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Einleitung

Der Trend zur Digitalisierung des Geschéftsalltags
an sich ist keine neue Entwicklung. Wie die Studien
,Elektronischer Geschéftsverkehr in Mittelstand und
Handwerk" des Netzwerks Elektronischer Geschéfts-
verkehr (NEG) in den vergangenen Jahren eindrtick-
lich belegten, setzen langst auch mittelstdndische
Unternehmen und das Handwerk in hohem MaBe
auf die Vorzige des elektronischen Geschéftsverkehrs.
Klassische und damit weit verbreitete Anwendun-
gen wie E-Mail-Kommunikation und Online-Banking
gehoren mittlerweile zum taglichen Geschéftsalltag
in nahezu jedem Unternehmen in Deutschland.

Neu hingegen ist der verstarkte Einsatz mobiler
E-Business-Anwendungen, welche es den Unterneh-
men erlauben, ihren Geschéftsverkehr so mobil und
flexibel wie nie zuvor zu erledigen. Dies erdffnet den
Unternehmen vielfdltige neue Optionen im Rahmen
ihres Geschéftsalltags - sei es z. B. eine direktere Kun-
denansprache oder die Aufgabenerledigung von
unterwegs.

Einleitung

Um diesen Trend und seine Auswirkungen auf kleine
und mittlere Unternehmen (KMU) besser nachvoll-
ziehen zu kénnen, liegt der diesjdhrige thematische
Schwerpunkt der Studie ,,Elektronischer Geschéafts-
verkehr in Mittelstand und Handwerk" auf dem
Einsatz mobiler Anwendungen in KMU, dem soge-
nannten Mobile Business.

Neben dem Themenschwerpunkt Mobile Business
werden jedoch wie in den Vorjahren auch andere
Anwendungen des E-Business hinsichtlich ihrer
Bekanntheit, Relevanz und Nutzung beleuchtet.
Die daraus gewonnenen Erkenntnisse erlauben
unter Einbeziehung der Vorjahresstudien nicht nur
eine Momentaufnahme des Status Quo im Jahr 2011,
sondern auch eine Langsschnittbetrachtung tiber
mehrere Jahre hinweg. Die vorliegende Studie er-
moglicht es nicht nur, jingste Entwicklungen nach-
zuverfolgen, sondern zugleich einen Ausblick auf
die ndhere Zukunft zu wagen.
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Ausgangssituation und Fragestellungen

Der Gebrauch mobiler Anwendungen - etwa zum
Abrufen von News oder E-Mails - hat im privaten
Bereich innerhalb der letzten beiden Jahre stark
zugenommen und ist 1dngst nichts AuBergewohnli-
ches mehr. Internetfdhige Smartphones erfreuen
sich steigender Beliebtheit und eréffnen teilweise
vOllig neue Kommunikations- und Informationswel-
ten. Mobilitdt auf der einen Seite und intensive Kon-
taktpflege von unterwegs auf der anderen schlieSen
sich nicht mehr aus - sie ergdnzen sich vielmehr.

Diese Vorziige haben auch Unternehmen erkannt,
weshalb sie vermehrt mobile Endgeréte zur Unter-
stiitzung von Unternehmensabldufen einsetzen.
Héaufig sehen sich jedoch gerade KMU erheblichen
Schwierigkeiten bei der Integration von mobilen
Anwendungen in die bestehenden Geschéftsablaufe
gegentiber und greifen deshalb auf altbewdhrte
Kommunikationskanéle oder Techniken des E-Busi-
ness zurick. Wie die Vorjahresstudie aus dem Jahr
2010 verdeutlicht, nutzen die KMU ,,alt bewédhrte*
Formen des elektronischen Geschéftsverkehrs sehr
intensiv, vor allem die E-Mail-Kommunikation. Der
Einsatz von mobilen Anwendungen hingegen liegt
von 2005 bis 2010 im hinteren Bereich der Nutzungs-
intensitit.' Dabei konnen mobile Anwendungen in
Geschéftsprozessen zu erheblichen Effizienzgewin-
nen fithren.

1 Vgl.: NEG-Umfrage 2005, 2007, 2008, 2009 und 2010.

Das Ziel der diesjahrigen NEG-Studie ist es, die Erfah-
rungen der Unternehmen und ihren Informations-
bedarf im Bereich Mobile Business sowie anderen
E-Business-Anwendungen zu identifizieren. Darauf
aufbauend sollen Verbdnde und Kammern in die
Lage versetzt werden, relevante Informationsma-
terialien oder technische Unterstiitzung fiir KMU
anzubieten.

Vorliegende Management Summary gewdhrt einen
ersten Einblick in zentrale Ergebnisse der Studie
»Elektronischer Geschaftsverkehr in Mittelstand und
Handwerk®, der ausfiihrliche Berichtsband mit wei-
terflihrenden und detaillierteren Erkenntnisse sowie
groBen- und branchenspezifischen Analysen steht
ab Dezember zum kostenfreien Download auf der
Informationsplattform des NEG unter www.ec-net.de
und des ECC Handel unter www.ecc-handel.de
bereit.
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Vorgehen und Methodik

Bundesweit wurden im Zeitraum vom 4. April 2011
bis zum 30. Juni 2011 die Erfahrungen und Erwartun-
genvon 1.941 KMU bei der Nutzung unterschiedlicher
Internetanwendungen abgefragt. Die Erhebung
erfolgte sowohl offline in schriftlicher Form als auch
online uiber das elektronische Umfrage-Center des
ECC Handel. Somit konnte gewdhrleistet werden,
dass auch die Bedirfnisse weniger internet-affiner
KMU berticksichtigt werden. Hilfreiche Unterstiit-
zung in Bezug auf die Teilnehmerakquise gewéhrten
in diesem Jahr die insgesamt 28 Kompetenzzentren
des NEG sowie das Magazin Mobile Business.

Im Zuge der Auswertung werden die zentralen An-
derungen im Nutzungsverhalten des elektronischen
Geschaftsverkehrs, die Zusammenhénge zwischen
Bekanntheitsgrad und Informationsbedarf sowie
die Bedeutung fiir einzelne Branchen und Unter-
nehmensgroBen herausgestellt. In Abhdngigkeit
von der zu beantwortenden Fragestellung werden
relevante Unterstichproben gebildet, um so fundier-
te Aussagen treffen zu konnen. Durch die hohe
Teilnehmeranzahl kénnen so valide Erkenntnisse
abgleitet werden, die zugleich Riickschliisse auf die
Gesamtheit aller Unternehmen in Deutschland
erlauben.
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Stichprobe

Insgesamt haben 2.202 Unternehmen an der NEG-
Umifrage 2011 teilgenommen. Nach Plausibilitéts-
prufung und Datenbereinigung konnten die Daten
von 1.941 Unternehmen in die Auswertung einge-
hen. Diese relativ hohe Quote verwertbarer Frage-
bodgen ldsst auf ein groBes Interesse am Thema
E-Business im Allgemeinen und Mobile Business
im Speziellen schlieBen.

Die Betrachtung der Branchenzugehorigkeit

der teilnehmenden Unternehmen lédsst deutlich
erkennen, dass ein relativ hoher Grad an Uberein-
stimmung mit der Grundgesamtheit, bestehend aus
allen Unternehmen in Deutschland, gegeben ist. In
besonderem MaSBe gilt dies fiir Dienstleistungs- und
Industrieunternehmen sowie Handwerksbetriebe.

Diese Vergleichbarkeit der erhobenen Stichprobe
erlaubt somit zuverldssige Urteile und Prognosen
zum Nutzungsverhalten und Informationsbedarf im
Hinblick auf die Internetnutzung fir die Gesamtheit
aller Unternehmen in Deutschland.

Unternehmen des Dienstleistungssektors stellen mit
47 Prozent die stdrkste Gruppe innerhalb der dies-
jahrigen Stichprobe dar. Ein Anteil von 18,1 Prozent
der Handwerksbetriebe verdeutlicht, dass es im Rah-
men der Erhebung und in Ubereinstimmung mit der
Zielsetzung gelang, in hohem MafBe Handwerksbe-
triebe anzusprechen. Der Handel ist mit 13,9 Prozent
in der Stichprobe vertreten, der Industriesektor mit
13,1 Prozent.

Abbildung1:  Branchenzugehdérigkeit
Frage: In welcher Branche sind Sie tatig?
Basis:

Industrie
13,1%

Sonstiges
7,9%

Quelle: NEG-Studie 2011

Handel
13,9%
Dienstleistungen
47,0%
Handwerk
18,1%

Links: N =1.941| Gultige Werte: n =1.754 | keine Angabe: n =187 | Rechts: n =3.597.248

Industrie
12,0%

Handel
23,1%
Dienstleistungen
52,2%
Handwerk
. 10,8
Sonstiges %
2,0%

Quelle: Statistisches Bundesamt, Unternehmensregister, Stand 30.04.2011
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Quelle: NEG-Studie 2011

Abbildung 2: UnternehmensgréRe nach Anzahl beschéftigter Mitarbeiterinnen?
Frage: Wie viele Personen sind im Unternehmen beschéftigt (umgerechnet auf Vollzeitbeschéftigte)?
Basis: Links: N =1.941| Gliltige Werte: n =1.742 | keine Angabe: n =199 | Rechts: n =3.597.248
Mittlere Unternehmen
GroRunternehmen Kleine Unternehmen 5% GroRunt h
rolsunternenmen
6,7% 6.9% N _— 039
Mittlere
Unternehmen
14,5%
Kleinst- Kleinst-
unternehmen unternehmen
Kleine 51,9% 91,3%
Unternehmen
26,9%

Quelle: Statistisches Bundesamt, Unternehmensregister, Stand 30.04.2011

Mehr als die Hélfte der befragten Unternehmen ist
laut der EU-Definition der Gruppe der Kleinstunter-
nehmen? zuzurechnen. Uber 90 Prozent der befrag-
ten Unternehmen beschéftigen weniger als 250 Per-
sonen und fallen somit in die Kategorie der KMU,
welche die relevante Zielgruppe der Studie darstel-
len. 6,7 Prozent gehoren der Kategorie der Groun-
ternehmen an.

Es zeigt sich, dass die Werte der branchen- und gro-
Benspezifischen Zusammensetzung der Stichprobe
im Vergleich zu den Erhebungen aus den Vorjahren
nur leichten Schwankungen unterworfen sind. Die-
ser Zustand erlaubt es, die Ergebnisse der Vorjahres-
studien als Referenzwerte und zum Zeitreihenver-
gleich heranzuziehen.

2 Hierund im Folgenden sind immer sowohl weibliche als auch ménnliche Personen gemeint.
3 Kleinstunternehmen: weniger als 10 Beschéftigte; Kleine Unternehmen: 10 bis 49 Beschéftigte;
Mittlere Unternehmen: 50 bis 249 Beschéftigte; GroBunternehmen: ab 250 Beschéftigte
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M Angestellter
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Sonstige Bereiche

Abbildung 3: Tatigkeitsbereich im Unternehmen
Frage: In welchem Bereich des Unternehmens sind Sie tatig?
Basis: N=1.941| Gultige Werte: n =1.751| keine Angabe: n =190

Inhaber/Vorstand/Geschaftsfihrung
57.8%

[ Leitender Angestellter
Angestellter

25
20 |- 20,2%
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Kaufmannischer Bereich

Basierend auf dem konkreten Tatigkeitsbereich der
befragten Personen innerhalb der Unternehmen las-
sen sich auch eindeutige Riickschliisse auf die Giite
der erhobenen Informationen ziehen. 57,8 Prozent
der befragten Personen sind entweder Inhaber,
Vorstand oder gehoéren der Geschaftsfiihrung an.

Weitere 14,9 Prozent fiillen eine leitende Position im
IT- oder kaufménnischen Bereich aus. Damit gehéren
tiber 70 Prozent zum Fithrungskreis mit Leitungs-
funktion innerhalb ihres jeweiligen Unternehmens
und liefern somit qualifizierte Antworten.
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Nutzung von Internetanwendungen

E-Mail-Kommunikation und Online-
Banking nach wie vor hoch im Kurs

Fur die Studie wurden die Bekanntheit sowie die
gegenwadrtige und voraussichtliche Nutzungsinten-
sitdt in zwei Jahren von 27 verschiedenen Internet-
anwendungen abgefragt. Dariiber hinaus wurde der
Informationsbedarf zu den unterschiedlichen An-
wendungen erhoben. Hier werden zunéchst die fiinf
Internetanwendungen betrachtet, die die befragten
KMU am intensivsten nutzen und anschlieBend die
fiinf Internetanwendungen diskutiert, die am wenigs-
ten intensiv genutzt werden. Eine ausfiihrliche Uber-
sicht zur Nutzungsintensitat aller Anwendungen ist
dem Berichtsband ,,Elektronischer Geschéftsverkehr
in Mittelstand und Handwerk 2011“ zu entnehmen.

Wie bereits in den Vorjahren ist die E-Mail-Kom-
munikation weiterhin die meistgenutzte Internet-

anwendung. Von 2009 auf 2010 lieB sich zwar eine
Abnahme der Intensitdt von 4,54 Skalenpunkten*
(Spitzenwert bei den bisherigen NEG-Umfrage-
Ergebnissen) auf 4,26 Skalenpunkte® ausmachen, in
diesem Jahr steigt die Intensitédt jedoch wieder auf
4,30 Skalenpunkte an. Bei einem maximalen Wert
von 5 Skalenpunkten (= sehr intensive Nutzung)
stellt dies einen duBerst hohen Wert dar. Insgesamt
nutzen jedoch nur knapp 65 Prozent der befragten
Unternehmen E-Mails zur Kommunikation. Mit Blick
auf die zunehmende Akzeptanz sozialer Kommuni-
kationsplattformen stellt sich die Frage nach der
weiteren Entwicklung der E-Mail-Kommunikation.
Erste Ergebnisse aus den USA berichten bereits tiber
riicklédufige Zahlen bei den Digital Natives.® Auf Platz
zwei und drei der meistgenutzten Internetanwen-
dungen liegen Online-Banking (3,97 Skalenpunkte)
und SchutzmaBnahmen vor Angriffen aus dem Netz
wie bspw. eine Firewall (3,96 Skalenpunkte).

Abbildung 4:

Frage:

Top 5 der meistgenutzten Internetanwendungen 2011, Prognose fiir 2013

Teilen Sie uns bitte mit, wie intensiv Sie die einzelnen Anwendungen bereits heute nutzen
und wie intensiv Sie sie in zwei Jahren voraussichtlich nutzen méchten.

Giiltige Werte: 1.837>n=>1.271| Skalavon1bis 5:1=,keine Nutzung“; 5=,,sehrintensive Nutzung“

E-Mail-kommunikation

Online-Banking

SchutzmaRnahmen vor
Angriffen aus dem Netz
SchutzmaBnahmen zur

Datensicherung

Datenaustausch mit Externen

4,65

4,51

M Heutige Nutzung

M Nutzung in zweiJahren

4  Vgl.: NEG-Umfrage 2009.
5  Vgl.: NEG-Umfrage 2010.
6  Vgl.: E-Mail Marketing, Consumer Report, 2010.
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Die befragten KMU geben an, dass in den kommen-
den zwei Jahren die E-Mail-Kommunikation weiter-
hin Spitzenreiter bei den Internetanwendungen sein
wird. Sie erfdhrt jedoch aufgrund ihres aktuell schon
hohen Wertes mit einem Plus von 8 Prozent nur
einen geringen relativen Zuwachs. SchutzmaBnah-
men zur Datensicherung hingegen sollen bis zum
Jahr 2013 mit einer Steigerung um 17 Prozent am
deutlichsten aus der Top 5 an Bedeutung zulegen.

Elektronische Unterstiitzung
der Logistik als Schlusslicht der
Internetanwendungen

Verlierer der durch das Internet genutzten Anwen-
dungen sind die elektronische Unterstiitzung der
Logistik, Business-to-Government-Anwendungen
(B2G) sowie die elektronische Vertriebsunterstiitzung.
Zwischen 55 und 66 Prozent aller befragten KMU
machen keinen Gebrauch von einer elektronischen
Unterstiitzung des Vertriebs, wie beispielsweise durch
die Nutzung von elektronischen Marktpldtzen. Mit
einer Nutzungsintensitédt von nur 1,53 Skalenpunkten
bildet die elektronische Unterstiitzung der Logistik
das Schlusslicht der Internetanwendungen. Auf einer
Skala mit1=,keine Nutzung“ bis 5 = ,sehr intensive
Nutzung“ ist dies ein duBerst geringer Wert.

Betrachtet man alle abgefragten Internetanwen-
dungen, so prognostizieren die KMU fiir die Integra-
tion von Web 2.0-Elementen auf der Website die
grofte Steigerung in Bezug auf die Nutzungsinten-
sitdt in den kommenden zwei Jahren (Wachstum um
64 Prozent). In diesem Jahr gehoren die Web 2.0-
Elemente mit 1,85 Skalenpunkten jedoch noch zu den
wenig genutzten Internetanwendungen bei KMU.
Der prognostizierte Bedeutungszuwachs hangt
sicherlich stark mit der Expansion sozialer Netzwerke
und der Erwartung, mit diesen Elementen in den
interaktiven Dialog mit Konsumenten treten zu
kénnen, zusammen. So zeigt die INNOFACT Trend-
Studie, fiir die im Januar 2010 rund 1.000 Facebook-
Nutzer befragt wurden, dass circa 15 Prozent der
Nutzer soziale Netzwerke auch dazu nutzen, um
sich tiber Produkte, Marken oder Unternehmen zu
informieren. Am erfolgreichsten kommunizieren
dabei die Marken und Hersteller, die beispielsweise
interaktive Elemente zur Verfiigung stellen, um den
Interessenten regelmaBig interessante Mehrwerte
zu liefern.”

Weiterfiihrende Informationen zum Einsatz von
Social Media bei KMU finden Sie auch im Leitfaden
»Social Media im Handel*®.

Abbildung 5:

Frage:

Top 5 der am seltensten genutzten Internetanwendungen 2011, Prognose fiir 2013

Teilen Sie uns bitte mit, wie intensiv Sie die einzelnen Anwendungen bereits heute nutzen
und wie intensiv Sie sie in zwei Jahren voraussichtlich nutzen méchten.

Giiltige Werte: 1.8372>n=1.271| Skalavon1bis 5:1=,keine Nutzung“; 5=,,sehrintensive Nutzung“

Elektronische Nutzung
der Ressourcenplanung

Web 2.0-Elemente auf der Website

Elektronische
Vertriebsunterstiitzung

B2G: Business-to-Government

Elektronische Unter-
stiitzung der Logistik

3,04

M Heutige Nutzung

M Nutzung in zweiJahren

7  VgL:INNOFACT Trend-Studie , zwei.null trends —facebook und Markenkommunikation®.

8 Der Leitfaden ist unter http://[www.ecc-handel.de/social_media_im_handel_eo_leitfaden_fuer_kleine_13205801.php kostenfrei abrufbar.
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Informationsbedarf zu Internetanwendungen

Hochster Informationsbedarf bei
den Themen Web-Controlling und
Web 2.0-Anwendungen

Im Rahmen der Befragung wurden die KMU dartiber
hinaus zu ihrem aktuellen Kenntnisstand sowie zu
ihrem Informationsbedarf bezuglich unterschied-
licher Internetanwendungen befragt. Am hochsten
istder Informationsbedarf zum Thema Web-
Controlling - dieser stieg von 14,3 Prozent in 2010
auf 15,7 Prozent in diesem Jahr, wobei Kleinstunter-
nehmen mit19,2 Prozent den hochsten Informa-
tionsbedarf in diesem Bereich haben. Dagegen
benotigen lediglich 9,5 Prozent der befragten Grof3-
unternehmen in diesem Bereich mehr Informatio-
nen. Ziele des Web-Controllings sind u. a. die Mes-
sung des Erfolgs von Marketingaktionen und die
Auswertung des Nutzerverhaltens zur Optimierung
der Website-Gestaltung. Geeignete Programme hier-
fiir sind beispielsweise Google Analytics oder eTra-
cker. Sie konnen das Unternehmen beim Einsatz und
der Optimierung von Marketing-Strategien unter-
stiitzen.

14,3 Prozent der befragten Unternehmen gaben
zudem an, Informationsbedarf beziiglich der An-
wendung von Web 2.0-Elementen auf der Website
zu haben, im Vorjahr waren dies 13,1 Prozent.®

Web 2.0-Elemente ermoglichen es den Nutzern
einer Website, eine aktive Rolle einzunehmen und
Inhalte oder Angebote selbst mitzugestalten. Unter-
nehmen geben beispielsweise durch den Einsatz von
Bewertungssystemen einen Teil der zentral gesteu-
erten Unternehmenskommunikation ab und lassen
somit zu, dass Nutzer Inhalte erstellen und tiber das
Internet verbreiten. Dies ermdoglicht die direkte
Kommunikation mit den Kunden und bedeutet fiir
Unternehmen sowohl Chancen als auch Risiken.

9  Vgl.: NEG-Umfrage 2010.
10 Vgl.: NEG-Umfrage 2010.
11 Vgl:NEG-Umfrage 2010.

Eine drastische Verdnderung zeigt sich beim
Wissensmanagement und innovative Technologien.
Waéhrend im Jahr 2010 rund sieben Prozent der
Unternehmen keine Kenntnisse zum Thema Wissens-
management hatten, waren es in diesem Jahr bei-
nahe 12 Prozent. Der Informationsbedarf ist von
circa neun Prozent im Jahr 2010 auf 11,5 Prozent in
diesem Jahr angestiegen.'® Fir KMU ist es wichtig,
sich im Wettbewerb mit anderen Unternehmen
einen Vorteil durch spezialisiertes Wissen aufzubau-
en und dieses zu erhalten. Ziel des Wissensmanage-
ments ist es, die Mitarbeiter durch den Austausch
verschiedenster Kompetenzen zu unterstiitzen, die
Transparenz zu erhéhen, Prozesse zu optimieren und
Fehler zu vermeiden. KMU haben gegeniiber ihren
groBeren Konkurrenten den Vorteil, dass direkte
und informelle Kommunikationswege einen schnel-
leren Informations- und Wissensaustausch ermog-
lichen. Diesen konnen sie sich durch ein effektives
Wissensmanagement zunutze machen, indem sie
beispielsweise Wikis verwenden, bei denen Texte
und Inhalte durch Mitarbeiter bearbeitet, aktualisiert
und erganzt werden kénnen.

Im Gegensatz dazu erhoht sich der Bekanntheits-
grad innovativer Technologien um tber 15 Prozent."
Im Vorjahr hatten rund ein Drittel der befragten
KMU Verstandnisprobleme mit dem Begriff innova-
tive Technologien, in diesem Jahr sind es nur noch
15 Prozent.”? Dennoch ist dies im Vergleich zu den
anderen Internetanwendungen ein sehr hoher
Anteil. Innovative Technologien, wie z. B. Unified
Communications, kénnen durch die Abstimmung
verschiedener Kommunikationskanéle die Erreich-
barkeit von Kommunikationspartnern erleichtern
sowie Geschéftsprozesse langfristig férdern und
intensivieren. Da diese jedoch hdufig mit hohen Ein-
fihrungskosten und fachlichem Know-how verbun-
den sind, ist der Einsatz innovativer Technologien
insbesondere fiir KMU weniger attraktiv als fiir GroB-
unternehmen, wie eine groBenspezifische Betrach-
tung zeigt.®

12 ,Unified Communications“ (UC)-Lésungen integrieren verschiedener Kommunikationsmedien in einer einheitlichen Anwendungs-

umgebung, d.h. alle Nachrichten sind jederzeit auf jedem Gerdt unter einer Benutzeroberflache abrufbar.

13 Siehe Berichtsband der NEG-Umfrage 2011.
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n

Tabelle1:

Frage:

Giiltige Werte: 1.863>n2>1.734

Top 5 Informationsbedarf

Vergleich zwischen Top 5 Informationsbedarf und Top 5 Wissensliicken

Haben Sie weiterfiihrenden Informationsbedarf zu einzelnen E-Business-Anwendungen?
Sind Ihnen die einzelnen Anwendungen bekannt oder nicht?

Top 5 ,,Ist mir nicht bekannt*

Web-Controlling (15,7%) Elektronische Unterstiitzung

der Ressourcenplanung (19,6 %)
Web 2.0-Elemente auf der Website (14,3 %) Elektronische Unterstiitzung der Logistik (18,9 %)
Online-Werbung (13,7%) Innovative Technologien (15,0 %)
Innovative Technologien (11,8%) B2G: Business-to-Government (1,6 %)
Wissensmanagement (1,5%) Wissensmanagement (1,6 %)

Noch weniger als innovative Technologien sind den
befragten KMU Anwendungen zur elektronischen
Unterstiitzung zur Ressourcenplanung und Logistik
bekannt. Rund jeder fiinfte Befragte gibt an, keine
Kenntnisse iber Anwendungen zur elektronischen
Unterstiitzung der Ressourcenplanung (19,6 Prozent)
sowie der Logistik (18,9 Prozent) zu haben. Die stan-
dardisierten Prozesse der elektronischen Unterstiit-
zung zahlten bereits im Jahr 2010 zu den finf am
wenigsten bekannten Internetanwendungen. Fir
die Ressourcenplanung eines Unternehmens sind
mittlerweile verschiedene Systeme zur elektronischen
Unterstiitzung erhéltlich, um den betrieblichen
Ablauf und die Steuerung von Geschéaftsprozessen

14 Vgl.: NEG-Umfrage 2010.

moglichst effizient zu gestalten — das ERP-System ist
ein Beispiel fiir eine solche Anwendungssoftware.
Fur die elektronische Unterstiitzung bei der Logistik
kénnen beispielsweise durch den Einsatz der RFID-
Technologie (Funkerkennung) Objekte, wie z.B. Kon-
sumgtiter, mit Hilfe von elektromagnetischen Wellen
besser identifiziert und lokalisiert sowie Daten leich-
ter erfasst werden. Es ldsst sich zum Beispiel fiir die
Warensicherung in der Textil- und Bekleidungsin-
dustrie, das Waren- und Bestandsmanagement, die
Zeiterfassung oder die Zugriffs- und Zutrittskontrol-
le einsetzen. Hier kdnnten gezielte und sinnvoll
eingesetzte Aufkldrungsmafnahmen rasch die Kennt-
nis von KMU erhohen.
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Mobile Business - Mobile Anwendungen im

Geschaftsalltag

Wie die Vorjahresstudie ergab, lag im Jahr 2010 die
Bekanntheit von Mobile Business bei den befragten
KMU bei rund 88 Prozent. Obwohl Unternehmen
sich der Thematik Mobile Business gegentiber recht
aufgeschlossen zeigten, herrschte trotzdem noch ein
gewisses Informationsdefizit. Um diesem zu begeg-
nen, widmet sich der diesjahrige Themenschwerpunkt
der NEG-Umfrage 2011 dem Mobile Business in Mit-
telstand und Handwerk.

Die aktuelle Studie zeigt, dass im Bereich des Mobile
Business bereits eine deutliche Entwicklung stattfin-
det. Wahrend die Nutzungsintensitat mobiler An-
wendungen in den Jahren 2005 bis 2010 bei durch-
schnittlich 2,02 Skalenpunkten lag, erhoht sie sich
2011 auf 2,24 Skalenpunkte. KMU setzen zunehmend
auf Mobile Business und nutzen diese neuen mobi-
len Informations-, Kommunikations- und Transakti-
onsmoglichkeiten, um sich an einen schnelllebigen
und interaktiven Markt anzupassen und somit lang-
fristig wettbewerbsfahig bleiben zu konnen.

Mobile Business beschrankt sich dabei nicht nur auf
die bloBe Kommunikation mit den Kunden, sondern
kann alle Bereiche des unternehmerischen Geschéfts-
alltags umfassen — vom Kauf oder Verkauf von Waren
und Dienstleistungen bis zur Betreuung von Kunden
und Geschéftspartnern.

Vorzugsweise kommen heute mobile Anwendungen
insbesondere in den Bereichen Kundenakquisition
und Kundenservice (34,7 Prozent), Werbung und
Offentlichkeitsarbeit (28,1 Prozent) sowie in der Auf-
trags- und Angebotsbearbeitung (24,4 Prozent) zum
Einsatz. Weniger genutzt werden mobile Anwen-
dungen hingegen fiir Wartung und Instandsetzung
(8,7 Prozent), Personalmanagement und Weiterbil-
dung (8,3 Prozent) sowie fiir Produktion und Leis-
tungserbringung (8,2 Prozent). Abhéngig von der
branchenspezifischen Ausrichtung der Unterneh-
men kénnen jedoch unterschiedlich priorisierte
Anwendungsbereiche fiir Mobile Business identifi-
ziert werden. Hierzu liefert der Berichtsband aus-
fiihrliche branchenspezifische Einblicke.

Bei einer groenspezifischen Analyse der Gesamt-
stichprobe zeigt sich ein Zusammenhang zwischen
der GroB3e des Unternehmens und der Einfiithrung
mobiler Anwendungen. Je groBer die Unternehmen
sind, desto haufiger werden mobile Anwendungen
bereits heute eingesetzt bzw. deren Einfiihrung
geplant. Gerade in den Bereichen Kundenservice,
Offentlichkeitsarbeit sowie Personalmanagement
kann dies kleinere Unternehmen gegeniiber ihren
groBeren Konkurrenten benachteiligen, da die Mit-
arbeiter in ihrer Mobilitat und Flexibilitat bei der
Aufgabenerledigung eingeschrankt werden.

Abbildung 6: Top 5 mobiler Anwendungen
Frage:

Basis:

Nutzen Sie bereits in einem der folgenden Geschéaftsprozesse mobile Anwendungen bzw. planen dies?

N=1.941| Gultiger Wert: n =1.845 | keine Angabe: n =96 | Mehrfachnennung méglich

Kundenakquisition/Kundenservice

Werbung/Offentlichkeitsarbeit

keine
Nutzung Nutzung
27,3% 72,7%

Auftrags-/Angebotsbearbeitung

Management/Intranetzugang

Beschaffung/Warenannahme

34,7%

10%

20% 30% 40% 50%




Ziele und Erfolge von Mobile Business in KMU

13

Ziele und Erfolge von Mobile Business in KMU

Ungeachtet des hohen Innovationsgrades haben
bereits 73 Prozent der befragten KMU erste Erfah-
rungen mit dem Einsatz mobiler Anwendungen
gemacht. Hierbei werden vor allem die Optimierung
interner Prozesse durch Zeiteinsparung mit 3,77
von funf moglichen Skalenpunkten und die Kosten-
reduktion (3,59 Skalenpunkte) als angestrebte Ziele
genannt. Von fast genauso hoher Relevanz ist
Mobile Business in den Bereichen Kundenakquisi-
tion (3,32 Skalenpunkte) und Kundenbindung

(3,51 Skalenpunkte). Hier erlauben mobile Anwen-
dungen, in besonderem MaBe flexibel auf Kunden-
anfragen und -wiinsche zu reagieren und sich somit
auch Wettbewerbsvorteile sichern zu konnen.

Mit einem mittleren bis hohen Zielerreichungsgrad
stellen KMU unter Beweis, dass sie bereits heute
wesentliche Aspekte des Mobile Business erfolgreich
realisieren konnten. Gleichzeitig besteht bei der
Implementierung und Nutzung mobiler Anwendun-
gen noch ein gewisses Optimierungspotenzial, um
in vollem Umfang von den Vorziigen dieser Techno-
logie profitieren zu konnen.

Die Intensivierung von Kooperationen, um Markt-
vorteile auszubauen, hat fiir die befragten KMU mit
2,92 Skalenpunkten die geringste Bedeutung. Im
Durchschnitt erzielen die befragten KMU fiir diesen
Bereich auch die schwéchste Zielerreichung (2,85
Skalenpunkte).

Abbildung 7:

Frage:

5=,sehrhohe Bedeutung/Zielerreichung*

Intern: Prozesse optimieren

Bedeutung und Zielerreichung mobiler Anwendungen

Wie wichtig sind Ihnen die folgenden Ziele bei der Nutzung mobiler Anwendungen?
Wie bewerten Sie den Erfolg lhrer bisherigen Bemiihungen im Hinblick auf die von Ihnen gesteckten Ziele?

Giiltige Werte: 921=n =805 | Skalavon1bis 5:1=,sehr geringe Bedeutung/Zielerreichung*;

\
Zeit sparen 3,77

I
Kosten reduzieren 3,59

Kundengeschaft: Wettbewerbsvorteile sichern

3,49
|
3,34

3,13 M Bedeutung
3,28 M Zielerreichung

Kundenakquisition vereinfachen 3,32
Kundenbindung erhéhen 3,51
Kooperationen: Marktanteile ausbauen
Kooperationen intensivieren 2,92
Anforderungen erfiillen 3,45
5 4

Abbildung 8:
Frage:

Basis:

Hohe des Arbeitsaufwands fiir die eingefiihrten mobilen Anwendungen
Wie hoch bzw. niedrig war der jeweilige Aufwand bei der Einflihrung der mobilen Anwendungen?

N =1.941| Gltiger Wert: n =1.005 | Skala von 1bis 5:1=,,sehr niedriger Aufwand*“; 5 =,,sehr hoher Aufwand*

Integration in bestehende Systeme
Anschaffungskosten
Informationssuche vorab

Schulung von Mitarbeitern

Laufende Kosten

3,17
3,04
3,03
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Integration bereitet den héchsten
Arbeitsaufwand

Beziiglich der Einfiihrung der unterschiedlichen
mobilen Anwendungen geben die Unternehmen an,
dass der gro3te Aufwand in der Integration in beste-
hende Systeme (3,17 Skalenpunkte), den Anschaffungs-
kosten (3,04 Skalenpunkten) und der vorrangehenden
Informationssuche (3,03 Skalenpunkten) zu sehen
ist. Bei der Einfithrung mobiler Anwendungen sieht
sich somit die Mehrheit der befragten KMU keines-
wegs allzu groB3en Hiirden gegeniiber.

Den geringsten Aufwand haben Unternehmen nach
eigenen Angaben hinsichtlich der Schulung von Mit-
arbeitern (2,81 Skalenpunkten) und den laufenden
Kosten (2,70 Skalenpunkte). Sind mobile Anwendun-
gen technisch erst einmal in die IT-Infrastruktur
integriert, haben die Unternehmen die schwerwie-
gendsten Hindernisse auf dem Weg zum Mobile
Business aus dem Weg gerdumt.

Ziele und Erfolge von Mobile Business in KMU

Warum mobile Anwendungen bisher
nicht eingesetzt wurden

Gut ein Drittel der befragten Unternehmen, die bis-
her noch keine mobilen Anwendungen einsetzen,
geben als Grund an, dass sich ihr Geschéaftsfeld dafiir
nicht eignet (34,8 Prozent), dass sie nur mangelnde
Informationen tiber die Anwendungen besitzen
(30,6 Prozent) oder dass ihnen Know-how fehlt

(29,0 Prozent).

Eine Entscheidung gegen die Einfiihrung mobiler
Anwendungen liegt aus Sicht der befragten Unter-
nehmen also weniger an zu hohen Kosten oder an
mangelnder Akzeptanz seitens der Mitarbeiter oder
der Geschéftsfiihrung, sondern in erster Linie an
Wissens- und Informationsdefiziten. Hier wird deut-
lich, dass zielgerichtete und speziell auf Mittelstand
und Handwerk zugeschnittene Informationsmateria-
lien und Unterstiitzungsangebote einen Beitrag zur
Behebung dieser Defizite leisten konnen, um so einen
weiteren Kreis von Unternehmen vom Potenzial des
Mobile Business profitieren zu lassen.

Abbildung 9: Griinde gegen den Einsatz von mobilen Anwedungen
Frage: Aus welchen Griinden haben Sie bislang keine mobilen Anwendungen umgesetzt?
Basis: N =1.941| Gultiger Wert: n =503 | Mehrfachnennung méglich

Keine geeigneten Geschéftsfelder

Mangelnde Informationen
iber Anwendungen

Fehlendes Know-how im Unternehmen

Keine addquate Umsetzung
inderBranche

Zu teuer
Zu kompliziert

Verwaltungsaufwand zu hoch

Nicht kompatibel mit
bestehenden Systemen

Mangelnde Akzeptanz der
Mitarbeiter/Geschaftsfiihrung

Mangelndes Angebot an
geeigneten Dienstleistern

Sonstige

0% 20%

40% 60% 80% 100%
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Zukunftige Entwicklung beim Einsatz von

mobilen Anwendungen

Mehr als zwei Drittel der befragten Unternehmen,
die derzeit noch keine mobilen Anwendungen nut-
zen, mochten sich weiterhin informieren und még-
liche Anwendungen testen. Lediglich 16,3 Prozent
schlie3en eine Einfiihrung mobiler Anwendungen
auch in den kommenden zwei Jahren kategorisch
aus.

Hochgerechnet auf die Gesamtheit des Mittelstand
und Handwerks bedeutet dies, dass bis zum Jahr 2013
uber 95 Prozent aller Unternehmen entweder be-
reits Mobile Business betreiben oder sich zumindest
informieren und mogliche Anwendungen testen
wollen. Deutsche KMU setzen somit auch zukiinftig
in weiter zunehmendem MaBe auf Mobile Business
im Geschéftsalltag.

Frage: Wo sehen Sie sich in zwei Jahren?

Abbildung 10: Zukiinftiger Einsatz von mobilen Anwendungen

Basis: N =1.941| Gultige Werte: n =467 | keine Angaben: n=1.474

Wir werden uns weiterhin informieren
und moégliche Anwendungen testen.

Mobile Anwendungen kommen fiir uns
auchin zweiJahren nichtin Frage.

In zwei Jahren sollen erste
Anwendungen integriert sein.

In zwei Jahren soll ein umfassendes
mobiles System integriert sein.

63,6%

0% 20%

40% 60% 80% 100%
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Fazit - Die wichtigsten
Untersuchungsergebnisse im Uberblick

Es konnen folgende zentrale Erkenntnisse aus der - Beider Einfithrung mobiler Anwendungen ist

NEG-Umifrage 2011 gewonnen werden: den KMU vor allem die interne Prozessoptimie-
rung durch Zeiteinsparung und Kostenreduktion

- Die meist genutzten internetbasierten E-Busi- wichtig. Bei der Umsetzung und Nutzung beste-

ness-Anwendungen sind die E-Mail-Kommuni-
kation (4,30 Skalenpunkte), Online-Banking (3,97
Skalenpunkte) und SchutzmaBnahmen vor An-
griffen aus dem Netz (3,96 Skalenpunkte). Nach
der Prognose der KMU werden sie auch im Jahr
2013 die relevantesten Anwendungen bleiben.

Trotz eines hohen Verbreitungs- und Nutzungs-
grad von E-Business-Anwendungen besteht
auch im Jahr 2011 teilweise noch erheblicher
Informationsbedarf - dies gilt in besonderem
Umfang fiir kleine und Kleinstunternehmen.
Thematiken wie etwa Web-Controlling, elektro-
nische Unterstiitzung der Ressourcenplanung
und internetgestutzter Logistik-Support sind in
knapp jedem fiinften Unternehmen noch immer
Fremdworter.

Hoher Informationsbedarf besteht zudem bei
der Integration von Web 2.0-Elemente auf der
Website oder hinsichtlich innovativer Technolo-
gien, wie z. B. RFID, Unified Communications,
sowie zum Wissensmanagement.

Wéhrend Mobile Business heute im Vergleich zu
anderen E-Business-Anwendungen eher unter-
durchschnittlich genutzt wird, so diirfte sich
seine Bedeutung in absehbarer Zukunft erheb-
lich steigern. Der Verwendungsschwerpunkt
mobiler Anwendungen liegt derzeit in Bereichen
,Kundenkontakt®; im Rahmen primaér intern
ablaufender Geschéaftsprozesse ist die Nutzung
mobiler Applikationen weitaus schwécher aus-

gepragt.

hen derzeit jedoch noch gewisse Optimierungs-
potenziale.

- Denhochsten Aufwand bei der Einfithrung
mobiler Anwendungen stellt fiir die Unterneh-
men die Integration in bestehende Prozesse
und weniger die laufenden Kosten der Anwen-
dungen dar.

-> Biszum Jahr 2013 wollen sich mehr als zwei Drittel
der Unternehmen, die heute noch auf Mobile
Business verzichten, weiter tiber mobile Anwen-
dungen informieren und Anwendungsmaog-
lichkeiten testen. Lediglich 16,3 Prozent der
Unternehmen lehnen die Einfiihrung mobiler
Anwendungen innerhalb der ndchsten zwei
Jahre ab.

Weitere Ergebnisse und ausfiihrliche Analysen stehen
ab Dezember zum Download u. a. auf der Website
des NEG unter www.ec-net.de sowie auf der Website
des ECC Handel unter www.ecc-handel.de bereit.

Die im Rahmen dieser Zusammenfassung vorge-
stellten Ergebnisse basieren auf der vom Netzwerk
Elektronischer Geschéftsverkehr im Auftrag des Bun-
desministeriums fiir Wirtschaft und Technologie
durchgefiihrten Umfrage ,Elektronischer Geschéfts-
verkehr in Mittelstand und Handwerk 2011
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