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Schritt 2 
Dienstleistungsziele 
und Dienstleistungs- 
strategien entwickeln

2.4

Diese Fragen sollten im Anschluss an die Er-
mittlung der aktuellen Situation beantwortet 
werden:

Welche Kundenbereiche sollen zukünftig  
	 mit welcher strategischen Intention gezielt  
	 bearbeitet werden?

In welchen Phasen, z.B. Angebotsphase  
	 (Pre-Sales) oder Kundennutzungsphase  
	 (After Sales) soll dies mit welchen neuen  
� bzw. überarbeiteten Dienstleistungsange- 
	 boten erreicht werden?

Verwenden Sie die Ergebnisse Ihrer 
Analyse aus dem Aktivitätenfilter und 
entscheiden Sie mit Hilfe der Infor-

mationen über Ihre Kernleistung über mögliche 
Erweiterungen Ihres Dienstleistungsangebots. 
Orientieren Sie sich dabei an Abb. 13.

Als Ergebnis dieser Entscheidungen liegen klare 
Ziele vor, auf die sich das Unternehmen künftig 
konzentrieren sollte. Damit verbunden sollte 
eine exakte und nachprüfbare Festlegung der 
anvisierten unternehmerischen Zielstellungen 
sein. Dies gelingt mit Hilfe der SMART-Methode 
(vgl. Abb. 14). SMART steht für:

Spezifisch – konkret, präzise und eindeu- 
	 tig formuliert

Messbar – quantitativ und qualitativ

Attraktiv – positiv und motivierend formu- 
	 liert

Realistisch – erreichbar, die eigenen Mög- 
	 lichkeiten richtig einschätzend

Terminiert – mit konkreten Terminen ver- 
	 sehen

Kernleistung und Erweiterung Abb. 13
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