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Zusammenfassung In diesem Artikel werden die besonderen Herausforderungen
und Treiber der Handwerksbranche in der digitalen Transformation (DT) dargestellt.
In den letzten Jahrzehnten hat sich die DT schrittweise in nahezu allen Branchen eta-
bliert und dabei beispielsweise Beziehungen, Interaktionen, Prozesse und Geschiifts-
modelle neu gestaltet. Das Handwerk wird hier keine Ausnahme bilden. Obwohl die
DT vielfiltige Vorteile bietet, stellt ihre Integration ins Handwerk kleine und mittlere
Unternehmen (KMU) vor gro3e Herausforderungen. Fehlendes Verstindnis, Unsi-
cherheiten in der Einfiihrung und ein Mangel an Vertrauen in die Sinnhaftigkeit der
DT im Handwerk fithren zu ihrer sehr langsamen Durchdringung. Damit bleiben
Chancen ungenutzt ureigenste Interessen des Handwerks zu bedienen: Dienstleis-
tungen fiir Kunden zu verbessern und Arbeitsbedingungen fiir Mitarbeitende gut zu
gestalten. Dieser einleitende Artikel stellt den aktuellen Stand der DT im Handwerk
vor und zeigt auf, dass im Handwerk trotz oder gerade wegen der Digitalisierung
der Mensch im Mittelpunkt steht.

Schliisselworter Digitale Transformation - Handwerk - KMU - Treiber der
Digitalisierung

Ausfiihrliche Informationen zu den Autoren befinden sich auf der letzten Seite dieses Artikels.
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Craftsmanship—Innovative by Tradition: Human-Centered
Digitalization

Abstract In this article, the specific challenges and drivers of the craftsmanship
in digital transformation (DT) are presented. Over the last few decades, DT has
gradually established itself in almost all industries, reshaping relationships, interac-
tions, processes and business models, for example. The craft sector is no exception.
Although DT offers many advantages, its integration into the crafts sector poses
major challenges for small and medium-sized enterprises. A lack of understanding,
uncertainties in the introduction, and a lack of trust in the usefulness of DT in the
craftmanship lead to its very slow penetration. As a result, opportunities to serve the
most fundamental interest of craftmanship remain unused: To improve services for
customers and working conditions for employees. This introductory article presents
the current status of DT in craftmanship and shows that, despite or perhaps because
of digitalization, humans remain at the centre of craftsmanship.

Keywords Digital transformation - Craftsmanship - SMEs - Driver of digitalization

1 Die Handwerkbranche und deren digitale Transformation

Die digitale Transformation (DT) verdndert Wertschopfungsprozesse, Produkte und
Dienstleistungen sowie Arbeit und Berufsbilder (Burr et al. 2020). Sie revolutioniert
nicht nur die Industrie und den Dienstleistungssektor, sondern greift auch tief in die
Strukturen des Handwerks ein. Die eher traditionell geprigte Handwerksbranche
stellt diese rapide Entwicklung in Zeiten von Fachkrifte- und Nachwuchsmangel
sowie dem demographischen Wandel vor besondere Herausforderungen, ist sie doch
eher fiir eine geringe digitale Durchdringung bekannt. Dabei bietet die DT im Sinne
einer tiefgreifenden Integration digitaler Technologien und Konzepte gerade dem
Handwerk Moglichkeiten Technologien effektiv einzusetzen, Prozesse neu zu ge-
stalten und neue Dienstleistungen zu entwickeln.

Die Kennzahlen des ZDH aus 2023 verdeutlichen die Relevanz des Handwerks fiir
die deutsche Wirtschaft. Von insgesamt 3,4 Mio. Betrieben in Deutschland entfallen
iiber 1 Mio. Betriebe auf das Handwerk. Damit sind ca. 30 % der Unternehmen in
der Handwerksbranche titig. Mit einem Umsatz i. H. v. 766 Mrd. € und ca. 5,6 Mio.
Beschiftigten ist die Handwerksbranche ein wichtiger Bestandteil des deutschen
Mittelstandes. Im Vergleich zur Gesamtwirtschaft entspricht der Wertschopfungsan-
teil knapp 8 % (ZDH 2023). Diese Kennzahlen zeigen, dass die Branche durch eine
grole Anzahl vieler kleiner und mittlerer Unternehmen (KMU) mit nur wenigen
Beschiftigten gekennzeichnet ist. In den Betrieben werden vorwiegend physische
Titigkeiten an wechselnden Einsatzorten fiir die Kunden umgesetzt. Mitarbeitende
sind oft sehr direkt und umfassend von (digitalen) Verdnderungen betroffen, weil
sie die gesamte Prozesskette von Angebot, Dienstleistungserbringung bis hin zur
Dokumentation hdufig komplett bearbeiten. Somit unterscheidet sich die Arbeits-
weise in dieser Branche von typischen Industrie- oder Dienstleistungsunternehmen,
die arbeitsteiliger vorgehen.
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1382 M. Helms et al.

Im Folgenden werden zentrale Erkenntnisse zur DT im Handwerk vorgestellt.
Hierfiir wurde im Rahmen des BMBF Projekts HaMiZu (Handwerk mit Zukunft)
von den Autoren eine umfangeiche Literaturanalyse, sowie eine Status-Quo-Analyse
mit Interviews von acht HandwerkerInnen aus verschiedenen Gewerken (SQA 2024)
sowie mit acht Beauftragten fiir Innovation und Technologie (sogenannten Digi-
BIT) (Beuchel et al. 2024) durchgefiihrt. Unsere Untersuchungen zeigen in den
folgenden drei Abschnitten, dass die DT das Handwerk nur langsam durchdringt,
aber auch, dass das Handwerk nicht nur in der Lage und grundsitzlich bereit ist
neueste Technologien zu nutzen, sondern vor allem, dass der Mensch — als Kund:in
oder Mitarbeiter:in im Zentrum dieser Transformation stehen muss. Dieser Beitrag
endet mit einem zusammenfassenden Ausblick.

2 Technologien und Dienstleistungen im digitalen
Transformationsprozess des Handwerks

Die fortschreitende DT bringt fiir das Handwerk erhebliche Verinderungen mit sich.
Diese betreffen nicht nur die Technologien, die in den Betrieben eingesetzt, sondern
auch die Art und Weise wie Dienstleistungen entwickelt und erbracht werden. Im
Folgenden wird auf die Einsatzbereiche der Technologien sowie die Entwicklung
neuer Dienstleistungen eingegangen, einschlieflich der damit verbundenen Stirken
und Herausforderungen.

Aktuelle Studien zeigen, dass deutsche Handwerksbetriebe weniger stark digita-
lisiert sind als ihre Pendants aus anderen Industrien. In 2021 waren noch etwa 17 %
aller Handwerksbetriebe in Deutschland groftenteils analog aufgestellt und knapp
54 % der Handwerksbetriebe konnten als digitale Anfinger klassifiziert werden. Le-
diglich knapp 10 % waren Plattformtkonomieteilnehmer und 19 % konnten sich als
digitale Vorreiter auszeichnen (Thomad et al. 2021). Dies spiegelt sich auch in den
eingesetzten Technologien wider. Hauptséichlich wird grundlegende IT-Hardware in
Handwerksbetrieben universell genutzt, wihrend High-Tech-Lésungen wie Cloud-
Computing und intelligente Sensorik seltener eingesetzt, aber zunehmend beliebter
werden (Veltkamp und Schulte 2020). Hierbei sehen Handwerksbetriebe durchaus
das Potenzial digitaler Plattformen und Cloud-Computing fiir eine effiziente Verwal-
tung und Kommunikation, in der Verarbeitung von Auftragsdaten und in der Fle-
xibilisierung von Arbeitszeiten. Auch sind in Handwerksbetrieben die wichtigsten
Kommunikationskanile nach wie vor Telefon und E-Mail, jedoch gewinnen Mes-
senger-Dienste und Online-Meetings an Bedeutung (ZDH 2022). Konkret werden
digitale Losungen umgesetzt und Online-Plattformen genutzt, die vor allem die Ent-
lastung der Mitarbeitenden fordern und die Attraktivitit des Arbeitsplatzes steigern
sollen. Ziel ist es mit einem positiven AuB3enauftritt neue Fachkrifte anzuwerben und
Nachfolgen fiir Betriebsiibergaben zu finden. Dariiber hinaus ist abzusehen, dass in
Zukunft digitale Losungen eine zentrale Rolle bei der Kommunikation, Terminfin-
dung, Kontaktaufnahme, Auflendarstellung, Nutzung von Konfiguratoren, Beratung
und der Positionierung auf dem Arbeitsmarkt darstellen werden. Handwerksbetrie-
be sehen auch durchaus groB3es Potenzial in Dienstleistungen, die durch Kiinstliche
Intelligenz (KI) unterstiitzt werden, um repetitive und zeitaufwendige Aufgaben zu
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automatisieren. Als Beispiel wird hiufig die automatisierte Terminplanung, voraus-
schauende Wartung von Maschinen und die Erstellung von Angeboten genannt.

Die Einfiihrung und Wartung digitaler Technologien erfordern allerdings betricht-
liche finanzielle Mittel. Viele Handwerksbetriebe zogern daher, umfassend zu digita-
lisieren, da sie die hohen Kosten fiirchten. Dies wird besonders deutlich in kleineren
Betrieben, die oft nicht die notwendigen Ressourcen haben. In groferen Betrieben
scheint dies weniger der Fall zu sein (Bischoff und Thonipara 2023). Mit der Digi-
talisierung steigen ebenso die Anforderungen an die Informationssicherheit und den
Datenschutz. Viele Betriebe haben Bedenken hinsichtlich der Sicherheit ihrer Daten
und des Umgangs mit sensiblen Informationen. Diese Unsicherheiten stellen eine
grofle Hiirde dar. Der beobachtete Mangel an digitalen Kompetenzen bei den Mit-
arbeitenden kann die DT ebenfalls verlangsamen: Schulungen und Weiterbildungen
sind notwendig. Auch sehen viele Handwerksbetriebe noch heute nicht die Vorteile,
die digitale Technologien mit sich bringen. Bestehende digitale Anwendungen und
Angebote fiir Dienstleistungsunternehmen und fiir die Produktion werden hiufig als
handwerksfern wahrgenommen.

Als Kerntreiber fiir den Einsatz neuer Technologien und Konzepte stellen sich
im Handwerk nicht nur betriebsinterne Aspekte heraus, sondern vor allem auch
Anforderungen und Erwartungen von Kunden und Partnerunternehmen (Bischoff
und Thonipara 2023). Handwerksbetriebe orientieren sich stark an den Wiinschen
ihrer Kunden und passen ihre Dienstleistungen entsprechend an. Uberdies verliuft
die Entwicklung neuer Dienstleistungen im Handwerk sehr nah am Menschen und
hiufig entlang des Tagesgeschifts und wird durch die Bediirfnisse der Kunden und
die Anregungen der Mitarbeitenden bestimmt. Die Mitarbeitenden stellen somit
einen wesentlichen Faktor fiir den Erfolg von Digitalisierungsprojekten dar. Sie sind
nicht nur Ideengeber fiir Innovationen, sondern miissen auch befihigt werden, die
Potenziale neuer digitaler Tools zu erkennen und diese effektiv nutzen zu konnen.

Zusammenfassend zeigt die SQA (2024), dass eine tiefgreifende Integration di-
gitaler Elemente fiir die Handwerksbranche in vielen Bereichen entlang der Wert-
schopfungskette umfangreiche Chancen bietet. Gleichzeitig stellen hohe Kosten, die
Komplexitidt der Technologien und ein Mangel an Kompetenzen im Bereich der
Digitalisierung erhebliche Herausforderungen dar.

Beriicksichtigt man zudem, dass Handwerksbetriebe wegen fehlender Kenntnis-
se tiber betriebliche Einsatzmoglichketen digitale Technologien fehlender, auf sie
zugeschnittene digitaler Losungen und Preismodelle und fehlender konkreter Um-
setzungsstrategien oftmals keinen erkennbaren Nutzen durch die Digitalisierung se-
hen, ldsst sich dies auch so interpretieren, dass den Betrieben die Digitalisierung
als etwas erscheint, das wenig mit ihrer eigentlichen Wertschopfung zu tun hat. Zu-
dem besteht das Risiko in eine Abhéngigkeit von IT-Spezialisten zu geraten, wenn
die benétigten Kompetenzen, insbesondere bei auftretenden Problemen, nicht im
Betrieb vorhanden sind (Schuh und Hempel 2016). Nicht von ungefihr fordern des-
halb iiber 60 % befragter Handwerksbetriebe, dass konkret die Handwerkskammern
und -verbénde die Betriebe stirker bei der Digitalisierung unterstiitzen miissen. Zu-
sdtzlich soll die Politik speziell auf die Bediirfnisse des Handwerks zugeschnittene
Forderprogramme fiir Digitalisierungsmafinahmen schaffen (Schulte und Veltkamp
2022).
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3 Die Rolle der Kunden fiir die digitale Transformation

Im Handwerk ist die Erfiillung von Kundenanforderungen eine zentrale Serviceleis-
tung, deren Bewertung stark von der Kundenzufriedenheit abhingt. Ein positives
Kundenerlebnis kann diese Zufriedenheit steigern. Auch hier bietet die DT Chancen
fiir das Handwerk. Masoud und Basahel (2023) zeigen auf, dass die DT das Kunden-
erlebnis und dadurch die betriebliche Leistung, insbesondere in serviceorientierten
Betrieben, verbessern kann. Entsprechend spiegelt sich fiir Kunden der wahrgenom-
mene Wert meist nicht allein in dem Produkt, bzw. durch die Dienstleistung wider,
sondern auch iiber den gesamten Dienstleistungs- bzw. Interaktionsprozess hinweg.
Dabei entstehen durch Co-Creation sowie Kooperation mit Kunden, sei es im De-
sign oder in der Erbringung von Dienstleistungen, entscheidende Chancen (Robra-
Bissantz und Lattemann 2022).

Die Erkenntnisse aus der SQA (2024) zeigen dementsprechend, dass der Einsatz
neuer Technologien nicht nur im Interesse der Betriebe ist, sondern auch von Kun-
den gefordert wird. Digitale Bestell- und Abwicklungsprozesse mit Transparenz fiir
Kunden sind bereits Standard in der Industrie. Auf diesen Komfort wollen diese
auch im Handwerk nicht verzichten. Damit werden die Kunden zu einem der maf-
geblichen Treiber der DT. Kundenwiinsche nach digitalen Dienstleistungen sowie
ihre Integration in den Wertschopfungsprozess miissen umgesetzt werden, um die
Kundenerfahrung positiv zu gestalten und fiir Kunden nachhaltig der Anbieter der
Wahl zu sein. Konkret wurden in der SQA (2024) beispielweise digitale Produkt-
konfigurationen, einfache Kommunikation zu Verfiigbarkeiten von Mitarbeitenden
der Handwerksbetriebe sowie hinsichtlich einer grofleren Transparenz im Bereich
der Nachhaltigkeit genannt.

Neben der Produkt- und Dienstleistungsentwicklung spielt dabei auch eine genaue
Betrachtung der externen Kommunikation mit Kunden eine zentrale Rolle. So konnte
festgestellt werden, dass die Nutzung digitaler Plattformen eine starke regionale
Heterogenitit zeigt (Bischoff und Thonipara 2023). In ldndlichen Gebieten wird
weniger auf digitale Plattformen gesetzt als in stddtischen Regionen. Plattformen
bieten Handwerksbetrieben Chancen fiir eine effizientere Kundenakquise und eine
vereinfachte Auftragsabwicklung. Gleichzeitig bergen sie jedoch Risiken bei einer
nicht kundenorientierten Gestaltung, wie die Abhéngigkeit von der Preisbildung der
Plattformen und einen verstirkten Wettbewerbsdruck (Alhusen et al. 2021).

Die Ergebnisse der Experteninterviews bestitigen den positiven Einfluss von Kun-
den auf die Umsetzung von Digitalisierungsmafnahmen. Dies verdeutlicht die Be-
deutung ihrer Rolle fiir den digitalen Fortschritt, da Kunden sowohl als wesentliche
Treiber als auch als NutznieBer der DT von Handwerksbetrieben beschrieben wer-
den.

Eine Studie von Lages und Piercy (2012) zu den Treibern von Ideen der Mitarbei-
tenden zur Verbesserung von Dienstleistungen verdeutlicht, dass auch Mitarbeitende
die Signale der Kunden erkennen und interpretieren konnen miissen, um die richti-
gen Digitalisierungsmafinahmen im eigenen Unternehmen zu fordern. Dies ist vor
allem bei Mitarbeitenden mit einer hohen Arbeitszufriedenheit der Fall, die einen
eigenen hohen Nutzen aus ihrer Arbeit fiir Kunden ziehen. Im Folgenden wird daher
auf die Rolle der Mitarbeitenden genauer eingegangen.
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4 Die Rolle der Mitarbeitenden in der digitalen Transformation

Mitarbeitende im Handwerk konnen sowohl Motivatoren als auch Hindernisse fiir
die DT sein. Deswegen diirfen digitale Veridnderungen nicht nur auf betriebsinterne
Prozesse und Kunden ausgerichtet werden. Digitalisierung muss als Dienstleistung
fiir Mitarbeitende gesehen werden (Robra-Bissantz und Lattemann 2022), denn ei-
ne DT im Arbeitsumfeld kann das Wohlbefinden von Mitarbeitenden beeinflussen.
So wird in Studien eine verbesserte Work-Life-Balance sogar oft als Ansporn fiir
Digitalisierungsbestrebungen genannt (z.B. Schuh und Hempel 2016; Helms et al.
2024). Weitere Motivatoren fiir die Einfiihrung von Digitalisierungsmainahmen in
Betrieben sind die Gewinnung von jungen, motivierten und innovativen Fach- und
Fiihrungskriften (Krecmar et al. 2017). Uberdies ist die Zufriedenheit der Mitarbei-
tenden ein entscheidender Faktor fiir die Unternehmensproduktivitit. Mitarbeitende,
die sich wohlfiihlen, sind besser in der Lage, auf digitale Kundenbediirfnisse ein-
zugehen, Verdnderungen voranzutreiben und produktiver zu arbeiten (Nielsen et al.
2017). Auf der anderen Seite konnen Mitarbeitende, deren Wohlbefinden negativ
von digitalen MaBnahmen beeinflusst wird, Widerstand gegen Verdnderungen leis-
ten, was sich negativ auf die Produktivitit auswirkt. Daher ist es entscheidend, die
Bediirfnisse und Motivationen der Mitarbeitenden zu erkennen und zu fordern, um
die erfolgreiche Umsetzung von Digitalisierungsmaf3nahmen bei gleichzeitiger Mit-
arbeiterzufriedenheit zu gewéhrleisten (Runst und Proeger 2020). Hierbei gilt es
auch die Lebensphasen von Mitarbeitenden zu beachten, denn sie konnen in ver-
schiedenen Lebensphasen unterschiedlich auf Verdnderungen reagieren (Helms et al.
2024).

Diese Erkenntnisse aus der Literatur decken sich mit den Ergebnissen unserer
SQA (2024). So haben digitale Malnahmen zur Forderung der Work-Life-Balance
eine hohe Prioritit. Entsprechend stehen neue Technologien im Fokus, die zur Ent-
lastung der Mitarbeitenden beitragen. Dies betrifft insbesondere die Digitalisierung
von Routinetitigkeiten aber auch neuartige Technologien und Verfahren, die eine
Entlastung bei der physischen Arbeit ermdglichen. Dies kann einerseits die Attrak-
tivitdt des Arbeitsplatzes bis ins hohe Alter steigern bzw. sicherstellen und anderer-
seits zusitzliche Kapazititen fiir produktive Tdtigkeiten frei machen. Es ist davon
auszugehen, dass nur digital fortschrittliche Betriebe, die mit innovativen Anspra-
chen und Technologien ihre Attraktivitit steigern, die dringend benétigten Fach- und
Fiihrungskrifte halten und gewinnen. Gleichzeitig verdeutlichen die befragten Ex-
perten in der SQA (2024), dass heute der Mangel an Fachkriften aufgrund geringer
Mitarbeiterkapazititen in den Betrieben die DT behindert. Zudem werden gerin-
ge digitale Kompetenzen als Hindernis fiir die DT genannt. Mitarbeitende kénnen
damit sowohl einer der grofiten transformationslimitierenden Faktoren sein. Gleich-
zeitig konnen sie aber auch Anreize zur Transformation geben und damit einer der
wesentlichen Treiber fiir die erfolgreiche Umsetzung der DT sein.

Als wichtiges Hindernis fiir die DT im Handwerk zeigt sich — hdufig bei familien-
gefiihrten Betrieben, mit einer dlteren Geschiftsfithrung — eine fehlende Akzeptanz
der und Affinitdt zur Digitalisierung. In der SQA (2024) wird angegeben, dass der
Geschiftsfiihrung in diesen Betrieben die Moglichkeiten und die Vielfalt an innova-
tiven und digitalen Losungen oftmals nicht bekannt sind. Projekte, wie jene der Digi-
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BIT, versuchen bereits in den Meisterschulen, das Bewusstsein und die Sensibilitét
fiir die Notwendigkeit digitalisierter Prozesse zu schaffen. Diese Bemiihungen sind
jedoch nur erfolgreich, wenn die Geschiftsfiihrung offen und bereit fiir Umstruktu-
rierungsmafnahmen sind und erkennen, dass diese, bei genauerer Betrachtung, ihre
handwerklichen Traditionen befordern. Denn es sind héufig die traditionellen Hand-
werksbetriebe, die Schwierigkeiten mit der DT und der Implementierung digitaler
Prozesse haben (SQA 2024).

Ein weiteres wichtiges mitarbeiterbezogenes Thema in Bezug auf die DT ist die
Rolle von Schulungen und Austauschformaten (SQA 2024). Um den Hemmschwel-
len im Bereich Informationssicherheit zu begegnen, gibt es staatliche Forderpro-
gramme und Schulungen, die explorative und kollaborative Lernformate anbieten.
Diese Programme befinden sich jedoch noch im Aufbau. Aufklirungsarbeit in Form
von Informationsseminaren durch Digi-BIT soll Handwerksbetriebe in Digitalisie-
rungsfragen schulen und die Teilnahme an Beratungsangeboten fordern. Sichtba-
re Beispiele von bereits digitalisierten Leuchtturmprojekten konnen dabei initiale
Hemmschwellen abbauen und konkrete Digitalisierungsformate aufzeigen, die ge-
nau die handwerkliche Dienstleistung verbessern.

Zuletzt konnen Self-Learning Unterstiitzungsformate tiber unterschiedlichste Me-
dien als interne Treiber zur Befihigung von Mitarbeitenden betrachtet werden. Eben-
so konnen Anreize gesetzt werden, damit Mitarbeitende ihre positiven Erfahrungen
aus der privaten Mediennutzung (z.B. Social Media) ins berufliche Umfeld transfe-
rieren. Fiir Kleinstbetriebe stellt der Zugang zu Social Media hiufig eine besondere
Herausforderung dar, da diese Betriebe etablierte Strukturen aufweisen, in welchen
Fiihrungskrifte die private Medienkompetenz ihrer Mitarbeiter nur selten als wichtig
fiir die berufliche Qualifizierung betrachten.

Unsere Analysen zeigen, dass im Kontext der DT ein vielfiltiges Gemisch aus
Herausforderungen und Anforderungen existiert, das sorgfiltiges und differenzier-
tes Handeln erfordert. In vielen Fillen erscheinen die Angste und Anforderungen
(z.B. in Bezug auf Privatsphire, individuelle Kontrolle, soziale Interaktion) von
Mitarbeitenden in der Industrie und Handwerk @hnlich. Gleichzeitig sind aber auch
Abweichungen zu beobachten. Dies zeigt sich in Bezug auf die Forderung der Selbst-
verwirklichung und Kreativitidt im Handwerk, die nicht so ausgeprégt erscheint, wie
in der Industrie. Es wird empfohlen, Verdnderungen durch gezielte Verdnderungs-
modelle, die bereits in der Industrie genutzt werden, zu begleiten (Bosbach et al.
2024). Hier bieten sich vor allem Change-Modelle an, die die Mitarbeitenden als
integrierten Bestandteil der Wertschaffung sehen (z.B. Einbringung der eigenen
Kreativitit) und deren Bediirfnisse (z.B. nach Selbstverwirklichung) beriicksichti-
gen. Denn wenn Mitarbeitende Entscheidungen selbst beeinflussen, ist die Chance
hoher, dass sie diese auch mittragen.

In der SQA (2024) werden auch externe Treiber zur Digitalisierung betrachtet.
Hierunter fallen beispielsweise Betriebsiibergaben. Schitzungen zeigen, dass zwi-
schen 2022 und 2026 etwa 125.000 Betriebe im Handwerk zur Ubergabe anstehen
(Runst und Thoma 2021). Gleichzeitig besteht in Deutschland ein Bedarf an 240.000
Fachkriften (Stand 2022), wobei im Durchschnitt 20.000 Ausbildungsplétze unbe-
setzt bleiben (Kofa 2023). Dies fiihrt dazu, dass Betriebe einem erheblichen Druck
ausgesetzt sind, sich zu digitalisieren, um fiir BewerberInnen attraktiv zu bleiben.
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Eine Studie der Bundesagentur fiir Arbeit (2023) stuft iiber 38 % der Handwerks-
berufe als vom Fachkriftemangel betroffen ein. Innerhalb der Interviews wurde der
Fachkriftemangel als der wichtigste Antriebsfaktor genannt, der viele Initiativen
und Prozesse zur Digitalisierung auslost, wie etwa die Entwicklung von Websites
und Social-Media-Prisenzen, die Auslagerung des Erstkontakts durch Online-Ter-
minvereinbarungen oder Chatbots sowie die Modernisierung des Handwerks im
Allgemeinen.

5 Fazit und Blick in die digitale Zukunft

Die Ergebnisse der SQA (2024) heben hervor, dass Fachkriftemangel, demografi-
scher Wandel und eine innovative, aber trotzdem traditionelle Sichtweise auf das
Handwerk, mit einem klaren Fokus auf die Menschen, als Katalysatoren fiir die
Digitalisierung in diesem Sektor angesehen werden konnen. Dabei wird der Fach-
kriftemangel in den kommenden Jahren nicht nur als Treiber, sondern auch als
Hemmnis betrachtet, der die Umsetzung digitaler Transformationsprojekte erschwe-
ren konnte (vgl. Abb. 1).

Ein wesentliches Hemmnis besteht darin, dass Digitalisierung, vor allem von ,,di-
gital Immigrants®, als Bedrohung oder Neuland, das dem eigenen Geschift fremd
ist, gesehen wird. Auch jiingere Mitarbeitende trennen héufig die Digitalisierung im
privaten Bereich von der im betrieblichen Kontext. Diese segmentierte Sichtweise
verhindert, dass beide Gruppen die potenziell positiven Beitrdge der Technologie zu
ihrer Arbeit erkennen und sich damit auseinandersetzen. Hieraus leitet sich die pri-
skriptive Forderung ,,aus Tradition innovativ* ab, die darauf abzielt, die Einstellung
gegeniiber Technologie dahin gehend zu veridndern, dass sie einer guten Tradition
nicht entgegensteht.

Der Ansatz ,,Service for Good* (Robra-Bissantz und Lattemann 2022) steht damit
auch im Mittelpunkt unserer Uberlegungen zur Digitalisierung im Handwerk. Er
reflektiert die Erkenntnis, dass mehr Digitalisierung nicht weniger Mensch bedeutet
und zielt daher darauf ab, mithilfe von neuen digitalen Technologien Services, wie
auch die handwerkliche Dienstleistung, zu verbessern und damit das Wohlbefinden
von Menschen, Mitarbeitenden wie Kunden, zu steigern.

Wir argumentieren daher, dass die Digitalisierung immer die Bediirfnisse und
Wiinsche von Menschen beriicksichtigen muss. Dies spiegelt den grundlegenden
Antrieb von Handwerksbetrieben wider, die von Natur aus kundenorientiert und be-
triebsintern stark untereinander verbunden sind. Digitalisierung sollte daher primir
dazu dienen, Kundenbediirfnisse noch préziser zu erkennen und durch verbesserte
Dienstleistungen zu unterstiitzen, die genau den gewiinschten Wert fiir die Kunden
liefern. Gleichzeitig sollte sie das Arbeitsleben der Mitarbeitenden erleichtern. Durch
die Entlastung von administrativen Tatigkeiten und die digitale Abbildung von Pro-
zessen steht die Steigerung des Wohlbefindens der Mitarbeitenden im Vordergrund
der DT.

Auch die Beziehung zwischen den beiden menschlichen Seiten der handwerkli-
chen Interaktion und Dienstleistung — ndmlich zwischen Kunden und Mitarbeitenden
spielt eine grofie Rolle in Digitalisierungsbestrebungen. Die aus unseren Studien ge-

@ Springer



M. Helms et al.

1388

1a
Jap zueadszyy Spus|ysy) ‘m|is] -

usysne|
UaAljelISIUILIPpE J2Pp uoIPNpay
pun uwiadials a8|ojydeusgalilag
/ e71e|ds1a0y AN 1BLAID BIY +

UOT)BWLIOJSURL], US[BIISIP Jop 9SSIUWWRH pun 1oqai], | ‘qqV

Sunuapag4
ayaijieeis

apeloids3unydsioq pun alewlojula] ‘unisia|ssuniesag +

[VEYAVERETe (V0]

ua1s0y pun 1elixa|dwoy| -
pun uaeyzede) apus|ya4 - 150 PUN 3E31X3| A

3 d
LG P ETE LRI [HED Sunpemiauspuny apussiels + uadunsg ayasiyizadsuayouelg +
P P! Yosiy Y

8unjse|u3 unz uaap| auadie +

Bunuynysyeyasan

apuayiaqleiliy daulied g uspuny usgunisiajisusiq g usiSojouyoal

uojlewIosuel] uaje)sip Jap asSIUWWaH pun Jaqiall

pringer

NS



Handwerk — aus Tradition innovativ: Der Mensch im Mittelpunkt der Digitalisierung 1389

wonnenen Erkenntnisse zeigen hierzu auf, dass bereits heute die DT im Handwerk
insbesondere durch direkte Interaktion zwischen Mitarbeitenden und Kunden vor-
angetrieben wird.

Neue Technologien bilden zwar die Basis der DT, aber deren Erfolg wird maf-
geblich durch die Menschen (Kunden und Mitarbeitenden) bestimmt, die sie voran-
treiben oder behindern. Weitere Forschung ist notwendig, um die Auswirkungen der
fortschreitenden Digitalisierung auf die Beteiligten zu verstehen und sie bestmoglich
zu unterstiitzen. Wie konnen Chancen fiir Unternehmen und Mitarbeitenden erkannt
werden? Welche Bediirfnisse haben die Mitarbeitenden? Wie kann das Wohlbefinden
gefordert und welche konkreten MaB3nahmen konnen aus dem Change Management
abgeleitet werden, um den Ubergang fiir die Mitarbeitenden in der Transformation
zu erleichtern?

Im Rahmen des BMBF Forschungsprojekts HaMiZu (Handwerk mit Zukunft)
entwickeln wir gezielte zu diesen Fragen Initiativen, die auf die Forderung nachhal-
tiger und menschenzentrierter Service-Okosysteme abzielen. Zu den Kernkompo-
nenten gehoren Ansitze zur Identifikation von Chancen durch Digitalisierung (z.B.
durch das Konzept des Fractional CIO) und zur Steigerung einer (sozialen) Nach-
haltigkeit, zu einer Information Security as a Service, zu Reifegradmodellen sowie
Change Management und Well-Being sowie zum Thema Nachfolge, die unter an-
derem in Workshops aufgegriffen werden. AbschlieBend werden die Ergebnisse in
Bildungsinitiativen, wie Zertifikatskurse fiir BIT und DIGI-BIT, einflieen.

Durch diese vielschichtigen Initiativen streben wir danach, die DT in Handwerks-
betrieben nicht nur als technologischen Fortschritt zu sehen, sondern als integralen
Bestandteil eines ganzheitlichen, nachhaltigen und menschenzentrierten Geschiifts-
modells.

Forderung Diese Forschungsarbeit wird gefordert durch das Verbundprojekt Handwerk mit Zukunft (Ha-
MiZu FK02K20D000-004) im Programm ,,Innovationen fiir die Produktion, Dienstleistungen und Arbeit
von morgen* des BMBF
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