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Development of Methodological Approach in Service Blueprints Design: In this paper is 
discussed the development of methodological approach in service blueprints design based on the 5W1H 
tool. The modern conception of service blueprints is analyzed and lack of practical approaches and 
guidelines is identified. Some methodological elements are proposed for the handy development of service 
blueprints. The proposed methodological elements are approbated by developing a blueprint for a particular 
service and it is found they are appropriate. Thus, they may provide a basis for methodological approach for 
practical development of service blueprints. 
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pypH_H?)H 
���%� �� ����"��� � ���������� ��������� #��� �������� �������� ����� 

��#���%�����. � �������� �� 21-�� ���, � ������� �� ����"��� �� "������� #����� �� 
60% �� ��������! 8����� �%���+�� #������, ���� ��� �� ����� #����� �� 40% �� 
�8W��� ��8������ ����. 

*������ �� �����'� �� ������� �� ����"��� �, �� #������������� �� ���������� 
#�������! (������!, �����) � ��)��������� ��� ��������������. (����������� �� 
����� � ��#���� #�����!�� �� �� #������'��� #����� ���������� 8��"�, #�� ����� 
����"��� #� �!)���� �#�������� (#����'8�, �����#���, #���%�'��� � �.�.) 
#����8��� ����������� #�-"��!�� ��'����. 

������� #��8��� #��� �8���'��W��� #���#��!��! � ��� �� #��������� 
����"���, ���� �� �! �� 8%�� �����8����, �� � �%W��� ����� ���8�� �� ���������. 

*�����%� �� #���������� �� ����"��� �� ��������� �� ���� �� ������!�� 
#����� �!����� ������� ������� �#���� 2. �'��%8� (F. Jacobs) [2]: (1) ������!�� �� 
�������� � �� #������� �� ����� �#�����!��, �� ������� �� ����"���, #�� ����� 
���/��!� �������� ����� � ��!��� � ������ �� �8���'��W�! #�������, ��"����� 
�������� ������������ �%���!���, �����������!�� � ��.; (2) ������� � #����� �� 
#��������� ���� ��������� (�������������� � ��)����"���� �����������!), ������ 
#�� #������������ �� ����"� ������ ��������� � #������� ������ ��#����; (3) 
����%' #����������, ������!�� � #�������� �� �� �����!� �� �#������� #����� �� 
�����, ������ ����"��� ������ �� ������� � ��'� �� �� #�����! 8%��� � ���������. 

������� ���������� �� #���������� �� ����"� (��� #����� �� �8���'����) 
�#���� �#���������! �����'�%�� � �����8�������� �� �������� #������ (service 
blueprints). 

[:]>8 /8 /8�>+�ª8>8 �8��8�+>*8 � �� �� �����8��� ����������� #��)�� �� 
�%����!�� �� �������� #������, ������� �� ����������� 5W1H. *�������� �� 
�������� ������: 
1. �� �� ��������� �%���������� �����#��! �� �������� #���; 
2. �� �� �#��8��� �����8�����!� ����������� #��)�� �� #���������� �����8������ 

�� �������� #������ ���� ��������� ����"�. 
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)wZ@xH?)H 
1. J/8]7� /8 �=��:6://8>8 *+/�:��7� �8 �:��7�:/ �]8/ 
&��������� #������ (service blueprints) ����� �%���'���� �� ������������ 

�#������ �� ������� �� #����������� �� ����"��� � ��"�������� #��������������� 
�� �#�������� � #��������. 
��� �!) �� �#�����!�: (1) �!����� � ������� �� 
��������/����� ��'�� #������� � ������ (����� ����, front-office - FO, onstage) � 
(2) �%8���!, ����� �� ���%� #����������� �� ������� (����! �� ��������, visibility 
line), �� �� �%W������� �� ��#%������ �� ����"��� (8�� ����, back-office - BO, 
backstage). 

�. (�/���%� (V. Zeithaml) � 0. 6����� (M. Bitner) �#�����!� ��������! #��� ���� 
[4]: „�������� �� ������������ ���8���!���� �� #������ �� �8���'����, ������� �� 
������� � �������, ����� � ��������������� �� #������������� �� ������� ����"�.” 

&����������� ��������!� #��� #������ ���������� #��#������W� �� ���� �� 
����"��� – �� �����������, ���������� ������������� �� ����"��� � #����! ������� � 
������� �� �%���+���� ��������/����! � #�������������! #����� �� ����"���. 

��������� �������� �� ��������! #��� �� #���������� ��  �7�. 1. 
� ;:��>�7�>8 /8 *]7:/>7>: (clients interactions) �������� ������ ��/����!, ����� 

��������� #���#������ (���������) ���� ���� �� #������ �� �8���'����; 
� ��+/> +�7� (front-office) ��� ������ ��/����! �� #��������, ����� 

��%W����!��� #�!� ������� � ��������� ���� ���� �� #������ �� �8���'����; 
� �:* +�7� (back-office) ��� ������ (��������) �� ������� ��/����! ���� 

��������� ���"�����, �-#�W� � ���"� ��#���� �������� �� ����������! � ��"�, 
����� � ��/����� �� #��������, ��%����� � �#�������� ��"��������� #� #������ 
�� �8���'����; 

� �+;;=�<8ª7 ��+�:�7 (support processes) �� ������ ��/�����, ���%�+���� �� 
���'�������, ����� #������'��� ����"���, ���� ��/-����� �� ������!� � ��� 
������� "��#� #����%'��: (1) ��)�������; (2) ����������; (3) �������������. 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 W7�7�:�*7 ;+*8�8>:]�>�8 

_:��>�7� /8 *]7:/>8 

Z7/7� /8 �=/�/+ 
��876+;:��>�7: 

Z7/7� /8 �=>�:�/+ 
��876+;:��>�7: 

Z7/7� /8 
�7;76+�> 

@�:�8�7�
1 

@�:�8�7�
2 

@�:�8�7�
3 

@�:�8�7�
4 

@�:�8�7� 
5 

@�:�8�7� 
6 

@�:�8�7�
7 

@�:�8�7�
8 

W�+/> +�7� (��:*7 *+/>8*>7) 

r:* +�7� (*+��:/7 *+/>8*>7) 

q+;;=�<8ª7 ��+�:�7 

Q+�*8 /8 
�=/�:/ 
*+/>8*>

Q+�*8 /8 
�=>�:�:/ 

*+/>8*>

2�". 1. &)��� �� �������� #��� � ����� � 8�� ����, ����� �� ��������/����� � 
��������, ����� �� �%�+�� � �%���+�� ������� 

� �7�7�:�*7>: ;+*8�8>:]�>�8 (physical evidences) �� ������ ���������� 
������������, ����� ��������� #�������� ��� �%8���� #� ����� �� #������ �� 
������� � #��������. 
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� >+�*8 /8 �=/�:/ *+/>8*> (point of external contact) � �!����� � �������, � ����� 
������%� � #�������%� �� � #�!�� �%#������������; 

� >+�*8 /8 �=>�:�:/ *+/>8*> (point of internal contact) � �!����� � �������, � ����� 
#�������%� �� ����� ����� � � #�!�� �%#������������ � ���� �� 8�� ����� ��� 
������%� � � ��#�!� ������� � ����� ����� (��������� ���"�����, �-#�W�). 

&#���� �������� [4] ��������!� #��� �� �����8���� � #�����������������, 
#���������� �� �7�. 2. 
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2�". 2. &)��� �� ��%#����! #��)�� #�� �����8�������� �� �������� #��� 

� ������������ [1,2,3,4] �8�������� �� #�������!� "����� �������� #������, 
8�� �� �� ��'� ��� �� �����8����� (���8��� ����� ���#) ���� ��#���� #���������� 
�������!, ��#������� #��)��� � �.�. 

&����������� � ���8)����� �� �� #�����'� ����������� #��)�� #�� 
#������������ �����8������ �� �������� #������. 

2. B:>+;7�:�*7 �+;�+; �8 ��8*>7�:�*+ �8��8�+>�8/:  
/8 �:��7�/7 �]8/+�: 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

0����������!� #��)��, ��/�� �� 
#�����"� �� ��"�������� �����8������ 
�� �������� #��� � ������� �� 5W1H-
�����������, ��#������ � 
�#���������� �� ����������. 

5W1H-����������%� #���#���"�, 
�� �#�������� �#�����! (��/�����) 
��'� �� �� �����+� #�� ���������� �� 
+����� ������� �%#����, #���������� 
�� �7�. 3: ����� (what); ��/ (who); �%�� 
(where); ��"� (when); ��� (how); ��W� 
(why). 


��� 5W1H - ����������� 
�#�����!�� �� ��������� 
������������, ���� �� �������� 
�%W������ �� �8���� (�����), 
�%W������ �� ��8���� (��/), �������� 
�� ���������! �� �#�����!�� � 
#����������� � ����� (��"�, �%��) � 
��/����� (���). 

1. What 

1. $���� �� 
���%�+��?

6. Why 

6. (�W� �� 
���%�+��? 

�#�����! 

2. Who 

2. $�/ "� 
���%�+��?

5. How 

5. $�� �� 
���%�+��?

3. Where 

3. $%�� �� 
���%�+��?

4. When 

4. $�"� �� 
���%�+��? 

2�". 3. &)��� �� ��#��������� �� 5W1H-
����������� �� ���������� �� 
�#�����! 
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�%#���%� „���” ��'� �� �� ������� �� ��� �����: (1) ��� �� �� ���%�+� (how to), 
#� ���%� ����� – ���� ��"���� �� ����������� ������������� �� �#�����!�� � (2) 
����� � ���%�+��� (how much), �.�. ���#���� �� ���������! �� �#�����!��. 

�%#���%� „��W�” ���� #�������� �� ���%�+���� �� �#�������� � �#�������� 
#���������������. 


���������� �� ��"������� �� #�#%���� � ��8����, ��!�� �� ��#����� �� 
�����8�������� �� ��������! #��� – >8�]. 1. 

��8���� 1 

�������� �� ��"������� �� 5W1H 

�%#��� $���� $�� $�/ $%�� $�"� 
��"���� ��/����� &������� 2���� ���� 0!��� ����� 

   6�� ����   

3. J��+�7�8/: /8 6:>+;7�:�*7� �+;�+; ��7 �8��8�+>�8/: /8 �:��7�:/ 
�]8/ 

��������� � #�����%� �� �8���'���� „#������� �� ��������� �� ��������� �� 
#������ ����"� „����������� ������� � ��������”. 
���������� #� �#������ ���� 
#����"����� �� 5W1H-����������� �� �������� � >8�]. 2. 

��8���� 2 

�������� �� ������ �� #������ �� �8���'���� ���� 5W1H-����������� 
No X8*�+ X8* X+� X=;: 

1. *������� �� ��!������  �� ������� � ����� 
2. �8��8����  �� ��!������ �� FO ���'���� � ����� 
3. ��#��W���  �� �-��!��� �� FO ���'���� � ��)�������! ����� 
4. �8��8����  �� �-��!��� �� BO ���'���� � ��)�������! ����� 
5. ��#��W���  �� #���%�'����� �� BO ���'���� �� ��)�������! ����� 
6. *���������  �� #���%�'����� �� FO ���'���� � ����� 
7. �8�'���� #� �������� �� FO ���'���� �� ����� 
8. 	����!���� #� �������� �� ������� --- 
9. *��#������ �� ��"���� �� ������� � ����� 

10. *��#������ �� ��"���� �� FO ���'���� � ����� 

�� �������� �� ������� ����� ��'� �� �� �����8��� �������� #���, ��/�� � 
#��������� �� �7�. 4. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

(�!������ 

�1

�2 �3

�4 �5

�6 �7

�8

�9

��"���� 
2�������� 

������������� 

p=>�:�/8 
]7/7� 

Z7/7� /8 
�7;76+�>

p=/�/8 
]7/7� 

*���%�'�W� 
#������ 

��/����! �� 
������� 

2����  
���� 

6��  
���� �10

Q+�*8 
/8 ���* 
*+/>8*>

Q+�*8 /8 
�=>�:�:/ 

*+/>8*> 

Q+�*8 /8 
�=/�:/ 
*+/>8*>

2�". 4. &)��� �� �������� #��� �� ����"��� 
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wJXZ|jH?)H 
*�� ��#%�������� �� �������� � �����"���� �� �������� ������� ������: 

1. 	��������� �, �� ��#��� ��������, ��#������� #��)��� � #���������� �������! 
�� �����8�������� �� �������� #������. 

2. *�����'�� � ����������� #��)�� �� #������������ �����8������ �� �������� 
#������ ���� ����������� 5W1H, ��/�� � �#��8���� #�� �����8�������� �� 
��������� ����"�. 

3. 0����������!� #��)�� ��'� �� #����'� �� ������ �� �������� �� #���������� 
�����8������ �� �������� #������. 
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