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Fotoprotokoll (inkl. Teilnehmerunterlagen,
Getranke und Mittagessen)

*z2gl. ges. MwSt.

Service Qualitadt und Service Equipment
Service Qualitdit - Design, Prozesse, Reporting

Modernes Servicemanagement erfordert eine fundierte und zugleich praxisnahe
Ausbildung, die marillabax mit dem Zertifikatslehrgang zum Certified Manager
Customer Services (MCS) anbietet. Das Training Service Qualitdt und Service
Equipment ist das Modul 2 des MCS-Lehrgangs und umfasst 3 Stunden Blended
Learning und zwei Prasenztage.

Sie lernen die Quality Gates im Service zu definieren und daraus kundenorientierte
Prozesse und schlanke Ablaufe zu gestalten. Wie machen Sie Servicestandards
begreifbar? Wie findet man die richtige Softwarel6sung und fuhrt diese ein? Und
wie koénnen Mensch und Software optimal zusammenspielen, um
Wissensmanagement im Service zu praktizieren?

Dieses Training ist richtig fur Sie, wenn Sie bereits als Flihrungskraft im technischen
Servicemanagement (Pre Sales/After Sales) aktiv sind und Uber einige Jahre
Erfahrung verfugen. Ihre bisherige Ausbildung ist dabei eher technisch gepragt und
erganzt durch allgemeine Fiihrungs- oder BWL-Themen.

Das Training vermittelt alle notwendigen Grundlagen und Hintergriinde, um lhren
Service durchdacht aufbauen und strategisch fihren zu kénnen und dabei den
Uberblick iber die Anforderungen im Servicealltag zu behalten.

Training im Uberblick

2 Tage Prasenztraining + 1 Webinar + E-Learning

+/ Quality Gates im Service - Dienstleistungsqualitat definieren

+/ Kundenorientierte Prozessgestaltung und schlanke Abliufe

+/ Kennzahlen im Service - der Servicequalitdtsindex

«/ Service Standards begreifbar machen - das Betriebshandbuch

</ von CRM, SMS, Ticketsystem bis CTl und Wissensmanagement

</ Verantwortlichkeiten eindeutig kldren - die RACI-Matrix mit Rollenprofilen

Zertifizierung zum Certified Manager Customer Services (MCS)

Das Training Service Qualitdat und Service Equipment ist das Modul 2 des MCS-
Lehrgangs. Besuchen Sie alle Module des MCS-Lehrgangs, wachsen Sie in lhrer
Servicekompetenz deutlich: strategisch wie operativ.

Ihr Werkzeugkoffer in Sachen Servicestrategie, Servicequalitdt und Servicekultur
ist als Certified Manager Customer Services angemessen gefiillt.

Der marillabax MCS-Lehrgang ist modular aufgebaut. Dabei gilt: intensives
Praxistraining statt Vortragswiste mit PowerPoint im Blended Learning Konzept.
Der Trainer versteht sich dabei als Ihr Sparringspartner und Mentor. Wahrend des
Moduls 2 (Service Qualitdt und Service Equipment) und des Moduls 3 (Service
Flhrung) arbeiten Sie in Abstimmung mit lhrem Mentor an |hrer Projektarbeit, die
zu praxisbezogenen Losungen flr lhre individuellen Fragestellungen im
Servicebusiness flhrt.
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Gesamtlehrgang

Investition
Sonderpreis

marillabax
Methodik

tiber marillabax

Modul 1

Customer Service
Strategie und
Management

Blended Learning
(Webinare 2x1h und
E-Learning 2h)

Modul 2

Service Qualitat und
Service Equipment

Blended Learning
(Webinare 2x1h und
E-Learning 1h)

Modul 3

Service Fithrung

Blended Learning
(Webinare 2h und
E-Learning 1h)

Abschlusspriifung ‘

Schriftliche Prifung
(90 Min)

Rollenspiel vor dem
Prufungsausschuss
(15 min)

Mindliche Prifung
(30 Min)

Prasenztraining

Prasenztraining

Prasenztraining

2 Tage 2 Tage 3 Tage
) . Projektarbeit
Projektarbeit (max. 15 Seiten)
€1.590,-* €1.590,-* €2.290,-* €490,-*

Lehrgang als Gesamtpaket: € 5.290,-* zzgl. Priifungsgebiihr *22gl. ges. MwsSt.
Die marillabax Trainings zeichnen sich durch die hohe Praxisorientierung, nach-
haltigen Lernerfolg und erfahrungsorientiertes Lernen durch Erleben aus.

Als Spezialist fiir Servicequalitit im technischen Service wissen wir genau,
worauf es bei nachhaltigen TrainingsmalRnahmen ankommt. Daher konzentrieren
wir uns im Training darauf, praktische Erfahrungen mit den Teilnehmern auszu-
tauschen, anhand von ganz konkreten Beispielen zu trainieren, Trainingsimpulse
durch gezielte und lockere Ubungen zu setzen. Das Erleben einer typischen Service-
situation steht fiir uns im Vordergrund. Die Trainer sind von uns intensiv darauf
geschult, aus einer lockeren Ubung, die auf den ersten Blick nichts mit Service zu
tun hat, einen praktischen Bezug abzuleiten und die entsprechende Fokusmethode
herzuleiten. Die Teilnehmer erfahren dadurch ein sehr abwechslungsreiches
Training mit gezielter Weiterentwicklung ihrer Fahigkeiten.

Praxistraining ist das Motto unserer Trainings und Lehrgdnge:
Wachsen durch Erfahrungen - aktiv, praxisnah, authentisch
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AR KOnn einen /MMenschen nichis lehren, man konn ihm nur helfen,
@s 1n sich selbst 2u entdecken.

Galileo Galilei

Seit 2003 begleitet marillabax Organisationen auf ihrem Weg zu mehr Service-
qualitdt und Serviceeffizienz. Dabei fokussieren wir uns auf Leistungen und
Produkte, die an der sozialen Kompetenz der Mitarbeiter in Service & Support
ansetzen und erganzen diese um Methoden und Loésungen fiir eine effiziente
Serviceorganisation. Wir arbeiten intensiv und lange mit einem starken Team aus
freien Beratern und Trainern zusammen. So unterstlitzen wir mit einem
durchgangigen Beratungsansatz und einem eigenstdandigen Trainingsprogramm
Unternehmen mit komplexen Serviceprozessen.

marillabax #Kundenorientierer

marillabax GmbH & Co. KG | Konigsallee 43 | 71638 Ludwigsburg
Fon +49 7141 70 20 99-0 | info@marillabax.de
www.marillabax.de


mailto:info@marillabax.de
file://///192.168.0.5/Lubu/03-Marketing/03%20Broschüren/03-Training/01-In%20Arbeit/www.marillabax.de

