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01. Industrialisierung versus Servicialisierung

Industrieldnder sind de facto schon seit langem Servistrieldnder, denn 60 bis 80 Prozent von deren Bruttoinlands-

produkt (BIP) werden erwirtschaftet durch das Erbringen & Fakturieren p—

+ von lateinisch ,

riesiger Mengen von explizit abgerufenen, jeweils einzelnen & einmaligen
Services verschiedener Service-Typen® aus verschiedenen Service-Kate-
gorien. Die seit den 1960er Jahren zunehmende Verlagerung von Umsat-
zen & Arbeitsplatzen vom Sekundarsektor der Wirtschaft in deren Terti-
arsektor wird in der Wirtschaftswissenschaft bezeichnet als "Tertidrisie-

rung".

Abbildung 1: Industrie versus Servistrie

Das Wort ‘Industrie’ wurde im 17. Jahrhundert neu gebildet & dabei abge-

leitet von dem lateinischen Substantiv ,industria‘ — ,Flei}, Betriebsamkeit,

Eifer’, womit offen bleibt, wofiir diese/r jeweils aufgebracht & angewendet werden. Industrien & Industrialisierung
im Sekundarsektor (= industriellen Sektor) der Wirtschaft betreffen konventionsgemal die verlassliche & spezifi-
kationsgemalle, rationelle & rentable Produktion (sehr) groler Mengen von jeweils einzelnen & einmaligen Pro-
duktexemplaren bestimmter Produkttypen durch haftungspflichtige Produzenten an deren Produktionsstandor-
ten in deren Produktionsumgebungen.

e Alleinzig die Produzenten bestimmen das laufende Produktionsgeschehen gemaR ihrer Produktionspla-
nung fir die jeweiligen Produkttypen.

e Fertiggestellte Produktexemplare legen die Produzenten auf Lager, um sie in weiteren Schritten zu verteilen
& zu verkaufen an Produktinteressenten, die sie dann bei Bedarf einsetzen bzw. benutzen fiir ihre Belange.

Zu den Wortern ,Industrie’, ,Industrialisierung’ & ,industriell wurden im Jahr 2008 als Antonyme die Worter ,Ser-
vistrie’, ,Servicialisierung’ & ,servistriell’ eigens neu gepragt, um zu ver-
deutlichen, dass es um Service-Erbringung (= Servuktion) geht. Servistrien
& Servicialisierung im Tertidrsektor (= servistriellen Sektor) der Wirtschaft
betreffen die verlassliche & spezifikationsgemaRe, rationelle & rentable Er-
bringung (sehr) groBer Mengen von explizit abgerufenen, jeweils einzelnen
& einmaligen Services bestimmter Service-Typen durch rechenschafts-
pflichtige Service Provider, und zwar jeweils explizit an die abrufenden Ser-
vice-Konsumenten an den von diesen gewahlten Service-Erbringungs-
punkten in den Service-Erbringungsumgebungen dieser Service Provider.

Abbildung 2: Industrialisierung versus Servicialisierung

e Alleinzig Service-Konsumenten bestimmen das laufende Servuktionsgeschehen durch ihr aktuelles Service-
Abrufverhalten fur die jeweiligen Service-Typen.

e Service-Konsumenten konsumieren die explizit an sie erbrachten, jeweils einzelnen & einmaligen Services
simultan zu deren Erbringungen zwecks effizienter Ausfiihrung ihrer aktuell anstehenden Aktivitaten auf
Basis der geanderten Zustande der von ihnen jeweils (ibergebenen Service-Objekte.

Bei Industriefirmen, z.B. Maschinenbauern, Mobelbauern, Geradte- & Werkzeugherstellern, geht es also um ganz
andere Ergebniskategorien als bei Servistriefirmen, z.B. Beférderungsunternehmen, Versicherungsunternehmen,
Hotels & Restaurants. Die Merkmale von Ergebnistypen der beiden Kategorien sowie die Bewerkstelligung von Ein-
zelergebnissen sind jeweils grundverschieden voneinander. Die jeweiligen Adressaten bekunden ihren Bedarf auf
unterschiedliche Weisen und sie profitieren auch in ganz unterschiedlichen Weisen von den Ergebnissen, die die
entsprechenden Anbieter jeweils bewerkstelligen.

Die fiir diese beiden Aufgaben- & Tatigkeitsbereiche relevanten Unterschiede wurden systematisch herausgearbei-
tet & in pragnante Begriffe gefasst, um fiir die verlassliche & rentable Service/Dienst-Erbringung (= Servuktion) eine
rationale Grammatik zu entwickeln und die darauf basierende, stringente Logik praktisch anzuwenden.

! Da die Begriffe ,Service’ und ,Dienst’ identisch sind, sind auch alle Zusammensetzungen (= Komposita) mit diesen Begriffen jeweils identisch. Insbesondere
gilt: Service-Erbringung = Dienst-Erbringung.
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Der aufschlussreiche & richtungsweisende Leitsatz

Production, c'est faire des choses. Servuction, c'est rendre des services.
Production is making goods. Servuction is rendering services.
Produktion ist Sachgiiter fertigen. Servuktion ist Services erbringen.

[Pierre Eiglier & Eric Langeard]

verdeutlicht:

Voraussetzungen & Randbedingungen
Standorte & Umgebungen
Rollen & Rechenschaftspflichten
Auftraggeber & Auftragnehmer
Ausl6ser & Adressaten

Objekte & Zielzustande
Anforderungen & Angebote
Vereinbarungen & Vertrage
Modelle & Methoden
Malnahmen & Mittel

Aufgaben & Aktivitaten

Ablaufe & Ergebnisse

der Sachgutfertigung (= Produktion) sind grundverschieden von denen der Service-Erbringung (= Servuktion). Die
elementaren Unterschiede lassen sich leicht aufzeigen:

Voraussetzungen & Randbedingungen, Standort & Umgebung fiir die Herstellung von PKWs in einer Fabrik
sind offensichtlich grundverschieden von denen fiir die Erbringung von PKW-Wartungs-Services in einer

Autowerkstatt.

Die Rolle eines PKW-Herstellers mit seiner Haftungspflicht fir fer-
tiggestellte PKWs ist eine vollig andere als die Rolle eines Service
Providers mit seiner Rechenschaftspflicht fir die Erbringung von
PKW-Wartungs-Services.

Die Fertigung von PKWs wird von Personen in anderen Rollen aus-
gelost als die Erbringung von PKW-Wartungs-Services.

Wegen & bei alledem sind die Ansatze & Vorgehensweisen bei der
Fertigung von PKWs vollig anders angelegt & ausgerichtet als die
bei der Erbringung von PKW-Wartungs-Services.

Produktions:

Produktionskosten
=Fe

= Aufwandsef]
Servuktionskosten
- Erbringungsaufwand fiir Service/s

Abbildung 3: Produktion versus Servuktion

Produktionstransaktionen (= Fertigungsdurchlaufe) sind grundverschieden von Servuktionstransaktionen (= Ser-
vice/Dienst-Erbringungen):

Bei einer jeweils einzelnen & einmaligen Produktionstransaktion ldsst ein Produzent gemal seiner Produk-

tionsplanung und -steuerung in seiner Produktionsumgebung auf
Basis von Stiickliste & Montageplan fiir den betreffenden Produkt-
typ die erforderlichen Teilfabrikate & Einzelteile jeweils zusam-
mensetzen zu einem neuen Produktexemplar, das er in weiteren
Schritten abtransportiert & zum Kauf anbietet.

Bei einer jeweils einzelnen & einmaligen Servuktionstransaktion
ldsst ein Service Provider in seiner Servuktionsumgebung (= Ser-
vice(land)scape) gemal Service-Drehbuch fiir den betreffenden
Service-Typ den Zustand eines von einem autorisierten Service-

Produkti transaktion

Ausliiser

Input = Ubergabe Service-C

=von sument as

Konfigurierungdurch S.-Konsument

Abbildung 4: Produktionstransaktion
versus Servuktionstransaktion

Konsumenten bei einem expliziten Service-Abruf dorthin libergebenen Service-Objekts gezielt & qualifi-
ziert andern gemald dessen aktuellen Erfordernissen & Erwartungen.
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Produktbesitzer & Produzent (= Sachguthersteller) haben ein vollig anderes Verhaltnis zueinander als Service-Kon-
sumenten & Servuzent (= Service Provider):

Produktbesitzer sind bei der Fertigung ihrer Produktexemplare nicht anwesend am jeweiligen Produkti-
onsstandort und nicht involviert in die jeweilige Produktionstransaktion. Derweil ist der Produzent weder

anwesend noch beteiligt, wenn deren Besitzer die von ihm herge-
stellten & verkauften Produktexemplare bei Bedarf benutzen, in-
dem sie jeweils deren Funktionen betétigen.

Service-Konsumenten sind bei einem von ihnen getatigten Ser-
vice-Abruf jeweils anwesend an einem von ihnen gewahlten Ser-
vice-Erbringungspunkt in der Service-Erbringungsumgebung eines
rechenschaftspflichtigen Service Providers, wo sie auch ihr jeweili-
ges Service-Objekt libergeben.

o Auch der Service Provider ist bei einer Servuktionstransak-

Produkthenutzer
Ausstattu;
P e = ttyps

Auswirkungder Produkthenutzung
Funktionieren des Produktexemplars
Abschluss der Produktbenutzung

Deakti

dultesemplar

Service-Konsument

s bestimmten Typs

gungspunkt in Servuktionsumgebg
hser fiir Servuktionstransaktion
Thergabe Serviee-Objekt
ervuktionstrans;
Zustandsinderg d. iibergebenen Service-Objekts
Auswirkung Servuktionstransaktion
simultane s erbrachten Service
Abschluss d. Servuktionstransaktion
Ausfiihrung der aktvell anstehenden Aktivitit

Abbildung 5: Produktbenutzer
versus Service-Konsument

tion anwesend & beteiligt, denn er muss von einem abrufenden Service-Konsumenten das von ihm
Ubergebene Service-Objekt libernehmen & dessen Zustand gezielt & qualifiziert andern lassen ge-

maRk den aktuellen Erfordernisse & Erwartungen dieses Service-Konsumenten.

o Ein Service-Konsument ist ab einem Service-Abruf involviert in die von ihm ausgeloste Servuktions-
transaktion, denn er wartet auf die abgeschlossene Zustandsanderung seines Service-Objekts, um
dann auf dieser Basis seine aktuell anstehende Aktivitat auszufihren.

Offensichtlich ist ein Produktionsobjekt grundverschieden von einem Servuktionsobjekt:

Ein Produktionsobjekt in Gestalt eines neuen Produktexemplars eines bestimmten Produkttyps ldsst ein
Produzent in seiner Produktionsumgebung im Verlauf einer jeweils einzelnen & einmaligen Produktions-

transaktion neu zusammensetzen.

o Funktionsuntiichtige, unzulangliche oder spezifikationswidrige Produktexemplare werden aussor-
tiert (= Ausschuss bei Fehlproduktion), so dass sie nicht zum Kauf angeboten werden.
o SpezifikationsgemaR fertiggestellte & qualitatsgepriifte, funktionstiichtige & funktionssichere Pro-

duktexemplare werden zwischengelagert, um sie in weite-
ren Schritten zu verteilen & zu verkaufen.

Ein Servuktionsobjekt in Form seines bereits vorhandenen Service-
Objekts (ibergibt ein autorisierter Service-Konsument bei einem
expliziten Service-Abruf in die Servuktionsumgebung und somit in
die Obhut & Verfligungsgewalt eines rechenschaftspflichtigen Ser-
vice Providers. Dieser muss im Verlauf der dadurch ausgeldsten,
jeweils einzelnen & einmaligen Servuktionstransaktion bei Einhal-
tung des Uno-actu-Prinzips den Zustand dieses Service-Objekts

Produktionsobjekt=Produktexemplar

E gerung, V
Produkt/Sachgutherkunft
= Fertigungsar g
Produkt/Sachgutcigentiimer

utkiufer

Servuktionsobjekt = Service-Objekt

versus Servuktionsobjekt

gezielt & qualifiziert andern lassen gemal dessen aktuellen Erfordernissen & Erwartungen. Erst auf Basis
des vollstandig & abschlieRend gednderten Zustands seines Service-Objekts kann der abrufende Service-
Konsument seine aktuell anstehende Aktivitat effizient ausfiihren & dadurch jeweils service-basierende
Wertschopfung realisieren fiir seinen aktuellen Kontext beruflicher oder privater Art.

Die aufgezeigten Unterschiede machen deutlich, dass die Voraussetzungen & Randbedingungen, Abldufe & Ergeb-
nisse einer Service-Erbringung tiefergehend analysiert & aufgearbeitet werden missen. Vor allem ist offensichtlich,
dass ein Servuzent (= Service Provider) kein Lager fiir Services bendtigt, da er diese jeweils erst dann erbringen
lassen muss, wenn autorisierte Service-Konsumenten bei Bedarf einzelne Services abrufen, die sie dann simultan
zu deren Erbringungen konsumieren. Er kann Services also nicht bevorraten und dementsprechend auch nicht
(aus)liefern. Ein Service als solcher ist niemals in irgendeiner Weise vorhanden, prasent oder existent, sondern nach
einem Service-Abruf in der Erbringung, wahrend der abrufende Service-Konsument ihn simultan dazu konsumiert.
Was nach der Erbringung eines Service bleibt, ist nicht der Service selbst, sondern der gedanderte Zustand des von
einem Service-Konsumenten (ibergebenen Service-Objekts und das ist auch das fiir ihn unerlassliche Ergebnis.
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02. Servicialisierung - Herleitung & Ausrichtung

Mit Blick auf deren generelle Bedeutung fiir die Gesellschaft sowie angesichts der zunehmenden Tertidrisierung
der Wirtschaft ist effiziente & wirtschaftliche Service-Erbringung fiir erforderliche bzw. erwiinschte Service-Typen
ergebnisrelevant bzw. erfolgskritisch fir fast alle Unternehmen & Betriebe, Organisationen & Institutionen. Des-
wegen wurde in Abgrenzung & Kontrastierung zum Begriff ,Industrialisie-
rung’ das Antonym ,Servicialisierung’ als markanter Leitbegriff eigens neu
gepragt. Er wird verwendet als schlissige & einleuchtende Bezeichnung
der universell anwendbaren Methodik fir

e verlassliche & spezifikationsgemalle

e rationelle & rentable

e standardisierte & rationalisierte

e automatisierte & optimierte
Service-Erbringung (= Servuktion). Die unter diesem Leitbegriff zusam-
mengefassten Modelle & Methoden wurden von vorneherein ausgerichtet
auf die erfolgskritische Hauptrolle des Service-Konsumenten und sie werden angewendet fiir jeglichen Service-Typ
jeglicher Service-Kategorie. Aus der Kombination dieses Leitbegriffs mit dem Begriff 'servuction / Servuktion', den
Pierre Eiglier & Eric Langeard bereits in den 1980er Jahren gepragt haben, ergibt sich ein weit reichender Bogen
von anregenden Antonymen, Analogien & Abgrenzungen zu den Aspekten von Produktion versus Servuktion:

e Produktionsstrategie versus Servuktionsstrategie

e Produktionsplanung versus Servuktionsplanung

e Produktionskonzept versus Servuktionskonzept

e Produktionsmanagement versus Servuktionsmanagement

e Produktionsstandort versus Servuktionsstandort

e Produktionsumgebung versus Servuktionsumgebung

e Produktionssystem versus Servuktionssystem

e Produktionsbereitschaft versus Servuktionsbereitschaft

e Produktionssteuerung versus Servuktionssteuerung

e Produktionstransaktion versus Servuktionstransaktion

e Produktionskapazitat versus Servuktionskapazitat

e Produktionsmenge versus Servuktionsmenge
Produktionsobjekt versus Servuktionsobjekt
Produktionsaufwand versus Servuktionsaufwand
Produktabsatz versus Service-Abrufaufkommen
Produktumsatz versus Servuktionsumsatz
¢ Produktionskosten versus Servuktionskosten
e Produktions-Controlling versus Servuktions-Controlling
e Produzent versus Servuzent

Abbildung 7: Service-Erbringung & Methodik

Das Wort ,Servicialisierung’ wurde auf Basis des Wortstamms ,Service’ im Jahr 2008 eigens neu gepragt, damit
direkt erkennbar wird, dass es um Service-Erbringung (= Servuktion) geht. Um das generische & universell anwend-
bare Leitkonzept der Servicialisierung auf Basis von praxisbewahrten Ansatzen zu entwickeln, wurden die 4 effizi-
enzsteigernden Grundprinzipien der Industrialisierung, namlich

e Standardisierung von Verfahren & (Zwischen-)Ergebnissen

e Rationalisierung der Bewerkstelligung von (Zwischen-)Ergebnis-

88

Optimierung |/ “

Rationalisierung
=« Arbeitsteilung
+ Arbeitsablauf

sen
e Automatisierung der Bewerkstelligung von (Zwischen-)Ergebnis-

sen Industrialisierung = Sachgutfertigung nach den Prinzipien
e Optimierung der Bewerkstelligung von (Zwischen-)Ergebnissen, Abbildung 8: Industrialisierung & Prinzipien

zunachst vollstandig abstrahiert von der Sachgutfertigung (= Produktion).
Somit wurde gezielt die Moglichkeit geschaffen, diese Prinzipien fiir an-
dere Aufgabenbereiche ergiebig anzuwenden.
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Dann wurden diese abstrahierten Grundprinzipien konsistent tbertragen auf die Service-Erbringung, und zwar bei

umfassender Bertlicksichtigung der unausweichlichen & unabanderlichen Service-Charakteristika, im Wesentlichen

e Intangibilitdt, denn ein Service als solcher kann weder angefasst
noch manipuliert werden

¢ |mmate

rialitdt, denn ein Service als solcher besteht weder aus

physischen Komponenten noch aus Rohstoffen

e Substan

sche noch logische Substanz

e Fliichtig

zlosigkeit, denn ein Service als solcher hat weder physi-

keit, denn ein verlasslich erbrachter, jeweils einzelner &

einmaliger Service wird simultan zu seiner Erbringung konsumiert
vom abrufenden Service-Konsumenten zwecks effizienter Ausfiih-
rung seiner aktuell anstehenden Aktivitat.

der Service-Cha
» Intangibi
» Immater

]

..

... unter Beriicksichtigung

istika

it

&
» Substanzlosigkeit

v » Verginglichkeit nf.!
i e

Industrialisierung = Sachgutfertigung nach den Prinzipien

Abbildung 9: Servicialisierung

& Service-Charakteristika

Das Service-Charakteristikum der Fliichtigkeit reflektiert insbesondere folgendes: Ein Service-Konsument, der bei
einem expliziten Service-Abruf sein aktuelles Service-Objekt Ubergibt,

profitiert genau

einmal davon, dass dessen Zustand fiir ihn gezielt geédn-

dert wird gemaR seinen aktuellen Erfordernissen & Erwartungen (= Ser-

vice Output). So

erfolgt ist, wurde ihm der von ihm abgerufene Service verlasslich er-
bracht, wahrend er ihn simultan zu dessen Erbringung konsumiert hat,

um seine aktue

bald diese Zustandsdnderung vollstandig & abschliefend

Il anstehende Aktivitat effizient auszufiihren (= Service

Outcome). Somit ist dieser erbrachte Service per se einzeln & einmalig,

unwiederholbar

& unumkehrbar. Deswegen muss ein Service Provider

die Service-Konsumenten in den Fokus stellen und die Service-Transak-
tion fur den betreffenden Service-Typ sorgfaltig & umsichtig vorbereiten.

{En

N ;
" Transaktion )7

e 9
nde einer

Serviee- %)

——, = U,

Abbildung 10: Service-

-

Pt S
" starteiner

Konsument
& Service-Transaktion

Die Service-Charakteristika werden in der englischsprachigen Fachliteratur seit den 1960er Jahren ausfiihrlich &
kontrovers diskutiert, ohne dass sie addaquat eingeordnet wurden. Derweil werden sie in der deutschsprachigen
Fachliteratur selten bis gar nicht behandelt. Allenfalls wird festgestellt, dass ,Service und Dienstleistungen erst
durch Interaktion mit dem Kunden entstehen”, dass ,Herstellung und Verbrauch von Dienstleistungen gleichzeitig

stattfinden” und dass ,Dienstleistungen nicht lagerféhig sind”. Dabei wird jedoch folgendes verkannt:

e Ein Service ist grundverschieden von einer Dienstleistung. Einen Service (= Dienst) gleichzusetzen mit einer
Dienstleistung (= Dienst/Service-Erbringung) ist so, als wirde man ein Produktexemplar gleichsetzen mit
einer Produktherstellung: das Ergebnis wird/wirde gleichgesetzt mit dessen Bewerkstelligung.

e Produktkunden, die Produktexemplare bestimmter Produkttypen erwerben, sind grundverschieden von
Service-Kunden, die erforderliche Service-Typen zur Erbringung beauftragen fir von ihnen autorisierte Ser-
vice-Konsumenten. Zudem sind auftraggebender Service-Kunde und autorisierter Service-Konsument zwei
grundverschiedene, in sich jeweils eigenstdndige Rollen aus dem allgemeingiiltigen Servuktionsmodell.

e Ein Service (= Dienst) oder eine Dienstleistung (= Dienst-Erbringung = Service-Erbringung)

e}

wird nicht hergestellt/fabriziert/montiert oder ausgeliefert
& ausgehandigt wie ein Produktexemplar (= Erzeugnis in Ge-
stalt eines Gebrauchsgegenstands).

wird nicht aufgezehrt wie Verbrauchsgiiter, z.B. Getranke,
Lebensmittel oder Medikamente.

Widersinnigerweise werden auch Gebrauchsgegenstiande bezeich-

net als

Konsumgiiter, obwohl deren als , Verbraucher/Konsumen-

ten” bezeichnete Besitzer diese nicht konsumieren, sondern bei Be-
darf deren Funktionen betatigen, die die Gebrauchsgegenstinde da-
raufhin jeweils ausfiihren.

Service = Dienst = Servukt

konsumierbaren &
fliichtigen Nutzeffekien

m iibergebenen
chstelligt

* Nutzeffekte werden vom abrufenden
E menten konsumiert

Abbildung 11: Konsumgut versus Service
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Offensichtlich wird véllig verkannt bzw. durchgangig ignoriert, dass die Cha-
rakteristika eines explizit bestellten & daraufhin gelieferten, jeweils einzelnen
& einmaligen Produktexemplars, also die Produktcharakteristika, in jedem
Fall & Kontext jeweils vollig kontrar sind zu den Charakteristika eines explizit
abgerufenen & daraufhin erbrachten, jeweils einzelnen & einmaligen Service,
also zu den Service-Charakteristika.

"It is wrong to imply that services are just like products except for intangibility. Abbildung 12: Produktcharakteristika
By such logic apples are just like oranges, except for their ‘apple-ness’. Intan- versus Service-Charakteristika
gibility is not a modifier; it is a state.”

... schrieb G. Lynn Shostack, damals Vice President der Citibank, zu diesem unaufhebbaren & untiberbriickbaren
Unterschied bereits im April 1977 in ihrem Artikel 'Breaking Free from Product Marketing". Sie zeigte damit auf,
dass die Vorstellungen & Ansédtze des Produkt-Marketings unverdandert angewendet wurden & werden fiir das so
genannte ,Services Marketing”. Vorweg wurden & werden die Vorstellungen zur Produktion (= Sachgutherstellung)
unverandert angewendet auf die Servuktion (= Service-Erbringung), ohne zu bedenken, dass sowohl die jeweiligen
Ablaufe als auch die jeweiligen Ergebnisse grundverschieden voneinander sind:

e Bei einer Produktionstransaktion (= Fertigungsdurchlauf) wird jeweils ein einzelnes Produktexemplar neu
hervorgebracht (= produziert). Das Kaufangebot fiir den zugehérigen Produkttyp wird beschrieben & ver-
marktet in einer Produktspezifikation.

e Bei einer Servuktionstransaktion (= Service-Erbringung) wird jeweils der Zustand eines von einem autori-
sierten Service-Konsumenten Ubergebenen Service-Objekts gezielt & qualifiziert gedndert gemal seinen
aktuellen Erfordernissen & Erwartungen. Das Servuktionsangebot (= Service-Erbringungsangebot) fiir den
zugehorigen Service-Typ wird beschrieben & vermarktet in einer Service-Spezifikation.

Eine Produktspezifikation fiir einen zum Kauf angebotenen Produkttyp ist grundverschieden von einer Service-
Spezifikation fiir einen zur Erbringung angebotenen Service-Typ, denn Produktexemplare sind in jedem Fall & Kon-
text grundverschieden von Services. Diese elementaren Unterschiede sind offensichtlich nicht bewusst bzw. wer-
den durchgangig ignoriert, insbesondere

e wenn Service gleichgesetzt wird mit ,,alle Arten einer Dienstleistung”, obwohl ein Service (= Dienst) grund-
verschieden ist von einer Dienstleistung (= Serviceleistung),

e wenn deklariert wird, eine Dienstleistung sei ,, das Ergebnis eines Produktionsprozesses”, obwohl bei einer
Dienstleistung nichts produziert, nichts neu hervorgebracht wird.

Es wird deutlich, dass der Begriff ,Service’ nachvollziehbar & pragnant abgegrenzt werden muss sowohl gegen den
Begriff ,Dienstleistung’ als auch gegen den Begriff ,Produkt’. Das gilt insbesondere angesichts der Tatsache, dass in
der Wirtschaft wesentlich mehr einzelne Services erbracht werden als einzelne Produktexemplare hergestellt wer-
den.
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03. Servicialisierung - Wortstamm & Service-Definition

Bei dem eigens neu gepragten Wort ,Servicialisierung’ wird schon aus dessen Wortstamm ersichtlich, dass es um
Service-Erbringung (= Servuktion) geht. Mit Blick auf deren wirtschaftliche Bedeutung sowie angesichts der vielen
diffusen und in sich bzw. untereinander widersprichlichen Interpretationen & Deklarationen zu dem Wort ,Service’
muss der Begriff ,Service’ fundiert geklart & nachvollziehbar definiert werden gemal den Anforderungen aus dem
Tetraeder der Begriffstheorie. Nur dann kann fiir den so bedeutsamen Themen- & Aufgabenbereich der Service-
Erbringung die unbedingt notwendige rationale Grammatik systematisch entwickelt & regelmallig angewendet
werden, und zwar durchgangig fiir jeden erdenklichen Kontext & fiir jeden relevanten Aspekt.

,

1. betrachteter Gegenstand
konkreter oder abstrakter Art

2. Vorstellung zu dem
I Dbetrachteten Gegenstand

| Begriffs- |/
. bildung

i
\

.} 3. Wort zur Benennung des
Tetraeder der Begriffstheorie betrachteten Gegenstands

Absrakta

= Begriff zu dem betrachteten
Gegenstand

Abbildung 13: Begriffsbildung - Begriffstheorie & Tetraeder

Das Substantiv 'service' wurde im 17. Jahrhundert aus dem franzosischen in den deutschen Wortschatz ibernom-
men. Es ist abgeleitet

e auf der ersten Ebene von dem lateinischen Substantiv 'servitium' - 'Sklaverei, (Sklaven-)Dienst, Sklaven-
schaft', das ein Synonym ist fir die seit dem 8. Jahrhundert in der deutschen Sprache nachgewiesenen
Substantive mittelhochdeutsch ,dienest’ & althochdeutsch ,di-
ondst’ sowie angelsdchsisch ,thionost’. |

Dienst

Bedeutung,

s dienest, ahd.: diongst |

Sklaven-)Dienst

e auf der zweiten Ebene von dem lateinischen Substantiv 'servus' -
'Sklave, Diener, Knecht, Leibeigener', das ein Synonym ist flir das
althochdeutsche Substantiv ,dio’ — ,Knecht’

Abbildung 14: Service —
e auf der dritten Ebene von dem lateinischen Verb 'servire' — Wortherkunft & Wortbedeutung

(be)dienen, Sklave sein', das ein Synonym ist fiir das althochdeut-
sche Verb , diondn’, gekiirzt aus ,diuwinén’.

Aus der nachweisbaren Herkunft & der tradierten Bedeutung des Worts ,Service’ wird also deutlich, dass ein Diener
jemanden bedienen muss, wenn dieser ihn dazu auffordert, etwas Bestimmtes fiir ihn zu bewerkstelligen. Der Die-
ner muss dazu genau wissen, was er jeweils fiir den Betreffenden bewerkstelligen muss sowie tiber die Kenntnisse
& Voraussetzungen, Ressourcen & Mittel verfligen, um das zu dem gewlinschten Zeitpunkt innerhalb einer akzep-
tablen Zeitspanne jeweils flir denjenigen zu tun, der ihn dazu auffordert, ihm einen bestimmten Dienst zu erbrin-
gen. Es wird auch ersichtlich, dass ein Diener das nur dann immer wieder realisieren kann, wenn er zu einer Orga-
nisation(seinheit) gehort, die die Voraussetzungen gezielt dafiir schafft & aktiv aufrecht erhalt, dass er jeweils
Dienste erbringen kann, sobald er dazu aufgefordert wird.
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Die adaquate Vorstellung zu dem wesensbestimmenden (= konstitutiven) Merkmal von Services (= Diensten) und
somit zu dem Begriff ,Service (= Dienst)’ wurde erstmalig beschrieben im IT Service Capability Maturity Model (IT
Service CMM). Dieses Modell hat ein Team aus drei Universitaten in den Niederlanden erarbeitet im Verlauf der
beiden Projekte KWINTES und DOCIS, die es wahrend der Jahre 1997 bis 2003 durchfiihrte. In Version 1, Release
Candidate 1 des IT Service CMM vom 28.01.2005 heil3t es in Chapter 3.3 Service Concepts:

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

Damit wird das set of benefits/Biindel von Nutzeffekten treffend erfasst und priagnant herausgestellt, das fir je-
manden bewerkstelligt werden muss, sobald er fordert, dass ihm ein Service (= Dienst) eines bestimmten Typs
erbracht werden soll:

e ,One party” ist ein Service Provider/Dienstleister, der die service/dienst-relevanten Elemente und (Hilfs-
)Mittel bereithalt & verwendet sowie erforderliche Service/Dienst-Akteure einplant & einsetzt, um Ser-
vices/Dienste eines bestimmten Service/Dienst-Typs erbringen zu lassen.

e Ein Service Provider/Dienstleister muss fiir ,,another party” in Gestalt einer Person (= Service/Dienst-Kon-
sument), die bei Bedarf dazu auffordert (= Service/Dienst-Abruf), jeweils einen einzelnen Service/Dienst
an sie erbringen lassen. Anders geschrieben: Er muss fiir diese Person ein bestimmtes set of benefits/Biin-
del von Nutzeffekten gezielt bewerkstelligen lassen.

Demzufolge lautet die allgemeingiiltige & eindeutige Basisdefinition fiir den Begriff ,Service (= Dienst)":

Ein Service (= Dienst) ist ein Bliindel von Nutzeffekten.

... denn Nutzeffekte sind die Essenz/Quidditas eines jeden, von einem autorisierten Service-Konsumenten (=
Dienst-Konsumenten) explizit abgerufenen & daraufhin explizit an ihn erbrachten, jeweils einzelnen & einmaligen
Service (= Dienstes). Auf Abruf eines Service/Dienst-Konsumenten bestimmte Nutzeffekte fiir diesen zu bewerk-
stelligen ist also das, was eine Service/Dienst-Erbringung als solche ausmacht, denn Nutzeffekte kbnnen nicht in
Services/ Dienste implementiert werden, da jeglicher Service/Dienst per se
intangibel & immateriell, substanzlos & fliichtig ist. Im Gegensatz zu den
wesensbestimmenden (= konstitutiven) Nutzeffekten sind die Service/
Dienst-Charakteristika unwesentliche & somit sekundare Merkmale (=
Akzidenz) von Services/Diensten. Sie werden jeweils erst dann wirksam,
wenn ein abgerufener Service/Dienst erbracht wird. Diese Tatsache wird
konsistent berticksichtigt in der allgemeingiiltigen & vollstdndigen, ein- Abbildung 15: Service —
deutigen & konsistenten Definition fiir den Begriff ,Service (= Dienst)’, die Basisdefinition & Essenz
einfach & schlissig lautet:

Fin Service (= Dienst) ist
ein Biindel von NUTZEFFEKTEN

Dienst

- dienest, ahd.: dionost |

Ein Service (= Dienst) ist ein Blindel von
einmalig konsumierbaren & fliichtigen Nutzeffekten.

Das Biindel von Nutzeffekten ist einem Service/Dienst-Typ zugeschrieben, da es wegen deren Charakteristika nicht
in Services/Dienst implementiert werden kann. Es wird oft schon erfasst . oo pinais
.. . . ein Biindel von einmalig konsumierbaren und fliichtigen Nutzeffekte
durch dessen pragnante Bezeichnung, in der dann auch der Typ des betref-
fenden Service/Dienst-Objekts benannt ist, z.B. Diens
. . . " | mhd.: dienest, ahd.: diondst |

e Personen-Beforderungs-Service/Dienst Sklaverei, (Skaven-)Dieast | intangibel, immatericl,chiis

e Bekleidungs-Reinigungs-Service/Dienst

e Kfz-Vermietungs-Service/Dienst

e Brief-Zustellungs-Service/Dienst. Abbildung 16: Service —
Komplettdefinition & Service-Charakteristika
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Die Vorstellung, dass auf einen expliziten Service/Dienst-Abruf eines autorisierten Service/Dienst-Konsumenten
der Zustand eines von ihm dabei ibergebenen Service/Dienst-Objekts exklusiv & explizit fur ihn gezielt & qualifi-
ziert gedandert wird gemal seinen aktuellen Erfordernissen & Erwartun-
gen, erfillt die zweite der 3 Anforderungen aus dem Tetraeder der Be-

Fin Service (= Dienst) ist
ein Biindel von einmalig konsumierbaren und fliichtigen Nutzeffektes

griffstheorie fur die Bildung von fundierten & belastbaren Begriffen, die il v g bmanieriarens Mo ien oo
dann in einer rationalen Grammatik verwendet werden. B ————

Si
SUbSOTY  frumumammmre e T LI teristika

Nutzen
bewirken

Der service-spezifische Nutzeffekt eines abgerufenen Service-Typs verh

Begriffshildung

e reprasentiert dasjenige Biindel von Nutzeffekten, das diesen Ser- - -

. . Abbildung 17: Service —
vice-Typ als solchen ausmacht aus der Sicht & Wahrnehmung von Komplettdefinition & Vorstellung
adressierten Service-Konsumenten und das ihn von jedem ande-
ren Service-Typ unterscheidet

e wird fiir einen autorisierten Service-Konsumenten auf seinen expliziten Service-Abruf hin einmalig von
Grund auf neu bewerkstelligt an demjenigen Service-Objekt, das er bei diesem Service-Abruf eigens zu die-
sem Zweck Ubergibt in die Service-Erbringungsumgebung (= Servuktionsumgebung) eines rechenschafts-
pflichtigen Service Providers, der den Zustand dieses Service-Objekts daraufhin andern lassen muss gemaR
den aktuellen Erfordernissen & Erwartungen dieses Service-Konsumenten

e wird simultan zu seiner Erbringung konsumiert vom abrufenden Service-Konsumenten zwecks effizienter
Ausfiihrung seiner aktuell anstehenden Aktivitat, somit er service-basierende Wertschopfung realisiert fir
seinen aktuellen Kontext privater oder beruflicher Art.

»Nutzeffekt am Service-Objekt”
,Nutzeffekt am Dienst-Objekt”

... lautet somit die einleuchtende & eingangige Kurzfassung der allgemeingiiltigen & vollstdndigen, eindeutigen &
konsistenten Definition fiir den elementaren Grundbegriff ,Service (= Dienst)‘. Offensichtlich sind

e Service/Dienst-Konsument

e Service/Dienst-Objekt

e service/dienst-spezifischer Nutzeffekt
wesentliche & maRgebliche Elemente fiir die Erbringung von abgerufenen Services/Diensten eines bestimmten
Typs. Zwecks Aufbau & Ausarbeitung des Leitkonzepts der Servicialisierung fir verlassliche & rentable Ser-
vice/Dienst-Erbringung wurden diese 3 Elemente in weiteren Schritten systematisch analysiert & fachgerecht ein-
geordnet.
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04. Service-Definition - Service-Identifikatoren & Ableitung

Aus der allgemeingiiltigen & eindeutigen Definition fiir den Begriff ,Service’ und aus den zugehdrigen Erlauterungen
zur Service-Erbringung wurden die 3 wesensbestimmenden Merkmale (= 3 Service-ldentifikatoren) nachvollzieh-
bar abgeleitet, an Hand derer ein erbrachter bzw. erforderlicher Service- .. ...

ein Biindel von eir

NUTZEFFEKTox

Typ prazise & pragnant identifiziert wird aus der Sicht & Wahrnehmung - eversutia it
von adressierten bzw. autorisierten Service-Konsumenten: Das Biinde| =" A R
von Nutzeffekten, das einem Service-Typ zugeschrieben ist, lasst ein re- s :
chenschaftspflichtiger Service Provider auf einen expliziten Service-Abruf ...

eines autorisierten Service-Konsumenten im Verlauf der dadurch ausge- ' sis ot Siic i i
|6sten, jeweils einzelnen & einmaligen Servuktionstransaktion von Grund i o service oxsumerer = 7L
auf neu bewerkstelligen an demjenigen Service-Objekt, das dieser beim Abbildung 18: Service-Definition —

Service-Abruf eigens zu diesem Zweck iibergibt in die Servuktionsumge- Service-dentifikatoren & Ableitung

bung dieses Service Providers.

Somit erweist sich die nachvollziehbar hergeleitete & plausibel erklarte Service-Definition als schliissig & valide
sowie als praxisrelevant & ergiebig. Die generischen & universell anwendbaren, notwendigen & hinreichenden 3
Service-ldentifikatoren ermoglichen es, die vermeintlich uniberschaubare Vielzahl der unterschiedlichen Service-
Typen systematisch zu erfassen & nachvollziehbar zu ordnen. Jeden von ihnen identifiziert man auf einfache &
eingangige Weise an Hand von

1. Service-Konsument, der bei Bedarf jeweils einen einzelnen Service dieses Typs explizit abruft, um eine
aktuell anstehende Aktivitat effizient auszufiihren

2. Service-Objekt, an dem jeweils derjenige service-spezifische s PO
Nutzeffekt bewerkstelligt werden muss, der dem Service-Typ
zugeschrieben ist

'
I
|
I
I
I
I
|
|
'

> service-
spezifischer
Nutzeffelt,

£ der fibr clen Service-

Service =
Kansumenten der Nutzeffekt!
B T am Service-Objekt

3. Service-spezifischer Nutzeffekt, der jeweils von Grund auf neu
bewerkstelligt werden muss an demjenigen Service-Objekt, das '«
ein autorisierter Service-Konsument bei einem expliziten Ser- &= Ty
vice-Abruf eigens zu diesem Zweck {ibergibt in die Servuktion- ——
sumgebung und somit in die Obhut & Verfligungsgewalt eines
rechenschaftspflichtigen Service Providers.

Abbildung 19: Service-Identifikatoren —
Service-Konsument & Service-Objekt

Wie oben dargelegt, ergibt sich der Service-ldentifikator ,service-spezifischer Nutzeffekt’, der das Biindel von Nutz-
effekten eines Service-Typs reprasentiert, direkt aus der allgemeingiltigen Service-Definition. Die beiden anderen
der 3 generischen Service-ldentifikatoren werden nun genauer betrachtet:

Service-Konsumenten sind

e die jeweiligen Besitzer von potenziellen Service-Objekten \’
o die alleinzigen Ausléser & Adressaten jeglicher Service-Erbrin- R i o
{ | Konsument |}
gung ' &Service- S
) Erbringung 4
e die kritischen Erfolgsfaktoren jeder einzelnen & einmaligen ser-
vice-basierenden Wertschépfung 4 ‘ \

e die alleinzigen Umsatzbringer fiir rechenschaftspflichtige Service ) )
. Abbildung 20: Service-Konsument —
Provider. Hauptrolle & Aspekte

Schon deswegen ist die Rolle des Service-Konsumenten jeweils der erste
der 3 Service-ldentifikatoren flr einen erforderlichen Service-Typ. Das ist zwingend, denn kein einziger Service wird
erbracht

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

e ohne ein Service-Objekt eines autorisierten Service-Konsumenten
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ohne einen expliziten Service-Abruf eines autorisierten Service-Konsumenten

ohne die Ubergabe eines Service-Objekts durch einen abrufenden Service-Konsumenten in die Service-
Erbringungsumgebung und somit in die Obhut & Verfligungsgewalt eines rechenschaftspflichtigen Service
Providers, damit dieser fiir ihn daran denjenigen service-spezifischen Nutzeffekt bewerkstelligen lasst, der
dem abgerufenen Service-Typ zugeschrieben ist.

Ein Service-Konsument als der erste Identifikator eines Service-Typs verkniipft also bei einem Service-Abruf implizit
jeweils die anderen beiden Service-ldentifikatoren:

Er Gbergibt sein aktuelles Service-Objekt in die betreffende Servuktionsumgebung, damit fir ihn daran der
service-spezifische Nutzeffekt bewerkstelligt wird, der dem Service-Typ zugeschrieben ist.

Er wartet auf den Abschluss der per Service-Abruf ausgelosten Service-Transaktion, denn er ist darauf an-
gewiesen, dass der Zustand seines Service-Objekts gedndert wird gemal seinen aktuellen Erfordernissen
& Erwartungen.

Erst auf Basis des vollstdandig & abschlieBend geanderten Zustands des von ihm Gbergebenen Service-Ob-
jekts kann er die von ihm beabsichtigte bzw. die fir ihn aktuell aufkommende Aktivitat effizient ausfiihren
& auf dieser Basis jeweils service-basierende Wertschopfung realisieren fiir seinen aktuellen Kontext be-
ruflicher oder privater Art.

In der Wirtschaftswissenschaft wurde bereits wahrend der 1980er Jahre herausgearbeitet, dass es genau 4 Kate-
gorien von Service-Objekttypen gibt, wobei Digit(alis)ate (= digitalisierte Informationsreprasentationen) in Form
von Dateien oder Datensatzen zu einer davon gehdren kénnen. Diese generischen Kategorien sind:

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

Hab & Gut eines abrufenden Service-Konsumenten, z.B. wenn sein

rice

PKW repariert oder wenn seine Bekleidung gereinigt wird )

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

Service-Obje krtrkéli;:gmtrlrien
Daten & Dokumente eines abrufenden Service-Konsumenten, z.B. Abbildung 21: Service-Objekttypen —
wenn er einen Brief aufgibt oder wenn er eine eMail (= Di- Kategorien & Beispiele

git(alis)at) versendet

Die 4 generischen Kategorien von Dienst-Objekttypen (= Service-Objekttypen) wurden angefiihrt sowie eingeord-
net als "externe Faktoren eines Dienstleistungsnachfragers" in dem Fachbuch

Obertitel 'Dienstleistungsmarketing’

e Untertitel 'Grundlagen - Konzepte - Methoden' :
e Autoren: Bruhn, Manfred; Hadwich, Karsten; Meffert, Heribert S—— Wm | et
e ISBN: 978-3-658-19175-7 s
e Stand: 9. Auflage, Januar 2018
e Seite 14, Abbildung 1.6
und zwar
o Lebewesen =======> Leib & Leben
e Materielles Gut ===> Hab & Gut e
e Nominalgut ======> Recht & Anspruch S e En o e e e
e Information ======> Daten & Dokumente (Gl ik 1. 199

Ein so genannter "externer Faktor eines Dienstleistungsnachfragers" ist also nicht in der Weise wirkend wie ein
Produktionsfaktor bei der Sachgutfertigung, sondern er ist ein passives Element in Form desjenigen Dienst-Objekts

(= Service-Objekts), dessen Zustand ein rechenschaftspflichtiger Dienstleister (= Service Provider) auf Abruf gezielt
& qualifiziert andern lassen muss.

Ein so genannter ,Dienstleistungsnachfrager” ist also in Wirklichkeit ein von einem auftraggebenden Dienst-Kunden
(= Service-Kunden) autorisierter Dienst-Konsument (= Service-Konsument), der bei Bedarf jeweils einen einzelnen
Dienst (= Service) eines fir ihn zur Erbringung beauftragten Typs abruft und dabei sein aktuelles Dienst-Objekt (=
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Service-Objekt) Gbergibt in die Obhut & Verfligungsgewalt eines Dienstleisters (= Service Providers), damit dieser
daraufhin dessen Zustand vollstandig & abschlieRend dandern lasst den aktuellen Erfordernissen & Erwartungen
dieses Dienst/Service-Konsumenten. Dabei ist Dienstleister/Service Provider rechenschaftspflichtig & gesamthaf-
tend fur den Zustand des tibergebenen Dienst/Service-Objekts.

Die Erkenntnisse zu den Eigenheiten & Unterschieden der 4 Service-Objektkategorien sind unter mehrerlei Aspek-
ten forderlich & ergiebig fir verldssliche & rentable Service-Erbringung:

e Man kann jeden prazise identifizierten Service-Typ pragnant abgrenzen gegen jeden anderen, und zwar
schon bevor Service-Konsumenten Services dieses Typs abrufen wollen bzw. kénnen. Zudem kann man be-
reits erbrachte Services an Hand des von Service-Konsumenten libergebenen Service-Objekts & des daran
bewerkstelligten Nutzeffekts jeweils eindeutig den betreffenden Service-Typen zuordnen. Somit kann man
Service-Erbringung sowohl im Vorfeld gezielt konzipieren als auch im Nachgang fundiert analysieren.

Service]

e Man kann gleichartige Service-Typen an Hand von Service-Objekt-
typ & Nutzeffekttyp auf einfache Weise zusammenfassen zu Ser- e e U T Lh e

vice-Kategorien und somit die Ubersicht erhohen & die Orientie- fe—fuees

Beforderung

Service Kategorien mit Service-Typen

rung verbessern sowohl flir Personen in ihren Rollen als adres- ==

sierte bzw. autorisierte Service-Konsumenten als auch fir Organi- iz

Versorgung

sationen in ihren Rollen als rechenschaftspflichtige Service Provi- f==x

Versicherung

Erstellungs Service

der. Das gilt insbesondere angesichts der Tatsache, dass jeder- [
mensch an jedem Tag bei Bedarf jeweils einzelne Services ver- ===

. . Abbildung 22: Service-Kategorien —
schiedener Typen abruft, die man dann den betreffenden Katego- Service-Objekttypen & Nutzeffekttypen
rien zuordnen kann.

e Man kann die identifizierten Service-Kategorien den betreffenden Service Providern zuordnen, die mindes-
tens einen und oft auch mehrere Service-Typen aus einer bestimmten Service-Kategorie zur Erbringung
anbieten. Somit schafft man die Grundlage, um Service Provider mit ihren jeweiligen Service-Erbringungs-
angeboten (= Servuktionsangeboten) nachvollziehbar abzugrenzen.

e Man rechenschaftspflichtige Service Provider den jeweiligen Servistrien zuordnen und auf diese Weise den
gesamten Tertidrsektor (= servistriellen Sektor) der Wirtschaft schliissig & nachvollziehbar untergliedern.
Zudem kann man feststellen, in welchen Servistrien unternehmensinterne Organisationseinheiten jeweils
agieren, so dass man eigenstandige Service Provider gezielt suchen & einfach finden kann, um deren Ser-
vuktionsangebote fiir die betreffenden Service-Typen zu betrachten.

Die 4 Kategorien von Service-Objekttypen in Verbindung mit der tGiberschaubaren Zahl der moglichen Nutzeffektty-
pen sind also unersetzliche Strukturierungs- & Orientierungshilfen fir alle Branchen & Bereiche, in denen es um
Service-Erbringung (= Servuktion) geht. Vor allem wird deutlich, dass es nicht ,,den Service”, nicht ,,den Kundenser-
vice“, nicht ,,den Professional Service” 0.3. gibt, sondern jeweils Service-Typen verschiedener Kategorien und die
expliziten Abrufe von einzelnen Services, die daraufhin jeweils einzeln erbracht werden miisssen.

Die Servuktion wird durch das Ausschdpfen der oben erlduterten, effizienzsteigernden 4 Grundprinzipien der Ser-
vicialisierung systematisch standardisiert durch die Identifizierung & Abgrenzung von Service-Typen & Service-Ka-
tegorien sowie strukturell rationalisiert durch die Anwendung der jeweils gleichen Methoden fiir einmal prazise
identifizierte Service-Typen. Das wird getragen von der konsistenten & kohadrenten Service-Terminologie, die be-
ruht auf der allgemeingiltigen & vollstdandigen, eindeutigen & konsistenten Service-Definition. Letztere ist die
langst Uberfallige Ausgangsbasis fiir die Uberwindung von ressourcenfressenden & verlusttrachtigen Missverstand-
nissen & Fehlinterpretationen, Hemmnissen & Hindernissen in diesem gesellschaftlich & wirtschaftlich bedeutsa-
men Aufgabenbereich. Umso wichtiger ist es, dass die Service-Definition solide fundiert ist wie dargelegt in Kapitel
,Servicialisierung — Wortstamm & Service-Definition’.
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05. Service-spezifischer Nutzeffekt - Identifikator & Bindeglied

Flir adressierte bzw. autorisierte Service-Konsumenten ist bei einem fir sie erforderlichen Service-Typ dessen ser-
vice-spezifischer Nutzeffekt das malRgebliche & entscheidende Merkmal. Auch wenn unterschiedliche Service-Kon-
sumenten an verschiedenen Service-Erbringungspunkten jeweils einen einzelnen Service dieses Typs explizit abru-
fen & dabei verschiedene Service-Objekte des gleichen Typs libergeben, muss fiir jeden von ihnen genau dieser
Nutzeffekt jeweils von Grund auf neu vollstindig & abschlieRend an seinem Service-Objekt bewerkstelligt werden.
Die Beschreibung dieses Nutzeffekts wird deswegen kopiert
e aus der prazisen Identifikation des Service-Typs —
e inSubattribut 01 'Primirer Nutzeffekt' M| TIPS
e von Service-Attribut 01 'Service-Konsumentennutzen' i/
e der Vorlage fir die eindeutige & vollstindige Service-Spezifika- r
tion. -
Auf diese einfache & eingéngige, elegante & effiziente Weise wird der ser- - primirer service-ldentiator |
vice-spezifische Nutzeffekt zum Ausgangspunkt fiir die eindeutige & voll- | ;
standige Spezifizierung des identifizierten Service-Typs o Abbildung 23: Nutzeffekt —
e auf Basis der 12 Standard-Service-Attribute (= 12 Standard-Ser- Essenz & Bindeglied
vice-Qualifikatoren)
e gemal den Erfordernissen & Erwartungen von adressierten bzw. autorisierten Service-Konsumenten.

... priiziser Service-Identifikation ...
T Sel

i i simultan konsumiert
1/ -~

fiir einen Service-Kor

"‘ wird exklusiv bewerkstelligt ... auf seinen expliziten Service-Abruf

ist Eissenz, Wesen cines Service

So wird z.B. der Service-Typ 'eMail-Zustellungs-Service (= eMailing Service)' prazise & pragnant identifiziert an
Hand von:

Service-Identifizierung

- eMail
Absenderin

1. Service-Konsument: Ersteller bzw. Besitzer einer eMail

2. Service-Objekt: eMail (= Textnachricht, ggf. mit Dateianhang)

3. Service-spezifischer Nutzeffekt: fir den Service-Konsumenten
wird je eine Kopie seiner Original-eMail zugestellt in die eMailbox

eines jeden Adressaten, den er vorgibt Abbildung 24: eMailing Service —
S.-spezifischer Nutzeffekt & S.-Konsumentennutzen

Die Beschreibung des service-spezifischen Nutzeffekts wird kopiert in Sub-

attribut 01 ,Primarer Nutzeffekt’ von Service-Attribut 01 ,Service-Konsumentennutzen’ fir die eindeutige Spezifi-
kation des Service-Typs ,eMail-Zustellungs-Service. Somit wird die Identifikation fiir diesen Service-Typ schlissig
verknipft mit dessen Spezifikation.

Es ist unerlasslich, dass die Beschreibung des service-spezifischen Nutzeffekts eines Service-Typs jeweils einfliet in
die Spezifikation von dessen Service-Erbringungsqualitadt, und zwar aus den folgenden Griinden:

o Der service-spezifische Nutzeffekt reprasentiert dasjenige Biindel von Nutzeffekten, das diesen Service-Typ
ausmacht aus der Sicht & Wahrnehmung von adressierten bzw. autorisierten Service-Konsumenten.

e Nur auf diese Weise werden die Belange von Service-Konsumenten durchgangig bericksichtigt.

e Nutzeffekte kdnnen nicht implementiert werden in einzelne Services dieses Typs, da jeglicher Service per

se intangibel & immateriell, substanzlos & fliichtig ist. Im Gegen-
satz dazu werden die Funktionen eines bestimmten Produkttyps &
dauerhaft implementiert in jedes einzelne Produktexemplar die-
ses Typs, das per se tangibel & materiell, substanzhaltig & be-
sténdig ist. All die unaufhebbaren & unuberbrickbaren Unter- [ .
schiede zwischen Produktcharakteristika und Service/Dienst-Cha- [ }‘,.h
rakteristika fihren zwingend zu der strikten Trennung von Produk- |
tion (= Sachgutfertigung) versus Servuktion (= Service/Dienst-Er-
bringung) und somit auch zu den grundverschiedenen Vorgehens-
weisen der Industrialisierung und der Servicialisierung. Auch wenn fir die Herstellung von Produktexemp-
laren bestimmter Typen viele Services unterschiedlicher Typen abgerufen & erbracht werden, ist & bleibt
die Fertigung eines Produktexemplars grundverschieden von der Erbringung eines Service.

cht transportierbar
nicht kaufbar

‘nicht benutzhar
icht warthar

rstorbar

ar & i t riicknehmbar

ar & riicl gel
Abbildung 25: Produktcharakteristika
versus Service-Charakteristika

ni
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Somit wird deutlich, dass Produktkategorien & Produkttypen, Produktidentifikatoren & Produktexemplare grund-
verschieden sind von Service/Dienst-Kategorien & Service/Dienst-Typen, Service/Dienst-ldentifikatoren & Ser-
vices/Diensten. Das ergibt sich sowohl aus der Praxis von Produktion versus Servuktion als auch aus den allgemein-
giltigen & vollstdndigen, eindeutigen & konsistenten Definitionen fiir die beiden elementaren Grundbegriffe ,Pro-
dukt (= Erzeugnis)‘ versus ,Service (= Dienst)‘:

e Ein Produkt ist ein Blindel von wiederholt ausfiihrbaren & bestandigen Funktionen.

o Demzufolge ist dessen wesensbestimmende Funktion der universell anwendbare Produktidentifi-
kator fiir einen zum Kauf angebotenen bzw. erforderlichen Produkttyp, denn diese wird dauerhaft
implementiert in jedes Produktexemplars dieses Typs, so dass sie diesem zu eigen wird und bleibt.

o Diese Funktion kann bei Bedarf immer wieder betatigt
werden, woraufhin das Produktexemplar sie jeweils aus-
fuhrt, denn das ist sein Daseinszweck.

Produktkategorien, -typen & -exemplare | Service-Kategorien, -Typen & Serviees |

e Ein Service ist ein Blindel von einmalig konsumierbaren & fliichti-

gen Nutzeffekten. + v o o
o Demzufolge ist der service-spezifische Nutzeffekt, der das e e
betreffende Biindel von Nutzeffekten représentiert, der b e
wesentliche, universell anwendbare Service-ldentifikator Abbildung 26: Produktidentifikation

.. . . versus Service-ldentifikation
fiir einen zur Erbringung angebotenen bzw. erforderlichen

Service-Typ.
o Da Nutzeffekte wegen der Service-Charakteristika nicht in einzelne Services implementiert werden
kdénnen, sind sie dem Service-Typ jeweils zugeschrieben, zumindest implizit und am besten explizit.
o Sobald ein autorisierter Service-Konsument einen einzelnen Service eines bestimmten Typs abruft,
wird der service-spezifische Nutzeffekt von Grund auf neu bewerkstelligt an demjenigen Service-
Objekt, das er beim Service-Abruf eigens zu diesem Zweck Ubergibt in die Servuktionsumgebung
eines rechenschaftspflichtigen Service Providers.

Somit ergeben sich auf schlissige & nachvollziehbare Weise die oben erlduterten, generischen & universell an-
wendbaren 3 Service/Dienst-ldentifikatoren, die abgeleitet wurden aus der allgemeingtiltigen Service/Dienst-Defi-
nition. Die prazise & pragnante Identifizierung eines erbrachten bzw. erforderlichen Service/Dienst-Typs ist also die
Grundlage fir dessen eindeutige & vollstdandige Spezifizierung. Anders geschrieben: Erst wenn ein rechenschafts-
pflichtiger Service Provider/Dienstleister einen Service/Dienst-Typ prazise identifiziert hat, kann er dessen Ser-
vice/Dienst-Erbringungsqualitat (= Servuktionsqualitat) spezifizieren, um auf dieser Basis die spezifikationsgeméaRe
Service-Erbringung gezielt & effizient vorzubereiten.
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06. Service-Spezifikation - Service-Typ & Servuktionsqualitat

Nachdem ein rechenschaftspflichtiger Service Provider einen erbrachten bzw. erforderlichen Service-Typ prazise &
pragnant identifiziert hat an Hand seiner 3 wesensbestimmenden Merkmale, muss er im nachsten Schritt dessen
Servuktionsqualitat (= Service-Erbringungsqualitat) eindeutig & vollstan- T ——

dig spezifizieren. Da autorisierte Service-Konsumenten die alleinzigen
Ausloser & Adressaten jeglicher Service-Erbringung sind, muss er ihre Er-
fordernisse & Erwartungen sowie die fir sie relevanten Randbedingungen
auf addquate Weise erfassen & analysieren sowie umsetzen in konkrete &

Service-Qualifikatoren).

11| ServenErbringungeinher

verbindliche Werte flr die 12 Standard-Service-Attribute (= 12 Standard- =

Fokus: isse & Fi gen des/der Service-K
Abbildung 27: Service-Erbringungsqualitat —

. g . . Service-Konsumenten & Service-Attribute
Ausgehend vom service-spezifischen Nutzeffekt beschreibt ein re-

chenschaftsfahiger Service Provider in den Subattributen von Service-Attribut 01 ,Service-Konsumenten-
nutzen’ dasjenige Biindel von Nutzeffekten, das diesen Service-Typ ausmacht aus der Sicht & Wahrneh-
mung von adressierten bzw. autorisierten Service-Konsumenten.

In Service-Attribut 02 ,Service-spezifische funktionale Parameter beschreibt er diejenigen Merkmale von
service-relevanten Elementen, die die Service-Konsumenten kennen & bericksichtigen miissen, wenn sie
einzelne Services dieses Typs abrufen.

In Service-Attribut 03 ,Service-Erbringungspunkte’ beschreibt er diejenigen Standorte bzw. technischen
Schnittstellen von service-relevanten Geraten oder Apparaten, technischen Systemen oder Anlagen, an
denen autorisierte Service-Konsumenten einzelne Services dieses Typs abrufen kénnen.

Den Wert von Service-Attribut 04 ,Service-Konsumentenanzahl’ setzt er auf den Standardwert ,1‘, um zu
deutlich zu markieren, dass jeweils ein einzelner Service-Konsument bei Bedarf einen einzelnen Service
dieses Typs abruft, der im Verlauf der dadurch ausgeltsten, einzelnen & einmaligen Service-Transaktion
exklusiv flr ihn & explizit an ihn erbracht werden muss. Dieses Service-Attribut ist gleichzeitig der Platzhal-
ter fiir diejenige Anzahl von Service-Konsumenten, fiir die ein Service-Kunde den betreffenden Service-Typ
zur Erbringung beauftragt, also fir die Anzahl der von ihm autorisierten Service-Konsumenten.

In Service-Attribut 05 ,Service-Erbringungsbereitschaftszeiten’ nennt er fiir jeden Wochentag auf Basis von
Tagesuhrzeiten diejenigen Zeitspannen, innerhalb derer autorisierte Service-Konsumenten bei Bedarf ein-
zelne Services dieses Typs abrufen kénnen.

In Service-Attribut 06 ,Service-Konsumenten-Support-Zeiten’ nennt er fiir jeden Wochentag auf Basis von
Tagesuhrzeiten diejenigen Zeitspannen, innerhalb derer autorisierte Service-Konsumenten bei (An-)Fragen
& Problemen zu Service-Abruf & Service-Erbringung vom Service-Konsumenten-Support-Team beraten
bzw. unterstitzt werden.

In Service-Attribut 07 ,Service-Konsumenten-Support-Sprachen’ fiihrt er diejenigen Sprachen auf, in denen
autorisierte Service-Konsumenten (An-)Fragen stellen bzw. Probleme melden kénnen, die ihnen das Ser-
vice-Konsumenten-Support-Team jeweils in der von ihnen gewahlten Sprache beantwortet.

In Service-Attribut 08 ,Service-Erfiillungsmindestquote’ beziffert der Service Provider, wie viel Prozent von
explizit abgerufenen Services mindestens spezifikationsgemaRB erbracht werden. Dieser Prozentwert be-
zieht sich auf einen autorisierten Service-Konsumenten & auf eine Zeitspanne ab einer Stunde aufwarts.

Fiir den Fall, dass einem autorisierten Service-Konsumenten ein von ihm explizit abgerufener Service im
ersten Anlauf versagt wird, beziffert der Service Provider in Service-Attribut 09 ,Service-Beeintrachtigungs-
dauer’, innerhalb welcher Zeitspanne er einen weiteren Service dieses Typs nachholend an diesen Service-
Konsumenten erbringen ldsst. Den vorgegebenen Standardwert von 30 Minuten passt er bei Bedarf an
gemall den konkreten Erfordernissen & Erwartungen von adressierten bzw. autorisierten Service-Konsu-
menten.

In Service-Attribut 10 ,Service-Erbringungsdauer’ beziffert der Service Provider konkret, wie lange es fir
die Belange eines autorisierten Service-Konsumenten maximal dauern darf, bis ihm ein von ihm abgerufe-
ner Service dieses Typs vollstandig & abschlieBend erbracht worden ist.
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Da die 12 Standard-Service-Qualifikatoren die Anforderungen der MECE-
Regel (= Mutually Exclusive Collectively Exhaustive) erfillen, spezifiziert ein = seriee
rechenschaftsfahiger Service Provider die Servuktionsqualitat (= Service-Er- o
bringungsqualitat) flir einen Service-Typ auf dieser Basis eindeutig, voll-
standig & konsistent, und dabei gemal den Erfordernissen & Erwartungen
von adressierten bzw. autorisierten Service-Konsumenten sowie in deren
Begriffen & Formulierungen.

Die Service-Erbringungseinheit im gleichnamigen Service-Attribut 11 bezieht sich im Wesentlichen auf Ser-
vice-Attribut 01 ,Service-Konsumentennutzen’ und insgesamt auf die Service-Erbringungsqualitat an sich,
die in den Service-Attributen 01 bis 10 spezifiziert ist.

Den verbindlich giiltigen Service-Erbringungspreis beziffert der Service Provider im gleichnamigen Service-
Attribut 12 mit Bezug auf die Service-Erbringungseinheit im gleichnamigen Service-Attribut 11.

12 Standard-

(12 generische
Service-

Fir einen préazise & pragnant identifizierten Service-Typ erarbeitet Identifikatoren & Qualifikatoren

der Service Provider in der Regel 3 verschiedene Service Level-Spe-

zifikationen mit je einem vollstandigen Set von 12 konkreten & verbindlichen Attributwerten, um die un-
terschiedlichen Belange verschiedener Gruppen von Service-Konsumenten preisglinstig abzudecken fir in
Frage kommende Service-Kunden.

Ein rechenschaftsfahiger Service Provider gewahrleistet, dass die abgestimmten & akzeptierten Attribut-
werte des betreffenden Service Levels bei jeder durch einen expliziten Service-Abruf eines autorisierten
Service-Konsumenten ausgeldsten, jeweils einzelnen & einmalige Service-Transaktion eingehalten werden.

Eine eindeutige & vollstandige Service-(Level-)Spezifikation fiir einen prazise & pragnant identifizierten Service-Typ
ist das Ausgangs- & Bezugsdokument fiir alle weiteren MaRnahmen & Methoden zur Service-Erbringung:

Service-Konsumenten entnehmen daraus, in welcher Qualitdt ihnen von ihnen abgerufene, jeweils ein-
zelne & einmalige Services dieses Typs erbracht werden.

Service-Kunden priifen insbesondere mit Blick auf den Service-Erbringungspreis die Wirtschaftlichkeit ei-
nes darauf beruhenden Service-Erbringungsangebots (= Servuktionsangebots) und sie verwenden dieses,
um erforderliche Service-Typen zur Erbringung zu beauftragen fir

v?n ihnen autorisierte Service-Konsumenten (= Service-Kontra- ey
hierung). \

Ein rechenschaftsfahiger Service Provider Q‘
o leitet daraus das Service-Konzept fiir den Service-Typ ab :
o prasentiert sie/es als Service-Erbringungsangebot, ggf. in N .
seinem aussagekraftigen Service-Katalog Service-Fakturierung

o wird auf dieser Basis per Service-Erbringungskontrakt je-
weils beauftragt von registrierten Service-Kunden

o erbringt jedem, von einem auftraggebenden Service-Kunden autorisierten Service-Konsumenten
jeden von ihm explizit abgerufenen, jeweils einzelnen & einmaligen Service dieses Typs verzugslos
& verlasslich in der spezifizierten Qualitat

o verwendet sie als qualifizierte & wechselseitig verbindliche Grundlage fiir die periodische Fakturie-
rung konsumierter Service-Mengen bei auftraggebenden Service-Kunden.

Abbildung 29: Service-Spezifikation —
Ausgangs- & Bezugsdokument

Die Methoden fiir die prazise Identifizierung & die eindeutige Spezifizierung sind die beiden ersten im universell
anwendbaren & durchgangigen Leitkonzept der Servicialisierung, denn die miteinander verknipften Identifikatio-
nen und Spezifikationen fiir erforderliche Service-Typen bilden jeweils die alleinzig validen & belastbaren Grundla-
gen fir verlassliche & spezifikationsgemafie Service-Erbringung.
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Die aufschlussreiche Gegentliberstellung von

e Produktdefinition & Produktcharakteristika

e Produktidentifikator & Produktqualifikatoren
versus

e Service/Dienst-Definition & Service/Dienst-Charakteristika

e Service/Dienst-ldentifikatoren & Service/Dienst-Qualifikatoren
macht folgendes deutlich:

e Produktkunden & Produktbesitzer erwarten von Produzenten (= Sachgutherstellern) etwas véllig anderes
als Service/Dienst-Kunden & Service/Dienst-Konsumenten von Servuzenten (= Service Providern/Dienst-
leistern).

e Produktbesitzer sind keine Identifizierungsmerkmale fur Produkt-
typen, denn sie wollen bei Bedarf jeweils die Funktionen betati- Pt e & ey |
gen, die dauerhaft implementiert wurden in ihre jeweiligen Pro- NN
duktexemplare. | Lo

rien, -Typen & Services
—

e Service/Dienst-Konsumenten sind jeweils der erste der 3 generi-
schen Service/Dienst-ldentifikatoren, denn sie sind

ument
de Funktion f 2
3

fischer Nutzeffekt <

+ Tangihilitit & Materialitit + Intangibilitit & Tmmaterialitit
& N | Rt

o die jeweiligen Besitzer von potenziellen Service/Dienst- e o i niton | s i
O_bJEkte'? . . . . Abbildung 30: Produktdimensionen
o die alleinzigen Ausloser & Adressaten jeglicher Ser- versus Service-Dimensionen

vice/Dienst-Erbringung

o die absolut kritischen Erfolgsfaktoren jeder einzelnen & einmaligen service/dienst-basierenden
Wertschopfung

o die alleinzigen Umsatzbringer fiir rechenschaftspflichtige Servuzenten.

e Produzenten miissen etwas vollig anderes anbieten & bewerkstelligen als Servuzenten.

Die tief griindenden & weit reichenden Unterschiede zwischen Produktion & Produktexemplaren versus Servuktion
& Services werden weiter herausgearbeitet auf Basis der Erklarungen zu E——
den gleichartig strukturierten, allgemeingiiltigen & eindeutigen Definitio-
nen fur die beiden elementaren Grundbegriffe ,Produkt (= Erzeugnis)‘ und
,Service (= Dienst)’.

e Erst seitdem diese beiden Begriffsdefinitionen nachvollziehbar
hergeleitet & plausibel erklart sowie aufschlussreich kontrastiert EEEEEEEEEEES
wurden, kdnnen Produkttypen und Service-Typen eindeutig von- Abbildung 31:Produktbegrlff
einander unterschieden werden sowie jeweils prazise identifiziert versus Service-Begriff
werden an Hand ihrer wesensbestimmenden Merkmale und eindeutig spezifiziert werden auf Basis ihrer
jeweiligen Qualifikatoren.

e Eine eindeutige Produktspezifikation fir einen prazise identifizierten Produkttyp ist die Grundlage fiir das
Konstruieren & Herstellen von Produktexemplaren dieses Typs. Eine eindeutige Service-Spezifikation flr
einen prazise identifizierten Service-Typ ist die Grundlage fir das Konzipieren & Orchestrieren sowie fir
das Konzertieren & Dirigieren der Service-Erbringung (= Servuktion) fiir groBe Mengen von explizit abgeru-
fenen, jeweils einzelnen & einmaligen Services dieses Typs.

Flr den Aufgabenbereich der Produktion ist die einleuchtende & schliissige Definition fiir den Produktbegriff eine
klarende & ergiebige Verbesserung, wahrend alles andere schon seit langem bekannt ist & genutzt wird. Flir den
Aufgabenbereich der Servuktion ist die langst Uberfallige Definition flir den Service-Begriff (= Dienstbegriff) ein
bahnbrechender Fortschritt. Sie ist der Grundstein der konsistenten & koharenten Service/Dienst-Terminologie, die
ihrerseits das solide & selbsttragende Fundament ist flr die im Leitkonzept der Servicialisierung zusammengefasste
Methodik der Service-Erbringung.
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07. Service-Katalog - Service-Typen & Servuktionsangebote

Sobald adressierte bzw. autorisierte Service-Konsumenten & interessierte bzw. registrierte Service-Kunden fiir ei-
nen prazise & pragnant identifizierten Service-Typ eine mit ihnen abgestimmte, eindeutige & vollstdndige Service-
(Level-)Spezifikation bestatigt & freigegeben haben, Gbernimmt ein rechenschaftsfahiger Service Provider, der
mehrere Service-Typen zur Erbringung anbietet, diese Spezifikation in seinen kompakten & aussagekraftigen Ser-
vice-Katalog.

Service-Identifizierung

Im jeweiligen Katalogeintrag reprasentiert sie dann eins seiner P stz

konkreten & verbindlichen Servuktionsangebote (= Service-Er-
bringungsangebote) fir erforderliche Service-Typen.

Service-Kunden verwenden diese Angebote direkt, um per Ser-
vice-Erbringungskontrakt (SEK) auf einfache & eingdngige Weise
erforderliche Service-Typen zur Erbringung zu beauftragen fiir von
ihnen autorisierte Service-Konsumenten.

Service-Orchestrierung

Service-Katalogisierung

Service-Katalog

Abbildung 32: Service-Katalog —
Service-Typen & Servuktionsangebote

Beim Abschluss von derartig beschaffenen, qualifizierten Service-Erbringungskontrakten profitieren die Service-
Kunden von den Vorarbeiten des Service Providers. Durch das Ausarbeiten & Publizieren der abgestimmten & ak-
zeptierten Service-(Level-)Spezifikationen flr prazise identifizierte Service-Typen hat er die Beauftragung von Ser-
vice-Erbringung so einfach gemacht wie in der Produktwelt die Bestellung von Produktexemplaren es schon immer
war. Gleichzeitig werden die uniiberbriickbaren Unterschiede zwischen Produkttypen & Produktkaufvertrag, Pro-
duktion & Produktexemplaren versus Service-Typen & Servuktionskontrakt, Servuktion & Services durchgangig be-
ricksichtigt. Somit sind derartige Kontrakte wechselseitig verbindlich & durchgangig belastbar

fiir die verlassliche & spezifikationsgemaRe, sichere & geschitzte
sowie vollstdndige & abschlieBende Erbringung von explizit abge-
rufenen, jeweils einzelnen & einmaligen Services des beauftragten
Typs an abrufende Service-Konsumenten

fiir die periodische Fakturierung derjenigen Mengen einzelner Ser-
vices, die autorisierte Service-Konsumenten jeweils explizit abge-
rufen & simultan zu deren Erbringungen konsumiert haben.

Die dabei beteiligten 4 Hauptrollen werden treffend erfasst & adaquat ein-
geordnet im allgemeingliltigen & vollstandigen Servuktionsmodell (Service-Erbringungsmodell):

Service-Orchestrierung

Service-Identifizierung

Service-Katalogisierung

Service-Kontrahierung

Abbildung 33: Service-Erbringungskontrakt —

Service-Kunde & Service-Konsumenten

Service-Konsument, der bei Bedarf jeweils einen einzelnen Service eines bestimmten Typs explizit abruft,
um eine aktuell anstehende Aktivitat effizient auszufiihren

e Service-Kunde (= Servuktionskunde), der einen bestimmten Service-Typ zur Erbringung beauftragt fir von
ihm autorisierte Service-Konsumenten und der periodisch die Mengen einzelner Services bezahlt, die diese

jeweils explizit abgerufen & simultan zu deren Erbringungen kon-

sumiert haben

Service Provider, der einen oder mehrere Service-Typ/en zur Er-
bringung anbietet & der zusagt sowie gewahrleistet, dass jedem
von einem auftraggebenden Service-Kunden autorisierten Ser-
vice-Konsumenten jeder von ihm explizit abgerufene, jeweils ein-
zelne & einmalige Service verzugslos & verlasslich, sicher & ge-
schiitzt sowie vollstdandig & abschliefend erbracht wird

Service (Contribution) Feeder, der explizit abgerufene, jeweils

/" Service-Kontrahierung

I
I

i

I

i

I
I

einzelne Service-Beitrdge eines von dem rechenschaftspflichtigen

Typs verlasslich bewerkstelligt & verzugslos einspeist.

Service-Konsumierung !

Servuktions

Service Providers

her der Servi
i ders

- « Auftragnehmer der Servuktionskunden
* Rechenschaftspflichtis fiir Service-Erbringung
+ Fokussierung auf Service-Konsumenten
« Komponist & Dirigent der Service-Erbringung (= Servuktion)

Primiire Hauptrolle

+ Ausloser & Adressat

- Erfolgsfaktor &
Wertschipfer

Servuktionsumgebung & Hauptrollen

Service Provider bei ihm beauftragten

Somit wird die erfolgskritische Rolle des autorisierten Service-Konsumenten mit seinen Erfordernissen & Erwartun-
gen addquat bericksichtigt genauso wie ihrerseits die Rolle des Service Providers mit seiner Rechenschaftspflicht
& Gesamthaftung fiir die Erbringung von abgerufenen Services eines bestimmten Typs.
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Die Inhaber der 4 Hauptrollen (inter)agieren (in)direkt fir- bzw. miteinander in der fiir den betreffenden Service-
Typ spezifischen Servuktionsumgebung (= Service(land)scape), in der der rechenschaftspflichtige Service Provider
die service-relevanten Systeme & Sachgiiter, Ressourcen & Hilfsmittel vorhalt & einsetzt, benutzt & verwendet, um
autorisierten Service-Konsumenten von ihnen abgerufene Services jeweils erbringen zu lassen. Derartige, im Alltag
relevante Umgebungen sind z.B.

e Kindertagesstatten (KiTa) fur den Service-Typ ,Kinderbetreuungs-Service’

e Schulen fir den Service-Typ ,Wissensvermittlungs-Service’

e Restaurants fiir den Service-Typ ,Verpflegungs-Service’

e Hotels, Gasthduser & Pensionen fiir den Service-Typ ,Beherbergungs-Service’

e Taxi-Konzessionsgebiete flir den Service-Typ ,PKW-basierender Personenbeférderungs-Service’

e Waschereien fir den Service-Typ ,Waschereinigungs-Service’

e Kfz-Werkstatten fiir Service-Typen wie ,Kfz-Wartungs-Service’, ,Kfz-Reparierungs-Service’.

Je nach Service-Typ gibt es in der Regel

e zahlreiche bis unzahlige, von auftraggebenden Service-Kunden jeweils autorisierte Service-Konsumenten

e mebhrere zig bis mehrere hundert(tausend) auftraggebende Ser-  sericexonmanicruns y
vice-Kunden o &

e einen einzigen oder mehrere alternative Service Provider, bei
dem/denen Service-Kunden diesen Service-Typ jeweils zur Er-
bringung beauftragen fiir von ihnen autorisierte Service-Konsu-
menten i

Service-Konsumierung |

Service-Konzertierung

e etliche verantwortliche Service Contribution Feeder, die jeweils Abbildung 35: Servuktionsmodell -
von rechenschaftspflichtigen Service Providern beauftragt wer- Servuktionsumgebung & Hauptrollen
den mit dem Einspeisen von Service-Beitragen bestimmter Typen.

Unabhangig von der konkreten Anzahl der Rolleninhaber kdnnen Beteiligte ihre jeweilige Rolle leicht erkennen &
schnell einordnen, so dass sie ihre Beziehungen zu den anderen Rollenin-
habern besser verstehen sowie ihre Interaktionen mit diesen bewusster | —
ausrichten kénnen. Somit verhilft das einfache & eingangige Servuktions- i
modell alle Beteiligten ohne groRen Aufwand zur besseren Orientierung

und zur hoheren Effizienz fiir die & bei der Service-Erbringung. Als Rahmen

fir diese ist es ein fester Bestandteil des Leitkonzepts der Servicialisie-

rung. Des Weiteren veranschaulicht es die weit reichenden Unterschiede
zwischen Servuktion und Produktion, die oft noch Gbersehen bzw. ver- Abbildung 36: Servuktionsmodell —

kannt werden, obwohl es erfolgskritisch & ergebnisrelevant ist, diese ge- Service-Typ & Service-Kontrahierung

nau zu kennen & addquat zu bericksichtigen. Die in Kapitel 01. ,Industrialisierung versus Servicialisierung’ erlauter-
ten Unterschiede machen deutlich, welche Korrekturen notwendig sind und welche weit reichenden Optimierungs-
moglichkeiten sich dann auftun flr rechenschaftspflichtige Service Provider.

¢ Service-Kontrahierung

K]

Service-Konsumentesy”
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08. Service-Triathlon - Service-Konsumenten

& Service-Abrufe

Service-Konsumenten stehen auf Basis von abgeschlossenen Service-Erbringungskontrakten im Fokus des tagtagli-
chen Service-Triathlons, in dem ein rechenschaftspflichtiger Service Provider sich als rechenschaftsfahig erweisen

muss. Dazu muss er

1. Servuktionsbereitschaft gezielt herstellen & aktiv aufrechterhalten
o fur autorisierte Service-Konsumenten
o filr beauftragte bzw. erforderliche Service-Typen

2. Servuktionskapazitaten vorausschauend vorhalten & dynamisch
anpassen
o fir beauftragte bzw. erforderliche Service-Typen
o gemall dem laufenden Service-Abrufaufkommen autorisier-
ter Service-Konsumenten

3. jeden explizit abgerufenen, jeweils einzelnen & einmaligen Ser-
vice verzugslos & verlasslich erbringen lassen ...

jeweils gleiche Ser
Erbringungsqu
L

2a. Ermitteln
Service-Abrufrate

P
Regeln s 2b. Ermitteln
7 fiirden | Service-Abrufanfkommen
Service . -
4 - N
Provider 2¢. Vorhalten
Servuktionskapazitiit

[ 1. Gezieltes Herstellen & aktives Aufrechterhalten |

Servuktionsbereitschaft
E

Abbildung 37: Service-Triathlon —
Service-Konsumenten & Service-Abrufe

.. jeweils exklusiv flir & explizit an den abrufenden Service-Konsumenten, ...
.. und zwar bei Einhaltung des Uno-actu-Prinzips und bei Erflllung der ACID-Kriterien ...
.. sicher & geschiitzt sowie spezifikations- & konfigurierungsgemals, ...

.. rationell & rentabel sowie vollstdndig & abschlieend.

Der Service-Triathlon besteht also fiir jeden zur Erbringung beauftragten Service-Typ aus einer dynamisch variie-

renden Folge von zahlreichen, von autorisierten Service-Konsumenten per
Service-Abruf ausgeldsten, jeweils einzelnen & einmaligen Service-Trans-
aktionen. Das laufende Service-Abrufaufkommen schwankt meistens be-
trachtlich je nach Tageszeit & Wochentag, Kalendermonat & Jahressaison,
denn Service-Konsumenten rufen nur dann & genau dann jeweils einzelne
Services ab, wenn sie eine Aktivitat ausfihren wollen, die voraussetzt, dass
der Zustand ihres aktuellen Service-Objekts fiir sie gedndert wird. Der Ser-
vice Provider muss fiir dieses Aufkommen wahrend der relevanten Zeit-
spannen immer ausreichende Servuktionskapazitat vorhalten, damit er je-
den abgerufenen Service verldsslich & spezifikationsgemaR erbringen las-

_{ Ende einer
.

{
i__Transaktion

T
(" Service- )

e )
o0 _Transaktion »
Samoy A

L
vice-

. #

Abbildung 38: Service-Transaktion —
Ausloser & Ablauf

sen kann. Das ist die wesentliche & per se anspruchsvolle Anforderung fiir jeden Service Provider.

Ein von Service-Kunden verbindlich beauftragter und somit ihnen gegen-
Uber rechenschaftspflichtiger Service Provider erbringt also jedem der von
diesen autorisierten Service-Konsumenten jeden von ihm explizit abgeru-
fenen, jeweils einzelnen & einmaligen Service eines fir ihn beauftragten
Service-Typs. Alle verlasslich & spezifikationsgemall erbrachten Services
der beauftragten Typen fakturiert der Service Provider in der Regel perio-
disch, z.B. monatlich, bei den auftraggebenden Service-Kunden zu dem
verbindlich giiltigen Service-Erbringungspreis, den er jeweils im gleichna-
migen Service-Attribut 12 der betreffenden Service-(Level-)Spezifikatio-
nen konkret beziffert hat.

1. Herstellen

| Servuktions-
| ___bereitschaft
-
J K .
A E h K. Serviee

Fakturieren [\ ) i 2afb, Ermitteln | gyttt
konsumierter _[z H i - -

Service-Abruf
Service-Mengen aufkommen
? /'

' Servuktion
t"ﬂ;‘ Kunde

jserv

2¢. Vorhalten
Servuktions-
kapazitit

3. Erbringen von
abgerufenen
Services [ ]

Abbildung 39: Service Provider —
Service-Kunden & Service-Konsumenten

Ein rechenschaftsfahiger Service Provider re- & prafinanziert mittel- bis langfristig seine gesamten Aufwendungen
fiir die Erbringung von erforderlichen Service-Typen aus den Servuktionsumsatzen, die er fiir jeden beauftragten
Service-Typ jeweils fakturiert bei auftraggebenden Service-Kunden fiir diejenigen Mengen einzelner Services, die
von ihnen autorisierte Service-Konsumenten jeweils explizit abgerufen & simultan zu deren Erbringungen konsu-
miert haben. Die fakturierten Servuktionsumsatze eines Service Providers entsprechen den im Voraus kalkulierba-
ren, erforderlichen Service-Budgets von auftraggebenden Service-Kunden. Die jeweiligen Betrage werden ermittelt
mit Bezug auf die Service-Erbringungseinheit eines beauftragten Service-Typs aus Service-Erbringungspreis & Ser-
vice-Abrufaufkommen (= Service-Abrufrate x Service-Konsumentenanzahl) pro Abrechnungsperiode.
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Die Service-Erbringungseinheit eines prazise identifizierten & eindeutig spezifizierten Service-Typs ist auch die all-
einzig valide BezugsgroRe fur die fundierte Ermittlung und fiir die gezielte | , |

Optimierung von dessen Service-Erbringungskosten. Sie bezieht sich auf | .cuuu
die Service-Erbringungsqualitat, die spezifiziert ist in den Attributen 01 bis | i
10. Die eindeutige & vollstdndige Service-Spezifikation ist flir einen Service
Provider die belastbare & ergiebige Grundlage fiir das Realisieren der ren-
tablen Servuktion. Vor allem unter diesem Aspekt tragt die Anwendung
der beiden grundlegenden Methoden viele Friichte, denn daraus ergeben
sich u.a. die Basisdaten fir die Ermittlung von Servuktionsumsatz und Ser-
vuktionsaufwand fiir einen Service-Typ:

Service-
Altribute

Service-
Qualifikatoren)

Abbildung 40: Service-Typ —
Identifikatoren & Qualifikatoren

Servuktionsumsatz pro Abrechnungsperiode

= Service-Abrufrate pro Service-Konsument & Periode
x Service-Konsumentenanzahl in dieser Periode

x Service-Erbringungspreis

Servuktions-
umsatz

Servuktionsaufwand pro Abrechnungsperiode
= Aufwand fiir Servuktionsbereitschaft

+ Aufwand fir Servuktionskapazitat

+ Aufwand fiir einzelne Service-Erbringungen.

Service- A Anzabi der
Erbringungs-

Gemeinsame Bezugsgrilie: S

Service-Erbringungsumsatz refinanziert Service-Frbringungsaufwand

Abbildung 41: Servuktionsumsatz &
Servuktionsaufwand

Durch die Anwendung der Methoden aus dem Leitkonzept der Servicia-
lisierung meistert ein rechenschaftspfichtiger Service Provider fiir jeden Service-Typ, den er zur Erbringung anbie-
tet, mit Bezug auf dessen Service-Erbringungseinheit das Service-Trilemma, das sich aufspannt zwischen

Service-Erbringungsqualitat (= Servuktionsqualitat), die die Erfordernisse & Erwartungen von adressierten
bzw. autorisierten Service-Konsumenten abdeckt 7

Service-

%) Service-
Erbrin-

Service-Erbringungspreis (= Servuktionspreis), der erschwinglich
& profitabel ist flir interessierte bzw. registrierte Service-Kunden

Service-Erbringungskosten (= Servuktionskosten), die ihm er-
moglichen, selbsttragend zu wirtschaften, indem er seinen ge-
samten Servuktionsaufwand refinanziert aus den Servuktionsum-
satzen, die er periodisch fakturiert bei seinen auftraggebenden Abbildung 42: Service Trilemma —
Service-Kunden fiir diejenigen Mengen einzelner Services, die von Aspekte & Akteure

diesen autorisierte Service-Konsumenten jeweils explizit abgerufen & simultan zu deren Erbringungen kon-
sumiert haben.

Servuktionsrentabilitiit

Da Service-Konsumenten jeweils die erforderliche Servuktionsqualitdt bestimmen & Service-Kunden den fiir sie
akzeptablen & profitablen Servuktionspreis, kann der Service Provider nur dann wirtschaftlich & ertragreich ope-
rieren, wenn er die Servuktionskosten fiir den betreffenden Service-Typ strukturell & dauerhaft reduziert. Das re-
alisiert er durch die systematische Vorbereitung der rentablen Service-Erbringung und somit des tagtaglichen Ser-
vice-Triathlons, in dem er sich bewahren muss.
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09. Service-Erbringung - Konzipierung & Orchestrierung

Mittels systematischer Vorbereitung der angebots- & konktraktgemaRen Service-Erbringung fir erforderliche Ser-

vice-Typen vermeidet ein rechenschaftsfahiger Service Provider die ver-
lusttrachtigen Effekte der 5 Liicken der Service-Erbringungsqualitat, die
Valerie Zeithaml, A. Parasuraman & Leonard L. Berry wahrend der 1980er

Erwartete
on!

ment

Model (= Service Quality Model). Weitere bedenkenswerte Aussagen &

Jahre herausgearbeitet & beschrieben haben im so genannten ServQual | A y E
L Y=

Anregungen aus diesem Modell wurden ergiebig ausgeschopft fur die Ent-
wicklung des Leitkonzepts der Servicialisierung.

Quelle: ServQual Model von Zeitham], Parasuraman & Berry (1000er Jahre)

Abbildung 43: ServQual Model —
Service-Erbringungsqualitat & strukturelle Licken

Bei der durchgdngigen & konsistenten Konzipierung der verlasslichen &
spezifikationsgemalen Service-Erbringung schlieBt der Service Provider diese Liicken folgendermalen:

Liicke 1 zwischen erwartet und aufgefasst, indem er die Service-Erbringungsqualitdt eindeutig & vollstdn-
dig spezifiziert gemaR den Erfordernissen & Erwartungen von adressierten bzw. autorisierten Service-Kon-
sumenten in Verantwortungsbereichen von interessierten bzw. registrierten Service-Kunden

Liicke 2 zwischen erwartet und zugesagt, indem er abgestimmte & akzeptierte Service-(Level-)Spezifikati-
onen jeweils verwendet als Kernbestandteile von wechselseitig s
verbindlichen Service-Erbringungskontrakten (SEK) oder Service-
Erbringungsvereinbarungen (SEV)

GegenmaBnahme

i wa fofasst ' — Ausarbeiten
awischen erwartet und aufgefasst - 2

Service-Sperifikatior

zwischen aufgefasst und zugesagt

Ausarbeiten durchgingiges
- Service-Konzept

deutigen & vollstdndigen Service-Spezifikation das Service-Kon- Bl Secvi Cocrbotion Map

Liicke 3 zwischen aufgefasst und konzipiert, indem er aus der ein-

swischen aufgefasst und konzipiert

awischen konzipiert und erbracht ST e tion BITaE oo

zept fiir den jeweiligen Service-Typ ableitet Jr—

zwischen erbrachtund erlebt S
Service-Drehbuch

Liicke 4 zwischen konzipiert und erbracht, indem er aus der Ser-  Abbildung 44: Service-Erbringungsqualitét -
vice-Spezifikation fiir den Service-Typ die Service Contribution Licken & GegenmaRnahmen
Map (= Service-Beitragshierarchie) mit den Spezifikationen der

einzuspeisenden Service-Beitragstypen ableitet

Liicke 5 zwischen erbracht und erlebt, indem er das Service-Drehbuch ausarbeitet fiir die Service-Transak-
tion, die jedes Mal wieder von neuem ausgefiihrt werden muss, sobald ein autorisierter Service-Konsu-
ment einen einzelnen Service des betreffenden Typs abruft.

Bei der Konzipierung der Service-Erbringung stellt ein rechenschaftsfahiger Service Provider folgendes sicher:

e Das Uno-actu-Prinzip wird eingehalten, so dass jede von einem autorisierten Service-Konsumenten per Ser-
vice-Abruf ausgelOste, jeweils einzelne & einmalige Service-Transaktion fiir diesen in einem Zug vollstandig
& abschlieBend ausgefiihrt wird.
e Die ACID-Kriterien werden erfillt, so dass von einen Service-Kon- : &
sumenten ausgeldste Service-Transaktion
o atomar ist & somit in sich abgeschlossen (Atomicity)
o konsistent ist & somit ohne Ungereimtheiten oder Unsi- '-' ey
cherheiten (Consistency) o ;
o isoliert ist & somit unbeeintrachtigt von anderen Service-
Transaktionen (Isolation), Abbildung 45: Service-Transaktion —
was insgesamt bewirkt, dass die Zustandsanderung des von einem Uno-actu-Prinzip & ACID-Kriterien
Service-Konsumenten libergebenen Service-Objekts dauerhaft ist
(Durability).
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Diese systematische & stringente Vorbereitung einer Service-Transaktion ist unerlasslich, weil jeder autorisierte
Service-Konsument darauf angewiesen ist, dass ihm jeder von ihm explizit abgerufene Service verzugslos & verldss-
lich sowie vollstandig & abschlieRend erbracht wird. Nur wenn das er-
folgt, kann er seine aktuell anstehende Aktivitat effizient ausfiihren & ser-
vice-basierende Wertschopfung realisieren. Das ist ihm véllig unméglich, [
wenn ihm ein abgerufener Service versagt wird, weil dann der Zustand
seines Service-Objekts nicht gedndert wird gemaR seinen aktuellen Erfor-
dernissen & Erwartungen. Zudem entsteht ihm dann zusatzlicher Auf-
wand, weil er umdisponieren muss, um die Zustandsanderung seines Ser-
vice-Objekts auf andere Weise oder zu einem anderen Zeitpunkt zu errei-
chen. Aus der Sicht & fir die Belange von autorisierten Service-Konsu- Abbildung 46: Service-Konsument -
menten gilt die eherne Grundregel jeglicher Service-Erbringung: ,,Nach service-Versagung & Auswirkungen
(m)einem Service-Abruf gibt es keine Ausreden — entweder Service erbracht oder Service versagt!“

e

-~ ~,
A Ahhlucll 3

Service-Spezifikation, Service Contribution Map & Service-Drehbuch bilden fiir einen Service-Typ das Service-Kon-
zept, das der Service Provider beim nachsten Schritt verwendet als Grundlage fiir die Orchestrierung der Service
Contribution Feeder. Es wird deutlich, dass die Methoden aus dem Leitkonzept der Servicialisierung tber die Er-
gebnisse jeweils miteinander verknupft sind, was Effizienz & Ergiebigkeit der Service-Erbringung massiv erhoht:

e Fiir einen prazise identifizierten Service-Typ wird dessen Service-
Erbringungsqualitat eindeutig & vollstandig spezifiziert.

1. Service-Spezifikation

+ alleinziges bis

2. Service Contribution Map
erlichen Service-Beitragstypen
vice-Erbringungstiefe

e Aus einer abgestimmten & akzeptierten Service-Spezifikation
wird das Service-Konzept abgeleitet.

+ Zusammenstellung der erfi
« Festlegung der aptimalen

3. Service-Drehbuch
+ Ablauf der Transaktion fiir Erbringung eines abgerufenen Service
aller Service-Beitrige zum Service

e Das ausgewertete Service-Konzept ist die Grundlage fur die ratio-
nelle & stringente Orchestrierung der erforderlichen Service Con-

tribution Feeder. Abbildung 47: Service-Konzept —
Bestandteile & Erlduterungen

Bei der Auswertung der Service-Konzepte legt der Service Provider seine optimale Servuktionstiefe (= Service-Er-
bringungstiefe) fest. Auf dieser Basis beauftragt er
e interne Service Contribution Feeder per Service Contribution Agreements (SCA)
e externe Service Contribution Feeder per Service Contribution
Contracts (SCC)
mit dem Einspeisen von Service-Beitragen desjenigen Typs, den er im je-
weiligen SCA oder SCC
e prazise & pragnant identifiziert hat an Hand seiner 3 Service-lden-
tifikatoren
e eindeutig & vollstandig spezifiziert hat auf Basis der 12 Service-
Qualifikatoren.
Die von ihm qualifiziert beauftragten Service Contribution Feeder organi-
siert & orchestriert der Service Provider im Rahmen seines Service Feeding Networks, damit er sie beim tagtagli-
chen Service-Triathlons effizient konzertieren & vorausschauend dirigieren kann zwecks verldsslicher Erbringung
aller explizit abgerufenen Services.

Abblldung 48: Service- Orchestrlerung -
S.-Beitragstypen & Service Contribution Feeder

Da die einfachen & eingdngigen Methoden fiir die prazise Identifizierung & fiir die eindeutige Spezifizierung von
erforderlichen Service-(Beitrags-)Typen lber die gesamte Service-(Beitrags-)Hierarchie immer wieder angewendet
werden, wird die systematische Vorbereitung der verlasslichen & spezifikationsgemalen Service-Erbringung struk-
turell & dauerhaft rationalisiert. Derartige Rationalisierungseffekte ergeben sich regelmaRig bei der Anwendung
der Methoden aus dem Leitkonzept der Servicialisierung, da sie schrittweise aufeinander aufbauen & eng mitei-
nander verzahnt sind. Somit werden der betreffende Vorbereitungsaufwand sowie die damit verbundenen Kosten
signifikant gesenkt, was beitragt zur Reduzierung der Service-Erbringungskosten fiir den/die Service-Typ/en.
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Aus den abstrakten Analogien & den pragnanten Abgrenzungen
e von Industrialisierung versus Servicialisierung

e von Industrie versus Servistrie
e von Produktion versus Servuktion — =

e von Produktcharakteristika versus Service-Charakteristika T

e von Produktidentifikator versus Service-ldentifikatoren Service-Katalogisierung

e von Produktqualifikatoren versus Service-Qualifikatoren A A
e von Produkttyp versus Service-Typ

) Service-Fakturierung H e
e von Produktexemplar versus Service

Abbildung 49: Servicialisierung —

e von Produktbesitzer versus Service-Konsument Methoden, Objekte & Ergebnisse

e von Produktbenutzung versus Service-Konsumierung

wurde das Leitkonzept der Servicialisierung (iber mehrere Revisionen systematisch entwickelt. Dabei fliefen Erfah-
rungen aus der Praxis genauso ein wie relevante Erkenntnisse aus der Wissenschaft & Forschung zu diesem The-
men- & Aufgabenbereich. Ergiebig wirkende & weit tragende Impulse ergeben sich fiir alle Modelle & Methoden
aus der allgemeingiiltigen & vollstandigen, eindeutigen & konsistenten Definition fiir den elementaren Grundbe-

griff ,Service (= Dienst)“:

e Sie bewiltigt nachweislich die ,Challenge #1: Use a broadly appli-

Ein Serviee (= Dienst) ist

Cable deﬁnition Of SerVice” Und sie bereinigt endgultlg den nag- &in Biindel van einmalig konsumisrharen und fichtigen Nutzeffelden
ging issue ... is lack of a single, universal definition of service”, die B e ] Reicrengeemservicoonien
Professor Steven Alter von der University of San Francisco auf Ba- P — _—

Substantiv e Y R teristika

sis seiner Recherchen & Analysen formuliert hat. ) e ki, S3lova el Nutaeftela =
e SArLIe, Seriig. seriivi, sertitus Tssenz bewirken
e Sieist der robuste & belastbare Grundstein der konsistenten & ko- | " i e

Ransrpmaicr Serven Disfrman - Terlemng & Anvending

harenten Service/Dienst-Terminologie, die ihrerseits das solide &

Abbildung 50: Service —

selbsttragende Fundament ist Wortherkunft & Begriffsbildung

o fir die universell anwendbare Methodik der Servicialisie-
rung

o fur die Serviciologie, die Wissenschaft & Lehre von der Logik der Services/Dienste & von der Logik

der Service/Dienst-Erbringung (= Servuktion).

e Zudem ist sie einfach & schlissig, was sich besonders deutlich zeigt im Kontrast zu der gleichartig struktu-
rierten & ebenfalls allgemeingiltigen Definition fiir den elementaren Grundbegriff ,Produkt (= Erzeugnis)‘.

Zu dem auf diese Weise solide fundierten Leitkonzept der Servicialisierung gehort auch das 5-stufige Reifegradmo-
dell ServProMM (= Service Providing Maturity Model) fur die strukturelle & dauerhafte Optimierung der laufenden

Service/Dienst-Erbringung (= Servuktion) bezuglich Verlasslichkeit & Sicherheit, Effizienz & Kosten.

Dokumentautor Dokumentname Dokumentdatum
Paul G. Huppertz Servicialisierung - Service-Erbringung und Methodik V04.02.01 13.10.2021

Dokumentseite
26 von 37

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



https://www.researchgate.net/publication/262563911_Challenges_for_Service_Science_Challenges_for_Service_Science
https://www.researchgate.net/publication/262563911_Challenges_for_Service_Science_Challenges_for_Service_Science
https://www.slideshare.net/issip/pres-110-steven-alter-jan-27-2016
https://www.slideshare.net/issip/pres-110-steven-alter-jan-27-2016
https://www.usfca.edu/faculty/steven-alter

Firma Themenbereich Druckdatum
servicEvolution Methodik fir verldssliche & rentable Service-Erbringung 13.10.2021
Bearbeiter, Telefon-Nr. Thema/Gegenstand Ablage
Paul G. Huppertz Grundlagen & Methoden der Service-Erbringung Servicialisierung
+49-152-09 84 59 62 Konzeptpapier ,Servicialisierung — Service-Erbringung & Methodik’ Konzeptpapiere

10. Service Providing Maturity Model - Reifegrade & Reifekriterien

Jede Organisation(seinheit), die zustandig & somit rechenschaftspflichtig ist fiir die Erbringung von Services/Diens-
ten bestimmter Typen, kann ihre laufende Service/Dienst-Erbringung strukturell & dauerhaft optimieren beziiglich

e Verldsslichkeit & Sicherheit jeder einzelnen & einmaligen Service/Dienst-Transaktion

e Servuktivitédt (= Effizienz der Servuktion) fur alle Service/Dienst-Typen

e Servuktionskosten pro Servuktionseinheit fir jeden Service/Dienst-Typ
auf Basis des 5-stufigen Reifegradmodells ServProMM (= Service Providing Maturity Model), und zwar durch die
schrittweise Einfihrung & die routineméaRige Anwendung der einfachen & eingédngigen Methoden fiir standardi-
sierte & rationalisierte, automatisierte & optimierte Service/Dienst-Erbringung (= Servuktion), die zusammenge-
fasst sind im Leitkonzept der Servicialisierung:

Beim ServProMM-Reifegrad 1 ,etabliert’ wird die laufende Service/Dienst-Erbringung strukturiert erfasst & syste-
matisch analysiert.

e Dabei geht es v.a. um die Frage, wie adressierte bzw. autorisierte Service/Dienst-Konsumenten mit ihrer
Sicht & Wahrnehmung sowie mit ihren Erfordernissen & Erwartungen einbezogen & berlicksichtigt werden.

e Des Weiteren wird zusammengetragen, welche Services/Dienste erbracht werden und welchen Service/
Dienst-Typen diese zuzuordnen sind.

e Service/Dienst-relevante Systeme & Sachguter, Ressourcen & Hilfsmittel werden erfasst & eingeordnet, um
festzustellen, Services/Dienste welcher Typen durch ihren Einsatz erbracht werden.

Den ServProMM-Reifegrad 2 'spezifiziert' erreicht die betreffende Organisationseinheit, indem sie (je)den erbrach-
ten bzw. erforderlichen Service/Dienst-Typ

e prazise & pragnant identifiziert

o an Hand seiner 3 wesensbestimmenden Merkmale (= 3 Service/Dienst-Identifikatoren)

o aus der Sicht & Wahrnehmung von adressierten bzw. au-

torisierten Service/Dienst-Konsumenten in Verantwor-

tungsbereichen von interessierten bzw. registrierten Ser-
vice/Dienst-Kunden

e eindeutig & vollstindig spezifiziert
o auf Basis von konkreten & verbindlichen Werten fiir die ISR
12 Standard-Service/Dienst-Attribute (= 12 Standard-Ser- ASEEEEEEEE
vice/Dienst-Qualifikatoren)  Abbildung 51: ServProMM —
. . A Reifegrad 2 spezifiziert’ & Methoden
o gemal den Erfordernissen & Erwartungen von adressier-
ten bzw. autorisierten Service/Dienst-Konsumenten sowie in deren Begriffen & Formulierungen.

Den ServProMM-Reifegrad 3 'orchestriert’ erreicht die betreffende Organisation(seinheit), indem sie fir (je)den
prazise identifizierten & eindeutig spezifizierten Service/Dienst-Typ

e die verldssliche & spezifikationsgemaRe Service/Dienst-Erbrin-
gung durchgingig & konsistent konzipiert

e auf Basis der ausgearbeiteten & ausgewerteten Service/Dienst-
Konzepte ihre optimale Servuktionstiefe (= Service/Dienst-Er-

bringungstiefe) festlegt Service-Spezifizierung
Service-Identifizierung
e interne & externe Service Contribution Feeder/Dienstbeitragszu- Abbildung 52: ServProMM —

bringer Reifegrad 3 ,orchestriert’ & Methoden

o gezielt & koordiniert auswahlt mit Bezug auf die festge-

legte Servuktionstiefe
o jeweils qualifiziert beauftragt mit dem Einspeisen der erforderlichen Service/Dienst-Beitragstypen
o rationell & stringent orchestriert im Rahmen ihres Service Feeding Networks.
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Den ServProMM-Reifegrad 4 'dirigiert' erreicht die betreffende Organisation(seinheit), indem sie sich bewahrt im
tagtaglichen Service/Dienst-Triathlon durch

1.

gezieltes Herstellen & aktives Aufrechterhalten der Servuktionsbereitschaft
o flr autorisierte Service/Dienst-Konsumenten
o flr beauftragte bzw. erforderliche Service/Dienst-Typen

[} -

Service-Konzertierung

vorausschauendes Vorhalten & dynamisches Anpassen der Ser- P scrvice Konlj

vuktionskapazitaten

o flr beauftragte bzw. erforderliche Service/Dienst-Typen

o gemalk dem laufenden Service/Dienst-Abrufaufkommen au-
torisierter Service/Dienst-Konsumenten Sematestigemiiaty

4 dirigiert
2 | -
3: orchestriert

- b
2: speziliziert

Service-TIdentifiz’

verzugsloses Bewerkstelligen & verldssliches Erbringen ... Abbildung 53: ServProMM —
... eines jeden explizit abgerufenen, jeweils einzelnen & einmali- Reifegrad 4 ,dirigiert’ & Methoden
gen Service/Dienstes ...

.. jeweils exklusiv fur & explizit an den abrufenden Service/Dienst-Konsumenten, ...

.. und zwar bei Einhaltung des Uno-actu-Prinzips & bei Erfiillung der ACID-Kriterien ...

.. sicher & geschiitzt sowie spezifikations- & konfigurierungsgemag, ...

.. rationell & rentabel sowie vollstdndig & abschliefend.

Den ServProMM-Reifegrad 5 'optimiert' erreicht die betreffende Organisation(seinheit), indem sie fiir (je)den Ser-
vice/Dienst-Typ das Service/Dienst-Trilemma meistert, das sich jeweils aufspannt zwischen

e Servuktionsqualitdt (= Service/Dienst-Erbringungsqualitit, die die Erfordernisse & Erwartungen von
adressierten bzw. autorisierten Service/Dienst-Konsumenten abdeckt

e Servuktionspreis (= Service/Dienst-Erbringungspreis), der er- BRI
schwinglich & profitabel ist fur interessierte bzw. registrierte
Service/Dienst-Kunden

5: optimiert
I e s
-\1: dirigiert

3: orchestriert

e Servuktionskosten (= Service/Dienst-Erbringungskosten),
die ihm ermdoglichen, selbsttragend zu wirtschaften, indem er
seinen gesamten Servuktionsaufwand refinanziert aus den ZEEREETEIIES
Servuktionsumsatzen, die er periodisch fakturiert bei seinen ity
auftraggebenden Service/Dienst-Kunden fur diejenigen Men- Abbildung 54: ServProMM —
gen einzelner Services/Dienste, die autorisierte Service/ Reifegrad 5 optimiert’ & Methoden
Dienst-Konsumenten in deren Verantwortungsbereichen jeweils explizit abgerufen & simultan zu deren
Erbringungen konsumiert haben.

Beim Vorgehen gemaR dem ServProMM erweisen sich die Tragfahigkeit & die Ergiebigkeit der Modelle & Metho-
den, die zusammengefasst sind im generischen Leitkonzept der Servicialisierung.

Ergiebig & effizient sind sie vor allem wegen der konsequenten & durchgéngigen Fokussierung auf Ser-
vice/Dienst-Konsumenten:

o Sie sind alleinzigen Ausloser & Adressaten jeglicher Service/Dienst-Erbringung und somit des tag-
taglichen Service/Dienst-Triathlons.

o Siesind die jeweiligen Besitzer der Service/Dienst-Objekte, deren Zustidnde auf ihre expliziten Ser-
vice/Dienst-Abrufe hin fir sie jeweils gezielt & qualifiziert gedndert werden miissen gemaR ihren
aktuellen Erfordernissen & Erwartungen.

o Sie sind die kritischen Erfolgsfaktoren jeder einzelnen & einmaligen service-basierenden Wert-
schopfung.

o Sie sind die alleinzigen Umsatzbringer fiir rechenschaftspflichtige Service Provider.

Tragfahig & belastbar sind sie , weil sie beruhen auf der konsistenten & kohérenten Service/Dienst-Termi-
nologie, deren Grundstein, die allgemeingiiltige & vollstindige, eindeutige & konsistente Service/Dienst-
Definition ist.
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11. Service Provider - Servicialisierung & Geschaftsmodell

Bei konsequentem Vorgehen gemaR dem ServProMM entwickelt & etabliert die betreffende Organisation(seinheit)
parallel ihr unternehmensspezifisches Geschaftsmodell als rechenschafts-

fahiger Service Provider/Dienstleister. Es umfasst

e die 3 Hauptelemente

1.

Servuktions-
versprechen

Servuktionsversprechen (= Rechenschaftspflicht flr Service/

Dienst-Erbringung) on | ormctons
Servuktionskonzept (= Methodik der Service/Dienst-Erbrin- .
gung) o |Sommtene |

Servuktionsertragsmodell (= Rentabilitat der Service/Dienst- Abbildung 55: Service Provider —

Erbringu ng) Geschéaftsmodell & Hauptelemente-

e die 9 Teilmodelle

1.

8.
9.

Strategiemodell fiir die Entwicklung der Servuktionsstrategie & der Servuktionsregulierung (= Service
Providing Governance)

Ressourcenmodell fiir service/dienst-relevante Systeme & Sachgtiter, Ressourcen & Hilfsmittel
Netzwerkmodell flir das Service Feeding Network mit den in-
ternen & externen Service Contribution Feedern/Dienstbei- | o [swe
tragszubringern
Kundenmodell fir auftraggebende Service/Dienst-Kunden |- ¢

05 | Angebotsmode adressaten- & 2 gsgerechte S i im S.-Katalog

mit von ihnen autorisierten Service/Dienst-Konsumenten "

Service Providing G

Service-Akteure

ntribution Feedern

Erlosmodell Servuktionspreise mit Grundstruktur & Basispreismodellen

Angebotsmodell fir erfordernisgerechte Servuktionsange- |« st |nempiien iersere i rlonsun

08 | Einspeisemodell 01 Ype
bote w | i konountrt Sovico Mengen
Erl6smodell mit der Grundstruktur & den 3 Basismodellen fiir Abbildung 56: Service Provider —
Servu ktionspreise Geschaftsmodell & Teilmodelle

Servuktionsmodell mit den 4 generischen Hauptrollen & der

Servuktionsumgebung fir den betreffenden Service/Dienst-Typ

Einspeisemodell mit Service/Dienst-Konzepten fur Service/Dienst-(Beitrags-)Typen
Finanzmodell fiir die Refinanzierung des Servuktionsaufwands aus dem Servuktionsumsatz

Die 3 Hauptelemente dieses Geschaftsmodells sind die addaquaten Antworten auf das Service-Trilemma, das ein
Service Provider meistern muss fiir jeden Service-Typ, den er zur Erbringung anbietet. Des Weiteren zeigt sich:

e Service-Konsumenten stehen generell im Fokus dieses Geschafts-

modells und speziell im Fokus des ersten der 3 Hauptelemente, Servuktions-

das die Rechenschaftspflicht fir Service-Erbringung umfasst.

e Das universell anwendbare Leitkonzept der Servicialisierung ist
der Kern dieses Geschaftsmodells und deswegen das zweite der
3 Hauptelemente (= Servuktionskonzept) sowie die Grundlage fiir
die Entwicklung des Servuktionsertragsmodells.

e Die 9 Teilmodelle wurden systematisch abgeleitet aus dem Leit-

versprechen

Abbildung 57: Service Provider —
Geschaftsmodell & Service-Konsumenten

konzept der Servicialisierung, wobei Teilmodell 7 das allgemein-
glltige & vollstandige Servuktionsmodell ist, das fiir (je)den Service-Typ adaptiert wird.

Insgesamt erweist sich die generische Methodik fiir standardisierte & rationalisierte, automatisierte & optimierte
Service/Dienst-Erbringung (= Servuktion) als solide fundiert & weit tragend sowie als sehr ergiebig fir die Praxis. Da
sie auch die Grundlage ist fiir das 5-stufige Reifegradmodell ServProMM, deckt sie wesentlichen Anforderungen fir
einen rechenschaftspflichtigen Service Provider ab und sie ist eine reichhaltige Quelle fiir dessen Organisationsmo-
dell mit Rollen- & Aufgabenbeschreibungen.
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12. Servicialisierung - Konzeptpapiere & Diskussionspapiere

Die Grundlagen & Grundbegriffe, Modelle & Methoden, die zusammengefasst sind im Leitkonzept der Servicialisie-
rung, werden jeweils separat hergeleitet & eingeordnet, erldautert & illustriert in den hier aufgefiihrten Konzeptpa-
pieren. Die bereits ausgearbeiteten Unterlagen stehen auf dem Web-Portal ,SlideShare.net’ zum kostenlosen

Download zur Verfligung und deren Inhalte kann jedermensch frei verwenden fiir eigene Belange. Jegliches Feed-
back ist jederzeit willkommen; es tragt bei zur Revision & Verbesserung, Weiterentwicklung & Pflege des Leitkon-
zepts.
e Service-Definition — Herleitung & Anwendung
e Service-Terminologie — Glossar & Definitionen
e Service-Konsument — Wertschdpfer & Umsatzbringer
e Servuktionsmodell — Servuktionsumgebung & Hauptrollen
Servicialisierung — Strukturmatrix & Methoden (Version fiir 2022 in Arbeit)
Service-ldentifizierung — Service-Typ & Wesensmerkmale (Version fiir 2022 in Arbeit)
Service-Kategorien — Service-Objekttypen & Nutzeffekttypen (Version fiir 2022 in Arbeit)
Service-Spezifizierung — Service-Typ & Service-Erbringungsqualitdt (Version fiir 2022 in Arbeit)
e Service-Transaktion — Ausléser & Ablauf (Version fiir 2022 in Arbeit)
e Service-Konzept — Service-Beitragstypen & Service-Drehbuch (Version fiir 2022 in Arbeit)
e Service-Orchestrierung — Service-Beitragstypen & Service Contribution Feeder (Version fiir 2022 in Arbeit)
e Service-Katalog — Service-Typen & Servuktionsangebote (Version fiir 2022 in Arbeit)
e [CTility Service-Katalog — ICTility Service-Typen & Servuktionsangebote (Version fiir 2022 in Arbeit)
e Service-Kontrahierung — Service-Kunde & Service-Konsumenten (Version fiir 2022 in Arbeit)
e Service-Triathlon — AuslGser & Adressaten (Version fiir 2022 in Arbeit)
e Service-Trilemma — Dimensionen & Beteiligte (Version fiir 2022 in Arbeit)
e Service Providing Maturity Model (ServProMM) — Reifegrade & Reifungsschritte (geplant)
e Servicialisierung — Strukturmatrix ,ServProMM & ADKAR’ (Version fiir 2022 in Arbeit)
e Servuktionsumsatz — Service-Erbringungspreis & Service-Menge (Version fiir 2022 in Arbeit)
e Service Provider — Service-Trilemma & Geschdftsmodell (Version fiir 2022 in Arbeit)

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 sich in verschiedenen
IT-GroBprojekten immer haufiger & immer dringlicher stellte. Die Etappen & die Ergebnisse dieser Expedition wer-
den dokumentiert & diskutiert in dem Reisebericht ,Durch das wilde Servicetan — Ergebnisse & Erkenntnisse’.

Die Ungereimtheiten im Themen- & Aufgabenbereich der Service/Dienst-Erbringung sowie die Unterschiede zwi-
schen Produkt (= Erzeugnis), Service (= Dienst) und Serviceleistung (= Dienstleistung) werden dargelegt & aufgear-
beitet in den Diskussionspapieren

o ,Die IT" — systemfixiert & service-ignorant

e Dienstleistung versus Service — Abgrenzungen & Unterschiede

2 Titel in Analogie zu dem Roman ,Durchs wilde Kurdistan‘ von Karl May
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13. Servicialisierung & 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
einstiindigen Themenseminaren der 14-teiligen Reihe ,service@ducation 2022 — Methodik der Service-Erbrin-
gung’, und zwar gemal der folgenden Terminibersicht.

Termin Nr. Haupttitel Einzelseminar Ausschreibung, Unterlagen & Buchung Status

25.01.2022 ES Einfiihrung & Uberblick Ausschreibung zum Einfiihrungsseminar okay
16.02.2022 o1 Der Service Ausschreibung zu Themenseminar o1 okay
15.03.2022 02 Der Service-Konsument Ausschreibung zu Themenseminar 02 okay
05.04.2022 03 Das Servuktionsmodell Ausschreibung zu Themenseminar 03 okay
26.04.2022 04 Die Servicialisierung Ausschreibung zu Themenseminar 04 okay
17.05.2022 o5 Die Service-Identifizierung Ausschreibung zu Themenseminar 05 okay
08.06.2022 06 Die Service-Spezifizierung Ausschreibung zu Themenseminar 06 okay
28.06.2022 07 Der Service-Katalog Ausschreibung zu Themenseminar 07 okay
19.07.2022 08 Die Service-Kontrahierung Ausschreibung zu Themenseminar 08 okay
16.08.2022 09 Das Service-Konzept Ausschreibung zu Themenseminar 09 okay
13.09.2022 10 Der Service-Triathlon Ausschreibung zu Themenseminar 10 okay
11.10.2022 11 Der Servuktionsumsatz Ausschreibung zu Themenseminar 11 okay
02.11.2022 12 Der Service Provider Ausschreibung zu Themenseminar 12 okay
06.12.2022 AS  Fazit & Ausblick Ausschreibung zum Abschlussseminar okay

Abbildung 58: Online-Seminarreihe 'service@ducation 2022' — Termine, Titel & Ausschreibungen

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

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

e Sie umfasst die universell anwendbaren Methoden von der prazisen Service-ldentifizierung bis zur durch-
gangigen Service-Konzertierung.

o Sie schliel3t 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 Ser-
vice-Transaktionen im Verlauf des tagtaglichen Service-Triathlons. Durch die konsequente Anwendung der vermit-
telten Grundlagen & Methoden erreicht ein rechenschaftspflichtiger Service Provider auf mittlere Frist, dass er sich
als rechenschaftsfahig erweist durch die verzugslose & verlassliche, sichere & geschiitzte sowie vollstindige & ab-
schlieBende Erbringung eines jeden explizit abgerufenen, jeweils einzelnen & einmaligen Service jeweils explizit an
den abrufenden Service-Konsumenten.

Service-
Konsu-

Servuk-
tions-
umsalz

Einfithrungs ,/ Erbringung \‘ Abschluss-
seminar ! . H 04 seminar
,Einfithrung | = SEYY]CB— i | Servicia- JFazit &
& Uberblick’ . Konzertierung | \lisicrung Ausblick’
v &Service- /T
. Triathlon .~/ o5

- <t
- | Identifi-

------ ., zierung

06 i
Service-
Spezifi-
Zlerung

07
Service-
Katalog

Abbildung 59: Online-Seminarreihe 'service@ducation 2022' - Seminarsequenz & Seminarthemen
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Die 12 Themenseminare sind im folgenden aufgefiihrt mit den relevanten Angaben & mit den Angaben zu Einord-
nung, Inhalten & Ergebnissen.

) ) P N S 2 5
Online-Themenseminar 01 ' | | ) |

Obertitel | Der Service Einordnung Inhalte Ergebnisse

Untertitel | Definition & Charakteristika
Datum | 25.01.2022, 19:00 —20:00 Uhr

Ausschreibung & Unterlagen

akteristika |

Web-
Links
Buchung & Aufzeichnung

Online-Themenseminar 02

Obertitel | Der Service-Konsument

Untertitel | Wertschopfer & Umsatzbringer

Termin | 16.02.2022, 19:00 — 20:00 Uhr | Semvice-Konsument -  Servce-

Konsumentenrolle

er & Adressat der

Ausschreibung & Unterlagen vice-Erbringung

. In- & Extegrierung des
s
Links

Buchung & Aufzeichnung

Online-Themenseminar 03

Obertitel | Das Servuktionsmodell

Untertitel | Servuktionsumgebung & Hauptrollen

Verstdndnis des Service-
Erbringungsmodells

“ ngungsumg|

Termin | 05.04.2022, 19:00 — 20:00 Uhr

Ausschreibung & Unterlagen

I 4 Hauptrollen |
“ E il |

Standardablauf |

Web-
Links
Buchung & Aufzeichnung

| Mitteleinsatz

J
e

\
Online-Themenseminar 04 T

Inhalte

Obertitel | Die Servicialisierung

Untertitel | Methoden & Ergebnisse

Termin | 26.04.2022, 19:00 — 20:00 Uhr

Service-Identifizierung

Ausschreibung & Unterlagen o i i
Web-
Links
Buchung & Aufzeichnung
\ ,/J
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Online-Themenseminar 05

Obertitel | Die Service-ldentifizierung

Untertitel | Service-Typ & Wesensmerkmale

Termin | 17.05.2022, 19:00 — 20:00 Uhr

Ausschreibung & Unterlagen

Web-
Links
Buchung & Aufzeichnung

Inhalte

Service-

Objekttypen

Nutzeffekt-
typen

Service-
Kategorien

Kennen der
Service-Objekte

Online-Themenseminar 06

Obertitel | Die Service-Spezifizierung

Untertitel | S.-Typ & S.-Erbringungsqualitat

Termin | 08.06.2022, 19:00 — 20:00 Uhr

Ausschreibung & Unterlagen

Web-
Links
Buchung & Aufzeichnung

Inhalte

Verwendung

Pflege

Administration von
Service-Spezifikationen

Online-Themenseminar 07

Obertitel | Der Service-Katalog

Untertitel | Service-Typen & Servuktionsangebote

Termin | 28.06.2022, 19:00 — 20:00 Uhr

Ausschreibung & Unterlagen

Web-
Links
Buchung & Aufzeichnung

Pflege ei
Service-Katalogs

Beherrschung der
Katalogadministration

Online-Themenseminar 08

Obertitel | Die Service-Kontrahierung

Untertitel | Service-Kunde & S.-Konsumenten

Termin | 19.07.2022, 19:00 — 20:00 uhr

Ausschreibung & Unterlagen

Inhalte des Service
Erbringungskontr:

Kenntnis der
Kontraktstruktur

Web-
Links
. eherrschung de
Buchung & Aufzeichnung o |
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Servicialisierung
Konzeptpapiere

X X ) N £
Online-Themenseminar 09 ‘ | | '
Obertitel | Das Service-Konzept Elnordnung Inhalte Ergebnlsse
Untertitel | S.-Beitragstypen & S.-Drehbuch
Termin 16.08.2022, 19:00 — 20:00 Uhr
Ausschreibung & Unterlagen Beherrschung der
Service-K sierung
Web-
Links
Buchung & Aufzeichnung Planungsgrundlage fir
System- & Mitteles
: : >
Online-Themenseminar 10 ‘ '
Obertitel | Der Service-Triathlon
Untertitel | Ausloser & Adressaten
dnis des
Termin | 13.09.2022, 19:00 — 20:00 Uhr Triathlons l
Ausschreibung & Unterlagen Kenntnis der
3 Disziplinen
Web-
Links
Buchung & Aufzeichnung e
Online-Themenseminar 11 k-
Obertitel | Der Servuktionsumsatz
Untertitel | S.-Erbringungspreis & S.-Menge
{e is der
Termin | 11.10.2022, 19:00 — 20:00 Uhr ‘ Umsatgnnddaten l
Ausschreibung & Unterlagen Kenntnis der
Umsatzermittlung
Web-
Links -
Buchung & Aufzeichnung R
Online-Themenseminar 12 h
Obertitel | Der Service Provider
Untertitel | S.-Trilemma & Geschaftsmodell |
Termin | 02.11.2022, 19:00 — 20:00 Uhr
Ausschreibung & Unterlagen
Web-
Links e
Buchung & AufZeiChnung Entwicklung:_& Etablie- Reifegradmodell 1g eines
rung Geschiftsmodell ServProMM smodells
Dokumentautor Dokumentname Dokumentdatum Dokumentseite
Paul G. Huppertz Servicialisierung - Service-Erbringung und Methodik V04.02.01 13.10.2021 34 von 37

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



https://www.xing-events.com/Service-Konzept_S2-TS09-2022
https://smile2.de/das-service-konzept-2022?a=631
https://www.xing-events.com/Service-Triathlon_S2-TS10-2022
https://smile2.de/der-service-triathlon-2022?a=631
https://www.xing-events.com/Servuktionsumsatz_S2-TS11-2022
https://smile2.de/der-servuktionsumsatz?a=631
https://www.xing-events.com/Service-Provider_S2-TS12-2022
https://smile2.de/der-service-provider-2022?a=631

Paul G. Huppertz
+49-152-09 84 59 62

Grundlagen & Methoden der Service-Erbringung

Konzeptpapier ,Servicialisierung — Service-Erbringung & Methodik’

Firma Themenbereich Druckdatum
servicEvolution Methodik fir verldssliche & rentable Service-Erbringung 13.10.2021
Bearbeiter, Telefon-Nr. Thema/Gegenstand Ablage

Servicialisierung
Konzeptpapiere

14. Servicialisierung & Onsite-Seminarreihe ,ServicEducation’

Die universell anwendbaren Grundlagen & Grundbegriffe, Modelle & Methoden fiir standardisierte & rationalisier-
te, automatisierte & optimierte Service/Dienst-Erbringung (= Servuktion), in deren Fokus adressierte bzw. autori-
sierte Service-Konsumenten stehen und die zusammengefasst sind im Leitkonzept der Servicialisierung, werden
interaktiv vermittelt & praktisch angewendet in den Seminaren & Seminar-Duos der Ausbildungsreihe ,ServicE-

ducation — Methodik der Service-Erbri

Sefilinar 10

" (ES10)

. ,Serviciali-
Ygjerung —
Von Service-

Identifi-
zierung bis
Service-
Fakturie-
rung’

Einfiihryngs-| - - - .

ngung’.

Service=
Identifi-
ierung

GSzo
Service
&pcziﬁ—
Zierung

-~ T — =
ESZU 3 \\ / ’ Service- \ -\ ’{r %Srs\?lf;
T . Service-
P;;:;tiﬁ;r ,'/ El‘brlqgung -1\ Konzipie
Service-

rung
Konzertierung

\
1
1
TR '
Sexginar-Due H
& { :
A r
/y /

ES3o
Service
Providg
Govern,

GS8o
Serviee- | e
i \ Service

‘. Triathlon .7
. -

Service-
Konzerli
erung

Abschluss-
seminar
(AS90)
Servuktions
optimie-
rung

Abbildung 60: ServicEducation — Ausbildungsreihe, Seminare & Seminar-Duos

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

Code Obertitel Untertitel Ausschreibungen fiir
17.01.—-20.01.2022
07.03.-10.03.2022

SDO1 Servicialisierung Von Service-Begriff 25.04.-28.04.2022

& Service Provider bis Geschaftsmodell 22.08. —25.08.2022
10.10.—-13.10.2022
14.11.-17.11.2022
24.01.—27.01.2022
14.03.—17.03.2022

Service-ldentifizierung Von Service-Begriff 02.05.—-05.05.2022

SD02 . e . . . . .

& Service-Spezifizierung bis Service-Erbringungspreis 29.08.—01.09.2022
17.10.—20.10.2022
21.11.-24.11.2022
31.01.-03.02.2022
21.03. —24.03.2022

SDO03 Service-Konzipierung Von Service-Spezifikation 09.05.—-12.05.2022

& Service-Orchestrierung bis Service-Erbringungsbereitschaft 05.09. —08.09.2022
24.10.—27.10.2022
28.11.-01.12.2022
07.02.-10.02.2022
28.03.—-31.03.2022

Service-Offerierung Von Service-Katalog 16.05.—-19.05.2022

Sbo4 & Service-Kontrahierung bis Service-Erbringungskontrakt 12.09. —15.09.2022
31.10.-03.11.2022
05.12.-08.12.2022
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Die EinfiihrungsSeminare (ES) & GrundlagenSeminare (GS), die in den Seminar-Duos zusammengefasst sind, kdnnen
auch in beliebiger Kombination einzeln gebucht & besucht werden zu den in den u.a. Terminen.

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

EinfilhrungsSeminar 10 (ES10) e R Rtsn et
- . by
Obertitel Servicialisierung 12 Stondaed Somae e Akatoren & SorviveSoriAkation
. Von Service-ldentifizierung Servios Tettragstypen ServieeTyp
ervice-Drenbucl ervice-Konzep!
Untertitel X . . &S Drehbuch & Service-Konzepl
bis Service-Fakturierung
Sen‘n'm-:(fnn‘lril:minn‘ Feeder SF‘I‘Vi('Vk, Cr{ntn’l’\llion Ag‘memem
17.01. bIS 18.01.2022 & Service Feeding Network Serviee Contribution Contract
Aus- . Service (Level)-Spesifikationen Service-Erbringungsangebole
schrei 07.03. bis 08.03.2022 & *Scl’g']lncfl?a:allogchl]‘(;ﬁgc & &gc:wiccg-l(n%:lo: et
bung & 25.04. bis 26.04.2022 Service-Kontrahierung e Sorvioo-Eabri
Unterla- 22.08. bis 23.08.2022 S . K l't' Service-Erbringungsbereitschaft Service-Abrufe
en fiir - ervice-Konzerterung & Serviee-Erbringungskapazitit AR e
= 10.10. bis 11.10.2022 — —
ES10 am Service-Erbringimgspreis Service-Abrechnung
1411 bIS 15112022 x Service-Menge & Service-Umsalz
EinfihrungsSeminar 20 (ES20) :
. . . Servuktions-
Obertltel ser‘”ce Pro‘”der Servuktions VerspreChen » einesjeden explizit abgerufenen

Von Se I‘VICG-TI’I|em ma einzelnen & einmaligen Service
Untertitel . . S S e
bis Geschaftsmodell = : =

19.01. bis 20.01.2022

Aus-. 09.03. bis 10.03.2022
schrei-
bung & 27.04. bis 28.04.2022
Unterla- 24.08. bis 25.08.2022 .
gen fir 12.10. bis 13.10.2022 Servuktions- Servuktions-
ES20 am 11 b 17112022 ertragsmodell konzept
.11. bis 17.11.
Einzelseminare zu Seminar-Duo 02 (SD02) ,Service-ldentifizierung & Service-Spezifizierung’
GrundlagenSeminar 10 (GSIO) > Service-Konsument, Service-Konsumierung \‘I
. . ege_ s dem auf seinen expliziten |
Obertitel Service-ldentifizierung Service-Abruf hin ein - Services !
einzelner Service ver- sa——

. Von Service-Begriff zugslos & verlasslich Konsument |

Untertitel . . erbracht werden muss 4
bis Service-Konsumentennutzen !
24.01. bis 25.01.2022 P L :;?zii:ies-cher !
Aus- K 5 . Nutzeffekt,
schrei- 14.03. bis 15.03.2022 :n dse;rgfﬁ-eglg;ﬁtf’m_ = Service = Nty Sarviey
. . Nutzeffekt K t

bung & 02.05 bis 03.05.2022 f:;l ;;r::}i:itgg‘;;lg?— am Service-Objekt 7 iil?eflrsg“ergeertlle:lszrrflvice—

Unterla- 29.08. bis 30.08.2022 sche Nutzeffekt bewerk- : Objekt vollstindig &

™ stelligt werden muss absc.hlleBend bewerk-

gen fiir 17.10. bis 18.10.2022 stelligt werden muss
GS10 am — —
21.11. bis 22.11.2022
. Bezeichnung des priizise & prignant identifizierten Service-Typs -
Grundlagensemlnar 20 (Gszo) Attributname Attributwert
. . g s o1 | Service-Ki Aufziihlung Nutreffekie
Obertitel Service-Spezifizierung e T
. Von Se rvice_Konsumentennutzen 03 | Service-Erbringungspunkte Aufenthaltsort Konsument Fol il
Untertitel . . . R 04 | Service-Konsumentenanzahl | 1 Sorion
bis Service-Erbringungspreis P [ a———— EEEET———— =sdinmien
26.01. bis 27.01.2022 06 | Service-K Support-Zeiten ] Arbeitszeiten von — bis 4 &

. ServieeK PTG et hn S hRene Bedingungen
scAh‘:Zi 16.03. bis 17.03.2022 = i O Nisiigan | der Service-
bung & 04.05. bis 05.05.2022 09 | Service-Beeintriichtignngsdauer maximal zuliissige Daner Erbmngung

10 Service-Erbringungsdauer ‘maximal zuliissige Dauer
Unter.l'a' 31.08. bis 01.09.2022 11 | Service-Erbringungseinheit Basisportion Nutzeffekte
:Seznof:;, 19.10. bis 20.10.2022 S verbindliche Preisangabe
23.11. bis 24.11.2022 Fokus: Erfordernisse & Erwartungen des/der Service-Konsumenten
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Einzelseminare zu Seminar-Duo 03 (SD03) ,Service-Konzipierung & Service-Orchestrierung’

GrundlagenSeminar 30 (GS30) ,_%“_z_‘-’——‘_ﬂf . 4
Obertitel Service-Konzipierung | |
. Von Service-Spezifikation —
Untertitel bis S ice-K t
IS Service-Konze 7 PR
- P = 2, Service Contribution Map
31.01. bis 01.02.2022 » Zusammenstellung der erforderlichen Service-Beitragstypen
Aus- 21.03. bis 22.03.2022 + Festlegung der optimalen Service-Erbringungstiefe
schrei- — —
bung & 09.05. bis 10.05.2022
Unterla- 05.09. bis 06.09.2022 VG e i
gen fiir 24.10. bis 25.10.2022 « Ablauf der Transaktion fiir Erbringung eines abgerufenen Service
GS30 am + Aggregierung aller Service-Beitrage zum abgerufenen Service
28.11. bis 29.11.2022
GrundlagenSeminar 40 (GS40)
Obertitel Service-Orchestrierung 5
N Von Service-Konzept ;
bis S.-Erbringungsbereitschaft |
02.02. bis 03.02.2022
Aus- - '

. 23.03. bis 24.03.2022 S
SChrEI- I S(‘A:SErviceConuibutionAgrEeriient ' E\l
bung & 11.05. bis 12.05.2022 i Son oA SCA P

1 ]
. TEET— — —_— !
Unter.l.a- 07.09. bis 08.09.2022 i in-festerne [l Sorie [l Service” [ Service” - eice el
:::of“’ 26.10. bis 27.10.2022 : P 1 up by s :
30.11. bis 01.12.2022 NS [CICroCTVICE.LECCEr R TXICCTCRSCIvIce, neecer  § B

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

GrundlagenSeminar 50 (GS50)
Obertitel Service-Offerierung Service-Identifizierung Service-Katalog
. Von Service-Spezifikation Service-Spezifizierung
Untertitel . ]
bis Service-Katalog o e
Service-Konzipierung
07.02. bis 08.02.2022
Aus- -
. 28.03. bis 29.03.2022
schrei- :
bung & 16.05. bis 17.05.2022 . e
3 ibmemprme S S wbnmanes
Unterla- 12.09. bis 13.09.2022 konkrete & verbindliche
gen fiir 31.10. bis 01.11.2022 Service-Erbrin angebote
GS10 am
05.12. bis 06.12.2022
GrundlagenSeminar 60 (GS60)
Obertitel Service-Kontrahierung
. Von Service-Katalog
Untertitel . . .
bis Service-Erbringungskontrakt
09.02. bis 10.02.2022
Aus- -
. 30.03. bis 31.03.2022
schrei-
bung & 18.05. bis 19.05.2022
Unterla- 14.09. bis 15.09.2022
gen fir - = e
2.11. b .11.2022 :
GS20 am 0 1503 g Liste der berechtigten
07.12. bis 08.12.2022 Service-Konsumenteft”
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