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1. Was versteht man unter einer Service Strategie?
2. Was ist ITSM und was sind dessen primäre Ziele?
3. Eine Kundin beauftragt Sie mit der Einrichtung eines optimalen Internet-Arbeitsplatzes. Welche Fragestellungen ergeben sich daraus für Sie?
4. Was ist für Sie als IT-Servicedienstleister besonders wichtig, um richtige Entscheidungen treffen zu können?
5. Sie verbessern einen IT-Prozess, können aber keine Ausgabeverbesserung feststellen. Was machen Sie falsch?
6. Zu welchen Zwecken und auf welche Arten setzen Firmen ITSM-Standards ein?
7. Was ist ITIL und wer muss die ITIL-Vorgaben umsetzen?
8. Was sind Best Practices?
9. Was sind die vier Dimensionen des Service-Managements?
10. Was versteht man unter einer Service-Wertschöpfungskette?
11. Was ist die ISO/IEC 20000 und worin besteht der Unterschied zu ITIL?
12. Wer oder was kann a) ein ITIL-Zertifikat und b) ein ISO/IEC-20000-Zertifikat erhalten?

