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Seminar BWL: Wahlblock Dienstleistungsmanagement

»Dienstleistungsproduktion und Dienstleistungscontrolling

Hausarbeit: Jeder Seminarteiinehmer hat die Aufgabe zu einem der Themen eine
Hausarbeit zu verfassen. Zur Aufgabe der Erstellung der Hausarbeit gehdort es insbesondere,
geeignete Literaturquellen (wirtschaftswissenschaftliche Fachzeitschriften, Monographien,
Sammelbande etc.) eigenstéandig zu erschlieRen!

Formale Anforderungen: Die Hausarbeit soll einen Umfang von insgesamt 7500-8500
Wadrtern nicht unter- bzw. tUberschreiten. Als Schriftgrad ist 12 Pkt. bei Schrifttyp Times New
Roman oder 11 Pkt. bei Arial zu wahlen. Ansonsten gelten die Vorgaben unter:
http://www.fh-wedel.de/online-campus/pruefungsamt/richtlinien/abschlussarbeiten/

Wichtige Termine: Die geplante Gliederung der Arbeit ist im Rahmen der Sprechstunde
oder einer sonstigen Terminvereinbarung spatestens bis zum 16. Marz vorzustellen. Die
Hausarbeit ist spatestens bis zum 14. Mai 2013 (12:00 Uhr) abzugeben.

Abgabeform: Ein Exemplar und eine mit der Hausarbeit verbundene CD mit Word-Datei
der Arbeit und Internetquellen.

Referat: Das Thema der Hausarbeit ist als Referat vorzustellen, bei mehrfacher
Themenvergabe ist eigenstandig fir eine Abstimmung der Referate zu sorgen. Die Termine
fur die Referate werden noch festgelegt, der erste Termin wird etwa eine Woche nach
Abgabe liegen, die weiteren Themen folgen dann woéchentlich (d.h. kein Blockseminar).

Themenvergabe: Eine Vorstellung der Seminarthemen findet am 09.1.2013, 12:30, HS 6,
statt. Eine verbindliche Themenvergabe erfolgt zu diesem Termin und in den
nachfolgenden Sprechstunden. Vorabinformation zu Themen kénnen ebenfalls in den
Sprechstunden eingeholt werden. Jedes Thema wird maximal zweimal vergeben.

Themenbereich I: Dienstleistungsproduktion
1)  Grundlagen der Dienstleistungsproduktion
2)  Service Blueprints und die Gestaltung des Leistungserstellungsprozesses
3) Service Encounter: Die Interaktion von Mitarbeiter und Kunde
4)  Revenue Management bei Airlines
5) Das Warteschlangenmanagement von Dienstleistern: Ansatze, Instrumente
Herausforderungen

Themenbereich II: Dienstleistungscontrolling
6) Grundlagen des Dienstleistungscontrolling
7)  Dienstleistungscontrolling mit Hilfe der Balanced Score Card
8) Dienstleistungscontrolling im Gesundheitswesen: Das Konzept Patientennutzen
9) Kommunales Dienstleistungscontrolling — Ziele, Konzeption und Implementierung
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