flir seinen Betrieb passt.

Diese Entscheidung muss jeder basierend auf verldssli-
chem Wissen und ausreichender Information treffen. Nur
so kann jeder Hafner fir sich und seinen Betrieb sicher-
stellen, hier und heute gute Entscheidungen fur den Weg
in die Zukunft zu treffen.

lidenfauidemiey

\Vorbehalte kommen ganz von selbst.

Offenheit fir Neues ist eine bewusste Entscheidung,

U

Ich glaube an das Pferd. Das
Automobil ist eine voruber-
gehende Erscheinung.

Kaiser Wilhelm, 1906

: il

U

Ich glaube fur den Computer
gibt es einen Weltmarkt von
maximal 5 Stuck.

Thomas Watson,
\/orstand von IBM, 1943

: il

Der Blick zurtick zeigt, dass der Mensch bei Neuem, das
Veranderung bringt, skeptisch reagiert. Davor ist kein
Kaiser und auch kein Hafner gefeit!

[l ‘
Der Fernseher wird sich auf
dem Markt nicht durchsetzen.
Die Menschen werden sehr
bald mude sein, jeden Abend
auf eine Sperrholzkiste zu
starren.

Darryl. F Zanuck,
Filmproduzent 20th Century,
1946

: [l
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Zu wenig Wissen und Information

In den meisten Fallen stolst man auf Ablehnung der digi-
talen Moglichkeiten bei Selbststandigen, die sich mit dem
Thema wenig bis gar nicht auseinandergesetzt haben. Es

Vielem. Die Digitalisierung kommt nicht immer ,sympa-
thisch daher’, die Sprache der Digitalisierung ist nicht die
Sprache des Handwerkers. Der Unternehmer, der sich noch
gar nicht damit beschaftigt hat, sieht keinen Nutzen und
nimmt sich daher keine Zeit, um sich damit zu beschafti-
gen. Die Konsequenz aus alledem wird dann als weiterer

Die meisten sagen das, was sie irgendwann gehort ha-
ben. Aber sie sollen es sich einmal selbst anschauen
und nicht das machen, was der Kollege links, der Kol-
lege rechts oder der hinter ihnen sagt. Das ist bei der
Technik genau dasselbe wie bei Facebook.

ist eine eher intuitive Ablehnung aufgrund einiger weni-
ger Informationen, die mehr oder weniger zufallig ,aufge-
schnappt” wurden.

» Halbwissen und Vorurteile sind der Nahrboden fiir voreilige Ablehnung

Vorurteile und Halbwissen!

Alles, was heiB diskutiert wird, ist Nahrboden fiir
Halbwissen und Vorurteile. Beim eigenen Betrieb
spatestens ist es angesagt, sich selbst seine eigene
Meinung zu bilden und das auf der Grundlage ver-

lasslichen Wissens und Information.
Keine halben Sachen!

N\

Die Harakiri-Kettenreaktion: Halbwissen P> Vorurteil » Ablehnung

» Typisches Unternehmer-Vorurteil: Digitalisierung = Investitionsvernichter und
Wettbewerbstreiber.

» Typisches Arbeitnehmer-Vorurteil: Digitalisierung = Arbeitsplatzvernichter.

» Typisches Handwerker-Vorurteil: ,Handwerk ist kein Mouseklick-Werk!”

» Solche Verzerrungen fiihren dazu, dass man ein Instrument ablehnt, das man
sich zunutze machen kann, das einen weiterbringen kann, das einen direkten

betrieblichen Nutzen bringen kann.
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Zu wenig Wissen und Information tber Nutzen und An-
wendungsmoglichkeiten der digitalen Technologien ist da-
her eines der Hauptprobleme im Zusammenhang mit der
Digitalisierung. Die Grunde sind eine feurige Mischung aus

Grund angegeben, warum die digitalen Moglichkeiten nicht
genutzt werden: zu wenig Know-how im Betrieb. Schliel3-
lich wird die Digitalisierung oft mit einer ,Rute im Fenster”
kommuniziert, was die Motivation, sich damit auseinan-
dersetzen zu wollen, nicht steigert.

.Der Zug fanrt ab! Spring™ noch schnell auf,

Ein Grund, warum sich Viele schwer mit dem Thema der
Digitalisierung tun, ist die Tatsache, dass dieses Thema in
euphorischen Reden als ein Muss, ein unausweichlicher
Zwang kommuniziert wird. Satze wie: ,Tu was, sonst ist
es zu spat und Du wirst links und rechts Uberholt!” kom-
men bei niemandem gut an. Niemand reagiert gerne auf
dulBere Zwange. Am wenigsten der Unternehmer. Dieser
reagiert lieber auf Chancen. Was in den Lobeshymnen zur
Digitalisierung gemeint ist, kann man jedoch nicht wegdis-
kutieren:

Die Digitalisierung ist da. Vor allem die Digitalisierung der
Kommunikation. Sie ist in aller Munde und kommt aus je-
der Richtung auf uns zu. Auf jeden von uns, den Arbeitge-
ber ebenso wie den Arbeitnehmer, den Kunden, die Privat-
person, den Burger.

Gesellschaftlicher Wandel ist das eigentliche Thema. Und
das bedeutet: ein Jeder, der hier lebt und arbeitet, hat einen
Umgang damit zu finden, eine Haltung zu entwickeln und
Stellung zu beziehen.

sonst ist es zu spat!“

In vorderster Reihe steht hier der Selbststandige, der Un-
ternehmer, der sich positionieren muss, denn das Herz-
stick jedes Betriebes ist der Austausch mit seiner Umwelt.
Und diese Umgebung und die Art und Weise, wie ausge-
tauscht wird, andert sich. Die Digitalisierung verandert
die Branchen, die Kunden, die Lieferanten, sie verandert
das gesamtwirtschaftliche Umfeld. Neue Geschaftsfel-
der, neue Vertriebswege, neue Marketingkonzepte, neue
Produkte, Herstellungsverfahren, Kundenbedtrfnisse und
—wiunsche, alles entwickelt sich entlang der digitalen Mog-
lichkeiten.
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Keine Zeit fiir die Zukunit

Keine Zeit hat man fir Dinge, die man nicht wichtig findet,
fur Dinge, deren Nutzen man nicht erkennen kann. Oft wer-
den der Nutzen der Digitalisierung und deren Wichtigkeit
fur den Betrieb massiv unterschatzt. Dass Selbststandige
wenig Zeit haben, ist keine Neuigkeit. Fir Spielereien wird
sich kein Unternehmer Zeit nehmen. Fur Dinge, von denen

er weil3, dass sie wichtig sind, weil sie seinen Betrieb wei-
terbringen, hat jeder Unternehmer Zeit. Die Digitalisierung
ist genauso ein Thema.

Das Thema der Zukunft, die heute stattfindet, weil Ent-
scheidungen von heute, den Weg von morgen bestimmen.

Ilch kenn™ mich mit dem
nicht aus und hab™ auch
niemanden im Betrieb, der
sich mit so was auskennt.

Die Sprache der Digitalisierung
ist nicht die Sprache des Handwerkers

Die Digitalisierung kommt in einer Sprache daher, die kein
normaler Mensch versteht.

Production Cloud, Building Information Modeling, Search
Engine Optimization, Customer Relation Management ... —

ein Labyrinth an Begriffen, wo man sich schwertut, muss
man sich durch jeden Einzelnen dieser Begriffe erst einmal
durcharbeiten. Ein Markenzeichen neuer Technologien.
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Zu wenig Know-how im Betrieb

Der Chef steuert das Know-how in seinem Betrieb. Er trifft
diese Entscheidung bei jeder Neuanstellung. Und er ist
derjenige, der bestimmt, welches Wissen durch Schulun-
gen oder Betriebsberatungen in den Betrieb gelangt und

wie dieses Wissen im Betrieb multipliziert wird und im Ta-
gesgeschaft angewendet wird. Der erste Schritt fir jeden
Unternehmer ist es, sich Klarheit dartber zu verschaffen,
wo er hinwill, was er daftr braucht und wie er es beschafft.

Top-Stiefkind des Handwerks ist Top-
Thema der Digitalisierung

Marketing — Kundenkommunikation ist der wohl bren-
nendste Digitalisierungsbereich in Handwerk und Gewerbe:

N

Es wird immer ein Entweder-Oder gemacht: Entwe-
der guter Handwerker oder guter Verkaufer. So ein

Blodsinn!
|\

~

J

N

Das ist eine richtige Handwerkskrankheit. Das mit der

Werbung,
-

~

Hier geht es darum, ein altes Spannungsfeld endlich und
ein fur alle Mal in den Griff zu bekommen. Fast konnte man
sagen: die Digitalisierung macht sich hier unbeliebt, weil
sie an unerledigte Hausaufgaben erinnert!

N

Der klassische Handwerker, wenn die viel Arbeit ha-
ben, dann pfeiffen die auf das. Erst, wenn der Leidens-
druck groB3 ist, dann bewegen sie sich. Aber: wenn Du
es brauchst, ist es zu spat. Wir haben einen guten Auf-
tragsstand und horen aber nicht auf zu werben. Es geht
halt auch leichter, wenn es lauft, weil dann hat man
mehr Geld zum Werben.

-

Marketing ist immer mehr wesentlicher Bestandteil der Unternehmensfuhrung!

Professionelles Marketing — das Problem seit eh und je
im Handwerk, besonders fiir den Hafner

Marketing war noch nie die Leidenschaft eines Handwer-
kers. Die Leidenschaft eines Handwerkers ist es, ein gutes,
ehrliches Produkt herzustellen.

Ein Handwerker kiimmert sich nicht um die Verpackung,
sondern um den Inhalt.

Ein Handwerker bringt es so auf den Punkt:

Jm traditionellen Handwerk gehen Werte in die Pro-
duktqualitat tber, im Nicht-Handwerk gehen dieselben
Werte oft nur in die Verpackung!’

Es liegt auf der Hand: wenn ich in der Lage bin ein hoch-
qualitatives Produkt herzustellen, warum soll ich das dann
noch besonders erwahnen? Das Produkt spricht doch fir
sich!

Jahrhundertelang hat die Regel auch so gelautet.
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Besonders die Hafner-Branche ist stets gut durchgekom-
men. Es gab naturlich auch hier immer wieder Zeiten des
Gegenwinds, doch alles in allem erinnern sich noch Viele
an die ,Goldenen Zeiten', in denen Kunden monatelange
Wartezeiten fur einen Ofen in Kauf nehmen mussten, weil
die Nachfrage so gro3 war. Die Hafner-Branche ist eine
Branche, die sich also wenig bewegen musste in Hinblick
auf Marketing, Werbung und Kommunikation nach Aussen.

Dies ist heute anders. Ofen verkaufen sich nicht ,von
selbst’, denn der Kunde, die Rahmenbedingungen und Pro-
dukte haben sich verandert.

Es ist digital so leicht moglich zu kommunizieren, daher er-
wartet sich der Kunde von heute auch von Handwerks-Be-

/] )
Im traditionellen Handwerk
gehen Werte in die
Produktqualitat uber, im
Nicht-Handwerk gehen die-
selben Werte oft nur in die
Verpackung.

! ]
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E In goldenen Zeiten braucht es kein Marketing

trieben, dass sie dies digital tun. Es ist flr den Kunden, der
einen Betrieb im Internet nicht findet, gerade so, als wiirde
er versuchen, einen Betrieb telefonisch zu erreichen, nur
hebt niemand ab. - ,Kein Anschluss unter dieser Nummer!”
So wendet er sich naturlich an andere, die im Internet pra-
sent sind und fiir ihn bereitstehen.

.\Wenn eine Ente ein Ei legt,
dann tut sie das still und zu-
ruckgezogen in einem Busch.
Wenn jedoch ein Huhn ein

Ei legt, so gackert es laut
und flattert herum. Und der

Erfolg? Die ganze Welt isst
Hihnereier!” (Henry Ford)

Qualitat ist Mindestanforderung

Die Qualitat ist Mindestanforderung, nicht nur beim Pro-
dukt, sondern auch bei der Prasentation des Produkts und
des Betriebes.

Der Kunde von heute will natirlich nach wie vor ein hoch-
qualitatives Produkt. Fir ihn ist Qualitat allerdings eine
selbstverstandliche Mindestanforderung. Er erwartet sich

zusatzlich eine ansprechende, moderne Verpackung! Der
Kunde schliel3t aus der Art und Weise, wie ein Betrieb sich
und seine Produkte prasentiert, auf die Qualitat.
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Der Kunde ist kein alter Bekannter

Kundengewohnheiten, -bedirfnisse, -erwartungen und
-winsche haben sich entlang der digitalen Moglichkeiten
radikal verandert. Dies erfordert die Reaktion des
Betriebes in Schliisselbereichen wie Kommu-

nikation zum Kunden, Marketing, Produktent-

wicklung, Dienstleistungsangebot, Preispolitik

und Vertrieb.

Die wichtigsten Trends

Das Kundenverhalten hat sich bereits enorm
verandert und wird es auch weiterhin. Der Unter-
nehmer muss wissen, welche Trends den Kunden
beeinflussen, um bestmdglich darauf reagieren zu
konnen.

Osterreich ist
keine Ausnahme!

85% der oOsterreichischen Haushalte nutzen das Internet.
Tendenz steigend. Osterreich entspricht hier voll dem
weltweiten digitalen Trend. Rund 60% davon sind Online-
Shopper.

Dementsprechend reagiert die Wirtschaft: 88% aller dster-
reichischen Unternehmen sind im Internet mit einer Web-
site prasent.

3,7 Million Osterreicher verwenden regelméaRig soziale

Netzwerke fur ihre Kommunikation. Weltweit gilt Facebook

als jenes Unternehmen mit der groRten Publikumsreich- Holen Sie sich Ihre personliche Digitalisierungsberatung in den Betrieb!

weite seit Menschengedenken. 1,3 Milliarden Menschen

nutzen Facebook taglich.

Social Media erobert unseren Alltag und wird immer star-
ker zum fixen Bestandteil unseres taglichen Lebens. Ten-
denz steigend.

W/ K O fe=s
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Die Reise des Kunden zu seinem Betrieb erfolgt

Auch, wenn Mund-zu-Mund-Werbung der unangefochtene
Champion im Marketing ist, so gilt es zu beachten, dass auf die
mundliche Empfehlung einer Person, die Recherche des Be-
triebes im Internet erfolgt. Man lasst sich nicht einmal mehr die
Nummer des Betriebes geben, der Name reicht, weil danach
wird gegoogelt.

N
Wenn ich auf eine Messe gehe oder, wenn ich jeman-
dem meine Visitenkarte gebe, dann vergeht keine halbe
Stunde und der schaut auf meiner Homepage nach, was
da los ist. Es ist ein Muss. Man muss das ordentlich ha-
ben, weil sonst wirst ausgeschieden.

Fur uns ist die Mund-zu-Mund-Werbung ja
enorm wichtig und deswegen ist die Home-
page auch so wichtig.

Soziale Plattformen
Bewertungs-  (2.B. facebook, instagram,

telefonische
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In der analogen wie
den auf Kurs zu seijn

Produktinfos, Geschichten, Videos, Bilder, Blogs,
Kundenbewertungen u. - erfahrungen, digitale Mund-zu-Mundwerbung,
Kundenbindung u. Kunden-Community

digital und analog im Wechselspiel

Die Begleitung des Kunden vom ,potenzieller Kunde” bis hin
zum ,Stammkunden” ist analog und digital im Wechselspiel.
Im Marketing wird von ,Touchpoints” gesprochen, man kann es
auch einfach machen und von: Berlihrungspunkten oder Weg-
weisern sprechen. Wegweiser, die dort stehen, wo der Kunde
auf seiner Reise auf der Suche nach seinem Hafner vorbei-
kommt.

Wird der potenzielle Kunde konsequent zum eigenen Betrieb
gelotst, wird er dort landen. Kimmert sich der Hafner nicht
um eine durchgehende Aufstellung der Wegweiser, landet der
Kunde woanders.

Der Weg des Kunden fiihrt auch durch die digitalen Weiten des
Internets — verlieren Sie ihn dort nicht! Stellen Sie auch dort
lhre Wegweiser auf und leiten ihn im Internet

tationen, sowoh| f

digitalen Welt, ha
em Hafner!

est verankert
Iten den Kun-

Digitale Welt

plattformen  Pinerest) -
Firmen- . ) Soziale Plattformen
Digitale Webseite \L/Jet)r(egrlgircljrfgngl (z.B. facebook, instagram, pinterest)
oninestes e
formen elektronische Bewertungs-
Kontaktaufnahme plattformen

Potentieller Interessierter Kunde
Kunde

Mund-zu- baw Beratung,
Mund- personliche Planung, Mund-zu-
werbung Kontakt- servicierung Auftrags- Mundwerbung
aufnahme Angebot vergabe und
b it Verkaufsgeschift, -abwicklung
Plr;)lfg)te ' Schauraume, Kundenbindungs-
Werkstatte oder programm
Kundenbesuch
Postwurf,
Inserat
Analoge Welt

von Station zu Station zu Ihrem Unternehmen!
Damit ein Kunde Stammkunde wird, miissen sowohl die analo-
gen als auch digitalen Stationen professionell bedient werden.

Am Anfang steht der Wunsch, das Bediirfnis. Der Kunde

O braucht etwas. An Informationen mangelt es nicht. Die
beste Werbung ist seit eh und je die Mund-zu-Mund-
Werbung, der Champion im Marketing. Diese erfolgt
mittlerweile nicht nur analog im Gesprach face-to-face,
sondern vor allem auch digital auf Bewertungsplattfor-
men.

O Kunden schenken Empfehlungen im Internet sehr viel
Glauben.

Der Kunde sucht Informationen zum Betrieb, zu Pro-
dukten und Dienstleistungen uber Bilder, Geschichten
und Videos.

Nichtexistenz im Internet schneidet

den Weg des Kunden bhereits am Beginn ab.

rotentieller

Interessierter
Kunde

telefonische

Mund-zu- baw. Beratung,
Mund- personliche Planung, Mund-zu-
werbung Kontakt- servicierung Auftrags- Mundwerbung
aufnahme Angebot vel;gqblflund
b it Verkaufsgeschaft, -abwickiung
Plrg)lfapte ' Schaurdume, Kundenbindungs-
Werkstatte oder programm
Kundenbesuch
Postwurf,
Inserat
Analoge Welt

TRENDS

Q Erst nach diesem digitalen Stresstest fallt die Entschei-
dung und der Betrieb wird kontaktiert. Was dann folgt,
ist ein Heimspiel fiir jeden Hafner. In der personlichen
Kundenberatung wird gepunktet.

Aus begeisterten Kunden werden nicht nur Stammkun-
den, sondern auch Botschafter des Betriebs, wenn man
seine Kunden weiter serviciert und mit ihnen laufend in
Kontakt bleibt. Digital ist das leichter denn je. Der zu-
friedene Kunde, der digital seine Begeisterung kundtut,
sorgt mit seiner Empfehlung flir den digitalen Schnee-
balleffekt. So schickt er neue Kunden auf die Reise.

O

O Unser Alltag besteht heute aus einer analogen und ei-
ner digitalen Welt.

Fehlt eine der beiden Welten - bricht die Kommunikati-
on mit dem Kunden ab. Und das bereits am Beginn. Die
Kunden verschwinden - in den digitalen Weiten.
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Alles smart - Der Kunde als Experte

Smartes Wohnen, smartes Auto, smartes Werkzeug - SMAR-
TER KUNDE. Im Gesundheitsbereich ist es Dr. Internet, der
regelmaldig konsultiert wird, in der Wirtschaft ist es der Kun-
denberater Internet, der mitredet.

Kaufentscheidungen beginnen mit der Recherche im Inter-
net. Produktsuche, Produkteigenschaften, Produktvergleiche,
Preisvergleiche, Erfahrungen anderer Kaufer mit Produkten,
Produzenten und Herstellern. Immer mehr Konsumenten in-
formieren sich im Internet, bevor sie Kontakt mit einem kon-
kreten Betrieben aufnehmen. Je kostenintensiver das Pro-
dukt, desto eher und ausgiebiger wird recherchiert.

Im personlichen Beratungsgesprach zilckt der Kunde oben-
drein durchaus mal sein Smartphone und zeigt Bilder. Er weil3
genauer, was er will, fragt gezielter nach und wird im An-
schluss an das Beratungsgesprach jede Information im Inter-
net gegenchecken.

Dieser Trend wird sich noch weiter verstarken.

L[] )
Nach den Beratungsgespra-
chen sagen die Kunden: Gut
und schon was Sie da sa-

gen, aber ich google mir das
daheim noch einmal, ob Sie
recht haben. Besonders die
Jungen. Die hinterfragen, die
kontrollieren.

! il
[l )

Dass der Kunde mit Halb-
wissen daherkommt, das er
irgendwo im Internet gelesen
hat, darauf mussen wir uns
einstellen und aufklaren.
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Reaktion

Den Kunden dort abholen, wo er steht!

Darauf muss jeder mit Geduld, absoluter Transparenz und lau-
fender Marktbeobachtung reagieren, damit er weil3, was der
Kunde weil3. Und noch viel wichtiger: damit er weil3, was der
Kunde nicht weil3. Nur so kann man im Beratungsgesprach
Hintergrundwissen liefern, damit man sicherstellt, dass der
Kunde als selbsternannter Experte auch wirklich den Unter-
schied zwischen hochqualitativ oder billig und minderwertig
erkennen kann und somit Preisunterschiede vom Kunden

~

TRENDS

( ; N
Beratugsgesprach reloaded

P Informationen verlasslich geben kdnnen und das in der Sprache des Kunden

P Geduld: Beratungsgesprache dauern unter Umstanden langer _—

P Transparenz: Verkaufsargumente nachscharfen, Mehrwert flir den Kunden gut in dessen Sprache kom-
munizieren kdnnen

P gezielte Argumente, um dem ,Beratungsdiebstahl” durch Mehrwert fiir den Kunden entgegenwirken zu

konnen
\_ J

Der Silversurfer iSI_KﬂiI_I Mythos mehr! Kaufkratt
und Marktmacht sind Im Internet angekommen

verstanden werden.

N

J

Das Beratungsgesprach ist
viel intensiver als friher. Die

Kunden wissen genauer, was

sie wollen., an
[l )

Die kommen mit Fotos aus
dem Internet, dann weil3
man schon in welche Rich-

tung das geht.

]

Ll

Der Kunde ist super infor-
miert heutzutage.

il

Das gute, alte Branchenbuch hat fast ausgedient. Es ist
gut, aber es ist unbedingt mit digitaler Prasenz zu ergan-
zen, denn versucht man altere Kunden nur mit dem Bran-
chenbuch abzuholen, so muss man sich klar sein, dass auch
diese Kunden sich verandert haben. Gerade, wenn es um
Kundengruppen 50+ geht, erkennt man eine deutliche Ver-
haltensanderung. Die altere Generation ist im Internet an-
gekommen. 76% der 50 - 65-Jahrigen nutzen das Internet
taglich.

Und sie erobern sich bereits Schritt fiir Schritt soziale Platt-

formen. Das Medium, welches in der Regel nur mit jungen
Bevolkerungsschichten verbunden wird.

Mag sein, dass es friiher noch so war, dass Facebook und
Co. hauptsachlich von jungen Menschen genutzt wurden.
Tatsache ist, dass es heutzutage nicht mehr so ist.

Soziale Plattformen werden nicht nur zum Austausch von
privaten Geschichten und Informationen genutzt, sondern
werden als unerschopfliches Reservoir fiir Erfahrungen und
Ratschlage uber Unternehmen, Produkte und Dienstleis-
tungen verwendet.

Zusatzinfo fur Zweifler:

38%, die soziale Plattformen nutzen.

Die Zahlen sprechen eine deutliche Sprache: aus Deutschland gibt es konkrete Daten, die keine Fragen offen las-
sen: In ALLEN Altersgruppen steigt die Nutzung von Social Media.

79% aller 14 - 49-Jahrigen Internetnutzer bewegen sich auf sozialen Plattformen. Unter den 50 - 64-Jahrigen ist
dieser Anteil bereits bei 52% und sogar Menschen der Generation 65 + haben aufgeholt: unter ihnen sind es bereits

~

J
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Reaktion

P Digitale Prasentation des Betriebes bedeutet mehr als eine Homepage: der Webauftritt beinhaltet alles,
was Uber den Betrieb im Internet zu finden ist.

P Der Webauftritt muss gesteuert sein. Nichts darf dem Zufall iiberlassen werden. Kein Wildwuchs! Im
eigenen Schaufenster schaut man auch von Zeit zu Zeit, ob alles so ist, wie gewlinscht.

-

Der a_mazonisierte Kunde -
Zur Diva erzogen!

Maximaler Komfort — hochste Individualitat — glinstigstes Angebot
— grol3te Auswahl — schnell, immer und tberall!

Dazu wird der Kunde immer mehr erzogen. Nichts weniger wird
versprochen — also wird nichts weniger erwartet.

Was online erledigt werden kann, wird online erledigt:
komfortabel-alles-immer-tiberall

* Termine machen,

+ Einkaufe tatigen,

» Bankgeschafte erledigen,

e Freunde im Chat ,treffen”

¢ den Urlaub buchen etc.

» Recherche: Angebote, Produkte,
Dienstleistungen, Anbieter,...

Das bedeutet fiir die Hafner, diesen Kunden entgegenzukom-
men und sie noch viel mehr dort abzuholen, wo sie stehen.

Reaktion

P Vermehrt die Fahigkeit entwickeln, die Kundenperspektive einzunehmen: Wenn man durch die Augen
des Kunden sieht, wird man leicht nachvollziehen konnen, warum der Kunde oft den Preis oder die Lie-
ferzeiten nicht verstehen kann, da er als Laie die Hintergrundinformationen einfach nicht kennt. Somit
ist es von Bedeutung dem Kunden Informationen zu liefern, die fiir den Handwerker selbst vollig selbst-
verstandliche Zusammenhange sind.

Verstandlich und emotional prasentieren: Hintergrundinformationen, Produktvergleiche, Leistungen
und Produkte rund um den Ofen, die der Kunde zu wenig kennt, alles dies im Internet prasentieren.
Nachschdrfen in der Argumentation, in der Begriindung des Preises: zum Beispiel durch Sichtbarma-
chung der handwerklichen Arbeitsschritte, alles in der Sprache des Kunden, sodass er es leicht versteht.
Niederschwellig Informationen liefern: Infos iber den Betrieb und dessen Angebot muss vom Sofa aus
verfiigbar sein.

Ablauf erklaren: wie individuell kann der Kunde aussuchen, wie lange dauert die Planung, wie lange das
Ofensetzen etc.

Individualitat unterstreichen: der Hafner ist in der Lage den Ofen komplett individuell nach den Win-
schen des Kunden zu gestalten, der Ofen ist ein Unikat, alle erdenklichen Sonderwiinsche und —formen
sind moglich.

vV v v v Vv

-

TRENDS

Die Verpackung ist genauso
wichtig wie der Inhalt!

Qualitét alleine reicht nicht, die Verpackung ist ebenso der Glte der Prasentation auf die Giite des Produktes oder
wichtig, denn sie ist flir den Kunden von heute ein Zeichen des Betriebes.
von Werthaltigkeit. Fast reflexartig schlie3t der Kunde von

Keine Ahnung! — Dann halt nach der Prasentation beurteilen

Der Kunde hat keine Ahnung von den technischen Unterschieden, die die Qualitat ausmachen. Er kann also nur danach
gehen, wie ihm etwas prasentiert wird. Ein Betrieb, der sich mit einer 10 Jahre alten Homepage im Internet prasentiert,
wird vom Kunden zugleich als fachlich veraltet bewertet.

_ I
Reaktion
P Die Prasentation des Betriebes, der Produkte und Dienstleistungen, des Verkaufsraums, der Online-

Auftritte und jegliche Schnittstelle, die der Kunde mit dem Betrieb hat — das alles hat einladend und an-
sprechend zu wirken. Die Prasentation muss der Qualitat entsprechen. Hier darf es kein Gefalle geben!

J

Shoppen als Hobhy!

Einkaufen ist heutzutage nicht mehr nur das Besorgen
von Dingen, die man braucht. Shoppen soll Spal machen!
Einkaufen ist eine Form von Freizeitgestaltung geworden.
Das Shopping-Abenteuer ruft!

Das Einkaufserlebnis beginnt beim Erkunden, was es auf
dem Markt gibt. Es beginnt also fiir den Kunden bereits bei
der Werbung. Gute Werbung informiert daher nicht nur, sie
emotionalisiert auch.

Die Produktinformation ist daher verpackt in Geschichten
rund um den Betrieb, um das Handwerk, die Menschen
hinter den Produkten und Dienstleistungen, die anderen
Kunden des Betriebes und Vieles mehr.

_ )
Reaktion
P Einkauferlebnis flr den Kunden bewusst gestalten: Erlebnis ist alles, was abseits der Produktinformation und
Entscheidung mit anschliel3ender Kontaktaufnahme bzw. Kauf stattfindet. Die Personlichkeit des Hafners,
der Schauraum, die Stimmung im Betrieb, die Mitarbeiter, andere Kunden, die Historie des Betriebes, Ge-

schichten Uber die Branche, Handwerkswissen oder was auch immer der Unternehmer fiir Einblicke in seinen
Betrieb ermdglicht, das alles ist Teil des Erlebnisses fir den Kunden.

P Wichtig: dieses Einkaufserlebnis beginnt fiir den Kunden bereits bei der Prasentation des Betriebes im
Internet, denn hier findet immer ofter der Erstkontakt zum Betrieb statt. Der erste Eindruck zahlt!
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service wird wichtiger

Der Kunde will maximal serviciert werden, will sich um
nichts mehr kiimmern missen. Informationen, Produkte
und Dienstleistungen sind bequem verfiigbar. Er erlebt es
immer ofter so und erwartet das auch dementsprechend.

alle anderen. Bestellt ein Kunde im Internet, braucht er sich
um nichts weiter zu kiimmern. Alles Drumherum wird ihm
abgenommen und alle erdenklichen Zusatzleistungen an-
geboten.

i

TRENDS

Es ist heute nichts so schwer zu verkaufen wie Handwerk, ma-
nuelle Arbeit. Die Leute zahlen gerne 500 Euro fur ein neues
Handy, das vielleicht 3 Euro Wert hat und in zwei Jahren schon
wieder gewechselt werden muss. Aber das ist Uberhaupt kein

Dieser Trend hat Produktionsbetriebe genauso erreicht wie

Thema. Beim Handwerk bekommt man einen unglaublichen Ge-
genwert fur Jahre, Jahrzehnte.

Reaktion : HH

P Serviceleistungsangebot nachjustieren: welche Serviceleistungen kdnnten wir noch anbieten? |
P Serviceleistungsangebot gut kommunizieren: Was bieten wir bereits an, doch der potentielle Neukunde UU UU
Handwerk zu verkaufen ist

weilR davon nichts.

Die Leute konnen die Qua-

litat nicht wurdigen. Dann schwierig.
( . A geht es nur noch um den [1/]
Best Practice :
Preis.
JServiceleistung mitgeliefert!” H H

Bei mir kriegt der Kunde alles aus einer Hand: ich plane selber, ich setze selber und ich mach auch die Heiz-
vorfihrung. Danach bin dann der Servicepartner, der Ansprechpartner fir alles. Alles aus einer Hand. Anrufen
tun’s mich sowieso, also mach ich das gleich von vornherein aus: ich hab” mich auf diese Wartung einschulen
lassen auf die unterschiedlichsten Systeme. Also bin ich dann auch der Servicetechniker. Fiir den Kunden ist

das sehr praktisch.

-

1 Die Tuchfiihlung zum Handwerk gent verioren

Tuchfihlung zum Handwerk nicht vorhanden
+ Wert nicht erkennen konnen
= Preis und Lieferzeiten nicht verstehen!

Der heutige Kunde hat die Tuchfiihlung zum Handwerk ver-
loren, weil3 nicht mehr, was es heil3t Idsungsorientiert krea-
tiv mit Material zu arbeiten. Wie soll er auch? Selbst beruflich
kaum mit Handarbeit konfrontiert, lernt er immer mehr, dass
er mit drei Mouseklicks alle erdenklichen Produkte nach ein
paar Tagen im Postkasten verfiigbar hat.

Der Kunde hat keine Idee mehr, wie viele Arbeitsschritte es
braucht, um einen Ofen zu setzen. Diese Einblicke und das
Geflhl dafiir gehen in Zeiten, wo alle erdenklichen Produkte
per Mouseklick bestellt und innerhalb kiirzester Zeit geliefert
werden, wo ,just-in-time"” und billigste Preise Stimmung ma-
chen, verloren. Das Wissen, was in einem fertigen Werksttick
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tatsachlich drinnen steckt, kann nicht mehr vorausgesetzt
werden.

Kunden ist aktiv zu erklaren, warum Umsetzung Zeit braucht,
was Arbeit mit Material bedeutet und was schliel3lich den
Wert eines Handwerkproduktes ausmacht. - In der Sprache
des Kunden! Wie sonst, soll ein Kunde den Preis verstehen,
wenn er den Wert dahinter nicht erkennen kann. Hafner, gib
der Diva eine Chance!

»Die Leute rufen an und sagen, der Ofen hat was. Dabei haben die
keine Ahnung vom Heizen!”

»Mir sind die liebsten Kunden, mit denen ich schon mal gearbeitet
habe, weil die wissen schon wie’s lauft.”

Im Gesprach mit Handwerkern taucht immer wieder eine gewisse
Ungeduld auf, vielleicht sogar Genervtheit, wenn es um das Thema
Kundenverstandnis fiir Handwerkliches geht. Dem muss man als
Handwerker sofort entgegenwirken, indem man akzeptiert, dass dies
Teil des Auftrages ist: dem Kunden handwerkliches Hintergrundwissen
nadher zu bringen.

Reaktion

p»  Den Kunden dort abholen wo er steht
» Einblick in das Handwerk geben
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Was wir immer mehr den Kunden zeigen wollen, ist der Prozess
wie etwas entsteht. Wir haben immer nur das fertige Produkt
gezeigt, aber wie etwas gemacht wird, ist auch so wichtig. Die
Menschen interessiert das auch.

/]

Best Practice
Der Kunde legt selbst Hand an!

N

Es gibt Hafner, die ihren Kunden anbieten mitzuarbeiten. Der Ofen wird fir den Kunden glinstiger und der
Hafner, wenn er EPU ist, hat das Problem gelost, dass er nicht alle Handgriffe alleine machen muss. Dieser
Hafner verschafft sich aber auch einen anderen Vorteil: Der Kunde, der selbst Hand angelegt hat, der selbst
mitgearbeitet hat, weil3 genau, was es heilt einen Ofen zu setzen. Er hat es, wortwortlich ,am eigenen Leib
gespurt” Der Preis des Ofens, den er seinen Freunden, \Verwandten und Bekannten weitersagen wird, den
wird er ganz anders kommunizieren, als ein Kunde, der keine Ahnung vom Handwerk hat.

~

Wichtige Gegentrends

Geschaftsfelder entwickeln sich entlang der gesellschaft-
lichen Trends. Betriebe halten Ausschau nach neuen Mog-
lichkeiten, denn sie wissen: Kein Trend ohne Gegentrend.

Die Industrie hat beispielsweise genau hingesehen: Ju-
gendliche, die in der digitalen Welt aufgewachsen sind, hal-
ten kaum noch Fotos in Handen. Die Fotos sind bestenfalls
in Fotoblchern, meistens aber ,im Handy” oder ,am Com-
puter” Es wurde reagiert und in weiterer Folge profitiert
man von dem ,neuen” Geschaftsfeld ,Sofortbildkamera”
Sie sind wieder ,in" und die Jugendlichen staunen Uber eine
Kamera, die etwas erzeugen kann, das man sofort in der

Anonyme Massenware - Bedurfnis nach
personalisierten, individualisierten Produkten

Produkt-Konfiguratoren punkten genau aus dem Grund, weil
der Kunde nach Jahrzehnten der zunehmenden Anonymi-
sierung von Massenware, ein Bedtrfnis hat nach Persona-
lisierung der Gegenstande, die ihn umgeben. Der Kunde als
Co-Designer nutzt Produkt-Konfiguratoren in allen erdenk-
lichen Produktsegmenten. Der personalisierte Turnschuh
mit eigenem Text, bestickt von der Sportschuhindustrie, der
selbst ,designte” Kleiderkasten vom Tischler oder der selbst
konfigurierte Familienwagen sind bereits allseits bekannte
Beispiele.
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Hand halten kann. Tastenhandys sind wieder da und er-
freuen Kunden mit Robustheit beim Runterfallen und lan-
gen Akkulaufzeiten. Reisebtiros erleben einen Aufschwung,
nachdem der Konsument erkannt hat, dass es beim Bu-
chen einer Urlaubsreise noch immer sehr wichtig sein kann,
eine personliche Ansprechperson zu haben, die verfligbar
ist und sich im Fall des Falles, verlasslich kiimmert. Dieses
Service gibt es auf Buchungsplattformen nicht.

Trends erzeugen immer auch eine Bewegung in die entge-
gengesetzte Richtung!

In diese Richtung der Personalisierung und Individualisierung
geht es immer mehr.

Der Handwerker ist der Meister der Sonderanfertigung, mit
der er alle Winsche des Kunden umsetzen kann. Individuali-
sierte, personalisierte Produkte sind fiir ihn kein Problem. Die-
ser Trend kommt gerade dem Handwerk sehr entgegen, egal,
ob digital oder analog darauf reagiert wird.

Gegentrend zu Mouseklick-Arbeitsplatzen — das
BedUirfnis nach der Arbeit mit Handen und Material

Es ist kein Zufall, dass Kundenwarkshops bei Handwerkern
Themassind. Es sind nicht nur die Fleischhauer, die Grillsemina-
re anbieten. Nein, auch die Hafner warten etwa mit Brotback-
Kursen auf. Viele Menschen haben Sehnsucht, selbst wieder
Hand anlegen zu konnen. Dieser Trend lauft nicht selten unter:
.DIY —Do It Yourself” und findet seine digitale VVerlangerung in
unzahligen YouTube-Videos mit Handlungsanleitungen und

Gegentrend zu Wegwerfgesellschaft -
Upycling — Umarbeitung

Was der Hafner alles kann, ist viel zu wenig potentiellen Kun-
den bekannt. Dass der alte Kachelofen, der im altmodischen
Design schon lange nicht mehr zum Wohnzimmer passt, vom
Hafner neu entworfen werden kann, wobei der Grundofen er-

Weitere Trends, die besonders
fur das Handwerk interessant sind

Tutorials. Man sollte hier bei der Entscheidung, ob man das
anbieten mochte, unbedingt auch die Umwegrentabilitat in
der Kundenakquise berticksichtigen. Jeder Workshopteilneh-
mer kann leicht zum Stammkunden werden und der Work-
shop selbst ist die beste Biihne fiir die Kommmunikation tber
sein Handwerk.

halten bleibt, wissen die Kunden viel zu wenig. Die Moglichkei-
ten, bestehende Ofen modern umzubauen, konnte noch viel
starker kommuniziert werden.

P Gegentrend zu ,billigstdorfer” Massenware — das Bedurfnis nach Nachhaltigem, Werthaltigem
P Gegentrend zur Globalisierung — die Riickkehr zur Regionalitat —Produkte von ,zu Haus"
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SChaumwasiesjuibt!

Ein erfahrener Hafner bringt dieses nie enden wollende
Spiel der Entwicklungen auf den Punkt:

-
Ich hab™ schon ein paar Mal in meinem Leben gedacht:

Jetzt sind wir an einem Punkt, wo es technisch vermut-
lich nicht mehr weitergeht. Aber es ist dann immer wie-
der noch weitergegangen. Und ich bin heute aufgrund
der Erfahrung Uberzeugt, dass es immer wieder weiter-
gehen wird und wir werden nie sagen konnen: So, jetzt

hamma’s geschafft, jetzt geht's nicht mehr weiter.

Nicht reagieren, well...

Es ist nichts fix, kein Stein bleibt auf dem Anderen. Es gilt
laufend am Ball zu bleiben und die Entwicklungen zu be-
obachten.

..man nichts von den Méglichkeiten weiB, ist auch eine Reaktion.
Wer nicht schaut, was es gibt, trifft Entscheidungen ohne es zu wissen.
Konsequenzen haben solche Entscheidungen natiirlich trotzdem.

Keine Zeit dafur!

Ein Selbststandiger hat keine Zeit fiir Spielereien. Er hat Zeit fiir Dinge,
die seinen Betrieb weiterbringen. Natiirlich hat er also Zeit dafiir zu
schauen, was seinem Betrieb aus der Digitalisierung niitzlich sein kénnte!

Die Hafnerbranche hat Erfahrungen mit digitalen Moglich-
keiten.

Das KOB-Kachelofenberechnungsprogramm ist ein scho-
nes Beispiel daflir, dass der osterreichische Hafner kein
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Problem mit Neuerungen hat. Die dsterreichische Hafner-
branche war weltweiter Vorreiter. Der Vorteil von digitalen
Méglichkeiten ist den Hafnern seit den Neunzigern allseits
bekannt. Heute ist diese Entwicklung nicht mehr wegzu-
denken.

RUSSGHAU

U

produziert und verkauft.

fuhrend weltweit.

Bevor es das Berechnungsprogramm gegeben hat, wurde alles
handisch ausgerechnet und es wurde auch viel geschatzt. Das

mach’ich liebend gern mit dem Computer. Da hab’ ich die Schu-
lungen und Kurse gemacht. Das wird auch in anderen Sprachen

Wir bauen ja viel bessere Ofen als das Gesetz verlangt. Wir sind

(/]

Das Wetterleuchten hat hegonnen

Was das KOB vor rund zwei Jahrzehnten war, sind heute
Begriffe, die nicht nach Hafner und Ofensetzer klingen.
Virtual Reality, Augmented Reality, das Internet of Things,
Smart Living, Social Media, Testimonials. Diese Berih-
rungspunkte zur Branche sind allerdings bereits Realitat.
Tendenz steigend!

Der ,sprechende Pelletofen’, der auf ein ,Mirist kalt!" seiner
Besitzer antwortet, wird bereits bei Messen vorgefiihrt. Es
ist nicht Jedermann’s Geschmack, einen Ofen zu haben,
der mit der Angabe von Kohlenstoffdioxyd-Werten und
der Berechnung der Ersparnis durch das Herunterschalten
antwortet. Im Mainstream der Kundenbedirfnisse liegt
allerdings das .Internet of Things" Kunden sind fasziniert
von der Idee, ihren Gebrauchsgegenstanden verbale An-
weisungen geben zu kdnnen, ohne einen Knopf driicken zu
mussen. Das ,smarte Wohnen” macht nicht Halt vor dem
Kachelofen.

Ebenso verhalt es sich mit der Idee, alles im Haus und Gar-
ten ortsunabhangig steuern und Uberwachen zu konnen.
Der Pool-Roboter arbeitet auf Anweisung via Handy aus
dem Urlaub, die Nachbarskatze wird von der Videokamera

ertappt, wie sie durch den Garten spaziert und kann vom
Blro aus mit dem internetgesteuerten Rasensprenkler
vertrieben werden. Auch diese Entwicklungen machen
vor den Hafnern nicht Halt. WLAN-Abbrandsteuerungen,
alles bequem via Handy, lasst Kundenherzen hoher schla-
gen. Ebenso wird die Virtual Reality Brille Thema im Bera-
tungsgesprach werden. Mit der Virtual Reality Brille ist es
moglich einen Ausflug in das Innere eines Ofens zu ma-
chen, um das Innenleben ,erleben” zu konnen. Das, was
vorerst vielleicht eher flir Fachleute interessant ist, wird
friher oder spdter im Beratungsgesprach beim Kunden
seinen Niederschlag finden: der Kunde spaziert mittels
VR-Brille durch sein - im Falle eines Neubaus - noch nicht
existentes Wohnzimmer, in dem der noch nicht existente
Jfertige” Ofen steht, der auf Knopfdruck mit unterschiedli-
chen Oberflachen, mit oder ohne Feuer und vielen anderen
Spielereien variiert, dargestellt werden kann. Apps, die den
Ofen mit wenigen Handgriffen in das Wohnzimmer des
Kunden projizieren, sind bereits im Einsatz und somit fin-
det auch die sogenannte ,Augmented Reality” ihre Berth-
rungspunkte mit den Hafnern.

Die Entwicklungen voliziehen sich rasant

Ein Markenzeichen der Digitalisierung ist die Rasanz der
Entwicklungen. Neue Anwendungen, neue Funktionen,
neue Tools, die man gerade realisiert hat oder neue Ziele
und Visionen, die man gerade dabei ist zu realisieren, sind
rascher am Markt als je zuvor.

Es gibt immer mehr Wissen mit immer geringerer
Halbwertszeit!
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Diese Tatsache verklrzt das Intervall, in dem man heute
schauen muss, was es Neues gibt.

im Kopf hat, zogert vollig unbegriindet lange, die eigene
Homepage zu entstauben! Das Motto lautet: Up-to-date
sein und Up-to-date bleiben!

Obendrein sollte man dem, was man heute als unbrauch-
bar abhakt, morgen noch einmal eine Chance geben. Was
gestern noch unausgereift und unerschwinglich war, ist
heute gut und gerne anwenderfreundlich und leistbar. Wer
die Kosten fir eine neue Homepage von vor zehn Jahren

Die VR Brille ist momentan noch uninteressant. Die
kostet noch 5.000 — 6.000 Euro. Da wart” ich, aber
kommen wird das sicher!

Fachjournale, Newsletter — das Neueste kennenlernen, an Trends dran sein, Geschichten
von anderen Betrieben, Brancheninformationen

» ,Keramische Rundschau’, die offizielle Fachzeitschrift der Bundesinnung der Hafner, Platten-und Fliesenleger
und Keramiker, des Kachelofenverbandes und des Osterreichischen Fliesenverbandes

P Newsletter des Qsterreichischen Kachelofenverbands

P Homepage des Osterreichischen Kachelofenverbands:
wie Forderungen, Gesetze und Normen uvm.

>

Branchenspezifische Informationen zu allen Bereichen

.Das Handwerk Magazin” — ein branchenubergreifendes Wirtschaftsmagazin fir Handwerkunternehmer

Fachmessen — sich die Dinge vorfuhren lassen und sich vernetzen:

P KOK Austria, Wels, Internationale Fachmesse fiir Kachelofen und Keramik, neben der Messe findet eine Fach-
tagung statt, wo Experten brandaktuelle Themen aus den Bereichen Forschung, Technologieentwicklung, Um-
welt- und Gesellschaftspolitik analysieren, alle zwei Jahre mit Besuchern aus rund 25 Landern, ein Zeichen der
international filhrenden Position Osterreichs, ndchster Termin: 30. Janner bis 01. Februar 2019

P Hagos Borse, Stuttgart, alle zwei Jahre, nachster Termin: 2020

P, Progetto Fuoco’, Verong, internationale Ausstellung fir Anlagen und Gerdte fiir die Warme- und Energieproduk-
tion mit Holzbrennstoffen, flir Fachbesucher, bis auf die letzten beiden Messetage, die publikumsoffen sind, alle

zwei Jahre mit nachstem Termin: 19.-22. Februar 2020

Das Internet

Zu allen erdenklichen Bereichen kann der Hafner das
Internet als Wissensquelle nutzen. VJon Herstellerinfor-
mationen bis hin zu Designinspirationen gibt es alles im
Internet. Nicht zuletzt, um informiert zu sein, was der

Kunde im Internet (iber Ofen und Hafner findet, und
sieht, was ihm wie prasentiert wird, zahlt es sich aus im
Internet immer wieder zu recherchieren, was branchen-
spezifisch relevant sein kdnnte.

Branchenkollegen — der Alleskonner unter den Wissensquellen

Der Austausch mit Branchenkollegen ist immer berei-
chernd. Sie sind der Zugang zum Thema aus der un-
mittelbarsten Praxis. Besonders, wo es um neue Wege
geht, ist dieser Austausch Gold wert.

Der Eine hat dieses oder jenes ausprobiert oder bereits
im betrieblichen Einsatz. Der Andere hat gerade Erfah-
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rungen gemacht, die einem selbst eventuell unndtige
Kilometer sparen.

Ob man hier private Kontakte nutzt, organisierte ERFA-
Gruppen oder Stammtische besucht — wie auch immer
man zusammenkommt. Der Austausch ist fiir alle be-
reichernd!

Da tauscht man sich aus, sitzt am Abend noch beieinander und
man kann echt spezielle Fragen stellen. Und da ist schon immer
Einiges dabei, wo man ein bissl| was erfahrt, wo, wenn das der

Nachbar ware, man eher ein Geheimnis macht.

(/]

Ich tausch™ mich immer aus. Wenn wir ein Problem haben,
dann frag” ich gleich: "Sag, wie machst denn Du das” und
das funktioniert perfekt.

Der Blick in die eigene Branche ist aufschlussreich!

Man lernt andere Losungen fir die gleichen Probleme kennen,
man lernt aus Fehlern, die andere gemacht haben oder man
lernt komplett neue Sichtweisen, auf die man selbst nie ge-
kommen ware.

Wissen, was die Branchenkollegen tun, ist hier ein fixer Be-
standteil des Prozesses: was machen die Anderen, wie pra-
sentieren sie sich, was bieten sie an und wie kommunizieren
sie mit ihren Kunden? Dies hat man immer wieder zu beob-
achten und den eigenen Auftritt laufend nachzujustieren.

Schulungen, Seminare, Vortrage: fur den Chef
selbst oder flr die Mitarbeiter

Schulungen, Fachvortrage oder Weiterbildungen haben
den Vorteil, dass man nicht nur gezielte Inhalte mitnimmt,
sondern gleichzeitig auch mit Gleichgesinnten zusammen-
kommt. Es ist kein Zufall, dass immer auch ein Rahmen-
programm zum Austausch organisiert wird.

Ilch kenn™ mich mit dem
nicht aus und hab™ auch
niemanden im Betrieb, der
sich mit so was auskennt.
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Hafner goes Jungbrunnen: Die junge Generation —
Eine Wissensquelle aus unerwarteter Richtung

Ein Merkmal der Digitalisierung ist die Tatsache, dass sich
die Jungen viel leichter tun als die Alteren. Sie haben ein
GefUhl fur die digitale Welt, weil sie keine andere Welt ken-
nen. Wissen flieBt dann schnell einmal in die andere Rich-
tung: von Jung nach Alt.

Viele berichten, dass junge Mitarbeiter oder auch Familien-
angehorige wichtiges, digitales Wissen in den Betrieb ein-
gebracht haben oder federfiihrend beim Anstol3 fiir Neues
waren. Der junge Geselle kann in seiner Ausbildung mit
Technologien konfrontiert worden sein und hat Erfahrun-
gen gemacht, die dem alteren Kollegen und auch dem Chef
sehr wohl nitzlich sein konnen.

[/] )
Die Jungen kriegen das

schon in der Ausbildung.

Wie ich das gemacht habe,

da wurde alles mit der Hand
gezeichnet.

g (/]

Wer die Jungen machen lasst, kann sich auch ein Zu-
ricknehmen leisten:

Alles, was mit Facebook zu tun hat, das macht mein
Sohn. Ich hab™ auch noch ein Tastenhandy. Ich brauch
kein Wisch und Weg.

Mitarbeiter — Den "Ministerrat" einberufen,
damit der "Prasident" die beste
Entscheidung trifft

Um Entscheidungen besser treffen zu kénnen, emp-
fiehlt es sich immer seine Mitarbeiter einzubinden. Der
Chef kann gerne mal den "Rat der Mitarbeiter" einbe-
rufen!
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Kunden

Auch die Kunden stellen eine wichtige Informations-
quelle dar. Der Kunde von heute ist viel informierter.
Jederzeit kann er mit tberraschenden Infos aufwarten
oder Fotos mitbringen, um zu zeigen, was er sich vor-
stellt. Kunden bedeuten immer auch ein Fenster nach

[/] )
Ein Markenzeichen von leis-
tungsstarken Unternehmen

in der heutigen digitalen

Welt, ist die Fahigkeit schnell
zu lernen!

! (]

RUSSGHAU

draul3en in die Welt der Laien. Was ist deren Wissens-
stand, welche Praferenzen entwickeln sich anhand der
Informationen, die dem Laien von heute via Internet glo-
bal zur Verfligung stehen.
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DiAuchSi!

=1 Die Hatner - keine Branche von der Stange!

Die Hafner wirden jedem ordentlich einheizen, der ver-
sucht, sie allesamt in eine ,Ofenlade” zu stecken!

Die Betriebe, die Geschaftsmodelle, Mitarbeiteranzahl, An-
gebote und Produktpaletten, Kundenstrukturen, all dies un-
terscheidet sich bei den Hafnern und diesen Faktoren ent-
lang unterscheiden sich die Umsatzzahlen.

Es gibt kein Allgemeinrezept, keine Losung-fir-Alle, kein
GieBkannen-Prinzip!

Dementsprechend unterscheiden sich auch die Moglichkei-
ten und Umsetzungen entlang der ,Digitalisierungen”

Nur eine Regel gilt:

Niemand anderer als der Hafner selbst entscheidet fiir
seinen Betrieb, was er braucht, was ihm nitzt, was flr
ihn von der Digitalisierung wichtig und wertvoll ist!
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HainemholRDigwasibU

Hier ein Beispiel wie dieselbe digitale Maglichkeit von unterschiedlichen Hafnermeistern aus ihrer Situation und Erfahrung

unterschiedlich bewertet werden:

BEDARF

Dreidimensionales Zeichnen mit foto-

realistischem Rendering versus Handzeichnen

~
\ Ich komm™ mit der Handzeichnung authentisch riiber. \ Wenn einer nicht wirklich gut handzeichnen kann und
Der andere uber das CAD-Programm. Jeder soll das mit irgendeiner schlechten 2-d Skizze daherkommt und
nutzen, dort wo er gut ist. Jeder soll seine Talente und der Kunde erhlt vom Gegenangebot eine 3-dimensio-
Starken kennen. nale Darstellung, dann ist die Entscheidung Klar.
- \ J
Das geht sich ja allein von den Korrekturen her mit der Der Charme des nicht exakten Handstrichs ist unschlag-
Zeit nicht aus. Wenn ich da den Radiergummi auspack’, bar. Das kann kein Computer!
sitz” ich stundenlang! - -~
\_ )
\ \ Wirklich gut zeichnen ist auch eine Positionierung!
Beim Kundengesprach merk™ ich mir schon alles. Ich ~
~

brauch’ oft nichts mehr andern, weil ich das gut mitno-
tier! Das ist halt die Erfahrung.

Ich kann da alles einstellen. Bleistiftzeichnung oder

Y

- Aquarelltechnik, alles maoglich.

\ |\ J
Bei 20, 25 Ofen im Jahr zahlt sich das schon aus. Wenn N . . 4 )
einler nur s Ofenlmajcht f:lann klann or es auch Lr'Jlicht gut Flr mich ist das CAD-Zeichnen miihsam, weil ich das nie
Das bringt nichts! ' ' gelernt hab™. Damals waren die Programme auch noch

L ' nicht gut ausgereift. Es braucht schon ein, zwei Jahre bis
man das gut kann.

\ Wenn ich jung ware, wiirde ich das CAD noch anfangen. N :

i N i i |
L Mit 60 tu”ich mir das nicht mehr an: ) \ Diese perfekte Prasentation ist oft der Grund, dass ich
das Geschaft bekomme, obwaohl ich nicht der Billigste

\ Oft fasziniert das die Kunden, wenn es handgezeichnet b‘m und Y\(”.r hﬁben_ v:jele?ifner bei uns in der Region. Da

ist. Die fragen das auch extra nach. Das beeindruckt L sitzt praktisch an jeder Ecke einer. )

und das zeigt ihnen meine Kompetenz. Naturlich gibt's
auch die Kunden, die sagen: Na, was ist denn das, der
zeichnet ja noch mit der Hand.

|\

\ Der Kunde kann durch sein Wohnzimmer spazieren,
wo der Ofen steht. Wir machen praktisch die Wohn-
raumgestaltung bei den Rohbauten gleich mit fiir die
anderen Gewerke. Der Kunde probiert dann unter-
schiedliche Baden zum Ofen aus. So hab' ich den Kun-

den dann gebunden, der gehort dann mir.
-

HANDBUCH DIGITALISIERUNG FUR HAFNER | 35




D = =)

TASS (ET

[=#Stan

1
[IEGIInYDIL

{oljlanalyse!

Der Status Quo des Betriebes ist
der Ausgangspunkt des Weges

Gemeinsam mit dem Begriff Digitalisierung fallt immer auch
der Begriff Potenzial. Neue Produkte, Lieferanten, Kunden,
Dienstleistungen, Vertriebswege, Kundenakquise — neue
Geschaftsmodelle. Wer die digitalen Maglichkeiten und das
veranderte Kundenverhalten entlang der Trends kennt, kann
diese Informationen in Beziehung zu seinem Betrieb setzen.
Was bedeuten diese neuen Moglichkeiten und Verande-
rungen der Kunden konkret flir meinen Betrieb? Diese

Grundsatzfragen gehen im Tagesgeschaft oft unter. Es ist
allerdings unerlasslich sich diese Zeit zu nehmen, um den
Betrieb aus Kunden- und Marktperspektive zu betrachten,
um Handlungsnotwendigkeiten zu erkennen und strate-
gisch einzugreifen.

Die Digitalisierung ist ein guter Grund und Anlass sich diese
Gedanken zu machen, denn sie konnte grundlegende Ver-
anderungen bedeuten.

Den Handlungshedarf einschatzen -

Betriehsanalyse!

Entlang einfacher Fragen versetzt man sich ganz leicht in die Lage den Bedarf an strategischen Eingriffen einschdtzen zu

konnen.

«Super samma! Starken hamma!”

o Worauf konnen wir stolz sein?

0 Wofur schatzen unsere Kunden gerade uns?
0 Warum wird ein Kunde Stammkunde?

0 Was macht uns besser als andere?

0 Was ist unser bestes erkaufsargument?
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KOMPASS

.Noch Luft nach oben! - Schwachen laut aussprechen!”

o Wo konnen wir nachscharfen?

0 Wo machen wir unnotige Kilometer?

0 Welche Fehler passieren uns immer wieder?

0 Welche Altlasten holen uns immer wieder ein?
o Wo verlieren wir den Anschluss?

0 Passt noch die Kundenstruktur?

0 Warum bekommen wir einen Auftrag nicht?

.\Was konnt™ gehen? - Moglichkeiten erkennen!”

0 Gibt es Produkte ader Serviceleistungen, die wir forcieren sollten?
0 Konnten wir neue Kundengruppen gewinnen?

0 Wo konnten wir uns eine Nische suchen?

0 Was machen andere besser und wo kannten wir lernen?

.Nicht ohne Riickendeckung! - Risiken abschatzen!"

0 Was passiert, wenn wir nichts tun?

0 In welche Richtung wollen wir auf keinen Fall gehen?

0 Welche Hindernisse konnten uns erwarten?

0 Wieviel Veranderung vertragen wir und was ware zu viel?

0 Wieviel Wachstum in welcher Zeit wollen und vertragen wir?

Der Hatner als Unternehmer!

Die gesamtgesellschaftlichen Entwicklungen bedingen ein
Nachscharfen des Handwerkers als Unternehmer. Schon
lange ist es nicht mehr so, dass es reicht, im Geschaft zu
sitzen und zu warten, dass der Kunde kommt. Die Digi-
talisierung verandert das Kaufverhalten des Kunden so
grundlegend, wahrend der Handwerker noch immer am
allerliebsten seiner handwerklichen Tatigkeit nachgeht, als

sich um das ,Drumherum” zu kimmern. Doch genau das
ist die Aufgabe des Unternehmers. Er ist Selbststandiger
in der Region, oft auch Arbeitgeber und Ausbildner. Es gilt
Lieferantenbeziehungen, finanzielle Herausforderungen,
Aufgaben der Vernetzung in der Region und viele weitere
Rollen zu bedienen. Der Unternehmer ist nicht ausschlief3-
lich Handwerker.

Ich hab keine Zeit fiir sowas!

Keine Zeit zum Steuern - gibt’s nicht.
Darf es nicht geben.

Der Kapitan des Schiffes muss raus aus dem Maschinenraum, rauf auf

die Briicke und das Steuerrad fest im Griff haben. Er muss wissen, wo er
sich auf hoher See befindet und wo es hingehen soll. Alles andere ware
ein Dahintreiben in den Strémungen auf Kollisionskurs, anstatt das
Schiff durch stiirmische Zeiten sicher zu fiithren.
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Pragmatismus - die zundende Losung

Eine der groBen Besonderheiten des Handwerks ist die

tiefe Verbundenheit des Meisters mit seinem Handwerk. Wir waren immer einer der Ersten in unserer Branche.
Die ureigenste Leidenschaft des Hafners ist das Tatigsein Ich hab™ dadurch den Wettbewerbsvorteil gesichert.
mit der Hand, der Arbeit mit Material zur Umsetzung lo- Privat bin ich an dem Digitalen Uberhaupt nicht inte-
sungsorientierter Kreativitat im Einklang mit Funktionali- ressiert. Privat kommt man sich manchmal voll dane-
tat. Die beste handwerkliche Losung flr seinen Kunden zu ben vor.

finden, das ist der Ansporn.

Die Person des Meisters ist mit seinem Handwerk verbun-
den. Marketing gehart hier nicht dazu. Hier ist nicht der Der Pragmatiker ist bereit Kompromisse zu machen und
Meister gefragt, sondern der Unternehmer. Marketing ist seine Privatmeinung von Unternehmensentscheidungen
Teil der Unternehmensfiihrung. zu trennen. Entscheidungen des Pragmatikers sind das

Digitale Moglichkeiten der Kommunikation sind nicht Jeder- niichterne Resultat rein rationaler Uberlegungen. Seine
manns Sache. Der Kunde hat sich das Internet allerdings oberste Maxime ist der Erfolg seines Unternehmens und
ausgesucht, um Betriebe, Produkte und Dienstleistungen zu in diesem Sinne ist er bereit, sich den Gesetzmadl3igkeiten
suchen. Darauf hat jeder Selbststdndige zu reagieren, unab- seiner Zeit unter zu ordnen, um diese fiir seinen Betrieb zu
hangig von seiner Einstellung als Privatperson. Ein Unter- instrumentalisieren.

nehmer bringt seinen pragmatischen Zugang auf den Punkt:

Ein paar kieine Schritte fur den Hatner,
ein groBer Schritt fir seinen Betrieb

Nur wenige Schritte entlang folgender Stufen sind es, die der Hafner gehen muss, um fit fir die Zukunft zu sein.

\Jorbehalte Uberwinden!
Die Moglichkeiten der Digitalisierung kennen! - ,Schau’, was es gibt!”

Wissen, wie die Kunden sich durch die Digitalisierung verandert haben! -, Der Kunde ist
kein alter Bekannter — Kundentrends 4.0"

Wissen, was dies nun konkret fur den eigenen Betrieb bedeutet! - ,Betriebsanalyse”

Beurteilen, entscheiden, planen und dann den neuen Weg gehen! - ,Hol” Dir, was DU
brauchst!”

38 | HANDBUCH DIGITALISIERUNG FUR HAFNER

In dieser schnelllebigen Zeit der rasanten Entwicklungen fir Entscheidungen zu nehmen.
ist es wichtig den kihlen Kopf zu bewahren und sich Zeit

KOMPASS ‘

Wo ist die Grenze, was macht wirklich Sinn. Da muss Man muss nicht alles mitmachen, aber man sollte
man den warnenden Zeigefinger heben.

~

schon wissen, dass es eine Zukunft gibt.

Du musst Dich nach der Zeit richten, aber Du musst
nicht immer der Erste sein!

Die Entwicklungen vollziehen sich rasant, das Umfeld der Digitalisie-
rung ist dynamisch. Wo etwas los ist, herrscht viel Aufregung. - Und
Aufregung ist das Letzte, was man braucht, ist man gerade dabei

neue Herausforderungen anzunehmen und wichtige Entscheidun-
gen zu treffen.
Es gilt dieselbe Regel wie auf der Autobahn:
Von einem Drangler von hinten, lass” ich mich sicher nicht stres-
sen! Zuriickschalten ist angesagt.
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In allen Bereichen der Digitalisierung heif3t es: Hol” Dir, was
Du brauchst. Ein jeder muss entscheiden, was zu seinem
Betrieb passt.

Ein Bereich ist anders: die Kommunikation zum Kunden,
das Marketing.

Diese digitalen Moglichkeiten kommen den Hafnern ganz
besonders entgegen. Gerade die Hafner kdnnen hier drin-
gende Schritte in Richtung Kundenkommunikation leisten.
Die Dringlichkeit hat mit dem Image der Branche zu tun.

S UaSAHENI
afllel;

Mama, was ist ein Hafner?
Holt der den Hafer?

Das Image des Hafners und seines Handwerks:
-Eil Kachelofen - das ist unbezahibar!“

Was ein Hafner alles kann, ist den Kunden viel zu wenig be-
kannt. Vielen Menschen ist es bestimmt nicht einmal mehr
mit einer Selbstverstandlichkeit gelaufig, was ein Hafner
uberhaupt ist. Vor Allem in heutigen Zeiten, wo der Kunde
tberhaupt immer weniger Tuchfiihlung zum Handwerk hat.
In Regionen, wo der Hafner traditionell bekannt ist, mag
es noch anders aussehen, doch im Allgemeinen, wenn es
nicht automatisch heil3t: .In ein richtiges Haus gehort ein
Kachelofen!", weil der Laie von heute viel zu wenig Uber
den Hafner und dessen Handwerk.

Was der Hafner alles kann, welche Produkte und Dienst-
leistungen er anbietet, wie vielfdltig das Angebot des Haf-
ners tatsachlich ist, wissen allerdings die meisten Kunden
nicht!

Wenn ein Laie Uberhaupt weil3, was ein Hafner genau ist,
so verbindet er mit dem Hafner in vielen Fallen: ,Kachel-
ofen — unbezahlbar!”
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Dass dies Uberhaupt nicht der Fall ist, das muss nach Aus-
sen getragen werden! Von jedem einzelnen Betrieb. In je-
der Gegend, wo es einen Hafner gibt, muss dieser daftir
sorgen, dass die Menschen in seinem Umkreis genau Be-
scheid wissen, dass ein Hafner mehrist als ,Ein Kachelofen
— das ist unbezahlbar!” Jedes Volksschulkind sollte ohne
langes Nachdenken wissen, was der Hafner alles kann.

Eine bunte Sammlung an unterschiedlichen Produkten der
Hafnerbranche gibt einen kurzen Einblick Gber die Pro-
duktvielfalt, die Uber den klassischen Kachelofen weit hi-
nausgehen:

Das Werkzeug der Digitalisierung macht es so einfach wie
noch nie, stark, emotional und in alle Richtungen, kosten-
glinstig zu kommunizieren.

Wenn dem Hafner das gelingt, ist er in der Lage zu agieren
anstatt immer nur zu reagieren: er nimmt es selbst in die
Hand und gestaltet die Nachfrage.

MARKETING

Nachfrage schaffen! Agieren statt reagieren!

Gutes Marketing macht die Auftragslage unabhangiger von
externen Zyklen vorhandener Arbeit. Eine Olkrise verandert
die Auftragslage genauso, wie es die Entwicklung der im-
mer besseren Warmedammung bedeutet hat. Einmal in die
eine, dann wieder in die andere Richtung. Der Hafner kennt
das und ist es gewohnt zu reagieren.

Was noch weniger in der Branche genutzt wird, ist die Mog-
lichkeit, Bedrfnisse zu wecken und offensiv Nachfrage zu
schaffen. Der Hafner war es immer gewohnt, sich um Kun-

denwtinsche, die automatisch da waren zu kimmern: das
Bedirfnis nach behaglicher Warme.

Heutzutage haben allerdings viele Betriebe erkannt, dass
es auch darum geht, den Kunden zu zeigen, wieviel mehr
noch moglich ist, um konkrete Bediirfnisse im Kunden zu
wecken. Das Pferd wird praktisch von der anderen Seite
aufgezaumt. Alle Moglichkeiten der Digitalisierung stehen
offen. Hafner, Du brauchst sie nur nutzen. Jetzt! Sofort!
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Dem Kunden das Handwerk zeigen

Eine immer starkere Verdnderung des Kunden geht in
Richtung ,Mouseklick-Arbeitsplatze” Die Menschen sind
mit der Arbeit mit Material und der Umsetzung immer we-
niger vertraut. Als Hafner bemerkt man das gleich, wenn
man vergleicht, wie sehr sich die Fahigkeit des Kunden
einen Plan lesen zu konnen, verandert hat. Die ,jungen
Hauslbauer” von heute konnen das nicht mehr so gut, wie
die Generation vor ihnen.

Ein Hafner berichtet, dass er die Kunden immer wieder
dazu einladt mit anzupacken. Es ist eine Win-Win-Situation
flr beide: der Hafner hat einen Helfer und fiir den Kunden
ist es eine grol3e Chance, eine Erfahrung machen zu dirfen.
Der Hafner punktet dariiber hinaus allerdings zusatzlich:
Der Kunde, der selbst Hand angelegt hat, weil3, welche Ar-
beit drinnen steckt in seinem Ofen. Er wird den Preis des
Ofens sehr gut nachvollziehen kénnen, weil er den Wert
praktisch ,am eigenen Leib" erfahren hat. Und damit ent-
steht aufrechte Wert-Schatzung. Obendrein wird er das
seinen Freunden, Verwandten und Bekannten auch genau-
so kommunizieren, wenn diese den Ofen sehen und fragen,
wieviel der gekostet hat.

Diese Einblicke gilt es dem potentiellen Kunden digital zu
vermitteln, in genau jener Phase, wo der Kunde im Internet
nach seinem Hafner oder seinem Ofen sucht.

Die Kunden interessieren sich auch sehr fiir das Handwerk.
Immer mehr Menschen zeigen das Beddirfnis, selbst Hand
anlegen zu diirfen. Sie sind fasziniert, wenn ein Handwer-
ker Geschichten Uber sein Tun erzahlt. Vielleicht spurt der
Mensch ein wenig das, was ein Handwerker so auf den
Punkt bringt:

Ein Leben lang nur am Computer arbeiten! Fir mich ist
das substanzlos!
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Die Moglichkeiten stehen bereit. Es war noch nie so einfach
Fotos und Videos mit vielen Menschen problemlos zu tei-
len wie heute auf dem digitalen Weg.

So kann der Hafner Einblicke in sein Handwerk und alles,
was damit zu tun hat, geben, die fiir jeden Laien verstand-
lich und interessant sind. Und dies alles ganz einfach gehal-
ten, nicht zu fachmannisch-technisch. Die einfachsten Din-
ge sind es ja schon, die den Kunden erstaunen, begeistern
und das ,Aha"-Erlebnis bedeuten.

MARKETING

» Warum heiBRt der ,Hafner” Uiberhaupt ,Hafner"? Woher kommt dieses Wort, das flr
den Laien leicht nach Hafer oder Hafen klingen konnte!

» Entstehungsprozess Ofen: von der Skizze bis zum fertigen Ofen, in dem das wohlige
Feuer brennt

P Meisterliche Kannerschaft des Hafners: Geschichten rund um Auftrage, besondere
Auftrage, knifflige Herausforderungen und deren Losungen: ,Der Hafner auf der Suche
nach der besten Losung!”

P Leidenschaft fiir's Handwerk

» Historie des Hafnerhandwerks:

» Was macht der Hafner heute noch genauso wie im Mittelalter?
» Was hatte sich der Hafner aus dem Mittelalter gewtinscht, worlber hatte er ge-
staunt?

P Was steckt drinnen im Ofen? Das Geheimnis des Innenlebens!

» Wie geht das, dass ich einmal einheize und der Ofen warmt den ganzen Tag?

» Was hat die Restfeuchte des Holzes mit der Haltbarkeit des Ofens zu tun?

» Was ist Schamott? Wo kommt es her?

» Was ist das Typische an einem richtig osterreichischen Kachelofen?

» Die ganze Welt blickt auf die Gsterreichischen Hafner? Warum? Was konnen wir, was
die anderen von uns lernen wollen?

» Warum haben britische Kolonialherren selbst im heilResten tropischen Klima nicht auf
den Bau von Kaminen verzichtet? — \Was ist das Faszinierende an diesem archaischen
Medium Feuer, diesem Meilenstein der Menschheit — Licht, Warme, Schutz — bis
heute ist dies in unserem Hirn so abgespeichert! Jeder Mensch schaut gern ins Feuer —
was suchen und erkennen wir?

» Warum bewegt sich der Ofen, wenn er brennt?

» Warum schmeckt die Pizza vom Holzofenfeuer besser?

Die Liste kdnnte beliebig fortgesetzt werden. Gerade die
Hafner hatten dem Laien so viel Spannendes zu erzahlen,
um dem Kunden auf diese Weise Einblicke zu geben, Werte
zu kommunizieren und einfach nur Lust auf den Hafner und
sein Feuer zu machen.

Die Instrumente der Digitalisierung stehen bereit!
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Das Image verandern, Nachfrage schaffen, den Kunden auf
Tuchftihlung mit der Hafnerei gehen lassen — das sind die
Hauptthemen, die der Hafner dem potentiellen Kunden di-
gital Ubermitteln muss.

Digiialeifommuniifations
jligitalesiivla

jEtint

Im Beratungsgesprach wird ihm das personlich vermittelt,
doch die Zeiten, wo die Auswahl des Betriebes erst im Be-
ratungsgesprach erfolgt, sind vorbei. Die ersten Entschei-
dungen fallen online, die erste Selektion findet digital statt.

Ein Ei gleicht dem anderen,
vor allem in der digitalen Welt

Im Internet stehe unzahlige Betriebe nebeneinander. Es
gilt, sich abzuheben. Im Zeitalter der Uberfiitterung mit In-
formationen, im Zeitalter der unbegrenzten Datenmengen
muss man aufpassen, dass der eigene Webauftritt in die-
sem Datenrauschen nicht untergeht. Unternehmenspro-
filierung ist heute ein viel wichtigeres Thema als es noch
vor einigen Jahren war. Die starre Website als Visitenkarte
reicht nicht mehr. Kunden erwarten sich Einblicke in den
Betrieb, sie wollen Geschichten horen, Entwicklungen des
Betriebes auf seinem Weg beobachten, sie wollen wissen,
welche Menschen im Betrieb arbeiten, was andere Kunden
tber den Betrieb berichten — der Kunde will emotionalisiert
werden und mit ,seinem” Hafner eine Beziehung aufbauen.
Social Media, Facebook und Co. bieten sich hier besonders
an: Ein Unternehmen, das hier aktiv ist, erhalt die Moglich-
keit sich sehrindividuell zu prasentieren. Die Inhalte auf so-
zialen Netzwerken sind dynamisch, detailliert und aktuell:
Events, Firmenfeiern, Mitarbeiter-News, Umbauten, Aus-
zeichnungen, Produktneuheiten, soziales

Engagement des Betriebes, Sponso-

ring etc. Man kann richtig personlich

werden: Das beste Rezept, um sich

von der Masse abzuheben!
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KOMMUNIKATION

Digitale Technologien verandern
unsere Art der Kommunikation

War es friher personlich oder per Post, dann via Telefon
bevor das Faxgerat auftauchte, so erfolgt heute neben der
Email-Korrespondenz die Kommunikation direkt Gber das
Internet.

Kein Betrieb wird drum herumkommen, sich mit diesem
Thema der digitalen Kommunikation zum Kunden hin
auseinander zu setzen. Durch die Smartphones hat diese
Entwicklung einen neuerlichen Vorwartsschub erhalten.
Menschen holen sich damit immer und tberall jegliche In-
formation aus dem Internet.

Was vor 15 Jahren die Homepage war, ist heute ,der Web-
auftritt” und dieser besteht aus der Prasenz:

P durch eine Homepage,

P auf Social-Media-Kanalen,
P auf Bewertungsplattformen,
P auf Handwerksplattformen
P uvm.

Der Webauftritt dient der Prasenz in der digitalen Welt, er
dient also der Prasenz dort, wo die Kunden nach ihrem Haf-
ner suchen.

Marketing so giinstig wie noch nie |35

Noch nie war es moglich, so viele Menschen, so rasch und
glinstig zu erreichen wie heute. Wer sich damit auseinan-
dergesetzt und beschaftigt hat, zieht ausschliel3lich posi-
tive Bilanz.

~
Facebook ist praktisch eine Gratis-Werbeplattform.

Kostet ja so gut wie nix.
J/

S
Immer mehr Kunden kommen direkt von der Home-
page.

J

J

<
Es wadre wie eine Eigenblockade, wenn man die Inter-
net-Moglichkeiten nicht nutzt.

Jeder, der das einmal probiert, wird sehen: o.k., das ist )
eine Plattform, die ich nutzen kann, um zu zeigen, was
ich kann. Und auch, um Werbung zu tatigen. Nach der
Mundpropaganda ist es die giinstigste Werbung. Wenn
ich da an die Werbung in der Zeitung denk”. Da ist der
Kosten-Nutzen-Faktor absolut uninteressant.

Inserate bringen gar nicht mehr so viel. Junge suchen
nur noch Uber’s Internet.

N

~
In der Print-Werbung zahlst viel und dann hast grad
einmal eine Achtelseite und dann schaust, wo Du plat-
ziert bist und blattelst selber dreimal driiber, bis Du es

entdeckst.
|\

J\.

N

Wir haben den Print reduziert. Die Gemeindezeitung, ja,
die machen wir noch, weil es ein Muss ist, aber alles
andere haben wir zurtickgeschraubt.

|\ J
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Beziehung und Vertrauen autbauen - digital!

Das wichtigste Ziel bei der Gestaltung der digitalen Kom-
munikation sind: Beziehung und Vertrauen. Diese sind noch
immer die ausschlaggebenden Faktoren in der Auswahl
des Betriebes.

Das wird sich wohl nie andern. Der Kunde will Vertrauen
haben konnen. Er will Vertrauen haben, gute Qualitat zu be-
kommen, die beste Beratung zu erhalten, einen fairen Preis
zu zahlen, einen Ansprechpartner zu haben im Falle von
Problemen mit dem Produkt und Vieles mehr. Gerade beim
Hafner spielt das Vertrauen eine besondere Rolle, denn der

Kunde erhalt von ihm etwas, mit dem er leben wird, und
das sehr lange! Der Hafner kann genau dieses Vertrau-
en, das eine grol3e Rolle bei der Kaufentscheidung spielt,
im Beratungsgesprach aufbauen. Er kann Kompetenz und
Verlasslichkeit zeigen, er kann dem Kunden zeigen, dass er
in der Lage ist, fiir ihn die beste Losung zu finden und um-
zusetzen. Das kann der Hafner im personlichen Gesprach
sehr gut. Das ist seit jeher ein wichtiger Teil seiner Tatigkeit.
Dies gilt es nun auch digital riberzubringen!

Wir Menschen sind eben so. Das Zentralste ist die Be-
ziehung. Und am Ende eines Auftrages ist es umge-
kehrt flir mich genauso: da ist es dann das Leuchten in
den Augen des Kunden und seine Freude, das ist dann
die wirkliche Bezahlung.

Vertrauen und Beziehung baut man auf, indem man sich zeigt:

die Menschen im Betrieb,

die Historie der Branche,
begeisterte Kundenberichte,
Meilensteine des Betriebes,
Neuerungen,

Produkte,

aktuelle Projekte und Vieles mehr...

VVVVVVYVY

Der Chef steht in der ersten Reihe

Bei jeglicher Kommunikation, die digital vermittelt wird,
muss besonders darauf geachtet werden, dass Emotio-
nen transportiert werden. Ganz leicht geht das Uber Bilder
und Geschichten rund um den Betrieb und die Menschen
hinter dem Betrieb. Der Kunde will Beziehung aufbauen,
also sollte sich der Betrieb von seiner personlichen Seite
zeigen. Der Chef steht hier natlrlich in der ersten Reihe.
Gerade in Zeiten anonymer Massenware ist dies eine der
groRBen Starken des Handwerks: der Kunde hat eine direk-
te Beziehung zu demjenigen, der fiir das Produkt oder die
Dienstleistung einsteht.

Die Personlichkeit des Chefs spielt eine enorm wichtige
Rolle und muss daher prasentiert werden.

Der Mitarbeiter eines Hafnerbetriebes hat es auf den
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die Entstehung der Produkte, das Expertentum, das Handwerk,

Punkt gebracht, indem er die Frage nach den Starken des
Betriebes folgendermafen beantwortet:

\ Die groBte Stdrke ist der Chef: seine Personlichkeit. ]

Ein Hafner, der den Kunden teilhaben ldsst an seiner Lei-
denschaft fir sein Handwerk, an seinem Werdegang als
Hafner, aber auch als Unternehmer, an seinen Meilenstei-
nen des Lebens, seiner Freude an besonderen Auftragen,
die sein Fachwissen fordern uvm., dieser Hafner baut VVer-
trauen auf.

KOMMUNIKATION

Die zentrale Komponente: Website

5 bis 10 Jahre alte Websites sind keine Ausnahme bei Haf-
nerbetrieben.

Dabei kennen wir das doch alle von uns selbst, wenn wir als
Kunden im Internet unterwegs sind und Betriebe oder Pro-
dukte recherchieren: eine veraltete Homepage verleitet uns
zu einem schlechten Eindruck von dem Betrieb. Die besten
Einblicke kommen oft durch Selbstbeobachtung:

N

Die meisten Websites meiner Kollegen wirde ich ab-
stellen, weil die sind Negativwerbung.

. _J

\ Ich mach” es ja nicht anders: Wenn ich da zwei Betriebe

hab”, wo ich was bestellen will und bei dem Einen funk-
tioniert die Homepage nicht gut, dann ist der schon
weg und ich nehm” den Anderen!

~

. _J

Veraltete Website - der Kundenvertreiber

»,Da waren wir eigentlich relativ friih dran mit der Homepage, iiber 10
Jahre. Damals hat es geniigt, es war eine starre Homepage, wo wir die
Mitarbeiter vorstellen. Aber sehr starr. Ich glaub’, dass diese Art bereits

wieder liberholt ist. Da sollten wir vielleicht was machen.”

»Niemand wiirde Prospekte von vor 10 Jahren verwenden, niemand wiir-
de seinen Kunden ein 10 Jahre lang verstaubtes Schaufenster zeigen. Bei
der Homepage soll das auf einmal gehen? - Keinesfalls!"

Social Media sind fixer Bestandtell
eines gelungenen Internetauttrittes

Es gibt Griinde, warum soziale Netzwerke so erfolgreich
sind: Sie bedienen das Grundbediirfnis des Menschen in
Kontakt mit anderen zu treten. Der Mensch ist ein sozia-
les Wesen und kein Einzelganger. Er hat einen guten Grund:

Jahrtausende lang hat die Zugehorigkeit zu einer Gruppe
sein Uberleben gesichert. Durch Kontakt bauen wir Vertrau-
en auf und haben gelernt, dass sozialer Austausch allen was
bringt. Soziale Netzwerke sind da, um sich auszutauschen.
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~
Es ist nichlt abgetan mit der Homepage. Die Vorzeige- Was friiher die Website war, ist heute Social Media.
betriebe sind auf Facebook. Friher war die Idee, dass ein Handwerksbetrieb eine
S y, Homepage braucht, kiihn. Heute begegnet man skep-

~ tischen Blicken, wenn man Social Media und Handwerk

Esist dasselbe wie bei der Technik. Das, was ich selber verknipfen mochte.

nicht probiert hab, kann ich nicht beurteilen. Und genau
so ist es bei Facebook.

Man kann mit einfachsten Mitteln kostenglinstig im
Gesprach bleiben!
- J

4 )

Facebook und Co. haben unschlagbare Vorteile:

» Flexibel, tagesaktuell

» Das Mosaik der Einzelbeitrage ergibt ein Gesamtbild

» Direkte Kundenkommunikation

» Kundenbewertungen

» Gezielte Werbeschaltungen

» Zusatzliche Kundenstation auf der digitalen Reise des Kunden
» Nutze jene Frequenz auf die Dein Kunde hort!

» Schneeball-Effekt der Reichweite

- J

KOMMUNIKATION

Was passiert auf Social Media Plattformen fiur den Betrieb?

Neukundenakquise

Imagepflege

Stammkundenpflege
Kundenbindung

Produkt- und Serviceprasentationen

vVvVvvVvVyYVYyYy

Kundenbewertungsmanagement

Social Media — der interaktive Kundenkontakt

GroBer Vorteil der sozialen Plattformen gegeniiber der
Homepage ist deren Flexibilitat, die kommunikative Inter-
aktionen mit dem Kunden erlaubt.

Im Umkehrschluss bedeutet das natdrlich auch immer:
wer dem Kunden die Mdglichkeit zum Interagieren gibt —
muss zeitnah reagieren!

Analytics — Stimmungsbarometer flr den Betrieb

Was bei Facebook und Instagram ,Audience Insights”
heil3t, lauft bei Google unter ,Analytics” Es werden statis-
tische Daten bereitgestellt, anhand welcher sich die Stim-

N

Ich mach”™ zwei Fotos und schon ist mein Produkt
draufBen.

mung der Besucher ablesen lasst: welche Inhalte sind gut
angekommen, welche Postings sollten nicht wiederholt
werden etc.

N

Die Werbung mach’ ich noch nicht. Ich bin ausbaufa-
hig. Ich tu’ wochentlich was rein und da mach'ich Wer-
bung flr viele Sachen, die der Kunde mit unserer Bran-
che nicht so verbindet. Fir die Brotbacksachen zum
Beispiel. Und das verteilt sich dann. Wir haben viele

Es funktioniert und wir machen viele Dinge, wie zum
Beispiel haben wir die Pizzabackplatte tiber Facebook
bekannt gemacht. Und es macht richtig Spal3, wie das
funktioniert. Das hat richtig eingeschlagen.

-

\ Fiir mich ist das total wichtig, weil ich arbeit” haupt-
sachlich regional und da wollen die Leut’ immer was
sehen, weil man kennt” sich ja auch personlich.

Mit Social Media gelingt Kommunikation ganz einfach. Durch
die Kombination mit Smartphones auch immer und uberall.
Facebook vereint 2 Milliarden Menschen. Die Zahlen spre-
chen eine deutliche Sprache und senden eine Botschaft, die
kein Betrieb uberhoren sollte. Wie auch immer man privat

dazu steht, betrieblich ist es ein Muss. Eine pragmatische
Sichtweise empfiehlt sich, sollte man damit privat nichts
anfangen kénnen!
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Ich habe nicht das Bedlrfnis, alle Gber alles zu infor-
mieren, was aber offensichtlich ein Grol3teil der Men-
schen heutzutage in Zeiten von Facebook hat. Darauf
Muss man reagieren.

Facebook-Freunde. Das mach’ ich selber. Am Abend \

schnell. Statt Fernsehen schau' ich mir an, was posten
die Anderen und was kommt zurtick von dem, was ich
gepostet habe, und da freu’ ich mich richtig.
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Social Media - Ganz im Sinne der ,Umwegrentabilitat”

Der Begriff ,Refferal”-Site sollte jedem Unternehmer
gelaufig sein. Er bezeichnet Internetseiten, welche in ir-
gendeiner Art und Weise auf den Betrieb verweisen. Diese
.Refferal”-Sites dienen im Grunde also dazu, Kunden auf
die eigene Homepage zu leiten.

Google Analytics gibt immer auch unter dem Parameter
.Refferal Traffic” an, auf welchem Wege der Kunde auf die
Homepage gefunden hat. Der Refferal Traffic stellt also In-
formationen zu der Customer Journey des Kunden zur \Ver-

figung. Kunden kommen namlich in den seltensten Fallen
Uber die Eingabe der URL auf die Homepage des Betriebes,
sondern viel eher Uber Suchmaschinen, andere Websites
und Online-Auftritte. Nur, wenn der Kunde bereits eine Be-
ziehung zum Unternehmen aufgebaut hat (z.B. durch Mar-
keting, Online-Positionierung oder personliche Kontakte),
gibt es Anreize direkt den Namen des Betriebes einzuge-
ben.

Bei Social Media heif3t es nachlegen, sonst geht der Ofen aus!

Interessant ist, dass jene, die Social Media richtig einset-
zen, durchwegs begeistert sind.

Jene, die nicht begeistert sind, haben es entweder gar nicht
oder falsch ausprobiert. Es ist gerade so, wie ein Kunde,
der behauptet, der Ofen ,funktioniert nicht” Bei genau-
erem Nachfragen stellt sich rasch heraus, dass vielmehr
das richtige Einheizen nicht ,funktioniert” und der Kunde
einfach nur Nachholbedarf hat!
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Ich bin eh auf Social Media. Rlle paar
Monate poste ich etwas. Das reicht.

Mit dieser Einstellung wird Social Media ein ,Bumerang

Social Media“.

Ein betriebseigener Social Media Account muss laufend
gepflegt werden. Die Social Media Seite eines Unterneh-
mens, auf welcher seit ein paar Monaten keine Aktivitat
stattgefunden hat, gilt nicht als verstaubt, sondern sie gilt
als regelrecht VERGILBT.

Ein paar Monate Inaktivitat auf Social Media entspricht
einem Ofendesign aus den 80igern!

Social Media wirkt auf den Betrieb

Der Auftritt in sozialen Netzwerken prdsentiert die Men-
schen hinter dem Betrieb. Dies starkt nicht nur das Ver-
trauen der Kunden, sondern starkt natdrlich auch das Zu-
gehorigkeitsgefiihl der Mitarbeiter. Der Betrieb wird nicht
langer nur als wirtschaftlicher Raum, sondern auch als
sozialer Raum wahrgenommen - was der Betrieb naturlich
auch ist, sobald Menschen dort taglich uber Jahre hinweg
miteinander arbeiten.

Die zweite positive Nebenwirkung der gelungenen Pra-
sentation des Betriebes im Internet ist selbstverstandlich
auch im Bereich Personalsuche spurbar. Wer tberlegt, sich
bei einer Firma zu bewerben - egal, ob alt oder jung - blat-
tert natdrlich auch einmal im Internet nach, um zu wissen,
was ihn erwartet. Das Image als Arbeitgeber in der Region
wird durch einen positiven Auftritt gestarkt.

KOMMUNIKATION

HANDBUCH DIGITALISIERUNG FUR HAFNER | 51



Steckbriefe unterschiedlicher

sozialer Plattformen

Social Media Plattformen sind mittlerweile erfolgskritische
Faktoren in der Unternehmenskommunikation, auf die Un-
ternehmer nicht mehr verzichten konnen.

Diese Plattformen entwickeln sich laufend weiter und er-
weitern die Gebrauchsmoglichkeiten durch immer wieder
neue Funktionen.

Auf Tuchfiihlung geht man mit diesen Plattformen, indem
man sie selbst ausprobiert und sich all diese Moglichkeiten
ansieht.

Wenn sich ein Betrieb fiir die Nutzung sozialer Plattfor-
men entscheidet, muss er bereit sein, dran zu bleiben.

Als knappe Ubersicht fiir Einsteiger: Steckbriefe der wichtigsten Plattformen, die fiir Betriebe

interessant sein konnen:

Facebook — Die Mutter aller sozialen Medien

~

User:

P Reichweite weltweit: mehr als 2 Milliarden User

» Reichweite O: 3,7 Millionen User monatlich; 72%
davon taglich; 87% dieser osterreichischen User
nutzen Facebook auf mobilen Endgeraten

4 )

Altersstruktur weltweit:

88% aller 18 — 29 - jahrigen sind auf Facebook
79% aller 30 - 49 - jahrigen sind auf Facebook
61% aller 50 - 64 - jahrigen sind auf Facebook
56% aller 65+ - jahrigen sind auf Facebook

- J
4 )
Moglichkeiten/Inhalte

Einblicke in den Betrieb, ,Hinter den Kulissen”
Events: Firmenfeiern, Jubilden, festliche Anlasse
aller Art, Tag der offenen Tiir, saisonale Anldsse
Gewinnspiele

besondere Angebote

Produkte, Service, Dienstleistungen
Kundenbewertungen (,Testimonials”) eventuell
auch inkl. Reaktionen des Betriebes
Kundenerfahrungsberichte

N
~

- J

AN

Funktionen

P eigenes Unternehmens-Profil

P Webshop, durch Call-to-Action-Button oder
durch facebook-interne Maglichkeit des Vertriebs

P Buchungssystem, durch Call-to-Action-Button,
der auf die eigene Homepage weiterfiihrt

P Facebook Ads — Werbeschaltungen

(V VVVvVvVYVY VY

52 | HANDBUCH DIGITALISIERUNG FUR HAFNER

KOMMUNIKATION

\Wer mit wem?”

Zum Beispiel

N

Auf Facebook spricht der Betrieb zu seinen Kunden, mit seinen Kunden, die Kunden zum Betrieb und die Kun-
den untereinander tber Erfahrungen mit dem Betrieb, Produkten und Dienstleistungen.

Facebook ist die groBRte und bekannteste Plattform sozialen Austauschs. Selbst bezeichnet sich Facebook als
.Zweites Wohnzimmer”. Dies ist auch der grofite Vorteil, den Facebook bietet.

Bilder, Texte, Vlideos — alles ist erlaubt und erwiinscht. Durch die Gesamtheit aller Beitrage entsteht ein umfas-
sendes Bild des Betriebes, seiner Philosophie und Unternehmenskultur.

Dariiber hinaus bietet Facebook ein ausgereiftes System, das punktgenaue Werbeschaltungen erlaubt. Der
Betrieb bestimmt die Zielgruppe, die er mit seinen Inhalten erreichen will.

P alle Manner im Umkreis von 30 km vom Betriebsstandort Giber 50 Jahre

~

@ Instagram — DIE visuelle Visitenkarte

-~
User: R

P Reichweite O: 1,6 Millionen User monatlich
P Soziodemographisch: 60% dieser Nutzer sind
zwischen 18 und 34 Jahren alt
50% davon sind weiblich

AN

\_
(
Moglichkeiten/Inhalte
P Bildbasierte Prasentation des Betriebes: Fotos,
Kurzvideos, Livestreams
P keine Gesprachsverlaufe der Community moglich
P Moglichkeit fiir Versand von privaten Nachrich-
ten, sogenannte ,Direktnachrichten”

-~

Funktionen

P eigenes Unternehmens-Profil

P Location-Tagging als Suchmaschine fir Betriebe
auf Instagram: der Betrieb sollte seine Insta-
gram-Inhalte stets mit einem solchen Location-
tag versehen, sodass der Kunde ihn besser finden
kann

J

- J

Im Vergleich zu Facebook weist Instagram noch lange nicht
dessen Reichweite auf. Instagram holt allerdings in Riesen-
schritten auf, mit enormen Zuwachsen der Nutzer: alleine
im Zeitraum von Dezember 2016 bis Marz 2017 stieg die
Reichweite von rund 1 Million auf rund 1,6 Millionen User in
Osterreich an. Nicht zuletzt wird Instagram aufgrund dieser
Wachstumsraten als die Ablose von Facebook betrachtet.
Diese Entwicklungen sind wohl nicht zuletzt auf den glo-
balen Trend von steigender Bildpraferenz gegenlber der
Textpraferenz von Usern zuriickzufiihren. Instagram ist be-
sonders hinsichtlich neuer Funktionen und Moglichkeitenin
Bewegung.
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Weltweit hat Pinterest mehr als 250 Millionen User. 25%

davon nutzen die Plattform taglich, und 31% zumindest

1x pro Woche. 87% aller Nutzerinnen haben mindestens

Pinterest — Ein langlebiger Online-Schauraum

schon 1x ein Produkt/Service aufgrund der gefundenen
Bilder gekauft.

Pinterest ist anders und im Grunde kein soziales Medium

User nutzen diese Plattform nicht, um mit anderen zu
kommunizieren oder unterhalten zu werden, sondern als
Inspirationsquelle fir ihre konkreten Vorhaben. Der Kunde
startet also bei einer vagen Idee und beendet seine Suche
mit ganz konkreten Vorstellungen, wie etwa sein Kachel-
ofen auszusehen hat. Eingegeben werden Suchbegriffe,
als Resultat erhalt der User themenbezogene Bilder-
sammlungen (,Pinnwande”). Selbstverstandlich kdnnen

Pinterest sollte man zumindest kennen

Sprechen beispielsweise MaBschneider, Friseure und Flo-
risten im stadtischen Raum bereits von ,Pinterest-Hoch-
zeiten’, weil die Kunden die Umsetzung nach den Fotos,
die sie auf Pinterest gefunden haben, wiinschen, so las-
sen sich die Vorboten, die diese Plattform bereits jetzt in
das Handwerk und Gewerbe entsendet, nicht weiter igno-

Die Starke von Pinterest

Pinterest hat eine sehr gute Suchmaschinenoptimierung
und steht bei den Suchergebnissen an den obersten Stel-
len.

Bilder Anderen zur Verfligung gestellt werden, in allerers-
ter Linie jedoch entsteht eine personliche Bilderbibliothek
zu bestimmten Themen. Dies steht im Gegensatz zu Fa-
cebook und Instagram, wo es in erster Linie darum geht,
Anderen etwas zu zeigen oder mitzuteilen.

rieren. Unabhangig davon, ob ein Betrieb sich dafir ent-
scheidet auf Pinterest aktiv zu werden, sollte ihm diese
Plattform zumindest geldufig sein, sodass keine VVerwun-
derung entsteht, wenn der Kunde im Geschaft mit eben
solchen Fotos auf seinem Handy mit seinem Wunschofen
aufwartet.

Best of Pinterest

Haufigste Kategorien auf Pinterest: Essen, Reisen,
Kunst, Lifestyle, Mode und Maobel.

gdesyian

]

NS

Der digitale Auftritt eines Betriebes braucht Profis! Diese
muss man sich suchen. Das heil3t nicht, dass ein klein-
strukturierter Hafner zur Nobel-Werbeagentur gehen
soll. — Nein, aber sich seine Profis suchen. Branchenkol-
legen nach deren Erfahrungswerten fragen, ist oft sehr
hilfreich. Es kann nattrlich auch ein Unternehmer einer
anderen Branche sein. Dieses Thema ist nicht ,Hafner
spezifisch”

—>

EIENNISEl®

DIGITALES HANDWERK

WETKIMUSS

lichjdasiigitale!

Der digitale Auftritt eines Betriebes braucht Profis!

onalen Betreuer, den kenn'ich schon lang personlich.

Fir die Homepage und Facebook hab™ ich einen regi-

Viele wissen nicht, wo man gute Fotos herbekommt.
Man ist, da muss man ehrlich sein, sofort weg vom
J Fenster weg, wenn die Fotos kein hohes Niveau haben.

Ich hab' das jetzt gemerkt. Den Unterschied. Wir haben

ja immer die Fotos selber gemacht, aber jetzt einmal
haben wir Geld in die Hand genommen und mir einen
geholt und die Fotos von einem Profi machen lassen.
Und auf einmal sind das wirkliche Fotos. Da fahrt die
Eisenbahn druber.

Es muss alles zusammenpassen. Viele Kollegen laden
einfach viele, viele Bilder hoch und das schaut dann
furchtbar aus, weil nichts zusammenpasst.

Youtube — Der VVideo-Riese

Mehr als 1,3 Milliarden Menschen nutzen YouTube welt-
weit. YouTube ist eine extrem bekannte Plattform. Trotz
der Maoglichkeit von Kommentaren, auch im direkten Aus-
tausch mit Anderen, dient sie grundsatzlich zum Konsum
oder dem Hochladen von Videos. YouTube wird heute be-
reits als das ,Ersatzfernsehen” gehandelt. Die Videos kon-
nen im Vergleich mit beispielsweise Facebook durchaus
auch langer sein.

Betriebe stellen auf ihren YouTube-Kandlen ihre Video-
Sammlungen zur Verfligung.
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Best Failure-Beispiel — wie kann ich maximal langweilen

10 Anweisungen fiir die schiechteste Website der Welt

1. Erschlag” den Kunden mit Info: Die Hauptseite mit Information vollpflastern in der
Hoffnung, alles untergebracht zu haben.

2. Strapaziere den Kunden maximal: Unscharfe Bilder schlechter Qualitat, die lange
zum Bildaufbau brauchen.

3. Lass” den Kunden warten: Verlinkungen, die nicht gut funktionieren.

4. Chaos statt Uberblick! Schick” den Kunden im Kreis herum: Unterseiten, die im Kreis
gehen = der User klickt immer wieder dieselben Informationen an. Ubersichtlichkeit
wird durch viele Unterseiten und Verzweigungen gekillt.

5. Schlagzeilen statt Inhalt und Emotion: Floskeln und abgedroschene Worthiilsen
verwenden, die nicht mehr als die Mindesterwartung des Kunden treffen wie: ,al-

lerhéchste Qualitat”, ,bester Service®, ,professionelle Beratung®, ,verlasslicher
Partner” etc.

6. Aufzahlung statt Geschichten: die ,Geschichte des Betriebes” in Meilen-
steinen aufzihlen: Griindung, Ubernahmen, Zu- und Umbauten, Mitar-
beiteranzahl und Jahreszahlen ohne weitere Information. Auf keinen

Fall emotionale Geschichten!

7. Verstaubung im Schaufenster: Einen Menlpunkt ,Aktuelles” mit

Datum versehen und alle paar Jahre mal aktualisieren.

8. Anonymitat statt Menschen: Keine Menschen prasentieren, sondern

nur Produktfotos.

9. Versteck” Dich gut vor dem Kunden: Sich nicht um die Auffindbar-
keit der Website kimmern — Hafner, wo bist Du?
10. Ignoriere Smartphones und Tablets: Stelle sicher, dass Deine Web-

site auf Smartphones und Tablets nicht lauft. Mobile first — nicht weiter
wichtig!
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DIGITALES HANDWERK

Da braucht es Voliprofis,

die ihr Handwerk beherrschen!

Bildmaterial hochster Qualitat, Suchmaschinen-Optimie-
rung zwecks Auffindbarkeit im Internet, Nutzung von Kun-
denbeziehungsmanagementsystemen zur systematischen
Kundenbearbeitung und Datenanalyse, Kundenbindung auf
Grundlage der Kundenhistorie, Vernetzung mit Social Me-
dia und Co., einwandfreie Verlinkungen, Darstellbarkeit auf
mobilen Endgeraten, der gesamte technische Aspekt - all
diese Dinge kann, muss und darf man nicht selber machen.
Gerade im Bereich Kundenkommunikation hat sich durch
die Digitalisierung so viel bewegt und verandert, sodass es
Spezialisten braucht, die auf hdchstem Niveau arbeiten.
Das beste Beispiel ist der Social Media-Bereich:

Der Experte weil3, wie sich Social Media Plattformen unter-
scheiden, wo, welche Inhalte besser platziert sind, welche

Geschichten sich eignen, in welchem Zeitabstand Neues
gebracht werden muss usw.

Empfehlenswert ist die Vorgehensweise: die ersten
Schritte mit dem Profi zu gehen und Know-how aufzubau-
en. In weiterer Folge kann die kontinuierliche Betreuung des

Firmen-Auftrittes auf der sozialen Plattform intern weiter-
gefiihrt werden.

Mein Sohn hat mir das ge-
zeigt, wie man das macht

und gemeinsam mit Profis
haben wir das aufgestellt.

HANDBUCH DIGITALISIERUNG FUR HAFNER | 57




|

il

Die Menschheitsgeschichte ist gepragt von Veranderung,
Anpassung und Entwicklung.

Ein guter Grund einen Blick auf das zu werfen, was sich nie
verandert hat. Ein Blick auf Werte, die alle Zeiten iberdau-
ern: die robusten Werte des Handwerks!

Das Handwerk wird immer gepragt sein von meisterlicher
Konnerschaft und Wissen, welches durch die Weitergabe
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HilIcKyZeluljtiasiBlelhende

SERVICELEISTUNGEN

vom Meister an die junge Generation fortlebt. Der Hand-
werker wird immer auch Hand anlegen und das mit Leiden-
schaft fir sein Tun. Er wird immer eine personliche Bezie-
hung zu seinen Kunden, Lieferanten und Mitarbeitern haben
und unternehmerisches Denken und Handeln werden ge-
meinsam mit Innovationskraft stets der Motor flr seinen

Handwerksbetrieb bleiben. Holen Sie sich Ihre personliche Digitalisierungsberatung in den Betrieb!

W/ K O fe=s

W/K O ==
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Zu all diesen Themen gibt es unterstiitzende Services der Wirtschaftskammern!

Holen Sie sich lhre personliche Digitalisierungsberatung in den Betrieb!

UEE= |

Allgemeine Information

» Digitalisierung ihres Unternehmens — allgemeine Informationen

» \Veranstaltungskalender — finden Sie alle Events in Ihrer Nahe

» Digitalisierungsservices der WKO

» [nnovationsroadmap — Online Tool

» Innovation und Technologie — Einfihrung

= Forderprogramme fur innovative Geschaftsmodelle

» Digitale Trends — Webinar

» Trendstudie ,Zukunftsmarkt Best Ager - Trends & Handlungsempfehlungen fir lhr
Unternehmen’, Schriftenreihe des Wifi Nr. 336

Cyber Sicherheit und IT-Sicherheit

» [T-Sicherheit und Datensicherheit
» Patent, Marke, Muster
» Online-Ratgeber IT-Safe
» Grundlagen der IT-Sicherheit - Webinar
= [T-Sicherheit: Wie gehen wir’s an? - Webinar
» Datenschutz — Webinar
» [t-safe — Handbuch
» Informationen zu IT-Sicherheit als .pdf — Sammlung mit weiterfihrenden Links
» WKO Info-Materialien zu IT Sicherheit und Datenschutz —
Sammlung von zusatzlichen Printmaterialen und Angeboten
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SERVICELEISTUNGEN

E-commerce, Kommunikation und Marketing

» Content Marketing

» SEO: was ist?

» |[deen & Markt

» Webshop, Social Media und E-Commerce

» Online-Ratgeber Social Media

» Content statt Werbung — Webinar

» Datenschutz und Social Media — Webinar

» Suchmaschinenoptimierung — Webinar

» Kundenverhalten online: Wie pass' ich mich an? - Webinar

E-Rechnung, e-Government, Urheberrecht

» E-Business-Anwendungen und E-Government - Einfihrung
» E-Rechnung und E-Vergabe

» Online-Ratgeber zur E-Rechnung

» Behordenwege — Burgerkarte, e-Signatur

» E-Banking und Online-Banking

Informationen zur digitalen Infrastruktur des Betriehes

» Informations- und Kommunikationstechnologien
» Servertechnologien

» Cloud Computing

» e-Procurement

Holen Sie sich lhre personliche Digitalisierungsberatung in den Betrieb!
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Die Digitalisierung tradiert

unseren Beruf in die Zukunft.
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