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Online-Themenseminar 05
Die Service-Identifizierung — Service-Typ & Wesensmerkmale
Gliederung — Dreiteilung, Inhalte & Abschnitte

e Einordnung in der Online-Seminarreihe ,service@ducation’ R
« Kurzvorstellung von Online-Themenseminar 05
- Ausgangsfrage: Wie 16st man den servischen Knoten? Y,

Wesensmerkmale — Herleitung, Einordnung & Erlauterung

Service-Konsument - Ausloser, Adressat & Service-Objekt

Service-Objekt — Kategorien, Service-Transaktion & Zustandsanderung

Nutzeffekt — Typen, Untergliederung & Bindeglied

Riickblick auf Online-Themenseminar 05
« Ausblick auf die Seminarreihe
« Anlagen zu den Seminarinhalten
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Online-Themenseminar 05
Die Service-Identifizierung — Service-Typ & Wesensmerkmale

:
¥

Gliederung — Dreiteilung, Inhalte & Abschnitte

e Einordnung in der Online-Seminarreihe ,service@ducation’
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) Online-Themenseminar 05
Ubersicht & Aufteilung der Online-Seminarreihe
Einordnung — Themenseminar 05, Seminar-Reihe & Seminar-Themen
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https://drive.google.com/file/d/1LWrlMjIhmWb9PaFwJlGzIBTj1brfbxgZ/view?usp=sharing

) Online-Themenseminar 05
Ubersicht & Aufteilung der Online-Seminarreihe
Einordnung — Termine, Titel & Event-Web-Seiten

Termin Nr. Haupttitel Einzelseminar Ausschreibung, Unterlagen & Buchung Status
23.01.2024 ES Einfiihrung & Uberblick Ausschreibung zum Einfithrungsseminar okay
20.02.2024 01 Der Service Ausschreibung zu Themenseminar 01 okay
12.03.2024 02 Der Service-Konsument Ausschreibung zu Themenseminar 02 okay
09.04.2024 03 Das Servuktionsmodell Ausschreibung zu Themenseminar 03 okay
30.04.2024 04 Die Servicialisierung Ausschreibung zu Themenseminar 04 okay

28.05.2024 05 Die Service-Identifizierung Ausschreibung zu Themenseminar 05 okay
18.06.2024 06 Die Service-Spezifizierung Ausschreibung zu Themenseminar 06 okay
09.07.2024 07 Der Service-Katalog Ausschreibung zu Themenseminar 07 okay
06.08.2024 08 Die Service-Kontrahierung Ausschreibung zu Themenseminar 08 okay
27.08.2024 09 Das Service-Konzept Ausschreibung zu Themenseminar 09 okay
17.09.2024 10 Der Service-Triathlon Ausschreibung zu Themenseminar 10 okay
08.10.2024 11 Der Servuktionsumsatz Ausschreibung zu Themenseminar 11 okay
05.11.2024 12  Der Service Provider Ausschreibung zu Themenseminar 12 okay
26.11.2024 AS Fazit & Ausblick Ausschreibung zum Abschlussseminar okay

5
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https://serviceducation_es00_2024-01-23.eventbrite.de/
https://serviceducation_ts01_2024-02-20.eventbrite.de/
https://serviceducation_ts02_2024-03-12.eventbrite.de/
https://serviceducation_ts03_2024-04-09.eventbrite.de/
https://serviceducation_ts04_2024-04-30.eventbrite.de/
https://serviceducation_ts05_2024-05-28.eventbrite.de/
https://serviceducation_ts06_2024-06-18.eventbrite.de/
https://serviceducation_ts07_2024-07-09.eventbrite.de/
https://serviceducation_ts08_2024-08-06.eventbrite.de/
https://serviceducation_ts09_2024-08-27.eventbrite.de/
https://serviceducation_ts10_2024-09-17.eventbrite.de/
https://serviceducation_ts11_2024-10-08.eventbrite.de/
https://serviceducation_ts12_2024-11-05.eventbrite.de/
https://serviceducation_as99_2024-11-26.eventbrite.de/

) Online-Themenseminar 05
Ubersicht & Aufteilung der Online-Seminarreihe
Einordnung — Termine, Titel & Seminar-Aufzeichnung

Termin Nr. Haupttitel Einzelseminar Web-Link zur Mediathek der smile2 GmbH  Status
23.01.2024 ES Einfiihrung & Uberblick Aufzeichnung des Einfiihrungsseminars okay
20.02.2024 01 Der Service Aufzeichnung von Themenseminar 01 okay
12.03.2024 02 Der Service-Konsument Aufzeichnung von Themenseminar 02 okay
09.04.2024 03 Das Servuktionsmodell nach Seminardurchfiithrung geplant
30.04.2024 04 Die Servicialisierung nach Seminardurchfiihrung geplant
28.05.2024 05 Die Service-Identifizierung nach Seminardurchfithrung geplant
18.06.2024 06 Die Service-Spezifizierung nach Seminardurchfiihrung geplant
09.07.2024 07 Der Service-Katalog nach Seminardurchfiihrung geplant
06.08.2024 08 Die Service-Kontrahierung nach Seminardurchfiihrung geplant
27.08.2024 09 Das Service-Konzept nach Seminardurchfiihrung geplant
17.09.2024 10  Der Service-Triathlon nach Seminardurchfiihrung geplant
08.10.2024 11 Der Servuktionsumsatz nach Seminardurchfiihrung geplant
05.11.2024 12  Der Service Provider nach Seminardurchfiihrung geplant
26.11.2024 AS Fazit & Ausblick nach Seminardurchfiihrung geplant

§)
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https://my.smile2.de/service-education-2024-ueberblick
https://my.smile2.de/service-ducation-2024-teil-1-service-definition
https://my.smile2.de/service-ducation-2024-teil-2-service-konsument

) Online-Themenseminar 05
Ubersicht & Aufteilung der Online-Seminarreihe
Einordnung — service@ducation 2024, Gesamtbeschreibung & Steckbriefe

Angaben zu jedem Einzelseminar

Online-Seminarreihe ,service@ducation — Methodik der Service-Erbringung’
Einfilthrung & Motivierung

In diesem Dokument werden alle 14 Online-Seminare der Reihe service@ducation’ mit ihren wesent- ° H aupttltel
lichen Angaben in einseitigen Seminarsteckbriefen beschrieben, insbesondere mit Motivation & In- :

halt, Agenda & Ergebnissen. Die Inhalte & die Reihen- ° Untertltel
folge der Seminare beruhen auf dem Leitkonzept der
Servicialisierung, in dem die universell anwendbaren
Grundlagen & Grundbegriffe, Modelle & Methoden fir
verlassliche & spezifikationsgemake, rationelle & ren-

e« Datum & Uhrzeit
et D e soeam« Ort (= Zoom Session bei smile2 GmbH)

iea- Fakimrierung e e Jahre aus & in der Praxis des Service/Dienst-Erbrin-
Abbildung 1 Leithonzept der Servigialisierung gungsmanagements entwickelt. Es basiert auch auf er-
ganzenden tiefschirfenden Recherchen, Analysen & . .
Studien zum adéguaten Service/Dienst-Verstandnis, deren Ergebnisse dargelegt sind in dem Konzept- ° MOtlvatlon
papier Service-Definition — Herleitung & Anwendung’. Darin wird die Definition des Begriffs ,Service’ I h lt
systematisch herausgearbeitet & pragnant abgegrenzt, fundiert geklart & eindeutig definiert. Diese n a
allgemeingiiltige & vollstandige, eindeutige & konsistente Definition lautet einfach & schlissig: o Agenda

« Ergebnisse

Ein Service (= Dienst) ist ein BOndel von einmalig konsumierbaren & vergdnglichen Nutzeffekten.

Aus dieser Definition wurden nachvellziehbar abgeleitet die 3 generischen Service/Dienst-ldentifika-

toren fur die prazise & pragnante |dentifizierung von erbrachten bzw. erforderlichen Service/Dienst-

Typen, namlich: Service/Dienst-Konsument, Service/Dienst-Objekt & Service/Dienst-spezifischer . . .
Nutzeffekt. Die Beschreibung dieses Nutzeffekts wird kopiert in das Subattribut 01 Primarer Nutzef-  © AUSSChI'elbung bel eventbrlte.de

fekt’ von Service/Dienst-Attribut 01 ,Service/Dienst-Konsumentennutzen®. Letzteres ist der Aus-

gangs- & Bezugspunkt fir die eindeutige & vollstandige Spezifizierung der Service/Dienst-Erbringungs- ® AnSpI'eChp aI‘tneI' bei deI‘ Smile2 GmbH
qualitit auf Basis der 12 Standard-Service/Dienst-Attribute (= 12 Standard-Service-Qualifikatoren).

Online-Seminarreihe ,service@ducation 2024 — Methodik der Service-Erbringung‘ — Gesamtbeschreibung

Online-Seminarreihe ,service@ducation 2024' - Event-Sammlung auf dem Event-Portal 'eventbrite'
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https://drive.google.com/file/d/19i48mdXuLq7_r-XBeJjyx447sRZdEMgZ/view?usp=drive_link
https://www.eventbrite.com/cc/online-seminarreihe-serviceducation-2024-1883729

Online-Themenseminar 05
Erganzung & Vertiefung der Online-Seminarthemen
Ausbildung - ,ServicEducation 2024°, Ausbildungsreihe & Onsite-Seminare

. PR T S Edcat 20245 -D & Einzel
Leltkonzeptder Serv1c1a1131erung 03. ServicEducation eminar-Duos & Einzelseminare

Trainings

Die il LServicE - ik der Service-Erbri umfasst die Seminare & Seminar-Duos,
ServicE & sowie die i Zertifizierungsprifungen, die auf den folgenden Seiten in
Steckbriefen beschrieben und per Kirzel nach den folgenden Typen unterschieden werden:

= 5D =Seminar-Duo

ES = EinfilhrungsSeminar

G5 = GrundlagenSeminar

WS = Workshop (in Planung)

SE = ServicExpedition (in Vorbereitung)

= 7P = ZertifizierungsPrifung (in Planung)
Das zugrunde liegende Leitkonzept & Curriculum der Servicialisierung werden laufend weiterentwickelt, so dass
die Ausbildungsreihe erweitert oder ergdnzt wird, wenn Themen vertieft oder neu aufgearbeitet werden missen.

,SEI‘ViCEduCHtiO“ 2 0 2 4‘ IZE::ES’::;:;DM {SD) sind jeweils 2 zweitagige Seminare mit zwei eng i Themen &
- - = - = Teilnehmerinnen kdnnen sich an den 4 Tagen (Montag bis Dx ) intensiv & iert mit diesen
Onsite-Ausbildungsreihe zur Methodik Methode & en prokschen Anvendungenbescrigen
= Die Seminar-Duos werden im Kalenderjahr sechsmal zu versc T

= Uber die Web-Links in der Spalte  Ausschreibungen fiir' errel(ht man auf dem Evem—Portal; E\rentbme de’

fiir effizientes & ertragreiches

die betreffende Event-Web-Seite mit Ausschreibung, lagen & Buc hikeit zu
S kt = t dem jeweiligen Seminar-Duo.
g Code Obertitel Untertitel i fiir
2602 29022004
— Senvicialisierung Von Service-Begriff | 060505052028 |
T ehygmor-Dus | | & Service Provider bis Geschafrsmodell 19.08. — 27 08.2024
Service= qu 07.10.—10.10.2024
Identifi- 1111 — 1411 3024
A i = Snezifi- 2ol - 200l 2074
Einfilhrungs 1--- - o N s oo apead o —ocaome |
)"E'"U“-ir 10 Service-ldentifizierung Von Service-Begriff 13.05. — 16.05.2004
(ES10) Abschluss- & Service-Spezifizierung bis Servuktionspreis 26.08. — 29.08.2024
. Serviciali- Erbrmgnng el . 14.10.-17.10.2024
‘ﬂlﬁrglng = " = Service- rung (ASg0) 1811 -21112009
Von Serice- Konzertierun A 29010102204
Identifi- 777 i I; f o & Lo ke 116G -1aGome
zierung bis Triathl asq0 optine: wos | SeniceXomipierung Von Service-Spezifikation 20523050000
Forvica- ice- _Triathlon ff Service- rung & Service Orchestrierung bis Servuktionsbereitschaft 02.08.—05.092004
i ’ ’ g R 211021100009
Fakturie- ierung A 5 i jerung [ 251128112028 |
rung : N 05.02. —08.02.2004
Service- 3 = Service- 1803, -21.032004
Konzerti /" 6560 \1 Offerie- Service Offerierung Von Servuki 27,05~ 30052004
Srung Service- Tuig soos & Service-Konirahierus bis i -
b Service-Kontrahierung Ser 09.05 ~ 12092004
hierung 2810 —3110.2024

Ausbildungsreihe 'ServicEducation 2024' zur Methodik der Service-Erbringung - Gesamtbeschreibung

Ausbildungsreihe 'ServicEducation 2024' - Event-Sammlung auf dem Event-Portal 'eventbrite'
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https://drive.google.com/file/d/1kP-vd2Xrc5TdXHoPrXBOzFuWwG7-h3FL/view?usp=drive_link
https://www.eventbrite.com/cc/onsite-ausbildungsreihe-serviceducation-2024-2834319

Online-Themenseminar 05
Erganzung & Vertiefung der Online-Seminarthemen
Ausbildung - ,ServicEducation 2024°, Seminar GS10 & S.-Identifizierung

Service-Identifizierung

Von Service-Begriff bis Service-Konsumentennutzen

22, — 23.01.2024 € 04. — 05.03. ® 13. — 14.05. ® 26. — 27.08. ® 14. — 15.10. ¥ 18. — 19.11.2024
Oestrich-Winkel im Rheingau, Ortsteil Winkel, HauptstraBe 1, Nagler's Fine Lounge Hotel
e Servicialisierung — Leitbegriff & Leitkonzept

Service-Terminologie — Glossar & Begriffsdefinitionen
Service-Erbringungsmodell — Hauptrollen & Beziehungen
Service-Identifizierung — Service-Definition & Service-Identifikatoren
Service-Konsument — Erfolgsfaktor & Wertschopfer

Service-Identifikationen — Methode & Praxisbeispiele

Zum Abschluss dieses Grundlagenseminars kennen & verstehen die TeilnehmerInnen

das Leitkonzept der Servicialisierung mit seinen Grundlagen & Methoden

die grundlegenden Service-Termini mit ihren fundierten & konsistenten Definitionen
die einfache & eingangige Methode der prazisen & pragnanten Identifizierung

das Bindeglied zwischen praziser Service-Identifizierung & eindeutiger Service-Spezifizierung
die prazisen & pragnanten Service-Identifikationen zu ihren Praxisbeispielen
LRI W Lo 0 b Tel fiir 22. - 23.01.2024 4 fiir 04. - 05.03.  fiir 13. - 14.05. 4 fiir 26. - 27.08. # fiir 14. - 15.10. 4 fiir 18. — 19.11.
GrundlagenSeminar 10 (GS10) ,Service-Identifizierung’

Paul G. Huppertz, servicEvolution

e Festnetztelefon-Nr. +49 (6123) 74 04 16

e eMail-Adresse: Paul.G.Huppertz@servicevolution.com

e Mobilnetztelefon-Nr. +49 (1520) 9 84 59 62

e Postadresse: Schone Aussicht 41, 65396 Walluf

Agenda

Ergebnisse

Ansprech-
partner
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https://drive.google.com/file/d/1LWrlMjIhmWb9PaFwJlGzIBTj1brfbxgZ/view?usp=sharing
https://www.oestrich-winkel.de/tourismus-freizeit/
https://www.naeglers-hotel.de/
https://serviceducation_gs10_2024-01-22.eventbrite.de/
https://serviceducation_gs10_2024-03-04.eventbrite.de/
https://serviceducation_gs10_2024-05-13.eventbrite.de/
https://serviceducation_gs10_2024-08-26.eventbrite.de/
https://serviceducation_gs10_2024-10-14.eventbrite.de/
https://serviceducation_gs10_2024-11-18.eventbrite.de/
https://drive.google.com/file/d/1_5wmcMNUwzP1vEs32aW8qIO8Z8Pek26Z/view?usp=share_link

Online-Themenseminar 05
Die Service-Identifizierung — Service-Typ & Wesensmerkmale

:
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Gliederung — Dreiteilung, Inhalte & Abschnitte

« Kurzvorstellung von Online-Themenseminar 05
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Online-Themenseminar 05

Die Service-Identifizierung — Service-Typ & Wesensmerkmale
Themenseminar 05 — Einordnung, Inhalte & Ergebnisse

-

Einordnung

\

Unterscheidungsmerk-
male fiir Service-Typen

Bestatigung durch
Service-Konsumenten

- B
Inhalte

/ Service-
Identifikatoren

Service- |
Konsument

‘ Service-
,\ Objekttypen

l Nutzeffekt-
\ typen
Kategorien ‘

| Service- l

-~

Ergebnisse

Beherrschen der
Service-Identifizierung

Kennen der
Service-Objekte

Verstehen von
Nutzeffekten
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Online-Themenseminar 05
Die Service-Identifizierung — Service-Typ & Wesensmerkmale
Themenseminar 05 — Servicialisierung, Leitkonzept & Konzeptpapiere

Servicianische Wende — Nutzeffekte statt Charakteristika
Service/Dienst-Definition — Herleitung & Anwendung

Service/Dienst-Konsument - Wertschopfer & Umsatzbringer

Servuktionsmodell (= Service/Dienst-Erbringungsmodell) - Servuktionsumgebung & Hauptrollen

Service/Dienst-Transaktion - Ausloser & Ablauf

Servicialisierung — Service/Dienst-Erbringung & Methodik

Arbeitsblatt 01 ,Servicialisierung & Methoden*

Service/Dienst-Identifizierung — Service/Dienst-Typ & Wesensmerkmale

1
|
Service/Dienst-Kategorien — Service/Dienst-Objekttypen & Nutzeffekttypen ‘l

Service/Dienst-Spezifizierung — Service/Dienst-Typ & Service/Dienst-Erbringungsqualitit

Service/Dienst-Katalog — Service/Dienst-Typen & Servuktionsangebote

ICTility Service/Dienst-Katalog — ICTility Service/Denst-Typen & Servuktionsangebote

Service/Dienst-Kontrahierung — Service/Dienst-Kunde & Service/Dienst-Konsumenten

Service/Dienst-Konzept — Service/Dienst-Beitragstypen & Service/Dienst-Drehbuch

Service/Dienst-Orchestrierung — Service/Dienst-Beitragstypen & Service Contribution Feeder/Dienstbeitragszubringer

Service/Dienst-Triathlon — Ausloser & Adressaten

Servuktionsumsatz — Service/Dienst-Erbringungspreis & Service/Dienst-Menge

Service/Dienst-Trilemma — Dimensionen & Beteiligte
Arbeitsblatt 02 ,ServProMM & BEWUR®

Uy
[\

Service Provider/Dienstleister (Servuzent) — Service/Dienst-Trilemma & Geschaftsmodell
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https://drive.google.com/file/d/1nc3MTKpmDxoXyDCefoVq9EWv-uloRO_g/view?usp=share_link
https://drive.google.com/file/d/1bTOMwEftj-F_voHZBu677Rv7NG2b2CkV/view?usp=share_link
https://drive.google.com/file/d/1-xuIQfn-c133QmQGIHMz8SF-HlN8x9Pi/view?usp=share_link
https://drive.google.com/file/d/1i8jfytTO0QC_nhCkC4NvTnogtht5h5Sz/view?usp=share_link
https://drive.google.com/file/d/1EVvruiiRDT_UtAZNoyNZIdGkUf80x1Yn/view?usp=share_link
https://drive.google.com/file/d/1ybfZISNrpaU-r_WZ9fKGDxtWSevlnp6H/view?usp=drive_link
https://drive.google.com/file/d/1LWrlMjIhmWb9PaFwJlGzIBTj1brfbxgZ/view?usp=share_link
https://drive.google.com/file/d/1DHarwp-3o1MFSpKe_501If7RtAGCFAXY/view?usp=share_link
https://drive.google.com/file/d/1KQArnssAMx_PPlYyYmS8rGqbFHZ5bkQv/view?usp=share_link
https://drive.google.com/file/d/13saKEsLqaZ1aKCEWDlCd-kszx3L2CSgm/view?usp=share_link
https://drive.google.com/file/d/1g45tg50uJunOqCQtb-KtXzPaYP1RS0SC/view?usp=share_link
https://drive.google.com/file/d/1NRdFM37ysn4J7oQc1C7Ip2Umlpl1jVXM/view?usp=share_link
https://drive.google.com/file/d/14QSYhVL6bccawfKVDRQTUc9T7cQTd2zG/view?usp=share_link
https://drive.google.com/file/d/1BGYpzxxasfT0L8SW01JNevVDvOp2_-k8/view?usp=share_link
https://drive.google.com/file/d/1YNkqtH1HTQJ9_6oy0iKmYzE3u2cdJOm6/view?usp=share_link
https://drive.google.com/file/d/1k707_8y0Zi_dUFyvLv7ao2TVqxbobpat/view?usp=share_link
https://drive.google.com/file/d/1Pu6A021FWMf6Q6NVnCbZ1T3bB7N_LSyS/view?usp=share_link
https://drive.google.com/file/d/1gj3MRngZJR8JV1Jk0qY5adY1xrZ56odP/view?usp=drive_link
https://drive.google.com/file/d/18UVbumLi-k1XC7Dn3X_VTmyy4aVeYhuh/view?usp=share_link

Online-Themenseminar 05
Die Service-Identifizierung — Service-Typ & Wesensmerkmale

:
¥

Gliederung — Dreiteilung, Inhalte & Abschnitte

- Ausgangsfrage: Wie 16st man den servischen Knoten?
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Online-Themenseminar 05
Die Service-Identifizierung — Service-Typ & Wesensmerkmale
Ausgangsfrage: Wie lost man den servischen Knoten?

Kriterien? Merkmale? Aspekte?

I

einfach! eingiangig! einheitlich!

Wikipedia-Artikel 'Gordischer Knoten'

14
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http://de.wikipedia.org/wiki/Gordischer_Knoten

Online-Themenseminar 05
Die Service-Identifizierung — Service-Typ & Wesensmerkmale
Ausgangsfrage: Warum musste der servische Knoten gelost werden?

Service-Identifizierung

-
‘forderlicher Service-Typ Service-Konsumentennutzen |
¢ 3 Service-Identifikatoren & primm}-Nutzeffekt |

~

Service-Erbringungsbedarf rLService-Erbringungsauftrag
ervice-Erbringungskontrakt

Service-Kontrahierung

& Service-(Level-)Spezifikation

Servuktionsbereitschaft y Service-Abrufe
& Servuktionskapazitat p & Service-Erbringungen

Service-Konzertierung

\

L \
i S & o by ¥
) 12 Standard-Service-Qualifikatoren & Service-Spezifikation 1
1 1
I r !
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| Ein Service (= Dienst) ist allgemeingiiltige
' ein Biindel von einmalig konsumierbaren und fliichtigen Nutzeffekter Definition

Biindel von einmalig konsumierbaren & fliichtigen Nutzeffekten

Dienst Anderung am Service-Objekt
Bedeutung : S— : Vorstellung
mhd.: dienest, ahd.: dionost Transaktion

. Sklaverei, (Sklaven-)Dienst intangibel, immateriell, fliichtig Charak-

Substantiv - : : - — . ..
servitium Akzidentien/Qualitiiten/Wieheiten teristika
_ (be)dienen, Sklave sein Nutzeffekt Nutzen
servire, servio, servivi, servitus Essenz/Quidditas/Washeit bewirken

Lateinisch - Franzosisch & Englisch - Deutsch Objekt/Phanomen, Vorstellung & Wort - Begriff

Wortherkunft Begriffsbildung

Konzeptpapier 'Service-Definition - Herleitung & Anwendung*
Konzeptpapier ,Servicianische Wende — Nutzeffekte statt Charakteristika*
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: Ein Service (= Dienst) ist allgemeingiiltige
 ein Biindel von einmalig konsumierbaren und fliichtigen Nutzeffekten; “i 2ty

« bewerkstelligt durch den rechenschaftspflichtigen Service Provider (= Dienst-Leister),

erwirkt durch Ausfiihrung von Systemfunktionen bzw. Aktivitaten,

zur Erbringung beauftragt
« von einem auftraggebenden Service-Kunden (= Dienst-Kunden)
o fiir von ihm autorisierte Service-Konsumenten (= Dienst-Kon
« bei dem rechenschaftspflichtigen Service Provider (= Diens Erliuterung zu
« Hauptrollen
erbracht  Ablauf der Service-
« explizit an einen autorisierten Service-Konsumenten (= Dien Erbringung
- auf dessen einzelnen & expliziten Service-Abruf (= Dienst-Abru
 durch Bewerkstelligen der Nutzeffekte an dessen Service-Objekt (= Dienst-Objekt),
konsumiert simultan zu seiner Erbringung
« vom abrufenden Service-Konsumenten (= Dienst-Konsumenten)
« zwecks Ausfithrung seiner aktuell anstehenden Aktivitat.
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| E1n Service (= Dienst) ist Essenz/
' ein Biindel von einmalig konsumierbaren und fliichtigen NUTZEFFEK Quidditas

« bewerkstelligt durch den rechenschaftspflichtigen Service Provider,

o erwirkt durch Ausfithrung von Systemfunktionen bzw. Aktivitaten, e
Service-Objekt
« zur Erbringung beauftragt bewerkstelligt werden

« von einem auftraggebenden Service-Kunden
« fiir von ihm autorisierte Service-Konsumenten
« bei dem rechenschaftspflichtigen Service Provider,

Zielobjekt
e erbracht
- explizit an einen autorisierten Service-Konsumenten
« auf dessen einzelnen & expliziten Service-Abruf tibergibt sein

. durch Bewerkstelligen der Nutzeffekte an dessen SERVICE-OBJ EKilitihbibbihi
konsumiert simultan zu seiner Erbringung
« vom abrufenden SERVICE-KONSUMEN"
 zwecks Ausfithrung seiner aktuell anstehenden Aktivitat.

Ausloser
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Elemente Auspragung Merkmale, Ausrichtung

« prazise & priagnante Identifikation
fiir erforderlichen Service-Typ

« aus Sicht & Wahrnehmung von
adressierten Service-Konsumenten

3 generische |1. Service-Konsument
Service- 2, Service-Objekt
Identifikatoren | 3. Service-spezifischer Nutzeffekt

Service- « Intangibilitat & Immaterialit'eitI « unausweichlich
Charakteristika |« Substanzlosigkeit & Fliichtigkei * unabénderlich
Service- Ein Service ist ein Biindel von » einfach & schliissig
Definitio: einmalig konsumierbaren & fliichtjgen « allgemeingiiltig & vollstandig,
elniuon Nutzeffekten [ — + eindeutig & konsistent
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Service =
Nutzeffekt
am Service-Objekt

Ein Nutzeffekt ...

... gemal den aktuellen Erfordernissen & Erwartungen eines
abrufenden Service-Konsumenten.

21

Intro | | Service-Konsument | Service-Objekt | Nutzeffekt | Extro



https://drive.google.com/file/d/1DHarwp-3o1MFSpKe_501If7RtAGCFAXY/view?usp=sharing
https://drive.google.com/file/d/1bTOMwEftj-F_voHZBu677Rv7NG2b2CkV/view?usp=sharing

Online-Themenseminar 05
Die Service-Identifizierung — Service-Typ & Wesensmerkmale
Gliederung — Dreiteilung, Inhalte & Abschnitte

m « Service-Konsument - Ausloser, Adressat & Service-Objekt

22

Intro | Wesensmerkmale | | Service-Objekt | Nutzeffekt | Extro




Online-Themenseminar 05
Die Service-Identifizierung — Service-Typ & Wesensmerkmale
Service-Konsument — Service-Erbringung, Ausloser & Adressat

. Umsatz- |
Service- bringer
Identifi- | . Ausloser

Konsument
& Service-
Erbringung
pro Service- :
Iﬂl Besrgzer

Service-
\ Objekt

Wert- | FErfolgs- ™
schopfer | faktor

Adressat

niefer .

23

Intro | Wesensmerkmale | | Service-Objekt | Nutzeffekt | Extro


https://drive.google.com/file/d/1bTOMwEftj-F_voHZBu677Rv7NG2b2CkV/view?usp=sharing
https://drive.google.com/file/d/1bTOMwEftj-F_voHZBu677Rv7NG2b2CkV/view?usp=sharing
https://drive.google.com/file/d/1i8jfytTO0QC_nhCkC4NvTnogtht5h5Sz/view?usp=sharing
https://drive.google.com/file/d/1i8jfytTO0QC_nhCkC4NvTnogtht5h5Sz/view?usp=sharing
https://drive.google.com/file/d/1LWrlMjIhmWb9PaFwJlGzIBTj1brfbxgZ/view?usp=sharing
https://drive.google.com/file/d/1LWrlMjIhmWb9PaFwJlGzIBTj1brfbxgZ/view?usp=sharing
https://drive.google.com/file/d/1k707_8y0Zi_dUFyvLv7ao2TVqxbobpat/view?usp=sharing
https://drive.google.com/file/d/1k707_8y0Zi_dUFyvLv7ao2TVqxbobpat/view?usp=sharing
https://drive.google.com/file/d/1LWrlMjIhmWb9PaFwJlGzIBTj1brfbxgZ/view?usp=sharing
https://drive.google.com/file/d/1-xuIQfn-c133QmQGIHMz8SF-HlN8x9Pi/view?usp=sharing
https://drive.google.com/file/d/1-xuIQfn-c133QmQGIHMz8SF-HlN8x9Pi/view?usp=sharing
https://drive.google.com/file/d/1i8jfytTO0QC_nhCkC4NvTnogtht5h5Sz/view?usp=sharing
https://drive.google.com/file/d/1i8jfytTO0QC_nhCkC4NvTnogtht5h5Sz/view?usp=sharing
https://drive.google.com/file/d/1DHarwp-3o1MFSpKe_501If7RtAGCFAXY/view?usp=sharing
https://drive.google.com/file/d/1DHarwp-3o1MFSpKe_501If7RtAGCFAXY/view?usp=sharing
https://drive.google.com/file/d/1i8jfytTO0QC_nhCkC4NvTnogtht5h5Sz/view?usp=sharing
https://drive.google.com/file/d/1i8jfytTO0QC_nhCkC4NvTnogtht5h5Sz/view?usp=sharing

Online-Themenseminar 05
Die Service-Identifizierung — Service-Typ & Wesensmerkmale
Service-Konsument — Service-Objekt, Service-Abruf & S.-Transaktion

] \ - —
Service-Typ | zum Service- ! o= Wlal "dme e \‘.\
identifiziert & spezifiziert  Erbringungs- | ( Start einer 1
| punkt B N

N Transaktlon Konsumierung des

o
S\ _.’ - «.__erbrachten Service __. 24

__________________________

Intro | Wesensmerkmale | | Service-Objekt | Nutzeffekt | Extro

‘ ‘(;,;l;ii‘z‘i;e‘;‘\: ¢ Servicee | %)
pmmmmm o . \  Service- -
" eervice- ) | Serviee ;I‘ransaktlgn )
! basierende Yemmmmmeeeae L R4 -
! Wert- ! -
' schopfung | ¢
i’ Service- i
Konsument | Iﬁf;.ﬁlgl‘; ;
T |
, Ausfiihrung | Ausloser & ¢
, anstehende | PR
' Aktivitit Adressat -
\ / ' Ubergabe
Tt ' Service-
! Objekt
‘-\’—~’ s’-\g \ P ittty " —fil—(——r————————r.-ﬁ--~ ; ____________
\ -~ spezifikationsgemaibe "
( Ende dieser )\ :' Zustandsanderung !
l Service- ~ )] (“I 0 i 9 des Service-Objekts i
- \_7 ~ 7 & simultane |


https://drive.google.com/file/d/1DHarwp-3o1MFSpKe_501If7RtAGCFAXY/view?usp=sharing
https://drive.google.com/file/d/1DHarwp-3o1MFSpKe_501If7RtAGCFAXY/view?usp=sharing
https://drive.google.com/file/d/1i8jfytTO0QC_nhCkC4NvTnogtht5h5Sz/view?usp=sharing
https://drive.google.com/file/d/1i8jfytTO0QC_nhCkC4NvTnogtht5h5Sz/view?usp=sharing
https://drive.google.com/file/d/1LWrlMjIhmWb9PaFwJlGzIBTj1brfbxgZ/view?usp=sharing
https://drive.google.com/file/d/1KQArnssAMx_PPlYyYmS8rGqbFHZ5bkQv/view?usp=sharing

Online-Themenseminar 05
Die Service-Identifizierung — Service-Typ & Wesensmerkmale
Service-Konsument — Service-Identifikator, Service-Objekt & Nutzeffekt

Service-
Konsument

Intro | Wesensmerkmale | | Service-Objekt | Nutzeffekt | Extro


https://drive.google.com/file/d/1bTOMwEftj-F_voHZBu677Rv7NG2b2CkV/view?usp=sharing
https://drive.google.com/file/d/1bTOMwEftj-F_voHZBu677Rv7NG2b2CkV/view?usp=sharing
https://drive.google.com/file/d/1bTOMwEftj-F_voHZBu677Rv7NG2b2CkV/view?usp=sharing
https://drive.google.com/file/d/1DHarwp-3o1MFSpKe_501If7RtAGCFAXY/view?usp=sharing
https://drive.google.com/file/d/1LWrlMjIhmWb9PaFwJlGzIBTj1brfbxgZ/view?usp=sharing
https://drive.google.com/file/d/1LWrlMjIhmWb9PaFwJlGzIBTj1brfbxgZ/view?usp=sharing

Online-Themenseminar 05
Die Service-Identifizierung — Service-Typ & Wesensmerkmale
Service-Konsument — Service-Kunde, Stellvertreter & Fiuirsprecher

/ ’ N . . \
Service-Konsumierung

Service-
Konsument

Servuktions
kunde

Nutzeffekt
am Service-Objekt

Daten ™ = b
& Dokument & Anspruch

Intro | Wesensmerkmale | | Service-Objekt | Nutzeffekt | Extro


https://drive.google.com/file/d/1bTOMwEftj-F_voHZBu677Rv7NG2b2CkV/view?usp=sharing
https://drive.google.com/file/d/1bTOMwEftj-F_voHZBu677Rv7NG2b2CkV/view?usp=sharing
https://drive.google.com/file/d/1LWrlMjIhmWb9PaFwJlGzIBTj1brfbxgZ/view?usp=sharing
https://drive.google.com/file/d/1LWrlMjIhmWb9PaFwJlGzIBTj1brfbxgZ/view?usp=sharing

Online-Themenseminar 05
Die Service-Identifizierung — Service-Typ & Wesensmerkmale
Gliederung — Dreiteilung, Inhalte & Abschnitte

m « Service-Objekt — Kategorien, Service-Transaktion & Zustandsanderung

27

Intro | Wesensmerkmale | Service-Konsument | | Nutzeffekt | Extro




Online-Themenseminar 05
Die Service-Identifizierung — Service-Typ & Wesensmerkmale
Service-Objekt — Fundstelle, Einordnung & Kategorien

14 1 Gegenstand und Besonderheiten des Dienstleistungsmarketing
S Derstasungs 4 Service-Objektkategorien
na Br .
N » Lebewesen = Leib & Leben

Bringl als .Faklor® in: Immiaterielles Gut

= Lobwesaen —» + Materielles Gut = Hab & Gut

B Materiches Gul o - marl mfﬁ;‘ﬂi& .
- .“:?:‘;?:ﬁ-';ﬁ’} o= arim Framaiioy « Nominalgut = Recht & Anspruch

e Information =>» Daten & Dokumente

Baatat bzw. halt bansil
mine Faklorkombination aws:

B Labewagan
[msbesonders Menschan) FI'Eﬂ'df-EIkh:Ir
B Materdelan Gitarm

[Gebdide, Waren)

(]
——— .

B Nominalgiiem Dlul'lllhh‘hlwul-'l
B nformationan (pekennzeichnet durch
: Synchronitit von
. Erbringung und Inanspruchnahme U
Phags A: i ainer Dienslleiziung) ! Phase C:
Dierstleistung® im Sinne von: ' Phasa B: v JDienstaistung” m Sinra von;
Fahigkeit und Barefschaft i -Dienzgiaistung”™ im Sinne von. i Engabniz elner Ttk
Zur Erbeingung ' Tangked '
giner Diensteistung H tats Tun oder Verrichien)
Patenzialorientierung Prozessorientierung Ergebnisoriantiarung
der Dienstleistung : der Dienstleistung : der Dienstleistung

Abb.1.6 Phasenbezogener Zusammenhang ewischen den drei konstitutiven Merkmalen von

Dienstleistungen.
(Quelle: Hilke 1984, 1989)

Fundstelle: Buch 'Dienstleistungsmarketing' von Bruhn, Hadwich & Meffert - Abbildung 1.6
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Service-Objekt — Service-Objekttyp, Nutzeffekttypen & Service-Typen

Primares Merkmal:

. Recht &
Se.rvme- Anspruch
Objekttyp |
| | ; |
Sekundéres Merkmal: Energie_ Wasser- Ver- Ver-
Nutzeffekttyp versorgung versorgung mietung sicherung

Service-Typ Service-Typ Service-Typ Service-Typ
,Energie- ;Wasser- JKfz- ,Sachgutver-

versorgungs- versorgungs- vermietungs- sicherungs-
Service* Service* Service* Service*

37

Intro | Wesensmerkmale | Service-Konsument | | Nutzeffekt | Extro



Online-Themenseminar 05
Die Service-Identifizierung — Service-Typ & Wesensmerkmale
Service-Objekt — S.-Objekttypen, Nutzeffekttypen & Service-Kategorien

Service- Service-Objektkategorien
Objekt- Leib & Leben || Hab & Gut || Recht & Anspruch || Daten & Dokumente
typen eines abrufenden Service-Konsumenten
Nutzeffekttypen Service-Kategorien mit Service-Typen
Ausbildung Ausbildungs-Service
Verpflegung Verpflegungs-Service
Beforderung Beforderungs-Service
Betreuung Betreuungs-Service
installierung Installierungs-Service
Reingung Reinigungs-Service
Wartung Wartungs-Service
Reparierung Reparierungs-Service
Versorgung Versorgungs-Service
Entsorgung Entsorgungs-Service
Vermietung Vermietungs-Service
Versicherung Versicherungs-Service
Erstellung Erstellungs-Service
Aufbewahrung Aufbewahrungs-Service
Vervielfaltigung Kopier-Service
Zustellung Zustellungs-Service
Konzeptpapier 'Service-Kategorien - Service-Objekttypen & Nutzeffekttypen' 38
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Gliederung — Dreiteilung, Inhalte & Abschnitte

m « Nutzeffekt — Typen, Untergliederung & Bindeglied
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Nutzeffekt — Beforderung, Service-Oberkategorie & S.-Unterkategorien

Primares Merkmal:

Nutzeffekttyp

Beforderung

Sekundares Merkmal: , ) )
Person Tier Stiickgut Schiittgut

Service-Objekte

Service-Typ Service-Typ Service-Typ Service-Typ
,Personen- ,T1er- ,Stiickgut- ,Schiittgut-

beforderungs- beforderungs- beforderungs- beforderungs-
Service* Service* Service Service*
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Nutzeffekt — unerlasslich, wesensbestimmend & typbestimmend

Service-Typ ,Taxi-Service’
{= PKW-basierender
Personenbeforderungs-Service}

4 N\
Personen-
beforde-
rung
{Nutz-
effekt}

\- J

4
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Nutzeffekt — unerlasslich, vorbereitend & nachbereitend

Service-Typ ,Taxi-Service’
{= PKW-basierender
Personenbeforderungs-Service}

\ J
e N N [ N [ N [ N
Auftragsannahme : : Personen-| | Fakturie- || Apsetzen
: Auftragsdisponierung beforde- rung des
{zu Service- : : Fahrgast
: {Disponierung der rung erbrach-
Erbringungsauftrag . : Taxi- {Exte-
: : d Service-Erbringung} {Nutz- ten Taxi :
eines Service-Kunden} effekt} Service grierung}
AN AN J J y
4 Y4 N [ N/~ N N 7 N [ N
: Ziel-
Schicht- Tele- : : am
planung fonische Einsatz E%gfg:tz eé(el}lélr S&‘e]? Einzel- sfil e%gg;t
ﬁg}ﬁé tlgaeallllrli— Taxi-Kfz Fahrer rung rechnung gemil
stlg Vorgabe
- AN RN AN AN RN L 4
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Nutzeffekt — Hierarchie, primarer Nutzeffekt & weitere Nutzeffekte

Service =
Buindel von Nutzetfekten
primarer
Nutzeffekt

sekundarer sekundarer
Nutzeffekt 1 Nutzeffekt 2

tertiarer tertiarer tertiarer
Nutzeffekt 1 Nutze:ffekt 2 1 Nutzeffekt 3

(optional)
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Nutzeffekt — Hierarchie, Service-Beitragstypen & Service-Erbringung

fmTmEEEEE—__—_—_—_——_—_—_—_—_——————— == N\

. I . |

Service = | Service = !

Bindel von Nutzeftekten | Bindel v. Service-Beitragen !
,~_-_-_-_-_-_-_-_-_-_-_-_-_-_-_-_-_-_-_-_-_-_-_-_-_-_-_-_-_-_"\

o (X J |
primarer i erbrachter i

| o |

Nutzeffekt : Service |
,_-_-_-_-_-_-_-_-_-\-====================

. . | sekundirer hr sekundérer i
sekundarer sekundarer | Servi 1l Servi I
Nutzeffekt 1 Nutzeffekt 2 | SOTVICeT crviee :
! Beitrag 1 “ Beitrag 2 -

- - di L /J

tertiarer 1 tertiarer il tertirer '} tertiarer |

tertidrer Nutzeffekt tertidrer |} gavice- ! Service- | Service- :
Nutzeffekt 1 U Zt? © . 2 | Nutzeffekt 3 [i Beitrag1 | Beitrag2 i Beitrag 3 !
R e i (optionah) § 7T TED
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Nutzeffekt — primarer Nutzeffekt, Bindeglied & Service-Spezifikation

...praziser Service-Identifikation ...

... eindeutiger Service-Spezifikation ...
.. eines erforderlichen Service-Typs.

... ist Bindeglied zwischen ...

U]
@ ... vom Service-Konsumenten, ...
... wird simultan konsumiert ... ... wahrend er bewerkstelligt wird ...
z ... an dessen Service-Objekt.
e i ... flir einen Service-Konsumenten ...
ﬁ ... wird exklusiv bewerkstelligt ... auf seinen expliziten Service-Abruf
RS ... an seinem Service-Objekt.

.. neben Service-Konsument ...

e primarer Service-Identifikator ... und Service-Objekt ...
P(Z ... pro Service-Typ.

13 ist Essenz, Wesen eines Service SO O S.e mce-Mer.k{nal
Kern der Service-Definition
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Riickblick — Repetition, Reflexion & Revision

- N N (7
Einordnung Inhalte

Unterscheidungsmerk-
male fiir Service-Typen

Beherrschen der
Service-Identifizierung

/ Service-
Identifikatoren

Service- |
Konsument

‘ Service-
Objekttypen

Kennen der
Service-Objekte

Bestatigung durch

Service-Konsumenten | Nutzeffekt-
\ typen

P —— Verstehen von

| Semce;— ” Nutzeffekten

Kategorien |
N 2N 4
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:
¥

Gliederung — Dreiteilung, Inhalte & Abschnitte

o Ausblick auf die Seminarreihe

Intro | Wesensmerkmale | Service-Konsument | Service-Objekt | Nutzeffekt |




Online-Themenseminar 05
Online-Seminarreihe — Uberblick, Seminarthemen & Folgeseminar
Themenseminar 06 .Die S.-Spezifizierung‘ am 18.06.2024, 19—20 h

Service
Provider

Einfihrungs _ Servi

seminar = Oervice- :
Einfiihrung Konzertierung ‘:
& Uberblick' & Service- !

Triathlon fur

v

-
S —— =

Kontra-
hierung

Service-
Katalog
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Abschluss — Fragen, Antworten & Leitsatz

Ihre Fragen?

Meine Antworten ...

Leitsatz:
, Willst du ein Problem losen,

so lose dich vom Problem.”
[Johann Wolfgang von Goethe]

eMail-Adresse Paul.G.Huppertz@servicevolution.com
Festnetztelefon +49-61 23-74 04 16
Mobilnetztelefon +49-1520-9 84 59 62

Paul G. Huppertz LinkedIn-Profil Paul G. Huppertz
Google Drive Folder ’Servicialisierung’

enannt Servisophos o .
5 p Dozentenprofil bei EventBrite

Trainer & Berater fiir Servuktionsmanagement . 1 . .
5 Trainerprofil bei der smile2 GmbH

SIG Leader ,Tertiary Sector‘ bei 12manage.com 50
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¥
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Terminologie — Servicianische Wende, Nutzeffekte & Charakteristika

Leitkonzept der Servicialisierung
Konzeptpapiere

Servicianische Wende
Nutzeffekte statt Charakteristika

a pocket guide

A service is
an essentially intangible set of benefits
provided by one party to another party.

Konzeptpapier 'Servicianische Wende - Nutzeffekte statt Charakteristika'
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Leitkonzept der Servicialisierung
Konzeptpapiere

Service-Definition
Herleitung & Anwendung

|-Ei-n-SEr:ri::E(5 I-)i::r;sl-) S allgemeingiiltige
i i " Definition

Bedeutung

Substantiv

—Goinen, s

Nutzen
/Washeit bewirken

Ob]ekt,r‘l’hanomen Vorstellung & Wort - Begriff |

liegﬂtfﬂilduns

Lateinisch = Franziisisch & Engl h > Deutsch

Wortherkunft

K&oreeiptmaieie’S Semice-Definiition HHdelitimg gnd A Aweeddng'g'
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+40-1500-0 84 50 62 v Senvice-Teminologs
- % Hauptbegriff | Erf@uterung Kritik
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Onie or more IT systems which/that enable 3 business Ein IT-System ist keinerlei Service und IT-5ystem
ITIL Version process Management ist auch keinerlei Service.
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Appendix _ ey " it mis in ystem ist gin Bdndel von - & zoftware-
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o T Hutzeffekien. » erfazst Nutzeffekte als Essenz | & konsistente Definition ist noch wenig bekannt
S . . won Services aller Arten und wird deswegen seften oder gar nicht ange-
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Nutzeffekte, die auf einen expliziten Service-Abruf eines autorisierten Service-Kon-
: sumenten fiir ihn sicher & geschiitzt sowie vollstandig & abschlieBend bewerkstel-
Service- . .. . . 2 . .
01 ligt werden an demjenigen Service-Objekt, das er bei seinem Service-Abruf eigens
Konsumentennutzen . .. S . . T
zu diesem Zweck iibergibt in die Service-Erbringungsumgebung und somit in die
Obhut & Verfiigungsgewalt eines rechenschaftspflichtigen Service Providers

: . Parameter, die wesentliche funktionale Merkmale, GroBen oder Aspekte der Ser-
Service-spezifische

02 : vice(land)scape (= Servuktionsumgebung) oder des Service-Objekts beschreiben,
funktionale Parameter . : 1 e
die ein Service-Konsument kennen & beriicksichtigen muss
: : physischer Ort bzw. (system)technische Schnittstelle, an der ein berechtigter Ser-
Service-Erbringungspunkt : . . :
03 Servuktionspunkt vice-Konsument einen Service abrufen kann bzw. abruft und an dem er sein aktu-
P elles Service-Objekt tibergibt in die betreffende Service-Erbringungsumgebung
o Service- Anzahl der Service-Konsumenten, die fiir den Abruf des betreffenden Service—Typs
4 | Konsumentenanzahl autorisiert sind; wird in der Spezifikation auf den Standardwert ,1° gesetzt
Service-Erbrineungs- Zeitspannen pro Wochentag, zu denen autorisierte Service-Konsumenten einzelne
05 SUNg Services eines fiir sie beauftragten Service-Typen abrufen konnen, die ihnen da-

bereitschaftszeiten raufhin jeweils verzugslos & verlasslich erbracht werden

. Zeitspannen pro Wochentag, zu denen das Service-Konsumentenunterstiitzungs-
Service-Konsumenten- . . .. v
06 . team autorisierte Service-Konsumenten unterstiitzt & berat bei (An)Fragen zu Ab-
Support-Zeiten . . .
ruf & Erbringung, Konsumierung & Ausnutzung von Services

I/
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. Sprache(n), in denen samtliche Kommunikation mit autorisierten Service-Konsu-
Service-Konsumenten- . . . .
07 menten zu den fiir sie beauftragten Service-Typen sowie zur Erbringung & Konsu-
Support-Sprachen . . . . :
mierung von explizit abgerufenen Services abgewickelt wird
08 Service-Erfiillungs- Mindestzielwert fiir das Verhaltnis der Zahl spezifikationsgemaB erbrachter Ser-
mindestquote vices zur Zahl abgerufener Services pro Service-Konsument und Bezugszeitspanne
o Service- maximal zulassige Dauer der Beeintrachtigung einer durch einen Service-Abruf
9 Beeintrachtigungsdauer eines autorisierten Service-Konsumenten ausgelosten Service-Transaktion
: maximal zulassige Dauer vom Zeitpunkt eines expliziten Service-Abrufs durch ei-
Service- .. . . . 1 .
. nen autorisierten Service-Konsumenten bis zur vollstandigen & abschlieBenden
10 | Erbringungsdauer .. o : . IO
. Zustandsanderung des von ihm iibergebenen Service-Objekts gemalB seinen aktuel-
Servuktionsdauer .
len Erfordernissen & Erwartungen
Service- verlassliche & spezifikationsgemale, vollstandige & abschlieBende Zustandsande-
11 | Erbringungseinheit rung des von einem Service-Konsumenten iibergebenen Service-Objekts gemal3
Servuktionseinheit seinen aktuellen Erfordernissen & Erwartungen
Service- konkret bezifferter & verbindlich giiltiger Preis fiir die verlassliche & spezifikations-
12 | Erbringungspreis gemalBe Erbringung eines explizit abgerufenen Service, bezogen auf die Service-Er-
Servuktionspreis bringungseinheit gemal Service-Attribut 11
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ICTility Service (= ICT- Service, der durch die Ausfiihrung von service-relevanten Funktionen mehrerer ser-
01 | systembasierender Utility vice-relevanter ICT-Systeme bewerkstelligt & erbracht wird exklusiv fiir & explizit
Service an einen abrufenden ICTility Service-Konsumenten
Service-Erbringungs- Zusammenfassung der service-relevanten Systeme & Sachgiiter, Ressourcen &
0o umgebung Hilfsmittel, die erforderlich sind fiir die Erbringung groSer Mengen von explizit
Servuktionsumgebung abgerufenen, jeweils einzelnen & einmaligen Services des eines prazise identifizier-
Service(land)scape ten & eindeutig spezifizierten Service-Typs

eigenstandiges Biindel von Nutzeffekten, das eingespeist werden muss, um einen
03 | Service-Beitrag abgerufenen Service des betreffenden Typs zu bewerkstelligen & zu erbringen an
einen abrufenden Service-Konsumenten

Kosten, die anfallen fiir die verlassliche & spezifikationsgemaBe, vollstandige & ab-
schlieBende Bewerkstelligung einer Service-Erbringungseinheit eines prazise iden-
tifizierten & eindeutig spezifizierten Service-Typs

Service-Erbringungskosten

04 Servuktionskosten
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\

Bolution

Erstrangig eine Privatperson oder ein Mitarbeiter in einer Fachabteilung eines Un-
ternehmens, die/der bei Bedarf jeweils einen einzelnen & einmaligen Service eines
fiir sie beauftragten Service-Typs explizit abruft & dabei sein aktuelles Service-
Objekt tibergibt in die betreffende Service-Erbringungsumgebung, damit fiir ihn
daran der service-spezifische Nutzeffekt bewerkstelligt wird.

Zweitrangig auch ein/e technische/s System oder Komponente, das/die bei einem
technischen System Service-Beitrage eines bestimmten Typs abruft & die diese si-
multan zu deren Erbringung konsumiert, um eine aktuell erforderliche Funktion
auszufiihren.

05 | Service-Konsument

Service-Konsumenten besetzen die wichtigste, weil absolut erfolgskritische der 4
generischen Hauptrollen im allgemeingiiltigen & vollstandigen Service-Erbring-
ungsmodell (= Servuktionsmodell).

Budgetbefugter, der bei einem rechenschaftspflichtigen Service Provider einen Ser-
vice-Typ zur Erbringung beauftragt fiir von ihm autorisierte Service-Konsumenten
und der dem Service Provider (periodisch) diejenigen Mengen einzelner Services
Service-Kunde bezahlt, die diese wahrend der betreffenden Abrechnungsperiode explizit abgerufen
Servuktionskunde & simultan zu deren Erbringungen konsumiert haben.

06

Service-Kunden besetzen die zweitwichtigste der 4 generischen Hauptrollen im all-
gemeingiiltigen & vollstandigen Service-Erbringungs/Servuktionsmodell. 60
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Organisation(seinheit), die einen oder mehrere Service-Typen zur Erbringung an-
bietet und die zusagt, jedem von einem auftraggebenden Service-Kunden dazu au-
torisierten Service-Konsumenten jeden von ihm explizit abgerufenen, jeweils ein-

o7 Service Provider zelnen & einmaligen Service eines fiir ihn beauftragten Service-Typs verzugslos &
Servuzent verlasslich, sicher & geschiitzt sowie vollstandig & abschlieBend erbringen zu lassen.
Service Provider besetzen jeweils die dritte der 4 generischen Hauptrollen im allge-
meingiiltigen & vollstandigen Service-Erbringungs/Servuktionsmodell.
unternehmensinterne oder eigenstandige Organisations(einheit), die von rechen-
schaftspflichtigen Service Providern per Service-Beitragsvereinbarung (SBV)/Ser-
vice Contribution Agreement (SCA) oder per Service-Beitragskontrakt (SBK)/Ser-
Service-Beitragszubringer | vice Contribution Contract (SCC) damit beauftragt wird, Service-Beitrage desjeni-
08 Service Contribution gen Typs einzuspeisen, der im jeweiligen SBV/SCA oder SBK/SCC prazise identi-
Feeder fiziert & eindeutig spezifiziert ist

Service-Beitragszubringer (= Service Contribution Feeder) besetzen jeweils die
vierte der 4 generischen Hauptrollen im allgemeingiiltigen & vollstandigen Service-
Erbringungs/Servuktionsmodell.
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einem prazise & pragnant identifizierten Service-Typ werden von Service-Konsu-
menten explizit abgerufene & daraufthin verlasslich erbrachte, jeweils einzelne &
einmalige Services zugeordnet, die

- den gleichen Service-Konsumenten(typ) haben

- das/den gleiche/n Service-Objekt(typ) haben

- den gleichen service-spezifischen Nutzeffekt(typ) haben.

09 | Service-Typ

eins der 3 wesensbestimmenden (= konstitutiven) Identifizierungsmerkmale fiir ei-

10 | Service-Identifikator nen erbrachten bzw. zur Erbringung angebotenen Service-Typ

der jeweilige physische Gegenstand oder das jeweilige logische Objekt, an dem auf
einen expliziten Abruf eines autorisierten Service-Konsumenten der service-spezi-
fische Nutzeffekt des abgerufenen Service-Typs bewerkstelligt werden muss, um

11 | Service-Objekt dessen Zustand gezielt zu andern gemaB den aktuellen Erfordernissen & Erwar-
tungen des abrufenden Service-Konsumenten; die genau 4 Kategorien von Service-
Objekttypen sind Leib & Leben, Hab & Gut, Recht & Anspruch sowie Daten & Do-
kumente des abrufenden Service-Konsumenten

der einem prazise & pragnant Service-Typ zugeschriebene Nutzeffekt, der auf einen
expliziten Service-Abruf eines autorisierten Service-Konsumenten vollstandig &
Service-spezifischer abschlieBend bewerkstelligt wird an demjenigen Service-Objekt, das er beim Ser-
Nutzeffekt vice-Abruf eigens zu diesem Zweck iibergibt in die Service-Erbringungsumgebung
(= Service(land)scape) und somit in die Obhut & Verfiigungsgewalt eines rechen-
schaftspflichtigen Service Providers.
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Zeitspanne vom expliziten Abruf eines einzelnen Service durch einen autorisierten
Service-Konsumenten bis zur vollstindigen & abschlieBenden Zustandsanderung
des von ihm beim Service-Abruf iibergebenen Service-Objekts gemaB seinen aktu-
ellen Erfordernissen & Erwartungen

Service-Erbringungsdauer
13 | Servuktionsdauer
Service-Transaktionsdauer

im Verlauf einer jeweils einzelnen & einmaligen Service-Transaktion erfolgte, ver-
lasslich & spezifikationsgemaB, vollstandig & abschlieBend ausgefiihrte Zustands-
anderung eines von einem Service-Konsumenten bei einem Service-Abruf iiberge-
benen Service-Objekts gemaB seinen aktuellen Erfordernissen & Erwartungen

Service-Output
14 | Service-Transaktions-
ergebnis

eindeutige & vollstandige Beschreibung der Service-Erbringungsqualitat fiir einen
prazise & pragnant identifizierten Service-Typ, und zwar auf Basis der 12 Standard-
Service-Attribute gemaB den Erfordernissen & Erwartungen von adressierten bzw.
autorisierten Service-Konsumenten sowie in deren Begriffen & Formulierungen

15 | Service-Spezifikation

: : : Zusammenfassung von in- & externen Service-Beitragszubringern (= Service Con-
Service-Einspeisenetzwerk

16 : ; tribution Feedern), bei denen ein rechenschaftspflichtiger Service Provider erfor-
Service Feeding Network . . : . .
derliche Service-Beitragstypen zur Einspeisung beauftragt
Service-Erbrineunestiefe Zusammenfassung derjenigen von allen erforderlichen Service-Beitragstypen, die
17 SUNS ein rechenschaftspflichtiger Service Provider bei internen Service-Beitragszubrin-

Servuktionstiefe

gern (= Service Contribution Feedern) zur Einspeisung beauftragt
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Meine Ablage > Servicialisierung ~ 2

Meine Ablage > Servicialisierung > Diskussionspapiere ~ 21

Hame T . C e e .

Meine Ablage > Servicialisierung > Konzeptpapiere

; ; Name

BB Audic-Aufzeichnungen

Name T
B3 Diskussionspapiere BZ Cloud - Digitalisierung und Servicialisierung.pdf =%

B  ICTility Service-Katalog - ICTility Service-Typen und Servuktion... &%

; Die IT - systemfixiert und service-ignorant.pdf &%
B Fachartikel =
Service Provider - Service-Trilemma und Geschaftsmodell.pdf &%

B3  Konzeptpapiere B8 Digitalisierung und Servicialisierung.pdf 2

B service-Definition - Herleitung und Anwendung V07.02.01.pdf 2%
B3 Referenzdokumente Bl ITServicekatalog versus Service-Katalog.pdf 2%

B service-Definition - Herleitung und Anwendung.pdf 2%
B3  Servuktions-Marketing B2 Managed Services Provider versus ICTility Service Provider.pdf 2%

B service-ldentifizierung - Service-Typ und Wesensmerkmale.pdf 2%
BB strukturmatrizen B3 service Business versus Servuktionsgeschaft.pdf %

B service-Katalog - Service-Typen und Servuktionsangebote.pdf At
B Trainings B8 service-Definitionen - Zusammenstellung und Analysen.pdf &%

(5 service-Kategorien - Service-Objekttypen und Nutzeffekttypen... 2%
BB Vvortragsunterlagen B3 service-Management versus Service-Erbringung.pdf 2%

ﬂ Service-Konsument - Wertschopfer und Umsatzbringer.pdf &%

B serviceorientierung versus Servicialisierung.pdf %

H

(5 service-Kontrahierung - Service-Kunde und Service-Konsumen...

Google Drive Folder 'Servicialiserung', Diskussionspapiere & Konzeptpapiere
YJ
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Einordnung — Konzeptpapiere, Ubersicht & Download-Links

Servicianische Wende — Nutzeffekte statt Charakteristika

Service/Dienst-Definition — Herleitung & Anwendung

Service/Dienst-Konsument - Wertschopfer & Umsatzbringer

Servuktionsmodell (= Service/Dienst-Erbringungsmodell) - Servuktionsumgebung & Hauptrollen

Service/Dienst-Transaktion - Ausloser & Ablauf

Serviciologie — Service-Terminologie & Servuktionstheorie

Servicialisierung — Service/Dienst-Erbringung (= Servuktion) & Methodik

Arbeitsblatt 01 ,Servicialisierung & Methoden®

Service/Dienst-Identifizierung — Service/Dienst-Typ & Wesensmerkmale

Service/Dienst-Kategorien — Service/Dienst-Objekttypen & Nutzeffekttypen

Service/Dienst-Spezifizierung — Service/Dienst-Typ & Service/Dienst-Erbringungsqualitat

Service/Dienst-Katalog — Service/Dienst-Typen & Servuktionsangebote

ICTility Service/Dienst-Katalog — ICTility Service/Denst-Typen & Servuktionsangebote

Service/Dienst-Kontrahierung — Service/Dienst-Kunde & Service/Dienst-Konsumenten
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Service/Dienst-Konzept — Service/Dienst-Beitragstypen & Service/Dienst-Drehbuch

Service/Dienst-Orchestrierung — Service/Dienst-Beitragstypen & Service-Beitragszubringer

Servuktion — Service/Dienst-Konsumenten & Service-Transaktionen

Service/Dienst-Triathlon — Ausloser & Adressaten

Servuktionsumsatz — Service/Dienst-Erbringungspreis & Service/Dienst-Menge

Service/Dienst-Trilemma — Dimensionen & Beteiligte
Arbeitsblatt 02 ServProMM & BEWUR (= Lambda-Modell®)
ServProMM (Service Providing Maturity Model) — Servuktion & Optimierung (fiir 2023 geplant)

Service Provider/Dienstleister (= Servuzent) — Service/Dienst-Trilemma & Geschaftsmodell
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Produkt versus Service

Software — Produktkategorie & Besonderheiten

Produktangebot versus Servuktionsangebot (geplant)

Produzent versus Servuzent (geplant)

Produktionsmodell versus Servuktionsmodell (geplant)

Betriebsmodell versus Servuktionsmodell (geplant)

Produktion versus Servuktion

Produktionsmanagement versus Servuktionsmanagement

Produktionswirtschaft versus Servuktionswirtschaft

Produktbesitzer versus Service-Konsument (geplant)

Verbraucher versus Service-Konsument

“Pay-per-use* versus ,Pay-per-consumption‘

~Customer Journey* versus Service-Kontrahierung

Servitization versus Servicialisierung

Service Excellence versus Servicialisierung

Service Business versus Servuktionsgeschift

Servicetransformation versus Servuktionsmanagement

Serviceorganisation versus Service Provider
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https://drive.google.com/file/d/13vUacR_y4ftYlG9g1o0nSsQIhLIe6rEh/view?usp=drive_link
https://drive.google.com/file/d/1r3LsOKK8ipSUuWmv2y5O_9LteeVqhKQ8/view?usp=share_link
https://drive.google.com/file/d/1lXEZ0OF3adouiQYgKXi-Iw-ehtM96Ppg/view?usp=share_link
https://drive.google.com/file/d/1Z0ZaqY_xXwxxwkpF9u5oFfCY6abQE1_Q/view?usp=drive_link
https://drive.google.com/file/d/1JTJ0cemg7gHoHploEY0XZW1DmNBu3LtK/view?usp=drive_link
https://drive.google.com/file/d/1gQnRUNY3dMtmVFXf7pDusaHeTdK6IwCV/view?usp=share_link
https://drive.google.com/file/d/12igUV1kitQUHcJ4tJCufS_CjSv1dKhx7/view?usp=drive_link
https://drive.google.com/file/d/1PXIhAMu36j-todDtAqAbGhQ5U8X0H7PC/view?usp=share_link

Online-Themenseminar 05
Fachbegriffe & Erlauterungen e "
Einordnung — Diskussionspapiere zur Terminologie, Titel & Download-Links (Mgt it

Dienst — Wort versus Begriff

Dienstleistung versus Service

Dienstleistungsqualitit versus Service-Erbringungsqualitéit

Dienstleistungsprozess versus Service-Transaktion

Dienstleistungswirtschaft versus Servuktionswirtschaft

Dienstleistungsmanagement versus Service-Transaktionsmanagement

Service-Definitionen — Zusammenstellung & Analysen

Workshop ,Service-Definition’

Servicequalitiit versus Service-Erbringungsqualitét

Service-Design versus Service-Konzept
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https://drive.google.com/drive/folders/1lIz0ZU6YLWm8hMMywClrc-9rUFaYb8HI?usp=share_link
https://drive.google.com/file/d/1wCeCDI7hOqvCEtHMxQwktF9c2-hGneed/view?usp=drive_link
https://drive.google.com/file/d/1_xMOI2YcQ7FXo9fDKW4n27MkfbzcNbQT/view?usp=share_link
https://drive.google.com/file/d/1rByzsDlaiT6vWrOfgraLRx8ZX4rpffet/view?usp=share_link
https://drive.google.com/file/d/1v9o0nK0j5IFywEzN9JQ_JdPWn6h7fDmB/view?usp=drive_link
https://drive.google.com/file/d/1P3gFCvVBpeTNUn4tchzJ3GuNzS2jzQZw/view?usp=drive_link
https://drive.google.com/file/d/1P3ePAwJ0n3AGe000f6qXk07GuaS8q5bk/view?usp=drive_link
https://drive.google.com/file/d/1_NnGRIMgQFnkWqq6cJnMmDkuxhtj7yN8/view?usp=sharing
https://drive.google.com/file/d/1ZwZ1PCBXIJClbXhJGSdFS4oY_UcuijFm/view?usp=sharing
https://drive.google.com/file/d/1cxV62xvAmYOnJ3G89aJzP5bkAUW-3l8l/view?usp=share_link
https://drive.google.com/file/d/1NZWvugL9_5HrZTZpgaUCov69qUCgNa_6/view?usp=share_link

Online-Themenseminar 05
Fachbegriffe & Erlauterungen
Einordnung — Diskussionspapiere zur ,IT*, Titel & Download-Links

IT-Systeme — Digitalisierungssysteme & Servicialisierungssysteme

Digitalisierung & Servicialisierung

“Cloud“ — Digitalisierung & Servicialisierung

Cloud Service Provider versus ICTility Service Provider

Managed Services Provider versus ICTility Service Provider

IT-Organisation versus ICTility Service Provider

IT-Dienstleistung versus ICTility Service-Typ

“Die IT* — systemfixiert & service-ignorant

LDigitale Services“ versus ICTility Service-Typen

LSmart Services“ versus ICTility Service-Typen

IT-Servicekatalog versus Service-Katalog

Service Management versus Service-Erbringung

Service-Management versus Servuktionsmanagement

Enterprise Service Management versus Service-Erbringungsmanagement

Multi Provider Management versus Service-Einspeisenetzwerk (geplant)

Service Level Agreement versus Service-Erbringungsvereinbarung

Service-Verfiigbarkeit versus Service-Erbringungsbereitschaft

Serviceorientierung versus Servicialisierung
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https://drive.google.com/drive/folders/1lIz0ZU6YLWm8hMMywClrc-9rUFaYb8HI?usp=share_link
https://drive.google.com/file/d/16XYPKAL9Wuy-yLg_V-Alm7nWn4mkB8w7/view?usp=drive_link
https://drive.google.com/file/d/1bBSVJ-NC4aN3SHbZbCrYomCK1njRCr0d/view?usp=sharing
https://drive.google.com/file/d/1L_pHrWvH2xqlcx1ePAz_e3LcZsl0p9TR/view?usp=share_link
https://drive.google.com/file/d/1CnX8rIztvAsAbxIsxa2TexgFS3ArkWYl/view?usp=share_link
https://drive.google.com/file/d/1W8X7JEZ9Vl2x_yQXrERHR04TT-hqZrKQ/view?usp=share_link
https://drive.google.com/file/d/1lYFuai4W7Tc678xS5R3ItpWjUsrF1jwu/view?usp=drive_link
https://drive.google.com/file/d/19mlrc4RDXHDKEegaydLSFjdUcQB9QJyw/view?usp=drive_link
https://drive.google.com/file/d/1rdC4vE7vkIo_-XyFkovzRMofrvKW_fax/view?usp=sharing
https://drive.google.com/file/d/1Ggrvg9n3n0laIsK_tF1MLcwtOmIMHdk_/view?usp=drive_link
https://drive.google.com/file/d/1gHSr3F_06bcwWWGMiJxG0XQ3C5Dc38Ei/view?usp=drive_link
https://drive.google.com/file/d/1E55rZa9_Tr3YuNsbfspNNjclT0_58Kun/view?usp=sharing
https://drive.google.com/file/d/1N8T-NmFAXh5oQsD8Go0t0lmMuTPjFz3u/view?usp=share_link
https://drive.google.com/file/d/1yLdsPAVtMx8EO6hQBxo350OaXlAkRGqX/view?usp=drive_link
https://drive.google.com/file/d/1m1CZE70U_HrBxl4w95Ym0v0ot2w3gvgX/view?usp=drive_link
https://drive.google.com/file/d/1TVMKmkCQJI2nGvqG69Oxpqp6tMpOgGZ0/view?usp=drive_link
https://drive.google.com/file/d/1wZ2Dct3CoDYB-hWqoUt_6-pP0nE_8kKn/view?usp=share_link
https://drive.google.com/file/d/1BPyWtzykjL0_W6DsxJxouEH-ANodeXAx/view?usp=share_link

Einordnung — Vortragsunterlagen, Titel & Download-Links

Online-Themenseminar 05
Fachbegriffe & Erlauterungen

2022-02-23 | Webimpulsvortrag .Digitalisierung & Servicialisierung — IT-Systeme & Doppelrolle‘ bei der ACUROC Solutions GmbH
2019-05-14 | Vortrag .Service-Typ — prizise Identifizierung & eindeutige Spezifizierung' bei der Softwareforen Leipzig GmbH

2018-11-29 | Vortrag Servuktions-Controlling — Von IT-Systemen zu ICTility Service-Typen'bei der Softwareforen Leipzig GmbH
2016-10-12 | Workshop .Service-Identifizierung & Service-Katalog — Von Service- bis Service-Erbringungsangebot’ beim KIT-IMI
2014-09-24 ‘bei den IT Quality Days der Firma ServiceTrace
2014-08-27 | Vortrag .Service — Word & Term' bei der International Society of Service Innovation Professionals (ISSIP)

2013-12-10 | Vortrag Serviceabrufaufkommen — SLA, Servicekonsument & Serviceabrufrate’ beim itSMF-Jahreskongress 2013
2013-12-09 | Vortrag .Serviceerbringungsstrategie — Von Geschiftstiitigkeit zu Servicekatalog’ beim itSMF-Jahreskongress 2013
2012-09-13 | Vortrag Mr. Service — Composer & Conductor of Service Providing’ beim 3. Jahreskongress des itSMF Russia

2012-05-12 | Vortrag .Servicialisation — Service Consumers Center Stage!‘ beim gth Russian IT Management Forum

2011-11-24 Seminar .Service Grundlagen — Von Service-Identifizierung bis Service-Fakturierung’ beim itSMF Deutschland e.V.
2011-05-25 | Vortrag .Service-Trilemma & Service-Rentabilitit — Service-Qualitiit, -Preis & -Kosten' bei der USU World 2011
2011-05-24 | Pre-Workshop .Servicialisierung — Von der Service-Identifizierung bis zur Service-Fakturierung’ zur USU World 2011
2011-03-08 | Vortrag .Servicialisierung — Vom Service-Trilemma zum Service-Triathlon‘ beim itSMF-Regionalforum Rhein/Sie
2010-12-09 | Post-Workshop .Service-Erbringung — verlésslich, rationell & rentabel’ zum itSMF-Jahreskongress 2010

2010-12-08 | Vortrag Servicialisierung — Serviceerbringung unter Industrialisierungsbedingungen’ beim itSMF-Jahreskongress 2010
2010-12-06 | Pre-Workshop .Service-Spezifizierung — Anforderungen & Ansitze ‘ zum itSMF-Jahreskongress 2010

2010-05-18 | Workshop .Service-Spezifizierung — eindeutig, vollstindig & konsistent mit 12 Attributen’zur USU World 2010
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https://drive.google.com/drive/folders/1zQQ18BfWzUhQ42muNI5laQOEkVuGC6tL?usp=share_link
https://drive.google.com/file/d/1U4We9Aksvz1f02VROMAypLtHmfYty_mF/view?usp=share_link
https://drive.google.com/file/d/1vryDasSOf2g4r33WeL5n64dk2cmL-7xe/view?usp=share_link
https://drive.google.com/file/d/1zVMhFE86A1wWbBevI35PFrFLctCXE64J/view?usp=share_link
https://drive.google.com/file/d/1k9_o5BLTYfWHQdxVJt1hsondEanrzd9E/view?usp=share_link
https://drive.google.com/file/d/1zILCNotlWXFJhsZFB_N3rxvnm6WoSpou/view?usp=share_link
https://docs.google.com/presentation/d/1P6zRcLODhc8C9DLkwEz_4mI5ZTqSkB_K/edit?usp=share_link&ouid=102213017852690041689&rtpof=true&sd=true
https://drive.google.com/file/d/1lFAlYS2eUSMo4g-BoUqkmDoqoTxKoRyN/view?usp=share_link
https://drive.google.com/file/d/13d2AGTYQhJDXfcCD9E02DtbJjAF0RvRL/view?usp=share_link
https://drive.google.com/file/d/1I-x9OVkTGCNhbNBg08ew_UYsZEQ1dsUP/view?usp=share_link
https://drive.google.com/file/d/15vToKfxqcVpH6Km5VXalWTBxT5mKhzK1/view?usp=share_link
https://drive.google.com/file/d/1HaJo66AK9NDyGLNT37Aj3WdTbUidJPjQ/view?usp=share_link
https://drive.google.com/file/d/10bZEcnyb4b2l9mL-3bSVLrQIayGZCEDu/view?usp=share_link
https://drive.google.com/file/d/16qpMJVikWkCWclp8Go8op8kpCbDdz9Ff/view?usp=share_link
https://drive.google.com/file/d/1EMkfs40oMKI3ThYGhBDdu8bIsYW-rZe0/view?usp=share_link
https://drive.google.com/file/d/1YhEC2SS1ns1VOsr4ujag4EH4mIC3ikby/view?usp=share_link
https://drive.google.com/file/d/1XsHT-LaSWJxpl5Ci3D8BmJwsvpXNqc7C/view?usp=share_link
https://docs.google.com/presentation/d/1ESbAqTc54aLXSWM5tcEBx2FX347Un4Lu/edit?usp=share_link&ouid=102213017852690041689&rtpof=true&sd=true
https://drive.google.com/file/d/1qGa0poTGR8vfenxM2iZxwKGG7v0wmKOZ/view?usp=share_link

Ausbildungsreihe ,ServicEducation 2024
Methodik der Service-Erbringung
Ausbildung — ServicEducation, Themenfolge & Themenblocke
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Ausbildungsreihe ,ServicEducation 2024
Methodik der Service-Erbringung 7 —
Ausbildung — Servuktionsmanagement, Seminare & Seminar-Duos B X evdiution

03. Serchducatlon 2024 Seminar-Duos & Einzelseminare
Die il LServicE - ik der Service-Erbri umfasst die Seminare & Seminar-Duos,
ServicE & sowie die i Zertifizierungsprifungen, die auf den folgenden Seiten in
Steckbriefen beschrieben und per Kirzel nach den folgenden Typen unterschieden werden:
= 5D =Seminar-Duo
ES = EinfilhrungsSeminar
G5 = GrundlagenSeminar
WS = Workshop (in Planung)
SE = ServicExpedition (in Vorbereitung)

Leitkonzept der Servicialisierung
Trainings

-
-
-
-
= P = ZenifizierungsPrifung (in Planung)

Das zugrunde liegende Leitkonzept & Curriculum der Servicialisierung werden laufend weiterentwickelt, so dass
die Ausbildungsreihe erweitert oder ergdnzt wird, wenn Themen vertieft oder neu aufgearbeitet werden missen.

,SEI‘ViCEduCHtiO“ 2 0 2 4‘ IZE::ES’::;:;DM {SD) sind jeweils 2 zweitagige Seminare mit zwei eng i Themen &
- - = - = Teilnehmerinnen kdnnen sich an den 4 Tagen (Montag bis Dx ) intensiv & iert mit diesen
Onsite-Ausbildungsreihe zur Methodik Methode & en prokschen Anvendungenbescrigen
= Die Seminar-Duos werden im Kalenderjahr sechsmal zu versc T

= Uber die Web-Links in der Spalte  Ausschreibungen fiir' errel(ht man auf dem Evem—Portal; E\rentbme de’

fiir effizientes & ertragreiches

die betreffende Event-Web-Seite mit Ausschreibung, lagen & Buc hkeit 2u
S kt = t dem jeweiligen Seminar-Duo.
g Code Obertitel Untertitel i fiir
2602 29022004
— Senvicialisierung Von Service-Begriff | 060505052028 |
T ehygmor-Dus | | & Service Provider bis Geschafrsmodell 19.08. — 27 08.2024
Service= qu 07.10.—10.10.2024
s Identifi- 1111 —14112004
Einfilhrungs 1--- - Irovids oo apead o —ocaome |
)"E'"U“-ir 10 Service-ldentifizierung Von Service-Begriff 13.05. — 16.05.2004
(ES10) Abschluss- & Service-Spezifizierung bis Servuktionspreis 264 29.08.2024
. Serviciali- Erbrmgnng el . 14.10.-17.10.2024
‘ﬂlﬁrglng = ] = Service- rung (ASg0) 18112111204
Von Serice- Konzertierun A 29010102204
Identifi- 777 i I; f o & Lo ke 116G -1aGome
zierung bis Triathl asq0 optine: wos | SeniceXomipierung Von Service-Spezifikation 20523050000
Forvica- _Triathlon ff Service- rung & Service Orchestrierung bis Servuktionsbereitschaft 02.08.—05.092004
- T - /| Orchestr TSI
Fakturie- ierung A 5 i jerung [ 251128112028 |
rung ; N 05.02. —08.02.2004
Service- 3 = Service- 1803, -21.032004
Konzerti GM,’O N Offerie- Service-Offerierung Von Servukti 27.05.-30.05.2024
Srung Service- Tuig soos & Service-Konirahierus bis i -
b Service-Kontrahierung Ser 09.05 ~ 12092004
hierung 2810 —3110.2024

0212 —0512 2004

Ausbildungsreihe 'ServicEducation 2024' zur Methodik der Service-Erbringung - Gesamtbeschreibung

Ausbildungsreihe 'ServicEducation 2024' - Event-Sammlung auf dem Event-Portal 'eventbrite'
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https://drive.google.com/file/d/1kP-vd2Xrc5TdXHoPrXBOzFuWwG7-h3FL/view?usp=drive_link
https://www.eventbrite.com/cc/onsite-ausbildungsreihe-serviceducation-2024-2834319

Ausbildungsreihe ,ServicEducation 2024
Methodik der Service-Erbringung
Ausbildung — Seminar-Duos 01 (SDo01) & 02 (SD02), Termine & Titel

Seminartermine Code Seminartitel, Seminarausschreibung & Seminarunterlagen

Servicialisierung & Service Provider
Von Service-Begriff bis Geschaftsmodell

15.01. — 18.01.2024 Event-Web-Seite fiir Seminar-Duo 01 (SD01) am 15.01. bis 18.01.202
26.02. — 29.02.2024 Event-Web-Seite fiir Seminar-Duo 01 (SD01) am 26.02. bis 29.02.2024
06.05. — 09.05.2024 Sbot Event-Web-Seite fiir Seminar-Duo 01 (SD01) am 06.05. bis 09.05.2024
19.08. — 22.08.2024 Event-Web-Seite fiir Seminar-Duo 01 (SD01) am 19.08. bis 22.08.2024
07.10. — 10.10.2024 Event-Web-Seite fiir Seminar-Duo 01 (SD01) am 07.10. bis 10.10.2024
11.11. — 14.11.2024 Event-Web-Seite fiir Seminar-Duo 01 (SD01) am 11.11. bis 14.11.2024

Service-Identifizierung & Service-Spezifizierung
Von Service-Typ bis Servuktionspreis

22.01. — 25.01.2024 Event-Web-Seite fiir Seminar-Duo 02 (SD02) am 22.01. bis 25.01.2024

04.03. — 07.03.2024 Event-Web-Seite fiir Seminar-Duo 02 (SD02) am 04.03. bis 07.03.2024
SDo2

13.05. — 16.05.2024 Event-Web-Seite fiir Seminar-Duo 02 (SD02) am 13.05. bis 16.05.202

26.08. — 29.08.2024 Event-Web-Seite fiir Seminar-Duo 02 (SDo2

14.10 — 17.10.2024 Event-Web-Seite fiir Seminar-Duo 02 (SDo2

18.11. — 21.11.2024 Event-Web-Seite fiir Seminar-Duo 02 (SD02) am 18.11. bis 21.11.2024
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https://serviceducation_sd01_2024-01-15.eventbrite.de/
https://serviceducation_sd01_2024-02-26.eventbrite.de/
https://serviceducation_sd01_2024-05-06.eventbrite.de/
https://serviceducation_sd01_2024-08-19.eventbrite.de/
https://serviceducation_sd01_2024-07-10.eventbrite.de/
https://serviceducation_sd01_2024-11-11.eventbrite.de/
https://serviceducation_sd02_2024-01-22.eventbrite.de/
https://serviceducation_sd02_2024-03-04.eventbrite.de/
https://serviceducation_sd02_2024-05-13.eventbrite.de/
https://serviceducation_sd02_2024-08-26.eventbrite.de/
https://serviceducation_sd02_2024-10-14.eventbrite.de/
https://serviceducation_sd02_2024-11-18.eventbrite.de/

Ausbildungsreihe ,ServicEducation 2024
Methodik der Service-Erbringung
Ausbildung — Seminare ES10 bis ES20, Titel & Termine 2024

Seminartermine Code Seminartitel, Seminarausschreibung & Seminarunterlagen
Servicialisierung
Von Service-Identifizierung bis Service-Fakturierung
15.01. — 16.01.2024 Event-Web-Seite fiir EinfiihrungsSeminar 10 (ES10) am 15.01. bis 16.01.202
26.02. — 27.02.2024 Event-Web-Seite fiir EinfiihrungsSeminar 10 (ES10) am 26.02. bis 27.02.202
06.05. — 07.05.2024 ES10 Event-Web-Seite fiir EinfiihrungsSeminar 10 (ES10) am 06.05. bis 07.05.202

19.08. — 20.08.2024 Event-Web-Seite fiir EinfiihrungsSeminar 10

07.10. — 08.10.2024 Event-Web-Seite fiir EinfiihrungsSeminar 10 (ES10) am 07.10. bis 08.10.202

11.11. — 12.11.2024

Service-Provider
Von Service-Trilemma bis Geschaftsmodell

17.01. — 18.01.2024

28.02. — 20.02.2024

ES20
08.05. — 09.05.2024

21.08. — 22.08.2024

09.10. —10.10.2024

13.11. — 14.11.2024
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https://serviceducation_es10_2024-01-15.eventbrite.de/
https://serviceducation_es10_2024-02-26.eventbrite.de/
https://serviceducation_es10_2024-05-06.eventbrite.de/
https://serviceducation_es10_2024-08-19.eventbrite.de/
https://serviceducation_es10_2024-10-07.eventbrite.de/
https://serviceducation_es10_2024-11-11.eventbrite.de/
https://serviceducation_es20_2024-01-17.eventbrite.de/
https://serviceducation_es20_2024-02-28.eventbrite.de/
https://serviceducation_es20_2024-05-08.eventbrite.de/
https://serviceducation_es20_2024-08-21.eventbrite.de/
https://serviceducation_es20_2024-10-09.eventbrite.de/
https://serviceducation_es20_2024-11-13.eventbrite.de/

Ausbildungsreihe ,ServicEducation 2024
Methodik der Service-Erbringung
Ausbildung — Seminare GS10 bis GS20, Titel & Termine 2024

Seminartermine Code Seminartitel, Seminarausschreibung & Seminarunterlagen

Service-Identifizierung
Von Service-Begriff bis Service-Konsumentennutzen

22.01. — 23.01.2024 Event-Web-Seite fiir GrundlagenSeminar 10 (GS10) am 22.01. bis 23.01.2024
04.03. — 05.03.2024 Event-Web-Seite fiir GrundlagenSeminar 10 (GS10) am 04.03. bis 05.03.2024
13.05. — 14.05.2024 G510 Event-Web-Seite fiir GrundlagenSeminar 10 (GS10) am 13.05. bis 14.05.2024
26.08. — 27.08.2024 Event-Web-Seite fiir GrundlagenSeminar 10 (GS10) am 26.08. bis 27.08.2024
14.10 — 15.10.2024 Event-Web-Seite fiir GrundlagenSeminar 10 (GS10) am 14.10. bis 15.10.2024
18.11. — 19.11.2024 Event-Web-Seite fiir GrundlagenSeminar 10 (GS10) am 18.11. bis 19.11.2024

Service-Spezifizierung
Von Service-Konsumentennutzen bis Servuktionspreis

24.01. — 25.01.2024 Event-Web-Seite fiir GrundlagenSeminar 20 (GS20) am 24.01. bis 25.01.2024
06.03. — 07.03.2024 Event-Web-Seite fiir GrundlagenSeminar 20 (GS20) am 06.03. bis 07.03.2024
15.05. — 16.05.2024 G520 Event-Web-Seite fiir GrundlagenSeminar 20 (GS20) am 15.05. bis 16.05.2024
28.08. — 29.08.2024 Event-Web-Seite fiir GrundlagenSeminar 20 (GS20) am 28.08. bis 29.08.2024
16.10 — 17.10.2024 Event-Web-Seite fiir GrundlagenSeminar 20 (GS20) am 16.10. bis 17.10.2024
20.11. — 21.11.2024 Event-Web-Seite fiir GrundlagenSeminar 20 (GS20) am 20.11. bis 21.11.2024
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https://drive.google.com/file/d/1LWrlMjIhmWb9PaFwJlGzIBTj1brfbxgZ/view?usp=sharing
https://serviceducation_gs10_2024-01-22.eventbrite.de/
https://serviceducation_gs10_2024-03-04.eventbrite.de/
https://serviceducation_gs10_2024-05-13.eventbrite.de/
https://serviceducation_gs10_2024-08-26.eventbrite.de/
https://serviceducation_gs10_2024-10-14.eventbrite.de/
https://serviceducation_gs10_2024-11-18.eventbrite.de/
https://drive.google.com/file/d/1KQArnssAMx_PPlYyYmS8rGqbFHZ5bkQv/view?usp=sharing
https://serviceducation_gs20_2024-01-24.eventbrite.de/
https://serviceducation_gs20_2024-03-06.eventbrite.de/
https://serviceducation_gs20_2024-05-15.eventbrite.de/
https://serviceducation_gs20_2024-08-28.eventbrite.de/
https://serviceducation_gs20_2024-10-16.eventbrite.de/
https://serviceducation_gs20_2024-11-20.eventbrite.de/

Ausbildungsreihe ,ServicEducation 2024
Methodik der Service-Erbringung
Ausbildung — Seminar-Duos 03 (SD03) & 04 (SD04), Termine & Titel

Seminartermine Code Seminartitel, Seminarausschreibung & Seminarunterlagen

Service-Konzipierung & Service-Orchestrierung
Von Service-Spezifikation bis Servuktionsbereitschaft

20.01. — 01.02.2024 Event-Web-Seite fiir Seminar-Duo 03 (SD03) am 29.01. bis 01.02.202
11.03. — 14.03.2024 Event-Web-Seite fiir Seminar-Duo 03 (SDo
SDo
20.05. — 23.05.2024 3 Event-Web-Seite fiir Seminar-Duo 03 (SD03) am 20.05. bis 23.05.202
02.09. — 05.09.2024 Event-Web-Seite fiir Seminar-Duo 03 (SD03) am 02.09. bis 05.09.202
21.10. — 24.10.2024 Event-Web-Seite fiir Seminar-Duo 03 (SD03) am 21.10. bis 24.10.202
25.11. — 28.11.2024 Event-Web-Seite fiir Seminar-Duo 03 (SD03) am 25.11. bis 28.11.202

Service-Offerierung & Service-Kontrahierung
Von Servuktionsangebot bis Servuktionskontrakt

05.02. — 08.02.2024 Event-Web-Seite fiir Seminar-Duo 04 (SD04) am 05.02. bis 08.02.202
18.03. — 21.03.2024 Event-Web-Seite fiir Seminar-Duo 04 (SD04) am 18.03. bis 21.03.202
27.05. — 30.05.2024 Sho4 Event-Web-Seite fiir Seminar-Duo 04 (SD04) am 27.05. bis 30.05.202
09.09. — 12.09.2024 Event-Web-Seite fiir Seminar-Duo 04 (SD04) am 09.09. bis 12.09.202
28.10. — 31.10.2024 Event-Web-Seite fiir Seminar-Duo 04 (SD04) am 28.10. bis 31.10.202
02.12. — 05.12.2024 Event-Web-Seite fiir Seminar-Duo 04 (SD04) am 02.12. bis 05.12.202
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https://serviceducation_sd03_2024-01-29.eventbrite.de/
https://serviceducation_sd03_2024-03-11.eventbrite.de/
https://serviceducation_sd03_2024-05-20.eventbrite.de/
https://serviceducation_sd03_2024-09-02.eventbrite.de/
https://serviceducation_sd03_2024-10-21.eventbrite.de/
https://serviceducation_sd03_2024-11-25.eventbrite.de/
https://serviceducation_sd04_2024-02-05.eventbrite.de/
https://serviceducation_sd04_2024-03-18.eventbrite.de/
https://serviceducation_sd04_2024-05-27.eventbrite.de/
https://serviceducation_sd04_2024-09-09.eventbrite.de/
https://serviceducation_sd04_2024-10-28.eventbrite.de/
https://serviceducation_sd04_2024-12-02.eventbrite.de/

Ausbildungsreihe ,ServicEducation 2024
Methodik der Service-Erbringung
Ausbildung — Seminare GS30 bis GS40, Titel & Termine 2024

Seminartermine

Code

Seminartitel, Seminarausschreibung & Seminarunterlagen

29.01. — 30.01.2024

11.03. — 12.03.2024

20.05. — 21.05.2024

02.09. — 03.09.2024

21.10. — 22.10.2024

25.11. — 26.11.2024

GS30

Service-Konzipierung
Von Service-Spezifikation bis Service-Konzept

Event-Web-Seite fiir GrundlagenSeminar 30 (GS30) am 29.01. bis 30.01.2024

Event-Web-Seite fiir GrundlagenSeminar 30 (GS30) am 11.03. bis 12.03.2024

Event-Web-Seite fiir GrundlagenSeminar 30 (GS30) am 20.05. bis 21.05.2024

Event-Web-Seite fiir GrundlagenSeminar 30 (GS30) am 02.09. bis 03.09.2024

Event-Web-Seite fiir GrundlagenSeminar 30 (GS30) am 21.10. bis 22.10.2024

Event-Web-Seite fiir GrundlagenSeminar 30 (GS30) am 25.11. bis 26.11.2024

31.01. — 01.02.2024

13.03. — 14.03.2024

22.05. — 23.05.2024

04.09. — 05.09.2024

23.10. — 24.10.2024

27.11. — 28.11.2024

GS40

Service-Orchestrierung
Von Service-Konzept bis Servuktionsbereitschaft

Event-Web-Seite fiir GrundlagenSeminar 40 (GS40) am 31.01. bis 01.02.2024

Event-Web-Seite fiir GrundlagenSeminar 40 (GS40) am 13.03. bis 14.03.2024

Event-Web-Seite fiir GrundlagenSeminar 40 (GS40) am 22.05. bis 23.05.2024

Event-Web-Seite fiir GrundlagenSeminar 40 (GS40) am 04.09. bis 05.09.2024

Event-Web-Seite fiir GrundlagenSeminar 40 (GS40) am 23.10. bis 24.10.2024

Event-Web-Seite fiir GrundlagenSeminar 40 (GS40) am 27.11. bis 28.11.2024
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https://serviceducation_gs30_2024-01-29.eventbrite.de/
https://serviceducation_gs30_2024-03-11.eventbrite.de/
https://serviceducation_gs30_2024-05-20.eventbrite.de/
https://serviceducation_gs30_2024-09-02.eventbrite.de/
https://serviceducation_gs30_2024-10-21.eventbrite.de/
https://serviceducation_gs30_2024-11-25.eventbrite.de/
https://serviceducation_gs40_2024-01-31.eventbrite.de/
https://serviceducation_gs40_2024-03-13.eventbrite.de/
https://serviceducation_gs40_2024-05-22.eventbrite.de/
https://serviceducation_gs40_2024-09-04.eventbrite.de/
https://serviceducation_gs40_2024-10-23.eventbrite.de/
https://serviceducation_gs40_2024-11-27.eventbrite.de/

Ausbildungsreihe ,ServicEducation 2024
Methodik der Service-Erbringung
Ausbildung — Seminare GS50 bis GS60, Titel & Termine 2024

Seminartermine

Code

Seminartitel, Seminarausschreibung & Seminarunterlagen

05.02. — 06.02.2024

18.03. — 19.03.2024

27.05. — 28.05.2024

09.09. — 10.09.2024

28.10. — 29.10.2024

02.12 — 03.12.2024

GS50

Service-Offerierung
Von Service-Spezifizierung bis Service-Katalog

Event-Web-Seite fiir GrundlagenSeminar 50 (GS50) am 05.02. bis 06.02.2024

Event-Web-Seite fiir GrundlagenSeminar 50 (GS50) am 18.03. bis 19.03.2024

Event-Web-Seite fiir GrundlagenSeminar 50 (GS50) am 27.05. bis 28.05.2024

Event-Web-Seite fiir GrundlagenSeminar 50 (GS50) am 09.09. bis 10.09.2024

Event-Web-Seite fiir GrundlagenSeminar 50 (GS50) am 28.10. bis 29.10.2024

Event-Web-Seite fiir GrundlagenSeminar 50 (GS50) am 02.12. bis 03.12.2024

07.02. — 08.02.2024

20.03. — 21.03.2024

29.05. — 30.05.2024

11.09. — 12.09.2024

30.10. — 31.10.2024

04.12. — 05.12.2024

GS60

Service-Kontrahierung
Von Servuktionsangebot bis Servuktionskontrakt

Event-Web-Seite fiir GrundlagenSeminar 60 (GS60) am 07.02. bis 08.02.2024

Event-Web-Seite fiir GrundlagenSeminar 60 (GS60) am 20.03. bis 21.03.2024

Event-Web-Seite fiir GrundlagenSeminar 60 (GS60) am 29.05. bis 30.05.202

Event-Web-Seite fiir GrundlagenSeminar 60 (GS60) am 11.09. bis 12.09.2024

Event-Web-Seite fiir GrundlagenSeminar 60 (GS60) am 30.10. bis 31.10.2024

Event-Web-Seite fiir GrundlagenSeminar 60 (GS60) am 04.12. bis 05.12.2024
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https://serviceducation_gs50_2024-02-05.eventbrite.de/
https://serviceducation_gs50_2024-03-18.eventbrite.de/
https://serviceducation_gs50_2024-05-27.eventbrite.de/
https://serviceducation_gs50_2024-09-09.eventbrite.de/
https://serviceducation_gs50_2024-10-28.eventbrite.de/
https://serviceducation_gs50_2024-12-02.eventbrite.de/
https://serviceducation_gs60_2024-02-07.eventbrite.de/
https://serviceducation_gs60_2024-03-20.eventbrite.de/
https://serviceducation_gs60_2024-05-29.eventbrite.de/
https://serviceducation_gs60_2024-09-11.eventbrite.de/
https://serviceducation_gs60_2024-10-30.eventbrite.de/
https://serviceducation_gs60_2024-10-30.eventbrite.de/

Ausbildungsreihe ,ServicEducation 2024
Methodik der Service-Erbringung
Ausbildung — ServicExpeditionen, Bezeichnungen & Seminarinhalte

ServicExpedition (SE) Code | Inhalte der Ausbildungsreihe ,ServicEducation‘ Seminar-Duos (SD)
Exploration Service-Identifizierung — .
Erfassung der zur Erbringung SEio Von Service-Begriff bis Service-Konsumentennutzen g:ﬁrclgfl_(li)elrll?ci?ijigfr;%z
angebotener.l bzw. erbrachten Service-Spezifizierung — Soen St
Service-Typen Von Service-Konsumentennutzen bis Service-Erbringungspreis
Praparation Service-Konzipierung — .
Konzipieru.ng &.Orchest{ierung SE0 Von Service-Spezifikation bis Service-Konzept szgl\tiiligﬁ)z i%?egi?lg?éz
“ Spe.ZlﬁkatIOII?gemaBen Service-Orchestrierung - ’Service—Orchestrierung‘
Service-Erbringung Von Service-Konzept bis Servuktionsbereitschaft
Kooperation Service-Offerierung — '
Beauﬂragqng & Be§téitigung der SE30 Von Service-Spezifikation bis Service-Katalog Sesf:;‘flliil;%lgeggr(usrzoé)
fia Sserv'lce_EI:(rbrlngung Sel'vice-.Kontrahier.ung o Service-Kontrahierung'
r Service-Konsumenten Von Service-Katalog bis Servuktionskontrakt
Servuktion Service-Konzertierung — .
verzugslose & verlissliche SE40 Von Service-Kontrahierung bis Service-Erbringung Sergé:?jirc_igllil:i eCElngng?l)
von abgerl%fenen .Semces beim Service-Beitragseinspeisung - ; orvicalisierins
Service-Triathlon Von Service-Konzept bis Service-Einspeisenetzwerk
Kalkulation Service-Fakturierung -
Ermittlung & Optimierung SEs0 Von Service-Kontrahierung bis Service-Abrechnung CArbet
des Servuktionsertrags Servuktions-Controlling -
zum Service-Trilemma Von Servuktionsumsatz bis Servuktionsertrag
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https://drive.google.com/file/d/1YPE_K4E5ImIaJTRBw2nN9zLePTklWy-8/view?usp=sharing
https://drive.google.com/file/d/1LWrlMjIhmWb9PaFwJlGzIBTj1brfbxgZ/view?usp=sharing
https://drive.google.com/file/d/1LWrlMjIhmWb9PaFwJlGzIBTj1brfbxgZ/view?usp=sharing
https://drive.google.com/file/d/1KQArnssAMx_PPlYyYmS8rGqbFHZ5bkQv/view?usp=sharing
https://drive.google.com/file/d/1i8jfytTO0QC_nhCkC4NvTnogtht5h5Sz/view?usp=sharing
https://drive.google.com/file/d/14QSYhVL6bccawfKVDRQTUc9T7cQTd2zG/view?usp=sharing
https://drive.google.com/file/d/1BGYpzxxasfT0L8SW01JNevVDvOp2_-k8/view?usp=sharing
https://drive.google.com/file/d/1bTOMwEftj-F_voHZBu677Rv7NG2b2CkV/view?usp=sharing
https://drive.google.com/file/d/13saKEsLqaZ1aKCEWDlCd-kszx3L2CSgm/view?usp=sharing
https://drive.google.com/file/d/1NRdFM37ysn4J7oQc1C7Ip2Umlpl1jVXM/view?usp=sharing
https://drive.google.com/file/d/1YNkqtH1HTQJ9_6oy0iKmYzE3u2cdJOm6/view?usp=sharing
https://drive.google.com/file/d/1YNkqtH1HTQJ9_6oy0iKmYzE3u2cdJOm6/view?usp=sharing
https://drive.google.com/file/d/1Pu6A021FWMf6Q6NVnCbZ1T3bB7N_LSyS/view?usp=sharing
https://drive.google.com/file/d/1k707_8y0Zi_dUFyvLv7ao2TVqxbobpat/view?usp=sharing

Ausbildungsreihe ,ServicEducation 2024
Methodik der Service-Erbringung
Anwendung — Lambda-Modell, ServProMM & Change Management

HOME SERVICEKATALOG WHY CONTACT CONTACT
Lambdamodel

Lambdamodel - Service Neu Gedacht

Servuktion ist strategische
Kundenbindung

Learn More

Lambda-Modell® (= ServProMM & BEWUR)
entwickelt bei & mit der Firma AllyAllez GmbH

um verlassliche & spezifikationsgemalBe, rationelle & rentable Servuktion/Service-Erbringun
in Organisation(seinheit)en dauerhaft wirksam & ertragreich zu machen 81
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https://drive.google.com/file/d/1gj3MRngZJR8JV1Jk0qY5adY1xrZ56odP/view?usp=drive_link
https://www.allyallez.com/
https://drive.google.com/file/d/1EVvruiiRDT_UtAZNoyNZIdGkUf80x1Yn/view?usp=share_link

Online-Themenseminar 05
Kurzprofil servicEvolution | -
Unternehmensprofil — Gliederung, Kernangebote & Kurzbeschreibung  S@=tANN

servicEvolution
* Dberat und unterstiitzt bei der Optimierung der Service-Erbringung
« verwendet & vermittelt das 5-stufige Reifegradmodell ServProMM
« vermittelt einfache & eingangige Methoden fiir Service-Erbringung
« vermittelt das generische Geschaftsmodell fiir Service Provider

* beherrscht Service-Erbringung von Terminologie bis zum Controlling

» arbeitet auf dem Fundament der konsistenten Service-Terminologie

servicEvolution — Vision, Mission & Ziel
Ausrichtung — Situation, Motivation & Konzeption
Ergebnisse — Wirkungen, Vorteile & Verbesserungen

- Unterstiitzungsangebot — Situationsanalyse, Strategieentwicklung & Umsetzung \
« Service-Erbringungsmodell — Umgebung, Hauptrollen & Interaktionen
« Leitkonzept — Grundprinzipien, Methoden & Ergebnisse

« Geschiftsmodell - Grundlagen, Hauptelemente & Teilmodelle

- Reifegradmodell - Service-Erbringung, Optimierung & Reifungsschritte
< Ausbildungsreihe — ServicEducation, Seminare & Webinare /

.
« Berater— Werdegang, Tatigkeitsfelder & Fihigkeiten

« Anhang — Service-Terminologie, Veroffentlichungen & Vorlesungen

>

servicEvolution - Unternehmensprofil & Unterstiitzungsangebot
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https://drive.google.com/file/d/1PC9rpuonJMmhaRbAVIjVOuhj98lNFaOX/view?usp=share_link

Online-Themenseminar 05
Kurzprofil servicEvolution
Ausrichtung - Vision, Mission & Ziel

.. « fokussiert auf Service-Konsumenten
Vision « Service-Transaktion fiir Service-Typ
« generische & durchgiangige Methodik

SerViCialiSierung « profitabel f. auftraggebende Service-Kunden:

o rentabel fur Service Provider

« analysieren

o« e « konsolidieren
Mission « konzipieren
o o « orchestrieren
Semce-Erbrlngung - rationalisieren

- optimieren

e Servuktionsmodell mit 4 Hauptrollen

Zlel « Servuktionsqualitit eindeutig spezifizieren
o Servuktion durchgangig konzipieren i

Servukti()nSkultur  Servuktionskosten dauerhaft reduzieren

 Service-Termini fundiert definieren

83
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https://drive.google.com/file/d/1EVvruiiRDT_UtAZNoyNZIdGkUf80x1Yn/view?usp=sharing
https://drive.google.com/file/d/1i8jfytTO0QC_nhCkC4NvTnogtht5h5Sz/view?usp=sharing
https://drive.google.com/file/d/1bTOMwEftj-F_voHZBu677Rv7NG2b2CkV/view?usp=sharing
https://drive.google.com/file/d/1i8jfytTO0QC_nhCkC4NvTnogtht5h5Sz/view?usp=sharing
https://drive.google.com/file/d/1BDUJOCbrSvW7reGbCvJpD6HXnvxxzg98/view?usp=share_link
https://drive.google.com/file/d/1NRdFM37ysn4J7oQc1C7Ip2Umlpl1jVXM/view?usp=sharing
https://drive.google.com/file/d/18UVbumLi-k1XC7Dn3X_VTmyy4aVeYhuh/view?usp=sharing
https://drive.google.com/file/d/1GvaSfFrpyGujYgBA5UMzJlFPNPlaX2Mo/view?usp=sharing
https://drive.google.com/file/d/1-xuIQfn-c133QmQGIHMz8SF-HlN8x9Pi/view?usp=sharing
https://drive.google.com/file/d/1KQArnssAMx_PPlYyYmS8rGqbFHZ5bkQv/view?usp=sharing
https://drive.google.com/file/d/14QSYhVL6bccawfKVDRQTUc9T7cQTd2zG/view?usp=sharing
https://drive.google.com/file/d/1nc3MTKpmDxoXyDCefoVq9EWv-uloRO_g/view?usp=sharing

Online-Themenseminar 05
Kurzprofil servicEvolution
Ausrichtung - Situation, Motivation & Konzeption

<k zifisch & si

Service-Erbringung: Service Supply Chain, Service Delivery Monitoring, Service Scorecard

Vision it i
0.0 o0 0 « rationell & effizient Service-Kapazititsmanagement Service-Umsatzplanung
SeI'VICIahSleI‘ung « wirtschaftlich fiir Service-Kunden [ * Service-Aufkommen & Service-Lastverlauf ] [ = Umsalzpolenziale ]
« rentabel fiir Service Provider * Service-Erbringungskapazitit « Abrechnungskonzept
3 3 . :na]ys]f]l,m Service-Kommissionierung Service Pricing
MlSSIOH « konzipieren [ = Management Service Level Agreements ] [ = Einheitliche Grundstruktur }
. . « evolutionieren . inni - i i
S ervic e_Erbrln gun g - rtonliseren Management Underpinning Contracts, OLA 3 Basispreismodelle
" optimieren [ Service-Katalogisierung: Standardisierung, Vereinfachung & Optimierung Service-Angebote ]
« Service-K fokussi
Zlel : Sﬁx:%mmfum [ Service-Konzipierung: Service-Spezifikation, Service Map, Service-Drehbuch ]
. « Service-Kosten reduzieren
Semce_ KU'ltur : ;ﬁ:gm;fggﬁdj;:n [ Service-Spezifizierung: eindeutig, vollstindig & konsistent mit 12 Attribut{wert)en ]
[ Fundamentierung: Service Briefings, Bestandsaufnahme, Anforderungsaufnahme ]
Situation Motivation Konzeption
Eindeutige & vollstandige . . .
Service Sg oz fikationeng » Fokus Service-Konsumenten » Fokus Service-Erbringung
pezitixat « Wirtschaftlichkeit fiir Service-Kunden « verlasslich, rationell & rentabel
Klares & objektiviertes . . .
. s N * Rechenschaftspflicht + einfach & klar strukturiert
Preis-/Qualitatsverhaltnis e 1 . .
. » Rechenschaftsfahigkeit * durchgingig & flexibel
Gestaltung Service-Kosten
Service-Qualitat unklar & + Systemqualitat anstatt Service-Qualitat » systemzentriert
unzulanglich  Einsatz neuester Technologien  prozessfixiert
Service-Kosten zu hoch * Optimierung der ICT-Systeme + fraktioniert & inkonsistent
Geringe Deckungsbeitriage * Vorrang fiir Kostenreduzierung * verlusttrachtig
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Online-Themenseminar 05
Kurzprofil servicEvolution
Unterstiitzung - Ubersicht, Module & Stichworte

Service-Triathlon: Service-Konsumenten, Service-Typen, Service-Abrufe & Service-Transaktionen

7
\

4 ) 4 )
Service-Erbringungskapazitit Servuktionsumsatz
 Service-Konsumenten & S.-Abrufverhalten » Umsatzpotenziale & Abrechnungskonzept

w Service-Abrufrate & S.-Abrufaufkommen R Servuktionskosten & Servuktionsertrag )

( L3 L3 ° \ ( ° 3 o \
S.-Konzipierung & S.-Orchestrierung Service-Erbringungspreise
 S.-Beitragshierarchie & Service-Drehbuch » Unterteilung in Zugangs- & Verbrauchspreis

L Ausgangsdokument Service-Spezifikation R 3 Basismodelle fiir Service-Verbrauchspreis
Service-Katalog: Service-Erbringungsangebote, adressatengerecht, konkret & verbindlich
Service-Spezifizierung: Servuktionsqualitat, eindeutig & vollstandig, 12 Standard-Service-Attribute

Service-Identifizierung: Service-Typ, prazise & pragnant, 3 generische Service-Identifikatoren

Fundamentierung: Service Briefing, Bestandsaufnahme, Anforderungsaufnahme & -analyse

\ 7
J
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https://drive.google.com/file/d/1LWrlMjIhmWb9PaFwJlGzIBTj1brfbxgZ/view?usp=sharing
https://drive.google.com/file/d/13saKEsLqaZ1aKCEWDlCd-kszx3L2CSgm/view?usp=sharing
https://drive.google.com/file/d/1KQArnssAMx_PPlYyYmS8rGqbFHZ5bkQv/view?usp=sharing
https://drive.google.com/file/d/14QSYhVL6bccawfKVDRQTUc9T7cQTd2zG/view?usp=sharing
https://drive.google.com/file/d/1BGYpzxxasfT0L8SW01JNevVDvOp2_-k8/view?usp=sharing
https://drive.google.com/file/d/1k707_8y0Zi_dUFyvLv7ao2TVqxbobpat/view?usp=sharing
https://drive.google.com/file/d/1YNkqtH1HTQJ9_6oy0iKmYzE3u2cdJOm6/view?usp=sharing
https://drive.google.com/file/d/1YNkqtH1HTQJ9_6oy0iKmYzE3u2cdJOm6/view?usp=sharing
https://drive.google.com/file/d/1i8jfytTO0QC_nhCkC4NvTnogtht5h5Sz/view?usp=sharing

Online-Themenseminar 05
Kurzprofil servicEvolution
Servicialisierung — Wirkungen, Vorteile & Verbesserungen

Service-Erbringung verlasslich ausgefiihrt, rationell gestaltet & rentabel umgesetzt
Service-Spezifikationen gemeinsam mit & fiir Adressaten in deren Begriffen formuliert
Service-Spezifikationen mit 12 Attributen pro Service-Typ auf 2 DIN-A4-Seiten abgefasst
Service-Spezifikationen fiir Standard-Service-Typen konkret ausgearbeitet
Service-Katalog mit adressaten- & anforderungsgerechten Service-Erbringungsangeboten
Service-Preismodell einfach & klar strukturiert sowie direkt nachvollziehbar
Service-Konzipierung einfach & eingiangig sowie einheitlich strukturiert,

Service Feeding Networks durchgiangig konzipiert, klar strukturiert & gezielt steuerbar
Vorlagen fiir Service-Spezifikationen & Service-Katalog, fiir SPAs & SPCs, SCAs & SCCs
Service-Kontrahierung per SPA & SPC, SCA & SCC erheblich vereinfacht

System Designing & System Sizing optimiert fiir Service-Erbringungskapazitaten

Service-Erbringungskosten entlang Service Feeding Network gezielt optimierbar

Integrierung & Erganzung, Ausrichtung & Konsolidierung der etablierten ITIL-Prozesse

Service-Terminologie fundiert & schliissig, konsistent & durchgangigx
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Online-Themenseminar 05
Kurzprofil servicEvolution
Servicialisierung — Leitkonzept, Elemente & Quellen

Innovationen fiir verlassliches & rentables Servuktionsmanagement

Arbeitsblatt 02 'ServProMM & BEWUR¢

generisches Geschaftsmodell fiir professionelle & rechenschaftsfihige Service Provider/Dienstleister

Onsite-Ausbildungsreihe ,ServicEducation — Methodik der Service/Dienst-Erbringung (= Servuktion)*

universell anwendbares & durchgiangiges Leitkonzept der Servicialisierung

'Vorstellung vom Service/Dienst-Triathlon

Service/Dienst-Konzept — Service/Dienst-Beitragstypen & Service/Dienst-Drehbuch

Service/Dienst-Transaktion als Kernprozess der Servuktion

Servuktionsmodell — Servuktionsumgebung & 4 Hauptrollen

Hauptrolle .Service/Dienst-Konsument — Wertschopfer & Umsatzbringer*

12 Standard-Service/Dienst-Attribute fiir eindeutig & vollstandige Service/Dienst-Spezifizierung

3 generische Service/Dienst-Identifikatoren fiir die prizise & pragnante Service/Dienst-Identifizierung

Glossar Service/Dienst-Terminologie

alleemeingiiltige & vollstandige, eindeutige & konsistente Definition des Begriffs .Service (= Dienst)‘
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https://drive.google.com/file/d/1gj3MRngZJR8JV1Jk0qY5adY1xrZ56odP/view?usp=drive_link
https://drive.google.com/file/d/18UVbumLi-k1XC7Dn3X_VTmyy4aVeYhuh/view?usp=sharing
https://drive.google.com/drive/folders/1_D3tNoZTt3yhvUGsI3SsftWuGcNx0YCN?usp=drive_link
https://drive.google.com/file/d/1EVvruiiRDT_UtAZNoyNZIdGkUf80x1Yn/view?usp=sharing
https://www.slideshare.net/PaulGHz/strukturmatrix-servpromm-adkar-v040000
https://drive.google.com/file/d/1YNkqtH1HTQJ9_6oy0iKmYzE3u2cdJOm6/view?usp=sharing
https://drive.google.com/file/d/14QSYhVL6bccawfKVDRQTUc9T7cQTd2zG/view?usp=sharing
https://drive.google.com/file/d/1i8jfytTO0QC_nhCkC4NvTnogtht5h5Sz/view?usp=sharing
https://drive.google.com/file/d/1-xuIQfn-c133QmQGIHMz8SF-HlN8x9Pi/view?usp=sharing
https://drive.google.com/file/d/1bTOMwEftj-F_voHZBu677Rv7NG2b2CkV/view?usp=sharing
https://drive.google.com/file/d/1KQArnssAMx_PPlYyYmS8rGqbFHZ5bkQv/view?usp=sharing
https://drive.google.com/file/d/1LWrlMjIhmWb9PaFwJlGzIBTj1brfbxgZ/view?usp=sharing
https://drive.google.com/file/d/18Otjnh0Ll7bkt-szrhbyosleDDOu91po/view?usp=sharing
https://drive.google.com/file/d/1nc3MTKpmDxoXyDCefoVq9EWv-uloRO_g/view?usp=sharing

Online-Themenseminar 05
Kurzprofil servicEvolution
Seminardozent — Werdegang, Ausbildung & Lehrtatigkeiten

Beruflicher Werdegang Paul G. Huppertz Ausbildung & Nebentatigkeiten

Freiberufler, Servicing Consultant Lehrbeauftragter

2010 — heute bei servicEvolution 2011 - 2013 bei Hochschule Mainz, DHBW MA

ICT-Consultant IT Service Mgmt Seminardozent & Buchautor

2001 = 2009 1 poi Avanade Deutschland GmbH 2001 = 2009 ITIL/ITSM & RZ-Management

Produktmanager Trainings

1999 = 2001 1o plenum Institut GmbH Seminardozent, Moderator

Projektleiter & RZ-Leiter 1996 — 2001 bei Informatik Training/plenum

1993 71999 | bei E-Plus Mobilfunk GmbH

1087 — 1 Netzwerkplaner & -betreiber 1087 — 108 Netzwerkplanung,
99771993 | bei Heraeus Holding GmbH 997 ~ 1999 Netzwerkmanagement

Ausbildung zum EDV-Fachmann

1986 — 1987 bei Control Data Institut
. B 1984 - 1986 Tr.t:liner PC-Einsatz .
1974 — 1986 Soldat auf Zeit, Offizier bei Management-Akademie Essen
bei Fernmeldetruppe des Heeres Studium Nachrichtentechnik
1975 — 1980

an UniBw Minchen 38
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Kurzprofil servicEvolution
Seminardozent — Werdegang, Berufseinstieg & Netzwerkplaner

From Network Design to Service Providing Management ]

———————————————————————————————————————————————————————————————————————————————————————————————————————————————————————

* old premises from 1860 ... with 40 old buildings

 central systems
 SAP/R2, CICS transaction system
| « IBM Mainframe /370, IBM/FEP 3270, CICS,
"’»IJ, « Coax Cabling & IVS Type 1
Network « >1.200 IBM/3270 “dumb” terminals

(D

manager

_} + campus-LAN based on CATV & Fibre Optic
* local systems
 DEC/VAX & LAV-Cluster (LAVC)
DECnet/LAT terminal server
> 500 VT220 “dumb” terminals
PC networks mit Novell/NetWare
DECnet- & NetWare-SAA gateway

1987
to
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Kurzprofil servicEvolution 52—
Seminardozent — Werdegang, Firmenneugriindung & RZ-Leiter B Rl ition

From Network Design to Service Providing Management ]

———————————————————————————————————————————————————————————————————————————————————————————————————————————————————————

* buildup from scratch, 11 locations in Germany

 central data center built up from scratch
* UNIX data center with 180 UNIX boxes
| * 40 UNIX applications: CASS, LHS, SAP/R3, DataWarehouse
&) * Oracle, DB2, Informix, SQL Server
i | Data center * HP/UX, SUN/Solaris, IBM/AIX; DEC/UNIX
| |« Intel systems

manager * Lotus/Notes & Lotus/Domino
* Windows applications
* Windows NT 4, Win 95
1993 » PC networks mit Novell/NetWare
to * Banyan/VINES PC network, StreetTalk
1999  fibre to the desk, nationwide network, > 5.000 IP addresses

_______________________________________________________________________________________________________________________
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Kurzprofil servicEvolution
Seminardozent — Werdegang, Global Joint Venture & ICT Consultant

From Network Design to Service Providing Management

> - ®
accenture Microsoft

In 06/2009 more than

7.900 IT professionals worldwide 6— avanade’
* 40 locations in 23 countries

« $ 750 Mio. revenue in 2008
« about 3.000 project

Microsoft’

Windows*?

3 -
D ICT ‘"'“
consultant |

2001
to
2009
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Online-Themenseminar 05
Kurzprofil servicEvolution | 5 7 —
Seminardozent — Werdegang, Spezialisierung & Servicialisierung B 2rdition]

From Network Design to Service Providing Management

Business Process

« consumer specific & situational
T - according to trigger & needs
V]'S]'On » reliable & according to SLA
- rational & efficient

SBI'ViCi aliZatiOH - cost-effective for Service Customers

« paying for the accountable Service Provider !

\
)]

£~

N o e

Servicing
consultant 4 - paingfortheaccounwbleService Provider [FEN @ETNM - QEID @D

- analyze

MiSSion - consolidate

« conceive

R ——

r
\

. . - evolve
SQI‘VlCQ DellVeI'y - economize

« optimize

2010

» focus Service Consumers

GO al « specify Service Quality

to - establish Service Conception [os [sonbooobomronreetnes || | | comearomn |
3 1 » reduce Service Cost T T e
SeI'VICQ Cu tU.I'e « consolidate Service Consciousness

o owcompmnter ||
I S I S [ S

- clarify Service Terms

today
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Kurzprofil servicEvolution
Seminardozent — Gremienarbeit, DIN e.V. & ISO/IEC

From Network Design to Service Providing Management l

Mitarbeit in Standardisierungsgremien von 2015 bis 2019

DIN e.V. NA 043-01-40 AA IT-Service Management & IT-Betriebsfiihrung’

ISO/IEC JTC1 SC40 WG2 IT-Service Management & IT Governance'’

93
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http://www.din.de/de/mitwirken/normenausschuesse/nia/nationale-gremien/wdc-grem:din21:205893058
http://www.iso.org/iso/home/standards_development/list_of_iso_technical_committees/iso_technical_committee.htm?commid=5013818
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