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Experience the education company

Der dreitagige Kurs ITIL® Experience vermittelt Ihnen ein fundiertes Verstandnis dafiir, wie positive Nutzer-,
Kunden- und Stakeholder-Erfahrungen im Einklang mit den ITIL®-Leitlinien nach Version 5 systematisch
gestaltet, gemessen und verbessert werden kénnen.

Die Schulung richtet sich an Teilnehmende, die bereits die Foundation nach ITIL® 4 oder ITIL® Version 5
abselyigrt haben. Sie werden auf die Prifung vorbereitet, gj,gaﬂgejcmdg‘g‘schluss an das Seminar online oder
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Seminarinhalte

* Digitale Produkte, Services und Wert

- Digitale Produkte und Services sowie ihre zentralen Merkmale. Darstellung, wie
Serviceangebote Wert schaffen und wie Nutzen, Garantie, Nutzererfahrung,
Nachhaltigkeit, Kosten und Risiken gemeinsam zur Wertwahrnehmung beitragen.

* Lebenszyklus und gemeinsame Wertschopfung

- Zweck und Struktur des ITIL-Produkt- und Servicelebenszyklusmodells.
Zusammenhang zwischen Lebenszyklusaktivitdten, Wertschépfungsketten und
Wertstromen sowie deren Bedeutung fir Produkte, Services und gemeinsame
Wertschopfung.

§ Rollen und Spannungen im Servicekontext

- Zentrale Akteure auf Verbraucher- und Anbieterseite. Beschreibung von Nutzer-,
Kunden- und Sponsorrollen sowie Providerrollen. Analyse typischer
Erwartungsspannungen und deren Einfluss auf Zusammenarbeit, Entscheidungen
und Serviceerlebnis.

#* Kundenerlebnis und die vier Dimensionen

- Gestaltung des Kundenerlebnisses Gber Organisationen, Informationen,
Technologie, Partner und Prozesse hinweg. Integration der ITIL-Vier-
Dimensionen, Einfluss organisatorischer Systeme und Nutzung als Governance-
Rahmen fiir nachhaltige Verbesserungen.

* Customer Journey und Reibungspunkte

- Pragung des Kundenerlebnisses entlang des Produkt- und Servicelebenszyklus.
Unterscheidung funktionaler und relationaler Faktoren, Identifikation typischer
Reibungspunkte und Ableitung gezielter Verbesserungen entlang der Customer
Journey.

* Build-Aktivitat und Erfahrungsnachweise

- Zweck der Build-Aktivitat und Einfluss von Erfahrungen auf wahrgenommenen
Wert. Uberblick iber Erfahrungsbereiche, Signalquellen und Methoden zur
Bewertung von Qualitat und Vertrauenswiirdigkeit von Erfahrungsnachweisen.

* Beziehungen, Vereinbarungen und Erwartungen

- Wirkung von Servicebeziehungen und Vereinbarungen auf das Erlebnis.
Bedeutung klarer Erwartungen, Nutzung von Erfahrungsbereichen in
Vereinbarungen sowie Analyse von Stakeholder-Journeys Gber Zeit und Rollen
hinweg.

* Kontinuierliche Verbesserung von Erlebnissen
- Erfahrungsverbesserung als lernorientierter Ansatz. AnwendRA986FEOR/ berdfyication Company, Alle Rechte vorbehalten.
,Erkennen — Interpretieren — Hypothese — Experimentieren”, Wf@@@,qgg}@ﬁraterlnnen stehen lhnen gerne zur Verfiigung. Innsbruck +43 (0)512 36 47 77.
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