wachsen

Erfolgsbeispiele aus kleinen und mittleren Unternehmen

GEFORDERT VOM
J Bundesministerium
- DHR % fiir Bildung ~ \pEEN ZUNDEN,
D und Forschung T g e
[
1A |
In St|tut fur TeCh n | k Projekttréger im DLR Fraunhofer Institut

Deutsches Zentrum flir Arbeitswirtschaft und

der Betriebsfuhru ng DLR Luft- und Raumfahrt e V. Organisation



Mit

Dienstleistungen
wachsen

Erfolgsbeispiele aus
kleinen und mittleren Unternehmen

Ergebnisse des Projektes
woervice Engineering -
Innovationstreiber in KMU“

Homepage:

Herausgeber
und Copyright

Gefordert durch:

Forderkenn-
zeichen:

Autor:
Stand:
Layout/

Herstellung
und Druck:

Bildnachweis:

ISBN:

www.service-engineering-kmu.de

itb - Institut fir Technik

der Betriebsflhrung im
Deutschen Handwerksinstitut e.V.
Karl-Friedrich-Straf3e 17

76133 Karlsruhe

Tel.: (0721) 93103-0

Fax:(0721) 93103-50

Web: www.itb.de

Bundesministerium flr Bildung
und Forschung (BMBF)
01FD0703

Reinhard Myritz

Juni 2008

Grafische Werkstatt,

Druckerei und Verlag

Gebruder Kopp GmbH & Co. KG
Goltsteinstrafie 28 - 30,

50968 Koln

S. 24,25 Myritz, S. 4 ZDH
alle anderen Fotos privat

3-926509-24-4

Der Autor Reinhard Myritz, Diplom-Journalist,
arbeitet in Bergheim/Erft als freier Wirtschaftsjournalist

und Fachbuchautor.

Er ist als Unternehmensberater fur mittelstandische
Betriebe im Bereich Offentlichkeitsarbeit tatig, halt
Vortrage zu diesem Thema und filhrt Seminare durch.



Interview mit Otto Kentzler,

Président des Zentralverbandes des Deutschen Handwerks (ZDH)
Renditesteigerung durch Individualisierung

Vorwort von Prof. Dr. Birgit Ester,

Leiterin des itb - Institut fur Technik der Betriebsfuhrung

im Deutschen Handwerksinstitut e.V.

Erfolgreiches Transferkonzept fiir den Mittelstand

Geleitwort von Klaus Zuhlke-Robinet, Koordinator Forderbereich
,Innovative Dienstleistungen’, Projekttrager im Deutschen Zentrum

fur Luft- und Raumfahrt eV. (DLR), Projekttrager fir das BMBF
Direkten Nutzen fiir Unternehmen stiften

Unternehmensportrats der Pilotbetriebe

,I wImperium“ mit vier Jahrhunderten Berufserfahrung
Netzwerk mit der Lizenz zum Eismachen

Mit ,,System Klimaktiv“ einen Milliardenmarkt erobern
»Wir konnen einfach alles*

Erste Hilfe beim digitalen Infarkt

Kurzer Prozess mit der ,,heiligen Kuh“

Partner auf dem Weg durch den Férderdschungel

O ~J O O1 &~ O O

Mehrstufiges Wachstumsprogramm
9 Qualitat als Rundum-Sorglos-Paket

/I O Der tagliche Spagat am Ufer der Miiritz

Anhang

Methoden und Instrumente des itb-Beratungskonzepts

Seite 4

Seite 6

Seite 7

Seite 8

Seite 10

Seite 12

Seite 14

Seite 16

Seite 18

Seite 20

Seite 22

Seite 24

Seite 26

Seite 28



Interview mit Otto Kentzler,
Prasident des Zentralverbandes des
Deutschen Handwerks (ZDH)

Herr Kentzler, werden Dienstleistungen
im Handwerk bereits systematisch auf-
oder ausgebaut?

Wer wettbewerbsfahig bleiben will, sollte
neben seinem ,klassischen® Produkt zusatzli-
che Dienstleistungen anbieten. Entscheidend
bei der Marktanalyse und der Entwicklung
eines neuen Dienstleistungsangebots ist die
Sicht des Kunden. Er muss einen zusatzlichen
Nutzen erhalten. Bei der Entwicklung neuer
Angebote steht also der komplette Service im
Vordergrund, den der Kunde durch Produkt und
Dienstleistung erhalt. Das ist wichtig - denn in
Deutschland wird fur die Dienstleistung nur
dann gerne bezahlt, wenn der Kunde rundum
zufrieden ist. Der Handwerker muss also auch
bereit sein, weitere Leistungen durch andere
Unternehmen anzubieten, etwa indem er
Kooperationen eingeht. Hier sehe ich durchaus
Nachholbedarf. Ubrigens sind potentielle
Kunden oft der Meinung, Dienstleistungen
selbst erledigen zu konnen. Wir haben festge-
stellt, dass sich erfolgreiche Konzepte im
Handwerk dadurch auszeichnen, dass sie sich
auf hoherwertige Dienstleistungen spezialisie-
ren, die der Kunde nur mit erheblichem Auf-
wand selbst erbringen kann. Einfache Dienst-
leistungen mussen vom Unternehmen dagegen
besonders effizient und qualitativ hochwertig
erbracht werden, um Kunden zu Uberzeugen.

Welche Dienstleistungsformen
werden vom Handwerk bevorzugt genutzt?

Die Palette ist so breit wie die der Handwerks-
berufe. Zum Beispiel vermittelt ein Kfz-Betrieb
auch Versicherungs- oder Finanzierungslei-
stungen. Vielleicht bietet er zusatzlich einen

Car-Sharing-Service an. Der Service ,aus einer
Hand® ist eine Uberzeugende neue Dienst-
leistung. Das beinhaltet die Kooperation mit
anderen Spezialisten. Ein Bauunternehmen hat
bei privaten Kunden dadurch gewonnen, dass
es meisterliche Leistungen anderer Gewerke
garantierte — der Kunde aber immer nur mit
einem Ansprechpartner zu tun hatte. Das
System war so erfolgreich, dass es ins Marke-
ting integriert wurde. Das Unternehmen lud
nicht nur den Bauherrn zur Fortschritts- und
Qualitatskontrolle auf die Baustelle ein, son-
dern auch die Nachbarschaft. Uber die trans-
parente Baustelle wurden neue Kunden erst
uberzeugt und spater gewonnen.



Viele Ausbau-Handwerke kooperieren mit
Finanzdienstleistern, bieten kostengunstige
Sanierungskredite an. Ein anderes Beispiel ist
das Facility-Management als Komplettleistung
aller Gewerke rund ums Gebaude. Wartungs-
und Logistik-Dienstleistungen sind gerade im
Verbund mit industriellen Auftraggebern erfolg-
reich. Groflen Erfolg hat ein Backer dadurch
erzielt, dass er eine neue Diat-Produktlinie ent-
wickelt und mit abendlichen Vortragen zur Er-
nahrungsberatung kombiniert hat. Ein Metzger
hat seinen Namen wahrend der BSE-Krise zur
lokalen Marke gemacht und die neue Be-
kanntheit seiner Bioprodukte genutzt,um hoch-
wertige Bio-Imbissbetriebe in 1a-Lagen zu
etablieren.

Welchen konkreten Nutzen ziehen
Handwerker aus diesem Engagement?

Dienstleistungsorientierung geht automatisch
mit Kundenorientierung einher. Die intensive
Beschaftigung mit den Winschen des Kunden
fuhrt nicht nur zu neuen Angeboten, die den
Umsatz des Handwerkers erhohen - er kann
sich mit den Leistungen auch von der Kon-
kurrenz absetzen. Dies ermoglicht ihm die
Steigerung der Rendite, da er nicht mehr dem
allgemeinen Preisdruck fur die Standard-
leistungen unterliegt. Auch lassen sich in der
Regel die Kundenbeziehungen festigen. Haufig
wird im Rahmen der Dienstleistungsaus-
weitung auch die komplette Unternehmens-
strategie Uberdacht.

Wie unterstiitzen der ZDH
und die Kammern vor Ort die Betriebe?

Die Handwerksorganisation verfugt Uber ein
Netzwerk von fast 1.000 Betriebsberatern, die
Handwerksunternehmer kostenfrei in allen
Belangen der Betriebsfuhrung beraten. Seit
2005 gibt es mit dem Beauftragten fur Inno-
vation und Technologie ein neues Beratungsan-
gebot. Die Betriebe sollen dabei zu eigenen

innovativen Aktivitaten motiviert werden. In
erster Linie geht es um die Entwicklung neuer
Dienstleistungen und Produkte. Zuséatzlich
haben wir mit www.bis-handwerk.de ein Be-
ratungs- und Informationssystem im Internet
aufgebaut, das wichtige Informationen zur
Dienstleistungsentwicklung bereithalt.

Die Hightech-Strategie der Bundesregierung
hat dazu beigetragen, dass KMU und Hand-
werksunternehmen noch besser bei ihren Inno-
vationsanstrengungen unterstutzt werden. So
gibt es Forderprogramme wie SIGNO, friher
INSTI, die dabei helfen, Innovationen bis zur
Marktreife zu entwickeln. Speziell von der
KMU-Patentforderung wird rege Gebrauch ge-
macht. Neu ist auch eine Einstiegsforderung
bei Prolnno, das Kooperationen zwischen
Unternehmen und der Wissenschaft zur Ent-
wicklung neuer Produkte und Dienstleistungen
unterstutzt. Auch die Messeforderung wurde im
Zuge der Hightech-Strategie gerade fur innova-
tive Unternehmen verbessert.

Wo liegen die Absatzmaérkte, auf
denen Handwerker ihre Dienstleistungen
anbieten kénnen?

Uber 80 Prozent ihrer Umsatze erzielen
Handwerker im Umkreis von 100 Kilometern.
Immerhin 15 Prozent des Umsatzes werden
darGber hinaus im gesamten Bundesgebiet
realisiert und weitere 3,5 Prozent im Ausland.
Jedes zweite Unternehmen exportiert Uberwie-
gend Werk- und Dienstleistungen, wobei die
EU-15-Lander das Hauptabsatzgebiet sind.
Aber auch die Beitrittslander Mittel- und
Osteuropas sind zu wichtigen Absatzmarkten
fur das Handwerk geworden. Jeder dritte
Exporteur aus dem Handwerk bietet dort
bereits seine Leistungen an. Im Ubrigen Europa
mit der Schweiz und Norwegen sind derzeit
knapp 30 Prozent der Exporteure aus dem
Handwerk aktiv.



Vorwort von Prof. Dr. Birgit Ester,

Leiterin des itb - Institut fiir Technik der Betriebsfiihrung

im Deutschen Handwerksinstitut

Die vorliegende Broschure ist ein Ergebnis des
vom itb - Institut fur Technik der Betriebs-
fuhrung, Karlsruhe durchgefuhrten Projekts
,oervice Engineering - Innovationstreiber in
KMU* (www.service-engineering-kmu.de). Ziel
dieses vom Bundesministerium fur Bildung und
Forschung (BMBF) geforderten Transfer-
Projektes ist es, die Wettbewerbschancen von
Handwerk und Mittelstand durch die systema-
tische Gestaltung von Dienstleistungen nach-
haltig zu erhohen. Dies geschah vor allem durch
die Einbeziehung von Praxispartnern. Dabei
handelt es sich in erster Linie um zehn aus
einer Fulle von Bewerbern ausgewahlte Pilot-
betriebe unterschiedlicher Branchen und Re-
gionen Deutschlands. Aber auch Wirtschafts-
organisationen und -verbande unterstutzen
aktiv das Projekt, unter ihnen der Zentralver-
band des Deutschen Handwerks (ZDH) sowie
der Deutsche Industrie- und Handelskammer-
tag (DIHK) einschlieBlich ihrer angeschlosse-
nen Kammern.

Das Projekt, das gleichzeitig Teil der Hightech-
Strategie der Bundesregierung ist, bedient
sich einer Doppelstrategie - der exemplari-
schen Erprobung innovativer Methoden und
Modelle in den Pilotbetrieben sowie dem ziel-
gerichteten Know-How-Transfer in die Breite
durch eine Reihe von bundesweiten Veran-
staltungen in Zusammenarbeit mit den
Kammerorganisationen der Wirtschaft. Die
zehn erfolgreichen unternehmerischen ,Vor-
reiter” erhielten von erfahrenen Beratern ein
individuelles, unentgeltliches Coaching, um ihr
bestehendes Know-How systematisch erwei-
tern zu konnen. Gleichzeitig wurde ihr Know-
How im Projektverlauf analysiert, aufbereitet
und im Rahmen von Workshops sowie einer

umfassenden Offentlichkeitsarbeit der mittel-
standischen Zielgruppe insgesamt zuganglich
gemacht.

Hier setzt auch die vorliegende, reprasentativ
aufbereitete Broschure an. In zehn Firmen-
portrats stellen die am Projekt beteiligten
Unternehmerinnen und Unternehmer ihre Be-
triebe vor. Sie berichten Uber ihre Zusammen-
arbeit mit dem itb sowie die zum Einsatz
gekommenen Methoden und Instrumente und
ziehen gleichzeitig ein am konkreten Nutzen
ihrer Unternehmen gemessenes Projekt-Re-
sumee. Es fallt auf, dass ihnen vor allem des-
halb an einer konkreten Unterstutzung durch
die Projekt-Coaches lag, weil sie in erster Linie
neue Markte erobern und vor diesem Wachs-
tumshintergrund ihre internen Prozesse und
Ablaufe optimieren wollen. Auffallend ist daru-
ber hinaus, dass die ebenso systematische wie
praxisnahe Unterstutzung durch die Berater
des itb augenblicklich eine Fulle sehr konkreter
und teilweise auflerst kreativer Ideen, ja sogar
neue Strategieplanungen bei den Unter-
nehmerinnen und Unternehmern ausloste. Das
neue Transferkonzept des ith wird von ihnen
ausnahmslos als ebenso notwendig wie erfolg-
reich fur die betriebliche Praxis in kleinen und
mittleren Unternehmen eingeschatzt.

Karlsruhe, den 17.6.2008



Geleitwort von Klaus Ziihlke-Robinet,

Koordinator Forderbereich ,,Innovative Dienstleistungen, Projekttrager im
Deutschen Zentrum fiir Luft- und Raumfahrt e.V. (DLR), Projekttréger fiir das BMBF

Gut zehn Jahre ist es her, dass sich das
Bundesministerium fur Bildung und Forschung
(BMBF) zur Forderung der Dienstleistungs-
forschung bekannte und damit in der For-
schungspolitik dem wachsenden Stellenwert
des Tertiaren Sektors Rechnung trug. Einen
weiteren Meilenstein stellt das im Jahr 2006
verkundete Forderprogramm ,Innovationen mit
Dienstleistungen” dar. Hier werden allein im
Jahr 2008 weit mehr als 200 Forschungs-
und Entwicklungsvorhaben durch das BMBF
gefordert.

Ein besonderes Anliegen in diesem Zusam-
menhang stellt der breite und systematische
Transfer bisher erzielter Ergebnisse in die
Unternehmen dar, insbesondere in kleine und
mittlere Unternehmen, die bekanntlich die
Masse der Betriebe stellen. Aus der Fulle vor-
liegender Ergebnisse aus abgeschlossenen
Forderschwerpunkten wurde mit dem Service
Engineering ein Bereich ausgewahlt, der fur
Unternehmen direkten Nutzen stiften kann.

Service Engineering bedeutet die strukturierte
Entwicklung von Dienstleistungen in gewerbli-
chen Unternehmen wie in Dienstleistungs-
betrieben. Das Service Engineering stellt den
Betrieben einen entsprechenden ,Werkzeug-
kasten® zur Verflgung, so dass Entwicklungs-
kosten gesenkt, Entwicklungszeiten verkurzt
und die Erfolgschancen am Markt deutlich ver-
bessert werden konnen.Im Kern gehtes darum,
aus dem produzierenden Sektor erfolgreich
angewendete Methoden und Vorgehensweisen
wie Konstruieren, Entwickeln, Erproben und
Optimieren konsequent auf Dienstleistungen
zu Ubertragen. Darunter fallen auch die Be-
ziehungen zu den Kunden, denn das Verhaltnis

zwischen Unternehmen und ihren Kunden soll-
te nicht dem Zufall Uberlassen werden. So las-
sen sich am besten die Wiunsche der Kunden
fruhzeitig bertcksichtigen, was wiederum dazu
beitragt, die Wettbewerbschancen der Unter-
nehmen zu erhohen.

Fur das BMBF-Forderprogramm ,Innovationen
mit Dienstleistungen® ist es eine grofle Be-
reicherung, dass sich das itb - Institut fur
Technik der Betriebsfuhrung Karlsruhe dieser
Fragen angenommen hat. Wir wunschen dieser
Broschure eine weite Verbreitung und dass sie
dazu beitragen moge, Unternehmen zu animie-
ren, Dienstleistungen noch starker als bisher
strukturiert zu entwickeln.

Bonn, den 17.6.2008



Geballtes Know-How zur Optimierung samtlicher
Blroprozesse, Top-Qualifikationen, Kontinuitat, Zuver-
lassigkeit, Termintreue und hochste Flexibilitat - das
sind die entscheidenden Leistungskriterien, mit denen
die Mitglieder der im Jahre 2001 gegrindeten Unter-
nehmensgruppe ,Buro... und so“am baden-wurttember-
gischen Markt agieren. Grunderin, Marken-Inhaberin
und Kopf dieses erfolgreichen Blro-Netzwerkes von
inzwischen 12 Damen und einem Herrn ist Cordula Pol-
ster aus Rottenburg-Seebronn. ,Als Sekretarin war ich
immer wieder so etwas wie das Alter Ego des Chefs", sagt
sie.,Da bleibt es nicht aus, dass man auch eigene unter-
nehmerische Kompetenzen entwickelt. Irgendwann habe
ich mir gesagt, grunde doch dein eigenes Imperium...”

Die Kunden aus Handwerk und Industrie haben es immer
mit einem Spezialisten vor Ort zu tun. Ausschlaggebend
flr die gute Zusammenarbeit sind das personliche
Vertrauen, die raumliche Nahe sowie der damit verbun-
dene geringe und deshalb kostensparende Verwaltungs-
aufwand. Gleichzeitig haben die Kunden auch den Zugriff
auf das Know-How eines kompletten Blroexperten-
Verbundes. Die Dienstleistungspalette ist damit nicht
nur sehr grof3. Vor allem reduziert sich dank der individu-
ellen Kompetenzen der jeweiligen Experten das Fehler-
risiko. Im Falle der Erkrankung des Buro-Dienstleisters
vor Ort sorgt das landesweit agierende Verbundsystem
Uberdies nahtlos fr gleichwertigen Ersatz. Die Kunden
profitieren also nicht allein durch eine Fiille unterschied-

Buro... und so

Gesagt, getan. Unter dem Dach der von Cordula Polster
ins Leben gerufenen Unternehmensgruppe haben sich
selbstandige Sekretarinnen, Buchhalterinnen und
Office-Managerinnen versammelt. Zusammen verfugen
sie Uber rund 400 Jahre Berufserfahrung. Das Leistungs-
paket umfasst neben dem Schreibblro einen Telefon-
service, Buchfuhrungshilfen, Sprachendienste und sogar
ein individuelles Trainingsangebot mit Workshops zur
Verbesserung der Buroorganisation. Der Rundum-Ser-
vice flr’s Buro kommt mittlerweile nicht nur beim Abar-
beiten von Arbeitsspitzen oder in der Projektassistenz
sowie bei Urlaubsvertretungen zum Einsatz. Langst
haben vor allem kleine und mittlere Unternehmen in
ganz Baden-Wurttemberg erkannt, welchen Nutzen
ihnen dieses ,Sekretariat nach Maf* bietet.

Cordula Polster

' ]'_ H

licher und hochst professioneller Dienstleistungs-
angebote. Sie erhalten intern auch eine hohe Auftrags-
sicherheit durch Kontinuitat.

,Bis Ende 2010 formuliert Cordula Polster ihr Unter-
nehmensziel,,soll es in jedem baden-wirttembergischen
Landkreis eine Kooperationspartnerin oder einen Partner
geben, also insgesamt 35 Dienstleistungsstutzpunkte.”
Ihr Konzept ist kein Franchisesystem. Jede Partnerin bzw.
jeder Partner des dezentral agierenden Unternehmens-
verbundes definiert entsprechend den eigenen berufli-
chen Voraussetzungen das individuelle Leistungsprofil
und ist als selbstandige Unternehmerin oder als Unter-
nehmer mit einer Markenlizenz tatig. Damit sind die
Partnerinnen und Partner frei in ihrer Kundenakquisition
und ihrer Berufsaustibung. Teilzeitarbeit ist also ebenso
moglich wie voller Einsatz rund um die Uhr.

Die Marke ,Buro... und so“ bedeutet aber nicht nur
gemeinsamen unternehmerischen Hintergrund sowie ge-
bindelte Marketingaktivitat, sondern auch berufliche
Heimat und vertrauensvolle Gesprache Uber Marktana-
lysen, Kundengewinnung und Preisgestaltung bis hin zur
gegenseitigen Urlaubsvertretung. Cordula Polster nennt
einen weiteren, fur sie ganz entscheidenden internen Vor-
teil ihres ,Blro-Imperiums®: Wir treten potentiellen
Kunden gegenlber nicht langer als schwacher Einzel-
kampfer auf, sondern wuchern mit unserem Pfund als
Experten-Team und Alleskonner Dies steigere erfah-
rungsgemaf das Selbstvertrauen eines jeden einzelnen
ihrer Kooperationspartnerinnen oder -partner. ,Sie agie-
ren mit weniger Angst am Markt. Das merkt der Kunde!*



Der Projektnutzen:

Neue Anregungen zur systematischen Weiterentwick-
lung des Unternehmensverbundes standen fiir Cordula
Polster und ihre Mitglieds-Unternehmerinnen und
-Unternehmer im Zentrum ihrer Arbeit im Rahmen des
Transfer-Projektes ,Service Engineering - Innovations-
treiber in KMU®, das vom itb - Institut fiir Technik der
Betriebsfuihrung Karlsruhe umgesetzt und vom Bundes-
ministerium fur Bildung und Forschung (BMBF) gefordert
wurde. ,Dabei ist eingetreten, was ich kaum zu hoffen
wagte®, berichtet die Unternehmerin. Obwohl die Projekt-
zeit duferst kurz bemessen war, habe eine Reihe sehr
konkreter Ergebnisse erzielt werden konnen. Die Ge-
sprachsangebote des itb-Unternehmensberaters seien
von allen Mitglieds-Unternehmerinnen und -Unter-
nehmern intensiv genutzt worden. Durch die Vertiefung
der Kommunikation untereinander habe das Engage-
ment jedes Einzelnen letztlich einen groBen Motivations-
schub erfahren, auch einmal unkonventionell um die
Ecke denken zu konnen. ,Der Mut zur Vision ist bei uns
allen gewachsen®, fasst die Unternehmerin kurz und
bundig zusammen.

Das erste vorzeigbare Ergebnis ist eine vollstandige
Matrix Uber samtliche Einzelleistungen, die der Unter-
nehmensverband aktuell anbietet. Rund 40 verschiede-
ne Dienstleistungen sind im Portfolio der Biro-Experten
zusammengefasst. Darliber hinaus bietet die Leistungs-
matrix eine Ubersicht iber die Top 10, also die besonders
haufig angebotenen Dienstleistungen. ,Diese Zusam-
menfassung war eine der wichtigsten Voraussetzungen
fUr unser Brainstorming mit dem Projekt-Coach®, erganzt
Cordula Polster. ,Die moderierten Diskussionen wieder-
um waren die Grundlage fur die weitere strategische
Unternehmensplanung. Das ist nicht einfach, denn wir
haben es schliellich nicht mit Angestellten zu tun, son-
dern mit gleichberechtigt agierenden Partnern.

Das zweite Ergebnis war dann auch die Einigung der
Unternehmerinnen und Unternehmer auf ein mehrstufi-
ges Wachstumsprogramm ihres Verbundes. In einem
ersten Schritt entschieden sie sich fur den Einsatz eines
neuen Marketinginstruments. Der Unternehmensver-
bund plant im nachsten Jahr eine Veranstaltungsreihe,
um sich sowohl seinen Kunden als auch denen, die es
noch werden sollen, als Sekretariat nach Maf zu prasen-
tieren. Namhafte Referenten und auBergewdhnliche
Veranstaltungsorte sollen fir eine entsprechende Zug-
kraft der vier geplanten Veranstaltungen des Unter-
nehmensverbundes in Baden-Wurttemberg sorgen. ,,Da-
mit wollen wir unseren Bekanntheitsgrad erhohen und
gleichzeitig signalisieren, dass wir gemeinsam grofie
Ziele erreichen konnen®, erldautert Cordula Polster das
Ziel dieses ersten strategischen Schrittes.

Fur den zweiten Schritt wunscht sich die Unternehmerin
weitere Unterstutzung durch das Expertenteam des itb.
,Wir hoffen, dass dieses BMBF-Dienstleistungsprojekt
maoglichst rasch fortgesetzt wird, damit wir auf der Basis

1o .Eior legende Woll-Miich au'
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Messeauftritt des Unternehmensverbundes

der Ergebnissen die Standardisierung unserer internen
Prozesse und Ablaufe vorantreiben kdnnen®, sagt sie. Mit
dem systematischen Aufbau bestimmter Dokumenta-
tions- und Problemlosungsinstrumente in den einzelnen
Unternehmen ware es deutlich schneller maglich,
zusatzliche Auftrage anzunehmen, neue Unternehmen
zu griinden und so systematisch zu wachsen.

Der dritte, noch sehr visionare Schritt dieser Wachs-
tumsstrategie des Verbundes konnte nach Aussage von
Cordula Polster im Aufbau von Kompetenzzentren beste-
hen. Bestimmte Dienstleistungsformen aus der Lei-
stungsmatrix wirden dann etwa in einem Controlling-
Center oder einem Marketing-Center geblndelt werden.
Dies konne sowohl die Optimierung des versammelten
Sachverstandes als auch die Beibehaltung der individu-
ellen Kundenbetreuung und damit eine aus Kundensicht
nutzbare Kompetenzsteigerung zur Folge haben, sei
allerdings mit einer Strukturanderung verbunden. ,Allein
wurden wir daflr viel Zeit benotigen®, schliefit die
Unternehmerin. ,Als Pilotbetrieb in einem neuen Projekt
kamen wir da wesentlich schneller ans Ziel.*

Unternehmensverbund Biiro... und so

Cordula Polster

Plettenbergstrafe 11 - 72108 Rottenburg-Seebronn
Telefon: (07457) 696510

E-Mail: polster@bueroundso.com

Homepage: www.bueroundso.com

Unternehmensgriindung 2001
Mitglieds-Unternehmer 2008 13
Planung Mitglieds-Unternehmer 2010 35
Umsatz 2007 keine Angaben

Umsatzerwartung 2010 1 Million €
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Eis-Cafté Camerin

Mit 18 Jahren grundete Marcello Camerin sein eigenes
Unternehmen. Friher sei dies ja nicht moglich gewesen,
bedauert der staatlich geprufte Diplomspeiseeisher-
steller, der Gesetze wegen... Das Eis-Café Camerin im hes-
sischen Marburg ist seitdem ein Mekka fur Schlemmer-
mauler. Sie haben die Qual der Wahl unter mehr als 60
verschiedenen Speiseeissorten. Vielfalt allein aber
genugt dem Firmenchef nicht. Es muss Qualitat sein. Fur
sein Kiwi-Eis etwa wandern 25 frische Frichte in die
Eismasse. Zuséatzliche Farb- oder Konservierungsstoffe
haben seiner Meinung nach nichts in der Eiskugel verlo-
ren. Auch fir die Gesundheit seiner Gaste fuhlt sich
Marcello Camerin verantwortlich. Das Eis hat einen
Fettgehalt von nicht einmal acht Prozent. Seine Sahne-
maschinen heben viel Luft unter die gehaltvolle Masse -
keine heifle Luft, wie er ausdriicklich betont.

Schaumschlagenist nun wirklich nicht seine Sache. ,Eis-
verkaufen ist zwar schon®, sagt der Vollblut-Unter-
nehmer, ,aber ich mochte wachsen, und das gelingt am
besten, wenn ich eine Qualitatsmarke grinde.” Camerin
stehe fUr hochsten Eisgenuss, betont der Firmenchef.
Dies gelte sowohl im klassischen Eis-Café wie im
Umfeld gehobener Gastronomie und im Event-Catering.
Camerin-Eisbomben bilden heute den kulinarischen
Hohepunkt vieler Feierlichkeiten wie beispielsweise dem

,Promikochen® im HR-Fernsehen. Aber auch der Aufbau
einer Top-Marke fir seine Produkte und ein innovativer
Marketingmix genugen Marcello Camerin noch nicht als
unternehmerischer Erfolg.

,Camerin bietet schlUsselfertige Existenzen®, sagt er und
verweist auf sein Pilot-Franchisesystem. Marcello
Camerin erteilt seinen mittlerweile finf Partnern aber
nicht nur die Lizenz zum Eismachen. Als Unternehmens-
berater unterstutzte er jeden einzelnen der angehenden
Unternehmer dabei, Businessplan und Liquiditatsplan
zu erstellen und coachte sie auf dem
Weg in die erfolgreiche Selbstandig-
keit. Zugig erweiterte er so sein Unter-
nehmen und wirkte dabei gleichzeitig
als Impulsgeber zur Grundung neuer
Unternehmen und damit letztendlich
auch am Aufbau neuer Arbeitsplatze
mit. Gemeinsam beschaftigen er und
seine funf Partner in der Saison
knapp 20 Mitarbeiter.

Gemeinsam auch schleifen sie ohne
Unterlass den Diamanten, der ihnen
als Grundlage ihres Geschéaftserfolgs
dient. Die Camerin-Eis-Cafés verfugen




heute nicht nur Uber kostenlose Intenet-Arbeitsplatze
fur ihre Gaste, sondern bieten auch einen Online-
Bestellservice an sowie eine ganze Reihe weiterer digita-
ler Serviceleistungen bis hin zu einer Online-Qualitéats-
bewertung. Schon 2003 zeichnete deshalb der hessische
Wirtschaftsminister das Unternehmen flr herausragen-
de branchenbezogene E-Business-Lésungen aus. 2007
wurde Marcello Camerin aus mehreren hundert Teil-
nehmern fur den BestPractice-IT-Award des Bundes-
wirtschaftsministeriums nominiert. Der Wettbewerb
steht unter dem Titel ,Impulsgeber flr den Mittelstand®.

Der Projektnutzen:

Nichts trafe die Zielvorstellungen von Marcello Camerin
besser als diese Charakterisierung, prasentiert der frisch
gebackene Betriebswirt des Handwerks doch beispiels-
weise seit kurzem als Gastreferent an der Marburger
Universitat den BWL-Studenten mittelstandische Fall-
beispiele, mitten aus dem Leben gegriffen. Entsprechend
praxisnah ging er deshalb auch die Zusammenarbeit mit
den Experten des ith - Instituts fir Technik der Betriebs-
flhrung Karlsruhe an. Im Rahmen des vom BMBF gefor-
derten Transfer-Projektes ,Service Engineering -
Innovationstreiber in KMU® gelang es ihm, nicht nur die
Starken und Schwéachen seines Unternehmens genauer
zu bezeichnen, nein, er plant konkret vier Sofortmaf-
nahmen, um seine Wettbewerbsfahigkeit zu erhohen.

Dabei bescheinigt der itb-Unternehmensberater dem
Eis-Café Camerin nach Auswertung der Analyseergeb-
nisse (vgl. Anlage) bereits eine hervorragende Dienst-
leistungsorientierung. ,Das hort man naturlich gern®,
zeigt sich Marcello Camerin erfreut. ,Aber es geht hier
nicht um eine blofe Bestatigung meiner eigenen Ein-
schatzung. Selbstuberschatzung oder gar Ungewissheit
uber die eigene Leistungsfahigkeit konnen verheerende
Unternehmensentscheidungen zur Folge haben. Deshalb
ist das Expertenurteil als Ergebnis systematischer
Analysen so wichtig fir mich.“Und weil er Dinge, die er fur
hilfreich befindet, gern auch selbst intensiver nutzt, ent-
schied er sich spontan fiir einen umfassenderen Einsatz
von Checklisten zur Optimierung von Arbeitsablaufen
und zur Steigerung seiner Dienstleistungskompetenz.

,Als erstes gestalte ich eine Event-Checkliste®, gibt der
Unternehmer zu Protokoll. Qualitat als Markenzeichen
bedeute auch, sagt er, dass seine Mitarbeiter genauso
gute Arbeit leisten mussen wie er selbst. Und wenn der
Chef mal nicht personlich zu einem geplanten Event
anwesend sein sollte, dann musse eben jeder seiner Leute
ebenfalls beispielsweise die Eisbombe zum richtigen
Zeitpunkt hereintragen sowie Lichteffekte und Musik des
bevorstehenden Ereignisses vorbereiten konnen. Eine
zweite Checkliste soll kiinftig dabei helfen, Mitarbeiter-
Besprechungen und Schulungen effektiver und nachhalti-
ger fur alle Beteiligten zu gestalten. ,Der Betrieb wachst
und damit die Aufgaben und Verantwortungen auch fir
jeden einzelnen Mitarbeiter, sagt der Firmenchef. Da sei
es einfach notwendig, mit Instrumenten zu arbeiten, die

letztendlich die Flhrungsarbeit systematischer, standar-
disierter und damit transparenter und nachhaltiger fur
jeden einzelnen Mitarbeiter machen.

Parallel zum Einsatz von Checklisten bei der Mitarbeiter-
flhrung will Marcello Camerin in einem dritten Schritt
eine Befragungs-Postkarte fur seine Kunden entwickeln.
Als elektronische Datei und auch als klassische
Postkarte soll dieses Analyseinstrument dazu beitragen,
schneller und umfassender die Meinung der Kunden
uber das in den Eis-Cafés vorgefundene Preis-
Leistungs-Verhaltnis und die Servicekompetenz seiner
Mitarbeiter sowie eventuelle Verbesserungsvorschlage
abzubilden. SchlieBBlich will Marcello Camerin mit einer
eventuellen vierten Sofortmafinahme die Kundenzufrie-
denheit weiter steigern. Ich mochte in meinen Eis-Cafés
ein Funksystem installieren, mit dessen Hilfe der Kunde
jederzeit eine Information an die Bedienung senden
konnte®, sagt er. Die technischen Voraussetzungen dafir
sollen zunachst gepruft werden. Sein Service-Personal
sei ohnehin bereits mit einem so genannten Order-Man,
einem elektronischen Bestellbuch, ausgerustet. Die per
Touchscreen eingegebene Bestellung liege im Moment
ihrer Aufnahme schon am Tresen und werde ohne
Zeitverzug bearbeitet.

,Geschwindigkeit ist schon lange keine Hexerei mehr,
meint Marcello Camerin. ,Unsere Kunden wollen ja nicht
nur zuvorkommend, sondern auch schnell bedient wer-
den. Also konnen sie kunftig mittels Knopfdruck auf sich
aufmerksam machen, und auf dem Display der elektroni-
schen Bestellblcher unseres Service-Personals leuchtet
die betreffende Tisch-Nummer auf: Seinen Wunsch, mit
Hilfe der itb-Experten zusatzliche Impulse fur den
Aufbau weiterer Dienstleistungen in seinem Unter-
nehmen zu bekommen, bezeichnet der Unternehmer als
erfullt: ,lch habe ein paar spannende Ideen und
Instrumente prasentiert bekommen und suche mir nun
die aus, die zu meiner Firmenphilosophie passen.
AuBerdem gaben mir die Beratungen genug zusatzliche
Informationen, um nicht irgendwann betriebsblind zu
werden - rundum also ein Gewinn fur mich.”

Eis-Café Camerin

Marcello Camerin

Ferrero-Ring 20 - 35260 Stadtallendorf
Telefon: (06428) 447722

E-Mail: marcello@camerin.de
Homepage: www.camerin.de

Unternehmensgriindung 1993
Mitarbeiter 2008 20
Planung Mitarbeiterzahl 2010 22
Umsatz 2007 keine Angaben

Umsatzerwartung 2010 keine Angaben

"
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Davids biblische Herausforderung an Goliath scheint
nichts im Vergleich dazu, was Heinrich Schimmel plant.
Der oberfrankische Mittelstandler schickt sich an, einen
der grofiten Markte zu erobern, die es hierzulande gibt.
Rund 17 Millionen Wohngebaude und etwa vier Millionen
gewerblich genutzte Nichtwohngebaude mussen in
Deutschland nach und nach energetisch saniert werden.
Das potentielle Marktvolumen, hat er errechnet, belauft

Investitionen entweder um die Gebaudehlle oder die
Gebaudetechnik. Dabei musse einfach nur beides
zusammen betrachtet werden und die Planung synerge-
tisch erfolgen.

,Auf dieser Grundlage koordinieren wir nicht nur die pla-
nerischen und handwerklich notwendigen Prozessab-
laufe®, sagt der Unternehmer. Wir prufen fir den Kunden

EnergieEinsparung
Oberfranken GmbH

sich auf jahrliche Investitionen von gut 80 Milliarden
Euro. ,Kaum zu glauben®, so der Unternehmer, ,dass es
angesichts dieses gigantischen Volumens bisher kein
System gab, das ein systematisches, strukturiertes
Bearbeiten dieses Marktes zugelassen hatte® Dies sei
jetzt vorbei, denn mittlerweile gebe es das von ihm ent-
wickelte ,System Klimaktiv* - das System zur ganzheitli-
chen energetischen Gebaudemodernisierung.

Die EnergieEinsparung Oberfranken GmbH ist eine
Plattform zur Umsetzung innovativer, Energie sparender
Geb&aude-Modernisierungssysteme in dieser Region.
Heinrich Schimmel fihrt seit 1989 eine Bad- und
Heizungsfirma. Er weif} deshalb nur zu gut, wie unkoordi-
niert und unkontrolliert die Kunden haufig bei ihren
Modernisierungsplanen vorgehen, und das beileibe nicht
nur bei einer Badmodernisierung. Je umfangreicher die
Planung, so scheine es, desto planloser die Investition.
Da werde zuerst eine neue Heizungsanlage gebaut und
anschlieend Dach und Fenster erneuert. Ergebnis: Die
Heizungsanlage gerate nicht nur gréBer, sondern natir-
lich auch teurer und Uberdimensionaler als notwendig.
,Mit etwas Nachdenken liegt die Losung auf der Hand",
erlautert der Firmenchef. Fast immer gehe es bei den

Heinrich Schimmel (li)

auch das Vorhandensein moglicher Fordermittel und
erstellen einen individuellen Finanzierungsplan fur ihn.
Grundlage fur bisher rund 100 auf der Basis des
,oystems Klimaktiv® renovierte Gebaude sei zunachst
eine Planungsvereinbarung mit dem Kunden. ,Wir fiihren
zu Beginn einen Energiecheck durch, etwa so, wie der
Arzt bei seinem Patienten eine Anamnese macht, um zu
wissen, was ihm fehlt®, erlautert Heinrich Schimmel die
Vorgehensweise. Im Anschluss daran erfolgt die Planung
der Mafinahmen flr Gebaudehille und Anlagentechnik
sowie das Erstellen eines Budget- und Zeitplans mit
Sicherstellung der Finanzierung. Danach geht es an die
Realisierung der Mafinahmen, fir die der Kunde durch-
aus den Handwerker seiner Wahl beauftragen kann.
Lediglich die ,Oberbauleitung® bleibt in den Handen der
,System-Klimaktiv‘-Experten.

Und das hat seinen Grund. ,Manche meinen, ich wirde
Qualifikationen sammeln wie andere Briefmarken®,
erzahlt Heinrich Schimmel. ,Stimmt irgendwie. Ich war
einer von Deutschlands jungsten Meistern.” Mit 23
Jahren hatte er schon vier Meistertitel. Er ist Zentral-
heizungs- und Luftungsbaumeister, Gas- und Wasser-
installationsmeister sowie Klempnermeister. Darlber
hinaus hat er sich als Betriebswirt des Handwerks quali-
fiziert und fuhrt jetzt auch den zertifizierten universita-
ren Gebaude-Energieberater unter seinen Titeln.

Nach Ansicht des Energieexperten kommt das ,System
Klimaktiv* zur rechten Zeit, denn der Gesetzgeber erhoht
uber die ,Energiesparverordnungen® EnEV und den
Gebaudeenergieausweis den Druck auf die Immobilien-
Eigenttmer. Der Hintergrund ist bekannt: Nahezu alle 20
Jahre vervierfachen sich die Energiepreise. Sie steigen
damit schneller als das Zinsniveau oder die Immobi-
lienpreise. Allein mit herkommlichen Instrumenten und
Einzelmaf3nahmen wie Heizungsmodernisierungen,
Regelanlagen usw. ist keine erkennbare Effizienz-
steigerung mehr moglich. Gebaude, die als Energiefresser
gelten, verlieren demzufolge schnell ihren Wert. Die ganz-



heitliche energetische Gebaudemodernisierung ist also
der entscheidende Schritt, um den Wert einer Immobilie
langfristig zu sichern. Geht es um den Neubau, dann
gehort nach Ansicht Schimmels der Passivhaustechnik
die Zukunft. Was aber wird aus dem Altbestand, den 21
Millionen schon existierenden Gebauden in Deutschland?

Der Unternehmer setzt hier auf die Vorteile seines
,Systems Klimaktiv®., Sie werden ihre Wirkung auf die
Kunden nicht verfehlen. Durch das Erkennen und
Vernetzen von Anforderungen sowohl der Gebaudehlle
als auch der Anlagentechnik konnen passgenaue ener-
gieeffiziente Losungen gefunden werden. Dazu gehort
auch, dass die Vorgaben der neuen Energiesparver-
ordnung EnEV - verantwortlich fur die Gebaudehulle und
die Anlagentechnik — nun erkannt und besser miteinan-
der vernetzt werden konnen. ,Nichts anderes tun wir,
summiert Schimmel. ,Wir vernetzen das Wissen beider
Seiten und generieren flr den Kunden das passende
Energiesystem und die optimalen Forderprogramme mit
einem bestmoglichen Zinssatz bei der Kapitalbe-
schaffung. Dazu gehort auBerdem die Komplettbetreu-
ung des Kunden von der Analyse bis zur Nachbetreuung,
um den erreichten Qualitatszustand auch Uber Jahre
sicherstellen zu konnen.

Der Projektnutzen:

,lch mochte uns als Uberregionale Marke ,System
Klimaktiv* am Markt etablieren und Uber ein Franchise-
system bundesweit in die einzelnen Regionen gehen’,
sagt Heinrich Schimmel. Diesem Ziel sei er dank der
Arbeit als ausgewahlter Pilotbetrieb im Rahmen des vom
itb — Institut fur Technik der Betriebsflihrung Karlsruhe
durchgefuhrten und vom BMBF geforderten Transfer-
Projekts ,Service Engineering - Innovationstreiber in
KMU® einen grof3en Schritt naher gekommen. Am Ende
des seiner Ansicht nach zeitlich sehr knapp geratenen
Projekts stunde die Entwicklungsstrategie fur das Paket
zu einem Franchiseprodukt fir kinftige Netzwerk-
partner, fachkompetente Regionalmanager mit einem
jeweils eigenstandigen Handwerkernetz.

Samtliche Zielvorstellungen wurden in einem ersten
Schritt mit Hilfe verschiedener Analysetools zur syste-
matischen Dienstleistungsentwicklung zusammenge-
fasst und dokumentiert (vgl. Anlage). ,Dabei habe ich
erstaunt zur Kenntnis genommen®, sagt Schimmel, ,dass
wir teilweise schon weiter vorangekommen waren als ich
gedacht habe.” Dadurch ginge es nun doch schon schnel-
ler an die Realisierung des Bewerbens und den Aufbau
des Netzwerkes. In rund 60 Regionen in Deutschland, so
die Schatzung des Unternehmers, musse ein selbstandi-
ges, regional agierendes Netzwerk entstehen, um
deutschlandweit dieses hochwertigen Franchiseprodukt
vertreiben zu konnen.

Der Grundstein fur das neue Geschaftsmodell sei inzwi-
schen gelegt, sagt Schimmel. Unter dem Namen ,NEEO -
Netzwerkpartner EnergieEinsparung Oberfranken®

haben sich bereits Firmen aus dem Raum Hof wie bei-
spielsweise Heizungsfachbetriebe, Fensterbauer, Maler-
betriebe, Energieberater und Bankinstitute organisiert,
um gemeinsam an der ganzheitlichen energetischen
Gebaudesanierung nach dem ,System Klimaktiv zu
arbeiten. Die EnergieEinsparung Mainfranken befindet
sich nach Auskunft Schimmels als zweites regionales
Netzwerk in der Grindungsphase. Ein drittes, ebenfalls
in SUddeutschland angesiedeltes Netzwerk sei in Vor-
bereitung.

,Das nachste Ziel besteht im Aufbau eines funktionie-
renden, praxisorientierten Prozess-Managements mit
einem Online-Zugriff auf samtliche Ablaufe®, fahrt der
Unternehmer fort. ,Wir wollen ja nicht 60mal in Deutsch-
land das Fahrrad neu erfinden. Also brauchen wir ein
prozessorientiertes Intranet-Extranet, auf das jeder
Partner im Netzwerk Zugriff hat und jederzeit bestimm-
te standardisierte Produkte und Dienstleistungen abru-
fen kann.“ Noch, so seine Uberlegung, gentge es, die vor-
liegenden Handblcher zu Rate zu ziehen, in denen
bestimmte Prozesse und Ablaufe abgebildet worden
seien. Doch je schneller der Netzwerkaufbau voran-
schreite, desto wichtiger sei es, diese Prozesse mit einer
Software wie etwa Vi-Flow exakt beschreiben und damit
jederzeit exakt duplizieren zu konnen. Er konne es sich
deshalb durchaus vorstellen, sagt Heinrich Schimmel, in
einem moglichen BMBF-Nachfolgeprojekt erneut mitzu-
arbeiten. ,Der Transfer von Erfahrungen ware dann fir
andere kleine Unternehmen mindestens genauso nltz-
lich wie fUr mich selbst", sagt er.

EnergieEinsparung Oberfranken GmbH

Heinrich Schimmel

Stephanstrafie 7 - 95032 Hof
Telefon: (09281) 7880-0

E-Mail: info@system-klimaktiv.de
Homepage: www.system-klimaktiv.de

Unternehmensgriindung 2006
Franchisepartner 2008 2
Planung Franchisepartner 2010 15
Umsatz 2008 ca.800.000 €
Umsatzerwartung 2010 12 Millionen €
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Diedrich Buck (li.)

Kurt Buck GmbH & Co. KG

Diedrich Buck fuhrt in der dritten Generation das 1919
als Zimmerei- und Holzbaubetrieb gegrundete Familien-
unternehmen, das heute meist als Generalunternehmen
samtliche Bauvorhaben schlusselfertig ausfuhrt. Zwar
ist der Holzrahmenbau die besondere Spezialitat des mit
dem RAL-GUtesiegel zertifizierten Betriebs, doch gibt es
wohl kaum eine bauliche Herausforderung, die Diedrich
Buck und sein 60kopfiges Expertenteam nicht meistern
wurden. Zumindest lasst der Anspruch des Firmenchefs
in dieser Beziehung kaum Spielraum fur andere
Interpretationen: ,Wir konnen einfach alles.” Gemeint ist
damit sowohl der einfache Turdricker flr eine Zimmer-
tur als auch ein komplettes 5-Sterne-Hotel oder ein
Altenheim.

Viele Wege fuhren nach Rom, sagte sich der
Unternehmer. Wahrend die einen Betriebe in eine Nische
gehen und durch immer grofere Spezialisierung den
Wettbewerbern meist eine Nasenlange voraus sind,
beschritt der Diplom-Ingenieur den diametral entgegen-

Der Bauwagen fir die neue Baustelle in Norwegen

Y

rehuC |

SCHLUSSELFERTIGES BA'

gesetzten Weg. Wir treten als Komplettanbieter am
Markt auf und bieten unserem Kunden von der Planung
uber die Bauantragstellung und die Statik bis zur schlus-
selfertigen Ausfuhrung alles aus einer Hand an® erklart
er. Dafur ist Diedrich Buck bestens ausgerustet. Neben
dem Baubetrieb leitet er noch ein Buro fur Baustatik und
Baukonstruktion. Im Betrieb selbst sind neben Tischlern
und Zimmerleuten auch Betonbauer, Maurer, Schlosser,
Maler und Dachdecker beschaftigt, insgesamt Berufe
aus vier verschiedenen Innungen. Daruber hinaus pflegt
der Firmenchef engste Kooperationsbeziehungen zu
einer Reihe von Partnerbetrieben, die in den Bereichen
Heizung, Sanitar und Klima sowie Elektro oder als
Fliesenleger tatig sind.

,Unsere Starke ist die Prozessorganisation®, erlautert
Diedrich Buck. ,Angesichts unseres Anspruchs als quali-
tativ hochwertiger und zuverlassiger Komplettanbieter
bleibt uns ja letztendlich gar nichts anderes ubrig, um
auch kunftig wettbewerbsfahig zu bleiben.” Da sei es
gleichgultig, ob ein komplettes Haus hochzuziehen oder
nur ein Erker auszubauen sei. Uberall wirden die ver-
schiedensten Gewerke benotigt. Damit es im Interesse
des Kunden nicht zu Bauverzogerungen und damit még-
licherweise zu Mehrkosten komme, sei in erster Linie die
terminliche Abfolge der Gewerke zu klaren, handele es
sich nach seiner Ansicht schlicht um eine logistische
Aufgabe. ,Mit vier Diplom-Ingenieuren sowie zwei
Meistern im Baubetrieb selbst sowie zwei weiteren
Meistern als Bauleiter und unseren zahlreichen Experten
aus samtlichen Baugewerken sind wir geradezu dafur
pradestiniert, als Generalunternehmen tatig zu sein’, so
Buck. ,Mir als Ingenieur macht es nun einmal einen
Riesenspaf, ein Projekt vom Grundentwurf bis zum ferti-
gen Produkt darstellen zu durfen Das sei etwas ganz
Besonderes.



So zieht das Buck-Experten-Team in ganz Nord-
deutschland Einfamilienhauser hoch, renoviert Jugend-
herbergen auf so gut wie samtlichen ostfriesischen
Inseln, errichtete ein Jugendcamp auf der Expo 2000 in
Hannover, stellte ein Altenheim fir 3,5 Millionen Euro auf
die grine Wiese oder baute ein komplettes 5-Sterne-
Hotel in der Schweiz. Kein Wunder, dass eines Tages ein
Architekt in der Tur stand und wissen wollte, ob Buck
auch in Lettland Hauser bauen konne. Kein Problem,
meinte der Firmenchef und legte seine umfangreiche
Referenzliste vor. Dies veranlasste den beeindruckten
Architekten zu seiner nachsten Frage: Konnt ihr in
Lettland gleich noch einen Flughafen bauen? - ,Da habe
ich dann zum ersten Mal gepasst®, gesteht Diedrich Buck.

Der Projektnutzen:

,Mir hat die Projektarbeit nicht nur Spaf gemacht, son-
dern auch konkret etwas gebracht®, resimiert der Bau-
Unternehmer die Zusammenarbeit mit seinem Unter-
nehmensberater im Rahmen des Transfer-Projektes
.oervice Engineering - Innovationstreiber in KMU®, das
vom itb - Institut flr Technik der Betriebsfiihrung
Karlsruhe umgesetzt und vom Bundesministerium fur
Bildung und Forschung (BMBF) gefordert wurde. ,Es war
flr uns beide schon eine Herausforderung, gemeinsam
nach ausbaufahigen Reserven im Bereich der Dienst-
leistungsentwicklung zu suchen, denn, wie schon gesagt,
sind wir sehr stark im Bereich der Prozessorganisation.”

Mit Hilfe bewahrter und natlrlich standardisierter
Analyse-Tools wie beispielsweise dem Kunden-Kontakt-
kreis klopften die Projektpartner das Unternehmen nun
systematisch nach versteckten Potentialen ab. Schon
bald sei man flndig geworden, erklart Diedrich Buck.
Zwar biete er den schlisselfertigen Bau von Einfamilien-,
Doppel- und auch Reihenhausern an. Auch habe er mit
der Erweiterung seiner Angebotspalette bis hin zu
Niedrigenergiehausern in Holzrahmenbauweise und
zum Passivhaus auch den entscheidenden Schritt in
Richtung auf ein zukunftsorientiertes Bauen getan.
Dennoch liege der Privatkundenanteil seines Unter-
nehmens bei gerade einmal 20 Prozent. ,Den
Lowenanteil meiner Auftrage akquiriere ich bei der
offentlichen Hand oder bei privaten Gro3kunden®, sagt er.
,Das sind beispielsweise Ferienimmobilien von Stadten
oder Gemeinden oder Grofiprojekte wie Hotels und
Altenheime.”

Die Neukundengewinnung im Bereich der Privatkunden
rickte konsequenterweise in den Mittelpunkt der Ideen-
findung von Unternehmer und Coach. Das aber ist nicht
eben einfach, denn das Unternehmen mit seinen rund
6.000 Quadratmetern Produktions- und Lagerflachen
liegt auBerhalb des Ortes, und eine landliche Lage, so
idyllisch sie auch sei, Ubt nun einmal keine magische
Anziehungskraft auf neue Kunden aus. Die fuhren
schlicht an seinem Betrieb vorbei, erklart Diedrich Buck:
JKurzerhand habe ich mich dazu entschlossen, meine
Ausstellungsflache von derzeit etwa 60 Quadratmeter

auf 400 oder 450 Quadratmeter zu vergrofern und nicht
nur Tur an Tur oder Fenster an Fenster zu stellen, son-
dern so etwas wie begehbare Baustellen einzurichten.”
Noch in diesem Jahr werde er die baulichen Voraus-
setzungen daflr schaffen. Im nachsten Jahr werde die
neue Ausstellung eréffnet.

Dennoch bleibe die Frage, fahrt der Unternehmer fort,
wie es gelingen konne, die vorbeifahrenden potentiellen
Kunden zur Ausstellungsbesichtigung zu veranlassen. In
seinen Schaufenstern wolle er grofiflachige Video-
Leinwande installieren und mit Beamern dafur sorgen,
dass hier standig etwas zu sehen sein werde. So denke er
an bewegliche Baustellenbilder oder an attraktive
Gebaude. Einmal in Fahrt, spinnt er seine Plane weiter.
,Indem wir auf dem Betriebshof mit Hilfe einer Wasser-
pumpe eine Nebelwand erzeugen und mit einem Beamer
Bilder in diesen Nebel hineinprojizieren, schaffen wir
einen echten Hingucker. Da steht dann wie hingezaubert
ein Nebelin der Luft,und dann bewegt sich beispielswei-
se ein Bauarbeiter oder eine Baumaschine mitten durch
diesen Nebel hindurch auf den Betrachter zu.*

SchlieBlich wird sich Diedrich Buck intensiv um seinen
Internetauftritt kimmern. Wir treten hier einfach zu
bescheiden auf, anstatt zu zeigen, was wir alles konnen’,
beschreibt er seine weiteren Plane. Schon bald werde die
Firmen-Homepage nicht nur interessanter gestaltet,
sondern den Internet-Nutzern auch ein echter Mehrwert
an die Hand gegeben. Mit moderner Software sei heute
fast alles moglich. Zunachst werde er prifen, welche
Software am ehesten in der Lage sei, den virtuellen
Besucher selbst zum Bauherrn zu machen, indem er die
Maglichkeit erhalte, die auf der Homepage des Unter-
nehmens abgebildeten Hauser oder Raume durch Einbe-
ziehen ebenfalls hier vorhandener Elemente wie Tiren,
Fenster oder Erker in sein ganz individuelles Traumhaus
zu verwandeln. ,So wird es moglich sein, unseren Anteil
an Privatkunden in den néachsten drei bis vier Jahren auf
35 oder gar 40 Prozent zu erhéhen®, fasst Diedrich Buck
das Ergebnis seiner Projektarbeit mit dem itb zusam-
men.

Kurt Buck GmbH & Co. KG

Diedrich Buck

Neuendamm 95 - 27432 Bremervorde
Telefon: (04769) 82110

E-Mail: info@kurtbuck.com
Homepage: www.kurtbuck.de

Unternehmensgriindung 1919
Mitarbeiter 2008 60
Planung Mitarbeiterzahl 2010 75
Umsatz 2007 7,5 Millionen €

Umsatzerwartung 2010 10 Millionen €
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Der WDR dreht fiir die IT-Security’2007.bei neam

neam IT-Services GmbH

Das 1996 gegrundete Paderborner Unternehmen ist ein
klassisches mittelstandisches IT-Systemhaus mit der
Sparte Security im Zentrum des Portfolios. Als deutsch-
landweit erstes IT-Systemhaus erlangte die neam IT-
Services GmbH ganzheitlich das IT-Grundschutz-Zertifi-
kat des Bundesamtes fur Sicherheit in der Informations-
technologie (BSI). ,In diesem Geschéftsfeld”, so neam-
Geschaftsfuhrer Oliver Yorwick, ,geht es haufig um die
Erstellung von Sicherheitskonzepten auf der Grundlage
des BSI-Grundschutzhandbuchs. Aus diesem Handbuch
leitet das Unternehmen auch direkt Produkte ab, bei-
spielsweise den neam-Notfallkoffer. ,Dem Erste-Hilfe-
Koffer nachempfunden, bietet er genaue Anleitungen
und Anweisungen im Falle eines digitalen Infarkts®,
erlautert Vorwick.

Neben dem rasch wachsenden Geschaftsbereich
Security sind die 27 Mitarbeiter des neam-Teams auch in
den Sparten Systems und Storage fUr ihre Kunden tatig.
Dies sind Uber 200 mittelstandische Betriebe der Region
mit funf bis 50 Mitarbeitern, welche die komplette
Bandbreite an Leistungen abverlangen. Das geht weit
uber den Verkauf von Hard- oder Software hinaus und
umfasst Beratung, Konzeptionierung sowie den Service
fur samtliche Hard- und Softwarekomponenten ausge-
wahlter Hersteller und fur alle Unternehmensgrofien.
.vom Papierstau Uber die Datensicherung bis hin zum
Virenschutz bieten wir als klassischer Full-Service-
Dienstleister alles, was der Kunde gerade benotigt’, so

der Firmenchef. ,Unsere Tatigkeit hort da auf, wo der
Kunde spezielle Applikationen wie beispielsweise SAP-
Systeme kauft. Wir bauen daflr das stabile Fundament .

Dreh- und Angelpunkt des Interesses von Oliver Vorwick
und seinem hoch qualifizierten Team sei es, einen kon-
kreten Nutzen beim Kunden zu stiften und seine Ge-
schaftsprozesse standig zu optimieren. Je nach Anfor-
derung und Budget entstinde deshalb immer eine
hochst individuelle, eine einmalige Losung, Beratung und
Schulung inbegriffen. ,Wir sorgen gewissermaBen fur
einen digitalen MafBlanzug®, fasst Vorwick zusammen.
Damit der auch nach einer gewissen Abnutzungsphase
noch immer die richtige Form hat, fuhren er und seine
Mitarbeiter ein- bis zweimal pro Jahr regelmaBig Be-
ratungsgesprache mit allen
Kunden durch.

Pflege von Kundenkontakten so-
wie eine groB3e Wertschatzung be-
trieblicher Ausbildung und Uber-
betrieblicher Weiterbildung allein
aber sind noch keine Garanten
fur stetigen Unternehmenserfolg.
Erst mit hochspezialisierten Pro-
dukten im extrem sensiblen Be-
reich der Datensicherheit und
Datensicherung  gelang  der
Sprung in neue Markte. Inzwi-

Oliver Vorwick (li.)




schen reisen die neam-Experten nach Malaysia, Indien
und Dubai und kiummern sich dort um die
Informationstechnologie grofler Geschaftskunden. ,Es
gibt nur wenige Wettbewerber, die dieses hohe Maf} an
Individualitat und [T-Sicherheit gleichzeitig anbieten’,
erlautert Oliver Vorwick. Nicht eben unwichtig sei es des-
halb auch gewesen, die ein Jahr dauernde IT-
Grundschutz-Zertifizierung zu betreiben. Als einziges IT-
Systemhaus in Deutschland erfullt die neam IT-Services
GmbH damit Uber 1.000 [T-Sicherheitsmaf3nahmen, die
das Grundschutzhandbuch vorsieht und ist damit ganz-
heitlich zertifiziert — ein Wettbewerbsvorteil als Folge
des Aufbaus zusatzlicher Dienstleistungsangebote.

Der Projektnutzen:

,Beim Thema Mittelstand und IT-Sicherheit fiele mir so
manches ein’, sagt Oliver Vorwick und spinnt damit die-
sen Faden weiter. ,Mit dem Studium des 1.200 Seiten
umfassenden Grundschutzhandbuchs und seinem
Katalog von uber 1.000 Mafinahmen ist jeder Mittel-
standler heillos Uberfordert. Wir aber haben das Know-
How und die Erfahrung, um kleine und mittlere Unter-
nehmen hier nachhaltig unterstitzen zu konnen. Am
Ende unserer Projektarbeit steht nun ein konkretes Be-
ratungskonzept als standardisierter Prozess, der die IT-
Sicherheit fur Mittelstandler gewahrleisten kann und
daruber hinaus den Vorzug hat, dass er auch noch
bezahlbar bleibt.* Daruber hinaus sei es mit der
Entwicklung dieses neuen Produktes gelungen, ohnehin
bereits angebotene, aber bisher eher unsichtbare
Dienstleistungen den Kunden gegeniber in einer jetzt
sichtbaren Form zu prasentieren und damit auch ihre
Bereitschaft zu erhohen, diese Leistung entsprechend zu
honorieren.

Der Unternehmer weif3 aus Erfahrung, dass ein Mittel-
standler eher in eine neue Maschine oder Anlage als in
den Schutz seiner Daten investiert. Ernst werde es meist
erst dann, wenn das Kind in den Brunnen gefallen sei,
sagt er. Sei es irgendwann zum Totalabsturz des IT-
Systems gekommen, beobachte er haufig hektische
Kaufaktivitaten nach dem Motto, dass das Teuerste
gerade gut genug sei. Schlicht finanziell betrachtet habe
man es hier seiner Ansicht nach mit einer Version des
Prinzips ,Rein in die Kartoffeln, und wieder raus aus den
Kartoffeln® zu tun, betriebswirtschaftlich jedenfalls
uberflussig bis ruinds. Um einen wirksamen IT-Schutz zu
betreiben, wurden in der Regel der technologische
Aspekt und damit der Kostenfaktor Gberschatzt und die
Wirksamkeit organisatorischer Mafinahmen unter-
schatzt. 50 Prozent der Sicherheit bekomme ich durch
Anderung bestehender Verhaltensweisen®, erlautert
Vorwick. ,Es bedarf lediglich eines gewissen Know-Hows
und viel Konsequenz - das ist nicht teuer’

Zusammen mit dem Unternehmensberater des itb -
Instituts fur Technik der Betriebsfihrung Karlsruhe in
dem vom BMBF geforderten Transfer-Projekt ,Service
Engineering - Innovationstreiber in KMU® stellte sich das

Team des Paderborner [T-Systemhauses die Frage nach
einem moglichst grofien Nutzen - und zwar sowohl dem
Nutzen fur seine Kunden als auch dem Nutzen fur das
Unternehmen selbst. ,Dabei war fur uns der gemeinsame
Blick uber den Tellerrand hinaus ganz entscheidend®, so
der Firmenchef. ,Anders gesagt, bestand fur uns in der
Betrachtung auf der Meta-Ebene und jenseits des
betriebswirtschaftlichen Klein-Kleins der grofite
Nutzen.” So sei vor allem der Einsatz standardisierter
Instrumente wie beispielsweise einem Aktivitatenfilter
(vgl. Anlage) auBerst effizient und zielfiihrend gewesen.

»2Auch wenn der Zeitrahmen des Projektes auBerst knapp
war, ist es uns in enger Zusammenarbeit doch gelungen,
gemeinsam eine Produktlicke zu schliefien’, summiert
Oliver Vorwick. ,Wir haben einfach unsere Starken
addiert. Der itb-Experte brachte mit seinen Checklisten
und Tabellen die Standardisierungstools und damit die
Maglichkeiten eines weitgehend strukturierten Vor-
gehens ins Spiel, und wir haben unser technisches
Know-How sowie unsere Marktkenntnis eingebracht.
Das so entstandene Beratungskonzept mit dem Arbeits-
titel ,IT-Grundschutz fur KMU® umfasst einen Analyse-
prozess mit begleitender Schulung. Dazu gehoren die IT-
Dokumentation, ein Schwachstellenbericht, eine Maf-
nahmenliste sowie schliefllich die Realisierung und ein
Audit. Inzwischen hat die Erprobungsphase begonnen.
Wahrscheinlich ab Herbst 2008 ist das neue Dienst-
leistungspaket auf dem Markt erhaltlich.

Der Nutzen fur alle Beteiligten lasse sich kurz und kna-
ckig darstellen, meint Oliver Vorwick. Die Kerninfor-
mation fur mittelstandische Unternehmer mit bis zu
zehn PC’s laute, ein IT-Grundschutz sei fur sie sowohl
erreichbar als auch bezahlbar. Die Umsetzung konne
strukturiert und schnell erfolgen. Die Kernaussage fur
das IT-Systemhaus selbst sei, dass mit dem neuen
Produkt auch neue Kundengruppen akquiriert und vor-
handene Kundenbindungen erhoht werden kénnten.
Dariiber hinaus wirden dank der besseren Sichtbarkeit
einzelner Elemente des Pakets neue Umsatzpotentiale
erschlossen, denn samtliche angebotenen Dienstlei-
stungen wurden auch bezahlt werden.

neam IT-Services GmbH

Oliver Vorwick

Technologiepark 21 - 33100 Paderborn

Telefon: (05251) 1652-0

E-Mail: info@neam.de - Homepage: www.neam.de

Unternehmensgriindung 1996
Mitarbeiter 2008 27
Planung Mitarbeiterzahl 2010 35
Umsatz 2007 1,6 Millionen €

Umsatzerwartung 2010 2,5 Millionen €
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PS Gebaudetechnik GmbH

2003 grundete Michael Schmitt zusammen mit Cyrus
Pakulat in Koln die PS Gebaudetechnik GmbH. Die beiden
Firmenchefs und ihre elf Mitarbeiter bieten integrierte
Systemlosungen fur die Bereitstellung von Wasser,
Warme, Strom sowie die Klimatisierung vor allem in pri-
vaten Haushalten an. Spezialitat des Unternehmens sind
die Planung, Montage und Wartung von okonomisch und
Okologisch sinnvollen und innovativen Losungen fur die
Gebaudetechnik. Dazu gehoren die Solarthermie, die
Photovoltaik, die kontrollierte Wohnungsluftung sowie
die Warmepumpen- und Brennstoffzellentechnologie.
Daruber hinaus bietet der Betrieb samtliche Leistungen
eines klassischen Handwerksunternehmens im Hei-
zungs-, Sanitar-, Klima- und Elektrogewerk. ,Wir haben
alles unter einem Dach vereint®, so der gelernte Elektro-
meister Michael Schmitt, ,die klassischen, aber auch
die innovativen Elemente unserer Zunft In dieser
Kombination erkennt er den wichtigsten Unterschied
seines Unternehmens zu vielen anderen Handwerks-
betrieben, die in diesem Bereich tatig sind.

Daruber hinaus arbeiten Schmitt und Pakulat an einem
weiteren Alleinstellungsmerkmal. Neben der techni-
schen Ausfuhrung, also Verkauf und Montage, spielen bei
der PS Gebaudetechnik die Dienstleistungen von Anfang
an eine herausragende Rolle. Zu ihrem Leistungsangebot
gehoren beispielsweise Planung und Beratung der Bau-
herren, aber auch Energie-Checks und sogar die Hilfe-
stellung bei der Fordermittelvergabe sowie ein intensiver
After-sales-Service, also die Betreuung nach der Montage
einschliellich des Angebots von Informationsveranstal-
tungen fur potentielle Kunden und Marktpartner, in
erster Linie Architekten und Bauunternehmer.

L#Absolute Kundenorientierung ist das A und O unseres
Erfolgs®, erklart Michael Schmitt und raumt gleich mit

einem Vorurteil auf. Wahrend viele Firmen sich bekannt-
lich schon Freitagmittag ins Wochenende verabschieden
wurden, weil ihrer Ansicht nach der Samstag bei den
Deutschen eine ,heilige Kuh® sei, beginne bei der PS
Gebaudetechnik dann erst die Arbeit. ,Wir arbeiten regel-
mafig auch nach 17 oder 18 Uhr, und der Samstag ist bei
uns auch deshalb ein fester Arbeitstag®, sagt er, ,weil
dann der Kunde Zeit hat. Wir richten uns nach ihm und
nicht umgekehrt.” Damit schlage er gleich mehrere
Fliegen mit einer Klappe, so der Firmenchef. Einerseits
prasentiere sich das Unternehmen als hundertprozentig
kundenorientierter Dienstleister, und andererseits redu-
zierten sich unproduktive Zeiten im Betrieb, etwa im
Buro. Nach Feierabend seien die Kunden zu Hause
natlrlich meist mit einem einzigen Anruf erreichbar, um
Termine vereinbaren zu konnen. Damit entfalle tagelan-
ges vergebliches Hinterhertelefonieren.

Michael Schmitt (re.) und Cyrus Pakulat (li.)




Dienstleistungserfolg hat Ursachen. Das Kolner Team ist
nicht nur bestens qualifiziert, es ist auch hochgradig
motiviert. Mit durchschnittlich neun Schulungen pro Jahr
und Mitarbeiter durfte die PS Gebaudetechnik zu den
Spitzenreitern der beruflichen Weiterbildung im deut-
schen Handwerk zahlen. ,An unseren Schulungen neh-
men alle teil, Kundendiensttechniker, Monteure, Lehr-
linge und auch die Sekretarin®, sagt Michael Schmitt, der
das Thema Mitarbeiterinformation ins Zentrum der
Personalentwicklung rickte. ,So haben wir ein Team von
Alleskonnern aufgebaut, in dem naturlich jeder seine
konkreten Starken und Erfahrungen hat Genau diese
Starken wiederum spielen in einem individuellen
Pramiensystem eine groBe Rolle, mit dem jeder
Mitarbeiter auf der Grundlage belegbarer Ergebnisse aus
Umsatzentwicklung, Auftragsvorlauf, Eigenbewertung
und Einschatzung der Teamarbeit Leistungszulagen
erwerben kann. Transparenz und Fairness, weif3 Schmitt,
seien die Basis hochster Mitarbeitermotivation.

Der Projektnutzen:

Zusatzliche Moglichkeiten einer weiteren systemati-
schen Prozessgestaltung und Dienstleistungsorientie-
rung standen sowohl fur Michael Schmitt als auch fur
den Unternehmensberater Dirk-J. Harms im Zentrum
ihrer Arbeit im Rahmen des Transfer-Projektes ,Service
Engineering - Innovationstreiber in KMU® das vom itb -
Institut fur Technik der Betriebsfuhrung Karlsruhe umge-
setzt und vom Bundesministerium fur Bildung und
Forschung (BMBF) gefordert wurde. ,Am Anfang stand
eine Ist-Analyse mit Hilfe eines Aktivitatenfilters®, berich-
tet der Unternehmer. Das Ergebnis sei ihm nicht vollig
neu gewesen, denn er kenne seine Situation in jedem der
Unternehmensbereiche, wisse, wo das Unternehmen
Geld verdiene und wo es gelte, Reserven zu erschliefien.

,Gerade darin bestand ja die Herausforderung fr uns®,
kommentiert der itb-Coach. ,Jeder unserer Pilotbetriebe
stand gewissermafien als unternehmerisches Indivi-
duum vor uns mit seiner eigenen Geschichte, seiner
Firmenkultur, seinen konkreten Erfahrungen im Aufbau
oder Ausbau von Dienstleistungen. So betrachtet, ist
naturlich jedes Unternehmen einzigartig.” Unabhangig
davon aber sei es Ziel der gemeinsamen Projektarbeit
gewesen, mit einer Reihe bewahrter und naturlich stan-
dardisierter Analyse-Tools (vgl. Anlage) systematisch
nach versteckten Potentialen zu suchen, nach ausbaufa-
higen Reserven im Bereich der Dienstleistungs-
entwicklung.

Gemeinsam arbeiteten Schmitt und Harms die Starken
und Schwachen des Betriebs heraus. Auf der unterneh-
merischen Haben-Seite stand die auBerordentliche
Qualitat der Prozess-Optimierung bei der Ermittlung von
Kundenbedurfnissen. Der PS Gebaudetechnik GmbH
wurde daruber hinaus eine ganzheitliche Betrachtungs-
weise beim Inszenieren von Dienstleistungsprozessen
attestiert. Hervorgehoben wurden die Moglichkeit von
Videoprasentationen sowie die ausfuhrliche und indivi-
duelle Beratung bei der Visualisierung der Dienst-

leistungsergebnisse. Als Schwache konstatierten beide
Partner die teilweise inkonsequente Einhaltung einmal
festgelegter Prozesse. ,Unsere Prozessorientierung ist
noch sehr stark arbeitsplatzbezogen®, erlautert Schmitt.
Hier wolle er ansetzen und eine starkere Systemati-
sierung anstreben.

Ein weiteres Hilfsangebot hatte die Wertbestimmung des
Dienstleistungsangebots zum Inhalt. Bestimmte Dienst-
leistungen, sagt der Unternehmensberater, wurden nicht
in jedem Falle vom Kunden als solche erkannt und des-
halb auch nicht immer bezahlt. Ihr Wert ginge dem
Unternehmen schlicht verloren. So gebe es neben den
tatsachlich verkauften Dienstleistungen eben auch noch
subventionierte und sogar verschenkte oder versteckte
Dienstleistungen - ungenutzte Chancen fur das Unter-
nehmen? Gemeinsam machten sich Michael Schmitt und
Dirk-J. Harms daran, das Dienstleistungs-Portfolio der
PS Gebaudetechnik unter diesem Aspekt zu durchleuch-
ten und den wahren Wert der angebotenen Dienst-
leistungen einzustufen. Dabei gerieten samtliche Phasen
ins Blickfeld der Projektpartner, beginnend bei der Phase
vor der Auftragsabwicklung und weiter uber die Ange-
botsphase, die eigentliche Auftragsabwicklung sowie die
Phase nach der Auftragsabwicklung. Aus diesen einzel-
nen Bewertungen erstellten Unternehmer und Coach
den Gesamtwert der Dienstleistungsorientierung.

Angeregt durch die Ergebnisse der gemeinsamen Arbeit
nutzt Michael Schmitt die Moglichkeit, seine Projekt-
vorstellungen darzustellen: ,Unserem Unternehmen
wurde ein groBes Potential bei der Dienstleistungs-
gestaltung attestiert. Bedauerlicherweise aber besteht
angesichts der zu knapp bemessenen Projektdauer
kaum eine Moglichkeit, unsere Erfahrungen an andere
Betriebe weiterzureichen.” Er selbst sei offen fur neue
Impulse und unterstellt dies auch den anderen
Pilotbetrieben. ,Schon, um uns auch selbst weiterzuent-
wickeln, ware dieser Dialog der Unternehmen unterei-
nander von grof3em Gewinn nicht nur fur uns selbst, son-
dern ganz sicher auch fur das gesamte Projekt.

PS Gebaudetechnik GmbH

Geschaftsleitung: Michael Schmitt, Cyrus Pakulat
Am Klosterhof 2 - 51069 Koln

Telefon: (0221) 6711966

E-Mail: service@ps-gebaeudetechnik.de
Homepage: www.ps-gebaeudetechnik.de

Unternehmensgriindung 2003
Mitarbeiter 2008 11
Planung Mitarbeiterzahl 2010 1
Umsatz 2007 1,5 Millionen €

Umsatzerwartung 2010 1,5 Millionen €
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LAktuell gibt es rund 2.800 Forderprogramme von EU,
Bund und Landern, deren Ziel darin besteht, Unter-
nehmen finanziell zu unterstltzen, wenn sie gezielt
auf innovative Produktentwicklungen in verschiedenen
Branchen oder den Einsatz regenerativer Energien
setzen’, erlautert Hans-Hermann Spratte. ,Nicht mitge-
zahlt sind die dazu gehorenden Detailhinweise der
Forderrichtlinien, Ausnahmeregelungen und Sonder-
tatbestande.” Spratte und sein Vorstandskollege Alex
Berlad von der REN AG kennen sich aus in diesem
Forderdschungel, in dem sich vor allem viele Mittel-
standler hoffnungslos verirren. Meist aber unternehmen
sie erst gar keinen Versuch, nach finanziellen Hilfe-
stellungen zu suchen, wenn sie neue Maschinen oder
Anlagen entwickeln bzw. weiterentwickeln oder gar eine
Photovoltaik-, Solarthermie- oder Bioenergieanlage

REN AG

,Der Trend weist schon seit geraumer Zeit in Richtung
regenerativer Energien®, sagt der Unternehmer. ,Un-
trennbar damit verbunden ist ein stetig wachsendes,
aber auch immer unubersichtlicher werdendes Forder-
angebot. Hier sind Experten gefragt, die wissen, worauf
es den Entscheidern uber die Forderwurdigkeit an-
kommt. Das sind in der Regel Ingenieure oder Natur-
wissenschaftler aus der Forschungslandschaft, die Mit-
arbeiter der so genannten Projekttrager, die im Auftrag
von Ministerien die Fordermittel verwalten.”

Fir die beiden Firmenchefs ist klar, dass die Betriebe
ihre geplanten Investitionen nicht aus der Portokasse
bezahlen konnen. Also schnurte der gelernte Elektro-
ingenieur Spratte gemeinsam mit seinem betriebswirt-
schaftlich ausgebildeten Kollegen Berlad ein Dienst

Regenerative Energien Aktiengesellschaft

errichten lassen wollen - und verzichten damit oft auf
zuséatzliche Wettbewerbschancen oder eine Verbesse-
rung ihrer Eigenkapitalquote.

Hier kommt die REN AG ins Spiel, ein schwabischer
Problemloser, der sich neben Beratung, Projektierung
und Verkauf von regenerativen Energieanlagen auf die
Beschaffung nicht riickzahlbarer Zuschusse fur mittel-
standische Unternehmen spezialisiert hat. Spratte und
Berlad bewiesen zum Zeitpunkt der Griindung der REN
AG im April 2006 Gespur fUr eine gewinnbringende
Marktnische. Hilfreich dabei waren ihre langjahrigen
Erfahrungen in der Beschaffung von Fordermitteln fur
mittelstandische Unternehmen. Hans-Hermann Spratte
beispielsweise blickt auf uber 25 Jahre Industriepraxisin
den Bereichen Forschung und Entwicklung, Produktion
und Technische Leitung verschiedenster Unternehmens-
groBen und Branchen zurtck.

leistungspaket, das sich stetig wachsender Nachfrage
erfreut. Unterstltzt werden sie durch ein schnell wach-
sendes Team, das vor allem aus Ingenieuren besteht. Die
Kernkompetenz der ,Finanz-Scouts*aus Kirchheim/Teck
liegt in einem Mix aus individueller Beratung und Ent-
wicklung, Marketing und Vertrieb sowie der Umsetzung
dieser speziellen Dienstleistungen zur Innovationsent-
wicklung und Innovationsforderung.

Die bundesweit ansassigen rund 150 Kunden der REN AG
sind ausnahmslos kleine und mittelstandische Unter-
nehmen oder Handwerksbetriebe mit bis zu 250 Mit-
arbeitern und einem Jahresumsatz unter 50 Millionen
Euro. Der entscheidende Vorteil fur sie ist das Angebot
einer Komplettlosung durch die REN AG. Alles kommt
aus einer Hand, ausgenommen der Einbau der ge-
wunschten regenerativen Energieanlage selbst. Das
ubernehmen regional anséssige Fachbetriebe, die mit
der REN AG kooperieren.

Alex Berlad (li.) und Hans-Hermann Spratte (Mi.)



Glasfassade mit integrierter
Photovoltaik bei einem
Kunden der REN AG

,Um es auf den Punkt zu bringen®, fasst Hans-Hermann
Spratte zusammen, ,unsere Kunden kénnen mit unserer
Hilfe ihre Neuentwicklungen der Produkte und
Produktionstechnologien finanzieren und machen sich
damit fit fur die Zukunft.“ Dabei sei es nicht immer ein-
fach, Unternehmern klarzumachen, dass sie durch ent-
sprechende Investitionen nicht allein ihre Innovations-
quote erhohen, die Energiekosten senken und damit ihre
Wettbewerbschancen verbessern kénnten. Nein, sagt er,
all dies konnten sie sogar noch in Form eines Forder-
geschenks finanzieren, denn die vom REN AG-Team ge-
offneten Forder-Topfe enthielten nicht riickzahlbare
Zuschusse. ,Aber es geht um Geld®, sagt er, ,und da sind
viele Unternehmer per se einfach misstrauisch.*

Der Projektnutzen:

Vertrauensbildung sei das A und O in diesem Geschaft,
wissen die erfolgreichen Vorstande. Umso wichtiger fur
sie war die Unterstitzung der itb-Experten im Rahmen
des vom BMBF geforderten Transfer-Projektes ,Service
Engineering - Innovationstreiber in KMU* bei der Analyse
ihres Unternehmensauftritts. ,Das Coaching als Pilot-
betrieb hat uns geholfen, einige Schwachen zu erkennen
und systematisch an ihrer Beseitigung zu arbeiten’, sagt
Alex Berlad. ,Es fallt uns beispielsweise immer etwas
schwer, unseren Kunden das Verstandnis dafir zu ver-
mitteln, welchen Aufwand wir betreiben mussen, um
nicht nur eine betriebswirtschaftlich korrekte, sondern
vor allem auch eine seriose Problemldsung fur ihn zu
konzipieren.* Teilweise sei ein mehrtagiger Aufwand zu
betreiben, um sowohl die technische als auch die wirt-
schaftliche Machbarkeit dieser Problemlosung darzu-
stellen. Am Ende stlnde schlielich ein Pauschalpreis,
der den Mangel habe, dass viele der erbrachten
Dienstleistungen Uberhaupt nicht erkennbar seien.

Wir werden dank der Unterstutzung des itb-Unter-
nehmensberaters zwei neue Wege beschreiten’, erlautert
Hans-Hermann Spratte. Zum einen wurden die Kunden
kinftig noch enger in die gemeinsame Analysearbeit einbe-
zogen und gleichzeitig die bisher Ubliche, sich am Anlage-
wert orientierende Pauschalabrechnung durch eine kon-
kret belegte, aufwandsabhangige Honorarberechnung er-
setzt. Dies verstarke den Kunden gegenuber die Trans-
parenz und erhohe ihre Wahrnehmung der REN AG als

kompetenter und serioser Geschéaftspartner. Zum zweiten
wurde das Alleinstellungsmerkmal als Komplettanbieter
intensiviert werden, sagt er. ,Wir bieten unseren Kunden
eine Vollkostenrechnung, die neben den Investitionskosten
auch Informationen fur die gesamte Betriebsdauer der An-
lage vermittelt.” Dazu gehorten Wartungs- und Reparatur-
kosten sowie Kosten fur eine Demontage bzw. Entsorgung
derAnlage nach 20 oder 25 Jahren.Nur so konne der Kunde
seine Renditeerwartung objektiv beurteilen.

Die Zusammenarbeit mit dem itb flhrte konkret dazu,
neue Instrumente und Ablaufe zu finden, um die
Wahrnehmung von Seriositat und Objektivitat des Unter-
nehmens am Markt zu verstarken - Wettbewerbs-
vorteile, die sich rasch auswirken werden, wie die beiden
Unternehmer wissen. Darliber hinaus habe die Projekt-
arbeit ansatzweise dazu beigetragen, Organisation und
Prozesse des rasch wachsenden Unternehmens auf die
Aufgaben von morgen vorzubereiten. ,Konkret bedeutet
dies", berichtet Alex Berlad, ,dass wir in den nachsten
drei Monaten ein Call Center unter unserem Dach ein-
richten und hier drei oder vier neue Arbeitsplatze schaf-
fen werden. Diese zusatzliche Dienstleistung wird uns in
die Lage versetzen, schneller auf Anfragen reagieren zu
konnen, aber auch als Problemldser vom Mittelstand
besser wahrgenommen zu werden.”

Der Anfang ist gemacht, doch es bleiben Wiinsche offen.
Hans-Herrmann Spratte: ,Leider war die Unterstutzung
durch das itb nur sehr kurz bemessen. Wir hatten uns mehr
Zeit gewlnscht, um intensiver an unseren Schwachen
arbeiten und kritisch verschiedene Methoden diskutie-
ren zu konnen - schlielich ist es prinzipiell hilfreich,
wenn uns jemand dabei unterstitzt, den Blick Uber
unseren Tellerrand hinaus zu richten.”

REN AG
Regenerative Energien Aktiengesellschaft

Vorstand
Hans-Hermann Spratte, Alex Berlad

Aufsichtsratsvorsitzender
Peter Groner

GauBstrafie 3 - 73230 Kirchheim/Teck
Telefon: 07021/571289
E-Mail:info@ren-ag.de - Homepage: www.ren-ag.de

Unternehmensgriindung 2006

Mitarbeiter 2008 4 fest angestellte Mitarbeiter,
12 freie Projektingenieure,
4 freie Verkaufsberater

Planung 8 fest Angestellte,
Mitarbeiterzahl 16 freie Projektingenieure,
2010 8 Verkaufsberater

Umsatz 2007 ca. 200.000 €
Umsatzerwartung 2010 3,75 Millionen €
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1989 grindete Lutz Weisflog im erzgebirgischen
Crottendorf seinen Saugmatten- und Reinigungsservice.
Die meist im Eingangsbereich von Gebauden ausliegen-
den Saugmatten sind aus High Twist Nylon gefertigt und
deshalb sehr schmutz- und ndsseaufnahmefahig. Weil
die Ruckseite aus Nitrilgummi und nicht wie bei vielen
vergleichbaren Produkten aus PVC besteht, sind die
Matten wieder und wieder waschbar und besitzen eine
hohe Lebensdauer. Am Fufle des Fichtelberges legt man
viel Wert auf Qualitat, wie das kontinuierliche Wachstum
des Weisflogschen Unternehmens belegt. Jahrliche Um-
satzsteigerungen von funf Prozent und mehr seit 1995
belegen dies eindrucksvoll.

Seit Beginn des Jahres 2008 fihrt Katja Huscheck, die
Lebensgefahrtin des Firmengrinders, als Inhaberin die
Geschafte. ,Wir wollen flr unsere Kunden maoglichst als

Verleih und Reinigung der Saugmatten sind nach wie vor
das Kerngeschaft des Betriebs, der saisonbedingt zwi-
schen zehn und 15 Mitarbeiter beschaftigt, meist in Teil-
zeit. Service-Mitarbeiter besuchen mit zwei Fahrzeugen
turnusmamig die rund 800 Kunden, meist kleine und mitt-
lere Unternehmen im Umkreis bis zu 50 Kilometer.
Saugmatten werden ausgetauscht und Hygienepapier
wie Handtucher oder Toilettenpapier sowie Reinigungs-
chemie und weiteres Zubehor ausgeliefert. In der Auf3en-
stelle in Raschau ist ein Mitarbeiter damit beschaftigt, die
Saugmatten fur die nachste Auslieferung aufzubereiten.

1993 kam die Gebaudereinigung als neues Standbein
des aufstrebenden Unternehmens dazu. Hier arbeiten
heute die meisten Mitarbeiter. Sowohl bei Privatkunden
alsauch inmehreren Unternehmen der Region flhren sie
Reinigungsarbeiten durch und sind hauptsachlich mit

Saugmatten- und
Reinigungsservice Weistlog

Komplettanbieter auftreten und uns nicht nur auf eine
Dienstleistung reduzieren lassen. Deshalb steht fir uns
immer und Uberall die Frage im Zentrum, wie wir bei
gleich bleibender hoher Qualitat weiter wachsen kon-
nen. Ideen vor allem sind gefragt. Da spielen auch
scheinbar nebensachliche Dinge eine Rolle. Beispiels-
weise nutzen heute viele Kunden die Moglichkeit, die
Matten mit ihrem Firmen-Logo bedrucken zu lassen, um
ihren Empfangsbereich werbewirksam zu gestalten. Dies
ist ein individueller Service der Unternehmerin, der
gleichzeitig auch zur weiteren Kundenbindung beitragt.

Katja Huscheck

der Unterhalts-, Glas- und Teppichreinigung beschaftigt.
Vor vier Jahren haben wir uns dazu entschlossen, mit
zwei Geschaftspartnern zusammenzuarbeiten und
damit unser Angebot noch einmal zu erweitern®, erganzt
Katja Huscheck die Darstellung ihres mehrstufigen
Wachstumsprogramms. Das Leistungsspektrum des
Betriebs ist seitdem um folgende Geschaftsfelder erwei-
tert worden: Griinanlagenpflege, Winterdienst, Haus-
meister-Dienstleistungen und eine Immobilienvermitt-
lung. Dartber hinaus kann der Saugmattenservice jetzt
mit Hilfe der Kooperationspartner auch auflerhalb der
50-Kilometer-Zone agieren.

Der Projektnutzen:

Chancen sind immer das, was man aus einem Angebot
macht, weif3 Katja Huscheck. So machte sie auch aus
dem Angebot des itb - Institut fur Technik der Betriebs-
flhrung Karlsruhe, als Pilotbetrieb in einem vom Bundes-
ministerium fur Bildung und Forschung (BMBF) geférder-
ten Transfer-Projekt mitarbeiten zu konnen, eine neue
Chance fur sich und ihr Unternehmen: ,Ilch bekam ganz
praxisnah Unterstltzung bei der Analyse von Starken
und Schwachen unserer internen und externen Ablaufe.
AuBerdem konnte ich unseren Dienstleistungsgedanken
vertiefen, unsere angebotene Qualitat auf dem hohen
Niveau halten und sogar drei neue Ideen fur weiteres
Wachstum erarbeiten.



Geplant ist zunachst die Einflhrung eines Garantie-
passes in der Gebaudereinigung. Die Unternehmerin ver-
folgt damit zwei Ziele. Zum einen sollen die Kunden einen
zusatzlichen Nutzen bekommen, indem ihnen Ent-
scheidungen zur Werterhaltung ihrer Immobilien durch
die Experten der Gebaudereinigung abgenommen wer-
den. Zeit und Kosten sind damit einzusparen, wenn die
Kompetenzen des Dienstleisters entsprechend aner-
kannt werden. ,Wir wissen schlieflich am besten, wann
mal wieder eine Grundreinigung angebracht ist, damit
die Gebaudesubstanz nachhaltig gepflegt und im Wert
erhalten wird*, sagt Katja Huscheck. Uberlasse sie den
Kunden diese Entscheidung, werde meist gezogert, und
stimmten sie endlich zu, seien die Kosten haufig sehr
hoch, weil der optimale Zeitpunkt fur die Grundreinigung
bereits verstrichen und der Reinigungsaufwand Uberpro-
portional hoch sei.

Der geplante Garantiepass umfasse ein Dienstleistungs-
paket mit entsprechenden Optionen und einem Kom-
plettpreis. Damit werde nun ihr als der Expertin die Ent-
scheidung uberlassen, ob und wann eine Unterhalts-
reinigung oder eine Grundreinigung notwendig sei oder
welche Pflegemittel eingesetzt wirden. ,Das neue
Dienstleistungspaket mit seinem Gesamtpreis hat viele
Vorteile®, erlautert die Firmenchefin. Die Kunden beka-
men eine optimale Gebaudepflege und vollstandige
Kostentransparenz. Die Gebaudereiniger machten
gleichzeitig bisher unsichtbare Dienstleistungen fur ihre
Kunden sichtbar und bekamen sie anstandslos und in
vollem Umfang bezahlt. Noch im Sommer 2008, plant
die Unternehmerin, werde der Garantiepass erstmals
eingefuhrt.

Noch schneller wird der Aufbau einer weiteren zusatzli-
chen Dienstleistung gehen. Katja Huscheck hat bereits
Kontakt zu verschiedenen Herstellern aufgenommen, um

Das Team von Katja Huscheck im Einsatz

einen kleinen Sortimentskorb mit Fihl- und Schnupper-
proben zusammenzustellen. Verschiedene Duftéle und
Proben von Hygieneartikeln gehoren hier hinein. Wir
wollen neue Kunden an unsere Produkte heranflhren,
ohne dass sie gleich eine erste Lieferung ordern missen’,
sagt sie.

Mit Blick auf die Kundenakquisition plant die Firmenchefin
auch ihre dritte neue Dienstleistungsidee. Sie mochte die
Werbung fur ihr Unternehmen verstarken. Seit bereits zwei
Jahren unterstutzen sie und ihr Team eine benachbarte,
privat betriebene Realschule, indem sie ihre Reinigungs-
dienste kostenlos anbieten. Nun soll dieses gesellschaft-
liche Engagement nicht langer im Verborgenen stattfin-
den.,Wir treten als Sponsoren auf und werben sowohl fir
die Schule als auch unsere Firma mit einem Werbeauftritt
auf den Schulbussen’, erlautert sie. Moglicherweise sei
dies ja der Anfang einer umfangreicheren, systematisch
betriebenen Offentlichkeitsarbeit.

Die Entwicklung neuer Dienstleistungsangebote ist nach
Aussage von Katja Huscheck aber nur ein Ergebnis der
Projekt-Zusammenarbeit. ,Die Auseinandersetzung mit
den verschiedenen Modellen und Instrumenten einer
standardisierten Vorgehensweise bei der Lasung von
Problemen flhrte dazu, dass wir uns im Team jetzt auch
anders mit tagesaktuellen Themen beschaftigen’,
berichtet sie. ,Wir sammeln unsere Ideen jetzt vielleicht
etwas planmagiger, entwickeln moglicherweise etwas
strukturierter gemeinsam neue Ideen und planen und
diskutieren eventuell mit etwas mehr System ihre
Umsetzungsmoglichkeiten.” Allerdings, und dies bedau-
ert die Unternehmerin ausdrucklich, habe sie sich mehr
Zeit fur die Projektarbeit gewiinscht. Aufierdem, und
diese Anregung nimmt sie fur sich als Projektpartnerin in
Anspruch, ware es flr sie ein zusatzlicher Gewinn gewe-
sen, moglichst friih auch die anderen Pilotbetriebe des
itb-Projekts kennenzulernen. Diese zusatzliche Chance
eines gegenseitigen Erfahrungsaustauschs hatte inten-
siver genutzt werden kénnen.

Saugmatten- und Reinigungsservice Weisflog

Katja Huscheck

Neudorferstrafe 282d - 09474 Crottendorf
Telefon: (037344) 7439

E-Mail: info@lutz-gegen-schmutz.de
Homepage: www.lutz-gegen-schmutz.de

Unternehmensgriindung 1989
Mitarbeiter 2008 15
Planung Mitarbeiterzahl 2010 17
Umsatz 2007 192.000 €
Umsatzerwartung 2010 230.000 €
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Der 1996 von Harald Scharrenbach und Lothar Thelen in
Bonn gegrundete Metallbaubetrieb ist eines der wenigen
Unternehmen in der Region, deren Angebot von Restau-
rierungsarbeiten bis hin zu Sicherheitsverglasungen und
elektronisch Uberwachten Toranlagen reicht. ,Unsere
Spezialitat sind Sonderanfertigungen und Einzelkon-
struktionen®, so der Firmenchef. ,Dazu zahlen Toranlagen
im Jugendstil oder Treppen und Gelander, die auf Wunsch
des Kunden der Feng-Shui-Lehre entsprechend gefertigt
und montiert wurden.”

Die Unternehmer mochten ihre Kunden begeistern.
~Kundenwlnsche haben oberste Prioritat®, lautet der
Wahlspruch von Harald Scharrenbach und seinen 12
Mitarbeiterinnen und Mitarbeitern. Eine der wichtigsten
Voraussetzungen dafur, dass dies dem Team auch
gelingt, ist vor allem die hohe Qualifikationsdichte. Allein
vier Meistertitel sind hier versammelt. Der Firmenchef
selbst ist Metallbau- und Schlossermeister. Aufierdem
absolvierte er die Technikerschule, machte mit 40 sein
Abitur und schloss ein Studium erfolgreich als Diplom-

Scharrenbach & Thelen GmbH

Metallbau und Sicherheitstechnik (STM)

Ein besonderes Highlight in den vergangenen Monaten
war der Umbau eines grofiflachigen Glasdaches am
Haus der Geschichte in Bonn.Im alten Kanzler-Bungalow
im ehemaligen Bonner Regierungsviertel setzte die
Firma STM soeben u.a. den Sonnenschutz wieder
instand. Auflerdem, und darauf ist der Unternehmer
besonders stolz, haben seine Mitarbeiter im Schloss
Augustusburg in Bruhl, das bekanntlich zum UNESCO-
Weltkulturerbe zahlt, die Galerie des Treppenhauses von
Balthasar Neumann mit einem Stahlkorsett versehen,
um die Werke des beriihmten Baumeisters aus dem
Barock erhalten zu konnen.

Harald Scharrenbach

Wirtschaftsingenieur ab. Lebenslanges Lernen, so
Scharrenbach, sei fur ihn der wichtigste Schlissel zum
unternehmerischen Erfolg. Er meint es sehr ernst.
Augenblicklich liebaugelt er mit der nachsten Qualifika-
tion. SchweiBfachingenieur will er noch werden.

Sein Partner Lothar Thelen nimmt es mit dem Lernen
nicht minder ernst. Er ist Metallbaumeister, Metallbau-
techniker und Elektrofachkraft. Der neu ernannte Be-
triebsleiter Martin Baumeister verfugt Uber eine der sel-
tenen Restauratorenprifungen, die er zusatzlich zu sei-
ner Metallbaumeisterprifung abgelegt hat. Als Restau-
ratorim Handwerk garantiert auch er dafur, dass der Be-
trieb keinen noch so komplizierten Auftrag ablehnen
muss. Die meisten Kunden kommen aus der Industrie
oder sind offentliche Auftraggeber wie der Bund oder das
Land Nordrhein-Westfalen sowie Privatkunden mit
einem hoheren Sicherheitsrisiko wie beispielsweise
Arzte und Apotheker. Es verbietet sich von selbst, dass
der Unternehmer Details Uber seine Arbeit im Bereich
der Gebaudeabsicherungen preisgibt.

Die hohe Einsatzbreite des Unternehmens dank der hier
versammelten Qualifikationen, aber auch die hohe hand-
werkliche Kunst aller Mitarbeiter sind Garanten fr kon-
tinuierliches Wachstum. ,2007 betrug unser Umsatz
rund eine Million Euro®, sagt der Firmenchef, ,und auch
fir die nachsten Jahre peilen wir rund 15 Prozent
Wachstum an.” Einen nicht geringen Anteil an dieser
Entwicklung hat der Aufbau produktnaher Dienstlei-
stungen. Es geht eben nicht allein um Metallbau und
Sicherheitstechnik, um Stahlbau und Schlosserarbeiten,
Glasbau und Fassadentechnik. Das Unternehmen tritt
als Komplettanbieter am Markt auf und begleitet seine
Kunden auf Wunsch von der Planung Uber die Beratung,
die Bauausflhrung bis zum Service - Qualitat als Rund-
um-Sorglos-Paket gewissermafien.

Fir Qualitat muss allerdings jeden Tag etwas getan wer-
den, und zwar nicht nur von den Mitarbeitern, sondern



auch fur sie. Eine hochwertige und langfristige betriebli-
che Aus- und Weiterbildung ist wohl die beste Lebens-
versicherung fur ein Unternehmen. Vier Metallbauer so-
wie eine Burokauffrau in Ausbildung gehoren heute zum
Team. Zu wenig, sagt Harald Scharrenbach. Darum ent-
wickelt er das Qualifikationsangebot fur alle Mitarbeiter-
innen und Mitarbeiter kontinuierlich weiter und unter-
stutzt ihre Bemihungen um auferbetriebliche Weiter-
bildungsmoglichkeiten. Dies beginnt bei der Kostenuber-
nahme spezieller Fachschulungen, Techniker- oder
Meisterschulen und reicht bis zur Forderung eines
Fachstudiums oder die Betreuung von Diplomarbeiten.

Der Projektnutzen:

,Es ist schon ganz erstaunlich, was man uber sich selbst
erfahren kann, wenn einem mal ein externer Fachmann
uber die Schulter schaut. Der Unternehmer ist ehrlich
verblUfft dartber, wie schnell und vor allem wie konkret
die Zusammenarbeit im Rahmen des vom BMBF gefor-
derten Transfer-Projektes des itb - Institut fur Technik
der Betriebsfuhrung, Karlsruhe zu Ergebnissen geflihrt
hat. Natlrlich seien ihm viele Moglichkeiten bekannt,
wann und wie man mit Kunden zusammenkomme und
natlrlich auch uber mogliche neue Auftrage sprechen
konne. Systematisch allerdings mit einem so genannten
Kunden-Kontaktkreis habe er dies noch nicht betrieben.
,Siehe da, und schon musste ich erkennen, welche
Chancen wir da manchmal in den Wind geschlagen
haben®, gesteht er. ,Nach einem abgeschlossenen
Verkauf haben wir den Kunden oft allein gelassen und
gehofft, dass er sich so bald nicht meldet, namlich in der
Gewahrleistungszeit - und dann haben wir ihn einfach
vergessen.”

Harald Scharrenbach mag gar nicht daran denken, wie
viele Anschlussauftrage moglich gewesen waren. Der
After-Sales-Service etwa ist schlieBlich ein boomender
Markt, und er tauchte mit seinem Spezialisten-Team
darin bisher nicht auf. Dies werde sich andern, und zwar
grundlich, sagt er. ,Wir werden mit unserer Qualitat,
unserer Zuverlassigkeit und der Fahigkeit, sehr individu-
elle Kundenwunsche zu befriedigen, direkt in das Facility
Management einsteigen.” SchlieBBlich verfige er sogar
schon heute uber die technischen Voraussetzungen
dazu. Die Firma STM besitze eigene Gerlste und
Schweifigerate. Er werde also in absehbarer Zukunft sei-
nen Kunden Pflege- und Wartungsarbeiten anbieten.

Um auf diesem Weg nicht mit der Handwerksordnung zu
kollidieren, planten Scharrenbach und sein itb-Berater
die Entwicklung einer neuen Organisationsform parallel
zum bestehenden Metallbaubetrieb fur die Akquise und
Umsetzung von Auftragen im Bereich der ,schlisselferti-
gen“ Sicherheitstechnik. Der Plan zur Griindung einer
Tochterfirma ist das wichtigste Projektergebnis. Dartber
hinaus zieht der Bonner Unternehmer zuséatzlichen
Nutzen aus der Projektarbeit. Seine Kunden erhalten
prinzipiell dreidimensionale Skizzen ihrer Auftrage von
ihm. FUr den kinstlerisch begabten Ingenieur war dies
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Das STM-Team aus Bonn

bisher schlicht eine Dienstleistung, die es seinen Kunden
erlauben sollte, ihre Vorstellungskraft zu starken und
sich ein moglichst plastisches Bild vom Endzustand des
Auftrags zu machen.

»lch war ganz Uberrascht®, gesteht Harald Scharrenbach,
»als mir mein Coach sagte, dass ich meine Skizzen kur-
zerhand signieren sollte. So sicherte ich mir einerseits die
Urheberrechte und hielte fir meine Kunden als zusatzli-
ches Bonbon ein kreatives kunstlerisches Produkt bereit.”
Tatsachlich weif} er von Kunden, die seine Skizzen einer
besonderen Wertschatzung wurdigen, sie sogar in einen
wertvollen Rahmen klemmen und ihnen einen privilegier-
ten Platz an ihrer Wohnzimmerwand zuweisen.

Mit handgefertigten Skizzen als Markenzeichen sowie
zusatzlichen Aktivitaten wie beispielsweise der Erarbei-
tung von Flyern und anderen Informationsschriften will er
auch seine Offentlichkeitsarbeit verstérken. Eine Strategie
fur die Entwicklung des Privatkundengeschéftes, das
ergab die Starken-und-Schwéachen-Analyse im Verlauf der
Projektarbeit, sei lediglich in Ansatzen vorhanden. 80
Prozent seiner Auftrage kamen von der 6ffentlichen Hand.
,Hier® betont der Unternehmer, ,sehe ich neben unserer
geplanten Neuausrichtung als Anbieter von After-Sales-
Dienstleistungen eine weitere Chance, zusatzliche
Kundengruppen und neue Méarkte zu erobern®.

Scharrenbach & Thelen GmbH -
Metallbau und Sicherheitstechnik (STM)

Geschéftsleitung:
Harald Scharrenbach, Lothar Thelen

AuguststraBe 33 - 53229 Bonn-Beuel
Telefon: (0228) 4298700

E-Mail: stm-bonn@t-online.de
Homepage: www.stm-metallbau.de

Unternehmensgriindung 1996
Mitarbeiter 2008 12
Planung Mitarbeiterzahl 2010 15
Umsatz 2007 1 Million €
Umsatzerwartung 2010 1,6 Millionen €
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im Wegweiser e.V.

Unter dem Dach von Wegweiser e.V., einem 1993 gegrun-
deten Verein der Freunde und Forderer psychisch
Kranker und von Menschen mit Behinderungen, sind
heute zehn verschiedene Einrichtungen versammelt, u.a.
Tagesstatten mit der Moglichkeit eines betreuten
Wohnens. 60 Menschen finden heute in der Kleinstadt
Waren am Ufer der Muritz Lohn und Brot. 1998 wurde
auch der Zweckbetrieb GALA gegrundet, ein Dienstleister
zur Garten- und Landschaftspflege, der behinderte
Menschen fit machen sollte fiir den ersten Arbeitsmarkt.
Geschaftsfuhrerin Sabine Raatz: ,Diese urspriingliche
Zielstellung haben wir leider nicht erreicht. Dennoch sind
wir mittlerweile ein verlasslicher Partner in der Region
geworden und halten nach wie vor daran fest, Schwerbe-
hinderte vor allem im Bereich Garten- und Landschafts-
pflege anzulernen und einzusetzen.

Sabine Raatz

Zwecbetrieb GALA

Mitarbeiter des GALA-Teams
bei der Rasenpflege mit dem Freischneider

Elf GALA-Mitarbeiter sind es gegenwartig, die ihre
Dienstleistungen vor allem fur Kliniken und andere Ge-
sundheitseinrichtungen rund um den See anbieten, aber
auch flr verschiedene Wohnungsgesellschaften tatig
werden. Hauptsachlich reinigen sie Garten oder Land-
schaftsflachen, helfen bei Umzugen, Renovierungen oder
Reinigungsarbeiten und sind durchaus in der Lage, auch
einmal eine Trockenmauer hochzuziehen. ,Meist handelt
es sich um Ungelernte oder Teilqualifizierte mit einer so
genannten Werkerausbildung®, so Sabine Raatz. ,Um
aber Qualitatsarbeit am Markt anzubieten, haben wir
auch Fachkrafte eingestellt, darunter eine Gartenbau-
meisterin, einen Maurer und einen Agrotechniker.

Erfolgreich am Markt agieren - das ist fur Sabine Raatz
entscheidend. GALA komme ohne offentliche Subven-
tionen aus und finanziere sich mit seinen Gewinnen
selbst. Naturlich, hebt sie hervor, wirden Zuschusse fur
die Betreuung der Schwerbehinderten gezahlt. ,Wir bie-
ten Menschen mit Behinderungen die Moglichkeit, einer
sozialversicherungspflichtigen Arbeit in einem geschutz-
ten Rahmen nachzugehen und bewegen uns damit stan-
dig im Grenzbereich zwischen Wirtschaftlichkeit und
sozialem Leitbild®, charakterisiert Sabine Raatz die
besondere Situation des Unternehmens. ,Das ist unser
taglicher Spagat.

Offenbar ist man in Mecklenburg-Vorpommern erfolg-
reich bei dieser Ubung, denn viele Kunden sind sehr
zufrieden mit der Qualitat der geleisteten Arbeit.
Langfristige Vertrage als Folge von Qualitat und Zuver-
lassigkeit sind fur die weitere Entwicklung des Unter-
nehmens eine ganz entscheidende Grundlage. Sehr
zufrieden sind aber auch die GALA-Mitarbeiter selbst mit
ihrer Moglichkeit, etwas Nutzliches tun zu konnen. Zu
einer gelungenen Integration, weif} die Vereins-Ge-



schaftsfuhrerin, gehore nun einmal nicht nur eine quali-
tativ hochwertige und individuelle Betreuung, sondern
das Angebot zur Arbeit, die Chance, selbst einen ganz
konkreten Nutzen stiften zu konnen. Hin und wieder
jedoch gerat der tagliche Spagat etwas weniger kunst-
voll, denn die Mittel werden immer knapper und die
Anspriiche immer hoher...

Der Projektnutzen:

,lch bin vor allem sehr froh Uber die offene Atmosphare
unserer Projektarbeit’, sagt Sabine Raatz mit Blick auf die
Ergebnisse ihrer Zusammenarbeit mit den Experten des
itb — Institut fUr Technik der Betriebsflihrung, Karlsruhe
im Rahmen des vom BMBF geforderten Projekts ,Service
Engineering - Innovationstreiber in KMU® |hr Berater
habe ihr vollig unverblimt klar gemacht, dass der Ist-
Zustand des Zweckbetriebs GALA ihn eher an einen
Bittgang fur mehr Beschaftigung erinnere als an die
selbstbewusste und dienstleistungsorientierte Prasen-
tation eines gleichwertigen Partners am Markt. ,Ich habe
erst einmal damit begonnen, ein funktionierendes Con-
trolling aufzubauen®, erlautert Sabine Raatz. Sie habe
eine Ubersicht Gber samtliche angebotenen Dienst-
leistungen aufgestellt, anfallende Kosten und den
Aufwand hochgerechnet und damit Uiberhaupt die Grund-
lage fur die bevorstehende Arbeit mit dem itb geschaffen.

.Mirist jetzt erst endgultig klar geworden, dass wir kom-
plett umstrukturieren mussen, um langfristig Erfolg am
Markt zu haben®, so die Geschaftsfihrerin des Unter-
nehmens. ,Wir missen die Organisationsform von GALA
verandern, eventuell hin zu einer gGmbH.* Eine Firmen-
schlieBung und die Entlassung der Mitarbeiter sei
selbstverstandlich keine Option. Was bleibe, sei sozusa-
gen die ,Ochsentour®. ,Auf dem Weg hin zu einer neuen
Organisationsstruktur missen wir unsere Starken weiter
ausbauen und zusatzliche Dienstleistungen entwickeln®,
ist sie sicher. Zu den Starken zahlt sie in erster Linie ihre
Stammkunden, die langjahrige Vertrage mit GALA
abschlieBen und ein Pfund sind, mit dem auch kunftig
gewuchert werden kann. Erste Ansatze zur Kooperation
mit anderen Betrieben oder karitativen Einrichtungen
will Sabine Raatz gezielt ausbauen und moglicherweise
schon bald ein Netzwerk errichten, um auch Leistungen
anbieten zu konnen, uber die GALA selbst nicht verfugt.

Mit zusatzlichen Leistungen will das Unternehmen aber
nicht nur im Rahmen von Kooperationen am Markt be-
stehen, sondern sie kiinftig verstarkt auch selbst anbie-
ten. ,In unserem kleinen Fuhrpark haben wir beispiels-
weise ein Fahrzeug, das fur den Winterdienst ausgeru-
stet ist", erklart Sabine Raatz. ,Aber wie lange ist hier
schon Winter?* Sinnvoll erscheine ihr deshalb der Kauf
von Zusatz- und Anbaugeraten, mit deren Hilfe das flexi-
ble Fahrzeug zusatzliche Arbeiten verrichten konne, bei-
spielsweise Bankettmahen oder Straflenreinigungs-
arbeiten. Die Ausweitung des Dienstleistungsangebots
durch zielgerichtete Investitionen und partnerschaftli-
che Aktivitaten hat nach Auskunft der Firmenchefin

mehrere Konsequenzen. Erstens konne ein Preisvorteil
direkt an die Kunden weitergegeben werden. Zweitens
gelinge es dank glnstigerer Preise und zusatzlicher
Leistungen, neue Kundengruppen und Markte zu gewin-
nen. Dies konne, ja musse die Basis einer systemati-
schen Umstrukturierung des Unternehmens sein.

Aber Sabine Raatz hat viele Baustellen. Eine zweite
betrifft die ,Innenpolitik“ des Unternehmens. ,Erst dann,
wenn wir auf zwei Beinen gesund im Markt stehen®, sagt
sie, ,konnen wir mit einiger Aussicht auf Erfolg unseren
Weg weiter gehen.” Dazu gehorten schliellich auch
gewisse Verwaltungsstandards. Noch ergaben die auf
unterschiedlichen Dateien, Excel-Tabellen oder handge-
schriebenen Unterlagen vorliegenden Kunden-Stamm-
daten, Tagesberichte und Arbeitseinsatzpléane kein Sy-
stem. Entsprechend hoch sei dann der Aufwand, wenn
die Kunden konkrete Informationen zum Auftrag erba-
ten. ,Das muss anders werden®, zeigt sich die
Firmenchefin entschlossen. Und auch Fragen der
Personalfuhrung und der Gehaltsberechnung mussten
uberdacht und auf die angestrebte Unternehmensaus-
richtung hin standardisiert werden. Kurzfristig plane sie,
fur diesen Arbeitsbereich neben den Grundgehaltern
auch erfolgsabhangige Komponenten einzuflhren.
Exakte Arbeitsplatzbeschreibungen mit Leistungsstan-
dards fur die jeweiligen Arbeitsschritte aber fehlten noch
weitgehend.

Abschlielend verweist Sabine Raatz auf eine dritte
Baustelle. ,Um als gleichwertiger Partner am Markt
akzeptiert zu werden®, sagt sie, ,muss der Zweckbetrieb
GALA eine eigene Homepage bekommen. Es genlgt eben
nicht, unter dem Dach unseres eingetragenen Vereins
auf unsere Situation aufmerksam zu machen, nein, der
Kunde sucht zielgerichtet nach Dienstleistungen. Wir
mussen also ein Angebot fUr den Markt machen,
Leistungen konkret benennen, Preise exakt auflisten,
und nicht nur darauf hinweisen, dass wir Behinderte
beschaftigen. Eine ohne Wenn und Aber an den
Wunschen und Suchkriterien der Kunden ausgerichtete
Offentlichkeitsarbeit sei das A und O fiir die gewiinschte
Wahrnehmung und damit ein weiterer Baustein fur das
Gelingen des Umstrukturierungsprozesses, weif3 sie.

Zweckbetrieb GALA im Wegweiser e.V.

Sabine Raatz

Schleswiger Strafie 8 - 17192 Waren (Muritz)
Telefon: (03991) 732548

E-Mail: sabine.raatz@wegweiser-ev.de
Homepage: www.wegweiser-ev.de

Unternehmensgriindung 1998
Mitarbeiter 2008 1
Planung Mitarbeiterzahl 2010 15
Umsatz 2007 285.000 €
Umsatzerwartung 2010 400.000 €
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Anhang

Methoden und Instrumente
des itb-Beratungskonzepts

Das in den zehn Pilotbetrieben eingesetzte und weitge-
hend standardisierte Beratungskonzept der itb-Coaches
enthalt speziell fur kleine und mittlere Unternehmen
aufbereitete Methoden und Instrumente zur Analyse,
Planung und Erweiterung des betrieblichen Dienst-
leistungs-Portfolios. Dieses Coaching-Paket kann in
einem aus bis zu funf Arbeitstagen bestehenden Zeit-
rahmen mit den entsprechenden inhaltlichen Schwer-
punkten eingesetzt werden. Das verwendete Beratungs-
konzept hat sich weitgehend in allen zehn Pilotbetrieben
als eine Vorgehensweise bewahrt, mit deren Hilfe vor
allem kleine und mittlere Unternehmen auch mit einem
geringen zeitlichen Aufwand und minimaler externer
Unterstutzung in relativ kurzer Zeit nachweisbare
Erfolge auf dem Weg zu mehr Dienstleistungen erzielen
konnen.

1.Tag

Aktuelle Situation ermitteln
tleistungsziele/-strategie entwi

ienstleistungsprozess gestalte
stleistungsergebnis kontrollie

Ermitteln der aktuellen Situation

Vortrige und Veranstaltungen: | Anschauliche Leistungspra-
sentation, Testmdglichkeiten:

# Maler: Informationsabend | .. Medizintechniker: Ver-

« Tischler: Kochseminare
in Ausstellungskiichen

& Augenoptiker: Vernissage
mit Kollektionsprasenta-
tion kombinieren

Internet:

« Friseur: aktuelle Frisuren-
trends

& Baubranche: Gesetze,
Verordnungen zum
Downloaden

& Heizungsbauer: Programm
zur Kostenberechnung

& Maler: Tipps zum Entfer-
nen von Schimmelpilzen

zu Feng-Shui sendung von Waren-
& Elektriker: Vortrag zu proben
Sicherheitstechnik

& Augenoptiker: Testbrillen

& Baubranche: Visualisie-
rung der Problemlésung

Ausstellungsraume:

# Allg.: Fotos von Referenz-
auftragen

& Bau/Ausbau: Besuch von
Musterh&usern; ,ldeen-
raume”

= Maler: gro¥flachige
Musterplatten

oL

Grundvoraussetzungen:
& Freundliches, ordentliches
Auftreten

« Verlasslichle Auftrags-
ausfiihrung

& Plnktlichkeit und Termin-
treue

Angenehme Formen der
Dienstleistungserbringung:

5 Allg.: Hol- und Bringe-
dienst
& Maler: Urlaubsservice

& Friseur: Sonderaus-
stattung fir Kinder

Nachbetreuung der Kunden:

& Zufriedenheit erfragen

& Tipps und Pflege, Hand-
habung, Aufbewahrung

& Automatische Erinnerung
an Wartungs- oder
Inspektionstermine

Notfallservice:

& Zahntechniker, Kfz-Werk-
statt: Uber-Nacht-Repa-
raturen

& Installateure: 24h-Not-
dienst

Abb. 1: Phasen der Auftragsabwicklung
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Abb. 2: Aktivitatenfilter (Beispiel Friseurbetrieb)

wird als Leistung
wahrgenommen
und berechnet

wird als Leistung
wahrgenommen und
teilweise berechnet

wird als Leistung
wahrgenommen,
aber nicht berechnet

wird als Leistung
nicht wahrgenommen

Zahlungsber

Wer den Wert einer Leistung erkennt, zahlt auch dafiir

> -

.

A

verkaufte Dienstleistung

verschenkte Dienstleistung

versteckte Dienstleistung

Abb. 3: Bepreisung von Dienstleistungen
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2.Tag

e Messbar

quantitativ und qualitativ

o Attraktiv

positiv formuliert, motivierend

» Spezifisch
konkret, prazise und
eindeutig formuliert

* Realistisch

erreichbar, die eigenen
Moglichkeiten richtig einschatzend

* Terminiert
mit konkretem Termin versehen

Zielformulierung mit SMART

Beispiel:
spezifisch:  Entwicklung einer Checkliste

messbar: Senkung der Fehlerquote
attraktiv: Optimale Vorbereitung
realisitisch: Vorhersehbare Stérungen

terminiert: bis 31. Oktober 2007

Als Satz formuliert:

Zur Vorbereitung von Sonderverkaufs-Events wird
bis zum 31. Oktober 2007 eine Event-Checkliste
entwickelt, durch deren Verwendung vorher-
sehbare Stérungen systematisch abgefragt

werden und dadurch die “Fehlerquote”bei 4
Event-Ablaufen um 20% gesenkt wird. ’

fiir Sonderverkaufs-Events

bei Event-Abldufen um 20%

von Event-Abldufen

ausschalten

@ ubaD.-I. Harms, Ettlingen; ith, Karlsruhe 2008

Abb. 4:Das SMART-Prinzip

Paras uspragung
Para | 1 2 3 4 5 6
A Service Komplett- Kostenpflicht. Kein
service Rundum-Paket| Service
B Reparatur Hol- und Ersatz- Infos
Bringdienst bereitstell. im Internat
C Umtausch- 8 Tage 6 Wochen 3 Monate
recht
D Garantie Voll- Teil- .
garantie garantie keine
E Telefon- Vor-Ort
Beratung Internet beratung Beratung
F
G
H
1

Abb. 5:Morphologischer Kasten




3.Tag

Gestalten des Dienstleistungsprozesses

Service Blueprinting schafft Transparenz

unmittelbar erkennbar Was der Kunde wahrnimmt

Kundenaktivitat Was der Kunde beitragt

externe Interaktionslinie

"auf der Biihne"
Kontakt Mitarbeiter- sichtbarer Anteil der Dienstleistung|——

aktivitat

Sichtbarkeitslinie

"hinter der Biihne" |
Kontakt Mitarbeiter- unsichtbarer Anteil der Dienstleistung

aktivitat

interne
Interaktionslinie

Unterstiitzungsprozess iinterne Unterstitzungsleistungen I—

Abb. 6: Service Blueprinting
4.und 5. Tag

Kontrolle des Dienstleistungsergebnisses

Mund-zu-Mund Individuelle Erfahrungen der
Kommunikation Bediirfnisse Vergangenheit

Y
Kundenerwartungen
in Bezug auf die
Dienstleistung

Wahrgenommene
Leistung

e

Erbringung der
Dienstleistung/
Auftragsausfiihrung

A A
Y
Ubertragung der wahr-
genommenen Kunden-
erwartungen in
Leistungsbestandteile
A A

Y

Wahrnehmung der
Kundenerwartungen
durch die
Unternehmensleitung

i Kundengerichtete
B b Kommunikation
der Dienstleistung

A

Dienstleister

Abb. 7: Das GAP-Modell




‘& DHU
BLIN
Institut flr Technik
der Betriebsflihrung

itb - Institut fir Technik

der Betriebsflihrung im
Deutschen Handwerksinstitut e.V.
Karl-Friedrich-Straf3e 17
D-76133 Karlsruhe

Internet: www.ith.de
Tel.:(0721)93103-0

Fax:(0721) 93103 - 50



