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Weiterbildungsprogramm 2023

fiir Service-Techniker*innen (m/w/d)

Zertifizierung zum*zur "Competence-Services-Berater*in" (CSB®) in
Kooperation mit der Steinbeis-Akademie!

www.steginkgroup.de


https://www.steginkgroup.de/service-techniker/

Mit vier Ausbildungsmodulen zum*zur —
zertifizierten Competence-Services-Berater*in®

MOTIVATION

Servicetechniker*innen sind in ihrer Tatigkeit oft
herausragend, jedoch konzentrieren sie sich oft nur auf
die Technik und legen kaum bis wenig Wert auf eine
beratende Kundenbeziehung. Doch gerade auch diese
Komponente entscheidet liber Erfolg und Misserfolg im
Kontakt mit
Servicetechniker*innen konnen nicht nur Maschinen

Kund*innen! Erfolgreiche
reparieren und warten, sondern bieten ihren Kund*innen
Dienstleistungen in Form von Beratung, Service,
verkaufen Loésungen und bauen durch erfolgreiche
Unterweisungen nachhaltige Beziehungen auf. Um diesen
nationalen wie internationalen Anspriichen gerecht zu
werden, unterstiitzen wir Sie mit dieser Ausbildung.

NUTZEN

Die Ausbildung richtet sich an die Junior*innen im Service
wie auch an erfahrene Servicetechniker*innen, die sich
weiterqualifizieren oder sich im Hinblick einer
lebensphasenorientierten Entwicklung auf neue Rollen
und Tatigkeiten vorbereiten moéchten. In der Reifezeit
werden oft neue Aufgaben angestrebt (Bsp. junge
Kolleg*innen einarbeiten und schulen, als
Applikationsberater*in tatig zu werden). Hierzu werden
Uberfachliche Kompetenzen erforderlich. Hinzu kommen
neue IT-gepragte Arbeitsaufgaben. Anders als junge
haben erfahrene Mitarbeiter*innen eine geringere
Vorerfahrung zu den heute geforderten

Vermittlungsszenarien.

e  praxisorientiertes  Lernen  durch  Fallstudien und
Experte*innen aus dem Service und der Fachlehre

e  Erarbeitung eines Praxisprojekts fiir das eigene
Unternehmen

o  effektives Lernen und Nachhaltigkeit durch unser "Blended
Learning" Konzept

e anerkanntes Hochschulzertifikat durch die Steinbeis-
Hochschule Berlin (SHB) mit Credit Points, die im Rahmen
eines Bachelor- und Master-Studiums als Vorleistung
anerkannt werden kénnen.

Mit nur vier Modulen kénnen Servicetechniker*innen ein
Hochschulzertifikat
(CSB®)  erwerben. Damit erhalten Sie einen

"CompetenceServicesBerater*in"

Qualifikationsnach-weis einer staatlich anerkannten
Hochschule. Zudem werden Credit Points (CP) nach dem
European Credit Transfer System (ECTS) vergeben.

ZUGANGSVORAUSSETZUNGEN

Um den Abschluss "CompetenceServicesBerater*in"
(CSB®) zu erwerben und an der Priifung teilzunehmen
sind die Module S1.1; S1.2; S1.3 S1.4 zu belegen sowie
eine Prufung abzulegen.

PRUFUNG

Schriftliche Prifung: 90 Minuten, Transferbericht (20 - 25
Seiten). Die Priifung und die Zertifikatsvergabe erfolgen
durch den Prifungsausschuss der Steinbeis-Akademie und
der SteginkGroup-Akademie, Schwabisch Gmiind.

ZIELE

Servicetechniker*innen lernen, verschiedene Aspekte der
zwischenmenschlichen Interaktion und Beziehungen
besser kennen. Sie lernen, wie durch gezielte
Fragestellungen Winsche von Kund*innen erfasst
werden, wie eigene Fachtrainings geplant und
professionell organisiert werden, wie sie sich in ihrer
erweiterten Expert*innenrolle zurechtfinden, um somit
erfolgreich aufzutreten.

TRAINER*INNENTEAM DER STEGINKGROUP-AKADEMIE

PROJEKTVERANTWORTLICHE | Henriett Stegink

Seit Giber 20 Jahren als IT-, Produkt- und Kundentrainerin
national tatig. Sie berat und unterstitzt Unternehmen bei
der Ausbildung von Fachpersonal, hilft beim Aufbau von
Weiterbildungsabteilungen, Organisiert und konzipiert
zertifizierte Ausbildungen und der Erstellung von
eTrainings.

Im Prifungsausschuss der Steinbeis Hochschule Berlin
akkreditiert zur Zertifizierung von Servicetechnikern.
Autorin von eBooks zur Fachlehre.

UND WEITERE

erfahrene Referent*innen der SteginkGroup-Akademie -
allesamt Praktiker*innen aus der Industriefachlehre und
dem Kundenservice.



INHALTE DER AUSBILDUNGSREIHE

Modul 1: Der Servicetechniker*innen als Beratungs- und
Kundendienstprofi
Dieses Trainingsmodul erweitert lhre Féihigkeiten im
kundenorientierten Dialog und der zweckmdfigen
Vertriebsorientierung.
=  Bedurfnisse der Kundschaft erkennen
. Bewusst wahrnehmen, was der*die Kund*in will
= Vertrauensvolle Beratungsgesprache
= Nutzenbezogene Leistungsdarstellung
= Verkaufs-Chancen gezielt ausloten
. Drohende Kundschaftverluste erkennen und handeln

Modul 2: Erfolgreiche Unterweisung im Kundenservice
Sie erlernen den gezielten Methoden- und
Medieneinsatz fiir Ihre Kund*innen - und
Produkttrainings im Serviceeinsatz.
=  Wasist unter Technik Didaktik zu verstehen?
=  Merkmale der Erwachsenenbildung
= Welche Lerntypen gilt es zu unterscheiden?
= Durchfiihren von Schulungen im Unternehmen vor Ort
=  Erstellung eines Rahmenstoffplanes fir technische

Schulungen und Sicherheitsunterweisungen.

Modul 3: Methodische Fehlersuche im Service
Systematische Fehlersuche beinhaltet eine
durchdachte Erfassung und Abgleichung méglicher
Ursachen und die gezielte Beseitigung der Ursache.
= Techniken zum Informationsgewinn
= Optimierung der Auftragsklarung
=  Vorgehen in der methodischen Fehlersuche
= Systematische Frage- und Denktechniken
= Grundlage des systematischen Vorgehens

Modul 4: Erfolgreiche ENGLISCH-Kommunikation

Zur erfolgreichen englischen Versténdigung gehéren

Fachbegriffe, sowie das verstdndliche Beschreiben

von Fehleranalysen und Sicherheitsvorschriften.

=  Grundlagen des technischen Englisch

- Bewdhrte Formulierungen, Redewendungen, und
umgangssprachliche Formulierungen im
internationalen Kontakt mit Kund*innen

= dos and donts der englischen Kommunikation

=  Small Talk in internationalen Geschaftsbeziehungen

Modul 5: Globale interkulturelle Service-Kompetenz
An ausgewdbhlten Lédndern lernen Sie zeitgemdfSe und
kulturelle Umgangsformen, die sich als wesentlich im
internationalen Kundenservice erweisen.
= Magie des ersten Eindrucks
. Werte, Normen, Stereotype anderer Kulturen
= BegriiBungsrituale und korrekte Anreden
= Vermeidung von Konflikten im interkulturellen Umfeld
=  Verhandeln an ausgewahlten Ziellandern

Modul 6: Telefontraining und Einsatz neuer Medien
In diesem Modul lernen Sie mehr zu psychologischen
Hintergriinden eines Telefongesprdichs, reflektieren
Ihr eigenes Gespréichsverhalten, und wie Sie
Telefonate erfolgreich und entspannt meistern.
= BegriiBungsrituale und korrekte Anreden
= Dierichtige Einstellung am Telefon
. Bevor Sie mit den Kund*innen reden: Wie reden Sie

mit sich selbst?

- Uberzeugen Sie mit den Ohren, nicht mit dem Mund!
= Kleider machen Leute — Worte machen Zusagen
= Hofliche Einwandbehandlung

METHODIK

Diese "Blended Learning"
Ausbildung wird in Prasenz- und

Webinar

Online  Phasen  durchgefiihrt.
Zwischen den Prdsenzterminen
findet je eine Online-Phase statt.
In  Gruppenarbeiten, Rollen-

spielen und Fallstudien wird

Motivation zum Arbeitsthema erreicht. Alle Teilnehmer
erhalten Zugang zu einem LMS auf der die
Ausbildungsunterlagen zur Verfligung gestellt werden.

AUSBILDUNGSGRUPPE

Maximal 12 Teilnehmer*innen

ABSCHLUSS

Teilnahmezertifikat. Ein Hochschulzertifikat (SHB) nach
schriftlicher Prifung: 90 Minuten, Transferbericht (20 - 25
Seiten). Die Priifung und Zertifikatsvergabe erfolgten
durch den Prifungsausschuss der Steinbeis-Akademie und
der SteginkGroup-Akademie, Schwabisch Gmiind.

TERMINE 2023 suD

Module 1+2:  21.-24.Méarz  Schwabisch Gmind
Modul 3: 27. - 28. April Schwabisch Gmiind
Module 4 +5:  20. + 21. Juli Schwaébisch Gmiind
Modul 6: 21.-22. Sept. Schwabisch Gmiind
TERMINE 2023 NORD

Module 1 +2:  25.-28. April BTZ Lingen

Modul 3: 15. - 16. Juni BTZ Lingen
Module 4 +5:  27.-28. Juli BTZ Lingen

Modul 6: 02. - 03. Nov. BTZ Lingen

PREIS ges. Module 1-7

PREIS *CSB®© Ausbildung
*Module 1.1; 1.2; 1.5, 1.6
Gebiihren Zertifizierung (SHB)

€7.320, - zzgl. MwSt.
€4.900, - zzgl. MwSt.

€ 390,- zzgl. MwsSt.



Zahlungsbedingungen

Sonderkonditionen

Stornobedingungen

Anderungen

Absage einer Veranstaltung

Hotelreservierung

SteginkGroup

SEMINARBEDINGUNGEN

Die vollstéandigen Trainingskosten sind zu
Beginn eines jeden Trainings zur Zahlung
fallig. Bei Anmeldung zu unseren
Trainings erhalten Sie eine Rechnung. Wir
bitten um Versténdnis, dass wir die
Teilnahme nur gewéhren kbnnen, wenn
die Teilnahmekosten auf unserem Konto
eingegangen sind.

Bei Teilnahme mehrerer Mitarbeiter*innen
eines Unternehmens sowie vermit® -
Mitglieder gewahren wir einen Nachlass
von 10% auf unsere Trainings

Wir bitten um Verstandnis, dass wir bei
Abmeldungen ab drei Wochen vor
Veranstaltungsbeginn eine Storno-Gebuhr
von 50% der Teilnahmekosten verrech-
nen. Abmeldungen die funf Werktagevor
Trainingsbeginn  und im Falle einer
Nichtteilnahme werden wir die gesamten
Gebuhren in Rechnung stellen.
Selbstverstandlich ist die Nennung einer
Ersatzperson ohne Zusatzkosten moglich.
Der Trainingsprogramm mit Zertifikat kann
nur vor Beginn des ersten Moduls storniert
werden.

Die Vorbereitung unserer Trainings und
Terminvereinbarungen erfolgen langfristig.
Wir bitten daher um Verstandnis, das in
Einzelfallen Anderungen erforderlich sein
konnen. Diese teilen wir IThnen rechtzeitig
mit!

Im Falle der Absage eines Trainings— zum
Beispiel aus Krankheitsgrinden der
referierenden Person — wird binnen eines
Monats ein Ersatztermin angeboten. Bei
kurzfristigen Absagen kdnnen Kkeine
Entschadigungen far Anreisekosten
gewahrt werden.

Gerne ubernehmen wir auf Wunsch die
Hotelreservierung fur Sie. Die Rechnung
begleichen Sie bitte selbst spatestens am
Abreisetag im Hotel.



ANMELDU NG zur Servicetechniker*innen Ausbildung (m/w/d)

Training Tage Teilnahme Termine 2023
(EUR)
S 1.1 | Der*Die ST als Beratungs-/Vertriebsprofi 2 1.240, -- € 21./22. Méarz
S 1.2 | Erfolgreiche Unterweisung im Kundenservice 2 1.240, -- € 23./124. Mérz
S 1.3 | Methodische Fehlersuche im Service 2 1.240, -- € 27./28. April
S 1.4 | Erfolgreiche ENGLISCH-Kommunikation 1 1.180, -- € 20. Juli
S 1.5 | Globale interkulturelle Service-Kompetenz 1 1.180, -- € 21. Juli
S 1.6 | Telefontraining und Einsatz neuer Medien 2 1.240, -- € 21./22. Sept.
CSB® Ausbildung Module S1.1; 1.2; 1.5; 1.6
* . ) 7 *4.900,-- € /
excl. Priufungsgebuhr
E;esamtfe Ausbllqung Module S1.1-S 1.6 10 *7.320,-- € /
excl. Prifungsgebuhr
Prifung zum*zur CSB® 1 560,-- € 23. Sept.

Teilnehmende / Anmeldungen
Modul Name Vorname Funktion im Unternehmen

*vermit® Mitmacher*innen erhalten 10 % Rabatt auf die Lehrgangsgebuhren
HOTEL: Bitte buchen Sie direkt beim Hotel. Hotel-Empfehlungen erhalten Sie mit unserer Trainingsbestétigung.

Vielen Dank fir lhre Anmeldung!
Sie erhalten von uns rechtzeitig eine schriftliche
Teilnahmebestéatigung.

Datum / Unterschrift

Absender*in / Rechnungsadresse (Firmenstempel) Bitte senden an:

Frau Bettina Tabor

Ansprechpartner*in

SteginkGroup
Technologiezentrum

Funktion . )
Marie-Curie-Stral3e 19
73529 Schwébisch Gmuind
Tel. Tel.: +49 7171 10 46 79-0
E-Mail seminarteam@steginkgroup.de

www.steginkgroup.de
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Unsere Veranstaltungsorte und Weiterbildungskooperationen:

Campus Handwerk SteginkGroup-Akademie
Siid-West Niedersachsen GmbH Gmiinder Technologie Zentrum
BeckstraRe 19 Marie-Curie-Str. 19

49809 Lingen 73529 Schwabisch Gmiind
Telefon +49 591 97304 -0 Telefon +49 7171 104 679 -0

OO
O

Bei Fragen wenden Sie sich bitte an
Henriett Stegink
- Ausbildung und Zertifizierung -

Telefon +49 7171 - 104 679 -0
h.stegink@steginkgroup.de

www.steginkgroup.de | www.vermit.de | www.webinarmarkt.de



http://www.steginkgroup.de/trainings-fuer-industrietrainerinnen
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