Freie Universitat Berlin Prof. Dr. Christina Sichtmann
Marketing Department Tel.: 030-838 52547
Otto-von-Simson-StraRe 19 Fax: 030-838 54557

E-Mail: marketing@wiwiss.fu-berlin.de
14195 Berlin

Berlin, 12.04.2007

Freie Universitat

In unserer Internationalisierungsstudie wurden deutschlandweit 106 kleine und mittelstandische Anbie-
ter reiner Dienstleistungen (z.B. Beratungsleistungen) und produktbegleitender Dienstleistungen (z.B.
Finanzierungsvermittlung, Wartung/Instandhaltung, Schulung, Leasing/Vermietung etc.) untersucht.
Sie beliefern im Schnitt 7,5 verschiedene Lander und haben durchschnittlich 106 Vollzeitangestellte.

Wie unterscheiden sich erfolgreiche von nicht erfolgreichen Projekten?

Erfolgreiche Unternehmen sind zufriedener mit ihrem Internationalisierungsprojekt als weniger erfolg-
reiche Unternehmen. Wie handeln jedoch zufriedenere Unternehmen? Die Abbildung zeigt Unterschiede
zwischen erfolgreichen und weniger erfolgreichen Internationalisierungsprojekten gemessen anhand
der Zufriedenheit mit einem Internationalisierungsprojekt.

In der Analyse wurden 24 Handlungsweisen bericksichtigt, die im Vorfeld von Unternehmen als er-
folgsrelevant eingestuft wurden. Nicht alle Handlungsweisen erwiesen sich in der Untersuchung tat-
séachlich als erfolgrelevant. Die fett markierten Handlungsweisen kénnen als Erfolgsfaktoren bei der
Internationalisierung von Dienstleistungen interpretiert werden. Erfolgreiche und weniger erfolgreiche
Unternehmen wiesen hier die gro3ten Unterschiede auf. Je weiter rechts die Markierung, umso starker
ist der Faktor bei den befragten Unternehmen ausgepragt.
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5 Schritte zum Erfolg lhres Internationalisierungsprojektes

Die ermittelten Erfolgsfaktoren sind als unterschiedlich wichtig einzustufen. Die hier beschriebenen Faktoren
sind die funf bedeutendsten. Diese Erfolgsfaktoren haben wir nach ihrer Bedeutung angeordnet. Fur die Aus-
gestaltung in lhrem Unternehmen empfehlen wir Ihnen vor allem Folgendes:

D)

2)

3)

4)

5)

Fuhren Sie ein Internationalisierungsprojekt nur dann durch, wenn Sie voll dahinter
stehen und vollen Einsatz bringen kénnen und wollen!

Fur den Erfolg eines Projekts ist es entscheidend, dass sowohl die verantwortlichen Fuhrungskréafte als
auch alle anderen beteiligten Personen volles Engagement zeigen. Besonders die Fuhrungskrafte kénnen
durch ihre unternehmensinternen Rollen als Innovator, Motivator aber auch Probleml&ser entscheidend
auf den Erfolg von Internationalisierungsprojekten einwirken. Demnach sollte sich die Bedeutung lhrer
Projekte im Engagement und der Leidenschaft Ihrer Mitarbeiter, besonders aber auch der verantwortli-
chen Fuhrungskrafte widerspiegeln. Leidenschaftslos angegangene Projekte kdnnen schnell zu Misserfol-
gen fuhren!

Seien Sie innovationsbereit!

Verschaffen Sie sich einen Uberblick tiber aktuelle Entwicklungen und Trends ihrer Branche im Auslands-
markt. Gehen Sie auch ungewohnte Wege, die Sie im Heimatmarkt nicht gehen wirden. Dabei sind nicht
ausschlie3lich Verbesserungen und Innovationen im Dienstleistungsangebot gemeint. Ebenso kann der
Prozess der Leistungserstellung verbessert werden!

Orientieren Sie sich an den Erwartungen lhrer Kunden zur Erhéhung der Kundenzu-
friedenheit!

Die Erwartungen von Kunden im Ausland unterscheiden sich moglicherweise stark von denen deutscher
Kunden. Analysieren Sie die Erwartungen lhrer Kunden und orientieren Sie sich daran, um lhre Kunden
zufrieden zu stellen. Auch die Qualitat lhrer Leistungen kann von Ihren Kunden im Ausland anders wahr-
genommen werden. Vielleicht bieten Sie eine zu hohe oder zu schlechte Qualitat? Achten Sie neben den
Wiunschen lhrer internationalen Kunden deshalb auch immer darauf, dass die Qualitat lhrer Leistungen
richtig wahrgenommen wird.

Analysieren Sie die Integrationsbereitschaft und -fahigkeit Ihrer potenzieller Kunden
und passen Sie gegebenenfalls die Dienstleistungserstellung an.

Dienstleistungen benétigen immer die Mitarbeit des Kunden. Sei es, er stellt Ihnen eine Maschine zur Re-
paratur zur Verfugung, er schickt Mitarbeiter zur Schulung oder liefert Informationen fur ein Beratungs-
projekt. Nachfrager im Ausland weisen jedoch kulturelle Unterschiede in lhren Bedurfnissen und Verhal-
tensweisen auf. Das was lhre Kunden in Deutschland leisten, kann oder will der Kunde im Ausland mogli-
cherweise nicht leisten. Analysieren Sie deshalb lhre Kunden im Ausland genau und passen sie lhre
Dienstleistung so an, dass die Integration des Kunden in die Leistungserstellung optimal gestaltet ist.

Beachten Sie die kulturellen Besonderheiten im Ausland und legen Sie Wert auf die
Qualitat Ihrer Geschaftsbeziehungen!

Nutzen Sie Informationen von wichtigen Institutionen (z. B. Auswartigen Amt, Welthandelsorganisation),
um sich uber den auslandischen Markt ein Bild zu verschaffen! Machen Sie sich mit der fremden Kultur
vertraut! Lernen Sie die entscheidenden Geschaftspartner/Kunden im jeweiligen Land kennen etwa durch
den Besuch von Fach- und Handelsmessen und/oder Unternehmerreisen! Knipfen sie feste Beziehungen
mit auslandischen Geschaftspartnern! Schulen Sie Ihr Personal in kultureller Hinsicht! Dies gilt fur all die-
jenigen Mitarbeiter, die an der Dienstleistungserstellung beteiligt sind, besonders aber fur die verant-
wortlichen Flhrungskrafte lhres Unternehmens.

Im Juni 2007 erscheint eine tiefer gehende Publikation der Studie in Zusammenarbeit mit dem
DIHK.

Die Studie wurde im Rahmen des Projekte ,l1.D.E.E. — Industrielle Dienstleistungen erfolgreich exportieren“ vom
Bundesministerium fur Bildung und Forschung BMBF unter dem Forderkennzeichen 01HQO0552 gefordert. Weitere
Informationen zum Gesamtprojekt erhalten Sie unter www.idee.pdai.de
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