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zesses das Instrument des Service Blueprinting 
auch als Grundlage eines von ihm erarbeiteten 
einfachen Planungs- und Kontrollinstruments, 
das schwerpunktmäßig im Rahmen der wö-
chentlichen Teambesprechungen zum Einsatz 
kommt (vgl. Abb. 26). 

Jeder Mitarbeiter, der im direkten Kontakt zum 
Kunden steht und diesem beispielsweise ein An-
gebot für eine Veranstaltung erarbeitet, erhält 
im Vorfeld eine entsprechende „Blaupause“ mit 
den Eckdaten des geplanten Ablaufs. Dieses In- 
strument setzt der Mitarbeiter ein, um nach Feh-
lerquellen zu suchen und sie bereits im Vorfeld 
auszuschließen. Die wöchentliche Teambespre-
chung dient dazu, eventuell auftretende Fragen 
unmittelbar mit dem Inhaber des Eis-Cafés Ca-
merin oder aber mit Kolleginnen und Kollegen zu 
klären bzw. Hilfe zu erbitten. So wurde aus dem 
ursprünglichen Analyseinstrument der Ist-Situa-
tion eine Event-Checkliste, die der Unternehmer 
gemeinsam mit seinen Mitarbeitern regelmäßig 
und sehr erfolgreich einsetzt.

Entwickeln Sie als Ergebnis ihrer Ziel-
vorstellung – SMART – einen Ihrer An- 
sicht nach besonders dringend zu 
verbessernden Dienstleistungsprozess und 
stellen Sie den Ablauf dieser Aktivität unter 
Verwendung von Abb. 16 auf Ihrer CD-ROM in 
einer „Blaupause“ dar. Nutzen Sie die näch-
ste Möglichkeit, um mit den direkt betroffenen 

Mitarbeitern Ihres Unternehmens mögliche 
Schwachstellen zu definieren und gemeinsam 
an der Beseitigung der Fehler zu arbeiten. Ori-
entieren Sie sich dabei am Beispiel aus dem 
Eis-Café Camerin in den Abb. 25 und 26.

Im Zusammenhang mit seiner intensiven Arbeit 
als Pilotbetrieb des Projektes „Service Enginee-
ring – Innovationstreiber in KMU“ wurde Marcel-
lo Camerin eine hervorragende Dienstleistungs-
orientierung attestiert. „Das hört man natürlich 
gern“, zeigt sich der Unternehmer erfreut. „Aber 
es geht hier nicht um eine bloße Bestätigung 
meiner eigenen Einschätzung. Selbstüberschät-
zung oder gar Ungewissheit über die eigene Lei-
stungsfähigkeit können verheerende Unterneh-
mensentscheidungen zur Folge haben. Deshalb 
ist das Expertenurteil als Ergebnis systemati-
scher Analysen so wichtig für mich.“ 

Dinge, die er für hilfreich befindet, nutzt der 
Unternehmer gern auch intensiver. Inzwischen 
verwendet er viele Methoden zur Dienstlei-
stungsentwicklung für die tägliche Arbeit, um 
seine Prozesse und Arbeitsabläufe ständig zu 
optimieren. Mit Hilfe einer Checkliste mit Pro-
blemlösungsmethoden (vgl. Abb. 27) gelingt es 
Camerin, jederzeit die Kontrolle über alle seine 
Dienstleistungen zu behalten und im Falle auf-
tretender Probleme mit den dafür besonders ge-
eigneten Methoden nach Lösungen zu suchen.

Praxis
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Abb. 26

1    �Kundendaten  
liegen nicht bzw.  
nicht vollständig vor.

�Kundendaten in elektronischer Kundenverwaltung  
vollständig hinterlegt und jedem Mitarbeiter zugänglich

wöchentliche Teambesprechung mit Austausch aktueller Infos

Übersicht Problemlösungen für die korrekte Angebotsausarbeitung

ProblemlösungFehlerquelle

�Präsentationsmappe erhält einen jedem Mitarbeiter  
bekannten festen Aufbewahrungsort

�Übergabe auf wöchentlicher Teambesprechung an  
potentiellen Nutzer

�Die Vorbereitung auf den Kundentermin beginnt mit der 
Ausarbeitung der Fahrtroute im Vorfeld des Termins.

�Preisliste wird permanent aktualisiert und liegt in dieser  
Form der Präsentationsmappe bei

�Datenbank zur Erstellung der Angebots wird permanent 
aktualisiert

�fehlende Informationen werden auf Teambesprechung  
eingeholt

1    �Kundendaten  
liegen nicht bzw.  
nicht vollständig vor.

2     �Präsentations- 
mappe ist nicht  
auffindbar.

3     �Unpünktliche An-
kunft beim Kunden, 
weil der Weg nicht 
gefunden wurde.

4     �Preisliste ist nicht 
aktuell.

5     �Für Angebotser-
arbeitung liegt keine 
Vergleichssituation 
in der Datenbank.


