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Service Management Foundation
Kursunterlagen
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Die Symbole zeigen an, welche
Folien zu welchem Modul gehören
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VeriSM™ Original Buch (English) Kursunterlagen Trainer-Folien
(In den Kursunterlagen) 

SERVICE MANAGEMENT FOUNDATION
KURSUNTERLAGEN

________________________________________________________________________
© Van Haren Publishing 13

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



________________________________________________________________________
14 © Van Haren Publishing

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



________________________________________________________________________
© Van Haren Publishing 15

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



Konsument
Kunden Organisation

Kunden
-  Bedürfnisse
-  Anforderungen
-  Ergebnisse

-  Verifizieren
-  Analysieren
-  Verbessern

Kunden & 
Konsumenten 
Umfragen
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Rolle Was (Objekt) Attribute Wie (Aktivität) Wer (Rolle) Warum (Geschäft)

Service-
Konsument

Business Value
Tagesgeschäft
Geschäftsvorfall
Serviceabruf
Nutzeffekte des Service
Service Output
Informationsinhalte (Dokumente, Daten)
Support bei Serviceabruf- & -verwendung

bekannt
verstehbar
abrufbar
nutzbar
verlässlich
verzugslos
nahtlos
reibungslos
unterstützt
sicher

ICT basierter Service
kennen
abrufen
erhalten
erfahren
verwenden für  
geschäftliche Aktivität

an Kunden & Kollegen

Ausführung von aktuell 
anstehenden geschäftlichen 
Aktivitäten

für Geschäft

von Service Provider

Service-
Kunde

Servicespezifikation
Servicequalität
SLA
Servicekommissionierung
Serviceerbringung
Preis-/Leistungs-Verhältnis

SLA-gemäss
verlässlich
erschwinglich
preiswert

ICT basierter Service
beauftragen
erbringen lassen
prüfen
bezahlen

an Service-
Konsumenten

Geschäftsunterstützung
Konsumentenzufriedenheit

für Geschäft

von Service Provider

Service = Gezielte Zustands-

änderung am Service-Objekt 

(Nutzeffekt am Service-Objekt)
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