
Karlsruhe. Mittelständler aus Handwerk
und Industrie informierten sich bei einem
„Unternehmerabend“ in der Industrie- und
Handelskammer (IHK) Karlsruhe über den
zielgerichteten Auf- beziehungsweise Ausbau
von Dienstleistungen, um ihre Wettbewerbs-
fähigkeit nachhaltig steigern zu können.

„Wir wollen so superelastisch sein wie un-
sere Produkte“, sagte Bernd Vogel, Geschäfts-
führer der Endosmart GmbH in Stutensee.
Grundlage der innovativen Produktpalette
des 2002 gegründeten Unternehmens bilden
Formgedächtnislegierungen wie beispielswei-
se Nickel-Titan-Legierungen. Zum Einsatz
kommen diese „Smart Materials“, die zehn-
mal elastischer sind als Federstahl, überwie-
gend in der Medizintechnik, wo sie unter an-
derem für Gefäßprothesen verwendet werden
und etwa während einer Operation Arterien
offen halten. Dennoch stünde bei Endosmart
nicht das Produkt im Vordergrund aller un-
ternehmerischen Anstrengungen, sondern der
Service, so Vogel, der die Zuhörer mit dem
metallenen Tausendsassa bekannt machte.

Die Fertigungsprozesse im Unternehmen
wie beispielsweise hoch präzises Laserschnei-
den oder eine spezielle Formgebung sowie
spezielle Oberflächenbearbeitungen werden
dem Kunden als Dienstleistung angeboten.
Vogel weiß, viele Hersteller medizintechni-
scher Produkte scheuen die Kosten und Mü-
hen bei der Herstellung kleiner Serien oder
gar von Prototypen. Mit einer Reihe von Auf-
tragsentwicklungen habe sich Endosmart ei-
nen Namen gemacht. Spezielle Magenklem-
men für Gefäßclips entstanden ebenso wie ein
selbst fixierender Herzklappenring oder eine
mechanische Bandscheibe. „Von der Ent-
wicklung über die Fertigung bis hin zum Ser-
vice treten wir als Komplettanbieter auf“, so
der Firmengründer. „Und das Geheimnis lau-
tet: Wir sind Vermittler zwischen zwei Wel-
ten, in denen unsere Kunden zu Hause sind,

denn wir sprechen sowohl die Sprache der
Techniker als auch die der Ärzte.“

Diese „Vielsprachigkeit“ des Mittelstandes
und die damit verbundenen Dienstleistungs-
kompetenzen gerade kleiner und mittlerer
Unternehmen waren Gegenstand des Unter-
nehmerabends. Bernd Bechtold, Präsident der
IHK Karlsruhe und des Baden-Württember-
gischen IHK-Tages, begrüßte rund 50 Unter-
nehmerinnen und Unternehmer auf dieser
Veranstaltung, die im Rahmen des Projektes
„Service Engineering – Innovationstreiber in
KMU“ vom itb – Institut für Technik der Be-
triebsführung Karlsruhe ausgerichtet wurde.

Zweck dieses vom Bundesministerium für
Bildung und Forschung (BMBF) geförderten
Transfer-Projektes ist es, die Wettbewerbs-
chancen von Mittelständlern durch die be-
wusste und systematische Gestaltung von

Dienstleistungen zu verbessern. Dies ge-
schieht vor allem durch die Einbeziehung von
Praxispartnern, in erster Linie Unternehmen.
Aber auch Wirtschaftsorganisationen und
-verbände unterstützen das Projekt aktiv, un-
ter ihnen der Deutsche Industrie- und Han-
delskammertag sowie der Zentralverband des
Deutschen Handwerks einschließlich ihrer
angeschlossenen Kammern.

Ein weiteres Praxisbeispiel präsentierte
Uwe Klötzer, Geschäftsführer der ebenfalls in
Stutensee ansässigen Lawita GmbH: Das Un-
ternehmen hat sich auf die elektrische Steue-
rungstechnik von Anlagen rund um die Was-
ser- und Abwassertechnik spezialisiert. „Im
Mittelpunkt dieses Geschäfts steht nicht die
Technik, sondern das Vertrauen des Kunden“,
weiß der Firmenchef. Deshalb habe Lawita
ein engmaschiges Netzwerk aus rund 500 Lie-

feranten geknüpft und stehe den Betreibern
der Wasser- und Abwasseranlagen an 365 Ta-
gen rund um die Uhr zur Verfügung.

Für itb-Geschäftsführer Ewald Heinen sind
die Darstellungen aus Stutensee geradezu ein
Paradebeispiel dafür, wie es kleinen und mitt-
leren Unternehmen gelingt, sich durch den
systematischen Ausbau von Dienstleistungen
neue Wettbewerbschancen zu eröffnen. Er er-
mutigte die Unternehmerinnen und Unter-
nehmer dazu, sich auf Neues einzulassen:
„Gerade für den Mittelstand werden die Pro-
zesse immer komplizierter. Um wettbewerbs-
fähig zu bleiben, ist es wichtig, den Kunden
nicht nur ein Produkt, sondern vollständige
Problemlösungen anzubieten.“

Komplettlösungen wie bei Endosmart oder
der tägliche Kundenkontakt wie bei Lawita,
so der Dienstleistungsexperte, könnten da
durchaus interessante Lösungen sein. Nur
dann erfahre ein Unternehmer schnell und
exakt, was sein Kunde wirklich wünscht,
weiß Heinen. So entstünden neue Geschäfts-
ideen quasi von allein. Reinhard Myritz

„Vielsprachigkeit“ angesagt
Beim Unternehmerabend des itb in Karlsruhe Praxisbeispiele vorgestellt

schäftsführer Richard Brodkorb und Manfred
Plaar – sind mit fünf Prozent beteiligt.

Das überdurchschnittliche Wachstum des
vergangenen Jahres habe walter services durch
große Projekte der Komplettbetreuung von
Kunden unter dem Stichwort Business Process
Outsourcing (BPO) realisieren können. Beim
BPO übernimmt walter services für die Auf-
traggeber den gesamten Prozess des Manage-
ments ihrer Kundenbeziehungen und versteht
sich als umfassender Partner, der die komplet-

te Wertschöpfungskette rund um die Kunden
der Auftraggeber betreut und optimiert. Ein-
zelne Leistungen der Kundenbetreuung oder
ganze Prozessketten (BPO), die nicht zu den
Kernkompetenzen von Unternehmen oder
Körperschaften gehören, werden zunehmend
outgesourct, so Kogeler.

Das deutsche Marktvolumen für Kunden-
center-Dienstleistungen – ob nun bereits aus-
gelagert oder noch in den jeweiligen Firmen
selbst angesiedelt – gab er für 2007 mit 7,47
Milliarden Euro an. 2007 tätigten die walter-
Mitarbeiter 215 Millionen Telefonanrufe und
bearbeiteten elf Millionen E-Mails, Briefe und

Von unserem Redaktionsmitglied
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Stuttgart/Ettlingen. Die Ettlinger Firma
walter services ist 2007 erneut überdurch-
schnittlich gewachsen und hat mit 236 Millio-
nen Euro einen neuen Umsatzrekord erreicht.
Ralf Kogeler, Gesellschafter und Vorsitzender
der Geschäftsführung der walter services Hol-
ding GmbH, sprach gestern bei der Jahrespres-
sekonferenz in Stuttgart mit Blick auf die Stei-
gerung des Gruppenumsatzes um rund 56 Mil-
lionen Euro oder 31 Prozent von einer „stolzen
Zahl“.

Kogeler kündigte für 2008 als „realistisches
Ziel“ einen weiteren Umsatzzuwachs von rund
zehn Prozent an. Dabei werde das Unterneh-
men überproportional im Ausland zulegen,
2007 waren im Ausland 21 (2006: 14) Millionen
Euro umgesetzt worden. Die Umsatzrendite
(Ergebnis vor Zinsen, Steuern und Abschrei-
bungen/Ebitda) habe 2007 im zweistelligen
Prozentbereich gelegen.

Als Dienstleister für Kundenservice und
Vertrieb ist walter services nach eigenen An-
gaben in Deutschland die Nummer zwei hinter
der Bertelsmann-Tochter arvato. 70 Prozent
der Anteile an walter services halten der nie-
derländische Investor Gilde Buy-Out Fund
und Partner, 25 Prozent entfallen auf Kogeler,
weitere Mitglieder des Managements – darun-
ter auch die beiden anderen Holding-Ge-

Faxe. Im Zuge der Internationalisierung über-
nahm walter services im September 2007 zu-
sätzlich zu den bisherigen 51 Prozent auch die
übrigen Anteile eines polnischen Dienstleis-
ters, der nun als walter services Poland (War-
schau) firmiert. Im selben Monat wurde mit
der walter services S.R.L ein Standort im ru-
mänischen Bukarest eröffnet. Auch künftig
wolle walter services „auf osteuropäische Ex-
pansion setzen“. Im Inland konzentriere man
sich noch stärker auf die Branchen Telekom-
munikation, Handel und Versandhandel,
Healthcare (Gesundheit), Finanzdienstleistun-
gen, Medien und Versorgungswirtschaft.

Anlass für die Gründung der Tochter in Bu-
karest war der Auftrag, eine Kundenservice-
Organisation für die größte Bank in Rumänien,
die Banca Comericiala Romania (BCR), aufzu-
bauen. Prozesse und Organisation für die BCR
seien in nur drei Monaten entwickelt worden.
Brodkorb sprach von einer „tollen Referenz“
für ein BPO-Projekt. Die Zahl der Mitarbeiter
der rumänischen Firma soll 2008 von anfäng-
lich 100 auf bis zu 200 steigen.

Insgesamt ist walter services neben dem
Hauptsitz in Ettlingen mit 19 Standorten in
Deutschland, Österreich, der Schweiz, Polen
und Rumänien präsent. 2007 betrug die durch-
schnittliche Mitarbeiterzahl – ohne Rumänien
– 8 086 (6 169), Ende 2007 waren es 8 454 Be-
schäftigte. In Ettlingen sind es rund 1 000 und
in Schutterwald 400 Mitarbeiter.

Ettlinger walter services hält Rekordkurs
Umsatz 2007 um 31 Prozent gesteigert / Weitere Internationalisierung des Geschäfts

Marktvolumen
legt weiter zu

Zetsche kann sich freuen: Der Verkauf von Chrysler und glänzende
Ergebnisse der Mercedes-Gruppe

machten sich für die Daimler-Spitzenmanager bezahlt. Der Vorstand des Konzerns konnte 2007
insgesamt eine Jahresvergütung von 29,8 (2006: 20,5) Millionen Euro einstreichen. Vorstandschef
Dieter Zetsche baute seinen Verdienst von 5,09 auf 8,55 Millionen Euro aus. Foto: dpa
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