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Vorwort

Sehr geehrte Lehrgangsteilnehmerin, sehr geehrter Lehrgangsteilnehmer,

wir freuen uns, Sie zum Fernlehrgang Sales- und Servicefachkraft der BSA-Akademie
begriRen zu dirfen und danken lhnen fir das in uns gesetzte Vertrauen.

Am Beginn Ihres Fernlehrgangs stellen sich Ihnen naturgemaR zahlreiche Fragen tber
das konkrete Herangehen. Diesen wollen wir mit dem vorgelegten Wegweiser Rech-
nung tragen. Der Wegweiser ist als eine Art Anleitung und Ratgeber flr Sie gedacht.
Er soll Ihnen insbesondere den Einstieg erleichtern und Ihnen Hinweise fir ein effek-
tives und erfolgreiches Lernen geben. Bevor Sie mit Ihrem Fernlehrgang und der Be-
arbeitung der Lernmedien beginnen, lesen Sie diesen Wegweiser bitte sorgfaltig
durch.

Wahrend des gesamten Fernlehrgangs werden lhnen die Mitarbeiterinnen und Mitar-
beiter der BSA-Akademie mit Rat und Tat unterstitzend zur Seite stehen.

Bestatigende oder kritische Rickmeldungen zu diesem Wegweiser und dem Fernlehr-
gang insgesamt sind uns jederzeit willkommen.

Viel Erfolg bei Ihrem Fernlehrgang bei der BSA-Akademie.
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Prof. Dr. phil. Andreas Strack
Padagogischer Leiter
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1 Ziele lhres Fernlehrgangs

Durch die Qualifikation Sales- und Service-
fachkraft werden die relevanten Basis-
kompetenzen in den Bereichen Dienst-
leistung, kundengerechte Kommunikation,
Beschwerdemanagement,  Servicemanage-
ment und Verkauf (Sales) erworben. Im
Rahmen des Verkaufsprozesses von Fitness-
und Gesundheitsdienstleistungen entwickeln
die Teilnehmer ihre Fahigkeiten zur
professionellen Terminvereinbarung
und -sicherung am Telefon, zur bedarfsge-
rechten Beratung von Interessenten sowie zum professionellen Einsatz
entsprechender Verkaufswerkzeuge und -techniken weiter. Zudem werden Kennt-
nisse in den Bereichen des Verkaufscontrollings und der Verkaufsorganisation
erworben.

2 Lehrgangssystem lhres Fernlehrgangs

Das Lehrgangssystem lhres Fernlehrgangs ist als kombinierter Fernunterricht mit Fern-
lernphasen und kompakten Prasenzphasen — vor Ort oder digital — aufgebaut (vgl.
Abb. 1). Der kombinierte Fernunterricht mit Fernlernphasen und kompakten Prdsenz-
phasen ist auf die BedUrfnisse der Erwachsenenbildung abgestimmt und bietet Ihnen
maximale Flexibilitat.

Fernlernphase Prasenzphase Priifung

+ (N

Selbstlernphase digitale vor Ort vor Ort
Lerneinheiten oder digital oder digital

Abb. 1: Lehrgangssystem lhres Fernlehrgangs im Uberblick
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Video

Auf der Startseite der Homepage der BSA-Akademie wird mit einem Video das Lehr-
gangssystem der BSA-Akademie erklart: www.bsa-akademie.de

3 Aufbau und Ablauf lhres
Fernlehrgangs

Der Fernlehrgang Sales- und Servicefach-
kraft besteht aus einer Fernlernphase und
einer Prasenzphase mit Prufungsleistung
(Klausur) (vgl. Abb. 1).

Die optimale zeitliche Abfolge in Lernpha-
sen wird in Abb. 1 zusammenfassend dar-
gestellt. Diese Abfolge kann jedoch auf-
grund lhrer individuellen Voraussetzungen und Maoglichkeiten auch variiert werden.

Die Regeldauer des Fernlehrgangs Sales- und Servicefachkraft betragt insgesamt 3 Mo-
nate. Eine Verlangerung der Gesamtdauer ist grundsatzlich auf das Doppelte der ur-
springlichen Lehrgangsdauer ohne Angaben von Grinden und ohne Zusatzkosten
moglich (bis maximal 6 Monate). Eine weitere Verlangerung der Lehrgangsdauer kann
auf Antrag und unter Darlegung von Grinden im Individualfall gewahrt werden. Im
Falle einer zuldssigen Verlangerung der Lehrgangsdauer, ist eine Betreuung durch die
Fernlehrer (vgl. Kap. 3) in vollem Umfang ohne Zusatzkosten fir Sie gewdhrleistet.

Sales- und Servicefachkraft
Anmeldung und Start des Lehrgangs

Vv
Fernlernphase

Bearbeitung des Lehrbriefs Sales- und Servicefachkraft

Betreuung durch Fernlehrer

v
Prasenzphase

Prasenzphase (4 Tage) mit Prifung (Klausur) am letzten Tag oder digitales Format der Prasenzphase mit
anschlieBender digitaler Prifungsleistung

Vv
Abschluss des Lehrgangs
(3 Monate Gesamtdauer; Fernlernphasen insgesamt 129 Zeitstunden; Prasenzphase insgesamt
32 Stunden)

Abb. 2: Zeitliche Abfolge der Lernphasen
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In Threm Fernlehrgang wird ein Lehrbrief als zentrales Lernmedium eingesetzt (vgl.
Abb. 2 und Kap. 3.1).

Ferner wird eine viertdgige Prasenzphase angeboten (vgl. Abb. 2 und Kap. 3.2), die
zum Erreichen des Lehrgangsziels erforderlich ist. Der begleitende Unterricht hat ei-
nen Gesamtumfang 32 Stunden (4 Tage zu je 8 Zeitstunden).

3.1 Fernlernphase und Lernmedien

Ihr Fernlehrgang beginnt mit einer Fernlern-
phase, die durch ein angeleitetes Lernen
(Selbststudium) mit Lernmedien gekenn-
zeichnet ist. Das Lernpensum und Lerntempo
legen Sie dabei selbst fest. Auch den Ort, an
dem Sie mit den Medien lernen bzw. diese
bearbeiten, konnen Sie selbst flexibel bestim-
men (z. B. zu Hause am Schreibtisch, am Ar-
beitsplatz, im Zug, im Schwimmbad). Sollten
Sie in der Fernernphase fachlich-inhaltliche
Fragen haben, steht lhnen die Fernlehrerbe-
treuung der BSA-Akademie zur Verfigung (vgl. Kap. 4).

Das wichtigste und zentrale Lernmedium in Ihrem Fernlehrgang ist der Lehrbrief. Die-
ser ist nach einem speziellen, einheitlichen didaktisch-methodischen Schema gestal-
tet, um fur Sie als Teilnehmer einen optimalen Lernerfolg zu gewahrleisten.

Im einleitendenden Kapitel ,, Wegweiser durch den Lehrbrief” werden Sie Gber Aufbau,
Strukturelemente sowie tUbergeordnete Lernziele informiert.

@ Hinweis gendergerechte Sprache

Wir mochten an dieser Stelle darauf hinweisen, dass wir uns als einer der fihrenden
Bildungsanbieter der Fitness- und Gesundheitsbranche in einer Vorbildfunktion se-
hen. Dazu gehért auch eine klare Haltung bzgl. Gleichbehandlung und gegenlber
Diskriminierung jeglicher Art. Auch wenn es nicht an jeder Stelle explizit bzw. sprach-
lich gekennzeichnet wird, so sprechen wir alle an, unabhangig ihres Geschlechtes.

Die digitale Lehrbriefversion im PDF-Format mit der Bearbeitung |hrer Anmeldung ist
fur Sie freigeschaltet. Zusatzlich haben Sie die Moglichkeit, sich auf Wunsch die Print-
version des Lehrbriefs zusenden zu lassen

BSA-Akademie ¢ rev.30.029.000 9
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@ Bitte beachten Sie

Es ist sehr wichtig, dass Sie die zuvor aufgeflhrten und beschriebenen Lernmedien
moglichst intensiv und vollstandig vor der Prasenzphase durcharbeiten bzw. nutzen.
Nur so kdnnen Sie in der Prasenzphase sowie insgesamt einen optimalen Lernerfolg
erreichen.

3.2 Prasenzphasen

Im Ihrem Fernlehrgang Sales- und Servicefachkraft ha-
ben Sie die Moglichkeit zwischen Prasenzphasen an
den Lehrgangszentren und einem digitalen Format der
Prasenzphase zu wahlen. Mit dieser Wahlmaoglichkeite
wird der Lehrgangsverlauf individuell nach lhre Be-
dirfnisse gestaltet.

Der Fernlehrgang Sales- und Servicefachkraft beinhal-

tet insgesamt 4 Tage Prdsenzunterricht. Die Prasenz-

phase ergdnzt den Fernlehrgang bzw. das mediengestitzte Selbststudium und ist zum
Erreichen des Lehrgangsziels erforderlich.

Die Prasenzphase dient unter anderem dazu:
e wichtige Inhalte der Fernlernphase bzw. der Lernmedien anwendungsorien-
tiert zu wiederholen und zu festigen,

e mit anderen Teilnehmern und Referenten Erfahrungen auszutauschen und

e Gelerntes im Blick auf die Praxis zu reflektieren.

Alle relevanten organisatorischen Informationen (Ort, Datum, Beginn erster Tag usw.)
zur Prasenzphase lhres Fernlehrgangs erhalten Sie schriftlich von der BSA-Akademie.

Erganzend hierzu werden ,Infos zur Vorbereitung der Prasenzphase” fir den Lehrgang
in ILIAS veroffentlicht (ILIAS-Uberblick >> Lernmaterial). Dieses Dokument enthilt je-
weils Hinweise zu Themenschwerpunkten, Praxiseinheiten und/oder Material, das zur
Prasenzphase mitzubringen ist.
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3.3 ILIAS E-Campus

Fir die erfolgreiche Absolvierung lhres Fernlehr- ==
gangs, bietet Ihnen die BSA-Akademie einen wei- »
teren Service an — den ILIAS E-Campus. lhre per- Heralich willcommen i ILIAS E-Campus der BS-Akademiet
sonlichen Nutzerdaten und alle wichtigen Zu- ,'1 | 12 ﬁw
gangsinformationen zum ILIAS E-Campus haben %1@‘ iy &

Sie mit der Bestatigung lhrer Anmeldung und den SO

Lernmedien in einem separaten Schreiben der
BSA-Akademie erhalten.

ILIAS ist eine Lernplattform bzw. ein Learning-Ma-
nagement-System. Die Navigation erfolgt Gber die
ILIAS-Kopfleiste. Darin ist enthalten:

3.3.1 ILIAS-Uberblick

Im oberen Block erreichen Sie z. B. die Seite Infor-
mationen lber ILIAS, auf der Sie ausfthrliche Er-
lduterungen zu ILIAS entnehmen kdnnen. Wir
empfehlen das Lernmodul ILIAS-Nutzung. Im Be-
reich Allgemeines kdnnen Sie sich Anfahrtsbe-
schreibungen, Newsletter oder das Preisverzeich-
nis herunterladen oder sich Uber die Jobborse so-
wie Zusatzangebote informieren. Unter Kontakt
finden Sie zusammengefasst alle Informationen zu
Adressen, Telefonnummern sowie Beratungszeit-
raume.

B! kademie

ILIAS-Uberblick >> Digitale Medien
DarUber erreichen Sie direkt fachtbergreifende bzw. fachspezifische digitale Lernme-
dien, die generell allen Lehrgangsteilnehmern zur Verfligung stehen. Wenn ein Lern-
medium zum Erreichen des Lehrgangsziels erforderlich ist, werden Sie durch einen
entsprechenden Verweis im Lehrbrief und/oder einen Hinweis der BSA-Verwaltung in-
formiert. Gerne kdnnen Sie die Angebote auch freiwillig nutzen.
Folgende fachibergreifende digitale Medien stehen in ILIAS flr Ihren Fernlehrgang zur
Verfligung:
e Lernmodul ILIAS-Nutzung: Hier lernen Sie nach einer kurzen Einfihrung in das
Learning-Management-System, wie man ILIAS bedient.
e Lernmodul Zeit- und Zielmanagement: Empfohlen fir Teilnehmer, die ihr Zeit-
und Zielmanagement optimieren mdchten.
Lernmodul zur Studio-Zertifizierung nach DIN 33961: Empfohlen flr Betriebe, Lehr-
gangsteilnehmer oder Absolventen, die eine Anleitung und Hilfestellung zum Zertifi-
zierungsprozess erhalten mochten.

ILIAS-Uberblick >> Foren
Darunter erreichen Sie direkt das

BSA-Akademie ¢ rev.30.029.000 11
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e Forum Kennenlernen: Hier konnen Sie in einem 6ffentlichen Forum zum Bei-
spiel Kontakt zu anderen Lehrgangsteilnehmern aufnehmen sowie das

e Forum Fahrgemeinschaften/Mitfahrgelegenheiten: Hier kénnen Sie in einem
offentlichen Forum Mitfahrer oder Mitfahrgelegenheiten fir die Prasenzpha-
sen suchen.

ILIAS-Uberblick >> Lernmaterial

Darunter erreichen Sie direkt das digitale Lehrgangsmaterial lhres Fernlehrgangs. Sie
haben nach Ihrer Anmeldung maximal 12 Monate Zugriff auf die entsprechende digi-
tale PDF-Lehrbriefversion sowie die entsprechende digitale PDF-Version der Power-
Point-Prasentation der Prasenzphase.

3.3.2 Personlicher Schreibtisch

HiertUber kdnnen Sie Ihren persdnlichen Schreibtisch einrichten sowie weitere Funkti-
onen wie Bookmarks, Kalender, ILIAS-Mail, Kontakte nutzen. Unter Persénliche Daten
und Profil andern Sie lhre E-Mail-Adresse ab, damit ILIAS-Mails korrekt weitergeleitet
werden. Unter Einstellungen kdnnen Sie weitere individuelle Anpassungen vorneh-
men, wie z. B. die Anderung der Startseite nach dem Logln.

3.3.3 Dokumentvorlagen

Dokumentvorlagen liegen zum einen fir schriftliche Prifungen bereit, zum anderen
kdbnnen hierunter Formulare heruntergeladen werden, die Sie tber ILIAS zur BSA-Ver-
waltung einreichen kdnnen. Nutzen Sie bitte diesen Service.

3.3.4 Abgabe digitaler Dokumente

HierUber reichen Sie digitale Priifungsdokumente zur Korrektur ein (sofern es fir lhren
Fernlehrgang relevant ist; vgl. Abb. 1). Ausfiihrliche Informationen zur Erstellung und
Abgabe entnehmen Sie der jeweiligen Aufgabenstellung, die Sie unter ILIAS-Uberblick
>> [ernmaterial herunterladen. Ausgeflllte Formulare an die BSA-Verwaltung konnen
Sie ebenso komfortabel einreichen.

3.3.5 Service

Nutzen Sie die Formular-Anfragen, um Kontakt mit der BSA-Verwaltung oder einem
Fernlehrer aufzunehmen, insbesondere aulRerhalb unserer Beratungszeit. Bei techni-
schen Problemen rund um ILIAS kdnnen Sie Anfragen Uber Service >> ILIAS-Administ-
ration stellen.

Sollten Sie noch Fragen zum Zugang oder den Funktionen von ILIAS haben, stehen
Ihnen die Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter der BSA-Akademie gerne zur Verfligung
(vgl. Kap. 4).

12
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3.4 Lernerfolgskontrollen und Abschlusspriifung

3.4.1 Lernerfolgskontrollen

Zur Lernerfolgskontrolle in der Fernlernphase sind in dem Lehrbrief Ubungen und Wie-
derholungsaufgaben enthalten (vgl. Kap. 3.1). Diese dienen primar der Selbstkontrolle,
d. h. Sie kdnnen mit diesen selbst Ihren Lernfortschritt und -erfolg Gberprifen. Zu allen
Ubungen sind im Anhang des Lehrbriefs entsprechende Lésungen und Kommentare
aufgefthrt. Aus padagogischen Grinden werden zu den Wiederholungsaufgaben
keine Musterldsungen angeboten. Sie kdnnen lhre Losungen mit Hilfe der Lerninhalte
im Lehrbrief kontrollieren. Bei fachlichen Fragen zu den Ubungen und Wiederholungs-
aufgaben konnen Sie ergdnzend zur Selbstkontrolle auch die Fernlehrerbetreuung in
Anspruch nehmen (vgl. Kap. 4).

Auch in der Prasenzphase werden Lernkontrollen durchgefiihrt, z. B. in Form von Wie-
derholungen der Inhalte der einzelnen Tage am darauffolgenden Kurstag.

3.4.2 Abschlusspriifung
Ilhre Abschlussprifung kdnnen Sie wahlweise vor Ort an einem Lehrgangszentrum o-
der in digitaler Form absolvieren.

Inhalte der Abschlusspriifung
Die Inhalte der Abschlussprifung orientieren sich an den Inhalten des Lehrbriefs und
der Prasenzphase:

e Dienstleistung und Service

e Grundlagen der Kommunikation
e Grundlagen des Verkaufs

e Terminvereinbarung am Telefon
e Beratung und Verkauf

e Verkaufsorganisation

e Servicemanagement

e Controlling im Verkauf und Service

Bestehen der Abschlussprifung

Die Abschlussprifung wird mit ,bestanden” oder ,nicht bestanden” bewertet. Zum
Bestehen der Abschlussprifung missen mindestens 50 % der maximalen Punktzahl
erreicht werden.

Tab.1: Notenschlissel Aufbau- und Profiqualifikationen (50 %-Punkteschlissel)

Note 1 2 3 4 5 6
numerisch
Note sehr gut gut befriedigend | ausreichend mangelhaft ungeniigend
Noten-
. 100 - 92% <92-81% <81-67% <67 -50% <50-30% <30%
schlissel

BSA-Akademie ¢ rev.30.029.000
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Wiederholungspriifung

Eine Prafung die nicht bestanden ist, kann maximal zweimal wiederholt werden. In
Ausnahmefillen kann die Pddagogische Leitung eine weitere Wiederholung genehmi-
gen. Das gilt insbesondere dann, wenn das endgiltige Nichtbestehen einer Prifungs-
leistung fur den Teilnehmer bzw. Prifling eine unverhaltnismalige soziale Harte be-
deuten wirde. Eine weitere Wiederholung muss vom Teilnehmer formlos schriftlich
bei der Zentrale der BSA-Akademie beantragt und ausreichend begrindet werden.

4 Betreuungin Ihrem Fernlehrgang

Zur Kldrung fachlicher Fragen konnen Sie montags bis freitags !
von 8 bis 17 Uhr die Fernlehrer telefonisch erreichen. Die
Formular-Anfrage in ILIAS unter Service >>Anfrage Fernlehrer | ! ~ b
kdnnen Sie zu jeder Zeit nutzen. Alternativ schreiben Sie eine

E-Mail an: fernlehrer@bsa-akademie.de ﬁ

Zur Klédrung organisatorischer Fragen konnen Sie die telefoni-
sche Beratung montags bis freitags zwischen 8 und 18 Uhr in
Anspruch nehmen.

Bitte beachten Sie, dass Sie sich bei telefonischen Anfragen aus Grinden des Daten-
schutzes identifizieren missen. Hierzu benotigen Sie lhre Verwaltungsnummer, die Sie
mit der Bestatigung lhrer Anmeldung erhalten haben.

Nutzen Sie bitte die Formular-Anfrage unter der Service >> Anfrage Verwaltung, um
die BSA-Verwaltung zeitlich ungebunden zu kontaktieren.

Allgemeine Kontaktdaten der BSA-Akademie:
BSA-Akademie
Hermann-Neuberger-Sportschule 3

66123 Saarbriicken

Tel.: +49 681 6855-0

Fax: +49 681 6855-100

E-Mail: info@bsa-akademie.de
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5 Tipps zum Lernen in Ihrem Fernlehrgang

Bisher haben wir Ihnen in dem vorliegenden Wegweiser die Bestandteile lhres Fern-
lehrgangs erlautert. Diese Erlduterung kann man als ,,Formel fir lhren Lernerfolg” wie
folgt auf den Punkt bringen:

@ Merke

Lernerfolg = Fernlernphase + Prasenzphase + Betreuung

ILIAS

Um lhnen eine Hilfe fir das Lernen in Ihrem Fernlehrgang zu geben, haben wir zahl-
reiche Tipps zum erfolgreichen Lernen im Fernlehrgang in einem PDF-Dokument
kompakt zusammengefasst. Den Schwerpunkt des Dokumentes bilden effektive und
effiziente Lerntechniken und Lernmethoden, die durch Priifungsstrategien, inkl.
dem Thema Priifungsangst, ergdanzt werden. Das PDF-Dokument kann in ILIAS unter
Allgemeines heruntergeladen werden:

https://tiny.dhfpg-bsa.de/ilias-bsa-allgemeines

Sollten Sie zu Ihrem Fernlehrgang Uber diesen Wegweiser hinaus noch Fragen ha-
ben oder weitere Informationen bendétigen, werden lhnen die Mitarbeiterinnen und
Mitarbeiter der BSA-Akademie gerne helfen.

Viel Erfolg bei lnrem Fernlehrgang bei der BSA-Akademie!
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