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EINE KUNDENREISE: 
MIT PROZESSMANAGEMENT AUF DEM WEG ZUR 
KUNDENORIENTIERUNG

Eva Haas-Betzwieser, Staatsbibliothek zu Berlin – PK 

Prof. Cornelia Vonhof, Hochschule der Medien Stuttgart
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Prozessmanagement klassisch
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Kunden im Prozess

Seite 3

Lieferant
Produktions-
faktoren

Auslöser
Informationen

Tätigkeit 1 Tätigkeit 2 Tätigkeit 3 Tätigkeit n

Kunde

Qualität

Kosten Zeit

Prozess: 

Abfolge von Tätigkeiten, Aktivitäten, Verrichtungen zur Erstellung eines Produktes oder 
einer Dienstleistung für einen externen oder internen Kunden
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Service Blueprint
Der Kundenblick im Prozess
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Seite 5

Ein Service Blueprint
▪ ist eine schematische Darstellung eines Service-Prozesses

▪ stellt alle Details eines Services aus Sicht der Kunden und des Anbieters dar 

▪ bildet ab, wie die verschiedenen Komponenten eines Services ineinander verzahnt

sind 
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Grundgerüst eines Service Blueprint

Seite 6
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Seite 7
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Unser Fall fürs Hand—on Lab 

Seite 8

Kund:innenerlebnis beim Besuch des 

Bibliothekskongresses in Leipzig 2022

Wir sind der Kongressveranstalter und wollen durch 

Service Blueprint und Customer Journey 

das Kund:innenerlebnis kritisch analysieren 

und Ansatzpunkte zur Verbesserung finden.
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Sie sind dran: 
Wir erstellen gemeinsam 
ein Service Blueprint
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Customer Journey Map
Emotionen der Kunden im 
Prozess
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Eine Customer Journey Map

▪ visualisiert das Kund:innenerlebnis an den Touchpoints 

▪ zeigt, was Kund:innen tun, denken und fühlen

▪ zeigt die Höhe der Kund:innen-Emotionen (positiv/negativ) an den Touchpoints
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Grundgerüst einer Customer Journey Map

Seite 12
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Arbeitsvorlage für eine Ad-hoc-Persona
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Name, Alter, Familienstand 

Freizeit, Hobbies, berufliche Situation, Freunde, 

soziale Engagement,...  

Typisches Zitat

Was ärgert sie am Service? Womit ist sie nicht 

zufrieden? Was hält sie davon ab, den Service 

(öfter) zu nutzen? 

Anlässe zur Nutzung des Services, 

Aufenthaltsdauer? Was tut die Person konkret?

Foto/Bild

Was wünscht sich die Person? Welchen Nutzen 

erwartet sie? Welche positiven Erlebnisse 

wünscht sie? Wann ist sie zufrieden? 
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Sie sind dran: 
Sie erstellen in 4 Gruppen eine Persona 
& eine Customer Journey Map für Ihre 
Persona
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Seite 15

Kernfrage: 
Was tun wir, um den 

Service 
zu erbringen? 

Kernfrage: 
Wie geht es dem:r Kund:in

dabei? 
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Wenn Sie mehr wissen wollen:
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Arbeitsvorlage für eine Empathy Map

Seite 17


