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Beispiel Kundennutzen-Matrix

Die Kundennutzen-Matrix für einen Dienstleistungsprozess im Hotel könnte zum Beispiel so aussehen:

Aktivität Über Hotel Reservation Anmeldung an Begleiten auf Übernachten Frühstücken
Nutzen informieren des Zimmers der Réception das Zimmer im Zimmer

Einfacher
machen

Zusätzlicher
Nutzen

Risiko
verkleinern

Bequemer
machen

Spassfaktor/
Unterhaltung

Was wäre
«WOW»!

Ratgeber

Brainstorming ohne Konflikte
� Frage: Wir führen in unserem Hotel
regelmässig «Brainstormings» durch, um
neue Ideen zu finden. Manchmal ist es
recht lustig und es kommen gute Vor-
schläge, aber oft werden Ideen auch vor-
weg kritisiert und hitzig diskutiert. Das
führt zu längeren Meetings mit nicht
immer zufriedenstellendem Resultat.
Gibt es eine andere Möglichkeit der
Ideenfindung mit weniger Konfliktpoten-
zial? W. B. aus I.

� Antwort: Brainstorming (Erfinder
Alex Osborn) ist die wahrscheinlich be-
kannteste Methode zur Ideenfindung.
Die Technik kann als intuitiv chaotische
Methode bezeichnet werden. Leider wird
diese oft falsch angewendet und führt
nicht zum gewünschten Erfolg. Im Ideal-
fall sollte ein geübter Moderator ein
Brainstorming leiten, damit das richtige
Vorgehen gewährleistet ist. Als Basis
während eines Brainstormings gelten
folgende Grundregeln:
– Keine Kritik an anderen Ideen,

Beiträgen und Lösungsvorschlägen
– Keine Wertung der Ideen
– Keine «Killerphrasen»

(… das hat früher auch nie geklappt)
– Jeder kann seine Gedanken frei

äussern
– Suchen von vielen Ideen
Es ist aber eine Tatsache, dass beim Brain-
storming gruppendynamische Konflikte
entstehen können, die dem Ziel der
Ideenfindung nicht förderlich sind. Auch
ist der wirtschaftliche und zeitliche Faktor
nicht zu unterschätzen, wenn Teams
regelmässig zusammenkommen müssen,
um ein Brainstorming durchzuführen.
Eine der weniger bekannten Kreativitäts-
techniken, die in Ihrem Fall ausprobiert
werden könnte, ist die Kundennutzen-
Matrix. Sie eignet sich zur Ideenfindung,
wenn wir im Hotel- oder Restaurations-
betrieb zum Beispiel einen Dienstleis-
tungsprozess verbessern wollen (siehe
Grafik). Ein Vorteil dieser Methode be-
steht in der Tatsache, dass sie nicht die
gleichzeitige Anwesenheit des Teams er-
fordert und moderiert oder individuell
durchgeführt werden kann. Nachdem der
zu verbessernde Prozess festgelegt ist,
werden anlässlich eines Info-Meetings
Ziel und Vorgehen besprochen. Im An-

schluss kann die Kundennutzen-Matrix
während rund zwei Wochen an einem gut
zugänglichen Ort (zum Beispiel Mitarbei-
ter-Restaurant) installiert werden. Wäh-
rend dieser Zeit werden Ideen erarbeitet
und laufend der Matrix dem entspre-
chenden Suchfeld zugefügt. Der Name
des Ideengebers kann auf der Rückseite
des Post-its zugefügt werden, falls ein
Anreizsystem mit kleiner Belohnung vor-
gesehen ist. Für die Visualisierung der
Matrix eignen sich Packpapierbahnen 
Die Kundennutzen-Matrix ist ein Beispiel
für eine systematisch-diskursive Methode.
Die Kundennutzen-Matrix wurde von den
Professoren Chan Kim und Renée Mau-
borgne am INSEAD (Paris) erstmals unter
dem Namen «Buyer Utility Map» in einer
etwas anderen Variante vorgestellt.
Eine Kundennutzen-Matrix wird in zwei
Schritten erstellt. Im ersten Schritt stellt
man den Prozess aus Kundensicht syste-
matisch dar: Was «erleben» Gäste (Kun-
den), wenn sie eine Dienstleistung be-
ziehen oder ein Produkt kaufen? Der Ab-
lauf (die Aktivität) wird in fünf bis zehn
Schritten horizontal dargestellt.
Im zweiten Schritt – und damit dem
kreativen Teil – setzt man die folgenden
Fragen (der Nutzen) in die Vertikale:
– Wo kann ich für die Gäste etwas 

einfacher machen?
– Welchen zusätzlichen Nutzen

können wir dem Gast bieten?
– Wie können wir mögliche Risiken

minimieren/eliminieren?
– Was können wir für den Gast

bequemer gestalten?
– Wie unterhalten wir unsere Gäste,

was könnte ihnen Spass bereiten?
– Was würde unsere Gäste so

begeistern, dass sie «wow!» rufen
(Erwartungen übertreffen)?

Nun werden für die einzelnen Kästchen
Ideen gesucht, indem man die Fragen
zum Gästenutzen in Verbindung mit dem
Ablauf (der Aktivität) bringt. Oft fällt der
Ideenfluss für einzelne Kästchen leichter,
während andere Fragestellungen zur
Herausforderung werden.

■ Chris Brügger
Denkmotor GmbH,
Zürich

Haben auch Sie Fragen? In der Rubrik
«Ratgeber» beantworten Fachspezia-
listen Leserfragen, welche Hotellerie,
Gastronomie und Tourismus betreffen
und für die Branche von Interesse  sind.
Adresse: redaktion@htr.ch, Stichwort
Ratgeber, oder hotel+tourismus revue,
Redaktion, Stichwort Ratgeber, Post-
fach, 3001 Bern.

RATGEBERhtr

■ Neue Ideen brauchen Raum. Während eines Brainstormings ist Kritik an den Ideen anderer nicht angebracht. Eine andere
Technik, um auf neue Ideen zu kommen, ist die «Kundennutzen-Matrix». Foto: htr

➞ ➞

Frage im Suchfeld:
Was können wir für den
Gast bequemer machen,
während wir ihn aufs
Zimmer begleiten?


