Leitkonzept der Servicialisierung

Konzeptpapiere

Service-Kategorien
Service-Objekttypen & Nutzeffekttypen

~ Service-Objekt
— -typen
Nutzeffekttypen

Service-Ob)

ektkategorien

Leib & Leben

Hab & Gut

Recht & Anspruch

Daten & Dokumente

eines abrufenden Service-Konsumenten

Ausbildung

Ausbildungs-S.

Verpflegung

Verpflegungs-S.

Beférderung

Befdrderungs-S.

Betreuung

Betreuungs-S.

Reinigung

Pflege

Wartung

Reparierung

Reinigungs-S.

Pflege-S.

Wartungs-S.

Reparierungs-S.

Versorgung

Entsorgung

Vermietung

Versicherung

Versorgungs-S.

Entsorgungs-S.

Vermietungs-S.

Versicherungs-S.

Erstellung

Zustellung

Vervielfiltigung

Aufbewahrung

Erstellungs-S.

Zustellungs-S.

Kopier-S.

Aufbewahrungs-S.




Firma Themenbereich Druckdatum
servicEvolution Leitkonzept der Servicialisierung 02.04.2024
Bearbeiter, Telefon-Nr. Thema/Gegenstand Ablage
Paul G. Huppertz Grundlagen & Grundbegriffe, Modelle & Methoden der Service-Erbringung Servicialisierung
+49-1520-9 84 59 62 Konzeptpapier ,Service-Kategorien — Service-Objekttypen & Nutzeffekttypen’ Konzeptpapiere
Inhalt
01. Service-Typ - Service-ldentifikatoren & Service-ldentifikation ..........cccccvmiiiie i, 3
02. Service-Objekt — Service-Konsument & Service-Transaktion .........cccccuveeeiiiieeiciiiee e 4
03. Service-Kategorien - Service-Objekttypen & Nutzeffekttypen......ccccviiiiiiicc e, 5
04. Service-Objekttypen — S.-ldentifikatoren & Service-Kategorien .......couecuiiiiieie e 7
05. Nutzeffekttypen — Service-ldentifikatoren & Service-Kategorien.......ccccoeveciiiviiieei e, 11
06. Service-Objekte — Service-Typen & Servuktionsqualitat .......ccccccveeieiiieeiciiiee e 13
07. Service-Kategorien versus ProduktKategOriEn .........cuueieeciiee it e e e e srre e e e rae e e e 15
08. Servicialisierung — Methodik & KONZePtPapiere .........uueiieeeiiiciiiiiiee ettt e e e e e e e e e sanrre e e e e e e e e nnneeees 18
09. Servicialisierung — Methodik & DiSKUSSIONSPAPIEIE ....uuvieeeeiieicitieiieee e e ettt e e e e e eecrrre e e e e e s eesnnreaeeeeeesesnenseees 19
10. Servicialisierung — Methodik & VortragSunterlagen ... iiiiiie e e e e 20
11. Serviciologie — Service-Terminologie & Servuktionstheorie .........coccvveiieciiei i 21
12. Service-Kategorien & Online-Seminarreihe ,service@ducation’..........ccccccveiieiiiei e 22
13. Service-Kategorien & Onsite-Ausbildungsreihe ,ServicEducation’...........ccceeeveiieiiiiiiieee e, 26
Dokumentautor Dokumentname Dokumentdatum Dokumentseite
Paul G. Huppertz Service-Kategorien - Service-Objekttypen und Nutzeffekttypen 02.04.2024 2 von 28

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




Paul G. Huppertz
+49-1520-9 84 59 62

Grundlagen & Grundbegriffe, Modelle & Methoden der Service-Erbringung
Konzeptpapier ,Service-Kategorien — Service-Objekttypen & Nutzeffekttypen’

Firma Themenbereich Druckdatum
servicEvolution Leitkonzept der Servicialisierung 02.04.2024
Bearbeiter, Telefon-Nr. Thema/Gegenstand Ablage

Servicialisierung
Konzeptpapiere

01. Service-Typ - Service-Identifikatoren & Service-Identifikation

Jeder erforderliche bzw. zur Erbringung angebotene Service-Typ! wird auf einfache & eingingige Weise prizise &
pragnant identifiziert an Hand seiner 3 wesensbestimmenden Merkmale (= 3 Service-ldentifikatoren):

1.

Service-Konsument, der bei Bedarf jeweils einen einzelnen Service dieses Service-Typs abruft, um eine von

ihm beabsichtigte Aktivitat effizient auszufiihren

Service-Objekt, das ein autorisierter Service-Konsument bei einem
expliziten Service-Abruf (ibergibt in die betreffende Service-Erbrin-
gungsumgebung, damit fur ihn daran derjenige service-spezifische
Nutzeffekt bewerkstelligt wird, der dem abgerufenen Service zu-
geschrieben ist

Service-spezifischer Nutzeffekt, den der rechenschaftspflichtige
Service Provider auf einen expliziten Service-Abruf eines autori-
sierten Service-Konsumenten vollstandig & abschlieRend bewerk-
stelligen lassen muss an demjenigen Service-Objekt, das dieser bei

> Service-Konsument, Service-Konsumierung
dem auf seinen expliziten_,

S bruf hin ein
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Konsument
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Abbildung 1: Service-Typ —
Service-ldentifikatoren & Erlduterungen

einem Service-Abruf eigens zu diesem Zweck (ibergibt in die Service-Erbringungsumgebung dieses Service

Providers.

Die 3 generischen & universell anwendbaren Service-ldentifikatoren wurden nachvollziehbar abgeleitet aus der
allgemeingiiltigen & vollstdndigen, eindeutigen & konsistenten Definition fiir den Begriff ,Service’.

Dasjenige Biindel von Nutzeffekten, das einen Service-Typ ausmacht aus der Sicht & Wahrnehmung von
adressierten bzw. autorisierten Service-Konsumenten, reprasentiert der service-spezifische Nutzeffekt.

Nutzeffekte kdnnen nicht in Services implementiert werden, da jeg-
licher Service per se intangibel & immateriell, substanzlos & fliich-
tig ist. Deswegen ist der service-spezifische Nutzeffekt dem betref-
fenden Service-Typ im- oder explizit zugeschrieben und er muss je-
weils von neuem bewerkstelligt werden an dem Service-Objekt ei-
nes Service-Konsumenten, der einen Services dieses Typs abruft.

Sein aktuelles Service-Objekt Ubergibt ein autorisierter Service-
Konsument bei einem Abruf eines einzelnen Service in die Service-
Erbringungsumgebung (= Servuktionsumgebung = Service(land)-

Fin Service (= Dienst) ist
| ein Biindel von einmaliy konswnierbaren und fid
Shieworkstelligt durch don roetienisehaftspiliehTigen Sarvicd Provider,

o R
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Abbildung 2: Service-Typ —
Service-ldentifikatoren & Herleitung

scape) und somit in die Obhut & Verfligungsgewalt eines rechenschaftspflichtigen Service Providers.

Dieser Service Provider muss im Verlauf der durch den Service-Abruf ausgel6sten, jeweils einzelnen & ein-
maligen Service-Transaktion den service-spezifischen Nutzeffekt bewerkstelligen lassen an diesem Uber-
gebenen Service-Objekt. Dadurch andert er dessen Zustand gemaR den aktuellen Erfordernissen & Erwar-
tungen des abrufenden Service-Konsumenten.

Erst auf Basis des vollstandig & abschlieRend gednderten Zustands des von ihm beim Service-Abruf Gber-
gebenen Service-Objekts kann ein abrufender Service-Konsument die von ihm beabsichtigte Aktivitat effi-
zient ausfiihren und somit service-basierende Wertschopfung realisieren flir seinen aktuellen Kontext pri-

vater oder beruflicher Art.

Somit erweist sich die solide fundierte & plausibel erlduterte Service-Definition direkt als schlissig & valide sowie
als praxisrelevant & ergiebig. Das gilt insbesondere, da sie identisch ist mit der Definition fiir den Begriff ,Dienst’,
denn es gilt: ,Service = Dienst”. Somit gelten alle Aussagen zu Komposita/Zusammensetzungen mit dem Begriff
,Service’ auch fiur die entsprechenden Komposita mit dem Begriff ,Dienst’.

In dem Diskussionspapier ,Workshop ,Service-Definition‘ wird dargelegt, dass schon im Jahr 1803 der grundstiir-
zende Fehler begangen wurde, die Service-Charakteristika als Essenz/Quidditas/Washeit von Services einzuordnen,
obwohl sie nur deren Akzidentien/Qualitdten/Wieheiten sind. Erst als dieser Fehlern nach der & auf Basis der Ser-
vicianischen Wende in konsistenter Weise korrigiert wurde, konnte die langst Gberfallige Service-Definition syste-

matisch erarbeitet & ergiebig ausgeschopft werden.

1 Da die Begriffe ,Service’ und ,Dienst’ identisch sind, sind auch alle Zusammensetzungen (= Komposita) mit diesen Begriffen jeweils identisch. Insbesondere

gilt: Service-Typ = Diensttyp, Service-ldentifikator = Dienstidentifikator, Service-Konsument = Dienst-Konsument, Service-Objekt = Dienstobjekt,‘
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02. Service-Objekt - Service-Konsument & Service-Transaktion

Sobald ein autorisierter Service-Konsument an einem von ihm gewahlten Service-Erbringungspunkt einen einzel-
nen Service eines bestimmten Service-Typs abruft & dabei sein aktuelles Service-Objekt libergibt in die betreffende
Service-Erbringungsumgebung (= Servuktionsumgebung), 16st er einzelne & einmalige Service-Transaktion aus.
Der rechenschaftspflichtige Service Provider muss dann gewahrleisten,
dass im Verlauf dieser Transaktion der Zustand dieses Service-Objekts bei
Einhaltung des Uno-actu-Prinzips & bei Erflillung der ACID-Kriterien

e verzugs- & reibungslos
e sicher & geschitzt
e verlasslich & vereinbarungs- oder vertragsgemal

spezifikations- & konfigurierungsgemaR »
rationell & rentabel Abbildung 3: Service-Konsument-
Service-Transaktion & Service-Objekt

[ ]
[ ]
e vollstandig & abschlieRend
geandert wird gemal den aktuellen Erfordernissen & Erwartungen dieses abrufenden Service-Konsumenten (= Ser-
vice-Transaktionsergebnis). Erst auf Basis des vollstandig & abschliefend gednderten Zustands des von ihm Gber-

gebenen Service-Objekts kann dieser die von ihm beabsichtigte Aktivitat effizient ausfiihren (= Service-Transakti-
onseffekt) & somit jeweils service-basierende Wertschépfung realisieren fir seinen aktuellen Kontext.

‘ Service ist Nutzeffekt am Service-Objekt I

... lautet demzufolge die einfache, eingdngige & einleuchtende Kurzfassung der allgemeingiiltigen & vollstdndigen,
eindeutigen & konsistenten Definition fiir den Begriff 'Service = (Dienst)'. Der service-spezifische Nutzeffekt, der
einem prazise & pragnant identifizierten Service-Typ zugeschrieben ist,

e wird flr einen autorisierten Service-Konsumenten auf seinen expliziten Service-Abruf hin jeweils einmalig
von Grund auf neu bewerkstelligt an dem von ihm lbergebenen Service-Objekt

* wird simultan zu seiner Bewerkstelligung konsumiert vom abru- =~ - ﬁs e
fenden Service-Konsumenten zwecks effizienter Ausfiihrung der
von ihm beabsichtigten Aktivitat auf Basis des geanderten Zu-
stands seines Service_objekts ... eines iibergebenen Service-Objekts .. &

)

™\ am Service-Objekt

.. istdie gezielte & qualifizierte Zustandsinderung ...

e ist somit dasjenige Merkmal, das einen erforderlichen Service- - semis dentuellen Lrfordernissen & Envartungen des
. A abrufenden Service-Konsumenten.
Typ ausmacht aus der Sicht & Wahrnehmung von adressierten

.. . Abbildung 4: Service-Definition —
bzw. autorisierten Service-Konsumenten.

Nutzeffekt & Erlduterung
Die von autorisierten Service-Konsumenten bei expliziten Service-Abru-
fen jeweils Ubergebenen Service-Objekte sind also von zentraler Bedeu-
tung, denn ohne sie sind keine Service-Transaktionen nétig, in deren Ver-

lauf deren Zustande jeweils gedndert werden mussen. Service-Konsumen- \ ........ ’
ten Sind \"/ Service- \“\/
.. .. . . . . '," Konsument & [
e die jeweiligen Besitzer von potenziellen Service-Objekten Y oo %
. . . . . . . . 'g‘\ Zu einem ,f‘
e die alleinzigen Ausloser & Adressaten jeglicher Service-Erbrin- A Serviee-Typ B2
gung (= Service-Transaktion) /'\

e die kritischen Erfolgsfaktoren jeder einzelnen & einmaligen ser-
vice-basierenden Wertschopfung fiir ihren jeweiligen Kontext Abbildung 5: Service-Konsument —
Hauptrolle & Aspekte

e die alleinzigen Umsatzbringer fiir rechenschaftspflichtige Service
Provider.

Alledem zufolge besetzen Service-Konsumenten die wichtigste der 4 generischen Hauptrollen im allgemeingiltigen
& vollstandigen Servuktionsmodell (= Service-Erbringungsmodell). Des Weiteren stehen sie von Beginn an im Fo-
kus des universell anwendbaren Leitkonzepts der Servicialisierung & des generischen Geschaftsmodells fiir re-
chenschaftsfahige Service Provider (= Servuzenten).
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03. Service-Kategorien - Service-Objekttypen & Nutzeffekttypen

In der Wirtschaftswissenschaft wurde bereits wahrend der 1980er Jahre herausgearbeitet (vgl. Hilke, Wolfgan
1989 in Band 35 ,Dienstleistungs-Marketing’, S. 11), dass es genau 4 Kategorien von Service-Objekttypen gibt, wo-
bei Digitalisate in Form von Dateien oder Datensatzen zu einer davon gehoren kénnen:

e Leib & Leben eines abrufenden Service-Konsumenten, z.B. wenn
er transportiert, trainiert, tatowiert 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. " w '
. . . . Digit( fnlis Jate
wenn er eine Wohnung oder einen PKW mietet oder wenn er ein .
Elektrogerat einschaltet

Abbildung 6: Service-Objekttypen —

e Daten & Dokumente eines abrufenden Service-Konsumenten, Kategorien & Beispiele

z.B. wenn er einen Brief aufgibt oder wenn er eine eMail (= Digi-

talisat) versendet.
Die 4 generischen Kategorien von Dienst-Objekttypen (= Service-Objekttypen) wurden auch angefiihrt sowie ein-
geordnet als "externe Faktoren eines Dienstleistungsnachfragers" in dem Fachbuch

e Obertitel 'Dienstleistungsmarketing’

e Untertitel 'Grundlagen - Konzepte - Methoden'

e Autoren: Bruhn, Manfred; Hadwich, Karsten; Meffert, Heribert
e [SBN: 978-3-658-19175-7

e Stand: 9. Auflage, Januar 2018

e Seite 14, Abbildung 1.6

—

und zwar
e Lebewesen = Leib & Leben
e Materielles Gut = Hab & Gut
e Nominalgut = Recht & Anspruch
e [nformation = Daten & Dokumente.

Die so genannten ,externen Faktoren eines Dienstleistungsnachfragers” sind also de facto jeweils Dienst-Objekte
(= Service-Objekte) von autorisierten Dienst-Konsumenten (= Service-Konsumenten). Sie Gbergeben diese bei ex-
pliziten Dienst-Abrufen (= Service-Abrufen) an einem von ihnen gewédhlten Dienst-Erbringungspunkt (= Service-
Erbringungspunkt) jeweils in die Dienst-Erbringungsumgebung (= Service-Erbringungsumgebung) eines rechen-
schaftspflichtigen Dienstleisters (= Service Providers), damit dieser daran denjenigen dienst-spezifischen (= service-
spezifischen) Nutzeffekt bewerkstelligen Idsst, der dem abgerufenen Diensttyp (= Service-Typ) zugeschrieben ist.

Dienst/Service-Konsumenten sind also nicht nur als Ausléser & Adressaten jeglicher Dienst/Service-Erbringung von
zentraler Bedeutung, sondern vor allem als Besitzer von potenziellen Dienst/Service-Objekten. Deswegen missen
rechenschaftspflichtige Dienstleister/Service Provider die 4 Kategorien von Dienst/Service-Objekttypen unbedingt
kennen & adaquat berlicksichtigen. Nur dann kénnen sie autorisierten Dienst/Service-Konsumenten die von ihnen
explizit abgerufenen, jeweils einzelnen & einmaligen Dienste/Services der verschiedenen Typen verzugslos & ver-
lasslich erbringen lassen, indem sie die Zustdnde der von diesen Uibergebenen Dienst/Service-Objekten jeweils voll-
standig & abschlieRend andern lassen gemal deren aktuellen Erfordernissen & Erwartungen. Derartige Zustands-
dnderungen sind die wesentlichen & unerlasslichen Ergebnisse der jeweils einzelnen & einmaligen Dienst/Service-
Transaktionen, die wihrend des tagtiglichen Dienst/Service-Triathlons das geschéaftliche Geschehen von Dienst-
leistern/Service Providern bestimmen. Sie mussen diese Transaktionen fiir jeden erforderlichen Dienst/Service-Typ
jeweils einmal systematisch vorbereiten sowie auf Abruf jedes Mal wieder von neuem sorgfaltig ausfiihren lassen.
Nur kann kdnnen sie die Mengen verlasslich erbrachter & simultan konsumierter Dienste/Services der bei ihnen
beauftragten Dienst/Service-Typen legitimerweise & nachvollziehbarerweise periodisch fakturieren bei den auf-
traggebenden Dienst/Service-Kunden.
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Servicialisierung
Konzeptpapiere

Die generischen 4 Kategorien von Service-Objekttypen werden in Kombination mit den moglichen bzw. relevanten

Nutzeffekttypen herangezogen, um auf einfache & eingidngige Weise

e Service-Typen jeweils prazise zu identifizieren & pragnant gegeneinander abzugrenzen
e Service-Kategorien zu bilden aus Service-Typen mit gleichen Wesensmerkmalen
e Servistrien (Antonym zu Industrien) zu verknlipfen mit den betreffenden Service-Kategorien

e Service Provider den entsprechenden Servistrien zuzuordnen.

Service-Objekt
-typen
Nutzeffektty

Service-Objektkategorien

Leib & Leben

Hab & Gut

eines abrufenden Service-Konsumenten

Recht & Anspruch

Daten & Doku-
mente

Ausbildung

Ausbildungs-S.

Verpflegung

Verpflegungs-S.

Beforderung

Beforderungs-S.

Betreuung

Betreuungs-S.

Reinigung

Pflege

Wartung

Reparierung

Reinigungs-S.

Pflege-S.

Wartungs-S.

Reparierungs-S.

Versorgung

Entsorgung

Vermietung

Versicherung

Versorgungs-S.

Entsorgungs-S.

Vermietungs-S.

Versicherungs-S.

Erstellung

Zustellung

Vervielfaltigung

Aufbewahrung

Erstellungs-S.

Zustellungs-S.

Kopier-S.

Aufbewahrungs-S.

Somit erweist sich die nachvollziehbar hergeleitete & plausibel erklarte, allgemeingiltige & konsistente Service-
Definition (= Dienstdefinition) mehrfach als schlissig & valide sowie als praxisrelevant & ergiebig:

e Aus ihr wurden die generischen & wesensbestimmenden, notwendigen & hinreichenden 3 Merkmale fiir
die prazise & pragnante Identifizierung von Service/Dienst-Typen nachvollziehbar abgeleitet.

e Der Service/Dienst-ldentifikator ,Service/Dienst-Objekt’ mit den genau 4 Kategorien von Service/Dienst-
Objekttypen verhilft dazu, die zahlreichen, zur Erbringung angebotenen Service/Dienst-Typen tUbersichtlich
zu ordnen und zu Service/Dienst-Kategorien zusammenzufassen.

e Jeder préazise identifizierte Service/Dienst-Typ wird in weiteren Schritten jeweils eindeutig & vollstdndig
spezifiziert auf Basis der 12 Standard-Service/Dienst-Attribute (= 12 Standard-Service/Dienst-Qualifikato-
ren), die mit ihren jeweiligen Erklarungen ebenfalls abgeleitet wurden aus der Service/Dienst-Definition.

Die eindeutige & konsistente Service/Dienst-Definition ist zudem der ro-

Service-Spezifizierung 398

Service-Orchestrierung

buste & belastbare Grundstein der Service/Dienst-Terminologie mit den
in sich schliissigen sowie untereinander konsistenten Definitionen fiir alle
weiteren Service/Dienst-Termini & deren Synonyme. Die konsistente &
kohéarente Service/Dienst-Terminologie ist ihrerseits das solide & selbst-
tragende Fundament der universell anwendbaren Methoden fiir standar- :
disierte & rationalisierte, automatisierte & optimierte Service/Dienst- JaamED

Service-Katalogisierung

Service-Kontrahierung

Erbringung (= Servuktion), die zusammengefasst sind im generischen &

durchgangigen Leitkonzept der Servicialisierung. Dieses Leitkonzept ist

Abbildung 7: Servicialisierung —
Leitkonzept & Methoden

seinerseits der Kern & das zweite der 3 Hauptelemente des generischen Geschaftsmodells fiir rechenschaftsfahige
Service Provider/Dienstleister.
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04. Service-Objekttypen - S.-Identifikatoren & Service-Kategorien
Mit Bezug auf

e den Service-Objekttyp 'Leib & Leben eines abrufenden Service-Konsumenten'

e verschiedene Nutzeffekttypen

werden prazise identifiziert & pragnant abgegrenzt die Service-Oberkategorie der personenbezogenen Service-Ty-
pen sowie jeder erbrachte bzw. erforderliche Service-Typ dieser Kategorie, wie z.B.

e Ausbildungs-Service
e Fortbildungs-Service
. .. . Priméres Merkmal
e Fitness-Trainings-Service Service- { La

o . Objekttyp
d Personenbeforderungs—SerV|ce Sekundiires Merkmal: | I i [ )
. Nutzeffekityp wtﬁ”.i’;ﬂwJ ervaimg ‘ "ﬁmﬂw»] Aaildung
o Verpflegungs-Service -
e Gesunderhaltungs-Service
d Krankenpﬂege'se rvice Abbildung 8: personenbezogene Service-Typen —
° Reha(bilitieru ngs)-Service Service-Objekttyp & Nutzeffekttypen

e Altenpflege-Service.

Bei den Service-Typen dieser Kategorie ist es offensichtlich besonders wichtig, dass die rechenschaftspflichtigen
Service Provider die abrufenden Service-Konsumenten jeweils mit ihrem Leib & Leben in den Fokus aller Betrach-
tungen & Bestrebungen, Methoden & MaRnahmen stellen.

Innerhalb der Service-Oberkategorie der personenbezogenen Service-Typen kann man auf einfache & eingangige
Weise unterschiedliche Service-Unterkategorien abgrenzen. Fiir die Erbringung von Services dieser Typen mussen
die jeweils rechenschaftspflichtigen Service Provider in den betreffenden Servuktionsumgebungen entsprechende
Anlagen & Einrichtungen, Systeme & Sachgiiter, Ressourcen & Hilfsmittel planen & beschaffen, bereithalten & ein-
richten, einsetzen & (be)nutzen, z.B.

e Haltestellen, Transportsysteme, Fahrer, Kraftstoff flir den Service-Typ ,Personenbeforderungs-Service’
e Praxisraume, Fachpersonal, Untersuchungsmittel, ... fiir den Service-Typ ,Gesunderhaltungs-Service’
e Gastrdume, Kellner, Barkeeper, Kiichenpersonal, Zutaten, ... flir den Service-Typ ,Verpflegungs-Service’.

Des weiteren wird z.B. die Service-Oberkategorie ,Personenbeférderungs-Service’ mit Bezug auf die eingesetzten
Transportsysteme unterteilt in die Unterkategorien

e PKW-basierender Personenbeférderungs-Service (= Taxi-Service)

e busbasierender Personenbeférderungs-Service

e straRen-, stadt- bzw. untergrundbahnbasierender Personenbeférderungs-Service (= OPNV)
e regional- oder fernbahnbasierender Personenbeférderungs-Service

o flugzeugbasierender Personenbeforderungs-Service

e schiffs(fahren)basierender Personenbeférderungs-Service.

Man kann also in wenigen Schritten von einer Service-Kategorie zu den darin schliissig eingeordneten, pragnant
abgegrenzten Service-Typen kommen, die man dann jeweils prazise & pragnant identifiziert. Das kénnen sowohl
Interessenten fiir Service-Erbringungsangebote (= Servuktionsangebote) tun als auch rechenschaftspflichtige Ser-
vice Provider, so dass sie sich schnell & effizient miteinander abstimmen kénnen, wenn es um die Auswahl von
Service-Typen geht, die zur Erbringung beauftragt wurden oder werden sollen. Sobald allgemein zugangliche &
weitgehend vollstandige Verzeichnisse von prazisen & pragnanten Service-ldentifikationen verfligbar sind, kénnen
sich die Interessenten besser orientieren & dann treffsicher denjenigen Service-Typ auswahlen, dessen Beauftra-
gung erforderlich ist fiir bestimmte Service-Konsumenten.
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Mit Bezug auf

die Service-Objektkategorie 'Hab & Gut eines abrufenden Service-Konsumenten'

verschiedene Nutzeffekttypen

werden prazise identifiziert & prdagnant abgegrenzt die Service-Oberkategorie der produkt(exemplar)bezogenen
Service-Typen sowie jeder erbrachte bzw. erforderliche Service-Typ dieser
Kategorie, wie z.B.

Produktinstallierungs-Service Prde Merkal
Service- Hab & Gut
Produktkonfigurierungs-Service e = ,
. .. . Sekundires Merkmal — — T A |
Produktinspizierungs-Service Nutzeffelatyp } i J ] { |

Produktreinigungs-Service

Produktpflege-Serwce Abbildung 9: produktbezogene Service-Typen —
Produktwartungs-Service Service-Objekttyp & Nutzeffekttyp
Produktinstandhaltungs-Service

Produktinstandsetzungs-Service

Das jeweilige Service-Objekt in Gestalt eines Produkt- bzw. Systemexemplars stammt aus dem Eigentum bzw. dem
Besitz eines autorisierten Service-Konsumenten & verbleibt dort auch wahrend & nach jedem Erbringen von explizit
abgerufenen jeweils einzelnen & einmaligen Services der o.a. Typen.

Bei diesen Service-Typen geht es erstrangig darum, das betreffende Produkt- bzw. Systemexemplar (= Ser-
vice-Objekt) durch vorsorgende MalRnahmen funktionstiichtig & funktionssicher zu (er)halten oder es
durch nachsorgende MaRRnahmen wieder in diesen Zustand zu versetzen.

Es wird ersichtlich, dass die betreffenden Servuktionsumgebungen sehr unterschiedlich sein kénnen. Z.B.
werden Kiichengerate wie Kihlschranke, Geschirrspiiler oder Backofen installiert & konfiguriert in den
Haushalten der Produktkaufer, die somit Service-Konsumenten fiir den Service-Typ ,Produktinstallie-
rungs-Service’ sind. Das gilt auch fiir groRe Maschinen & technische Anlagen, die in den Fabriken von Pro-
duzenten aufgebaut werden, wobei die jeweiligen Maschinenbetreuer die autorisierten Service-Konsumen-
ten sind und deren Kostenstellenleiter die auftraggebenden Service-Kunden. Derweil sind die Kosten fir
die Erbringung von Installierungs- bzw. Konfigurierungs-Services meistens in den Kaufpreisen fiir die Pro-
dukt- bzw. Systemexemplare einkalkuliert, so dass der Produktlieferant in seiner Rolle als rechenschafts-
pflichtiger Service Provider die entsprechenden Aufwendungen fiir die Erbringung von Services der betref-
fenden Typen einplanen & aufbringen muss.

Je nach GroRRe & Beweglichkeit der jeweiligen Produkt- bzw. Systemexemplare werden Services der weite-
ren Typen entweder auch in den Haushalten bzw. an den Firmenstandorten der Produktkaufer erbracht, so
dass dort jeweils die Service-Erbringungspunkte (= Servuktionspunkt) sind. Transportable Produkt- bzw.
Systemexemplare wie z.B. Schuhe, Bekleidungsstiicke, Kleingerate, PKWs, Fahrrader, 0.a. bringt ein autori-
sierter Service-Konsument jeweils in die Werkstatt eines rechenschaftspflichtigen Service Providers, die
somit zum Service-Erbringungspunkt wird.

Angesichts der Vielfalt von verschiedenen Produkt- bzw. Systemtypen, fiir die die 0.a. Service-Typen zur Erbringung
beauftragt werden kénnen bzw. werden missen, sowie mit Blick auf die unterschiedlichen Service-Erbringungs-
punkte, die in Frage kommen, ist es umso wichtiger, dass die Service-Typen préazise identifiziert & pragnant abge-
grenzt werden. Flr einen identifizierten Service-Typ wird im ndchsten Schritt die Service-Erbringungsqualitét (=
Servuktionsqualitat) eindeutig & vollstandig spezifiziert gemaR den Erfordernissen & Erwartungen von adressier-

ten Service-Konsumenten sowie in deren Begriffen & Formulierungen. Dabei wird/werden

im gleichnamigen Service-Attribut 03 der bzw. die jeweilige/n Service-Erbringungspunkt/e konkret be-
nannt bzw. lokalisiert

im gleichnamigen Service-Attribut 05 die Service-Erbringungsbereitschaftszeiten wahrend der verschiede-
nen Wochentage konkret beziffert, z.B. Offnungszeiten, Biirozeiten oder Annahmezeiten.

Kurzum: Die prazise & pragnante ldentifikation fiir einen erforderlichen Service-Typ ist das unerlassliche Ausgangs-
& Bezugsdokument fiir die Vorbereitung der Erbringung von einzelnen Services dieses Typs.
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Mit Bezug auf

e die Service-Objektkategorie 'Recht & Anspruch eines abrufenden Service-Konsumenten'

e verschiedene Nutzeffekttypen

werden jeweils prazise identifiziert & pragnant abgegrenzt die Service-Oberkategorien

e Versorgungs-Service mit Service-Unterkategorien wie

O
O
O
O

elektrischer Energieversorgungs-Service
Wasserversorgungs-Service
Gasversorgungs-Service
Fernwarmeversorgungs-Service

e Entsorgungs-Service mit Service-Unterkategorien wie

o Abwasserentsorgungs-Service
o Abfallentsorgungs-Service
o Sperrmillentsorgungs-Service
o Sondermiillentsorgungs-Service e e
e Produktbeschaffungs-Service ”U:"k"l"“ i
e Abonnierungs-Service Nty ||| S [ e ““’"'"3}
e Vermietungs-Service mit Service-Unterkategorien wie
o Gebdudevermietungs-Service Abbildung 10: anspruchsbezogene Service-Typen —
1) Wohnungsve rmietungs-Service Service-Objekttyp & Nutzeffekttypen
o Kfz-Vermietungs-Service
o Geratevermietungs-Service

e Versicherungs-Service mit Service-Unterkategorien wie

o
o
o
o
o

Industrieanlagenversicherungs-Service
Gebaudeversicherungs-Service
Haftpflichtversicherungs-Service
Hausratversicherungs-Service
Krankenversicherungs-Service.

Bei den Service-Typen dieser Kategorie muss ein rechenschaftspflichtiger Service Provider jeweils Recht & An-
spruch eines abrufenden Service-Konsumenten erfiillen, absichern oder wiederherstellen. Von den 4 generischen
Kategorien der Service-Objekttypen ist diese die abstrakteste und somit die anspruchsvollste, denn im Gegensatz
zu Leib & Leben, Hab & Gut sowie Daten & Dokumenten sind die Service-Objekte dieser Kategorie nicht unmittelbar
sichtbar oder greifbar. Gleichwohl kann man auch fiir sie jeweils nachvollziehbar feststellen, ob die fiir einen Ser-
vice-Konsumenten erforderliche Zustandsanderung seines Rechts & Anspruchs vollstandig & abschliefend erfolgt
ist oder nicht. Das prift natirlich zuallererst er selbst, denn er ist darauf angewiesen, weil er auf dieser Basis eine
von ihm beabsichtigte oder fir ihn aktuell aufkommende Aktivitat effizient ausfihren will. Das wird deutlich &
verstandlich an dem folgenden Beispiel:

e Der Service-Typ ,Produktbeschaffungs-Service‘ wird prazise & pragnant identifiziert an Hand seiner 3 we-
sensbestimmenden Merkmale (= 3 Service-ldentifikatoren):

1.
2.
3.

Service-Konsument: Produktinteressent
Service-Objekt: Recht & Anspruch des abrufenden Service-Konsumenten

Service-spezifischer Nutzeffekt: fiir den Service-Konsumenten wird die von ihm bestimmte Anzahl
von Produktexemplaren der von ihm ausgewahlten Produkttypen ausgeliefert & ausgehandigt an
denjenigen Adressaten, den er vorgibt

e Sobald ein Produktinteressent in seiner Rolle als autorisierter Service-Konsument einen einzelnen Service
dieses Typs abruft, muss der Produktlieferant in seiner Rolle als rechenschaftspflichtiger Service Provider
die bestellten Produktexemplare an den vorgegebenen Adressaten ausliefern & aushandigen lassen.

e Erst nachdem das letzte Produktexemplar der ausgewahlten Produkttypen an den vorgegebenen Adressa-
ten ausgehandigt wurde, wurde dem autorisierten Service-Konsumenten der von ihm explizit abgerufene,
jeweils einzelne & einmalige Produktbeschaffungs-Service vollstandig & abschlieBend erbracht.
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Mit Bezug auf

werden abgegrenzt & identifiziert die Service-Typen

die Service-Objektkategorie 'Daten & Dokumente des abrufenden Service-Konsumenten'

verschiedene Nutzeffekttypen

Primiires Merkmal
. Service-
Urkundenausstellungs-Service Objekttyp

Sckunddres Merkmal

Dokumentenbeglaubigungs-Service Nutzoffekttyp
Dokumentenvervielfaltigungs-Service (= Kopier-Service)
Dokumentenverwahrungs—SerV|ce Abbildung 11: informationsbezogene S.-Typen —
Dokumentenvernichtungs-Service Service-Objekttyp & Nutzeffekttypen

L ¢ e —
Auf- q ; -

sowie die Service-Oberkategorie ,ICTility Service (= ICT-systemba-
sierender Utility Service)".

Bei den Service-Typen der Service-Oberkategorie 'ICTility Service' geht es um eine spezielle Art von Service-Ob-
jekttypen der Kategorie ,Daten & Dokumente eines abrufenden Service-Konsumenten’.

Derweil fungieren software-basierende mikroelektronische Systeme (=

Das sind jeweils Datensatze oder Dateien (= Digitalisate = digitalisierte Informationsreprdsentationen), die
die Benutzer von software-basierenden mikroelektronischen Digitalisierungssystemen (= Computer-/
EDV-/IT-Systemen), wie PC, Notebook, Smartphone, Tablet-PC mit deren Hilfe generiert haben, um sie zu
verwenden fir weiterfiihrende Belange.

Sobald jemand in seiner Rolle als ICTility Service-Konsument einen einzelnen ICTility Service eines be-
stimmten Typs abruft, (ibergibt er sein aktuelles ICTility Service-

Objekt in Gestalt eines Digitalisats (= Datei oder Datensatz) in die Primires Merkmal anﬁé‘ﬁﬁi‘;ﬁ;es
Servuktionsumgebung des betreffenden ICTility Service Providers. ™" Digit(aliskats
Dieser muss den Zustand dieses ICTility Service-Objekts gezielt & | ) _
qualifiziert andern lassen gemaR den aktuellen Erfordernissen & . ... Datei | | Datensatz |
Erwartungen dieses ICTility Service-Konsumenten. %ﬁfiflfg be§:i:1?1iten be;ii:iisnen

& Formats Formats

Bei der Service-Oberkategorie der ICTility Service-Typen besteht
der wesensbestimmende Nutzeffekt also darin, dass der Zustand
eines (ibergebenen Digitalisats jeweils gezielt & qualifiziert gedn-
dert wird gemaR den aktuellen Erfordernissen & Erwartungen eines abrufenden ICTility Service-Konsumen-
ten (= Firmenmitarbeiter oder Privatperson).

Abbildung 12: ICTility Service —
Nutzeffekt & Service-Objekttypen

IT-Systeme

Computer-Systeme/EDV-Systeme/IT-Systeme) seit je her wechselweise fungieren scit o her
als
e Digitalisierungssysteme fiir Informationsreprasentationen ver- e f
schiedener Kategorien & Typen ‘mi%%g
e Service-Erbringungssysteme (= Servuktionssysteme) fiir ICTility Jﬂ;;‘?i‘f’:nm

Services verschiedener Typen.

Diese beiden elementaren Hauptrollen von software-basierenden elektronischen Systemen werden vollig verkannt
bzw. blickdicht verschleiert

durch die taglich tosenden Schlagwort-Tsunamis mit ausgehohl-
ten bzw. aufgebauschten Digitalphrasen, wahrend die Menschen
schon seit Jahrtausenden Informationsreprasentationen verschie-
dener Typen jeweils transformieren in Digit(alis)ate

durch die irrigen & irrefithrenden Service-Definitionen in géngi-
gen Frameworks & Standards des Computer- Software-Branche,
z.B. ITIL, CObIT, CMMI, TOGAF & ISO 20000, in denen service-re-
levante Elemente unterschiedlicher Arten deklariert werden als
,Services”, obwohl sie in jedem Fall & Kontext grundverschieden
sind von diesen.

Abbildung 13: Service-Definitionen —
Zusammenstellung & Analyse
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05. Nutzeffekttypen - Service-Identifikatoren & Service-Kategorien

Der service-spezifische Nutzeffekt, der einem Service-Ty zugeschrieben ist, kann an verschiedenen Arten von Ser-
vice-Objekten bewerkstelligt werden, z.B. der Nutzeffekt

e Reinigung an Bekleidungsstiicken, Geraten, Werkzeugen, Fahr-

zeugen, Maschinen, Raumen, Gebauden, ... — -
Nutzeffekt Zustellung

e Befdorderung an Personen, Tieren, Stickglitern, Schiittgitern, ... e —

[ T T 1
Sekundares Merkmal

e Wartung an Maschinen, Anlagen, Flugzeugen, Fahrzeugen, Werk-  serice-objeiste |
zeugen, Geraten, ...

Nachricht [ Bricf ‘ eMail Palet

e Reparierung an Produkt- bzw. Systemexemplaren verschiedener _
: K . Abbildung 14: Nutzeffekttyp —
Typen wie Schuhe, Spielzeuge, Werkzeuge, Gerate, Fahrzeuge, ... Service-Objektarten & Beispiele

e Zustellung an Botschaften/Nachrichten, Briefen, eMails, Short
Messages/Kurznachrichten, Paketen, ...
Mit Bezug auf die jeweiligen Nutzeffekttypen und die betreffenden Service-Objektarten werden die verschiedenen

Servistrien im Tertidrsektor (= servistriellen Sektor) der Wirtschaft mit den spezialisierten Service Providern (=
Servuzenten) prazise identifiziert & gegeneinander abgegrenzt, z.B.

e Reinigungsservistrien mit Waschereien, Autowaschanlagen, Putzfirmen, ...

e Beférderungsservistrien mit Taxi- & OPNV-Unternehmen, Speditionen, Frachtreedereien, ...

e Wartungsservistrien mit Anderungsschneidereien, Anlagenbetreuungsfirmen, Kfz-Werkstitten, ...
e Reparierungsservistrien mit Schustern, Kfz-Werkstatten, Schiffswerften, ...

e Zustellungsservistrien mit Kurieren, Briefpost, eMail-Post, Paketzustellern, ...

Derweil wird kaum realisiert, dass die entsprechenden Unternehmen oder Betriebe rechenschaftspflichtige Service
Provider sind, da sie z.B. bezeichnet werden als Reinigung, Taxi-Unternehmen, Hotel, Restaurant, Sparkasse, Bank,
Spedition, Reederei, Werkstatt, Post.

Zudem wird kaum wahrgenommen, dass auch die etablierten Industrieldnder de facto schon seit langem Servistrie-
lander sind, in denen 60 bis 80 % des Bruttoinlandsprodukts (BIP) erwirt-
schaftet werden durch das Erbringen & Fakturieren riesiger Mengen von | e

explizit abgerufenen, jeweils einzelnen & einmaligen Services verschiede-
ner Kategorien & Typen jeweils explizit an die abrufenden Service-Konsu-
menten. Demzufolge ist es fiir fast alle Unternehmen & Betriebe, Organi-

« konstruiert fiir Fert
Produktexemp

sationen & Institutionen ergebnisrelevant bzw. erfolgskritisch, verlassli- [

che & rentable Service/Dienst-Erbringung (= Servuktion) routinemaRig & B

effizient zu praktizieren. Dazu miissen sie umfassend verstehen & durch- Abbildung 15: Industrie(ldnder)
gangig beriicksichtigen (lernen), dass versus Servistrie(lander)

e Voraussetzungen & Randbedingungen
e Standorte & Umgebungen

e Rollen & Rechenschaftspflichten —_Senwion

o Auftraggeber & Auftragnehmer s e - “g“g -
o Ausloser & Adressaten :
e Objekte & Zielzustande

e Anforderungen & Angebote

= Aufiwandseffizienz fiir Sachgutfertigung = Aufwandseffizienz fiir Service-Erbringung

e Vereinbarungen & Vertrage Produktionskosten Servaldionskosten
= Fertigungsaufwand fiir Sachgutexemplar/e = Erbringungsaufwand fiir Service-Typ
o Modelle & Methoden
e MaRnahmen & Mittel Abbildung 16: Produktion versus Servuktion

e Aufgaben & Aktivitaten
e Abldufe & Ergebnisse

der Sachgutfertigung (= Produktion) grundverschieden sind von denen der Service/Dienst-Erbringung (= Servuk-
tion). Die Ansatze & Vorgehensweisen der Produktion direkt anzuwenden auf die Servuktion, fiihrt bei dieser zu
strukturellen Ineffizienzen sowie zu verlusttrachtigen Konsequenzen. Letzteres wird ersichtlich, wenn man die As-
pekte dieser beiden Aufgaben- bzw. Tatigkeitsbereiche konkret beschreibt & direkt gegenliberstellt:
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Schon die Produktionsbereitschaft eines haftungspflichtigen Produzenten (= Sachgutherstellers) in seiner
Produktionsumgebung flr einen prazise identifizierten & eindeutig spezifizierten Produkttyp einer be-
stimmten Produktkategorie ist grundverschieden von der Servuktionsbereitschaft eines rechenschafts-
pflichtigen Servuzenten (= Service Provider) in seiner Servuktionsumgebung fiir einen prazise identifizier-
ten & eindeutig spezifizierten Service-Typ einer bestimmten Service-Kategorie.

Die wesentliche Randbedingung bei der Produktion besteht darin, dass in der Produktionsumgebung die
erforderlichen Teilfabrikate & Einzelteile fir einen geplanten Produkttyp vorhanden sind, wahrend ein
autorisierter Service-Konsument bei einem Service-Abruf jeweils sein aktuelles Service-Objekt tibergibt in
die Servuktionsumgebung eines rechenschaftspflichtigen Service Providers.

Wahrend Produktkunden gegen Bezahlung jeweils die bestellten Produktexemplare des von ihnen ausge-
wahlten Produkttyps erwerben & erhalten, beauftragen Service-Kunden einen erforderlichen Service-Typ
zur Erbringung flir von ihnen jeweils autorisierte Service-Konsumenten., die dann bei Bedarf jeweils ein-
zelne Services dieses Typs explizit abrufen, um von ihnen beabsichtigte Aktivitaten effizient auszufiihren.

Das Ergebnis eines vollstandig abgeschlossenen Fertigungsdurchlaufs ist ein spezifikationsgemales & qua-
litatsgepriftes, funktionstlichtiges & funktionssicheres Produktexemplar, wahrend das Ergebnis einer voll-
standig abgeschlossenen Service-Transaktion sich darin manifestiert, dass fiir einen abrufenden Service-
Konsumenten der Zustand eines von ihm iibergebenen Service-Objekts gedndert vollstindig & abschlie-
Rend geandert ist gemald seinen aktuellen Erfordernissen & Erwartungen.

Produktion

Aspekt

Servuktion

Produktionsbereitschaft

Voraussetzungen

Servuktionsbereitschaft

Verfiigbarkeit Teilprodukte & Einzelteile

Randbedingungen

Verfiigbarkeit Service-Objekt

Produktionsstandort/e Standorte Service-Erbringungspunkte
Produktionsumgebung/Fabrik Umgebung Servuktionsumgebung/Servicescape
Produktkaufer & Produktbesitzer Rollen Service-Kunde & Service-Konsumenten

Produkthaftung Rechenschaftspflicht Servuktionsversprechen
Produktkaufer Auftraggeber Service-(Erbringungs-)Kunde
Produzent bzw. Produktlieferant Auftragnehmer Servuzent (= Service Provider)
Produktkaufer Ausloser
Service-Konsument
Produktbesitzer Adressat
Produktexemplare Zielobjekte Service-Objekte

spezifikationsgemaR hergestellt

Zielzustande

gezielt & qualifiziert gedndert

Funktionstilichtigkeit & -sicherheit

Anforderungen

Erfordernisse Service-Konsument

Produktexemplare zum Kauf

Angebote

Service-Typ zur Erbringung

Liefervereinbarungen

Vereinbarungen

Service-Erbringungsauftrage

Kaufvertrage Vertrage Service-Erbringungskontrakte
Produktionsmodell Modelle Servuktionsmodell
Konstruierung & Fertigung Methoden Konzipierung & Orchestrierung
Produktionsplanung & -steuerung MaRBnahmen Konzertierung & Dirigierung
Produktionsfaktoren Mittel Servuktionssysteme & Service-Akteure
Herstellungen von Produktexemplaren Aufgaben Erbringungen abgerufener Services
Zusammensetzen Produktexemplare Aktivitdten Anderungen an Service-Objekten
Fertigungsdurchldufe Ablaufe Service-Transaktionen
funktionstiichtige Produktexemplare Ergebnisse qualifiziert geanderte Service-Objekte
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06. Service-Objekte - Service-Typen & Servuktionsqualitat

Nachdem ein rechenschaftsfahiger Service Provider einen erforderlichen Service-Typ an Hand seiner 3 wesensbe-
stimmenden Merkmale prazise & pragnant identifiziert hat, muss er im nachsten Schritt dessen Servuktionsquali-
tat (= Service-Erbringungsqualitat) spezifizieren gemal den Erfordernissen & Erwartungen von adressierten bzw.
autorisierten Service-Konsumenten. Das ist unerlasslich, denn letztere besetzen die absolut erfolgskritische der 4
Hauptrollen aus dem allgemeingiiltigen & vollstandigen Servuktionsmodell (= Service-Erbringungsmodell):

e Service-Konsument, der bei Bedarf jeweils einen einzelnen Service eines fiir ihn beauftragten Service-Typs
explizit abruft & dabei sein aktuelles Service-Objekt libergibt in die Servuktionsumgebung des rechen-
schaftspflichtigen Service Providers, damit dieser im Verlauf der dadurch ausgeldsten Service-Transaktion
dessen Zustand gezielt & qualifiziert dndern ldsst gemaR seinen
aktuellen Erfordernissen & Erwartungen R -

e Service-(Erbringungs-)Kunde (= Servuktionskunde), der bei ei- = auERT —
nem rechenschaftspflichtigen Service Provider einen erforderli- [ - SEEEEii i, dan ™
chen Service-Typ zur Erbringung beauftragt fiir von ihm autori- - ——
sierte Service-Konsumenten : Q(“‘f:;l?fj'[i‘j;':;:‘;:r?“m‘f*l‘m“d%

triigg
- Manager der serviee-relovanten Systeme

bution T PSS
e Service Provider (= Servuzent), der einen erforderlichen Service- e
Typ zur Erbringung anbietet und der gewihrleistet, dass wihrend Abbildung 17: Servuktionsmodel| -
des tagtaglichen Service-Triathlons jedem von einem auftragge- service-Konsument & Erfolgsfaktor
benden Service-Kunden autorisierten Service-Konsumenten jeder von ihm explizit abgerufene, jeweils ein-
zelne & einmalige Service eines fir ihn beauftragten Typs verzugslos & verlasslich erbracht wird

e Service-Beitragszubringer (= Service Contribution Feeder), bei dem der rechenschaftspflichtige Service
Provider einen prazise identifizierten & eindeutig spezifizierten Service-Beitragstyp zur Einspeisung beauf-
tragt.

Fir Service-Konsumenten ist bei einem fiir sie erforderlichen Service-Typ der diesem zugeschriebene service-spe-
zifischer Nutzeffekt das maligebliche & entscheidende Merkmal. Auch wenn unterschiedliche Service-Konsumen-
ten an verschiedenen Service-Erbringungspunkten jeweils einen einzelnen Service dieses Typs explizit abrufen &
dabei verschiedene Service-Objekte des gleichen Typs lGbergeben, muss fiir jeden von ihnen genau dieser Nutzef-
fekt von Grund auf neu vollstandig & abschlieRend an seinem Service-Objekt bewerkstelligt werden. Die Beschrei-
bung dieses Nutzeffekts wird deswegen jeweils kopiert

e aus der prazisen & pragnanten Identifikation des Service-Typs
in Subattribut 01 'Primarer Nutzeffekt'

e von Service-Attribut 01 'Service-Konsumentennutzen'

der Vorlage fir die eindeutige & vollstandige Service-Spezifika-
tion.

l-xo=-=cm==z=]

Auf diese einfache & eingangige, elegante & effiziente Weise wird der ser-
vice-spezifische Nutzeffekt zweckmaRigerweise zum Ausgangspunkt fiir
die Spezifizierung der Service-Erbringungsqualitadt des identifizierten Ser-
vice-Typs. Der service-spezifische Nutzeffekt, der einem Service-Typ zugeschrieben ist und der diesen unterschei-
det von allen anderen Service-Typen der betreffenden Service-Kategorie, kommt also jeweils erst dann zur Wirkung,
wenn er auf Abruf eines autorisierten Service-Konsumenten exklusiv & explizit fir diesen an dessen Service-Objekt
bewerkstelligt wird.

Abbildung 18: Service-spezifischer Nutzeffekt —
Service-ldentifikator & Bindeglied

e Erst ein expliziter Service-Abruf macht eine Service-Erbringung notwendig, und das jeweils genau dann,
wenn ein autorisierter Service-Konsument eine bestimmte Aktivitat ausfiihren mochte, die voraussetzt,
dass der Zustand seines aktuellen Service-Objekts gedndert wird.
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o Dieser Umstand macht jegliche Service-Erbringung so schwierig & so anspruchsvoll. Alleinzig ein Service-
Konsument plant eine solche Aktivitdt oder es kommt fiir ihn ad hoc das Bediirfnis auf, sie auszufiihren.
Das wird fiir einen Service Provider erst dann erkennbar, wenn
ein Service-Konsument einen einzelnen Service explizit abruft
und dabei an einem von ihm gewahlten Service-Erbringungs-
punkt sein aktuelles Service-Objekt libergibt in dessen Service-
Erbringungsumgebung.

e A

 Startciner

{_  Sservice | )

A Transaklion -
_ o

e

e Ein Service Provider muss sich also darauf einrichten, an dem e

[ Ende dieser 7y
.

oder den moglichen Service-Erbringungspunkt/en von abrufen- ;:_T;:;(;j;;;m}ﬁ o e s
den Service-Konsumenten jeweils deren aktuelle Service-Ob- !
jekte zu Ubernehmen, um deren Zustiande andern zu lassen.

Wahrend einer so ausgeldsten Service-Transaktion ist der betref-

fende Service Provider rechenschaftspflichtig & gesamthaftend fiir den Zustand dieses Service-Objekts,
denn er hat es in seiner Verfligungsgewalt.

Abbildung 19: Service-Konsument —
Service-Transaktion & Besonderheiten

Ausgehend vom service-spezifischen Nutzeffekt sowie gemaR den Erfordernissen & Erwartungen von adressierten
bzw. autorisierten Service-Konsumenten spezifiziert ein rechenschaftsfahiger Service Provider fiir einen identifi-
zierten Service-Typ dessen Servuktionsqualitdt eindeutig & vollstindig auf Basis von abgestimmten & akzeptier-
ten, konkreten & verbindlichen Werten flr die Service-Attribute (= 12 Standard-Service-Qualifikatoren):

01. Service-Konsumentennutzen
02. Service-spezifische funktionale Parameter
03. Service-Erbringungspunkte

Bezeichnung des priizise & pragnant identifizierten Service-Typs

04. Service-Konsumentenanzahl . Auributname Autributwert

. . . . 01 | Service-Konsumentennutzen Aufriihlung Nutzeffekre
05. Service-Erbringungsbereitschaftszeiten g i ; ; i “
06. SerViCE-KonSUmenten-support-zeiten :j 1z;mv;:l~‘.ﬂvﬁngl“l\l&¢punhe Anfentlmlrsm:Konsummr Fsl‘l;(:;(:lel}f ‘
07. Service-Konsumenten-Support-Sprachen 0 | Sy von — bis K it

. . . 06 Servi upp i Arbeitszeilen von — bis ‘ &
08. Service-Erfiillungsmindestquote 7| sarvi soricay_| Bedingungen

o . P . ce-Lirfiillong e o ndestprozentsa L= ‘EI'VIce-
09. Service-Beeintrichtigungsdauer 2 | oer mmrens e M ngung |
10. Service-Erbringungsdauer e S |

1 Service-Erbringungseinheil Basisporlion Nulzellekle

11. Service-Erbringungseinheit = Servies Frtringngprs e Pronane | 1
12. Service-Erbringungspreis Fokus: Erfordernisse & Erwartungen des/der Service-Konsumenten

Abbildung 20: Service-Spezifikation —

Eine eindeutig & vollstandig spezifizierte Service-(Level- Service. Konsumenten & Fokus

)Spezifikation fir einen prazise & pragnant identifizierten
Service-Typ beschreibt, ...

.. welches Biindel von Nutzeffekten gemald Service-Attribut 01 ,Service-Konsumentennutzen’ ...

.. mit welchen Parameterwerten gemal Service-Attribut 02 ,service-spezifische funktionale Parameter’ ...

.. an welchem/n Service-Erbringungspunkt/en gemaR dem gleichnamigen Service-Attribut 03 ...

.. explizit fiir je einen abrufenden Service-Konsumenten (Service-Attribut 04 ,Service-Konsumentenanzahl‘=1) ...
.. innerhalb welcher Zeitspanne gemald Service-Attribut 10 ,Service-Erbringungsdauer’ ...

... vollstandig & abschlieRend bewerkstelligt werden muss (= Service-Attribut 11 ,Service-Erbringungseinheit’) an
den von ihm Gbergebenen Service-Objekt.

Fazit: Die Servuktionsqualitat (= Service-Erbringungsqualitat) beschreibt gemaR den generellen Erfordernissen &
Erwartungen von autorisierten Service-Konsumenten, unter welchen Randbedingungen & mit welchen Ergebnissen
die Zustande der von ihnen jeweils Gibergebenen Service-Objekte gedndert werden miissen. Somit stellt ein profes-
sioneller & rechenschaftsfahiger Service Provider die Service-Konsumenten mit ihren jeweiligen Service-Objekten
in den Fokus seiner Betrachtungen & Bestrebungen.
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07. Service-Kategorien versus Produktkategorien

Produktkategorien, Produkttypen & fertiggestellte Produktexemplare sind grundverschieden von Service-Kate-
gorien, Service-Typen & erbrachten Services. Jeder erforderliche bzw. zum Kauf angebotene Produkttyp (= Er-
zeugnistyp) aus einer bestimmten Produktkategorie wird

e prazise & pragnant identifiziert
o an Hand seiner wesensbestimmenden Funktion (= Pro-
duktidentifikator) !
o aus der Sicht & Wahrnehmung von adressierten bzw. au- | | . seoumemmermic
torisierten Produktbesitzern in Verantwortungsberei- ™™ ¢ i
chen von interessierten bzw. registrierten Produktkun- |

+ eindeutige & vollstindige Prodult-

Prodult-
e + die wesenshestimmende Funktion

identifikator
den Plndu)_n—_ 'l'n:xg)bﬂ.ll‘_‘u‘&il:‘lm;l:\hm(. —_ :
e eindeutig & vollstandig spezifiziert Ikt ekl antire e |
o auf Basis von Beschaffenheits-, Ausstattungs- & Leis- Abbildung 21: Produkttyp —
tungsmerkmalen (: Produktqualifikatoren) Produktidentifikator & Produktqualifikatoren

o gemal den Anforderungen & Vorstellungen von adres-
sierten bzw. autorisierten Produktbesitzern sowie in deren Begriffen & Formulierungen.

‘ Produkt ist Funktion im Produktexemplar

... lautet die einleuchtende & eingangige Kurzfassung der allgemeingiiltigen & vollstéandigen, eindeutigen & konsis-
tenten Definition fur den Begriff 'Produkt (= Erzeugnis)' in Gestalt eines Gebrauchsgegenstands. Die wesensbe-
stimmende Funktion des betreffenden Produkttyps

e wird dauerhaft implementiert in jedes Produktexemplar dieses Typs, so dass sie diesem zu eigen wird & bei
Bedarf immer wieder betéatigt werden kann

e ist dasjenige Merkmal, an Hand dessen man diesen Produkttyp sowie jedes Exemplar dieses Typs prazise &
pragnant identifiziert aus der Sicht & Wahrnehmung von adressierten bzw. autorisierten Produktbesitzern

e wird oft schon erfasst & reflektiert durch die Benennung von Produkttyp & Produktexemplaren, z.B.
o Rasen-Maher
o Schrauben-Dreher
o Geschirr-Spuler
o Wasch-Maschine.
Sobald ein Produktexemplar durch Verschleift oder durch irreparable Beschadigung funktionsuntiichtig wird, ist es
Abfall bzw. Schrott.

| ‘Produktkutespricn, -typen & -cxemplare 1, Typen i Dienste

Die aufschlussreiche Gegenliiberstellung von = —
e Produktdefinition & Produktcharakteristika e
e Produktidentifikator & Produktqualifikatoren - -
e Produktkategorien & Produkttypen

ifiseher Nutzeffekt «—|

ve rsus : I".u‘xgjb II&I}I;m;innhm‘L . : B I‘:lgn;jllunlngntiL:L‘
e Service/Dienst-Definition & Service/Dienst-Charakteristika oo |
¢ Service/Dienst-ldentifikatoren & Service/Dienst-Qualifikatoren : S
. . . R R Abbildung 22: Produktdimensionen
e Service/Dienst-Kategorien & Service/Dienst-Typen versus Service-Dimensionen

macht folgendes deutlich:

e Produktexemplare zeichnen sich jeweils aus durch die ihnen innewohnenden & bestdandigen Funktionen
des betreffenden Produkttyps. Services/Dienste verfiigen liber keine Funktionen, sondern sie zeichnen
sich jeweils aus durch dasjenige Biindel von Nutzeffekten, das dem zugehdrigen Service/Dienst-Typ zuge-
schrieben ist.
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Produktexemplare sind jeweils nur dann von Nutzen, wenn jemand ihre Funktion/en betétigt. Services/

Dienste verfligen Uber keinerlei Funktion/en, sondern ihnen sind jeweils bestimmte Nutzeffekte zuge-

schrieben, die auf Abruf jeweils von neuem bewerkstelligt wer-
Produktkiiufer/-besitzer/-benutzer Service-Konsument

den missen. e — d——

Produktnutzungsort

Produktbesitzer wollen bei Bedarf die Funktion/en betdtigen, die EESEEEEEEIIT
ihre Produktexemplare daraufhin jeweils ausfiihren. Service/
Dienst-Konsumenten wollen bei Bedarf jeweils einen einzelnen
Service/Dienst abrufen, damit der Zustand eines von ihnen dabei
Ubergebenen Service/Dienst-Objekts jeweils gedndert wird ge-
maR ihren aktuellen Erfordernissen & Erwartungen, indem der ser-
vice-spezifische Nutzeffekt daran bewerkstelligt wird.

= nicht anwese;

Produkinutzungshiiufig]
fache Nutzs /Funkti
tnutzungsende

= Funktionsu

Abbildung 23: Produktbenutzung
versus Service-Konsumierung

Produktbesitzer sind keine Identifizierungsmerkmale fir zum Kauf angebotene bzw. erforderliche Pro-
dukttypen. Service/Dienst-Konsumenten sind jeweils der erste der 3 generischen Service/Dienst-ldentifi-
katoren fur zur erforderliche bzw. Erbringung angebotene Service/Dienst-Typen.

Produktexemplare beanspruchen einen bestimmten Lagerraum,
denn sie sind jeweils materiell, substanzhaltig & bestandig. Ser-
vice/Dienste beanspruchen keinerlei Lagerraum, denn sie sind je-
weils immateriell, substanzlos & fliichtig.

Produkt/Sachgut-Charakteristika Servukt/Service-Charakteristika

aufbar

Produktcharakteristika sind jeweils vollig kontrédr zu den Service/
Dienst-Charakteristika.

iiberneh:

Produktkunden & Produktbesitzer erwarten von Produzenten (=
Sachgutherstellern) etwas vollig anderes als Service/Dienst-Kun-
den & Service/Dienst-Konsumenten von Servuzenten (= Service
Providern/Dienst-Erbringern).

Abbildung 24: Produktcharakteristika
versus Service-Charakteristika

Produzenten missen etwas véllig anderes anbieten & bewerkstelligen als Servuzenten.

Produktionstransaktionen (= Fertigungsdurchldufe) in der Produktionsumgebung eines Produzenten sind also
grundverschieden von Servuktionstransaktionen (= Service/Dienst-Erbringungen) in der Servuktionsumgebung ei-
nes Servuzenten:

Bei einer jeweils einzelnen & einmaligen Produktionstransaktion lasst ein Produzent gemald seiner Produk-
tionsplanung in seiner Produktionsumgebung auf Basis von Stiickliste & Fertigungsplan des betreffenden
Produkttyps die erforderlichen Teilfabrikate & Einzelteile zusammensetzen zu einem neuen Produktexem-
plar, das er in weiteren Schritten abtransportiert & zum Kauf anbietet. Durch die abschlieBende Qualitats-
kontrolle gewahrleistet er, dass nur spezifikationsgemaRe, funktionstiichtige & funktionssichere Pro-
duktexemplare in den Verkauf gehen, wahrend andere als Fehlpro-
duktion (= Ausschuss) aussortiert werden. : ' e ;

tigungsdurchlauf

Bei einer jeweils einzelnen & einmaligen Servuktionstransaktion
lasst ein Service Provider in seiner Servuktionsumgebung den Zu- §
stand eines von einem autorisierten Service-Konsumenten bei ei-
nem expliziten Service-Abruf dorthin (bergebenen Service-Ob-
jekts gezielt andern gemal dessen aktuellen Erfordernissen & Er-
wartungen. Dazu bewerkstelligt der Service Provider an diesem versus Servuktionstransaktion
Service-Objekt denjenigen service-spezifischen Nutzeffekt, der

dem abgerufenen Service(-Typ) zugeschrieben ist. Dabei gilt aus der Sicht der Service-Konsumenten: "Nach
(m)einem Service-Abruf gibt es keine Ausreden - entweder Service erbracht oder Service versagt!"

rung durch Produzent

Der Unterschied besteht also darin, dass ein Produktbesitzer bei der Herstellung seines Produktexemplars (= Pro-
duktionstransaktion) nicht beteiligt war, wahrend ein Service-Konsument bei einem Service-Abruf anwesend ist
an einem bestimmten Service-Erbringungspunkt und mit der Ubergabe seines Service-Objekts in die Servuktion-
sumgebung eine jeweils einzelne & einmalige Servuktionstransaktion auslost, auf deren Abschluss er dann wartet.
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Ein Produktionsobjekt ist also grundverschieden von einem Servuktionsobjekt:

e Ein Produktionsobjekt in Gestalt eines Produktexemplars eines bestimmten Produkttyps wird in der Pro-
duktionsumgebung des betreffenden Produzenten neu hervorgebracht (= produziert). Fertiggestellte &
funktionstlichtige Produktexemplare werden zwischengelagert, um —
sie in weiteren Schritten zu verteilen & zu verkaufen. Produkl/Sachgulbehandung

= Herstellung & Lagerung, Vertrieb & Verkauf

e Ein Servuktionsobjekt in Form seines bereits vorhandenen Service- ESimmss
Objekts Ubergibt ein autorisierter Service-Konsument bei einem
expliziten Service-Abruf in die Servuktionsumgebung und somit in
die Obhut & Verfligungsgewalt eines rechenschaftspflichtigen Ser-

Servuktionsobjekt = Service-Objekt

Service/Dienst-Objektbehandlung

Produkt/Sachgutumgang nach Kauf

vice Providers. Dieser muss daraufhin bei Einhaltung des Uno-actu- EEEIrRemme)

Prinzips den Zustand dieses Service-Objekts gezielt & qualifiziert Abbildung 26: Produktionsobjekt
andern lassen geméaR den aktuellen Erfordernisse & Erwartungen versus Servuktionsobjekt

dieses Service-Konsumenten. Erst auf Basis des vollstandig & ab-

schlieBend geanderten Zustands seines Service-Objekts kann der abrufende Service-Konsument die von
ihm beabsichtigte Aktivitat effizient ausfiihren & somit jeweils service-basierende Wertschopfung realisie-
ren flr seinen aktuellen Kontext privater oder beruflicher Art.

Aus den erlduterten Grundlagen & aus den illustrierten Zusammenhangen wird ersichtlich, dass es fehlgehend &
irrefihrend ist, wenn man

e von,,(dem) Service” spricht anstatt von den erforderlichen Service-Typen, die jeweils zu einer der 4 gene-
rischen Service-Kategorien gehoren

e ,den Service” verbessern will anstatt die Service-Erbringung fur prazise identifizierte & eindeutig spezifi-
zierte Service-Typen gezielt & dauerhaft zu optimieren

e ,den Service” bewertet, ohne die Service-Erbringungsqualitét fir einen prazise & pragnant identifizierten
Service-Typ eindeutig & vollstandig zu spezifizieren

e von ,Servicenutzern” spricht statt von autorisierten Service-Konsumenten, die bei Bedarf jeweils einen
einzelnen Service eines fir sie beauftragten Service-Typs abrufen & diesen simultan zu dessen Erbringung
konsumieren, um die von ihnen beabsichtigte Aktivitat effizient auszufiihren

e von ,Serviceverfiigbarkeit” spricht statt von Service-Erbringungsbereitschaft wahrend des tagtadglichen
Service-Triathlons fiir einen prazise identifizierten & eindeutig spezifizierten Service-Typ

e ,Service Excellence” anstrebt statt verlasslicher & spezifikationsgemaRer, rationeller & rentabler Service-
Erbringung flr einen erforderlichen bzw. zur Erbringung beauftragten Service-Typ, der prazise identifiziert
& eindeutig spezifiziert ist.
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08. 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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09. 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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10. 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
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11. 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
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12. Service-Kategorien & 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 Einfiihrungsseminar okay
01 Der Service Ausschreibung zu Themenseminar 01 okay

02 Der Service-Konsument Ausschreibung zu Themenseminar 02 okay

00.04.2024 03 Das Servuktionsmodell Ausschreibung zu Themenseminar 07 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
00.07.2024 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 0o 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

Abbildung 27: Online-Seminarreihe 'service@ducation 2024' —
Termine, Titel & Event-Web-Seiten

e Sie beginnt mit der nachvollziehbaren Herleitung & plausiblen Erlduterung der allgemeingiltigen & 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 allgemeingiltigen & 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 schlieRt 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 zahlreicher
Service-Transaktionen im Verlauf des tagtaglichen Service-Triathlons. Durch die konsequente Anwendung der
vermittelten Grundlagen & Methoden erreicht ein rechenschaftspflichtiger Service Provider auf mittlere Frist,
dass er sich als rechenschaftsfahig erweist durch die verzugslose & verlassliche, sichere & geschiitzte sowie
vollstandige & abschlieende Erbringung eines jeden explizit abgerufenen, jeweils einzelnen & einmaligen Ser-
vice jeweils explizit an den abrufenden Service-Konsumenten.

/" Erbringung .

Einﬂih_rurfgs ' = Service- Abscl_llussse
1 A i ’
& Uberblick’ | & Service- ) Ausblick’
Triathlon fiir
' Service- '/ o5
Service-
Identifi-

zlerung

08
Service-

Service-

Kontra- Spezifi-
hierung zierung

Abbildung 28: 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

Firma Themenbereich Druckdatum
servicEvolution Leitkonzept der Servicialisierung 02.04.2024
Bearbeiter, Telefon-Nr. Thema/Gegenstand Ablage

Paul G. Huppertz
+49-1520-9 84 59 62

Grundlagen & Grundbegriffe, Modelle & Methoden der Service-Erbringung
Konzeptpapier ,Service-Kategorien — Service-Objekttypen & Nutzeffekttypen’

Servicialisierung
Konzeptpapiere

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

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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13. Service-Kategorien & 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’.

Seminar 10
* (ES10)
JServiciali-
‘sierung —
Von Service-.
Identifi-
zierung bis
Service-
Fakturie-
rung’

Einfithrungs +--- - _

Seminar-Duo

Service
Providg
Govern,

\
Service ,‘/
Provider /

. Konzipie /%
= Service- mmg |
| Konzertierung

& Service-

Erbringung \/

Triathlon
fiir Service- /

Service-
Faktu-
rierung

Service-
Kontra-
hierun

Abschluss-
seminar
(ASg0)
Servuktions
optimie-
rung

Abbildung 29: ServicEducation - Seminare & Seminar-Duos

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 . AP . . .

& 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 B . . .

& 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/
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Grundlagen & Grundbegriffe, Modelle & Methoden der Service-Erbringung
Konzeptpapier ,Service-Kategorien — Service-Objekttypen & Nutzeffekttypen’

Servicialisierung
Konzeptpapiere

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

GrundlagenSeminar 10 (GS10)
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GrundlagenSeminar 20 (GS20)

Attributname

Obertitel serVice'SpeZiﬁZierung T e e Aufziihlung Nutzeffekte |
- EE i TR P
Untertitel | VO" Ser\_nce KonSL_Jmente_nnutzen e AutentpanortKoament |
bis Servuktionspreis G S S Service-
- o5 | S i von — bis Konsument
24.01. bis 25.01.2024 | 06 Servi Support-Zeite: 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‘h]‘ll‘lg11‘l’lg
bung & 15.05. bis 16.05.2024 ey e
Unterla- 28.08. blS 29.08.2024 11 | Service-Erbringungseinheit gefindertes Service-Objekt
gen fﬁr ‘ iz Service-Erbringungspreis verbindliche Preisangabe
GS20 am 16.10. bis 17.10.2024 Fokus: Erfordernisse & Erwartungen des/der Service-Konsumenten
20.11. bis 21.11.2024
Dokumentautor Dokumentname Dokumentdatum Dokumentseite
Paul G. Huppertz Service-Kategorien - Service-Objekttypen und Nutzeffekttypen 02.04.2024 27 von 28

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



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/
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https://serviceducation_gs10_2024-10-14.eventbrite.de/
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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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Konzeptpapier ,Service-Kategorien — Service-Objekttypen & Nutzeffekttypen’

Konzeptpapiere

Einzelseminare zu Seminar-Duo 03 (SD03) ,Service-Konzipierung & Service-Orchestrierung’

GrundlagenSeminar 30 (GS30)
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https://serviceducation_gs30_2024-01-29.eventbrite.de/
https://serviceducation_gs30_2024-03-11.eventbrite.de/
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