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DIE BLUEPRINT-ANALYSE FUR SERVICES UND DIENSTLEISTUNGEN

Bei der Beratung von Dienstleistungsunternehmen oder Firmen mit hohem Servicean-
teil bedarf es einer klaren Strukturierung der einzelnen Prozessschritte, um fundiert
analysieren und nachhaltig positive Verdnderungen einleiten zu kénnen. Dabei hilft
uns die so genannte Blueprint-Analyse, die auch Sie bei der weiteren Optimierung

Ihrer Prozesse unterstiitzen kann.

Das Blueprinting stellt in grafischer Form eine exakte Abbildung eines Service- oder
Dienstleistungsprozesses und dessen entsprechenden Wahrnehmungspfad der Kun-
den (insbesondere der Kontaktpunkte mit dem Unternehmen) dar. Da wir im Marke-
ting fiir Services und Dienstleistungen davon ausgehen, dass Kunden vor, wihrend
und nach einem Dienstleistungsprozess bestimmte Erlebnisse als besonders quali-
tdtsrelevant einstufen (= Augenblick der Wahrheit), hilft das Blueprinting, diese Mo-

mente zu analysieren und in den Interessen des Unternehmens zu gestalten.

Dienstleistungen und Services sind immateriell (kdnnen uns also nicht auf die FiilSe
fallen) und somit in ihrem Ergebnis kaum vom potenziellen Kiufer abschlielend
beurteilbar. Das Kaufrisiko ist — gegeniiber einem materiellen Produkt — wesentlich
hoher. Deshalb ,,sucht® das Gehirn des Kunden nach Ersatzindikatoren, die die Quali-
tit der Dienstleistung im Voraus beschreiben und das Risiko kalkulierbar machen
sollen. Insofern ist fiir Dienstleistungsunternehmen das Blueprinting iiberlebens-
wichtig, um aus Kundensicht festzustellen, ob ein Vertrauen erweckendes Gesamtbild

prisentiert wird.

Die im Blueprinting zu erstellende Grafik zeigt die verschiedenen Phasen des Prozes-
ses an. Durch das Verfahren kann die Leistung in ihre Einzelbausteine ,,zerlegt* und
so besser analysiert werden. Dienstleistungsprozesse werden dadurch transparenter
und Schwachstellen und Reibungsverluste konnen sichtbar gemacht werden. Das
Blueprinting (auch Kontaktpunktanalyse oder Sequenzielle Ereignismethode ge-
nannt) kann so gestaltet werden, dass sie auch mdgliche Fehler und die wichtigsten

Entscheidungssituationen beinhaltet.

Beim Vergleich von Blueprinting mit anderen Prozessabbildungen ist der bedeutend-

ste Unterschied die Einbindung der Kunden und deren Sicht des Prozesses. Um ein I




-~

SCHEUER

ausfiihrliches und ausgewogenes Diagramm zu erhalten, sollten Sie mit mehreren

Kunden den aus Kundensicht stattgefundenen Prozess abbilden und anschlieR@end

alle Prozesse in ein Schaubild zusammenfassen.

So sieht ein fertiger Blueprint flir einen Restaurantbesuch aus (nach Stauss):

Telefonische Einkaufder
Reservierung Speisen
Parken vor dem Eingang der Einkaufdes
Restaurant Speisen Weines
AufBenansicht Lagerung der Eingang des
des Restaurants Speisen Weines
Betreten des Zubereitung der Lagerung des
Restaurants Speisen Weines
Finden eines BegriiBung/ Servieren des Servieren der Servieren
Sitzplatzes ) Bestellung > Cocktails ) Speisen ¢ des Weins
T Ubergabe der
Eingang der Rechnung
Getrinke
Erheben von den
Einkauf der Plitzen
Getrinke
mmmmmmmeememeeneline of visibility* Verlassen des
Restaurants
Abfahrt vom
Parkplatz

Der Einfachheit halber beziehe ich die meisten Beispiele und Erkldrungen auf einen

Restaurantbesuch. Dieser ist nicht allzu komplex, jeder hat damit Erfahrung und Idsst

Sie das Prinzip somit hervorragend verstehen und hoffentlich somit leicht in Ihre

Anwendung transferieren.

Die so genannte , line of visibility“ zeigt an, welche Prozessschritte direkt vom oder im

Beisein des Kunden erfolgen bzw. welche Bereiche fiir den Kunden sichtbar sind. Was

der Kunde sieht, kann er bewerten - hier muss sich das Unternehmen beweisen.
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Dass zu einem erfolgreichen Besuch eines Restaurants viel mehr gehort als das mehr
oder minder erfolgreiche Servieren der Speisen, mag vielleicht fiir manche Gastrono-
men neu sein. Aber dann miisste ja jemand, der der deutschen Sprache michtig ist,
die telefonische Reservierung entgegennehmen, oder dann wire nach jedem Kunden
eine neue Tischdecke fillig. Da fiingt das Problem bei vielen schon an. Sie sehen, der
Anbieter sieht oftmals nur seine eigentliche Leistung als Kernstitick der Qualititsof-
fenbarung. Aber der Kunde bekommt ein wesentlich breiteres Erlebnisspektrum,

welches er zur Beurteilung heranzieht. Was fiir ein Restaurant gilt, gilt tibrigens auch

fiir Ihr Unternehmen. Und je hoherwertig und preisintensiv Ihre Leistung ist, desto




