
Abb. 18:  
Strategischer Teilpfad

Betrieb: Otto Eberle GmbH & Co. KG

Geschäftsfeld: Bauunternehmen

rospektiven Instrumentariums festhalten. Gewisserma-

ßen im Rückwärtsgang wenden Sie sich anschließend 

Schritt für Schritt den jeweils davor liegenden Perspek-

tiven zu und erreichen schließlich die 1. Perspektive 

(damalige Positionierung des Unternehmens für Heu-

te). An dieser Stelle blicken Sie nach vorn, entwickeln 

die für die Zukunft angestrebte Positionierung (1. Per-

spektive des Service  Navigators) und durchlaufen die 

weiteren Perspek tiven, bis Sie bei der 6. Perspektive 

(Finanzperspektive) angelangt sind.

Zum Abschluss ihrer Arbeit mit dem Service Navigator 

führten die Unternehmerin und ihr Berater sämtliche Pers-

pektiven des Instrumentariums für den strategischen Teil-

pfad der Zielgruppenorientierung auf die Kundengruppe 

der Senioren zur sogenannten Hausdarstellung zusammen 

In Abb. 18 sind zusammenfassend die zu prognostizie-
renden Ursache-Wirkungs-Ketten für den entwickelten 
strategischen Teilpfad „Bauen und Sanieren für Senioren“ 
durchgängig über die sechs Perspektiven des Service Navi-
gators dargestellt; die zur Ausarbeitung der jeweiligen Per-
spektiven zusätzlich zum Interview-Leitfaden eingesetzten 
Hilfsmittel .

AUFGABE: Verinnerlichen Sie an 
dieser Stelle durch den Vergleich 
der Abb. 14 und 18 noch einmal 
die Anwendungsmethodik des 
Service Navigators. Am konkreten 

Fallbeispiel können Sie die schrittweise Erarbeitung 
dieses Instrumentariums besonders deutlich nachvoll-
ziehen. Sie beginnen mit der Analyse der finanziellen 
Ist-Situation, die Sie in der Finanzperspektive des ret-

Abb. 18: Strategischer Teilpfad „Bauen und Sanieren für Senioren“ der Otto Eberle GmbH & Co. KG

Leitfrage: Wie soll der Service Navigator konstruiert werden, um das gewünschte Ergebnis in 5 Jahren abzubilden? (Auszug)
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Die Erreichung der im Service Navigator festgelegten  Ziele 
und Maßnahmen sollte regelmäßig überprüft werden. 
 Idealerweise geschieht dies im Rahmen der jeweiligen Jah-
resplanung. Dabei sind ggf. Ziel- und Maßnahmenmodifi-
kationen vorzunehmen, um die für die nächsten Jahre an-
gestrebte unternehmenspolitische Positionierung erreichen 
zu können. Diese wird jedoch üblicherweise nicht jährlich 
modifiziert, es sei denn, es zeigen sich gravierende Proble-
me bei der Zielerreichung oder es eröffnen sich völlig neue 
Möglichkeiten, die die bisher verfolgte unternehmenspoliti-
sche Positionierung als nicht mehr zeitgemäß erscheinen 
lassen. Anpassungsbedarf ergibt sich jedoch regelmäßig 
bei der Umsetzung der unternehmenspolitischen Positio-
nierung, weil deutlich wird, dass dies Konsequenzen für die 
Dienstleistungsgestaltung hat.

Folglich beschäftigen sich auch Heike Eberle und der Be-
rater mit dem 5. Arbeitsschritt (Konsequenzen für die 
konkrete Dienstleistungsgestaltung) des Bau-Unter-
nehmens. Eine der geplanten neuen Mehrwertdienstleis-
tungen besteht in der gezielten Ansprache von Senioren. 
Die Unternehmerin entwickelte die Idee einer Vortragsrei-
he zum Thema „Altersgerechtes Bauen“, um entweder in 
den eigenen betrieblichen Räumlichkeiten oder aber auf 
Veranstaltungen auf ihre Zielgruppe zu treffen und mit In-
formationen auszurüsten. Zur Entwicklung dieses Marke-
tinginstruments verwendeten Unternehmerin und Berater 
das Morphologische Tableau, um verschiedene Alternati-
ven zu den Merkmalen herauszuarbeiten, die ihr beson-
ders wichtig sind (vgl. Abb. 20).

AUFGABE: Analysieren Sie das 
Morphologische Tableau in Abb. 
20, und fügen Sie alle hier erar-
beiteten Informationen über eine 
Auftaktveranstaltung für die Vor-

tragsreihe „Altersgerechtes Bauen“ in einer Übersicht 
zusammen. Folgen Sie dazu Punkt für Punkt den im 
vorliegenden Fallbeispiel erarbeiteten Merkmalen so-
wie der dazu gehörigen ausgewählten Alternativen. 
Überprüfen Sie abschließend einen möglichen Einsatz 
des Morphologischen Tableaus im Rahmen Ihrer Bera-
tungsarbeit.

Darüber hinaus kam im 5. Arbeitsschritt das Service Blue-
printing zum Einsatz. Ein Ziel der Unternehmerin besteht 
darin, in Zukunft die Wünsche und Bedürfnisse potentiel-
ler Kunden noch besser wahrzunehmen und dazu häufig 
auftretende Fragen zu sammeln, auszuwerten und Ant-
worten auszuarbeiten. Auch ein Glossar soll erarbeitet 
werden, um ihrer Zielgruppe die Fachbegriffe zu erklären. 
Eingesetzt werden sollen diese Maßnahmen vor allem im 
Zusammenhang mit der Erarbeitung eines Angebots. Am 

(vgl. Abb. 19). In dieser Abbildung sind exemplarisch auch 

einige Ursache-Wirkungs-Beziehungen eingezeichnet. So 

wird z.B.

 eine bessere Wahrnehmung durch Senioren  
(externe Kundeperspektive) zu einer gleichmäßigen 
Auslastung (Finanzperspektive) führen,

 wobei eine Ausweitung der Social-Media- 
Aktivitäten (interne Kundenperspektive) die  
Wahrnehmung durch Senioren erhöht  
(externe Kundenperspektive);

 ein besserer Informationsfluss (Prozesse in der  
Befähigerperspektive) eine Produktivitäts-
steigerung (Ausführungsphase im Kundenkontakt-
kreis der Mehrwertdienstleistungsperspektive) 
bewirken.
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