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Einführung2.1
Im 2. Kapitel des Methoden-Leitfadens werden 
die Methoden und Instrumente ausführlich in 
Form und Funktionsweise vorgestellt, mit denen  
das Institut für Technik der Betriebsführung (itb) 
seit vielen Jahren sehr erfolgreich die systema-
tische Entwicklung von Dienstleistungen in mit-
telständischen Unternehmen unterstützt. Bei 
der Darstellung wird immer wieder auf reale Bei-
spiele Bezug genommen, um die Anwendung der 
vorgestellten Methoden und Instrumente in der 
Praxis rasch nachvollziehbar zu machen.

Benutzen Sie für Ihre Arbeit im Kapi-
tel 2 die im Excel-Format erstellten 
Abbildungen auf der beiliegenden 
CD-Rom.

Die vorgestellten Methoden eignen sich vor allem  
aus den folgenden Gründen für den Einsatz in 
kleinen und mittleren Betrieben:

Sie haben sich vielfach erfolgreich in der  
	 betrieblichen Praxis bewährt.

Ihr Einsatz erfordert nur einen geringen  
	 zeitlichen Aufwand und minimale externe  
	 Unterstützung.

Ihre Verwendung führt bereits nach relativ  
	 kurzer Zeit zu nachweisbaren Erfolgen  
	 auf dem Weg zur Gestaltung neuer Dienst- 
	 leistungen.

Theoretische 
Lösungswege2.

Methodische 
Unterstützung

z.B. mit DL-Checkup,  
Kundenkontaktkreis,

=> Aktivitätenfilter

1. Tag
Aktuelle Situation 

ermitteln

Methodische 
Unterstützung

z.B. mit SMART

2. Tag
Dienstleistungsziele/- strategie 

entwickeln

Methodische 
Unterstützung

z.B. mit  
Morphologischem 
Tableau

Dienstleistungspotential ermitteln;
Ideen entwickeln und 

bewerten

Methodische 
Unterstützung

z.B. mit Service Blue-  
printing, Inszenie-
rung, Visualisierung

3. Tag
Dienstleistungsprozess 

gestalten

Methodische 
Unterstützung

z.B. mit kleiner  
Kundenbefragung

4. + 5. Tag
Dienstleistungsergebnis 

kontrollieren

5 Tage Coaching-Paket Abb. 3

Praxis
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