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Dienstleistungsprozesse, wie Vertriebsprozesse, Wartungs- und 
Reparaturprozesse, Beratungsprozesse u.ä., sind dadurch 
gekennzeichnet, dass der Kunde bei der Erstellung der Leistung 
mitwirken muss. So muss der Kunde dem Unternehmensberater 
Informationen zur Verfügung stellen, beim Friseur muss er 
buchstäblich "seinen Kopf hinhalten" und bei der 
Maschinenreparatur benötigt der Service die Maschine des 
Kunden. Die Mitwirkung des Kunden erschwert die Steuerung und 
damit auch die Optimierung von Dienstleistungsprozessen. Das 
Service Blueprint ist eine Methode, mit deren Hilfe - anders als bei 
sonstigen Prozessoptimierungsmethoden - nicht nur die 
Anbieteraktivitäten, sondern auch die Kundenaktivitäten betrachtet
werden. Somit ist eine effektive und effiziente Steuerung des 
Prozesses gleichermaßen möglich. 
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sbesondere Management von Dienstleistungsprozessen, Gestaltung 
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