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Zu den Kursunterlagen

Die Autoren dieser Kursunterlagen sind Experten mit langjahriger Praxiserfahrung in
Unternehmen, als Consultants und Trainer. Der Input fiir das Material basiert auf
vorhandenen Publikationen sowie der Erfahrung und dem Fachwissen der Autoren. Das
Material wurde von Trainern Uberarbeitet, die grosse Erfahrung mit Service Management
haben.

Ziel der Kursunterlagen ist es, Trainer und Kursteilnehmende wahrend des Trainings optimal
zu unterstitzen. Das Material ist modular aufgebaut und hat laut Autoren die héchste
Erfolgsquote, wenn sich Kursteilnehmer fiir eine Zertifizierung entscheiden. Die
Kursunterlagen sind aus diesem Grund, wo immer moglich, auch akkreditiert.

Um den Anforderungen an die Akkreditierung gerecht zu werden, muss das Material
bestimmte Qualitatsstandards erflllen. Die Struktur, die Verwendung bestimmter Begriffe,
Diagramme und Referenzen sind Teil dieser Akkreditierung. Dariiber hinaus muss das Kurs-
Material allen Teilnehmenden zur Verfligung gestellt werden, um eine vollstandige
Akkreditierung zu erhalten. Zur Unterstlitzung von Trainer und Teilnehmenden, sind
Ubungsaufgaben und Ergebnisse Teil der Kursunterlagen.

Direkte Verweise auf empfohlene Literatur werden aufgefiihrt, damit die Lernenden
zusatzliche Informationen zu einem bestimmten Thema nachschlagen kénnen. Die
Entscheidung, keine Notizen in den Kursunterlagen anzubringen, soll die Teilnehmenden
dazu ermutigen, eigene Anmerkungen, Notizen und Erganzungen in den Unterlagen zu
machen.

Obwohl die Kursunterlagen vollstdandig sind, besteht die Moglichkeit, dass Trainer von der
Struktur der Unterlagen abweichen und nicht Giberall ins Detail gehen. Teilnehmende haben
immer die Moglichkeit, diese Themen selber zu bearbeiten und sie in ihrer Freizeit
durchzugehen. Es wird empfohlen, die Struktur der Kursunterlagen und Publikationen fir
eine optimale Prifungsvorbereitung zu befolgen.

Die Kursunterlagen, die empfohlene Literatur und Praxisbeispiele durch die Trainer sind die
perfekte Kombination, um die Theorie zu lernen und zu verstehen
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Tagesordnung m
FOUNDATION
oo
TAG 1 \/
09:00—09:30 | Begrissung & Einfihrung
09:30-10:45 | Modul 1: Service-Organisation
10:45-11:00 | Pause
11:00—-11:45 | Modul 2: Service-Kultur
11:45-12:00 | Modul 3: Mitarbeiter und Organisation - 1
12:00-12:30 | Mittagspause
12.30-13.45 | Modul 3: Mitarbeiter und Organisation - 2
13.45-14.45 Modul 4: VeriSM™ Modell - 1
14:45-15:00 | Pause
15:00 - 16:45 | Modul 4: VeriSM™ Modell — 2
16:45—-17:00 | Zusammenfassung & Tagesabschluss
TAG 2
09:00-09:15 | Begriissung & Riickblick
09:15-10:15 Modul 4: VeriSM™ Modell — 3
10:15-10:30 | Pause
10:30-12:00 | Modul 5: Management Praktiken
12:00-12:30 | Mittagspause
12:30-13:30 | Modul 6: Aktuelle Technologien
13:30 - 14:15 Modul 7: Umsetzung in die Praxis
14:15-14:30 | Pause
14:30-15:45 | Probeprifung und Besprechung
15:45-16:45 | Zertifizierungs-Prifung VeriSM™ Foundation
16:45—-17:00 | Zertifizierung, Kurs-Feedback & Kursabschluss
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ESSENTIALS
Qﬁ y

ESSENTIAL
09:00 - 09:15 | Begrissung & Einfihrung
09:15-10:15 | Modul 1: Service-Organisation
10:15-10:30 | Pause
10:30—-11:15 | Modul 2: Service-Kultur
11:15-12:45 | Modul 3: Mitarbeiter und Organisation - 1
12:45-13:15 Mittagspause
13:15-14.45 | Modul 4: VeriSM™ Modell - 1
14:45-15:00 | Pause
15:00 — 15:45 | Modul 4: VeriSM™ Modell — 2
15:45 - 16:45 | Zertifizierungs-Prifung VeriSM™ Essential
16:45—-17:00 | Zertifizierung, Kurs-Feedback & Kursabschluss
PLUS
&/
PLUS B
09:00—09:15 | Begrissung & Einfihrung
09:15-09:45 Modul 1: Service-Organisation
09:45-10:45 | Modul 3: Mitarbeiter und Organisation - 1
10:45-11:00 | Pause
11:00-12:30 | Modul 4: VeriSM™ Modell
12:30 - 14:45 Mittagspause
13:15-14.45 | Modul 5: Management Praktiken
14:45 - 15:00 Pause
15:00 — 15:45 | Modul 6: Aktuelle Technologien
15:45-16:15 | Modul 7: Umsetzung in die Praxis
16:15—-17:00 | Zertifizierungs-Prifung VeriSM™ Plus
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Diagramm zur Selbstbewertung lhrer Kompetenzen

Mit diesem Diagramm kdnnen Sie evaluieren, wie gut Sie den Stoff beherrschen. Fillen Sie es bitte aus,
um herauszufinden, wie weit Sie sind. Zur erfolgreichen Ablegung der Prifung gilt es, den oberen
Bereich von Niveau 3 zu erreichen. Fir ein exzellentes Kompetenzniveau sollte Niveau 4 als Ziel gelten.
Ihr allgemeines Kompetenzniveau steigt selbstverstandlich der Lernkurve entsprechend. Deshalb ist es
wichtig, dass Sie sich zu jedem Zeitpunkt des Trainings bewusst sind, in welchem Bereich des
Diagramms Sie sich befinden. Damit kénnen Sie |hre Aufmerksamkeit den entsprechenden
Verbesserungsbereichen widmen.

Auf Grundlage lhrer Position im Diagramm zur Selbstbewertung Ihrer Kompetenzen kdnnen Sie den
Fortschritt lhres eigenen Trainings evaluieren.

Kompetenzniveau Vor dem Training Training Nachdem Sie Nachdem Sie
Training 1. Teil (1. 2. Teil (2. das Buch die Ubungen
(Vorkenntnisse) | Hdlfte) Hadilfte) durchgenommen | und die
und gelernt Probepriifung
haben gemacht
haben
Niveau 4

Ich kann den Inhalt
verstehen und
anwenden.

Niveau 3

Ich habe den
Durchblick! Ich bin
auf dem richtigen
Weg.

Niveau 2

Ich verstehe es fast.

Ich kénnte jedoch
noch etwas Ubung
gebrauchen.
Niveau 1

Ich lerne, aber ich
verstehe den Stoff
noch nicht wirklich.

(Diagramm zur Selbstbewertung lhrer Kompetenzen)

’

.*” Bereit fiir die
Prifung!

Notieren Sie bitte auf welche verbesserungswiirdigen Punkte Sie noch stofRen, damit Sie selbst
oder gemeinsam mit dem Trainer daran arbeiten kdnnen. Bewerten Sie anschlieRend mithilfe
des Diagramms, ob Sie den entsprechenden Stoff besser verstehen und an welcher Stelle der
Lernkurve Sie sich befinden.

© Van Haren Publishing
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Problemlosung

Verbesserungsbereich: Thema:

1. Teil

2. Teil

Nachdem Sie das Buch
durchgenommen und

gelernt haben

Nachdem Sie die
Ubungen und die
Probepriifung

gemacht haben

© Van Haren Publishing
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EinfUhrung

Vorstellungsrunde

Ziele und Erwartungen

Voraussetzungen &
Rahmenbedingungen

© Van Haren Publishing 3
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VeriSM™ Bedeutung (Verus = Wahrheit)

Value-driven

Evolving
Responsive .
P Service
Management
@ Integrated
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Anforderungen fur die Zertifizierung
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VeriSM™ Foundation: Kursablauf

1. Tag 2. Tag

09.00-09.30 Begrissung & Einfiihrung 09.00-09.15 Begriissung & Riickblick

09.30-10.45 Modul 1: Service-Organisation 09.15-10.15 Modul 4: VeriSM™ Modell -3

10.45-11.00 Pause 10.15-10.30 Pause

11.00-11.45 Modul 2: Service-Kultur 10.30-12.00 Modul 5: Management Praktiken
11.45-12.00 Modul 3: Mitarbeiter und Organisation - 1 12.00-12-30 Mittagspause

12.00-12-30 Mittagspause 12.30-13.30 Modul 6: Aktuelle Technologien
12.30-13.45 Modul 3: Mitarbeiter und Organisation - 2 13.30-14.15 Modul 7: Umsetzung in die Praxis
13.45-14.45 Modul 4: VeriSM™ Modell - 1 14.15-14-30 Pause

14.45-15-00 Pause 1430-15.45 Probepriifung und Besprechung
1500-16.45 Modul 4: VeriSM™ Modell - 2 15.45-16.45 Zertifizierungs-Priifung VeriSM™ Foundation
16.45-17.00 Zusammenfassung & Tagesabschluss 16.45-17.00 Zertifizierung, Kurs-Feedback & Kursabschluss

© Van Haren Publishing 6
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VeriSM™ Essential: Kursablauf

Essential
* 09.00-09.15 Begrissung & Einfihrung
* 09.15-10.15 Modul 1: Service-Organisation

- 10.15-10.30 Pause VeriSM
+ 10.30-11.15 Modul 2: Service-Kultur ESSENTIALS

+ 11.15-12.45 Modul 3: Mitarbeiter und Organisation

© 12.45-13-15 Mittagspause g 2 o

D

+ 13.15-14.45 Modul 4: VeriSM™ Modell - 1

* 14.45-15-00 Pause

+ 15.00-15.45 Modul 4: VeriSM™ Modell -2

+ 15.45-16.45 Zertifizierungs-Priifung VeriSM™ Essential

* 16.45-17.00 Zertifizierung, Kurs-Feedback & Kursabschluss

© Van Haren Publishing 7

VeriSM™ Plus: Kursablauf

Plus

+ 09.00-09.15 Begrussung & Einfuhrung

+ 09.15-09.45 Modul 1: Service-Organisation &

+ 09.45-10.45 Modul 3: Mitarbeiter und Organisation verlSM

- 10.45-11.00 Pause pLUS

+ 11.00-12.30 Modul 4: VeriSM™ Modell _

+ 12.30-13-00 Mittagspause g o

+ 13.00-14.45 Modul 5: Management Praktiken ﬁ

+ 14.45-15-00 Pause

+ 15.00 - 15.45 Modul 6: Aktuelle Technologien

+ 15.45-16.15 Modul 7: Umsetzung in die Praxis

- 16.15-17.00 Zertifizierungs-Prifung VeriSM™ Plus

© Van Haren Publishing 8
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Literatur

\4

VeriSM

KURSUNTERLAGEN

‘ SERVICE MANAGEMENT FOUNDATION ‘

VeriSM™ Original Buch (English) Kursunterlagen Trainer-Folien
(In den Kursunterlagen)

Die Ziffern in den Kursunterlagen entsprechen der Fach-Literatur
VeriSM ™ - Ein Service-Management-Ansatz fur das digitale Zeitalter

Hier ist der Link von der Folie zum Buch, mit der

Nummer des Kapitels (§) © Van Haren Publishing

Foundation: Prifung & Anforderungen
.
1. Service-Organisation e Prifung:
1 Kontext 2.5% ¢ VeriSM™ Foundation
2 Governance 25% o Prif t:
3 Digitale Transformation 5.0% rurungsart:
. ¢ Multiple-Choice (Papier oder online)
2. Service-Kultur e
* Ohne Unterlagen / Hilfsmittel
1 Service-Kultur 5.0%
. . o . Fr
3. Mitarbeiter und Organisation 40 Fragen
. 4] i 9
N Organisationsstruktur 10.0% Erfullt mit 65%, (26 korrekte Antworten)
2 Herausforderungen 10.0% * Prifungsdauer 60 Minuten
4. VeriSM™ Modell
1 VeriSM™ Modell 25.0%
2 VeriSM™ Modell adaptieren 75%
5. Management Praktiken
1 Management Praktiken 20.0%
6. Aktuelle Technologien
1 Auswirkungen der Technologien 10.0%
7. Umsetzung in die Praxis
1 Umsetzung in die Praxis 25%
5 Syllabus § 1, 2 © Van Haren Publi 10
© Van Haren Publishing 13
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1. Service-Organisation .
1 Kontext 50%
2 Governance 50% .
3 Digitale Transformation 5.0%
2. Service-Kultur
1 Service-Kultur 10.0%
. . P o
3. Mitarbeiter und Organisation
1 Organisationsstruktur 10.0 %
2 Herausforderungen 15.0% °
4. VeriSM™ Modell
1 VeriSM™ Modell 50.0 %
2 VeriSM™ Modell adaptieren 0.0%
5. Management Praktiken
1 Management Praktiken 0.0%
6. Aktuelle Technologien
1 Auswirkungen der Technologien 0.0%
7. Umsetzung in die Praxis
1 Umsetzung in die Praxis 0.0%

Essential: Prifung & Anforderungen

Prifung:
¢ VeriSM™ Foundation
Prifungsart:

* Multiple-Choice (Papier oder online)
* Ohne Unterlagen / Hilfsmittel

20 Fragen
o Erfillt mit 65%, (13 korrekte Antworten)

Prifungsdauer 60 Minuten

Q Syllabus § 1, 2 © Van Haren Publishing 11
Plus: Prifung & Anforderungen
.
1. Service-Organisation e Prifung:
1 Kontext 0.0% ¢ VeriSM™ Foundation
2 Governance 0.0% o Prif £
3 Digitale Transformation 5.0% rurungsart:
. ¢ Multiple-Choice (Papier oder online)
2. Service-Kultur e
* Ohne Unterlagen / Hilfsmittel
1 Service-Kultur 0.0%
. . - * 20F
3. Mitarbeiter und Organisation 0 Fragen
. 4] i 9
| Organisationsstruktur 15.0% Erfullt mit 65%, (13 korrekte Antworten)
2 Herausforderungen 0.0% e Prifungsdauer 60 Minuten
4. VeriSM™ Modell
1 VeriSM™ Modell 15.0%
2 VeriSM™ Modell adaptieren 15.0%
5. Management Praktiken
1 Management Praktiken 30.0%
6. Aktuelle Technologien
1 Auswirkungen der Technologien 15.0%
7. Umsetzung in die Praxis
1 Umsetzung in die Praxis 50%
5 Syllabus § 1, 2 © Van Haren Publishing 12
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ORGANISATORISCHER KONTEXT

Van Haren Publishing 14
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Organisatorischer Kontext

* Organisation
- Offizielle Gruppe von Personen

* Unternehmen

* Behdrden

* Politische Parteien

+ Wohltatige Einrichtungen
* Clubs

* Vereine

5 §2.2 © Van Haren Publishing 15

Service Organisation: Schlusselbegriffe - 1

Kunden Organisation

Konsument
Kunden &
Kunden Konsumenten
- Bediirfnisse Umfragen
- Anforderungen - Verifizieren

- Ergebnisse - Analysieren
- Verbessern

5 §2.2.2 © Van Haren Publishing 16
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. . . . .
Service Organisation: Schlusselbegriffe - 2
Rolle Was (Objekt) Attribute Wie (Aktivitt) Wer (Rolle) Warum (Geschift)
bekannt an Kunden &Kollegen
Business Value verstehbar . X
Tagesgeschaft abrufbar a E:;:?;er Service
Geschaftsvorfall nutzbar fiir Geschaft .
Service- Serviceabruf verlasslich abhrulften Ausfubrurlg von akﬁy{:}! h
Konsument Nutzeffekte des Service verzugslos Z:faahrf?: Aktivititen geschaitiichen
Service Output nahtlos verwenden fiir
Informationsinhalte (Dokumente, Daten) reibungslos eschaftliche Aktivitit ) )
Support bei Serviceabruf- &-verwendung unterstiitzt 9 von Service Provider
sicher
an Service-
. o Konsumenten
Serv!cespezw_ﬁ_kauon . ICT basierter Service
Servicequalitat SLA-gemdss
. o beauftragen . .
Service- SIA verlasslich erbringen lassen fiir Geschaft Geschaftsunterstiitzung
Kunde Servicekommissionierung erschwinglich vﬁfeng Konsumentenzufriedenheit
Serviceerbringung preiswert Eezahlen
Preis-/Leistungs-Verhéltnis
von Service Provider
5’ §2.22 © Van Haren Publishing 17/

Service Organisation: Schlusselbegriffe - 3

< Ein Service ist ein Blindel von

Service = Gezielte Zustands-
« gewadhrleistet durch den rechenschaftspflichtigen

+ erwirkt durch Systemfunktionen bzw. Aktivitaten,
« kommittiert

’ anderung am Service-Objekt

(Nutzeffekt am Service-Objekt)

- vom Auftrag gebenden
+ fur berechtigte Service-Konsumenten
+ beim rechenschaftspflichtigen s
+ erbracht
+ explizit an den berechtigten Service-Konsumenten
- auf dessen einzelnen & expliziten Service-Abruf
+ durch Bewerkstelligen der

+ konsumiert & verwendet
+ vom abrufenden Service-Konsumenten
+ fur die Ausfiihrung seiner aktuell anstehenden geschéftlichen Aktivitat.

& 521

© Van Haren Publishing 18

© Van Haren Publishing 17
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Service Organisation: Schlusselbegriffe - 4

> Asset

- Etwas, welches nitzlich oder wertvoll ist

Fahigkeit (Capability)

- Fahigkeiten oder die Qualitaten, die notwendig sind, um etwas zu tun
Organisatorische Fahigkeiten

 Fur die Erbringung von Services sind alle Bereiche einer Organisation
erforderlich

» Z.B.: HR, Finance, Marketing, Sales, Kunden-Service, Informations Technologie

Outcome versus Output
» Qutcome: Ergebnis, Resultat (Wirkung)
+ Output: Ausgabe, Ausstoss, Durchsatz =» Physisches Lieferobjekt

5’ §2.23,2.24 © Van Haren Publishing

&) 5224

Schliisselkonzept

+ Die ganze Organisation ist Service-Provider

Ergebnisse / Resultate

ORGANISATION /
SERVICE ERBRINGER

© Van Haren Publishing

18
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Qualitaten einer Service-Organisation

+ Eine gute Service-Organisation weiss Bescheid Uber:

* Kunden Welches sind die Kunden?

» Konsumenten Welches sind die Konsumenten?

+ Konkurrenten Welches sind die Konkurrenten?

 Struktur Wie sind die Kunden, Konsumenten und
Konkurrenten organisiert?

 Kultur Welches sind Kultur und Geschaftsverhalten der
Kunden, Konsumenten und Konkurrenten

=>» Stakeholder Analyse zur Ermittlung der
Krafteverhaltnisse

» Gesetze & Regulatorien Wie beeinflussen Gesetze und Regulatorien deren
und unser Geschéaftsmodell
 Herausforderungen Welche Herausforderungen ergeben sich daraus
=>» SWOT-Analyse als Grundlage fir die Strategie-
Erarbeitung
5 §2.24 © Van Haren Publishing 24\

FOUNDATION

Optimierung organisatorischer Interaktionen

¢ Interaktionen zwischen Organisations- e Shadow Verhalten

Einheiten « Schattenverhalten beschreibt Systeme,
Prozesse, Losungen und Entscheidungen
ohne explizite Genehmigung:

Ergebnisse / Resultate e Z.B.: Schatten IT, Schatten-Buchhaltung,
Schatten-Prozesse
* Warum gibt es dies?
ORGANISATION /

SERVICE ERBRINGER ° Konsequenzen?
o Fir die Organisation?
o Fur den Kunden?

i Ht MEHHAUR EIc: o Fiir den Konsumenten?

© Van Haren Publishing

© Van Haren Publishing 19

Copyright protected. Use is for Single Users only via a VHP Approved License.
For information and printed versions please see www.vanharen.net



ORGANISATORISCHE GOVERNANCE

© Van Haren Publishing 23

Organisations Governance

* Governance: Antrige, Vorschiige/ MANAGEMENT

» System von Vorgaben (Direct) und Plane
Steuerung (Control) T
. . GOVERNANCE
* Regeln von organisatorischen

Interaktionen: RV |
° Kommunikation
* Rollen & Verantwortlichkeiten sind im Netz der

Beziehungen zwischen den Organisations- gl | BERWACHEN
Einheiten und Konsumenten definiert l l
» Governance Aktivititen: ik s

¢ Evaluate, Direct, Monitor

ﬁ §23.1 Van Haren Publishing 24
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Organisations Governance

ORGANISATION

* Governance Prinzipien:

e Trennungvon EIGENTUMER / STAKEHOLDER
(Vision, Mission, Ziele)

* Governance 2
Vorgaben (Vision, Mission) & Rahmenbedingungen

¢ Management 2 Rechenschafts-

Entscheidet zur Erfiillung der Vorgaben pflichtig Delegieren

e Aufbauen & aufrechterhalten Rahmenwerk

o Strukturen & Prinzipien definieren

LEITUNGSGREMIUM
* Vision |Leitungsausschuss)
¢ Mission
* Sicherstellen der Value Proposition =» Wertversprechen |
(Outcomes) Bericht Autorisieren

: . & Steuern
e Ausrichten der Governance auf die Stakeholder

¢ Nutzen-Optimierung

+ Risiko-Optimi ORGAMISATIONSFAHIGKEITEN
IsIko-Optimierung (Define, Produce,

* Ressourcen-Optimierung Provide, Response)

@ §23.2,233 © Van Haren Publishing 25

Governance Prinzipien & Aktivitaten

+ Governance Prinzipien fiihren zu Governance Aktivitaten:

- Strategische Planung
+ Deckt die Richtung, welche die Organisation geht, ab

 Taktische Planung
- Deckt das ,Wo & Wie” ab (Ausblick 9-18 Monate)

+ Operationelle Planung
- Deckt das ,Was“ ab
 Erfordert individuelle & spezifische Ergebnisse

ﬁ §233 © Van Haren Publishing 26
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DIGITALE TRANSFORMATION

© Van Haren Publishing
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¢ Digital transformation is “the rethinking,

the reimagining of a business in more
digital terms...It's fundamentally looking
at delivery channels, operations,
marketing and sales and customer care -
all business models and rethinking how
that might be packaged as new digital
products and services, all delivered
using digital first as the way business
gets done.”

Dion Hinchcliffe

Digitale Transformation

» Digitale Transformation ist "das Um-

denken, die Neudefinition eines Unter-
nehmens in digitaler Form ... Es geht um
Absatzkandle, Betrieb, Marketing und
Vertrieb sowie Kundenbetreuung - alle
Geschdftsmodelle und das Uber-denken,
wie diese als neue Services erbracht oder
als Sachgiiter geliefert werden kénnen,
mdglichst alles wird digital erbracht,
damit die Geschdifte abgewickelt werden.”

Dion Hinchcliffe
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Digitale Transformation

- Definition Digitale Transformation
- Digitale Disruption (Zerstorung)
- Digitale Optimierung

« Auswirkungen von neuen Technologien auf Organisationen?

- Erméglichen Organisationen, ALLES von UBERALL her UBERALL hin zu liefern.
=>» Anything from Anywhere to Anywhere

« Wie hat das Service Management auf Technologiednderungen reagiert?
+ Konsumenten-Fokus

ﬂ §3.4.1/34.2 © Van Haren Publishing pL]
Digitale Transformation
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+ Digitale Transformation erfordert ein Umdenken im Service Management:

+ Erfordert Agiles Denken
» Technologie ist Gberall drin und Services werden von (iberall her erbracht

« IT Organisationen missen mit anderen Organisations-Einheiten interagieren um

Services zu erbringen oder Sachguter zu fertigen

+ Service Management koordiniert Leistungen aller Organisations-Bereiche:

* Inside-Out zu Outsinde-In (Aus Kundensicht, mit dem Kunden- und
Konsumenten-Fokus)

+ Zu beriicksichtigen:
+ Wie schafft die Organisation Mehrwert?
* Welches sind die Wertschopfungsketten innerhalb der Organisation?

* Welchen Beitrag leisten die einzelnen Geschéaftseinheiten innerhalb der
Zuliefer-Kette?

© Van Haren Publishing
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Testfragen

a Module 1

© Van Haren Publishing

Testfragen zu Service Organisation

* Was ist ein Konsument? * Welches sind die 3 Elemente der

a) Eine Organisation, die einen Service Governance?
erbringt? a) Evaluate, Direct, Monitor?

b) Eine Organisation die ein Sachgut Evaluieren, Vorgeben, Uberwachen?
fertigt? b) Enable, Deliver, Measure?

¢) Eine Person die einen Service Befahigen, Liefern, Messen?
konsumiert oder ein Sachgut kauft? <) Review, Deploy, Maintain?

d) Eine Person die einen Service Provider Uberprifen, Einsetzen, Pflegen?

beauftragt? d) Audit, Detect, Improve?
Auditieren, Erkennen, Verbessern?

ﬁ Module 1 Van Haren Publishing 32
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Antworten zu Service Organisation

* Was ist ein Konsument? ¢ Welches sind die 3 Elemente der
a) Eine Organisation, die einen Service Governance?
erbringt? a) Evaluate, Direct, Monitor?
b) Eine Organisation die ein Sachgut Evaluieren, Vorgeben, Uberwachen?
fertigt? b) Enable, Deliver, Measure?
c) Eine Person die einen Service Befdhigen, Liefern, Messen?
konsumiert oder ein Sachgut kauft? c) Review, Deploy, Maintain?

d) Eine Person die einen Service Provider Uberpriifen, Einsetzen, Pflegen?

beauftragt? d) Audit, Detect, Improve?
Auditieren, Erkennen, Verbessern?

5 Module 1 © Van Haren Publishing EE}

Testfragen zu Service Organisation

* Wie bezieht sich die digitale e Was ist ein Service?

Transformation auf die Konsumenten- a) Die Fertigung eines Produktes?

Sicht? b) Ein Biindel von Nutzeffekten?
a) Outside-In zu Inside-Out? ) Eines oder mehrere Systeme die einen
b) Provider-Centric? Geschaftsprozess ermoglichen?
c) Consumer-Centric? d) Ein Service ist eine Moglichkeit, einen
d) Inside-Out zu Outside-In? Mehrwert fiir Kunden zu erbringen?

5 Module 1 © Van Haren Publishing 34
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