Einkaufs- und Wirtschaftsgesellschaft :
far Verkehrsunternehmen mbH Handel
w Bildung
Verlag

Kooperation

Schriftliche
Fahrgastbeschwerden
als Chance

Aufbaukurs

27.und 28. Oktober 2010
Mannheim

Service-Informationen:
Telefon: 02 21/95 14 49-13
E-Mail: bildung@beka.de

Bildungsteam:
R. Domgdrgen
H. Peters
C. Fahrentrapp
I. Behnke

Trainerin:
Dipl.-Phil. Nikos Andreadis
Trainer der WBS Training AG, Stuttgart

Anmeldung:
Fax: 02 21/95 14 49-30
oder www.beka.de

Zielgruppe:
Mitarbeiter/innen,
die Fahrgastbeschwerden bearbeiten

beka:

Telefon: 02 21/95 14 49-0
BismarckstraBe 11-13
50672 Kaéln

CLASSIC SEMINAR




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

Beschwerde- und Entschuldigungsbriefe sind eine Chance fiir das Unternehmen: Qualitat und
Standards koénnen erhéht und gesichert werden und sie dienen als Instrument der
Kundenorientierung und damit der Kundenzufriedenheit. Die situationsbedingt gewahlten
Lfichtigen” Formulierungen sind ausschlaggebend und entscheiden haufig Uber Bindung oder
Verlust des Kunden. Deswegen sollte sich der Verfasser eines Briefs genau tberlegen, welches
Ziel er verfolgt und abwégen, wie weit er dem Kunden im gegebenen Fall entgegen kommt bzw.
kommen kann.

Seminarziele
e Korrespondenz (noch) kundenorientierter gestalten
e Gangige Formulierungen: Tipps und Tricks fur Varianten

e Erweitern der persénlichen Schreibstil-Kenntnisse durch viele praktische Ubungen

Seminarinhalte

Der Brief als Visitenkarte des Unternehmens

Eine positive Beziehung zum Kunden herstellen

Das Denken des Lesers beeinflussen und empathisch auf ihn eingehen
Den Kunden zum Handeln motivieren

Dem Kunden eine positive Einstellung zum Unternehmen vermitteln
Umgang mit Fehlern und der Schuldfrage

Lehrmethoden

Bearbeitung von Fallbeispielen in der Gruppe und im Plenum

Zeitplan des Seminars

1. Tag 10.00 Uhr Seminarbeginn 2. Tag 09.00 Uhr Seminarbeginn
12.30 Uhr Mittagessen 12.30 Uhr Mittagessen
18.00 Uhr Seminarende 16.00 Uhr Seminarende

19.00 Uhr Abendessen
Die Kaffeepausen werden nach Bedarf eingeflgt.

Anmeldung und organisatorischer Ablauf

Tagungsort Best Western Delta Park Hotel
Keplerstralle 24
68165 Mannheim

Mit dem Ramada-Treff Hotel wurde eine Tagungspauschale in Hohe von € 129,-- vereinbart. Die
Tagungspauschale beinhaltet:

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



Im Tagungshotel haben wir geniigend Einzelzimmer vom 26.10. bis 28.10.2010 fir Sie vorgebucht.
Die Ubernachtungskosten inkl. Friihstiick betragen € 110,-- pro Nacht.

Ein entsprechendes Anmeldeformular ist diesem Schreiben beigefuigt. Die Anmeldungen werden
in der Reihenfolge ihres Eingangs bertcksichtigt. Als definitive Zusage zur Seminarteilnahme
erhalten Sie eine Teilnahmebestatigung. Nach Anmeldeschluss erhalten Sie die
Seminarunterlagen.

Bitte vermerken Sie auf der Anmeldung Ihre Ubernachtungswiinsche. Wir werden die
Zimmerreservierung fur Sie veranlassen und lhnen die jeweilige Tagungspauschale mit der
Teilnahmegebihr zzgl. ges. MwSt. nach Seminarteilnahme in Rechnung stellen.

Teilnahmegebihr Pro Teilnehmer € 595,-- zzgl. ges. MwSt.
Anmeldeschluss Freitag, 08. Oktober 2010

Maximale Teilnehmerzahl 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 nachtraglicher Teilstornierung wird der oben genannte Rabatt
zuriickgenommen.

Stornierung / Umbuchung / AGB

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

Wir freuen uns auf lhre Teilnahme!

Mit freundlichen Griizen

Ilhre

Einkaufs- und Wirtschaftsgesellschaft
fur Verkehrsunternehmen (beka) mbH

Weitere Veranstaltungshinweise

Serviceorientierte Kundenbetreuung
11. und 12. November 2010 in Bochum

"Sollten Sie noch Fragen haben..."
Korrespondenztraining fir Servicemitarbeiter zum Beschwerdemanagement
16. und 17. November 2010 in Berlin

Gerne senden wir lhnen die detaillierte Seminarankindigung zu.
Fordern Sie die Unterlagen unter bildung@beka.de oder & 0221-95144913 an!




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

beka GmbH
Abt. Bildung
Postfach 19 04 01
50501 Koln

Anmeldeschluss: 08.10.2010

Teilnehmeranmeldung

Seminar: Schriftliche Fahrgastbeschwerden
als Chance — Vertiefungsworkshop
Termin: 27. und 28. Oktober 2010 in Mannheim

Vor- und Zuname:

Position:

Unternehmen:

Anschrift:

E-Mail-Adresse
des Teilnehmers:

Telefon-Nr.:

Telefax-Nr.:

Zimmerreservierung

Wir bitten um Buchung eines Einzelzimmers

ab Vortag ( )
ab Kurstag ( )
Zimmerreservierung wird nicht gewiinscht ( )

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

Datum Unterschrift pdf



