
Dienstleistungen sind Schlüssel zum Wachstum: Karl Zeiss verwirklicht zahlreiche Ideen

Mehr sein als der klassische Metzger

Aachen. Bei der Optimierung und Ent-
wicklung von Dienstleistungen brauchen
sich die Inhaber kleiner und mittlerer
Betriebe nicht auf ihr Gefühl zu verlas-
sen. Vielmehr können sie auf ein Sys-
tem zurückgreifen, das vom Institut für
Technik der Betriebsführung (itb) in
Karlsruhe bundesweit vorgestellt wird.
Die Anwendung dieses Planungsinstru-
ments ermöglicht eine genaue Abschät-
zung des Aufwands und des Nutzens.

Für Handwerksbetriebe und Mittel-
ständler in den übrigen Wirtschafts-
bereichen ist es unverzichtbar, den
Verbrauchern einen Mehrwert zu bie-
ten. Es reicht nicht aus, qualitativ
hochwertige Produkte zu fertigen
und zu vertreiben. Die Kunden erwar-
ten auch einen guten Service, der ih-
ren Vorstellungen und Wünschen
entspricht.

Position stärken
Mit innovativen Dienstleistungen
können die mittelständischen Betrie-
be ihre Position im Wettbewerb stär-
ken und mehr Gewinn erzielen. Darin
waren sich die Referenten bei einem
Unternehmerabend im Konferenz-
zentrum der Handwerkskammer für
die Region Aachen einig. Unabhän-
gig von der Branche verspricht ein
systematisches Vorgehen den meis-
ten Erfolg.

Ähnlich wie eine technische Inno-
vation ließen die Verbesserung einer

bestehenden oder der Aufbau einer
neuen Dienstleistung bis ins Detail
planen und steuern, meinte Giusep-
pe Strina, Fachmann des itb. Für bei-
de Fälle gebe es nämlich erprobte
Arbeitsmuster, die auf Vorarbeiten
des früheren Markting-Centers
Handwerk NRW beruhen. Ihre kon-
sequente Anwendung habe vielen
Unternehmen schon den Weg zur
Steigerung ihrer Erträge gebahnt.

Die Gestaltung von Dienstleistun-
gen, so Strina, folgt einem Stufen-
plan, der ein strukturiertes Vorgehen
erlaubt. Nach der gründlichen Analy-
se der Ist-Situation werden Strate-
gien und Ziele formuliert, Ideen ent-
wickelt und bewertet, Prozesse fest-
gelegt und Ergebnisse abgeschätzt.
Auf diesem Weg erhält ein Unterneh-
mer eindeutige Maßgaben, wie er
vorgehen muss, um seinen Service
gezielt auszubauen.

Wichtig ist es, das Ohr am Kun-
den zu haben, seine verborgenen
Wünsche zu entdecken. Das betonte
Frank Laumen, Prokurist des Aache-
ner Dienstleisters KSA Kubben +
Steinemer. In mehreren Stufen hat
sich die Firma vom Schraubenhänd-
ler zum Systempartner großer Indus-
trieunternehmen in der Region entwi-
ckelt, der Ersatzteillager selber ma-
nagt, Maschinen überholt und Hy-
draulikschläuche mit einem Werk-
stattwagen vor Ort austauscht. Mit
dem Aufbau dieser Serviceleistun-

gen ist es KSA gelungen, „sich aus
der Preisspirale auszukoppeln“ und
seine Marktposition zu festigen.

Um die Sicherung der geschäftli-
chen Zukunft ging es auch dem Aa-
chener Fleischermeister Karl Zeiss.
Er hat sich vom Lebensmittelhandel
getrennt und anstelle dessen ein
Metzgerei-Bistro aufgebaut (s. Be-
richt unten). Mit dieser Neuausrich-
tung seines Betriebes konnte er eine
deutliche Steigerung der Wertschöp-
fung erreichen.

Finanzielle Hilfen
Fachkundigen Rat können sich Mit-
telständler bei den Beratern der Wirt-
schaftskammern und Fachverbände
holen. Auch Zuschüsse sind mög-
lich, so erläuterte Michael Preisung,
Innovationsexperte der Industrie-
und Handelskammer Aachen. Für die
Einschaltung externer Fachleute, das
Coaching von Gründern und die
Ausarbeitung passender Arbeitsmo-
delle stehen Fördermittel zur Verfü-
gung, die abgestimmt auf den kon-
kreten Einzelfall beantragt werden
müssen und sich auf mehrere Tau-
send Euro belaufen können. Am Geld
dürfte es also nicht scheitern. hf

Aachen. Der Handwerksbetrieb Zeiss
Fleischerei & Party-Service zeigt, wel-
che zusätzlichen Marktchancen Mittel-
ständler sich erschließen können, wenn
sie die Vorteile einer systematischen
Gestaltung von Dienstleistungen inten-
siver nutzen.

Karl Zeiss führt bereits in vierter Ge-
neration den 1924 im Herzen der
Stadt gegründeten Familienbetrieb.
„Wir waren schon immer ein biss-
chen mehr als nur eine klassische
Metzgerei“, so der gelernte Flei-
schermeister und Einzelhandelskauf-
mann. Da gab es etwas Obst und
Gemüse, ein paar Backwaren, einige
Grundnahrungsmittel. Das Stichwort
vom „Tante-Emma-Laden“ gefällt
ihm, denn bis heute hat er viele
Stammkunden aus der unmittelbaren
Nachbarschaft. Man kenne sich und
vertraue einander, sagt der Firmen-
chef. „Qualität wird bei uns groß ge-
schrieben“, so Zeiss, der seine
schlichte wie wirkungsvolle Quali-
tätsstrategie verrät: „Was mir nicht
schmeckt, schmeckt auch meinen
Gästen nicht.“ Immer mehr spiele
aber auch der Preis eine Rolle, denn
die Zahl der Studenten aus der un-
mittelbar benachbarten Technischen
Hochschule wachse und somit ver-
größere sich eine neue Zielgruppe
des Betriebs.

Reich an Erfindungen
„Wir müssen uns immer wieder
selbst neu erfinden.“ So lautet das
Credo des Unternehmers, der zu-
sammen mit seinen Eltern und acht
fest angestellten Mitarbeitern die Fir-
ma erfolgreich in Richtung des 100-
jährigen Betriebsbestehens führt.
Sein Erfindungsreichtum wird in zwei
Richtungen gelenkt – in die Entwick-
lung neuer Produkte und den Aufbau
zusätzlicher Dienstleistungen. Gera-
de erst hat der Firmenchef eine Grill-
wurst und einen Grillspieß mit Bär-
lauch kreiert, die „Renner“ jeder Grill-

Saison. Jetzt gehe der Trend zum
„Fingerfood“. Wachstum allerdings,
und auf diese Feststellung legt der
Unternehmer allergrößten Wert, gebe
es nicht durch neue Trend-Produkte,
sondern durch die Ansprache unter-
schiedlicher Zielgruppen und ein 
darauf abgestelltes individuelles
Dienstleistungsprogramm. Dies ist
auch für Ewald Heinen, Geschäfts-
führer des itb – Institut für Technik
der Betriebsführung in Karlsruhe, ein
entscheidender Wachstumsfaktor.
Nach Ansicht des Dienstleistungsex-
perten ist die Entwicklung des Aa-
chener Betriebs ein Paradebeispiel
dafür, wie es kleinen und mittleren
Unternehmen gelingt, sich durch den
systematischen Ausbau von Dienst-
leistungen neue Wettbewerbschan-
cen zu eröffnen. Das Institut unter-

sucht gegenwärtig im Rahmen eines
vom Bundesministerium für Bildung
und Forschung (BMBF) geförderten
Projekts betriebswirtschaftliche Kon-
sequenzen beim Aufbau von Dienst-
leistungen im Mittelstand. Heinen er-
mutigt die Unternehmer, sich auf
Neues einzulassen: „Gerade für den
Mittelstand werden die Prozesse im-
mer komplizierter. Um wettbewerbs-
fähig zu bleiben, ist es wichtig, den
Kunden nicht nur ein Produkt son-
dern vollständige Problemlösungen
anzubieten.“

Die Unternehmerfamilie Zeiss
konzentrierte sich schon in den
1970er Jahren auf das Kerngeschäft,
behielt neben der Metzgerei nur noch
die Bäckerei sowie etwas frisches
Obst und Gemüse und richtete einen
Party-Service ein. „Sie feiern – wir

machen den Rest“, lautet seitdem
das Motto, und das gilt seit zehn
Jahren nun auch für die Präsentation
im Internet. 1.000 Leute verpflegen,
kein Problem für den serviceorien-
tierten Firmenchef und sein Team.
Bis zu zehn Abendveranstaltungen
gleichzeitig beliefert er an manchen
Tagen.

Höhere Produktivität
Im vergangenen Jahr wurde das Ge-
schäft am Lindenplatz komplett sa-
niert, um die jüngste Dienstleistungs-
idee verwirklichen zu können. Auf
140 Quadratmetern findet der Kunde
jetzt nicht nur ein umfangreiches
Fleischerei-Sortiment. Hier entstand
zusätzlich Aachens erstes Metzger-
Bistro mit 30 Sitzplätzen. Ob der
Gast nun ein deftiges Frühstück
wünscht, einen kalten oder warmen
Imbiss, frische Salate oder ein Stück
Torte zum Nachmittags-Kaffee – je-
der Wunsch geht hier in Erfüllung.
Der Trick, so der Unternehmer, be-
stehe darin, durch Nutzung von Sy-
nergieeffekten in den Prozessen und
Abläufen von der Produktion bis zum
Verkauf einerseits einen Mehrwert für
die Kunden und andererseits eine
höhere Produktivität zu schaffen. 

„Den ersten Nutzen habe ich
schon beim Einkauf“, verrät Zeiss.
Schon die schiere Menge verschaffe
Preisvorteile. Auch bei der Zuberei-
tung der Speisen sei es effektiver,
entsprechende Mengen zu verarbei-
ten. Eine optimale Verarbeitung sor-
ge für die schnelle und richtige Aus-
nutzung der vorhandenen Ware. Das
allein aber sei nicht das Erfolgsge-
heimnis. „Schließlich habe ich nicht
nur ein hoch motiviertes, sondern
auch ein hoch qualifiziertes Team“,
sagt der Unternehmer. „Bei mir kann
jeder alles.“ Das ist für ihn einer der
wesentlichen Gründe dafür, dass die
Vielfalt seines Dienstleistungsange-
bots fast zwangsläufig Wachstum
zur Folge hat. rm

Systematisches Vorgehen sichert Erfolg
INNOVATIONEN MITTELSTÄNDLER KÖNNEN GESTALTUNG VON DIENSTLEISTUNGEN PLANEN
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Von kleinen und mittleren Betrieben erwarten die Kunden heute einen guten Service.
Wer mehr bietet als nur qualitativ hochwertige Arbeit, kann seinen Gewinn deutlich
erhöhen. Dann gibt es auch keine Klagen über die Rechnung. Foto: Bilderbox

Öfter mal was Neues: Fleischermeister Karl Zeiss entwickelt für seinen Betrieb immer
wieder innovative Angebote. Für seine Bistro-Gäste jongliert er jetzt auch schmackhaf-
te Gerichte. Foto: privat

Dieser Ausgabe der Handwerks-
wirtschaft liegen Beilagen der
Firma Büscher und des Innovati-
onspreis Region Aachen 2008
bei.!!

INFO
Weitere Informationen im Internet
unter www.service-engineering-
kmu.de und ww.itb.de

INFO

Neupositionierung

Kammer-Beraterin
half bei Konzept

Bei der Entwicklung des neuen
Marketing-Konzeptes für sein Un-
ternehmen ist Fleischermeister
Karl Zeiss von der Handwerks-
kammer für die Region Aachen in-
tensiv unterstützt worden. Fachbe-
raterin Sabine Wessing arbeitete
2006 in Kooperation mit ihrem Kol-
legen beim Fleischer-Innungsver-
band NRW einen Fahrplan aus,
nach dem die Neupositionierung
des Familienunternehmens im
Zentrum der Kaiserstadt erfolgte.

Ausgangspunkt war eine
Markt- und Standortanalyse, er-
gänzt durch eine Befragung der
bisherigen Kunden. Hinzukamen
Untersuchungen über das Kun-
denpotenzial in den umliegenden
Büros, Praxen und Geschäften
und eine Befragung der Mitarbeiter
in den nahen Gebäuden der Tech-
nischen Hochschule Aachen.

Auf dieser Grundlage entwi-
ckelte die Unternehmensberaterin
der Kammer eine Marketing-Stra-
tegie für ein Metzgerei-Bistro und
einen Marketing-Plan, der bis in al-
le Einzelheiten ging. Die Umset-
zung der Schritte nahm der Be-
triebsinhaber selber in die Hand,
schließlich ist das seine ureigene
unternehmerische Aufgabe.

Mitgliedsbetriebe, die ihr
Dienstleistungsspektrum ändern
oder ausbauen wollen, können
sich an die Unternehmensbera-
tung der Kammer wenden:
☎ 0241/ 471-129. Weitere Infor-
mationen im Internet unter
www.hwk-aachen.de.


