BETRIEB & MANAGEMENT

Mehr Auftrage mit Qi

Dienstleistungen

hm-Interview | Das Bundesforschungsministerium sieht rund
70 Millionen Euro fir das Programm , Innovationen mit Dienst-
leistungen” vor. handwerk magazin befragte Ministerin
Annette Schavan zu Zielen und Nutzen des Programms.

hm: Welches Ziel verfolgen Sie mit dem
Programm ,, Innovationen mit Dienstleis-
tungen‘?

Schavan: Dieses Programm fordert Pro-
jekte, die sowohl Treiber als auch Hemm-
nisse fiir den Erfolg von Innovationen im
Dienstleistungsbereich untersuchen. Es
konzentriert sich auf Kernthemen der
Dienstleistungswirtschaft und entwi-
ckelt Methoden und Instrumente zur Op-
timierung. Themen sind zum Beispiel
das eigene Dienstleistungsangebot eines
Betriebs oder bestimmte Prozessabldufe.
Das Programm trdgt auch zu dem Inno-
vationsbereich Dienstleistungen der
Hightech-Strategie der Bundesregierung
bei. Damit haben wir iiber alle Ressorts
hinweg eine nationale Strategie entwi-
ckelt, um uns wieder an die Spitze der
wichtigsten Zukunftsmadrkte zu fiihren.
Kern ist eine enge Zusammenarbeit von
Wissenschaft und Wirtschaft.

NEUES PROJEKT

hm: Was hat Ihr Ministerium fiir die
Dienstleistungsentwicklung im Mittel-
stand bisher getan?

Schavan: Mit dem Forderprogramm ver-
groflern wir die Wissensbasis iiber das
Innovationsgeschehen im Dienstleis-
tungssektor, und wir férdern gezielt In-
novationen im Dienstleistungsbereich.
Von dieser Forderung profitieren insbe-
sondere kleine und mittlere Betriebe,
denn das Gros der Dienstleistungsunter-
nehmen ist mittelstindisch geprégt. Ge-
fordert werden grundsatzlich arbeitstei-
lige Projekte mehrerer Partner aus Wis-
senschaft und Wirtschaft, so genannte
Verbundprojekte.

hm: Wie sieht diese Unterstiitzung im De-
tail aus?

Schavan: Durch die Forderung sollen
neue Methoden, Instrumente und Ver-
fahren fiir die Gestaltung von Dienstleis-

Bundesforschungsministerin
Annette Schavan: Jeder Betrieb kann
an den Ergebnissen teilhaben.

tungen entwickelt werden. Beispiels-
weise wurde in einem ,,Geschdftsplan-
wettbewerb” die Entwicklung neuer
Ideen fiir eine Gewerke iibergreifende Zu-
sammenarbeit gefordert. Die Umsetzung
lag dann in alleiniger Verantwortung der
Betriebe. Damit wurden nicht nur eine
ganze Reihe neuer Geschdftsmodelle ent-
wickelt. Die Evaluation ergab auch, dass
allein in den beteiligten Betrieben iiber 80
neue, subventionsunabhdngige Arbeits-
pldtze entstanden sind.

hm: Wie viele Projekte wurden gefordert?

Kiinstler beraten Handwerker

Sebastian Rohl (links): , Irgendwie ist ein guter Handwer-
ker auch ein Kiinstler.”

Moderne Dienstleistungen sind der wohl ef-
fektivste Jobmotor im Handwerk. Um Be-
weise fiir diese Aussage ist Sebastian Réhl
nicht verlegen. In der B&O Service und Mess-

technik AG ist er fiir die Pro-
jektkoordination eines GroB-
kunden verantwortlich. Uber
20 Standorte hat der vor gera-
de einmal fiinf Jahren gegriin-
dete Betrieb, eine Tochter der
B&0 Wohnungswirtschaft
GmbH & Co. KG aus Miinchen.
300 Handwerker und Bauleiter
sind schon fest angestellt.
+Unsere Idee”, erklart Sebas-
tian Réhl, ,findet groBen An-
klang. Wir haben uns auf die
Kunden der Wohnungswirtschaft konzentriert
und tibernehmen im Auftrag groBer Investo-
ren in mittlerweile rund 300000 Wohnungen

jeden Auftrag von A wie Abwasserkanalreini-
gung bis Z wie Zimmermannsarbeiten.”

Das Bild des Handwerkers — davon ist er iiber-
zeugt — wandelt sich immer starker hin zum
kundenorientierten Problemldser, der nicht
nur zwei ,goldene” Hande hat, sondern auch
durch professionelle Kommunikation und Be-
ratung den Kunden dauerhaft zu binden ver-
steht. ,Irgendwie”, meint Rohl, ,ist ein guter
Handwerker schon ein Kiinstler”.

Diesen Gedanken verfolgt jetzt auch das
Bundesministerium fiir Bildung und For-
schung (BMBF) mit einem seiner neuesten
Mittelstands-Projekte unter dem Titel
»Dienstleistung als Kunst — Wege zu innovati-
ver und professioneller Dienstleistungsar-
beit”. Sebastian Réhl ist auch hier Projekt-
koordinator fiir die B&0 Service und Mess-

38 handwerk magazin | Februar 2009



Schavan: Unter dem Dach des Pro-
gramms ,Innovationen mit Dienstleis-
tungen“ férderte das BMBF in den Jah-
ren 2006 bis 2008 bislang insgesamt rund
200 verschiedene Projekte mit einer
Summe von rund 55 Millionen Euro. In
fast zwei Dritteln aller Projekte sind
Unternehmen direkt beteiligt, vorzugs-
weise kleine und mittlere Betriebe.

hm: Was hat das Handwerk konkret da-
von?

Schavan: Die Umsetzung des Forderpro-
gramms orientiert sich weitgehend am
praktischen Bedarf der Unternehmerin-
nen und Unternehmer. Das Projekt ,,Ser-
vice Engineering - Innovationstreiber in
KMU*“ etwa will speziell kleine und mitt-
lere Unternehmen fiir die Vorteile einer
bewussten und systematischen Gestal-
tung von Dienstleistungen sensibilisie-
ren. Anstatt bestimmte Dienstleistungen
wie Beratung oder Wartung kostenlos an
den Kunden weiterzugeben, kann der
Mittelstdndler den Kundenbedarf ein-
schliefflich der Dienstleistungen auch
zum Kern seines Angebots machen.
Auch im Zusammenhang mit der Inter-
nationalisierung erdffnen sich neue
Chancen fiir das Handwerk. Das Projekt
,Internationalisierung handwerklicher
Dienstleistungen“ greift auf die Erfah-
rungen bereits international tdtiger
Handwerksunternehmen zurtiick, analy-
siert ihre Erfolgsstrategien und bereitet
sie fiir einen breiten Transfer dieser Stra-

tegien und Instrumente an andere Be-
triebe im Handwerk auf. Ziel ist es, die
Wettbewerbschancen des deutschen
Handwerks im und durch den Export
von Dienstleistungen nachhaltig zu ver-
bessern. Neue Arbeitspldtze sollen so
entstehen und die Beschaftigungslage
stabilisiert werden.

hm: Wie kommen die Unternehmer in
den Genuss der Projektinformationen
und Forschungsergebnisse?

Schavan: Forschung, Transfer und Pra-
xistauglichkeit sind entscheidende Ele-
mente jedes einzelnen Projektes. Viele
Unternehmen, unter ihnen auch viele
Handwerksbetriebe, beteiligen sich hier
aktiv, zum Beispiel als Pilotbetriebe.
Hervorzuheben ist aber auch die aktive
Unterstiitzung durch die Spitzenorgani-
sationen aus Handwerk und Industrie.
Der Zentralverband des Deutschen
Handwerks (ZDH) sowie der Deutsche
Industrie- und Handelskammertag
(DIHK) gehoren zu den wichtigsten Ak-
teuren der Wirtschaft und sorgen im
Rahmen des Projektes zur systemati-
schen Dienstleistungsentwicklung im
Mittelstand mit Hilfe ihres engmaschi-
gen Kammer-Netzwerkes als Multiplika-
toren fiir einen breiten Transfer der Pro-
jektergebnisse.

hm: Das Forderprogramm lduft weiter.
Was kann das Handwerk erwarten?
Schavan: Die fiir das Programm ,,Inno-
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Infos zum Thema

Zusatzliche Informationen zum Thema
Dienstleistungen sowie zu speziellen
Dienstleistungs-Projekten im Handwerk
finden Sie hier:

www.ith.de
www.service-engineering-kmu.de
www.dienstleistungsexport.de

Zum Programm , Innovationen mit
Dienstleistungen” auf den Seiten:
www.hightech-strategie.de/de/250.php

http://pt-ad.pt-dir.de/de/707.php

vationen mit Dienstleistungen® einge-
planten 70 Millionen Euro sind gut an-
gelegt. Die Unterstiitzung des Mittel-
standes und damit vor allem auch des
Handwerks bei der Entwicklung neuer
Dienstleistungen und der Verbesserung
ihrer Dienstleistungsprozesse bleibt we-
sentliches Anliegen des Programms.
Auflerdem ist es wichtig, mit den For-
schungsergebnissen fiir eine systemati-
sche Entwicklung von Dienstleistungen
in die Breite zu gehen und moglichst vie-
le Unternehmerinnen und Unternehmer
aus Handwerk, Industrie und Handel
praxisnah mit entsprechenden Instru-
menten und Verfahren vertraut zu ma-
chen. Damit kann jeder Betrieb, auch
wenn er nicht unmittelbar an einem For-
schungsprojekt beteiligt war, an den Er-
gebnissen teilhaben. |
Reinhard Myritz
reinhold.mulatz@handwerk-magazin.de

technik AG, eines von insgesamt drei Projekt-
Unternehmen. Ausgangspunkt des neuen
BMBF-Projekts ist die These, dass moderne
Dienstleistungsarbeit in vielen Bereichen ne-
ben den fachlichen Fahigkeiten auch Hand-
lungskompetenzen bendtigt, die in einem
engen Verhaltnis zu kiinstlerischen Vorge-
hensweisen stehen. Moderne Dienstleister
sind nicht nur Problemldser fiir ihre Kunden.
Die ,Dienstleistungs-Kiinstler” sind vor allem
gefordert, um mit oftmals interpretationsbe-
diirftigen Arbeitssituationen und den damit
verbundenen Anforderungen auch professio-
nell und im Kundeninteresse nachvollziehbar
umgehen zu kénnen. Handwerker miissen si-
tuativ reagieren und kreative Lésungsideen
entwickeln kdnnen. Sie miissen den Kunden
als ,Experten in eigener Sache” anerkennen
und ihn gleichzeitig professionell beraten.

Fiir Sebastian Rohl ist diese Thematik viel
naher an der unternehmerischen Praxis,

als es auf den ersten Blick erscheint. ,Unsere
Projektbeteiligung hat viele Griinde”, sagt er.
»Jeder Blick von auBen auf unsere Prozesse
hat zwangslaufig neue Sichtweisen zur
Folge. Fiir uns als innovatives Unternehmen
ist dieser externe Einfluss niitzlich.” Inner-
halb des Projektes ,Dienstleistung als
Kunst” arbeiten sechs Partner aus Theorie
und Praxis eng zusammen. Vertreter der For-
schung, darunter der Lehrstuhl fiir Soziologie
der Universitat Miinchen und die Alanus
Hochschule fiir Kunst und Gesellschaft aus
Alfter, werden beispielsweise die Monteure
der B&O Service und Messtechnik AG auf ih-
ren Fahrten zum Kunden begleiten. Bereits
vorhandene Ansatze im ,erfahrungsgeleite-
ten” und ,kiinstlerischen Handeln" sollen

hier untersucht und schlieBlich betriebsspezi-
fische Umsetzungsmodelle entwickelt wer-
den.

Vor allem mit Blick auf die mdgliche Optimie-
rung von Einarbeitungsprozessen neuer Mit-
arbeiter erwartet Sebastian Rohl einen gro-
Ben praktischen Nutzen. , Wir stellen jede
Woche neue Leute ein. Da ist es entschei-
dend, nach Anséatzen fiir Standardisierungen
zu suchen, damit die Einarbeitungsphasen
kiirzer werden, ohne dass der Qualitatsas-
pekt darunter leidet.”

Parallel dazu bereitet der Projektkoordinator
den Aufbau eines Seminarkonzepts vor, um
mdgliche Projektergebnisse mit den prakti-
schen Anforderungen im Unternehmen im
Rahmen der internen Weiterbildung verbin-
den zu kdnnen.
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