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Die 5 Schritte 
zum Erfolg – 
ein Überblick

2.2

Dem hier dargestellten Coaching-Paket (vgl. 
Abb. 3) liegt eine jahrelange praktische Erfah- 
rung des itb zu Grunde. Erfolgreich eingesetzt 
wurde dieses Coaching-Programm auch im 
Verlauf der Zusammenarbeit des itb mit den  
Pilotbetrieben im Rahmen des Transfer-Projekts  
„Service Engineering – Innovationstreiber in 
KMU“. Je nachdem, welche Informationen in den 
Betrieben bereits existieren bzw. wie intensiv 
die Unternehmensleitung ihre Entwicklungs-
arbeit vorantreibt, können sowohl die gesamte 
Prozessdauer als auch die zur Unterstützung 
herangezogenen Methoden variieren. Besonders 
deutlich wird dies in Kapitel 3. Hier werden die 
praktischen Lösungswege der Pilotbetriebe de-
tailliert dargestellt.

Die Basis für den erfolgreichen Aufbau 
neuer Dienstleistungen in Ihrem Un-
ternehmen wird in einer gründlichen 
Analyse der aktuellen betrieblichen Situation 
gelegt. Bereits hier entscheidet sich, ob später 
ergebnisorientiert eine Dienstleistungsinnova-
tion betrieben oder ob lediglich mit Kanonen 
auf Spatzen geschossen wird.

Schritt 1 
Aktuelle Situation 
ermitteln

2.3

Für eine aussagekräftige Analyse ist ein Modell 
hilfreich, mit dessen Hilfe man die Analysedaten 
ordnen kann. Der allgemeine Auftragsdurchlauf 
im Betrieb ist inzwischen mit einer großen Anzahl 
entsprechender Modelle abgebildet worden. Aus 
der praktischen Erfahrung des itb für die Arbeit 
mit mittelständischen Unternehmen hat sich ein 
einfaches Phasenmodell bewährt (vgl. Abb. 4). Es 
hat zudem den Vorzug, dass sich die gewählten 
Phaseneinteilungen im hier linear dargestellten 
Leistungszyklus sowohl auf die Erstellung eines  
Produkts als auch auf die Erbringung einer 
Dienstleistung anwenden lässt. In diesem Mo-
dell wird der Ablauf jedes Auftrags in diese vier 
Phasen unterteilt:

Informationsphase

Angebots-/Kaufphase

Auftragsausführungsphase

Nutzungsphase

Die systematische Gestaltung von Dienstlei-
stungen soll dabei helfen, das Ergebnis des je-
weiligen unternehmerischen Kerngeschäfts (die 
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Allgemeiner Auftragsdurchlauf in 4 Phasen Abb. 4

Aktivitäten  
während der eigent- 
lichen Leistungser-
bringung (Produkti-
on, Dienstleistungs- 
erbringung, Hand-
werksleistung etc.)

�Hol- und 
Bringedienst,

�Terminverein-
barungen

Urlaubsservice 

etc.

Aktivitäten  
zur Information 
potentieller Kunden 
über Art und  
Umfang der  
Leistung (Produkt, 
Dienstleistung etc.)

Broschüren

Anzeigen

Internet,

�Ausstellungen

etc.

Aktivitäten  
im Vorfeld von  
Vertrags- bzw. 
Kaufabschluss,  
zumeist im Dialog  
mit konkreten  
Kunden

�Angebotsge-
staltung

�Ausstellungs-
räume

�Online- 
Bestellung

etc.

Aktivitäten  
nach der  
Auftrags- 
ausführung  

 

 
�Nach- 
betreuung  
der Kunden

Hotline

�Zufrieden-
heitsabfrage 

etc.

Auftrags-
ausführungs-
phase

Angebots-/
Kaufphase

Nutzungs-
phase

Infophase


