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Kdln, im Juni 2010/ S
Sehr geehrte Damen und Herren,

kundenorientiertes Verhalten bei der Fahrausweisprifung scheitert trotz gutem Willen oft
daran, dass die Mitarbeiter des Verkehrsunternehmens - wie (brigens der Rest der
Menschheit auch - sich ihrer Wirkung auf andere und ihrer Kommunikationsgewohnheiten
nicht bewusst sind. Das fuhrt leicht zu Missverstandnissen zwischen ihnen und dem Kunden
und damit zu Spannungen.

Dartber hinaus sind sie besonderen und fir ihren Beruf typischen Stresssituationen
ausgesetzt, deren Verarbeitung oft nicht adaquat gelingt. Es ist daher notwendig, ihnen den
richtigen Umgang mit Stress aufzuzeigen und jedem individuelle Bewéltigungsstrategien zu
ertffnen.

Seminarziel

e Eigene Kommunikationsgewohnheiten und ihre Wirkung auf andere erkennen, verandern
bzw. ersetzen, um dadurch Missverstandnisse und Spannungen reduzieren zu kdnnen

e Stressausloser und -symptome sowie Kurz- und Langzeitwirkungen von Stress auf Korper
und Psyche theoretisch kennen und praktisch an sich selbst erkennen kénnen

e Die eigenen Belastungen besser bewaéltigen und sich einen individuellen Strategieplan
gegen Stress anfertigen konnen

e Prifsituationen entspannter und somit kundenfreundlicher gestalten kbnnen

Seminarinhalte

1. Kommunikation und Persénlichkeit
e Welche Sprech- und Horgewohnheiten habe ich in konfliktbehafteten Situationen?
e Wodurch entstehen Missverstandnisse?
e Wie kann eine objektive Wahrnehmung der Situation erreicht werden?
e Wie reagiere ich auf Kritik und Angriffe, ohne mir selbst und anderen zu schaden?

2. Stressbewaltigung

e  Stress, Ursachen, Symptome und Auswirkungen

e Analyse meiner personlichen Stressfaktoren: Was belastet mich personlich am
meisten?

o Wie reagieren mein Koérper und meine Psyche darauf und mit welchen Schadigungen
ist zu rechnen?

e Verschiedene Bewadltigungsstrategien: Anderung des Verhaltens und des Erlebens,
Bewegung und Entspannung.

e Was kann ich tun, um den Stress abzubauen oder ihm vorzubeugen? Anfertigung
eines personlichen Strategieplanes gegen Belastungen, Arger und Sorgen.

Zeitplan des Seminars

1. Taqg 2. Tag
Seminarbeginn 09.00 h 09.00 h
Mittagessen 12.30 h 12.30 h
Seminarende 17.00 h 16.00 h
Abendessen 18.00 h

Die Kaffeepausen werden nach Bedarf eingesetzt.



Anmeldung und organisatorischer Ablauf

Tagungsort Best Western Delta Park Hotel
KeplerstralRe 24
68165 Mannheim

Mit dem Delta Park Hotel wurde eine Tagungspauschale in Héhe von € 129,-- vereinbart. In
der Tagungspauschale sind enthalten:

¢ Mittag- und Abendessen am ersten Veranstaltungstag inkl. je einem Getrank
¢ Mittagessen am zweiten Veranstaltungstag inkl. einem Getrank
e Tagungsgetrdnke und Kaffeepausen

Im Tagungshotel haben wir gentugend Einzelzimmer vom 18.10. bis 20.10.2009 fur Sie
vorgebucht. Die Ubernachtungskosten inkl. Friihstiick betragen € 110,--.

Bitte vermerken Sie auf Ihrer Anmeldung lhre Ubernachtungswiinsche. Wir werden die
Zimmerreservierung fir Sie veranlassen und lhnen die Tagungspauschale mit der
Teilnahmegebuhr zzgl. ges. MwSt. nach Seminarende in Rechnung stellen.

Die Anmeldungen werden in der Reihenfolge ihres Eingangs berlcksichtigt. Als definitive
Zusage zur Seminarteilnahme erhalten Sie eine Teilnahmebestéatigung. Nach Anmeldeschluss
erhalten Sie die Seminarunterlagen.

Teilnahmegebihr Pro Teilnehmer € 595,-- zzgl. ges. MwSt.
Anmeldeschluss Freitag, 01. Oktober 2010

Max. Personenzahl 16 Personen

Gruppenrabatte

Nehmen mehrere Mitarbeiter eines Unternehmens gemeinsam an derselben Veranstaltung zum gleichen
Termin teil, dann erhalten sie fir den zweiten Teilnehmer einen Rabatt von 10% und ab dem dritten
Teilnehmer einen Rabatt von 20% auf die jeweilige Teilnahmegebihr. Ein Rabatt auf die
Tagungspauschale und die Ubernachtungskosten inkl. Friihstiick kann bei Gruppenbuchungen nicht
gewahrt werden. Bei nachtréglicher Teilstornierung wird der oben genannte Rabatt zuriickgenommen.

Stornierung / Umbuchung / AGB

Bei Stornierung nach Anmeldeschluss werden 50 % der Teilnahmegebiihr sowie etwaige
Hotelausfallkosten berechnet. Die Stornierung ist schriftlich vorzunehmen. Eine Vertretung ist
selbstverstandlich maglich. Bei Nichterscheinen werden die gesamte Teilnahmegebuihr sowie
die Hotelkosten berechnet. Alle Preise verstehen sich zzgl. der ges. Mehrwertsteuer.
Desweiteren gelten unsere Allgemeinen Geschéftsbedingungen.

Wir freuen uns auf lhre Teilnahme!

Mit freundlichen Grif3en

Ihre

Einkaufs- und Wirtschaftsgesellschaft
fur Verkehrsunternehmen (beka) mbH



Bitte senden Sie uns die Anmeldung per Post oder per Fax unter 0221/ 951449-30 zuruck!

beka GmbH
Abt. Bildung
Postfach 19 04 01
50501 Koln

Anmeldeschluss: 01.10.2010

Teilnehmeranmeldung

Seminar: Kunden halten und gewinnen
durch die Fahrausweisprifung - Aufbaukurs
Termin: 19. und 20. Oktober 2010 in Mannheim

Vor- und Zuname;

Position:

Unternehmen:

Anschrift:

E-Mail-Adresse
des Teilnehmers:

Telefon-Nr.:

Telefax-Nr.:

Zimmerreservierung

Wir bitten um Reservierung eines Einzelzimmers

ab Vorabend ( )
ab Kurstag ( )
Zimmerreservierung wird nicht gewinscht ( )

Die Teilnahmegebihr sowie die Tagungspauschale gem. Seminarankindigung
zzgl. MwSt. bitten wir in Rechnung zu stellen an

Datum Unterschrift pdf



