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Überblick
an dem beispiel der Tischlerei Dickmänken zeigt der ebusi-
ness-lotse Münster auf, wie stationäre handwerkliche Dienst-
leistung mit seinen originären Kompetenzen Qualität und indivi-
dualität online angeboten werden können. beschrieben werden 
sowohl die Planung, die Umsetzung wie auch die erfahrungen 
des Unternehmens. andere betriebe können ideen für eigene 
Online-Shops erhalten und von den Erfahrungen profitieren. 

„Über den  eBusiness-Lotsen Münster“ 

Der eBusiness-Lotse Münster ist ein unabhängiges infor-
mationszentrum für kleine und mittlere Unternehmen aus  
Handwerk, industrie, Handel und Dienstleistung rund um das 
Themenfeld elektronischer Geschäftsverkehr im Münsterland 
und im nördlichen ruhrgebiet, der emscher-lippe-region.

als Teil der Förderinitiative „eKompetenz-Netzwerk für Unter-
nehmen“, die im rahmen des Förderschwerpunktes „Mittelstand- 
Digital – iKT-anwendungen in der Wirtschaft“ vom bundes-
ministeriums für Wirtschaft und energie (bMWi) gefördert wird, 
hilft er den Unternehmen, IKT-Anwendungen effizienzsteigernd 
einzusetzen sowie Geschäftsprozesse durchgehend zu digitali-
sieren, und klärt über Chancen und risiken auf.

anbieterneutrale und praxisnahe iKT-anwendungen werden 
kostenlos zur Verfügung gestellt.

Themenschwerpunkte sind

 ► Online-Marketing

 ► Mobiles arbeiten

 ► e-Commerce

Hierzu bietet der ebusiness-lotse Münster

 ► individuelle informationsgespräche

 ► Vorträge und Workshops

 ► informationsmaterial

Weitere informationen hierzu unter www.mittelstand-digital.de 
und www.ebusiness-lotse-muenster.de
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Passgenaue Leistungen des Handwerks im Online-Shop

Der Online-Handel erfreut sich wachsender beliebt-
heit: Nahezu 3 von 4 Internetnutzern kaufen häufig 
oder gelegentlich online ein. Dies entspricht ca. 72 
Prozent der bevölkerung ab 14 Jahren.

Die Online-Umsätze sowie die anteile des Online- 
segments sind in den letzten Jahren stetig gestie-
gen. im Jahr 2012 machte der Umsatz von 33 Mrd. 
euro gut 7 Prozent anteil am einzelhandels umsatz 
aus.

Durch den mittlerweile relativ hohen und weiter 
wachsenden anteil an Online-shoppern sowie  
steigende e-Commerce-Umsätze wird die bedeu-
tung des internets als Vertriebskanal für Unter-
nehmen weiter steigen. 

Große Unternehmen haben darauf reagiert und 
bieten ihre Produkte sowohl in Märkten vor Ort  
wie auch in Online-shops an. Das Handwerk nutzt 
hingegen kaum eigene Onlineshops zum Vertrieb 
ihrer Produkte und leistungen. 

Kunden gehen online
laut einer befragung durch den ebusiness-lotsen 
Münster plant der überwiegende Teil der Unterneh-
men auch zukünftig nicht die Nutzung.

am beispiel der Tischlerei Dickmänken aus rheine 
zeigt diese broschüre, wie ein Online-shop auch 
von Handwerksbetrieben erfolgreich angeboten wer-
den kann. Mit dem Online-shop schrankwerk.de. 
erzielt das Unternehmen mittlerweile 15 – 20% des 
Gesamtumsatzes.

Deutlich wird hierbei auch, welche investitionen 
und Veränderungen im rahmen des Marketings, 
des Kundenservices, der Qualität und der Organi-
sation von arbeitsabläufen notwendig ist.
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Welche der folgenden Internet- und eBusiness-Anwendungen nutzt oder plant Ihr Unternehmen? 
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Abbildung 2: Nutzung von Internet- und eBusiness-Anwendungen 

Welche der folgenden Internet- und eBusiness-Anwendungen nutzt oder plant Ihr Unternehmen?

Die ergebnisse stammen aus  einer studie des instituts GeMiT der Hochschule Niederrhein im auftrag des e-business- 
lotsen Münster aus dem Januar 2014.
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Die idee zu schrankwerk.de
Die handwerkliche Tischlerei Dickmänken aus 
rheine ist spezialist für Objekteinrichtung, laden-
bau und inneneinrichtung. 

Dabei ist es dem Unternehmen wichtig, nicht nur 
gute Produkte zu liefern. Über intensive beratung, 
Planung und umfangreiche Unterstützung wird 
ebenso ein umfassender service für den reibungs-
losen ablauf von Projekten bereit gestellt.

im Jahre 2008 haben die beiden brüder stefan und 
Klaus Dickmänken das veränderte Verhalten von 
Kunden erkannt und für das Unternehmen nach 
neuen lösungen gesucht. einerseits gab es den 
Trend der Kunden immer stärker online einzukaufen 
und andererseits der Wunsch nach immer individu-
elleren und passgenauen lösungen bei der Woh-
nungseinrichtung.

Diese Wünsche passten zu der Kernkompetenz 
des Unternehmens. „Wir sind eine Tischlerei, wir 
können hochwertige individuelle Möbel und laden-
bau“ formuliert Klaus Dickmänken.  

auf dieser basis entwickelte das Unternehmen ein 
neues Vertriebskonzept für eine Kundschaft mit 
dem Wunsch nach individualität und einem hohen 
anspruch an Qualität.

so entstand die idee eines Online-shops, in dem 
Kunden Möbel aus echter Handarbeit perfekt ange-
passt auf ihre individuellen bedürfnisse erwerben 
können.

Mit einem Konfigurator sollten die Kunden die 
Möglichkeit erhalten,  sideboards, schränke und 
regale mit individuellem Design und millimeterge-
nauen Maßen nach Wunsch zu gestalten.

Das Unternehmen

Gegründet 1927 durch den Tischlermeister  
Ferdinand Dickmänken, hat sich in den vergan-
genen 80 Jahren die handwerkliche Tischlerei 
aus rheine zum spezialisten für Objekteinrich-
tung, ladenbau und inneneinrichtung entwickelt. 
Heute leiten stefan und Klaus Dickmänken die 
Firma in der dritten Generation. 35 kompetente 
Mitarbeiter erarbeiten lösungen individuell und 
perfekt.

Das Unternehmen liefert nicht nur gute Produkte 
sondern ebenso einen umfassenden service für 
den reibungslosen ablauf. 

seit 2008 beschreitet das Unternehmen erfolg-
reich neue Wege der Vermarktung. Mit dem 
Online-shop schrankwerk.de. verbindet das 
Unternehmen Tradition mit Moderne: schränke 
und regale können einfach online durch Kunden 
konfiguriert und bestellt werden.
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Nur wenn es einem Online-shop gelingt, über die 
wesentlichen schritte des Kaufprozesses (informa-
tionssuche, Kauf, after-sales-Phase) hinweg posi-
tiver wahrgenommen zu werden als seine Wettbe-
werber, kann er langfristig erfolgreich sein.

in den folgenden 4 stufen 
des Kaufprozesses gilt 
es die bedürfnisse und 
erwartungen der Ziel-
gruppe möglichst genau 
zu treffen

 ► erster eindruck des 
shops

 ► informationssuche 
und Kaufanbahnung

 ► Kauf
 ► Nach dem Kauf

Entwicklung eines Konfigurators

Der Konfigurator ist das zentrale Element des 
Online-shops. er soll es Kunden ermöglichen, 
schränke, regale und sideboards entsprechend 
ihrer Wünsche online zu gestalten. Die Maße wie 
auch das Design von Korpus und Türen sollte 
wählbar sein. 

Der shop benötigte selbstverständlich auch einen 
Warenkorb, über den die bestellung aufgegeben 
werden kann. 

ergänzend sollte ein interner bereich vorhanden 
sein, der es den Kunden erlaubt, ihre Projekte dort 
abzuspeichern.

Aspekte der Planung 

Zu beginn wurden die 
Waren und Dienstleis-
tungen, die angeboten 
werden sollten, sowie 
die Zielgruppe festge-
legt. anschließend galt 
es bei der strategischen 
Planung für die einfüh-
rung eines Online-shops 
einige wichtige Gesichts-
punkte zu beachten und 
lösungen zu entwickeln:

 ► Welche Software wird für den Konfigurator 
benötigt und welche schnittstellen müssen zur 
bestehenden Verwaltungs- und Produktionssoft-
ware hergestellt werden?

 ► Wie sollte ein modernes Online Marketing aus-
sehen, mit dem die potentiellen Kunden erreicht 
werden? 

 ► Wie kann das Vertrauen der Kunden in ein 
ihnen unbekanntes Unternehmen im internet 
aufgebaut und die seriosität und Kompetenz 
des Unternehmens vermittelt werden?

Aufbau des Online-Shops

Konsumenten finden im Internet eine Vielzahl an 
anbietern und angeboten zum Online-einkauf vor. 
Diese diversen alternativangebote für den Kon-
sumenten bedeuten jedoch auch, dass Mitbewer-
ber eines Online-Händlers ebenfalls nur einen Klick 
weit entfernt sind.

Der Weg zum Online-shop

leitfaden

 erfolgsfaktoren im e-Commerce 
die anforderungen der Online-Shopper heute und morgen

ein leitfaden für kleine und mittlere Unternehmen

www.ebusiness-lotse-koeln.de

CheCkliste

Checkliste zur Planung  
von e-Commerce-Projekten
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Die software sollte über schnittstellen zu der vor-
handenen Verwaltungssoftware und zu der Pro-
duktionssoftware verfügen, um die arbeitsabläufe 
möglichst effizient zu gestalten. Es musste mög-
lich sein, mit Hilfe der Verwaltungssoftware auf-
tragsbestätigungen, Zahlungsaufforderungen und 
Mitteilungen zum Zahlungseingang zu versenden. 
Gleichzeitig mussten die Vorgaben der Kunden in 
die CaD-Programme der Werkstatt übernommen 
werden können. 

schnell wurde klar, dass eine derartige software 
nicht als standardlösung zu kaufen ist und die ent-
wicklung nur durch eine kompetente agentur zu 
leisten ist. 

Deshalb wurde eine Medienagentur beauftragt, 
einen Konfigurator und einen Internetauftritt ent-
sprechend der Vorgaben zu entwickeln. Hierbei 
waren nicht alle elemente von beginn an Teil des 
shops. Vielmehr sind mit der Zeit die Produktpal-
lette und die Konfigurationsmöglichkeiten im Shop 
gewachsen und tuen dies auch weiterhin.

Ziel ist es, das angebot 
immer weiter zu differen-
zieren und zu individua-
lisieren. beispielsweise 
erhöhen sich die aus-
wahlmöglichkeiten bei 
schubladen, Türen, Grif-
fen und Farben kontinu-
ierlich. 

Dies erfordert selbstver-
ständlich immer wieder 
neue Programmierarbeit.

Aufbau eines modernen Online-Marketings 

bei der einführung des Online-shops war klar, 
dass die herkömmlichen Methoden des Marketings 
über Printmedien und Mund zu Mund Verbreitung 
nicht ausreichen. 

Online-shopper suchen angebote im Netz.

Dementsprechend musste eine Webseite kun-
denorientiert gestaltet werden. begriffe wie such-
maschinenoptimierung oder Google adWords 
aber auch die Möglichkeiten des Videomarketings 
 mussten nun bei der Marketing strategie bedacht 
werden.

bei der Gestaltung des eigentlichen Online-shops 
musste darauf geachtet werden, dass die Produkte 
richtig präsentiert und die abläufe, bezahlsysteme, 
der Versand, rückgabe- und reklamationsmodali-
täten so transparent und verständlich wie möglich 
dargestellt werden. alles in allem musste die Web-
site so benutzerfreundlich gestaltet sein, dass ein 
shopbesucher einfach, verständlich und kunden-
orientiert durch den shop geführt wird.

so wurden die wichtigsten eigenschaften und 
Merkmale des Produkts sowie die Gestaltungsmög-
lichkeiten, Qualität, service und Käuferschutz präg-
nant und klar beschrieben. es wurde ein Waren-
korb eingerichtet, in den Produkte hineingelegt 
werden können und wo der Gesamtpreis, die Mehr-
wertsteuer und die Versandkosten an einer fixen 
stelle angezeigt werden. bilder veranschaulichen 
und unterstreichen die aussagen der Texte.

Leitfaden

Kleine Dinge, große Wirkung.

Das kleine  
Online-Marketing 1x1 
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Vertrauen bei Kunden schaffen

in der Vergangenheit war für die Firma Dickmänken 
der direkte Kundenkontakt ein wichtiger erfolgs-
faktor. Die Qualität der Produkte und die seriosität 
des Unternehmens konnte in unmittelbarer bezie-
hung zum Kunden vermittelt werden. im rahmen 
eines Online-shops muss der fehlende  persönliche 
Kontakt ausgeglichen werden und die Website 
allein muss Vertrauen bei den Kunden schaffen.

schrankwerk.de schafft dieses Vertrauen über die 
beschreibung des Unternehmens, der Produkt-
qualität, des services, der erreichbarkeit und einer 
Zertifizierung:

 ► Die handwerkliche Tradition des Unternehmens 
steht für Qualität und wird mit individuellen 
Gestaltungsmöglichkeiten kombiniert. Diese 
idee wird in slogans wie „echte Handarbeit – 
Perfekt abgestimmt!“ oder „Hier entscheide ich 
selbst“ auf den Punkt gebracht.

 ► erfahrungsberichte von zufriedenen Kunden 
werden zentral auf der ersten seite positioniert

 ► Die Qualität der Produkte wird beschrieben und 
in kurzen Produktvideos veranschaulicht

 ► 5 Jahre Garantie werden gewährt

 ► Das Team und die räumlichkeiten werden  
vorgestellt

 ► Das serviceangebot wie beratung, aufmaß-
anleitung, aufmaßservice, Montageservice,  
lieferung und Käuferschutz ist auf der startseite 
leicht zu finden 

 ► Die Nummer der service-Hotline steht zentral 
auf jeder seite

 ► ein Kontaktformular steht im servicebereich zur 
Verfügung

 ► Der Shop ist zertifiziert. Das Logo von „Trusted 
shop Guarantee“ erscheint auf jeder seite

Kommunikation mit Kunden pflegen

Die relevanz von serviceleistungen ist im 
Online-Handel nicht zu unterschätzen. auf Grund 
der persönlichen Distanz von anbieter und Kunde 
und der möglichen angst vor unseriösen anbietern 
müssen shop-betreiber auf neuen Wegen dem 
Online-angebot ein persönliches Gesicht verleihen. 

Neben der Darstellung des Produkt- und service-
angebotes spielt während des Kaufprozesses der 
Kontakt und die Möglichkeit jederzeit Kontakt auf-
nehmen zu können eine wichtige rolle.

schrankwerk.de hat deshalb ein strukturiertes 
system installiert, mit dem der Kontakt zu dem 
Kunden während wie auch im anschluss an den 
Kauf gepflegt wird. Bei jeder Bestellung erhält der 
Kunde ein Dankesschreiben und die auftragsbe-
stätigung mit Hinweisen zu den Zahlungsmöglich-
keiten. Wenn die Zahlung oder eine anzahlung in 
Höhe von 30 % des Gesamtbetrages eingetroffen 
ist, erhält der Kunde eine Zeichnung mit der bitte 
um Freigabe. Wird die Freigabe erteilt, erfolgt die  
Produktion des Möbels in der Werkstatt. Über den 
Fortschritt wird der Kunde immer wieder informiert. 
bei Fertigstellung wird der liefertermin mitgeteilt. 
sobald das Unternehmen durch die spedition die 
Mitteilung erhält, dass die Ware mangelfrei ausge-
liefert wurde, erhält der Kunde die schlussrech-
nung. im Nachgang wird der Kunde befragt, ob die 
Ware wie gewünscht geliefert wurde und er wird 
freundlichst gebeten, einen kurzen Kommentar 
zum Produkt und zur Kaufabwicklung (eventuell  
mit Foto) zu geben. Diese rückmeldung wird mit 
Zustimmung des Kunden unter erfahrungsberich-
ten auf der internetsite veröffentlicht.

Während des gesamten Prozesses erhält der 
Kunde immer wieder das angebot die service-Hot-
line in anspruch zu nehmen.
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erfahrungen
Das beispiel zeigt, wie es gelingen kann, das 
angebot der stationären handwerklichen Dienst-
leistung auf den Online-Kanal zu übertragen.  
Die Kompetenzen der traditionellen Tischlerei, 
 qualitativ hochwertige Möbel entsprechend der 
individuellen Wünsche zu liefern, können online 
in anspruch genommen werden. Dabei zeigt sich, 
dass im Online-Markt der Preis nicht das einzige 
Unterscheidungskriterium sein muss. Mit einer 
geeigneten strategie können sich klein- und mittel-
ständische Unternehmen von der Masse abheben 
und ihre leistungen zu auskömmlichen Preisen 
verkaufen.

Über den Online-shop „schrankwerk.de“ erhält 
die Tischlerei Dickmänken mittlerweile 15 bis 20 % 
ihrer aufträge.

Für die einführung des Online-shops bedurfte es 
allerdings erheblicher personeller und finanziel-
ler investitionen. Die Firmenleitung musste sich für 
den Vertrieb mit den Grundlagen des eCommerce 
beschäftigen und eine eigene strategie entwickeln. 

bei der Umsetzung musste sowohl rat wie auch 
das technische Know how bei externen Dienstleis-
tungen eingekauft werden. 

Über die einführung des Online-shops haben sich 
die betrieblichen abläufe verändert. Die arbeitspro-
zesse wurden stärker digitalisiert und standardisiert 
und die Qualität der Produkte musste weiter ver-
bessert werden, da das anspruchsniveau der Kon-
sumenten im Online-Handel besonders hoch ist. 
selbst kleinste Mängel an stellen, die bei zusam-
mengebauten Möbeln nicht zu sehen sind, werden 
durch Kunden beanstandet.

Für die Mitarbeiter bedeutete dies Veränderungen, 
für die sie gewonnen werden mussten. Die Tischler 
in der Werkstatt bauen Möbel nun nicht mehr von 
der Planung bis zur Fertigstellung, sondern ihr ein-
satz erfolgt an begrenzten stellen im Fertigungs-
prozess. Der Verzicht auf die tradierte art der hand-
werklichen Arbeit fiel einigen Mitarbeitern nicht 
leicht. Zudem mussten die Mitarbeiter für die ein-
haltung der erhöhten Qualitätsanforderungen über-
zeugt werden. 

Techniker und büroangestellte mussten sich auf 
neue arbeitszeiten einstellen, um den service 
für die Kunden sicher zu stellen. Online-Kunden 
erwarten für die beratung und den Kontakt umfang-
reichere Zeitfenster als Kunden vor Ort.

Fazit

Die einführung eines Online-shops im Hand-
werk erfordert

 ► Klare strategie

 ► Gutes Online Marketing

 ► Qualitativ hochwertige Produkte

 ► Umfangreiche serviceleistungen rund um 
den Kaufprozess

 ► Effiziente Betriebsstrukturen

 ► Personelle und finanzielle Investitionen

Die einführung eines Online-shops im Hand-
werk ermöglicht

 ► stationäre handwerkliche Dienstleistung mit 
seinen originären Kompetenzen online anzu-
bieten

 ► zusätzliche aufträge zu gewinnen

 ► dem veränderten Kundenverhalten heute und 
zukünftig zu entsprechen 
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im ergebnis wurden nicht nur die arbeitsprozesse 
im Rahmen des Online-shops effizienter gestaltet 
und die Qualität der Produkte verbessert. auch der 
herkömmliche ladenbau und die aufträge von Kun-
den vor Ort profitieren von den Veränderungen.

Die ebusiness-lotsen in den unterschiedlichen 
regionen Deutschlands bieten kostenlos weitere 
informationen zum Thema e-Commerce in Form 
von broschüren und informationsveranstaltungen 
oder sprechen sie uns einfach an:

eBusiness-Lotse Münster
Norbert speier
Telefon 0209 3807722
norbert.speier@hwk-muenster.de

Leitfäden und Broschüren finden Sie auf der 
internet seite von Mittelstand digital im Wissenpool 
unter www.mittelstand-digital.de.

Wir empfehlen unter anderem die folgenden  
broschüren:

 ► Checkliste zur Planung von  
E-Commerce-Projekten 
Hrsg.: ebusiness-lotse Ostbayern 
c/o ibi research an der Universität regensburg 
GmbH

  Diese Checkliste unterstützt bei der Planung 
von e-Commerce-Projekten und soll zukünfti-
gen Online-Händlern Klarheit verschaffen.

 ► Erfolgsfaktoren im E-Commerce 
Die anforderungen der Online-shopper heute 
und morgen 
Hrsg.: ebusiness-lotse Köln 
c/o iFH institut für Handelsforschung GmbH

  Der leitfaden verdeutlicht, mit welchen anforde-
rungen ihre Kunden ihrem shop begegnen und 
was sie tun können, um Kundenzufriedenheit 
und -bindung langfristig zu verbessern und gibt 
praktische Tipps zur Optimierung der Website.

 ► Das kleine Online-Marketing 1x1 
Kleine Dinge, große Wirkung. 
Hrsg.: ebusiness-lotse Oberschwaben-Ulm

Weitere informationen
  Der leitfaden macht Vorschläge und gibt anre-

gungen, mit denen Unternehmen ihre Webseite 
für alte und neue Kunden verbessern und den 
Unternehmenserfolg steigern können.

 ► Website-Gestaltung für kleine und mittlere 
Unternehmen 
inhaltlich-/gestalterische, technische, organisa-
torische und rechtliche anforderungen an eine 
professionelle Website. 
Hrsg.: ebusiness-lotse Köln 
c/o iFH institut für Handelsforschung GmbH

  Dieser leitfaden liefert einen Überblick über 
die besonders wichtigen anforderungen bei der 
Gestaltung einer Website. Neben „inhaltlich-/
gestalterischen“ aspekten werden auch „tech-
nische“, „organisatorische“ und insbesondere 
„rechtliche“ Gesichtspunkte berücksichtigt. 

 ► partouZ 
ein Dortmunder Jungunternehmen auf dem 
Weg ins erfolgreiche eCommerce 
HrsG.: regionale Kompetenzzentrum eC-ruhr

  Diese broschüre stellt das Unternehmen vor 
und berichtet von den gemeinsam mit eC-ruhr 
formulierten Zielen, deren realisierungsstrate-
gien und ihre konkrete Umsetzung durch par-
touZ.

 ► Praxisbeispiel: Individualisierbare und  
beratungsintensive Produkte erfolgreich 
online verkaufen 
Hrsg.:iHK Kompetenznetz e-business 
rhein-Neckar (KerN) 
Der Praxisbericht zeigt wie individualisierbare 
Produkte mit einem hohen bedarf der Kunden 
nach einer persönlichen beratung online ver-
kauft werden können.
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ebusiness-lotse Münster

Der ebusiness-lotse Münster ist Teil der 
Förder initiative „eKompetenz-Netzwerk für 
Unternehmen“, die im rahmen des Förder-
schwerpunkts „Mittelstand-Digital – iKT-an-
wendungen in der Wirtschaft“ vom bundes-
ministerium für Wirtschaft und energie (bMWi) 
gefördert wird. 

Der Förderschwerpunkt unterstützt gezielt 
kleine und mittlere Unternehmen (KMU) sowie 
das Handwerk bei der entwicklung und Nut-
zung moderner informations- und Kommuni-
ka-tionstechnologien (iKT). 

„Mittelstand-Digital“ setzt sich zusammen aus 
den Förderinitiativen

 ►  „eKompetenz-Netzwerk für Unternehmen“ 
mit 38 ebusiness-lotsen,

 ► „estandards: Geschäftsprozesse standardi-
sieren, erfolg sichern“ mit derzeit 16 Förder-
projekten,  und

 ► „einfach intuitiv – Usability für den Mittel-
stand“ mit zurzeit 13 Förderprojekten.

Weitere Informationen finden Sie unter  
www.mittelstand-digital.de.


