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1. 概述 

VeriSM™ Foundation (VERISMF.CH)和 VeriSM™ Essentials (VERISME.CH) 
 

范围 

VeriSM™是一套服务管理方法，可帮助服务提供者创建灵活的运营模型，达到预期的业务成果。
VeriSM™描述了组织机构如何定义其服务管理原则，再利用组织能力、新兴技术和综合性管理实践
来传递价值。VeriSM™ Foundation 认证证明专业人员具备以下方面的知识： 

• 服务组织 
• 服务文化 
• 人员和组织结构 
• VeriSM™模型 
• 演进的管理实践 
• 新兴技术 
• 正式启程 

 

总结 

VeriSM™从组织层面描述了一套服务管理方法，着眼于端到端的关系，而不局限于单个部门。基于
VeriSM™模型，向各组织机构说明如何灵性地采用一系列管理实践，适时向客户提供合适的产品或
服务。根据组织业务类型、组织规模、业务优先级、组织文化乃至特定项目或服务的性质，
VeriSM™做到量身定制、对症下药。该模型并不是把焦点放在某个既定的工作方式，而是通过综合
性服务管理实践，帮助组织机构响应客户和传递价值。VeriSM™展示如何将现行有效的工作方式融
入整个组织环境，灵活采用不同的管理实践满足不同的服务管理情境的需要。 
 
VeriSM™ Foundation 认证构建基础技能与知识，让大家能够加入服务组织并为客户传递价值。该
认证基于 VeriSM™——数字化时代的服务管理方法（参见考试教材的第 4 章）。 
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背景信息  

VeriSM™ Foundation 和 VeriSM™ Essentials 认证是 VeriSM™认证项目的一部分。 
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目标群体 

目标群体包括通过服务开发、交付、运营和/或推广等方式，为客户提供价值的所有相关专业人员和
组织机构。经过验证，VeriSM™ Foundation 和 VeriSM™ Essentials 经过验证，不仅适合于服务管
理职业生涯刚刚起步的新手，同时还适合于需要获知简单服务管理方法的专业人士。 
 
上述认证体系对于产品和服务相关的专业人员来说都是必不可少的，尤其会受到以下群体关注：  

• 即将加入组织并需要了解服务管理原则的本科生和研究生。 
• 服务组织全体在职人员，以下是重点群体： 

o 经理——希望了解如何利用不断演变的管理实践 
o 服务所有者和服务经理——需要更新自己的技能并了解服务管理的动态 
o 高管——负责有效的服务交付 
o IT 专业人员——需要了解不断演变的管理实践和最新技术对其角色的影响 

 

认证要求 

VeriSM™ Foundation 
• 顺利通过 VeriSM™ Foundation 考试。 

 
VeriSM™ Essentials 

• 顺利通过 VeriSM™ Essentials 考试。  
 

考试细节 

VeriSM™ Foundation 
考试类型： 单选题 
题目数量： 40 
通过分数： 65% (26/40 题) 
是否开卷考试： 否 
是否记笔记： 否 
是否允许携带电子设备/辅助设备： 否 
考试时间： 60 分钟 

 
VeriSM™ Essentials 

考试类型： 单选题 
题目数量： 20 
通过分数： 65% (13/20 题) 
是否开卷考试： 否 
是否记笔记： 否 
是否允许携带电子设备/辅助设备： 否 
考试时间： 30 分钟 

 
EXIN 的考试规则和规定适用于本次考试。 
 

布鲁姆级别 

VeriSM™ Foundation 和 VeriSM™ Essentials 认证根据布鲁姆分类学修订版对考生进行布鲁姆 1
级和 2 级测试。 

• 布鲁姆 1 级：记忆——依靠对信息的回忆。考生需要对知识吸收、记忆、识别和回忆。 
• 布鲁姆 2 级：理解——识记之上的一级。理解表明考生能够理解呈现的内容，并能够评估如

何将学习资料应用到实际的环境中。这类题目旨在证明考生能够整理、比较、阐释并选择跟
事实和想法有关的正确描述。 
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培训 

培训时长 

VeriSM™ Foundation 
本培训课程时长建议 14 小时。该时长包括学员分组作业、考试准备和短暂休息。该时长不包括家庭
作业、备考的准备工作和午餐休息时间。 
 
VeriSM™ Essentials  
本培训课程时长建议 7 小时。该时长包括学员分组作业、考试准备和短暂休息。该时长不包括家庭
作业、备考的准备工作和午餐休息时间。 
 

建议个人学习量 

VeriSM™ Foundation  
56 小时（2 ECTS），根据现有知识的掌握情况可能有所不同。 
 
VeriSM™ Essentials  
28 小时（1 ECTS），根据现有知识的掌握情况可能有所不同。 
 
学习量是指准备考试付出的平均努力，根据每个考生现有知识的掌握情况可能有所不同。具体包括阅
读文献、参加模拟考、参加培训课程。  
 

培训机构 

您可通过 EXIN 官网 www.exin.com 查找该认证的授权培训机构。  

http://www.exin.com/
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2. 考试要求 

考试要求详见考试说明。下表列出模块主题（考试要求）和副主题（考试规范）。 
 
考试要求 考试规范 Foundation

权重 
Essentials
权重 

1. 服务组织 10% 15% 
 1.1 组织环境 2.5% 5% 
 1.2 组织治理 2.5% 5% 
 1.3 数字化转型 5% 5% 
2. 服务文化 5% 10% 
 2.1 服务文化 5% 10% 
3. 人员和组织结构 20% 25% 
 3.1 组织架构 10% 10% 
 3.2 服务管理挑战 10% 15% 
4. VeriSM™模型 32.5% 50% 
 4.1 VeriSM™模型 25% 50% 
 4.2 适配 VeriSM™模型 7.5%  
5. 演进的管理实践 20%  
 5.1 演进的管理实践 20%  
6. 新兴技术 10%  
 6.1 技术的影响 10%  
7. 正式启程 2.5%  
 7.1 正式启程 2.5%  
 合计 100% 100% 
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考试规范 

“考试范围”一列是指适用于 Foundation（F）和 Essentials（E）两门考试分别的考纲范围。 
 
1.  服务组织  考试范围 
 1.1 组织环境  
  考生能够……  
  1.1.1 说明组织的关键要素。 F, E 
  1.1.2 描述如何优化组织交互。 F, E 
 1.2 组织治理   
  考生能够……  
  1.2.1 说明组织治理的要素（评估、指导、监督）。 F, E 
  1.2.2 说明治理如何贯通整个组织。 F, E 
 1.3 数字化转型   
  考生能够……  
  1.3.1 说明技术变化对组织的影响。 F, E 
  1.3.2 描述数字化转型对服务管理的影响。 F, E, 
     
2.  服务文化 考试范围 
 2.1 服务文化  
  考生能够……  
  2.1.1 定义服务文化。 F, E 
  2.1.2 说明服务文化的要素。 F, E 
     
3. 人员和组织结构 考试范围 
 3.1 组织结构   
  考生能够……  
  3.1.1 说明领导者和管理者之间的区别。 F, E 
  3.1.2 说明服务管理专业人员的素质。 F, E 
  3.1.3 列出运作良好的团队的要素。 F, E 
 3.2 服务管理挑战   
  考生能够……  
  3.2.1 说明克服团队挑战的方法（孤岛、虚拟团队）。 F, E 
  3.2.2 说明管理消费者的挑战。 F, E 
  3.2.3 描述沟通要素。 F, E 
  3.2.4 说明组织变革原则。 F, E 
     
4.  VeriSM™模型  考试范围 
 4.1 VeriSM™模型  
  考生能够……  
  4.1.1 说明 VeriSM™模型的要素。 F, E 
  4.1.2 说明 VeriSM™如何重新定义服务管理。  F, E 
  4.1.3 说明 VeriSM™如何利用管理网格创造和支持服务。 F, E, 
  4.1.4 说明 VeriSM™模型四个阶段中各个阶段的要素： 

• 定义  
• 生产 
• 提供  
• 响应  

F, E 

 4.2 调整 VeriSM™模型  
  考生能够……  
  4.2.1 说明选择和集成管理实践的过程。 F 
  4.2.2 说明成功运营模式的特点。 F 
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5. 演进的管理实践 考试范围 
 5.1 演进的管理实践  
  考生能够……  
  5.1.1 说明采用演进的管理实践的成功因素。 F 
  5.1.2 明确敏捷、DevOps、服务集成与管理（SIAM™）、精益等关键概

念以及何时将其作为管理实践应用。  
F 

  5.1.3 说明在服务交付中考虑左移（Shift Left）、客户体验/用户体验
（CX/UX）、持续交付（continuous delivery）实践的重要性。 

F 

     
6. 新兴技术 考试范围 
 6.1 技术的影响   
  考生能够……  
  6.1.1 总结技术对服务管理的影响。  F 
  6.1.2 说明云、虚拟化和自动化的益处。 F 
  6.1.3 说明大数据、物联网、移动计算、自带设备对服务管理的影响。 F 
  6.1.4 定义与服务交付有关的无服务器计算、人工智能、机器人过程自动

化（RPA）、机器学习和容器化。 
F 

     
7. 正式启程  考试范围 
 7.1 正式启程  
  考生能够……  
  7.1.1 确定基于 VeriSM™的改进计划的启动步骤。  F 
  7.1.2 区分被动和主动运营。 F 

 
 

  



备考指南 VeriSM™ Foundation (VERISMF.CH)和 VeriSM™ Essentials 
(VERISME.CH) 

 

 

 
 

11 

3. 考试术语表 

本章节包含了考生应熟知的术语和缩写。 
 
请注意单独学习术语并不能满足考试要求。学员必须了解其概念，并且能够举例说明。 
 
英文 中文 

Agile Service Management 敏捷服务管理 

A-shaped professional A 型专家 

asset 资产 

behavior 行为 

best practice 最佳实践 

business model 商业模式 

business relationship management 商业关系管理 

business service management 商业服务管理 

capability 能力 

change 变更 

change fatigue 变革疲劳 

competence 素质 

consumer 消费者 

consumer experience 消费者体验 

continuous delivery 持续交付 

continuous deployment 持续部署 

continuous integration 持续集成 

contract management 合同管理 

critical thinking 批判性思维 

culture 文化 

customer 客户 

Customer Experience (CX) 客户体验（CX） 

customer relationship management 客户关系管理 

cybersecurity 网络安全 

data protection 数据保护 

DevOps DevOps 

digital disruption 数字化颠覆 

digital native 数字原住民 

digital optimization 数字优化 

digital service 数字服务 

digital transformation 数字化转型 

enterprise service management 企业服务管理 

expectation management 期望值管理 

explicit knowledge 显性知识 

financial management 财务管理 

implicit knowledge 隐性知识 

incident 事件 

information security 信息安全 
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I-shaped professional I 型专家 

issue 问题（issue） 

knowledge Management 知识管理 

lagging indicators 滞后指标 

leading indicators 领先指标 

lifelong learning 终身学习 

management 管理层 

management practices 管理实践 

mission 使命 

network effect 网络效应 

operant behavior 操作性行为 

operation model 运营模式 

operational planning 运营计划 

organization 组织 

organizational behavior management 
(OBM) 

组织行为管理 

organizational capability 组织能力 

outcome 成果 

output 产出/输出 

PESTEL PESTEL 

policy 政策 

principle 原则 

problem 问题 

procedure 程序 

process 流程 

product 产品 

profession 专业性 

provider 提供者 

quality 质量 

reflective practice 反思性实践 

relationship management 关系管理 

request 请求/需求 

retrospective 回顾 

role 角色 

service 服务 

service culture 服务文化 

Service Integration and Management (SIAM) 服务集成与管理（SIAM™） 

service management 服务管理 

service management operating model 服务管理运营模型 

service provider 服务提供者 

shadow behavior 影子行为 

Shadow IT 影子 IT  

silo 孤岛 

skills inventory 技能库 

solution 解决方案 

source event 源事件 

stakeholder 干系人 
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stand-up meeting 站会 

strategic planning 战略规划 

supplier management 供应商管理 

SWOT SWOT 

tacit knowledge 隐性知识 

tactical planning 战术计划 

target operating model 目标运营模式 

team 团队 

technical debt 技术债务 

tribalism 部落主义 

T-shaped professional T 型专家 

user 用户 

User Experience (UX) 用户体验（UX） 

value 价值 

value proposition 价值主张 

values 价值观 

VeriSM™ 数字化服务管理模型 (VeriSM™) 

VeriSM™ model including: 
o Governance 
o service management principles 
o Management Mesh 
o Define 
o Produce 
o Provide 
o Respond 

数字化服务管理模型 (VeriSM™) 包括： 
o 治理 
o 服务管理原则 
o 管理网格 
o 定义 
o 生产 
o 提供 
o 响应 

virtual team 虚拟团队 

vision 愿景 
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4. 文献 

考试文献教材 

以下文献包含了考试要求掌握的知识。 

 

A.  [英] 克莱尔·阿格特，[新西兰] 罗布·英格兰，[美] 苏珊娜·D·范霍夫，[美] 兰迪·斯坦伯格 
著，CIO 创享 译 
《数字化转型与创新管理-VeriSM 导论》 
清华大学出版社（北京 中国 2020 年 12 月） 
ISBN：9787302569091（印刷版） 

 

可选教材 

B. Helen Morris & Liz Gallacher 
VeriSM™ Foundation Study Guide 
Van Haren Publishing: 2018 年 2 月 
ISBN: 978 94 018 0270 3 (纸质书) 
IBSN: 978 94 018 269 7 (电子书) 

 

备注 

可选教材仅作为参考和深度学习使用。 
 

教材考点分布矩阵 

考试要求 考试规范 教材参考章节 
1. 服务组织  
 1.1 组织环境 第 1 章、第 2.1-2.4 节 
 1.2 组织治理 第 2.5 节  
 1.3 数字化转型 第 3、16 章 
2. 服务文化  
 2.1 服务文化 第 4 章 
3. 人员和组织结构  
 3.1 组织架构 第 5 章 
 3.2 服务管理挑战 第 6 章 
4. VeriSM™模型  
 4.1 VeriSM™模型 第 7、8、9、10、11、12、13、14 章 
 4.2 适配 VeriSM™模型 第 11、15 章 
5. 演进的管理实践  
 5.1 演进的管理实践 第 17、18、19、20、21、22、23、24 章 
6. 新兴技术  
 6.1 技术的影响 第 25 章 
7. 正式启程  
 7.1 正式启程 第 26 章 
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