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Dieser zweite Newsletter stellt nun ei-
nige Ergebnisse aus den bisherigen
Aktivitaten dar, wie z. B. Ausgangssitu-
ation im Handwerk, das Zukunftsforum,
die schriftiche Erhebung und das
Schulungskonzept. Der dritte Newslet-
ter wird voraussichtlich im April/Mai
2007 erscheinen.

Der erste Newsletter erschien am
06.02.2007 hier wurde ein Uberblick
Uber das Projekt, die Projektpartner, die
mitarbeitenden Betriebe und die bishe-
rigen Veranstaltungen geben.

Ausgangssituation Inhaltsverzeichnis

Im Deutschen Handwerk werden Aus-
landsaktivitaten bisher als Randthema
wahrgenommen. Im Moment sind
etwa 5 % aller handwerklichen Betrie-

= Ausgangssituation
Zukunftsforum ,Interna-
tionale Zusammenar-

Die Unternehmer im Handwerk verste-
hen sich ganz selbstverstandlich als

Dienstleister. Dennoch reicht aus Kun- bPe grenziberschreitend tatig, wobei beit"
densicht das bestehende Angebot €twa 3 % des Umsatzes im Handwerk = Schriftiche Erhebung

= Schloss Raesfeld

und die zunehmende Konkurrenz tut ein  Auf der Basis der Analyse fordernder -«

Schulungs-/ Qualifizie-

Ubriges dafir, dass ein immer groReres und hemmender Faktoren des erfolg- _rungskonzept
Leistungsspektrum als ganz normal an- reichen Handelns in internationalen " V'iﬁ\?\l‘ﬁﬁnméz_ar gt
gesehen wird. Auch ohne grenziiber- Wertschdpfungsketten werden im_Pro- /Umsetzungsphase:

schreitende Aktivitdten steht das Hand-
werksunternehmen vor dem Problem,
seine erbrachten Leistungen dem Kun-
den gegeniber transparent zu ma-
chen. Denn nur dann ist dieser bereit,
entsprechend dafir zu zahlen. Und nur
dann werden die im Unternehmen no-
tigen Leistungserbringungsprozesse ge-
sondert betrachtet und optimiert. Erst
wenn diese Basis vorhanden ist, ist es
sinnvoll, die komplexeren Anforderun-
gen des Auslandsgeschafts in Angriff zu
nehmen.

.

—

Zukunftsform Internationale Zusam-
menarbeit :

>

Die ersten Aktivitaten mit den Betrieben
fanden parallel  zur Internationalen
Handwerksmesse 2006 (I.H.M.) in Mun-
chen statt. Ein ,,Zukunftsforum Internati-
onale Zusammenarbeit* gab Aufschluss
dariber, in welchem Umfeld sich die
Unternehmen bewahren muissen und in
welche Richtung eine Entwicklung statt-
finden muss, um weiterhin erfolgreich
sein zu kdnnen.
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jekt ,Internationalisierung. handwerkli-
cher Dienstleistungen“ Losungswege
modellhaft erprobt und effiziente We-
ge zur Umsetzung und Verwertung der
Ergebnisse im Handwerk beschritten.
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Der Anspruch des Projektes, Unter-
nehmer-, Berater- und Forschungsseite
gleichrangig mit einzubeziehen, wurde
durch eine entsprechende personelle
Zusammensetzung des Zukunftsforums
gewahrleistet. Nebenbei bot sich fir
die Unternehmer die intensiv genutzte
Gelegenheit fur einen ersten Gedan-
kenaustausch.

Im ersten Schritt erarbeiteten die Teil-
nehmer einen ,Barometer der Ge-
genwart“. Sie blickten kritisch in die
Vergangenheit und nahmen sowohl

= Handlungsleitfaden
= Monitoringkonzept
= Weiteres Vorgehen

www.dienstleistungsexport
.de

1Vvgl. Muller, K.: Sicherung
und Schaffung von Ar-
beitsplatzen im Handwerk
durch Auslandsaktivita-
ten, Gottinger Hand-
werkswirtschaftliche Ar-
beitshefte, Heft 45, Semi-
nar fur Handwerkswesen
an der Universiat Gottin-
gen (Hrsg.), Gottingen
2001.
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Ereignisse im Handwerk auf.

Im Anschluss daran wurden von den
Beratern und den Betrieben in zwei
Gruppen jeweils Trends der Internatio-
nalisierung erarbeitet und von beiden
gewichtet. Hierbei legten die Betriebe
den Fokus auf die Kundenorientierung

Schriftliche Erhebung

Um einen genauen Uberblick iiber die
Erfolgsdeterminanten des Dienstleis-
tungsexports von deutschen Hand-
werksunternehmen zu erlangen, wur-
de neben Workshops auch eine
schriftiche Erhebung bei den Betrie-
ben durchgefihrt.

Fur die schriftiche Erhebung wurden
zwei Fragebdgen, je einer fur Betriebe
mit ,,geringen oder keinen Exporter-
fahrungen® und einer fur ,,Export er-
fahrene* Betriebe generiert und diese
an beide Zielgruppen versendet.

Die Fragebégen sind in funf Themen-
gebiete gegliedert::
1. Angaben zum Unternehmen,
2. Erfolgsmessung,
3. Unternehmensfuh-
rung/Organisation
4. Auslandstatigkeit (beabsichtigte
Auslandstatigkeit)
5. Einflussfaktoren
= Finanzen
= Kunden
=  Prozesse, Organisation, Tech-
nologie
= Personal
Insgesamt wurden 170 Betriebe ange-
schrieben. 69 Fragebdgen kamen
ausgefullt zurtick. Dies entspricht einer
Rucklaufquote von 39 %. Die 69 Unter-
nehmen teilen sich auf in 21 Export
erfahrene Betriebe (30 %) und 48 mit
wenig oder keinen Auslandserfahrun-
gen (70 %). Die Gruppe der weniger
erfahrenen Betriebe dient als Ver-
gleichsobijekt.

und die Berater auf die Kapitalbe-
schaffung bzw. Auswirkungen der
Globallisierung.

Erfolg versprechende Ansatze und
Erwartungen der Betriebe entstanden
aus dem im Zukunftsforum entwickel-
ten ,,Visionen 2010“.

Nachfolgende Erfolgsfaktoren erga-
ben sich aus der Auswertung.der
schriftlichen Erhebung:

Zu den innerbetrieblichen Erfolgsfakto-
ren gehoéren;
¢ Organisation
» _~Managementform
. Arbeitsablaufe
o Mitarbeiter
*  Einstellung neuer Mitarbeiter
= Mitarbeiterschulung
=  Mitarbeitermotivation
= . Qualifikation der Mitarbeiter
(v. a. Fremdsprachen)
" Mitarbeiterstruktur

Zu den auBerbetrieblichen Erfolgsfak-
toren gehoren:

e Standort

e Branche

Dienstleistungen
Marktbeobachtung
Kundenstruktur

Art der Auslandstatigkeit
Exportiander
Auslandsmarktstruktur

Behodrden und andere Institutionen
»  Handwerkskammern

=  Banken

=  Staatliche Auflagen
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Betriebsbegehung

Um vertiefende Informationen zu ge-
winnen, wurden in den sechzehn Export
erfahrenen Betrieben strukturierte Inter-
views anhand eines Gesprachleitfa-
dens durchgefihrt.

Der Gesprachsleitfaden gliedert sich in:

e Sach- und Dienstleistungsangebot
des Unternehmens

o Allgemeine Erfolgsfaktoren und ex-
portbedingte Besonderheiten

e Einstieg in die Exporttatigkeit (Moti-
vation, Kontaktanbahnung, Informa-
tionssammlung, Vorgehen, ...)

e Entwicklung der Exporttatigkeit (Ge-
schaftsformen, Wettbewerb, Logistik,
Prozessgestaltung,...)

e Zukunftsgestaltung.

Nachfolgende Ergebnisse ergaben sich

aus der Betriebsbegehung:

e Export erfahrene Unternehmen ha-
ben mehr Beschéftigte als Unter-
nehmen mit geringer Auslandserfah-
rung

e Export erfahrene Unternehmen erzie-
len mehr Umsatz als Unternehmen
mit geringer Auslandserfahrung

Erfahrungsaustausch in der Akademie
des Handwerks, Schloss Raesfeld

Am 01./02. Februar 2007 fand in der
Akademie. des 'Handwerks, Schloss
Raesfeld auf. Anregung der Unterneh-
mer/ -innen ein Erfahrungsaustausch
statt. Im Mittelpunkt standen das ge-
genseitige Kennenlernen und die the-
matische Auseinandersetzung mit der
internationalen Geschéaftstatigkeit der
beteiligten Unternehmen. Bera-
ter/ -innen der Handwerksorganisation
begleiteten teilweise ,,ihre* Betriebe.

Der erste Tag wurde durch funf Impuls-
referate von Unternehmer/ -innen aus
der Gruppe der ,,Export erfahrenen
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e Export erfahrene Unternehmen ha-
ben héhere Produktivitét als Unter-
nehmen mit geringer Auslandser-
fahrung

e Export erfahrene Unternehmen sind
eher junger als Unternehmen mit
geringer Auslandserfahrung

Die Bisherigen Ergebnisse kdnnen wie

folgt zusammengefasst werden:

e solide Heimatbasis Voraussetzung

e Prozessorganisation und Dokumen-
tation

e Uberregionale Tatigkeit im Inland

e politische Grenzen geringes Prob-
lem

¢ hohe Problemlésungskompetenz

e ausgepragte Mitarbeiterorientie-
rung

e hohe Sozial- und Sprachkompetenz

¢ hohe Produktivitat

e Unternehmerpersonlichkeit ent-
scheidend

These: ,Ganzheitliche Entwicklung
bzw. Steigerung der  Dienstleistungs-
kompetenz der Betriebe erhoht deren
Internationalisierungspotenzial*

Zusammengefasst sind die Ergebnisse
der schriftichen Erhebung und der
Betriebsbesuche in einer Broschiire mit
;;G00d-Practice-Beispielen”, die im
ersten Quartal 2007 erscheinen wird.

Betriebe strukturiert:

o Kompetenz und Qualifikation der
Beschaftigten

e Kooperation auslandische Partner

¢ Kundenorientierung/Kundenpflege

e Produkt- und Dienstleistungsinnova-
tion

e Qualitatsmanagement/-sicherung,
Prozessqualitat

Die Impulsreferate entfachten rege
Diskussionen und initierten so einen
intensiven Erfahrungsaustausch der
Teilnehmer.

Am zweiten Tag wurden das Schu-
lungs-/Qualifizierungskonzept, die be-
reits vorhandenen Handlungsleitfaden
und das erarbeitete Monitoringkon-
zept vorgestellt und anschlieRend
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diskutiert.
Im weiteren Projektverlauf werden

Schulungs-/Qualifizierungskonzept

Die ermittelten Erfolgsfaktoren flieRen
in ein Schulungskonzept ein, dessen
Pilotphase im ersten Halbjahr 2007
stattfinden wird. Geschult werden
Handwerksbetriebe, die am Beginn
eines grenzuberschreitenden Vertriebs
ihrer Leistungen stehen und sich hierzu
weiter qualifizieren mochten. Neben
der Qualifizierung von Betrieben fur
die systematische Entwicklung export-
fahiger Dienstleistungen steht gleich-
rangig die Qualifizierung der Unterstit-
zer im Handwerk, insbesondere der
Berater der Handwerksorganisation;
die als Multiplikatoren eine wichtige
Rolle innehaben.

Inhalte

1. Entstehung der Dienstleistung im
Handwerk

2. ,,Dienstleistungsschaltplan‘’
3. Im Mittelpunkt steht der Kunde
4. Zahlungsbereitschaft der Kunden

und Dienstleistungsverkauf

5. Management der Dienstleistung

6. Dienstleistungspotenzial

7. Dienstleistungsprozess

8.. Dienstleistungsinszenierung

9. Dienstleistungsvisualisierung

10. Dienstleistungsergebnis

11. Botschaft: Internationalisierung
starkt starke Betriebe / das Hand-
werk

12. 3 Beispiele

13. Typologie internationaler Aktivita-
ten (Import, Export, Produkt, Mon-
tage, Dienstleistung)

14. Daten und Strukturen internationa-
ler Aktivitaten des Handwerks

planméalig die ,weniger erfahrenen
Betriebe* starker einbezogen.

15. Voraussetzungen fur internationale
Tatigkeit
Ubung: Selbst-Check (BHI)

a) objektiv: Einzigartigkeit, Busi-
ness-Plan, Vertrieb, Zeit

b) subjektiv: Interesse an Anders-
artigkeit, Innovationsfahigkeit,
Kompetenzentwicklung

16. Leitfragen fir eine strategische Aus-
richtung (Gruppengesprach)

17. Projektschritte zum Aufbau interna-
tionaler Aktivitaten (Arbeitspakete
und Meilensteine) [Ubung in Klein-
gruppen]

18. Angebote zur Unterstiitzung au-
Renwirtschaftlicher Aktivitaten
durch Kammern, Verbande etc.
= AuBenwirtschaftliche Beratung
= = Messe-Beteiligung
= Kooperationsbérsen, Unter-

nehmerreisen

=  Quallifizierung

Internationalisierung hand-

werklicher (Dienst-) Leistungen

a) Exportfahigkeit entwickeln:
Projektmanagement zum
gezielten Aufbau aul’en
wirtschaftlicher Tatigkeit
einschliefilich Unterneh-
menskonzept

b) Dienstleistungsfahigkeit
entwickeln
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Lernziele

o Dienstleistungspotenzial des Betrie-
bes ermitteln und mit den Methoden
des Service-Engineering weiterent-
wickeln kbnnen

e Kundennutzen der Dienstleistung(en)
inszenieren und visualisieren kénnen

e Verschiedene Formen von internati-
onaler Zusammenarbeit in der Au-
Renwirtschaft (Export und Import)

Handlungsleitfaden

Exportratgeber fir KMU bzw. Hand-
werksbetriebe sind in den letzten Jah-
ren von vielen Stellen erstellt worden.
Ziel dieser Ratgeber ist es in erster Linie,
exportinteressierten Betrieben den Ein-
stieg in das Auslandsgeschaft zu er-
leichtern, indem zentrale Inhalte darge-
stellt werden, die fur die Internationali-
sierungsentscheidung der Betriebe
wichtig sind. Eine vertiefende Beratung
zu konkreten Auslandsgeschaften wol-
len und kdnnen diese Ratgeber jedoch
nicht ersetzen.

Die vorliegenden Exportratgeber unter-
scheiden sich in vielfaltiger Hinsicht und
dies nicht nur in ihrer Ausfuhrlichkeit,
sondern auch beziglich der aufge-
nommenen Inhalte bzw. Themenfel-
dern. Auf dem Erfahrungsaustausch in
der Akademie des Handwerks, Schloss
Raesfeld im Rahmen des Projektes wur-
den daher verschiedene Exportratge-
ber vorgestellt, mit den Teilnehmern
kurz diskutiert und 'diese dann gebeten,
in einem Fragebaogen . festzuhalten,
welche Inhalte sie bei einem solchen
Ratgeber fiir besonders wichtig erach-
ten. Dabei wurden sowohl die anwe-
senden Unternehmer als auch die Bera-
ter befragt. Dies konnten bei den ein-
zelnen Themenfeldern entweder "sehr
wichtig" (= 4 Punkte), "wichtig" (= 3
Punkte), "weniger wichtig" (= 2 Punkte)
oder "unwichtig" (= 1 Punkt) ankreuzen.

Nr. 2, 14. Marz 2007

in ihrer Bedeutung fur den ei-
genen Betrieb erkennen und
einordnen

e Die fur den Export geeigneten Leis-
tungen des eigenen Betriebes ken-
nen und beschreiben kbnnen

o Die subjektive Exportfahigkeit des
Betriebes / der Fuhrungskrafte und
der Belegschaft kennen bzw. he-
rausfinden kbnnen

e Umsetzung im Unternehmen

Aus den Antworten wurde ein Durch-
schnittswert gebildet, der zwischen 1
und 4 liegen kann. Im Folgenden.wer-
den die wichtigsten Ergebnisse kurz
dargestellt. Zunachst einmal ist festzus-
halten, dass samtliche. aufgeflihrten
Inhalte sowohl von den Unternehmen
als auch vonden Beratern als wichtig
erachtet werden. Der Mittelwert von
2,5 wird bei allen Themenfeldern tber-
schritten. An.der Spitze wurden sogar
Werte von 3,7 _oder 3,6 knapp unter-
halb des maximalen Wertes von "4"
erreicht.

Dies bedeutet; dass fast alle Befragten
der Meinung sind, dass dieser Inhalt in
einem Exportratgeber enthalten sein
sollte.” Dies gilt sowohl fur die Unter-
nehmer als auch fir die Berater.

Insgesamt wird dem Thema "Uberpri-
fung der Exportfahigkeit des eigenen
Unternehmens" die grélite Bedeutung
beigemessen.

Ahnlich wichtig sind die Kapitel tber
"Finanzierung, Absicherung und Férde-
rung’, "Marktinformationen" und die
"Mdoglichkeiten eines Einstiegs ins Aus-
landsgeschéaft". Fur nicht ganz so not-
wendig werden weiterfuhrende Quel-
len und Literaturhinweise sowie Kapitel
Uber "Steuern bzw. Zélle" und "interkul-
turelle Unterschiede" gehalten. Die
Unternehmer und die Berater messen
den einzelnen Themenfeldern eine
ahnlich grolRe Bedeutung zu. Bei eini-
gen Inhalten ergeben sich bei der
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Gewichtung aber kleinere Abwei-
chungen. So werden von den Unter-
nehmern Marktinformation und die
Darstellung von rechtlichen Fragen fir
wichtiger erachtet als von den Bera-
tern. Die Berater weisen dagegen
dem Einstieg in das Auslandsgeschaft,

Fragen einer Finanzierung, Absiche-

Monitoringkonzept

Ebenso wie die Handlungsleitfaden
wurde das entwickelte Monitoringkon-
zept beim Erfahrungsaustausch in
Schloss Raesfeld vorgestellt.

Im Rahmen des Projektes ist ein Moni-
toringkonzept  entwickelt worden,
welches die deutschen Handwerksbe-
triebe mit Informationen versorgen soll,
die sie leichter beféahigen, ihre Produk-
te und Dienstleistungen im Ausland
anzubieten. Dazu sollen den Betrieben
und Berater/ -innen im Handwerk In-
formationen an die Ha;nd gegeben
werden, mittels derer Sie:!
o Unterstuitzung fur Exportaktivitaten
e Entwicklungen besser einschatzen
kénnen (insbesondere.im Hinblick
auf potenziell’g Absatzmarkte,
Technikentwicklungen und Rah-
menbedingungen definierter Ziel-
lander)

Weiteres Vorgghen

e April 2007: Veroffentlichung der
Broschure ,,Internationalisierung
handwerklicher Dienstleistungen*

e April bis Juni 2007: Prozessanalyse in

. Betrieben

e 17.04.2007: Tag des Zulieferhand-
werks, Hannovermesse

e April-Juni 2007: Schulungen fiir Ex-
port interessierte Betriebe

o Juli-September 2007: Train-the-
Trainer-Schulungen

e 11.-13.12.2007: DHKT-
Beraterseminar, Miinchen

e 28.-05.02.2008: Prasentation, Inter-
nationale Handwerksmesse, Min-
chen

rung und FoOrderung, Praxisbeispiele
sowie Checklisten zum eigenen Ausful-
len eine grolRere Bedeutung zu. Trotz
dieser kleineren Unterschiede lasst sich
jedoch aus dem Ergebnis schlielen,
dass Exportratgeber fur die am Export
interessierten Unternehmen ein wichti-
ges Instrument sind.

o Retrospektiv Erfolgs- und Misserfolgs-
faktoren besser analysieren kbnnen.

Um sowohl den Handwerksunterneh-
men als auch:den Beraterinnen und
Berater die bendétigten Informationen
zur Verfigung zu stellen, soll ein Wis-
sensportal konzipiert werden, das uber
verschiedene Eingabemoglichkeiten
den zZugiiff auf Informationen bietet.
Das System soll keine klassische Da-
tenbank sein, in der man nur nach
bestimmten Begriffen suchen kann,
sondern ein Informationspool, in dem
sowohl die Ergebnisse der Anfrage
aufgezeigt werden als auch weiterfiih-
rende Informationen bzw. Informatio-
nen die man im Vorfeld besitzen sollte.
Des Weiteren sollen der Datenbank
neue Informationen und Fragestellun-
gen von Benutzern hinzugefigt und
weiterfUhrende Fragen gestellt werden
kénnen (open source).

Broschiire:

Internationalislorung
handwerklicher Dienstleistungen

DHU
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