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01.

Servicel-Definition & Service-Identifikatoren

I Service ist Nutzeffekt am Service-Objekt I

... lautet die einleuchtende & eingangige Kurzfassung der allgemeingtltigen & vollstandigen, eindeutigen & konsis-
tenten Definition fiir den Begriff ,Service (= Dienst)‘.

GemaR dieser Umschreibung umfasst die Erbringung eines Service, dass derjenige Nutzeffekt, der dem ab-
gerufenen Service-Typ zugeschrieben ist (= service-spezifischer Nutzeffekt), gezielt bewerkstelligt wird an
einem bestimmten Service-Objekt. &

Nutzeffekt
am Service-Objekt

Ein solches Service-Objekt gehort jeweils einem von einem auf-  FinNutzefrekt...
traggebenden Service-Kunden autorisierten Service-Konsumen-
ten. Letzterer lbergibt es bei einem expliziten Service-Abruf in die
Servuktionsumgebung (= Service-Erbringungsumgebung = Ser-
vice(land)scape) eines rechenschaftspflichtigen Service Providers, - do aituchen Brfordemissen & Ervartungen des

abrufenden Service-Konsumenten.

... ist die gezielte & qualifizierte Zustandséinderung ..

... eines tibergebenen Service-Objekts ...

damit dieser daran denjenigen Nutzeffekt bewerkstelligen lasst, Abbildung 1: Service-Definition —
der dem abgerufenen Service-Typ zugeschrieben ist, sei es implizit Kurzfassung & Nutzeffekt
oder explizit.

Indem er diesen Nutzeffekt an diesem Service-Objekt bewerkstelligen lasst, lasst der Service Provider des-
sen Zustand gezielt & qualifiziert andern gemaR den aktuellen Erfordernissen & Erwartungen dieses abru-
fenden Service-Konsumenten.

Erst auf Basis des vollstandig & abschliefend gednderten Zustands des von ihm lbergebenen Service-Ob-
jekts kann dieser abrufende Service-Konsument die von ihm beabsichtigte Aktivitat effizient ausfiih-
ren. Genau das war sein Motiv, einen Service dieses Typs abzurufen & sein aktuelles Service-Objekt zu
Ubergeben, auch wenn ihm das nicht bewusst (gewesen) sein mag.

Ein erforderlicher bzw. zur Erbringung angebotener Service-Typ wird also auf einfache Weise prazise & pragnant
identifiziert an Hand seiner 3 wesensbestimmenden Merkmale (= 3 Service-ldentifikatoren):

Service-Konsument, der bei Bedarf jeweils einen einzelnen Service dieses Typs explizit abruft, um eine von
ihm beabsichtigte Aktivitat effizient auszufiihren

Service-Objekt, das ein autorisierter Service-Konsument bei ei-
nem expliziten Service-Abruf Gibergibt in die betreffende Servukti-
onsumgebung, damit fiir ihn daran der service-spezifische Nutzef-

& verliisslich erhracht
werden muss

> service-
spezifischer

fekt des abgerufenen Service-Typs bewerkstelligt wird »“,‘“dw: service - ‘Lt‘:‘;f%]‘h
service-spezit e am Service-Obje! ¥ il

Service-spezifischer Nutzeffekt, den der rechenschaftspflichtige biﬁ:“gfg h_v o et

Service Provider auf einen expliziten Service-Abruf eines autori- THy

sierten Service-Konsumenten jeweils von Grund auf neu vollstan- Abbildung 2: Service-Typ —

dig & abschlieBend bewerkstelligen lassen muss an demjenigen Wesensmerkmale & Service-ldentifikation

Service-Objekt, das dieser bei diesem Service-Abruf eigens zu die-
sem Zweck Ubergibt in die Servuktionsumgebung (= Service-Erbringungsumgebung) und somit in die Obhut
& Verfligungsgewalt dieses Service Providers (= Servuzenten).

Diese 3 Identifizierungsmerkmale sind leicht verstandlich und die erlduterte Identifizierungsmethode ist einfach
anwendbar. Somit kann jedermensch fiir die vielen verschiedenen Services, die er tagtaglich abruft, jeweils den
zugehorigen Service-Typ identifizieren. Auf dieser Basis kann er schnell erkennen, welche Service Provider die glei-
chen oder voneinander verschiedene Service-Typen zur Erbringung anbieten. Nachdem er einen auf diese Weise
identifizierten Service-Typ spezifiziert hat gemaR seinen Erfordernissen & Erwartungen, kann er die Angebote von
unterschiedlichen Service Providern objektiv miteinander vergleichen. Eine prazise & pragnante Identifikation fir
einen erforderlichen Service-Typ ist also jeweils das Ausgangsdokument fir die gezielte Auswahl zwischen verschie-
denen Service-Erbringungsangeboten (= Servuktionsangeboten).

1 Da gilt ,Service = Dienst’, sind auch alle Zusammensetzungen mit diesen Wortern jeweils identisch, z.B. Service-Identifikator = Dienstidentifikator, Service-
Typ = Diensttyp, Service-Konsument = Dienstkonsument, Service-Objekt = Dienstobjekt, service-spezifisch = dienstspezifisch.
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Die generischen & wesensbestimmenden, notwendigen & hinreichenden 3 Service-ldentifikatoren wurden nach-
vollziehbar abgeleitet aus der allgemeingiiltigen & eindeutigen Service-Definition, die einfach & schliissig lautet:

Ein Service ist ein Biindel von einmalig konsumierbaren & fliichtigen Nutzeffekten.

e Das Biindel von Nutzeffekten, das einen Service-Typ ausmacht, ist diesem zugeschrieben, denn Nutzeffekte
kann man nicht in Services dieses Typs implementieren, da jeglicher Service per se intangibel & immateri-
ell, substanzlos & fliichtig ist. Dieses Blindel von Nutzeffekten wird reprasentiert durch den service-spezi-
fischen Nutzeffekt, der fir einen autorisierten Service-Konsumenten auf seinen expliziten Service-Abruf
hin jeweils vollstandig & abschlieBend bewerkstelligt werden
muss an seinem aktuellen Service-Objekt. Dazu libergibt er dieses
bei einem Service-Abruf in die Servuktionsumgebung, die ein re-
chenschaftspflichtiger Service Provider gezielt eingerichtet hat —
und aktiv aufrecht erhdlt sowie zugdnglich macht fir autorisierte b wln
Service-Konsumenten.

e
,J’ Starteiner 7y

rvice- .’}
J” Transaktion
= e

e Jemand, der einen einzelnen Service eines bestimmten Typs ab-
gerufen hat, ist jeweils darauf angewiesen, dass durch die Be- ~
werkstelligung des service-spezifischen Nutzeffekts an dem von Abbildung 3: Service-Konsument —
ihm Ubergebenen Service-Objekt dessen Zustand gezielt & quali- Service-Objekt & Service-Transaktion
fiziert geandert wird gemaR seinen aktuellen Erfordernissen & Erwartungen. Nur wenn das im Verlauf der
durch seinen Service-Abruf ausgeldsten jeweils einzelnen & einmaligen Service-Transaktion erfolgt, kann
er die von ihm beabsichtigte bzw. die fir ihn aktuell aufkommende Aktivitat effizient ausfiihren & somit
service-basierende Wertschopfung realisieren fiir seinen aktuellen Kontext privater oder beruflicher Art.
Erfolgt diese Zustandsanderung nicht, dann wurde ihm dieser einzelne, von ihm abgerufene Service ver-
sagt, was ihm unmittelbar & unausweichlich Erschwernisse verursacht, weil er nicht das tun kann, was er
vorgesehen hatte und somit keine service-basierende Wertschopfung realisieren kann. Zudem entsteht
fir ihn dann unnotiger Zusatzaufwand, weil er umdisponieren muss, um die erforderliche Zustandsande-
rung seines Service-Objekts auf andere Weise oder zu einem anderen Zeitpunkt zu erreichen.

’
b

Diese Zusammenhange werden ersichtlich aus den Erlduterungen zu der allgemeingiiltigen & eindeutigen Service-
Definition. Somit erweist sich diese Definition als schliissig & valide, pra- ..c....

ein Biindel von cinmalig kensumicrbaren und fliichtigen NUTZEFFEKToas

xisrelevant & ergiebig. Erst nachdem sie ausgea rbeitet Worden war, konn- + hewerkstelligt dureh den rechenschaftsplichtigen Service Provider,
ten die 3 Service-ldentifikatoren daraus abgeleitet und dann herangezo- ™" "
gen werden fiir die Entwicklung der eingangigen Methode fiir die prazise & im0 T

+ beim rechenschaftspilichtigen Service Provider,

& pragnante Identifizierung von erforderlichen Service-Typen. Durch die ...

. . . . . + explizit an vinen berechtigten Service Konsumenten
routinemaRige Anwendung dieser Methode kann man die zahlreichen Ser-  :gudsn v mpivaserico st - s m
« konsumiert & verwendet

vice-Typen, die verschiedene Service Provider (= Servuzenten) zur Erbrin- st easni service xoysumres =00
gung anbieten, schnell erkennen & prazise erfassen, pragnant gegeneinan- Abbildung 4: Service-Identifikatoren —
der abgrenzen und nachvollziehbar einordnen in die zugehorigen Service- Service-Definition & Ableitung
Kategorien. Das wird sofort anschaulich & nachvollziehbar, wenn man Bei-

spiele aus dem Alltag betrachtet, wie es im nachsten Abschnitt dargelegt wird.

Die allgemeingiiltige & vollstindige, eindeutige & konsistente Service-Definition (= Dienst-Definition) ist der ro-
buste & belastbare Grundstein der Service-Terminologie (= Dienst-Terminologie) mit den in sich schliissigen sowie
untereinander konsistenten Definitionen aller anderen Service-Termini (= Dienst-Termini) & ihrer Synonyme. Die
konsistente & koharente Service/Dienst-Terminologie ist ihrerseits das solide & selbsttragende Fundament der uni-
versell anwendbaren Methoden fiir verldssliche & spezifikationsgemale, rationelle & rentable sowie standardi-
sierte & rationalisierte, automatisierte & optimierte Service/Dienst-Erbringung (= Servuktion), die zusammenge-
fasst sind im Leitkonzept der Servicialisierung.
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02. Jedermensch & Service-Konsument

Da jeder Mensch an jedem Tag bei Bedarf jeweils einzelne Services verschiedener Service-Typen abruft, ist er ein
versierter & erfahrener Service-Konsument, wie sich an den folgenden Alltagsbeispielen zeigt:

e Schon wenn er ein Elektrogerat einschaltet, ruft er einen einzelnen Service des Typs 'elektrischer Energie-
versorgungs-Service' ab, der ihm daraufhin verzugslos & verlasslich, sicher & geschiitzt sowie vollstandig &
abschlieRend erbracht wird, indem das Elektrogerat fiir ihn kontinuierlich mit elektrischer Energie versorgt
wird (= service-spezifischer Nutzeffekt), bis er es wieder ausschaltet.

e Wenn er einen Brief (= Service-Objekt) einwirft in einen Briefkas-
ten (= Service-Erbringungspunkt), ruft er einen einzelnen Service Service-Komu
des Typs 'Briefzustellungs-Service' ab, der ihm daraufhin vollstdn- B
dig & abschlieRend erbracht wird, indem der Brief fir ihn zuge-
stellt wird in den Briefkasten desjenigen Adressaten, den er vor- e

Ausgangszustand  Serv

Reisender am Einstiegsort | Reisender wird um Zielart chanffiert

gibt (= service-spezifischer Nutzeffekt). sgi ity
PRW 5 ¥
e Wenn er eine eMail (= Service-Objekt) versendet, ruft er einen . i : R
einzelnen Service des Typs 'eMail-Zustellungs-Service' ab, der Abbildung 5: Service-Konsument —

. . T . . . Jedermensch & Service-Typen
ihm daraufhin verzugslos & verlasslich, sicher & geschiitzt sowie P

vollstandig & abschliefend erbracht wird, indem fiir ihn je eine Kopie seiner Original-eMail zugestellt wird
in die eMailbox eines jeden Adressaten, den er vorgibt (= service-spezifischer Nutzeffekt).

Jedermensch kennt aus seiner Alltagspraxis den oder die moglichen Service-Erbringungspunkt/e, an den/die er sich
jeweils begeben muss, um einen Service eines bestimmten Typs abzurufen. Ihm ist dann auch klar, welches Service-
Objekt er dort Gibergeben muss, damit dessen Zustand fiir ihn gezielt & qualifiziert gedandert wird. Er weild auch,
wann ihm ein von ihm abgerufener Service erbracht oder versagt wurde, denn das Uberpriift er jeweils an Hand
des Zustands des von ihm iibergebenen Service-Objekts:

e Entspricht dieser Zustand seinen aktuellen Erfordernissen & Erwartungen, dann wurde ihm dieser Service
volistindig & abschlieRend erbracht.

e Inallen anderen Fillen wurde ihm dieser von ihm abgerufene Service versagt.

e Aus der Sicht & fir die Belange eines Service-Konsumenten gilt die eherne Grundregel jeglicher Service-
Erbringung: ,,Nach (m)einem Service-Abruf gibt es keine Ausreden — entweder Service erbracht oder Ser-
vice versagt!“

Die Moglichkeit, das Ergebnis einer Service-Erbringung (= Service-Transaktion) jeweils objektiv nachvollziehbar zu
prifen an Hand des Zustands des bei einem Service-Abruf (ibergebenen Service-Objekts, kompensiert glinstiger-
weise, dass man einen Service als solchen in keinerlei Weise sehen oder vorzeigen, nachweisen oder priifen kann,
da er per se intangibel & immateriell, substanzlos & fliichtig ist. Anders geschrieben: Man kann also nur priifen,
ob eine jeweils einzelne & einmalige Service-Erbringung erfolgreich war oder ob sie gescheitert ist, aber nicht einen
erbrachten Service als solchen.

Die unausweichlichen & unabanderlichen Service-Charakteristika wurden ., soiceisperse...

auf Basis der Servicianischen Wende durchgdngig berlcksichtigt in der all-  -usberihrban - db man fann oy wedes anfisen noch manipulceen
gemeingiiltigen & vollstindigen, eindeutigen & konsistenten Service-De- ™" S e
e ese .. . .. substanzlos, dh. erhat weder physische Substanz noch logische Substan.
finition sowie in den darauf beruhenden Modellen & Methoden. All die . T ——————
Irritationen & Irrtiimer, die mit diesen Charakteristika verbunden sind _...ua T
. . > i ndividuell fiir jeden S.-Abruf & j rbringung
bzw. durch sie verursacht wurden, werden dadurch aufgeklart bzw. ver-  umesomar  an eiomn weterserkaut noc geautverten
es kann nur Service-Erbringung beauftragt werden
mieden, so dass rechenschaftspflichtige Service Provider (= Servuzenten) — -rihtiagerbar. &b cr kann wederins Realgelegt noch twansporter werden
fir erforderliche Service-Typen die verlassliche & rentable Service-Erbrin- Abbildung 6: Service-Charakteristika —
gung gezielt anstreben & effizient realisieren kénnen. Aufzghlung & Erklarungen
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03.

Service-Konsument & Service-Identifikator

Die Rolle des Service-Konsumenten ist fiir einen erforderlichen bzw. zur Erbringung angebotenen Service-Typ je-
weils der erste der 3 Identifikatoren, denn Service-Konsumenten sind

die jeweiligen Besitzer von potenziellen Service-Objekten, die je-

weils zu einer der 4 generischen Service-Objektkategorien geho- \_./

ren \;'/ Service- “‘\‘,
. . oy . . " K 3 t & |‘

die jeweiligen Inhaber der wichtigsten der 4 Hauptrollen aus dem W Service: @

. vlw . . . '! Erhrin_glmgen 3"
allgemeingiiltigen & vollstandigen Servuktionsmodell \ome
die alleinzigen Ausloser & Adressaten jeglicher Service-Erbrin- /‘ \
gung (= Service-Transaktion) '

die maRgeblichen Akteure im tagtaglichen Service-Triathlon

Abbildung 7: Service-Konsument —
die kritischen Erfolgsfaktoren jeder einzelnen & einmaligen ser- Hauptrolle & Aspekte

vice-basierenden Wertschdpfung fir ihren aktuellen Kontext

die alleinzigen Umsatzbringer fiir rechenschaftspflichtige Service Provider (= Servuzenten).

Kein einziger Service wird erbracht

ohne einen autorisierten Service-Konsumenten an einem bestimmten Service-Erbringungspunkt in der
Service-Erbringungsumgebung eines rechenschaftspflichtigen Service Providers

ohne ein Service-Objekt eines autorisierten Service-Konsumenten

ohne einen expliziten Service-Abruf eines autorisierten Service-Konsumenten an dem von ihm gewahlten
Service-Erbringungspunkt

ohne die Ubergabe eines Service-Objekts durch einen abrufenden Service-Konsumenten in die Service-
Erbringungsumgebung und somit in Obhut & Verfligungsgewalt des rechenschaftspflichtigen Service Provi-
ders, damit dieser daran denjenigen service-spezifischen Nutzeffekt bewerkstelligen lasst, der dem abge-
rufenen Service-Typ implizit oder explizit zugeschrieben ist.

Service-Konsumenten werden jedoch oft

nur wahrgenommen als Benutzer von Produktexemplaren oder von technischen Systemen

marginalisiert als ,Endbenutzer”, ,Endanwender” oder , End User"”

deklariert als Kunden, obwohl Service-Kunde und Service-Konsument zwei grundverschiedene Rollen sind

nicht erkannt als Besitzer von potenziellen Service-Objekten

nicht eingeordnet als Ausloser & Adressaten von jeweils einzelnen & einmaligen Service-Transaktionen

nicht beriicksichtigt als NutznieRer der Zustandsanderungen der von ihnen (ibergebenen Service-Objekte.

Alledem zufolge werden die Inhaber der absolut erfolgskritischen Hauptrolle jeglicher Service-Erbringung verkannt
bzw. ignoriert, so dass ihre Anfragen & Anforderungen, Rlickmeldungen & Beschwerden meistens falsch eingeord-
net und nicht adaquat bearbeitet werden. Das geschieht u.a., weil die irrige Vorstellung vorherrscht, dass Services
verfiligbar sein oder gemacht werden kdnnten, obwohl das vollig unmaoglich ist, da jeglicher Service per se jeweils
intangibel & immateriell, substanzlos & fliichtig ist.

Verfilgbar, d.h. zuganglich & benutzbar, sind allenfalls service-relevante Elemente verschiedener Arten, z.B.
technische Systeme, Sachglter, Ressourcen & Hilfsmittel. Diese sind in jedem Fall & Kontext grundverschie-
den von den jeweils einzelnen & einmaligen Services, die durch deren Einsatz bzw. Benutzung/en erbracht
werden, sobald autorisierte Service-Konsumenten welche abrufen.

Die Verwechslung bzw. Gleichsetzung von service-relevanten Elementen mit ,Services” fiihren zu vielen
Service-Versagungen, die zwar von den betroffenen Service-Konsumenten beklagt bzw. gemeldet, die aber
von den Verantwortlichen nicht verstanden werden und demzufolge von ihnen nicht vermieden werden
kénnen. Derweil verursacht diese Verwechslung strukturelle Ineffizienzen sowie verlusttrachtige Konse-
quenzen primadr flr autorisierte Service-Konsumenten, aber auch fiir rechenschaftspflichtige Service Provi-
der.
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Generell wird verkannt bzw. ibersehen, dass Produktbesitzer & Produzent (= Sachguthersteller) ein vollig anderes
Verhaltnis zueinander haben als Service-Konsument & Servuzent (= Service Provider):

Produktbesitzer sind bei der Fertigung ihrer Produktexemplare nicht anwesend am jeweiligen Produkti-
onsstandort und somit auch nicht involviert in die jeweilige Produktionstransaktion. Derweil ist der Pro-
duzent weder anwesend noch beteiligt, wenn deren Besitzer von
ihm hergestellte Produktexemplare benutzen, indem sie bei Bedarf ¥ g

deren Funktionen betatigen, die diese daraufhin ausfiihren.

‘brachten Service simultan
Service-Konsumierungsort
= Standort/

Service-Konsumenten sind bei einem Service-Abruf jeweils anwe-
send an einem bestimmten Service-Erbringungspunkt in der Ser-
vice-Erbringungsumgebung eines rechenschaftspflichtigen Service
Providers, wo sie auch ihr jeweiliges Service-Objekt tibergeben.

ment
Service-Konsumierungshaufigkeit
= cinmalig, unwiederholbar & unumkehrbar

Service-Konsumierungsende

Produktnutzungsende
i be = ab dsinderung S -Objekt

= Fus htig]
Abbildung 8: Produktbenutzung
o Auch der Service Provider ist bei einer Servuktionstransak- versus Service-Konsumierung

tion anwesend & beteiligt, denn er muss das von einem ab-

rufenden Service-Konsumenten tibergebene Service-Objekt Gibernehmen (lassen) und dann des-
sen Zustand gezielt andern (lassen) gemaR den aktuellen Erfordernissen & Erwartungen dieses Ser-
vice-Konsumenten.

o Der abrufende Service-Konsument wartet bei der von ihm per Service-Abruf ausgeldsten Servukti-
onstransaktion auf die abgeschlossene Zustandsanderung seines Service-Objekts, um dann die von
ihm beabsichtigte Aktivitat auszufihren.

Die einmalige Herstellung eines Produktexemplars durch einen Produzenten ist rdumlich & zeitlich getrennt von
dessen wiederholten Benutzungen durch immer den gleichen oder wechselnde Produktbesitzer.

Im Gegensatz dazu verlaufen die jeweils einmalige Erbringung & die je-
weils einmalige Konsumierung eines abgerufenen Service simultan zuei-
nander. Demzufolge ist jede durch einen Service-Abruf eines Service-Kon-
sumenten ausgeltste Service-Transaktion einzeln & einmalig, unwieder-

Input = Baugruppen & Einzelteile
e & Bauplan

Konfigurierung durch Produzent onfigurierung dur

holbar & unumkehrbar. e Produktyp shutivindivd

Nachdem ein Service-Konsument sein aktuelles Service-Objekt
Ubergeben hat in die Servuktionsumgebung (= Service-Erbrin- Abbildung 9: Produktionstransaktion
gungsumgebung) eines rechenschaftspflichtigen Service Provi- versus Servuktionstransaktion

ders (= Servuzent), muss dieser dessen Zustand im Verlauf der

dadurch ausgel6sten Service-Transaktion bei Einhaltung des Uno-actu-Prinzips und bei Erfillung der ACID-
Kriterien vollstandig & abschlieRend andern lassen gemaR den aktuellen Erfordernissen & Erwartungen
dieses Service-Konsumenten.

Der Service Provider ist wahrend einer solchen Transaktion gesamthaftend fiir den Zustand des betreffen-
den Service-Objekts, denn er hat es dann in seiner Obhut & Verfiigungsgewalt, damit er dessen Zustand
gezielt & qualifiziert dndern lasst fir den abrufenden Service-Konsumenten. Eine solche Zustandsdnderung
ist das wesentliche & unerlassliche Ergebnis einer verzugslosen & verlasslichen Service-Erbringung. Die zu-
gehdrige Service-Transaktion kann ein Service Provider nur dann gezielt gestalten, wenn ihm dieser ele-
mentare Ablauf bewusst ist und wenn er ihn durchgangig bertcksichtigt.
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04. Service-Objekt & Service-Identifikator

In der Wirtschaftswissenschaft wurde bereits wahrend der 1980er Jahre herausgearbeitet (vgl. Hilke, Wolfgan
1989 in Band 35 ,Dienstleistungs-Marketing’, S. 10), dass es genau 4 Kategorien von Service-Objekttypen gibt:

e Leib & Leben eines abrufenden Service-Konsumenten, z.B. wenn
er transportiert, trainiert, tdtowiert oder therapiert wird

e Hab & Gut eines abrufenden Service-Konsumenten, z.B. wenn
sein PKW repariert oder seine Bekleidung gereinigt wird

e Recht & Anspruch eines abrufenden Service-Konsumenten, z.B.
wenn er einen PKW mietet oder wenn er ein Elektrogerat ein- L
schaltet R

Service-Objekt kartegnr‘ien
e Daten & Dokumente eines abrufenden Service-Konsumenten, Abbildung 10: Service-Objektkategorien —
z.B. wenn er einen Brief aufgibt oder wenn er eine eMail (= Digi- Service-Objekttypen & Beispiele

talisat = digitalisierte Informationsrepradsentation) versendet.

Die 4 generischen Kategorien von Dienst-Objekttypen (= Service-Objekttypen) wurden mit Bezug auf die o.a. Quelle
auch angefiihrt sowie eingeordnet als "externe Faktoren eines Dienstleistungsnachfragers" in dem Fachbuch

e Obertitel 'Dienstleistungsmarketing’

e Untertitel 'Grundlagen - Konzepte - Methoden'
e Autoren: Bruhn, M.; Hadwich, K.; Meffert, H. P
e |SBN: 978-3-658-19175-7

e Stand: 9. Auflage, Januar 2018
e Seite 14, Abbildung 1.6

und zwar I:)
e |lebewesen = Leib & Leben i o
e Materielles Gut = Hab & Gut ook | D e o
e Nominalgut = Recht & Anspruch s i :
e Information = Daten & Dokumente == = : =

Abb.1.6 Phasenbezogener Zusammenhang zwischen den drei konstitutiven Merkmalen von
Dienstleistungen
(Quelle: Hilke 1984, 1989)

Die so genannten ,externen Faktoren eines Dienstleistungsnach-

fragers” sind also de facto jeweils Service/Dienst-Objekte von autorisierten Service/Dienst-Konsumenten, die diese
bei expliziten Service/Dienst-Abrufen jeweils Gbergeben in die Servuktionsumgebung (= Service/Dienst-Erbrin-
gungsumgebung = Service(land)scape) und somit in die Obhut & Verfiligungsgewalt eines rechenschaftspflichtigen
Service Providers/Dienstleisters (= Servuzenten).

Die so genannten ,Dienstleistungsnachfrager” sind also de facto von auftraggebenden Service/Dienst-Kunden au-
torisierte Service/Dienst-Konsumenten, die bei Bedarf jeweils einen einzelnen Service/Dienst eines fir sie zur Er-
bringung beauftragten Typs explizit abrufen. Dabei (ibergeben sie jeweils ihr aktuelles Service/Dienst-Objekt, da-
mit dessen Zustand im Verlauf der dadurch ausgeldsten, jeweils einzelnen & einmaligen Service/Dienst-Transak-
tion vollstandig & abschlieBend gedndert wird gemaR ihren aktuellen Erfordernissen & Erwartungen.

Statt der beim ,Dienstleistungsmarketing” diskutierten ,,3 Dimensionen einer Dienstleistung” gibt es fir jeden er-
forderlichen Service/Dienst-Typ die 3 Disziplinen des tagtaglichen Service/Dienst-Triathlons, in dem ein rechen-
schaftspflichtiger Service Provider/Dienstleister sich als rechenschaftsfahig erweisen muss durch

e gezieltes Herstellen & aktives Aufrechterhalten der Service/Dienst-Erbringungsbereitschaft (= Servukti-
onsbereitschaft) fiir autorisierte Service/Dienst-Konsumenten

e vorausschauendes Vorhalten & dynamisches Anpassen der Service/Dienst-Erbringungskapazitit (= Ser-
vuktionskapazitidt) gemaR dem Service/Dienst-Abrufaufkommen autorisierter Service/Dienst-Konsumen-
ten

o verzugsloses & verlassliches Erbringen eines jeden, explizit abgerufenen, jeweils einzelnen & einmaligen
Service/Dienstes jeweils exklusiv fir & explizit an den abrufenden Service/Dienst-Konsumenten.
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05. Service-spezifischer Nutzeffekt & Service-Identifikator

Der service-spezifische Nutzeffekt eines erforderlichen bzw. zur Erbringung angebotenen Service-Typs ist dessen
dritter & maligeblicher Service-ldentifikator. Er repradsentiert dasjenige Biindel von Nutzeffekten, das diesem Ser-
vice-Typ zugeschrieben ist, das ihn ausmacht aus der Sicht & Wahrnehmung von adressierten Service-Konsumenten
und das ihn unterscheidet von allen anderen Service-Typen. Fir adressierte bzw. autorisierte Service-Konsumenten
ist er bei einem fir sie erforderlichen Service-Typ das entscheidende Merkmal. Auch wenn unterschiedliche Service-
Konsumenten an verschiedenen Service-Erbringungspunkten jeweils einzelne Services dieses Typs explizit abrufen
& dabei verschiedene Service-Objekte des gleichen Typs Ubergeben, muss fir jeden von ihnen genau dieser service-
spezifische Nutzeffekt jeweils von Grund auf neu vollstdndig & abschlieRend bewerkstelligt werden an seinem Ser-
vice-Objekt. Deswegen wird die Beschreibung dieses Nutzeffekts kopiert

e aus der prazisen & pragnanten Identifikation des Service-Typs ol

e in Subattribut 01 ,Primarer Nutzeffekt n ] :

e von Service-Attribut 01 ,Service-Konsumentennutzen’ z

e inder Vorlage fir die eindeutige & vollstandige Service-Spezifika- | ; ’mﬁn
p

tion.

Auf diese einfache & einleuchtende, elegante & effiziente Weise wird der
service-spezifische Nutzeffekt eines prazise & pragnant identifizierten
Service-Typs zum Ausgangspunkt fiir die eindeutige & vollstandige Spezi-
fizierung von dessen Service-Erbringungsqualitdt (= Servuktionsquali-
tat). Diese Verknilipfung ist unerlasslich aus den folgenden Griinden:

8
(3 8
t

Abbildung 11: Service-spezifischer Nutzeffekt —
Essenz & Bindeglied

e Nur auf diese Weise werden die Erfordernisse & Erwartungen von Service-Konsumenten durchgangig be-
ricksichtigt, die jeweils die kritischen Erfolgsfaktoren der service-basierenden Wertschopfung sind.

e Nutzeffekte kann man nicht implementieren in Services eines

bestimmten Typs, da jeglicher Service per se intangibel & imma- M
teriell, substanzlos & fliichtig ist. Im Gegensatz dazu werden die IR
Funktionen eines Produkttyps jeweils dauerhaft implementiert EREEERIEETET
in jedes Produktexemplar dieses Typs, das per se tangibel & ma- [ e
teriell, substanzhaltig & bestandig ist. Somit konnen Produktbe- .
sitzer diese Funktionen bei Bedarf immer wieder betatigen, wo-

raufhin das Produktexemplar sie jeweils ausfiihrt. Abbildung 12: Produktcharakteristika
versus Service-Charakteristika

riibergehend,
& einzeln a

ehmbar

Daraus wird ersichtlich, dass ein bestimmter Produkttyp sowie Produkt-
exemplare dieses Typs prazise & pragnant identifiziert werden an Hand ihrer wesensbestimmenden Funktion, die
oft in deren Bezeichnungen erfasst wird, z.B.

e Dosen-Offner
e Rasen-Maher
e Geschirr-Spiiler
e Schrauben-Dreher

* Flug-Zeug. + e wenbimmendponon . S S

Service-spezifischer Nutzeffekt <

~typen & -exemplare | Service-Kategorien, -Typen & Services

* Tangibilitit & Materialitit + Intangibilitit & Immaterialitit
. igkeit & Bestindigkei . & Fliichtigkeit

Dieser generische & universell anwendbare Produktidentifikator wurde
nachvollziehbar abgeleitet aus der allgemeingiiltigen & eindeutigen Defi-
nition fiir den Begriff ,Produkt (= Erzeugnis)‘. Er ist offensichtlich grund- Abbildung 13: Produktidentifikation
verschieden von den generischen & universell anwendbaren 3 Service- versus service-ldentifikation
Identifikatoren, die nachvollziehbar abgeleitet wurden aus der allgemeingiiltigen & eindeutigen Definition fiir den
Begriff ,Service (= Dienst)’. Diese tief griindenden & weit reichenden Unterschiede miissen sowohl Produzenten (=
Produkt/Sachguthersteller) als auch Servuzenten (= Service Provider/Dienstleister) umfassend verstehen &
durchgangig bericksichtigen. Das ist unbedingt notwendig, um zu korrigieren, dass irrigerweise Service als Dienst-
leistung deklariert wird und Dienstleistung als Produkt, kurzum: Service = Dienstleistung = Produkt:

Ein Produkt ist ein Biindel von Ein Service ist ein Biindel von
wiederholt ausfii & i cinmalig & fliichtigen

e, Service steht fiir alle Arten einer Dienstleistung.”

e , Unter einem Produkt wird in der Betriebswirtschaftslehre ein materielles Gut oder eine (immaterielle)
Dienstleistung verstanden, die das Ergebnis eines Produktionsprozesses ist.”
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06. Servicialisierung - Methodik & Konzeptpapiere

Die Grundlagen & Grundbegriffe, Modelle & Methoden, die zusammengefasst sind im Leitkonzept der Servicialisie-
rung, werden jeweils separat hergeleitet & eingeordnet, erldutert & illustriert in den hier aufgefiihrten Konzeptpa-
pieren. Die bereits ausgearbeiteten Unterlagen stehen in dem Google Drive Folder ,Servicialisierung’ zum kosten-

losen Download zur Verfligung und deren Inhalte kann jedermensch frei verwenden fiir eigene Belange. Jegliches
Feedback ist jederzeit willkommen; es tragt bei zur Revision & Verbesserung, Weiterentwicklung & Pflege des Leit-

konzepts.

e Servicianische Wende — Nutzeffekte statt Charakteristika

e Service-Terminologie — Glossar & Definitionen

e Service-Konsument — Wertschépfer & Umsatzbringer

e Servicialisierung — Service-Erbringung & Methodik

e Arbeitsblatt 01 ,Servicialisierung & Methoden’

e Service-ldentifizierung — Service-Typ & Wesensmerkmale

e Service-Kategorien — Service-Objekttypen & Nutzeffekttypen

e Service-Spezifizierung — Service-Typ & Servuktionsqualitat

e Service-Katalog — Service-Typen & Servuktionsangebote

e |CTility Service-Katalog — ICTility Service-Typen & Servuktionsangebote

e Service-Kontrahierung — Service-Kunde & Service-Konsumenten
Service-Konzept — Service-Beitragshierarchie & Service-Drehbuch
Service-Orchestrierung — Service-Beitragstypen & Service-Beitragszubringer
Service-Transaktion — Ausldser & Ablauf
Servuktion — Service-Konsumenten & Service-Transaktionen
Service-Triathlon — Ausldser & Adressaten
Servuktionsumsatz — Service-Erbringungspreis & Service-Menge
Service-Trilemma — Dimensionen & Beteiligte
Arbeitsblatt 02 ,ServProMM & BEWUR’
ServProMM — Servuktion & Optimierung (fiir 2023 geplant)
e Service Provider — Service-Trilemma & Geschaftsmodell

Das Leitkonzept der Servicialisierung wurde erschlossen & erarbeitet im Verlauf der ,Reise durch

das wilde Ser-

vicetan”, die ab dem Jahr 2001 begann mit der einfachen Frage ,,Was ist ein Service?”“. Die Etappen & die Ergebnisse
dieser Expedition werden dokumentiert & diskutiert in dem Reisebericht ,Durch das wilde Servicetan — Ergebnisse

& Erkenntnisse’.
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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
https://drive.google.com/file/d/1O4SCwQfZa5y_arenzCqplYRB_AMu4paW/view?usp=drive_link
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07. Servicialisierung - Methodik & Diskussionspapiere

Die zahlreichen Ungereimtheiten & Irrtiimer im Themen- & Aufgabenbereich der Service/Dienst-Erbringung sowie
die Unterschiede zwischen Produkt (= Erzeugnis) versus Service (= Dienst) und Dienstleistung) versus Dienst/Ser-

vice-Erbringung (= Servuktion) werden dargelegt & aufgearbeitet in den Diskussionspapieren
e Digitalisierung & Servicialisierung — Digitalisate & ICTility Service-Typen
e "Cloud” — Digitalisierung & Servicialisierung
e “Digitale Services” versus ICTility Service-Typen
e "Smart Services” versus ICTility Service-Typen
o ,DielT” - systemfixiert & service-ignorant
e Software — Produktkategorie & Besonderheiten
e |T-Systeme — Digitalisierungssysteme & Servicialisierungssysteme
e IT-Organisation versus ICTility Service Provider
e Service-Management versus Service-Erbringung
e Service-Management versus Servuktionsmanagement
e |ITSM-Prozesse versus Servuktionsmethodik
e Enterprise Service Management versus Service-Erbringungsmanagement
e Serviceverfiigbarkeit versus Service-Erbringungsbereitschaft
e Servicequalitat versus Service-Erbringungsqualitat
e |T-Service-Katalog versus Service-Katalog
e Service Level Agreement versus Service-Erbringungsvereinbarung
e Service-Design versus Service-Konzept
e Serviceorganisation versus Service Provider
e Serviceorientierung versus Servicialisierung
e Managed Services Provider versus ICTility Service Provider
e Cloud Service Provider versus ICTility Service Provider
e Dienst — Wort versus Begriff
e Dienstleistung versus Service
e |T-Dienstleistung versus ICTility Service-Typ
e Dienstleistungsprozess versus Service-Transaktion
e Dienstleistungswirtschaft versus Servuktionswirtschaft
e Dienstleistungsmanagement versus Service-Transaktionsmanagement
e Produkt versus Service
e Produktion versus Servuktion
e Produktionsmanagement versus Servuktionsmanagement
e Produktionswirtschaft versus Servuktionswirtschaft
e Verbraucher versus Service-Konsument
e Servitization versus Servicialisierung
e Service Excellence versus Servicialisierung
e Servicetransformation versus Servuktionsmanagement
e Service Business versus Servuktionsgeschaft
e "Customer Journey” versus Service-Kontrahierung
e  “Pay-per-use” versus ,Pay-per-consumption’
e Service-Definitionen — Zusammenstellung & Analysen
e Workshop ,Service-Definition’
e Service Science versus Serviciologie
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https://drive.google.com/file/d/1TVMKmkCQJI2nGvqG69Oxpqp6tMpOgGZ0/view?usp=share_link
https://drive.google.com/file/d/1NZWvugL9_5HrZTZpgaUCov69qUCgNa_6/view?usp=share_link
https://drive.google.com/file/d/1PXIhAMu36j-todDtAqAbGhQ5U8X0H7PC/view?usp=share_link
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https://drive.google.com/file/d/1W8X7JEZ9Vl2x_yQXrERHR04TT-hqZrKQ/view?usp=share_link
https://drive.google.com/file/d/1CnX8rIztvAsAbxIsxa2TexgFS3ArkWYl/view?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/19mlrc4RDXHDKEegaydLSFjdUcQB9QJyw/view?usp=drive_link
https://drive.google.com/file/d/1v9o0nK0j5IFywEzN9JQ_JdPWn6h7fDmB/view?usp=share_link
https://drive.google.com/file/d/1P3gFCvVBpeTNUn4tchzJ3GuNzS2jzQZw/view?usp=drive_link
https://drive.google.com/file/d/1P3ePAwJ0n3AGe000f6qXk07GuaS8q5bk/view?usp=share_link
https://drive.google.com/file/d/1UIFM0vpZJsM_R8kI0MnqKaCwTm2_YkAK/view?usp=share_link
https://drive.google.com/file/d/1AJtE5zNLiwwD7N01dJo7I-xU2I7DEifS/view?usp=drive_link
https://drive.google.com/file/d/1H47gIdC6wBVgOsxHDH1dRWxtzuu0prvi/view?usp=drive_link
https://drive.google.com/file/d/1V-Na8YSlvy2Ie3ICjzF0tAwWRJ-kaMLJ/view?usp=drive_link
https://drive.google.com/file/d/13vUacR_y4ftYlG9g1o0nSsQIhLIe6rEh/view?usp=drive_link
https://drive.google.com/file/d/1Z0ZaqY_xXwxxwkpF9u5oFfCY6abQE1_Q/view?usp=share_link
https://drive.google.com/file/d/1JTJ0cemg7gHoHploEY0XZW1DmNBu3LtK/view?usp=share_link
https://drive.google.com/file/d/12igUV1kitQUHcJ4tJCufS_CjSv1dKhx7/view?usp=drive_link
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https://drive.google.com/file/d/1r3LsOKK8ipSUuWmv2y5O_9LteeVqhKQ8/view?usp=share_link
https://drive.google.com/file/d/1_NnGRIMgQFnkWqq6cJnMmDkuxhtj7yN8/view?usp=share_link
https://drive.google.com/file/d/1ZwZ1PCBXIJClbXhJGSdFS4oY_UcuijFm/view?usp=share_link
https://drive.google.com/file/d/1hbJWuxDjOM4aSOzgDnTDJIJt-VXjXGUr/view?usp=share_link
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08. Servicialisierung - Methodik & Vortragsunterlagen

Seit dessen Entwicklung ab dem Jahr 2009 wurden zum Leitkonzept der Servicialisierung bei unterschiedlichen Ver-
anstaltungen die folgenden Vortrage gehalten oder Workshops durchgefiihrt:

Datum Titel, Download-Link & Gastgeber
2023-02-23 Webimpulsvortrag ,Digitalisierung & Servicialisierung — IT-Systeme & Doppelrolle’
bei der ACUROC Solutions GmbH
5019-05-14 Vortrag ,Service-Typ — prazise Identifizierung & eindeutige Spezifizierung’
bei der User Group ,IT Controlling’ der Softwareforen Leipzig GmbH
2018-11-29 Vortrag ,Servuktions-Controlling — Von IT-Systemen zu ICTility Service-Typen’
bei der User Group ,IT-Service Management’ der Softwareforen Leipzig GmbH
2016-10-12 Workshop ,Service-ldentifizierung & Service-Katalog — Von Service-Typ bis Service-Erbringungsangebot’
beim Institut fir Informationsmanagement im Ingenieurwesen des KIT
2014-09-24 Vortrag ,Service-Qualitat — Service-ldentifizierung & Service-Spezifizierung’
bei den IT Quality Days 2014 der Firma ServiceTrace
2014-08-27 Vo_rtrag ,Service_— Word & Term’ . . .
bei der International Society of Service Innovation Professionals (I1SSIP)
2013-08-23 Vortrag ,Service-Definition und Service-Katalog’
beim itSMF-Regionalforum Berlin-Brandenburg des itSMF Deutschland e.V.
9013-03-31 Vortrag ,Servicialisierung — Leitkonzept fiir verldssliche & spezifikationsgeméafRe Service-Erbringung’
beim itSMF-Regionalforum Nordbayern des itSMF Deutschland e.V.
5013-12-10 Vortrag ,Serviceabrufaufkommen — SLA, Servicekonsument & Serviceabrufrate’
beim itSMF-Jahreskongress 2013 des itSMF Deutschland e.V.
2013-12-09 Vortrag ,Serviceerbringungsstrategie — Von Geschaftstitigkeit zu Servicekatalog’
beim itSMF-Jahreskongress 2013 des itSMF Deutschland e.V.
2013-02-23 Vortrag,ITlLisierung und Servicialisierung — IT Service Management versus Service Providing Mgmt’
beim itSMF-Regionalforum Bodensee des itSMF Deutschland e.V.
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 9" Russian IT Management Forum
Seminar ,Service Grundlagen — Von Service-ldentifizierung bis Service-Fakturierung’
2011-11-24 .
beim itSMF Deutschland e.V.
2011-09-22 Vortrag ,Der Service-Konsument — Ausldser & Adressat der Service-Erbringung’
beim Call Center Verband e.V. — Region Siid
9011-05-25 Vortrag ,Service-Trilemma & Service-Rentabilitat — Service-Qualitat, -Preis & -Kosten’
bei der USU World 2011 der USU Software AG
2011-05-24 Pre-Workshop ,Servicialisierung — Von der Service-ldentifizierung bis zur Service-Fakturierung’
bei der USU World 2011 der USU Software AG
2011-03-28 Vortrag ,Servicialisierung — Leitkonzept fiir verldssliche Service-Erbringung’
bei der Frihjahrstagung 2011 des ZKl e.V.
2011-03-08 Vortrag ,Servicialisierung — Vom Service-Trilemma zum Service-Triathlon’
beim itSMF-Regionalforum Rhein/Sieg des itSMF Deutschland e.V.
2010-12-09 Post-Workshop ,Service-Erbringung — verlasslich, rationell & rentabel’
beim itSMF-Jahreskongress 2010 des itSMF Deutschland e.V.
5010-12-08 Vortrag ,Servicialisierung — Serviceerbringung unter Industrialisierungsbedingungen’
beim itSMF-Jahreskongress 2010 des itSMF Deutschland e.V.
2010-12-06 Pre-Workshop ,Service-Spezifizierung — Anforderungen & Ansdtze’
beim itSMF-Jahreskongress 2010 des itSMF Deutschland e.V.
2010-05-18 Workshop ,Service-Spezifizierung — eindeutig, vollstdndig & konsistent mit 12 Attributen’
bei der USU World 2010 der USU Software AG
9010-03-25 Vortrag ,Service-Erbringungskonzept im Uberblick — Von Service-Spezifikation bis S.-Gestehungskosten’
beim itSMF-Regionalforum Bodensee des itSMF-Deutschland e.V.
2009-01-21 Vo'rtrag ,Der Service-Advokat zur CMDB’
beim CMS-Forum 2009 der IIR Deutschland GmbH
Dokumentautor Dokumentname Dokumentdatum Dokumentseite
Paul G. Huppertz Service-ldentifizierung - Service-Typ und Wesensmerkmale 02.04.2024 12 von 20

Paul G. Huppertz = Schone Aussicht 41 = 65396 Walluf = +49-61 23-74 04 16 = Paul.G.Huppertz@servicEvolution.com



https://drive.google.com/file/d/1U4We9Aksvz1f02VROMAypLtHmfYty_mF/view?usp=share_link
https://drive.google.com/file/d/1U4We9Aksvz1f02VROMAypLtHmfYty_mF/view?usp=share_link
https://drive.google.com/file/d/1U4We9Aksvz1f02VROMAypLtHmfYty_mF/view?usp=share_link
https://drive.google.com/file/d/1U4We9Aksvz1f02VROMAypLtHmfYty_mF/view?usp=share_link
https://drive.google.com/file/d/1U4We9Aksvz1f02VROMAypLtHmfYty_mF/view?usp=share_link
https://drive.google.com/file/d/1U4We9Aksvz1f02VROMAypLtHmfYty_mF/view?usp=share_link
https://drive.google.com/file/d/1U4We9Aksvz1f02VROMAypLtHmfYty_mF/view?usp=share_link
https://drive.google.com/file/d/1U4We9Aksvz1f02VROMAypLtHmfYty_mF/view?usp=share_link
https://drive.google.com/file/d/1U4We9Aksvz1f02VROMAypLtHmfYty_mF/view?usp=share_link
https://drive.google.com/file/d/1U4We9Aksvz1f02VROMAypLtHmfYty_mF/view?usp=share_link
https://drive.google.com/file/d/1U4We9Aksvz1f02VROMAypLtHmfYty_mF/view?usp=share_link
https://drive.google.com/file/d/1U4We9Aksvz1f02VROMAypLtHmfYty_mF/view?usp=share_link
https://drive.google.com/file/d/1U4We9Aksvz1f02VROMAypLtHmfYty_mF/view?usp=share_link
https://drive.google.com/file/d/1U4We9Aksvz1f02VROMAypLtHmfYty_mF/view?usp=share_link
https://drive.google.com/file/d/1U4We9Aksvz1f02VROMAypLtHmfYty_mF/view?usp=share_link
https://drive.google.com/file/d/1U4We9Aksvz1f02VROMAypLtHmfYty_mF/view?usp=share_link
https://drive.google.com/file/d/1U4We9Aksvz1f02VROMAypLtHmfYty_mF/view?usp=share_link
https://drive.google.com/file/d/1U4We9Aksvz1f02VROMAypLtHmfYty_mF/view?usp=share_link
https://drive.google.com/file/d/1U4We9Aksvz1f02VROMAypLtHmfYty_mF/view?usp=share_link
https://acuroc-solutions.de/
https://drive.google.com/file/d/1vryDasSOf2g4r33WeL5n64dk2cmL-7xe/view?usp=share_link
https://drive.google.com/file/d/1vryDasSOf2g4r33WeL5n64dk2cmL-7xe/view?usp=share_link
https://drive.google.com/file/d/1vryDasSOf2g4r33WeL5n64dk2cmL-7xe/view?usp=share_link
https://www.softwareforen.de/portal/IT-Events-und-Schulungen/communitydays/Finanzen-und-Controlling-in-der-IT/Finanzen-und-Controlling-in-der-IT.xhtml
https://drive.google.com/file/d/1zVMhFE86A1wWbBevI35PFrFLctCXE64J/view?usp=share_link
https://drive.google.com/file/d/1zVMhFE86A1wWbBevI35PFrFLctCXE64J/view?usp=share_link
https://drive.google.com/file/d/1zVMhFE86A1wWbBevI35PFrFLctCXE64J/view?usp=share_link
https://drive.google.com/file/d/1zVMhFE86A1wWbBevI35PFrFLctCXE64J/view?usp=share_link
https://drive.google.com/file/d/1zVMhFE86A1wWbBevI35PFrFLctCXE64J/view?usp=share_link
https://www.softwareforen.de/portal/IT-Events-und-Schulungen/communitydays/IT-Servicemanagement/Startseite.xhtml
https://drive.google.com/file/d/1k9_o5BLTYfWHQdxVJt1hsondEanrzd9E/view?usp=share_link
https://drive.google.com/file/d/1k9_o5BLTYfWHQdxVJt1hsondEanrzd9E/view?usp=share_link
https://drive.google.com/file/d/1k9_o5BLTYfWHQdxVJt1hsondEanrzd9E/view?usp=share_link
https://www.imi.kit.edu/index.php
https://drive.google.com/file/d/1zILCNotlWXFJhsZFB_N3rxvnm6WoSpou/view?usp=share_link
https://drive.google.com/file/d/1zILCNotlWXFJhsZFB_N3rxvnm6WoSpou/view?usp=share_link
https://drive.google.com/file/d/1zILCNotlWXFJhsZFB_N3rxvnm6WoSpou/view?usp=share_link
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https://drive.google.com/file/d/1HaJo66AK9NDyGLNT37Aj3WdTbUidJPjQ/view?usp=share_link
https://www.itsmf.de/
https://drive.google.com/file/d/1dYfYKu6TUpn-n69-BZcc6HQjGZWAwM5E/view?usp=share_link
https://drive.google.com/file/d/10bZEcnyb4b2l9mL-3bSVLrQIayGZCEDu/view?usp=share_link
https://drive.google.com/file/d/10bZEcnyb4b2l9mL-3bSVLrQIayGZCEDu/view?usp=share_link
https://drive.google.com/file/d/10bZEcnyb4b2l9mL-3bSVLrQIayGZCEDu/view?usp=share_link
https://www.usu.com/de-de/
https://drive.google.com/file/d/16qpMJVikWkCWclp8Go8op8kpCbDdz9Ff/view?usp=share_link
https://drive.google.com/file/d/16qpMJVikWkCWclp8Go8op8kpCbDdz9Ff/view?usp=share_link
https://drive.google.com/file/d/16qpMJVikWkCWclp8Go8op8kpCbDdz9Ff/view?usp=share_link
https://drive.google.com/file/d/16qpMJVikWkCWclp8Go8op8kpCbDdz9Ff/view?usp=share_link
https://www.usu.com/de-de/
https://drive.google.com/file/d/1bx837XPl02xsQryFJ0I2-M1-wHzxj4xG/view?usp=share_link
https://www.zki.de/
https://drive.google.com/file/d/1EMkfs40oMKI3ThYGhBDdu8bIsYW-rZe0/view?usp=share_link
https://drive.google.com/file/d/1EMkfs40oMKI3ThYGhBDdu8bIsYW-rZe0/view?usp=share_link
https://drive.google.com/file/d/1EMkfs40oMKI3ThYGhBDdu8bIsYW-rZe0/view?usp=share_link
https://www.itsmf.de/
https://drive.google.com/file/d/1YhEC2SS1ns1VOsr4ujag4EH4mIC3ikby/view?usp=share_link
https://drive.google.com/file/d/1YhEC2SS1ns1VOsr4ujag4EH4mIC3ikby/view?usp=share_link
https://drive.google.com/file/d/1YhEC2SS1ns1VOsr4ujag4EH4mIC3ikby/view?usp=share_link
https://www.itsmf.de/
https://drive.google.com/file/d/1XsHT-LaSWJxpl5Ci3D8BmJwsvpXNqc7C/view?usp=share_link
https://drive.google.com/file/d/1XsHT-LaSWJxpl5Ci3D8BmJwsvpXNqc7C/view?usp=share_link
https://drive.google.com/file/d/1XsHT-LaSWJxpl5Ci3D8BmJwsvpXNqc7C/view?usp=share_link
https://www.itsmf.de/
https://docs.google.com/presentation/d/1ESbAqTc54aLXSWM5tcEBx2FX347Un4Lu/edit?usp=share_link&ouid=102213017852690041689&rtpof=true&sd=true
https://docs.google.com/presentation/d/1ESbAqTc54aLXSWM5tcEBx2FX347Un4Lu/edit?usp=share_link&ouid=102213017852690041689&rtpof=true&sd=true
https://docs.google.com/presentation/d/1ESbAqTc54aLXSWM5tcEBx2FX347Un4Lu/edit?usp=share_link&ouid=102213017852690041689&rtpof=true&sd=true
https://docs.google.com/presentation/d/1ESbAqTc54aLXSWM5tcEBx2FX347Un4Lu/edit?usp=share_link&ouid=102213017852690041689&rtpof=true&sd=true
https://www.itsmf.de/
https://drive.google.com/file/d/1qGa0poTGR8vfenxM2iZxwKGG7v0wmKOZ/view?usp=share_link
https://drive.google.com/file/d/1qGa0poTGR8vfenxM2iZxwKGG7v0wmKOZ/view?usp=share_link
https://drive.google.com/file/d/1qGa0poTGR8vfenxM2iZxwKGG7v0wmKOZ/view?usp=share_link
https://www.usu.com/de-de/
https://drive.google.com/file/d/1N8Zu_HS9tbnjPfvRUU313DZj4ijKeJbO/view?usp=share_link
https://www.itsmf.de/
https://drive.google.com/file/d/1y5d7Jp9ofbiJS1dz9E0ln6dgfnilf2eC/view?usp=share_link
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09. Serviciologie - Service-Terminologie & Servuktionstheorie
Die Fachwissenschaft der Serviciologie
e befasst sich mit der Logik von Services & mit der Logik der Service-Erbringung (= Servuktion)

e umfasst die begrifflichen & theoretischen Grundlagen fiir die generischen & universellen Modelle & Methoden
der standardisierten & rationalisierten, automatisierten Service-Erbringung (= Servuktion).

Die Grundbegriffe & Grundelemente der Serviciologie werden hergeleitet, erldutert & illustriert in dem Konzept-
papier ,Serviciologie — Service-Terminologie & Servuktionstheorie’.

Die Fachwissenschaft der Serviciologie wird abgegrenzt gegen die ,Service Science’ in dem Diskussionspapier ,Ser-
vice Science versus Serviciologie’.

Wesentliche Referenzdokumente fiir die solide Fundierung der Serviciologie sind

e der Vortrag ,Tetraeder der Begriffstheorie — Begriffe als Grundlagen des Wissensmanagements‘ von Prof. emer.
Erich Ortner, TU Darmstadt (vgl. Dokumentation zu der Tagung ,Wissensmanagement im universitéren Bereich’
im Februar 2002 in Darmstadt)

e der Vortrag ,Rationale Grammatik’ von Paul Lorenzen
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https://drive.google.com/file/d/1eMOs7rkhVAx1xZfRtUVz6_2M8PNwAdyk/view?usp=drive_link
https://drive.google.com/file/d/1eMOs7rkhVAx1xZfRtUVz6_2M8PNwAdyk/view?usp=drive_link
https://drive.google.com/file/d/1hbJWuxDjOM4aSOzgDnTDJIJt-VXjXGUr/view?usp=drive_link
https://drive.google.com/file/d/1hbJWuxDjOM4aSOzgDnTDJIJt-VXjXGUr/view?usp=drive_link
https://drive.google.com/file/d/19TKX3o7PzeaEoEgQUqoP7pblWipsUVV3/view?usp=drive_link
https://www.bibsonomy.org/bibtex/10db4c449666002078bf67476ffd8c30c/n770
https://www.bibsonomy.org/bibtex/10db4c449666002078bf67476ffd8c30c/n770
https://d-nb.info/1125946059/34
https://de.wikipedia.org/wiki/Paul_Lorenzen
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10. S.-Identifizierung & Online-Seminarreihe ,service@ducation’

Die universell anwendbaren Grundlagen & Methoden fiir verlassliche & spezifikationsgemaRe, rationelle & rentable
Service/Dienst-Erbringung (= Servuktion) werden einfiihrend vorgestellt & anschaulich erldutert in den 12, jeweils
einstlindigen Themenseminaren der 14-teiligen Online-Seminarreihe ,service@ducation 2024 — Methodik der Ser-

vice-Erbringung’, und zwar gemaR der folgenden Terminiibersicht.

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 o1 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 o 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 Serviee-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 Farzit & Ausblick Ausschreibung zum Abschlussseminar okay

Abbildung 14: Online-Seminarreihe 'service@ducation 2024' —
Termine, Titel & Event-Web-Seiten

e Sie beginnt mit der nachvollziehbaren Herleitung & plausiblen Erlauterung der allgemeingiiltigen & voll-
standigen, eindeutigen & konsistenten Service-Definition, die beruht auf der Servicianischen Wende.

e Sie geht weiter mit der Darstellung der absolut erfolgskritischen Hauptrolle des Service-Konsumenten so-
wie mit deren Einordnung im allgemeingitiltigen & vollstandigen Servuktionsmodell.

e Sie umfasst die universell anwendbaren Methoden von der prazisen & pragnanten Service-ldentifizierung
bis zur rationellen & stringenten Orchestrierung von Service-Beitragszubringern (= Service Contribution

Feedern).

e Sie schliellt ab mit der Herleitung & Erlduterung der 3 Hauptelemente & der 9 Teilmodelle des generischen
Geschaftsmodells fiir rechenschaftsfahige Service Provider in jeglicher Servistrie.

Die Seminarinhalte drehen sich um die effiziente Konzertierung & die vorausschauende Dirigierung zahlrei-
cher Service-Transaktionen im Verlauf des tagtéglichen Service-Triathlons. Durch die konsequente Anwen-
dung der vermittelten Grundlagen & Methoden erreicht ein rechenschaftspflichtiger Service Provider auf
mittlere Frist, dass er sich als rechenschaftsfahig erweist durch die verzugslose & verlassliche, sichere & ge-
schiitzte sowie vollstdandige & abschlieBende Erbringung eines jeden explizit abgerufenen, jeweils einzelnen &
einmaligen Service jeweils explizit an den abrufenden Service-Konsumenten.

/" Erbringung .

Einﬂih_rungs = Service- Abscl_llussse
seminar ; . ' minar
.Einfiihrung ' K%I{lzsert] ?I"ung ! JFazit &
& Uberblick’ \ ¢ DEIVICE™ ‘ Ausblick'
Triathlon fiir
.  Service-

s - Typen g ! Identifi-
- - ziernng

06
Service-
Spezifi-

zierung

Abbildung 15: Online-Seminarreihe 'service@ducation' - Seminarsequenz & Seminarthemen
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https://drive.google.com/file/d/19i48mdXuLq7_r-XBeJjyx447sRZdEMgZ/view?usp=drive_link
https://drive.google.com/file/d/19i48mdXuLq7_r-XBeJjyx447sRZdEMgZ/view?usp=drive_link
https://drive.google.com/file/d/1nc3MTKpmDxoXyDCefoVq9EWv-uloRO_g/view?usp=sharing
https://drive.google.com/file/d/10wtZWKgPqIbBq7qNibm_TBwVmlARYU6b/view?usp=drive_link
https://drive.google.com/file/d/1bTOMwEftj-F_voHZBu677Rv7NG2b2CkV/view?usp=sharing
https://drive.google.com/file/d/1-xuIQfn-c133QmQGIHMz8SF-HlN8x9Pi/view?usp=sharing
https://drive.google.com/file/d/1LWrlMjIhmWb9PaFwJlGzIBTj1brfbxgZ/view?usp=sharing
https://drive.google.com/file/d/1BGYpzxxasfT0L8SW01JNevVDvOp2_-k8/view?usp=sharing
https://drive.google.com/file/d/1BGYpzxxasfT0L8SW01JNevVDvOp2_-k8/view?usp=sharing
https://drive.google.com/file/d/18UVbumLi-k1XC7Dn3X_VTmyy4aVeYhuh/view?usp=sharing
https://drive.google.com/file/d/1i8jfytTO0QC_nhCkC4NvTnogtht5h5Sz/view?usp=sharing
https://drive.google.com/file/d/1YNkqtH1HTQJ9_6oy0iKmYzE3u2cdJOm6/view?usp=sharing
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Die 12 Themenseminare sind im Folgenden aufgefiihrt mit den Angaben zu deren Einordnung, Inhalten & Ergebnis-
sen sowie zu Ausschreibung & Prasentationsunterlagen.

Online-Themenseminar 01 (TS01)

Obertitel | Der Service

Untertitel | Definition & Charakteristika
Datum 20.02.2024 (Dienstag)
Uhrzeit 19:00 bis 20:00 Uhr

P Ausschreibung & Buchung
Web-

Seiten

Prasentationsunterlagen

= ~ =

Einordnung

Ergebnisse

Online-Themenseminar 02 (TS02)

Obertitel | Der Service-Konsument
Untertitel | Wertschopfer & Umsatzbringer
Datum 12.03.2024 (Dienstag)

Uhrzeit 19:00 bis 20:00 Uhr

P Ausschreibung & Buchung
Web-

Seiten

Prasentationsunterlagen

| Auslbser & Adressat von
Service-Erbringungen

Einbezichung bei
Service-Spezifizierung

Konsumentenrolle

Unterscheidung von
Servi {onsument &
Servuktionskunde

Online-Themenseminar 03 (TS03)

Obertitel | Das Servuktionsmodell

Untertitel | Servuktionsumgebung & Hauptrollen
Datum 09.04.2024 (Dienstag)

Uhrzeit 19:00 bis 20:00 Uhr

B Ausschreibung & Buchung

Web-

Seiten

Prasentationsunterlagen

Inhalte

Scrvukhonsumgcbung
4 Hauptrollen |
Erfolgsfaktoren
Standardablauf

Mitteleinsatz

o

Online-Themenseminar 04 (TS04)

Obertitel | Die Servicialisierung
Untertitel | Methoden & Ergebnisse
Datum 30.04.2024 (Dienstag)
Uhrzeit 19:00 bis 20:00 Uhr
Ausschreibung & Buchun
Event- B &
Web- /
Seiten . . Modelle & Methoden
Prasentatlonsunterlagen kombiniert & verzahnt
iy, —— / ‘-\\ //"
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https://serviceducation_ts01_2024-02-20.eventbrite.de/
https://drive.google.com/file/d/1sA4yPh1eE-HX1y_-x2-ubySYAeQvFo03/view?usp=drive_link
https://serviceducation_ts02_2024-03-12.eventbrite.de/
https://drive.google.com/file/d/1BqMps67BziE1Eu1YSARJnq98rMGKUsDQ/view?usp=drive_link
https://serviceducation_ts03_2024-04-09.eventbrite.de/
https://drive.google.com/file/d/12OF3mP72boywzoP-7utzuB0W9mCeV0cl/view?usp=drive_link
https://serviceducation_ts04_2024-04-30.eventbrite.de/
https://drive.google.com/file/d/1VYepq-3zJSFGi7y_c83jzQNC-jLlV-RN/view?usp=drive_link
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Online-Themenseminar 05 (TS05)

Obertitel | Die Service-ldentifizierung

Untertitel | Service-Typ & Wesensmerkmale

Datum 28.05.2024 (Dienstag)

Uhrzeit 19:00 bis 20:00 Uhr

Ausschreibung & Buchung

Event-
Web-

Seiten . .
Prasentatlonsunterlagen

Einordnung Inhalte

Unterscheidungsmerk-

male fiir Service-Typen

Sicht & Wahrnehmung
d. Service-Konsumenten

Service-

Obji | Objekitypen | ekttypen

msumenten

Ausgangspunkt fiir
Service-Spezifizierung

Online-Themenseminar 06 (TS06)

Obertitel | Die Service-Spezifizierung

Untertitel | Service-Typ & Servuktionsqualitat

Datum 18.06.2024 (Dienstag)

Uhrzeit 19:00 bis 20:00 Uhr

Ausschreibung & Buchung

Event-
Web-

Seiten . .
Prasentatlonsunterlagen

gl B N
#

Inhalte

| Service-Attribute

alleinziger Bezug fiir
Service-Erbringung

Kenntnis der
Spezifizierungsmethode

Service-Spezi

Adminis
Service-Spez

Online-Themenseminar 07 (TS07)

Obertitel | Der Service-Katalog

Untertitel | Service-Typen & Servuktionsangebote

Datum 09.07.2024 (Dienstag)

Uhrzeit 19:00 bis 20:00 Uhr

Ausschreibung & Buchung

Event-
Web-

Seiten . .
Prasentatlonsunterlagen

Anforderungen an
Service-Kalaloge

Grundstruklur eines
Service-Katalogs

Inhalte eines
Service-Katalogs

|

Beherrschung der
Katalogerstellung

Beherrschung der
Katalogadministralion

Online-Themenseminar 08 (TS08)

Obertitel | Die Service-Kontrahierung

Untertitel | Service-Kunde & S.-Konsumenten

Datum 06.08.2024 (Dienstag)

Uhrzeit 19:00 bis 20:00 Uhr

Inhalte des Service-

Ergebnisse

Kenntnis der
Kontraktstruktur

Er]]l'lngungsl\untrdk
Erstellung eines q - Beherrschung der
Ausschre|bung & Buchung Erbringungs| Kontrakterstellung
Event- 5
Web-
Seiten .. . Bezugsdokument fiir Be'herrfchung'l‘.ler
Prasentationsunterlagen Service-Fakturierung Konbaktntist
/f
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https://serviceducation_ts05_2024-05-28.eventbrite.de/
https://drive.google.com/file/d/1adU7Llj1x2vV0qxMvkcvhCS3YDVQaHne/view?usp=drive_link
https://serviceducation_ts06_2024-06-18.eventbrite.de/
https://drive.google.com/file/d/1AOJwHGu6x_EnWfE1Ya-BINeScLDWMJ-0/view?usp=drive_link
https://serviceducation_ts07_2024-07-09.eventbrite.de/
https://drive.google.com/file/d/1m-t17cGA7xpeJH1EvqdNI8nWvHPkq1qQ/view?usp=drive_link
https://serviceducation_ts08_2024-08-06.eventbrite.de/
https://drive.google.com/file/d/1ZUkzn9jZYDwIDnTvetjApxfvrFqQ9oZ0/view?usp=drive_link
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Online-Themenseminar 09 (TS09) ¢
Obertitel | Das Service-Konzept Elnordnung
Untertitel | S.-Beitragstypen & S.-Drehbuch
Datum 27.08.2024 (Dienstag)
Uhrzeit 19:00 bis 20:00 Uhr
Ausschreibung & Buchung
Event-
Web-
Seiten

Prasentationsunterlagen

Inhalte

| Konzeptbestar »

Ergebnisse

Verstindnis des
Service-Konzepls

Beherrschung der
Konzeptumsetzung

Online-Themenseminar 10 (TS10)

Orchestrierung von
S. tragszubringern

Obertitel | Der Service-Triathlon

Untertitel | AuslOser & Adressaten

Datum 17.09.2024 (Dienstag)

Uhrzeit 19:00 bis 20:00 Uhr
Ausschreibung & Buchung

Event-

Web-

Seiten

Prasentationsunterlagen

Erbringen von
abgerufenen Services

Service-
Einspeisen

Verstindnis des
Service-Triathlons

Kenntnis der
3 Disziplinen

stellung von
-Transaktionen

Online-Themenseminar 11 (TS11)

/

Einordnung

Ableitung aus

Servoce-Erbringungs-
Kontrakten (SEK)

Darstellung der
umsatzrelevanten Daten

Obertitel | Der Servuktionsumsatz

Untertitel | Servuktionspreis & Service-Menge

Datum 08.10.2024 (Dienstag)

Uhrzeit 19:00 bis 20:00Uhr
Ausschreibung & Buchung

Event-

Web-

Seiten

Prasentationsunterlagen

L s
s S

Inhalte

I Umsatzgrunddaten

Umsatzaspekle

Kenntnis der
Umsalzgrunddaten

Kenntnis der
Umsalzermittlung

Kenntnis der
staltung

Online-Themenseminar 12 (TS12)

Obertitel | Der Service Provider
Untertitel | S.-Trilemma & Geschaftsmodell
Datum | 05.11.2024 (Dienstag) e
Uhrzeit 19:00 bis 20:00 Uhr
i g Haupt_t::lemente des
B Ausschreibung & Buchung Geschiftsmodells
LLLE g Teilmaodelle des
Web- Geschiflsmodells
Seiten . . Entwicklung & Etablie-
Prasentatlonsunterlagen rung Geschaftsmodell
L ) N >4
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https://serviceducation_ts09_2024-08-27.eventbrite.de/
https://drive.google.com/file/d/1uuJ9GUtn0lok3nwbtJOehbqzzDIEUO8O/view?usp=drive_link
https://serviceducation_ts10_2024-09-17.eventbrite.de/
https://drive.google.com/file/d/1CCpCAn39OaFwB8ibfymuyeP_uHMBpurn/view?usp=drive_link
https://serviceducation_ts11_2024-10-08.eventbrite.de/
https://drive.google.com/file/d/1IujuVHxTtOnuvrnIokwiLk7WHDvzhl6P/view?usp=drive_link
https://serviceducation_ts12_2024-11-05.eventbrite.de/
https://drive.google.com/file/d/17h-2PpKaLt6PMR0r9KJXgdD3oAiIKHp5/view?usp=drive_link
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Servicialisierung
Konzeptpapiere

11. S.-Identifizierung & Onsite-Ausbildungsreihe ,ServicEducation’

Die universell anwendbaren Grundlagen & Grundbegriffe, Modelle & Methoden fiir standardisierte & rationali-
sierte, automatisierte & optimierte Service/Dienst-Erbringung (= Servuktion), in deren Fokus adressierte bzw. au-
torisierte Service/Dienst-Konsumenten stehen und die zusammengefasst sind im Leitkonzept der Servicialisie-

rung, werden interaktiv vermittelt & praktisch angewendet in den Seminaren & Seminar-Duos der Onsite-Ausbil-
dungsreihe ,ServicEducation 2024 — Methodik der Service-Erbringung’.
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Abbildung 16: Ausbildungsreihe 'ServicEducation —
Seminare & Seminar-Duos

Abschluss-
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In den 4 Seminar-Duos (SD) sind jeweils 2 zweitdgige Seminare mit zwei eng verknipften Themen & Methoden
zusammengefasst, so dass Teilnehmerlnnen sich intensiv & konzentriert damit beschaftigen konnen.

Code Obertitel Untertitel Ausschreibungen fiir
15.01.-18.01.2024
26.02. —29.02.2024
SDO1 Servicialisierung Von Service-Begriff 06.05. —09.05.2024
& Service Provider bis Geschaftsmodell 19.08.—22.08.2024
07.10.—10.10.2024
11.11.-14.11.2024
22.01.—25.01.2024
04.03.-07.03.2024
Service-ldentifizierung Von Service-Begriff 13.05.-16.05.2024
SD02 . P . . .

& Service-Spezifizierung bis Servuktionspreis 26.08. — 29.08.2024
14.10.-17.10.2024
18.11.-21.11.2024
29.01.-01.02.2024
11.03.-14.03.2024

Service-Konzipierung Von Service-Spezifikation 20.05.—-23.05.2024
SD03 . . . . .

& Service-Orchestrierung bis Servuktionsbereitschaft 02.09. —05.09.2024
21.10.-24.10.2024
25.11.-28.11.2024
05.02.-08.02.2024
18.03. —21.03.2024

Service-Offerierung Von Service-Katalog 27.05. —30.05.2024
SD04 . . . .

& Service-Kontrahierung bis Servuktionskontrakt 09.09.—12.09.2024
28.10.—31.10.2024
02.12.—-05.12.2024
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https://drive.google.com/file/d/1bTOMwEftj-F_voHZBu677Rv7NG2b2CkV/view?usp=sharing
https://drive.google.com/file/d/1EVvruiiRDT_UtAZNoyNZIdGkUf80x1Yn/view?usp=sharing
https://drive.google.com/file/d/1EVvruiiRDT_UtAZNoyNZIdGkUf80x1Yn/view?usp=sharing
https://drive.google.com/file/d/1kP-vd2Xrc5TdXHoPrXBOzFuWwG7-h3FL/view?usp=share_link
https://drive.google.com/file/d/1kP-vd2Xrc5TdXHoPrXBOzFuWwG7-h3FL/view?usp=share_link
https://drive.google.com/file/d/1EVvruiiRDT_UtAZNoyNZIdGkUf80x1Yn/view?usp=sharing
https://drive.google.com/file/d/18UVbumLi-k1XC7Dn3X_VTmyy4aVeYhuh/view?usp=sharing
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://drive.google.com/file/d/1LWrlMjIhmWb9PaFwJlGzIBTj1brfbxgZ/view?usp=sharing
https://drive.google.com/file/d/1KQArnssAMx_PPlYyYmS8rGqbFHZ5bkQv/view?usp=sharing
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/
https://drive.google.com/file/d/14QSYhVL6bccawfKVDRQTUc9T7cQTd2zG/view?usp=sharing
https://drive.google.com/file/d/1BGYpzxxasfT0L8SW01JNevVDvOp2_-k8/view?usp=sharing
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://drive.google.com/file/d/13saKEsLqaZ1aKCEWDlCd-kszx3L2CSgm/view?usp=sharing
https://drive.google.com/file/d/1NRdFM37ysn4J7oQc1C7Ip2Umlpl1jVXM/view?usp=sharing
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/
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Die EinflihrungsSeminare (ES) & GrundlagenSeminare (GS), die in den Seminar-Duos zusammengefasst sind, kbnnen
auch in beliebiger Kombination einzeln gebucht & besucht werden zu den in den u.a. Terminen.

Einzelseminare zu Seminar-Duo 01 (SD01) ,Servicialisierung & Service Provider’

Service-Identifizierung f"crfg-dc_\hmg Servioe-Typ Selﬁ(:e-.l\'oglsumm\temn‘nzt;\‘\“
S umwe b A
SEI'V'[CE S ezlﬁmerun (ot ‘mw | 1||s\5\|n:\qu|lﬂl\ e &serﬁ_cn'li:l:-l:yp ’
g

T
Service-Beitragstypen Service-Typ
& Serviee-Drelibuch v & Serviee-Konzept

EinfilhrungsSeminar 10 (ES10)

Obertitel Servicialisierung

Von Service-ldentifizierung
bis Service-Fakturierung

1 =
3 . g - & ) EPSE— "
15.01. bis 16.01.2024 Service-Orchestrierung “S‘S."“:ff’\“;’ff.‘)f;“iﬁi‘:fif o s Comebation o
Aus- . Servalkti
hrei 26.02. bis 27.02.2024 Ser‘ﬂce Katalogisierun; # Lqelgm s - & G Rataioe
schrei-

Untertitel

bung & 06.05. bis 07.05.2024 Service-Kontrahierung s el Wt s
P i y Serviee-Abrufe
Untetla 19.08. bis 20.08.2024 Service-Konzertierung e 2 e e
d /

gen fiir - !
£S10 am 07.10. bis 08.10.2024 Service Fakturierunz Sty
11.11. bis 12.11.2024
EinfihrungsSeminar 20 (ES20)
Obertitel Service Provider Servuktions-
o versprechen
. Von Service-Trilemma
Untertitel . .
bis Geschaftsmodell
17.01. bis 18.01.2024 ey
Aus- 28.02. bis 29.02.2024
schrei-
bung & 08.05. bis 09.05.2024
Untetla- 21.08. bis 22.08.2024 Servuktions- Servuktions-
i:;of';:n 09.10. bis 10.10.2024 ertragsmodell konzept

13.11. bis 14.11.2024

Einzelseminare zu Seminar-Duo 02 (SD02) ,Service-ldentifizierung & Service-Spezifizierung’

GrundlagenSeminar 10 (GS10)

Obertitel Service-ldentifizierung 7 SerioeRonmmen:; : s g
- R Serviee-Abruf hin ein ¢ ; Service- i
Von SerV|ce-Begr|ff einzelner Service ver- A ch‘nut: '
U ntertitel . : zugslos & verlisslich onsument |
bis Service-Konsumentennutzen s a ;
22.01. bis 23.01.2024 P oserviee

Aus- - : A Nutzeffekt,

A 04.03. bis 05.03.2024 :11 df;";i:s:g?:_‘;:&_ ider fiir den Service-
schrei- - R i Ao e Nutzeffeki® 7 Konsumenten am dem
bung & 13.05 bis 14.05.2024 Z;?Eﬁiﬂ%ﬂ;ﬁgﬁ am Service-Objekt ;::v;lc]enj&];jzﬁe:;mn

. srde 05 werkstelligt werden
Unterla- 26.08. bis 27.08.2024 iR — e
en fiir . S
100 14.10. bis 15.10.2024
18.11. bis 19.11.2024

GrundlagenSeminar 20 (GS20)

Attributname Attributwert

Obertitel serVice'SpeZiﬁZierung m T e T e Aufziihlung Nutzeffekte |
- T fische fanktionale D RET
Untertitel | VO" Ser\_nce KonSL_Jmente_nnutzen e AutentpanortKoament |
bis Servuktionspreis e e 8 Service-
- 05 | Service-Erbri i i itszeiten von — bis Konsument
24.01. bis 25.01.2024 | 06 Servi Support-Zeite: i von—bis s &
Aus- N 07 | Service-K Support: i y | QOIS
. 06.03. bis 07.03.2024 | 08 | Service-Erfiillungsmindestquote Mindestprozentsatz der Service-
SCh rel 0g Service-Beeintriichtigungsdauer ‘maximal zuliissige Dauer E‘l‘hrlngu‘ng
bung & 15.05. bis 16.05.2024 = i
Unterla- 28.08. bis 29.08.2024 11 Service-Erbringungseinheit geiindertes Service-Objekt
gen fiir [ e[ Service Bebringungspress verbindliche Prelsangabe

16.10. bis 17.10.2024

GS20 am Fokus: Erfordernisse & Erwartungen des/der Service-Konsumenten

20.11. bis 21.11.2024
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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/
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://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/
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Einzelseminare zu Seminar-Duo 03 (SD03) ,Service-Konzipierung & Service-Orchestrierung’

GrundlagenSeminar 30 (GS30)

S sl
Obertitel Service-Konzipierung © %
. Von Service-Spezifikation -
Untertitel . X i
bis Service-Konzept g ; ; ; ;
- & =] 2. Service-Beitragshierarchie
29.01. blS 30.01.2024 [ » Zusammenstellung der einzuspeisenden Service-Beitragstypen
Aus- _ K » Ermittlung der optimalen Servuktionstiefe
schrei- 11.03. bis 12.03.2024 5
bung & 20.05. bis 21.05.2024 n
. . Service-Drehbuch
U::ef::- 02.09. blS 03.09.2024 : ?Ab]c::l.l‘f’:itherwl"c‘:-Eﬂ::ingi_mg (= S.ervice-’I:ransa.akEion)
zsso am 21.10. blS 22.10.2024 ? : = fithrung der eingespeisten Service-Beitrige

25.11. bis 26.11.2024

GrundlagenSeminar 40 (GS40)

X X Service-Identifizierung . _Sv e :
Obertitel Service-Orchestrierung - 5 o
. P
vt Von Service-Konzept | N E
i ) ) ) P e | :
bis Servuktionsbereitschaft Sepvice Konaipiering 2N
31.01. bis 01.02.2024 oo Prchestrierung  SONNERNNNY
Aus- - Provide: s
, 13.03. bis 14.03.2024 Bl
SChI’eI- ' SBV = Service Beitmgsvercinbanjng ": ﬁ o
bung & 22.05. bis 23.05.2024 : SBY -
Unterla- 04.09. bis 05.09.2024 D
gen fiir . ! Beitrags-
GS40 am 23'10' bls 24'10'2024 ‘\\ zubringer Interner Service-Beilragszubringer Exlerner S.-Beilragszubringer

27.11. bis 28.11.2024

Einzelseminare zu Seminar-Duo 04 (SD04) ,Service-Offerierung & Service-Kontrahierung’

GrundlagenSeminar 50 (GS50)

- - - S o r -
Obertitel Service-Offerierung Service-Identifizierung Service-Katalog

. .. . 1 — 1fizi
Von Service-Spezifikation _

Untertitel . - - —
bis Service Katalog

05.02. bis 06.02.2024 Service-Orchestrierun;
Aus- -
schrei- 18.03. bis 19.03.2024 Service-Katalogisierung
bung & 27.05. bis 28.05.2024 P———

Unterla- 09.09. bis 10.09.2024 -~ .Ser\.rulftiunsal.lgebute (i} e
gen fiir prizise 1dent1ﬁZlert?&em ig spezifizierte
28.10. bis 29.10.2024 Seryy er

GS10 am
02.12. bis 03.12.2024

GrundlagenSeminar 60 (GS60)

. . Service-Katalog
Obertitel Service-Kontrahierung e

07.02. bis 08.02.2024 Service-Orchestrierung
20.03. bis 21.03.2024 Service-Katalogisierung

Aus-
schrei-

Vorlage fiir
S.-Erbringungskontrakt| ||

I . . - e
bis Servuktionskontrakt i i e ol

bung & 29.05. bis 30.05.2024 Service-Kontrahierung = =
Unterla- 11.09. bis 12.09.2024
gen ﬁjr H Liste der autorisierten
€520 am 30.10. bis 31.10.2024 e
04.12. bis 05.12.2024
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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/
https://serviceducation_gs40_2024-11-27.eventbrite.de/
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_2024-12-04.eventbrite.de/
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