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Geschdft mit Bus- und Gruppenreisen -

so vermarkten Sie lhre Angebote!

Der Bus- und Gruppenreisemarkt erfordert
neue Strategien sowohl von Veranstaltern als
auch von Regionen und Leistungstragern.
Kenntnisse iiber diesen Markt und die
Bediirfnisse der Reisenden stdrken die
Zusammenarbeit zwischen den Beteiligten.
Im Seminar erhalten Sie einen Uberblick zum
Segment der Bustouristik und zu Erwartungen,
Arbeitsweise und Angeboten der Veranstalter.
Die Erkenntnisse werden lhnen helfen, den
Bus- und Gruppenreisemarkt bedarfsgerecht
und zielgerichtet zu bearbeiten. Sie entwerfen
beispielhaft einen Mafinahmenplan zur Platz-
ierung eigener Produkte im Markt.

Teilnehmer (max. 20)

Fach- und Fiihrungskréafte aus allen Bereichen
des Tourismus

Themen
e Struktur des Busreisemarktes: Markt-
volumen und Trends
e Anspriiche der Reisenden
¢ Anforderungen von Busreiseveranstaltern
an Destinationen und Leistungstrdger
e Beispiele fiir erfolgreiche Busreise-
programme (Best-Practice-Analyse fiir
Tages- und Mehrtagesreisen)
o Erfolgsfaktoren bei der Gestaltung von
Programmen fiir Bus- und Gruppenreisen
e Maflinahmenplanung mit den Bestandtei-
len Produktgestaltung, Kommunikation,
Akquise
e rechtliche Absicherung von Reiseangebo-
ten fiir die Bustouristik

Methoden
Vortrag, Prdsentation von Fallbeispielen,
Diskussion, Workshop

* geforderte Teilnahmegebiihr (zu den Voraussetzungen s. Seite 75)

Marketing und
Produktentwicklung

Seminartermine

13.-14.02.2012 | Berlin
299 €* | Seminar-Nr.: MP 12-117

Information & Beratung

Gabriele Hartmann
Telefon: 030/235519-15
E-Mail: gabriele.hartmann@dsft-berlin.de




Marketing und
Produktentwicklung

Seminartermine

28.-29.02.2012 | Deidesheim
(Rheinland-Pfalz)

339 €* | Seminar-Nr.: MP 12-121
Unterkunftsempfehlung: Gastehaus Ritter
von Bohl, EZ ab 49 €/Nacht inkl. Friihstiick

Information & Beratung

Simone Mihlan
Telefon: 030/235519-16
E-Mail: simone.mihlan@dsft-berlin.de

Events und Social Media im Weintourismus
Wein ist ein Stiick Lebenskultur. Erfolg haben
jene Winzer, die den Gast das Weinerlebnis
spiiren lassen - und dies authentisch kom-
munizieren. Fiir ein gelungenes Winzerfest
bendtigen Sie gute Ideen, das richtige Timing

sowie professionelle Planung und Umsetzung.

Im Seminar erfahren Sie, worauf Sie bei der
Konzeption, Organisation und Nachbereitung
von Events achten miissen. Sie diskutieren
auBerdem mit einem Experten tiber die Poten-
tiale des Social Web fiir ein erfolgreiches Mar-
keting und zur Gewinnung neuer Zielgruppen.

Teilnehmer (max. 25)
Winzer/-innen und Vertreter/-innen von Win-
zergenossenschaften

Details zu Programm und Referenten unter www.dsft-berlin.de.

Themen

¢ Trends und Tendenzen im Weintourismus

e Eventplanung - von der Ideenfindung bis
zum fertigen Veranstaltungskonzept

e Eventorganisation: Personaleinsatz,
Technik und Catering

e Event-Controlling und Dokumentation

¢ Nutzungvon Netzwerken, Blogs, Twitter &
Co.: Erfolgsfaktoren und Voraussetzungen

Methoden
Vortrag, Prasentation von Fallbeispielen,
Diskussion, Fachexkursion
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Wachstumsmarkt 70plus - Wandel erkennen,
Potentiale nutzen

Der Bus bleibt fiir die {iber 70-)ahrigen eines
der beliebtesten Reiseverkehrsmittel. Doch
die Zeit der,,08/15-Busreisen” ist vorbei —
auch dltere Zielgruppen haben vielfdltige
Reisewiinsche und Anspriiche! Wie Sie diese
als Busunternehmer, Destination oder Hotelier
erfiillen kdnnen, zeigt das Forum Bus und
Touristik. Sie erhalten Impulse fiir die richtige
Ansprache, kundenorientierte Angebote und
Serviceleistungen sowie lohnende Koopera-
tionsmoglichkeiten. Das gemeinsam mit der
Giitegemeinschaft Buskomfort (ghk) e. V. ver-
anstaltete Seminar bietet zudem Gelegenheit
zum intensiven Erfahrungsaustausch.

Teilnehmer (max. 25)

Fach- und Fiihrungskréfte von Busreisever-
anstaltern, Leistungstragern aus der Touris-
muswirtschaft sowie Destinationen

Themen

e Der Markt ,,Zielgruppe 70plus*

¢ Differenzierung von Kundengruppen und
Anspriichen

¢ Produktentwicklung: ,Weg von 08/15!“

e Kundenansprache, Kommunikation, Social
Media und Vertriebskandle

e Urlaub ohne Grenzen: barrierefreie An-
gebote

¢ Kooperation: Busreiseveranstalter und
Leistungstrager

Methoden
Vortrag, Prdsentation von Fallbeispielen,
Diskussion, Fachexkursion

* geforderte Teilnahmegebiihr (zu den Voraussetzungen s. Seite 75)

Marketing und
Produktentwicklung

Seminartermine

15.-16.03.2012 | Potsdam (Brandenburg)
339 €* | Seminar-Nr.: MP 12-124
Unterkunftsempfehlung: Arcona Hotelam
Havelufer, EZ 73 €/Nacht inkl. Friihstiick

Information & Beratung

Rolf Schrader
Telefon: 030/235519-0
E-Mail: rolf.schrader@dsft-berlin.de




Marketing und
Produktentwicklung

Seminartermine

23.03.2012 | Kiel (Schleswig-Holstein)
169 €* | Seminar-Nr.: MP 12-130

Information & Beratung

Simone Mihlan
Telefon: 030/235519-16
E-Mail: simone.mihlan@dsft-berlin.de

Innenmarketing — gemeinsam sind wir stark!
Erfolgreiche Tourismusorte und -regionen
haben eine Gemeinsamkeit: Alle Beteiligten
ziehen an einem Strang, um die Ziele zu er-
reichen! Die gute Kommunikation nach innen
ist das Erfolgsrezept. Doch wie gestaltet man
professionelles Innenmarketing? Im Seminar
erfahren Sie, welche Probleme aufkommen
kdnnen, vom Kirchturmdenken bis zu Gra-
benkdampfen, und wie Sie diese erfolgreich
angehen. Sie lernen Mafinahmen kennen,
die den Kooperationswillen starken und die
eigene Region zusammenschweifien.

Teilnehmer (max. 20)

Fach- und Fiihrungskrafte aus allen Bereichen

des Tourismus

Themen

Bedeutung, Ziele und Aufgaben des Innen-
marketings

Hilfestellungen zur Verbesserung des
Binnenklimas

Besonderheiten im Umgang mit Beteiligten
Marktforschung und Befragungsarten im
Innenmarketing

Strategieentwicklung und Ma3nahmen-
planung

Methoden
Vortrag, Prasentation von Fallbeispielen,
Diskussion

Details zu Programm und Referenten unter www.dsft-berlin.de.
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ZeitgemdfBes Tagungsmarketing:

Wer nicht auffillt, fallt durch!

Fiir Erfolg im MICE-Markt bedarf es kreativer
Angebote und Tarife statt einer Tagungs-
pauschale fiir Jedermann! Tagungsprodukte
sollten mafigeschneidert auf die unterschied-
lichen Zielgruppen des MICE-Marktes ausge-
richtet sein: Software-Unternehmen ,ticken
anders* als Pharmakonzerne, und Seminar-
anbieter stellen andere Anforderungen an die
Soft- und Hardware eines Hauses als Organi-
satoren von Pressekonferenzen. Sie erfahren,
wie man individuelle Angebote entwickelt und

die Homepage sowie Mittlerportale optimal fiir

die Kommunikation nutzt.

Teilnehmer (max. 20)

Fach- und Fiihrungskréfte aus der Hotellerie,
Gastronomie und anderen Veranstaltungs-
einrichtungen

Themen
e Trends im Tagungsmarkt

e Bediirfnisse und Erwartungen von Tagungs-
gdsten, Organisatoren und Veranstaltungs-

einkdufern

e Beschaffungswege und Entscheidungs-
kriterien

e Entwicklung von kundenorientierten und
profitablen Tagungspauschalen und Ser-
viceangeboten

¢ Tagungsportale und die eigene Homepage:

Auswahl, Strategie, Inhalte

Methoden
Vortrag, Prdsentation von Fallbeispielen,
Diskussion

* geforderte Teilnahmegebiihr (zu den Voraussetzungen s. Seite 75)

Marketing und
Produktentwicklung

Seminartermine

26.03.2012 | Berlin
169 €* | Seminar-Nr.: MP 12-128

Information & Beratung

Simone Mihlan
Telefon: 030/235519-16
E-Mail: simone.mihlan@dsft-berlin.de




Marketing und
Produktentwicklung

Seminartermine

28.03.2012 | Kassel (Hessen)
169 €* | Seminar-Nr.: MP 12-105

Information & Beratung

Simone Mihlan
Telefon: 030/235519-16
E-Mail: simone.mihlan@dsft-berlin.de

Das kleine Hotel: Frische Marketingideen

mit kleinem Budget

Der zunehmende Wettbewerb in der Hotellerie
erfordert eine klare Marketingstrategie und
eine effiziente Vertriebsplanung. Die Konzepte
grof3er Unternehmen lassen sich nicht einfach
kopieren. Kleine Hauser sind auf pfiffige, krea-
tive und kostengiinstige Ideen angewiesen.
Sie lernen in diesem Seminar das Wesentli-
che {iber Vertrieb und Werbung und erhalten
Anregungen, um die eigenen Marketingmaf3-
nahmen zu optimieren.

Teilnehmer (max. 20)
Fiihrungs- und Marketingfachkrafte aus der
Hotellerie

Details zu Programm und Referenten unter www.dsft-berlin.de.

Themen

Ermittlung der Attraktivitat und Nutzen-
optimierung des eigenen Angebots
Positionierung im Markt
Strategieentwicklung

Preisgestaltung

Kooperationen und Synergieeffekte
Trendbeobachtung

Entwicklung eigener Marketingideen
kreative Losungen zu Verkaufsforderung
und Werbemitteln

Offentlichkeitsarbeit

Methoden
Vortrag, Prasentation von Fallbeispielen,
Diskussion
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Tagestouristen - lhre umsatzstarke
Zielgruppe

Der Tagestourist, ob im Urlaub oder in der
Heimat, in- oder auslandisch, individuell oder
in der Gruppe, hat eine grofie wirtschaftliche
Bedeutung fiir jede Region. Davon profitieren
neben dem Gastgewerbe auch der Einzel-
handel, Kultur- und Freizeiteinrichtungen. Im
Seminar erfahren Sie, was attraktive Angebote
fiir diese wichtige Zielgruppe ausmacht und
wie Sie strategische Partnerschaften bilden.

Teilnehmer (max. 20)

Fach- und Fiihrungskréafte aus allen Bereichen
des Tourismus

Themen
e Zahlen und Fakten zum Tagesreiseverkehr
e Grundlagen des Themen- und Zielgruppen-
marketings
e Strategien zur Gewinnung neuer Tages-
gdste
¢ Kooperationen und strategische Partner-
schaften

Methoden

Vortrag, Prdsentation von Fallbeispielen,
Diskussion

* geforderte Teilnahmegebiihr (zu den Voraussetzungen s. Seite 75)

Marketing und
Produktentwicklung

Seminartermine

16.05.2012 | Uberlingen (Baden-Wiirttemberg)
169 €* | Seminar-Nr.: MP 12-129

Information & Beratung

Karen Brandt
Telefon: 030/235519-19
E-Mail: karen.brandt@dsft-berlin.de




Marketing und
Produktentwicklung
AuBBergewdhnliche Konzepte wagen Themen
Um im heutigen Wettbewerb zu bestehen, e Status Quo der Branche - die Notwendig-
miissen Sie als Hotelier und Gastronom nicht keit der permanenten Veranderung
. . nur die neuesten Anforderungen an Ausstat- e aktuelle Konsum-, Genuss- und Hospitality-
Seminartermine tung und Technik erfiillen: lhre Géste wollen Trends
11.-12.06.2012 | Hamburg stets von Neuem iiberrascht und begeistert e Was wir von den Grof3en lernen sollten:
339 €* | Seminar-Nr.: MP 12-123 0 werden. Gonnen Sie sich eine kreative Auszeit Markt- und Mitbewerberanalyse
und lassen Sie sich (ver)fiihren zu neuen e von der ersten Ideen zum Konzept
Anregungen und Best-Practice-Beispielen der e Wie vermarktet man effektiv neue Ideen?

Branche! Im Seminar entwickeln Sie Ideen fiir
das eigene Haus und erhalten Tipps, um bei
der Umsetzung Zeit und Geld zu sparen.

Methoden

Vortrag, Prasentation von Fallbeispielen,
Workshop, Trendtour

Teilnehmer (max. 20)

Fach- und Fiihrungskréfte aus Hotellerie und

Gastronomie

Information & Beratung

Simone Mihlan
Telefon: 030/235519-16
E-Mail: simone.mihlan@dsft-berlin.de

Details zu Programm und Referenten unter www.dsft-berlin.de.
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Cross-Marketing und Sponsoring im Themen

Tourismus — gemeinsam stark * Begriffskldrung und -abgrenzung

Gerade in Zeiten schrumpfender Budgets, e Erfolgsfaktoren

gesattigter Mdrkte und austauschbarer Ange- ¢ Wie finde und iiberzeuge ich die richtigen

bote sind innovative Marketingideen und Partner?

alternative Finanzierungsmdoglichkeiten ¢ Cross-Marketing-Kampagnen

gefragt. Cross-Marketing und Sponsoring er- * Formen des Sponsorings

offnen die Chance, gemeinsam mit branchen- e Erstellen von Cross-Marketing- und

fremden Partnern neue Mérkte zu erschlieBen, Sponsoring-Konzepten

Kosten zu teilen und zusatzliche Marketing- ¢ Cross-Promotions-Kampagnen im Touris-

aktivitaten zu finanzieren. Dieses Seminar mus

ver.mlj[telt die Grundlagen anhand praktischer Methoden

Beispiele. . L.
Vortrag, Prdasentation von Fallbeispielen,

Teilnehmer (max. 20) Diskussion, Ubung

Fach- und Fiihrungskréafte aus allen Bereichen
des Tourismus

* geforderte Teilnahmegebiihr (zu den Voraussetzungen s. Seite 75)

Marketing und
Produktentwicklung

Seminartermine

14.06.2012 | Kiel (Schleswig-Holstein)
169 €* | Seminar-Nr.: MP 12-131

Information & Beratung

Simone Mihlan
Telefon: 030/235519-16
E-Mail: simone.mihlan@dsft-berlin.de




Marketing und
Produktentwicklung

Seminartermine

03.08.2012 | Berlin
169 €* | Seminar-Nr.: MP 12-109

Information & Beratung

Gabriele Hartmann
Telefon: 030/235519-15
E-Mail: gabriele.hartmann@dsft-berlin.de

Kreative Gruppenreisen - originell und
lukrativ

Vereine und Clubs unternehmen regelmagig
gemeinsame Fahrten. Sie erwarten dabei ein
speziell auf ihre Bediirfnisse zugeschnittenes
Programm - eine gute Chance fiir Reisebiiros
und Veranstalter, neue Kunden zu gewinnen
und bestehende zu binden. Wie man originelle
Gruppenreisen entwickelt, bewirbt und ver-
treibt, erfahren Sie in diesem Seminar.

Teilnehmer (max. 20)
Fach- und Fiihrungskrafte von Reiseveran-
staltern, Reisebiiros und Verkehrstragern

Details zu Programm und Referenten unter www.dsft-berlin.de.

Themen
e Zielgruppen — Reisemotive und Bediirf-
nisse von Gruppenreisenden
¢ Trends und Potentiale im Gruppengeschaft
e kreative Ideen fiir Pauschalprogramme und
Gruppenbausteine
Einkauf und Kalkulation
Werbung und Vertrieb
Kooperationen mit den Leistungstragern
Checklisten

Methoden
Vortrag, Diskussion, Workshop
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Erfolgreich im Geschiftsreisemarkt

Fiir viele Geschéftsreisende ist das Hotel

ihr zweites Zuhause. Stimmen Qualitat und
Service, werden sie schnell zu Stammgasten
und damit zu einem Umsatzbringer fiir [hr
Haus! Im Seminar lernen Sie die Bediirfnisse
dieser Klientel kennen und erfahren, wie Sie
den Geschiftsreisemarkt erschlieflen und
erfolgreich bearbeiten. Denn dabei gilt es,
auch Reiserichtlinien, die Einkaufspolitik der
Travelmanager und Distributionssysteme zu
kennen.

Teilnehmer (max. 20)
Fiihrungs- und Marketingfachkrafte aus der
Hotellerie

Themen

¢ Trends und Entwicklungen im Geschéfts-
reisemarkt

¢ Reise- und Buchungsverhalten von
Geschéftsreisenden

¢ Anforderungen der Einkdufer/Travel
Manager

¢ Anforderungen Geschdftsreisender an die
Hard- und Software eines Hotels: Empfang,
Verpflegung, weitere Services

¢ Arrangements fiir Geschaftsreisende

e Distributionssysteme (GDS/ADS)

e Vertragsarten und Ausschreibung

Methoden
Vortrag, Diskussion

* geforderte Teilnahmegebiihr (zu den Voraussetzungen s. Seite 75)

Marketing und
Produktentwicklung

Seminartermine

20.08.2012 | Berlin
169 €* | Seminar-Nr.: MP 12-108

Information & Beratung

Simone Mihlan
Telefon: 030/235519-16
E-Mail: simone.mihlan@dsft-berlin.de




Marketing und
Produktentwicklung

Seminartermine

21.-22.08.2012 | Berlin
299 €* | Seminar-Nr.: MP 12-114

Information & Beratung

Simone Mihlan
Telefon: 030/235519-16
E-Mail: simone.mihlan@dsft-berlin.de

Profilierung im Tagungsmarkt durch perfektes
Veranstaltungsmanagement

Die Veranstaltungsbranche wachst: Immer
mehr Anbieter drangen in diesen lukrati-

ven Markt. Tagungsgaste stellen mit ihrer
Erwartungshaltung und ausgeprdgten

Preissensibilitdt hohe Anspriiche an die Veran-

stalter und Tagungsstdtten — Professionalitat
und Originalitat sind gefragt. Im Seminar
erhalten Sie einen Uberblick zum Status Quo
der Branche und zu angesagten Trends im
Tagungsmarkt. Uberzeugen Sie Ihre Tagungs-
gdste und Einkdufer mit zielgruppengerechten
Marketingmaf3nahmen und einer perfekten
Veranstaltungsorganisation!

Teilnehmer (max. 20)

Fach- und Fiihrungskréfte aus der Tagungs-
hotellerie, von Veranstaltungsstatten und
-agenturen

Themen

¢ (berblick zum nationalen Tagungsmarkt

e Trends und Zukunftsaussichten im
Tagungstourismus

e Qualitatskriterien von Veranstaltungs-
statten

e Erwartungshaltung und Entscheidungs-
kriterien von Veranstaltungseinkdufern

e {iberzeugende Instrumente im Tagungs-
marketing

e optimierte Veranstaltungsablauforganisa-
tion nach Checklisten

Methoden
Vortrag, Diskussion, Prdsentation von Beispie-
len, Workshop

Details zu Programm und Referenten unter www.dsft-berlin.de.



/

Marketing und
Produktentwicklung

Gut leben in der Nische! Themen

Fiir kleine und mittlere Veranstalter scheint es e Der Reiseveranstaltermarkt: Rahmen-

schwierig, sich gegeniiber der Marktmacht der bedingungen, Uberblick und Trends

Reisegiganten zu behaupten. Dennoch gelingt e Markteinstieg und Positionierungs- . .

es vielen, sich mit ausgefallenen Angeboten strategien Seminartermine

oder durch Spezialisierung auf Zielgrup- o Erfolgsfaktoren von Spezialreiseveran- 29.-30.08.2012 | Berlin

pen eine Marktliicke zu sichern. In diesem staltern 299 €* | Seminar-Nr.: MP 12-112

Seminar prdasentieren Reiseveranstalter ihre e Chancen und Risiken im Nischenmarkt
Markteintrittsstrategien, liiften ihre ,,Er- e Zielgruppen definieren und erreichen
folgsgeheimnisse“ und zeigen, wie man sich * Marketing und Vertrieb
richtig positioniert. Sie haben die Moglichkeit, e Corporate Social Responsibility (CSR)
e!gene Fraggstellungen 2 diskutieren und Methoden
Losungsoptionen zu entwickeln. . . L.
Vortrag, Prdsentation von Fallbeispielen,
Teilnehmer (max. 20) Diskussion, kollegiale Beratung
Fach- und Fiihrungskréfte von kleinen und
mittelstdndischen Reiseveranstaltern, Information & Beratung

Existenzgriinder/-innen Gabriele Hartmann

Telefon: 030/235519-15
E-Mail: gabriele.hartmann@dsft-berlin.de

* geforderte Teilnahmegebiihr (zu den Voraussetzungen s. Seite 75)



Kommunikation und Vertrieb

Seminartermine

22.03.2012 | Berlin
169 €* | Seminar-Nr.: KV 12-208

Information & Beratung

Gabriele Hartmann
Telefon: 030/235519-15
E-Mail: gabriele.hartmann@dsft-berlin.de

lhre Chance als mobiler Reiseverkdufer

Der Heimverkauf von Reisen boomt und er

ist mehr als nur ein neuer Vertriebsweg. Dem
Kunden bietet er kompetente Beratung in den

eigenen vier Wanden und unabhangig von Rei-

sebiiro-Offnungszeiten. Doch wie kénnen Sie
als mobiler Reiseverkdufer Kunden gewinnen
und halten? Und wie organisieren Sie sich am
besten? In diesem Seminar erfahren Sie, wie
Marketingmaf3nahmen fiir ,,Mobile“ aussehen
kénnen und wie Sie durch Beziehungsma-
nagement Kunden langfristig binden.

Teilnehmer (max. 20)

Mobile Reiseverkiufer/-innen und
Mitarbeiter/-innen von Reisebiiros, Berufs-
und Quereinsteiger/-innen

Details zu Programm und Referenten unter www.dsft-berlin.de.

Themen

e Mobiler Reisevertrieb im Buchungs- und
Beratungsmix der Endkunden: Vergleich zu
anderen Branchen, Herausforderungen

e Selbstorganisation der mobilen Reise-
vertriebstechnik

e Zeitmanagement

e Kundenansprache: rechtliche Rahmen-
bedingungen

e Zielgruppenauswahl und Sortiments-
gestaltung

e eigene MarketingmaBnahmen und Joint-
Marketing-Aktionen

¢ Instrumente zur Kundenbindung

Methoden
Vortrag, Diskussion, Gruppenarbeit




/

Kommunikation und Vertrieb
Ein Bild sagt mehr als 1000 Worte Themen
Im Mittelpunkt dieses Workshops stehen ¢ Umgang mit einer digitalen Kleinbild-
professionelle digitale Fotos. Neben Grund- kamera, Hardware und Software
lagen zum richtigen Fotografieren geht es um ¢ Motivsuche und -auswahl . .
Bildbearbeitung, Archivierung, Bereitstellung  Was macht ein gelungenes Foto aus? Seminartermine
zum Download, Versand und rechtliche Fragen e Bildaufbau, -technik, -bearbeitung, 26.-27.03.2012 | Berlin
- vom Copyright bis zum ,Recht am eigenen -archivierung, -vermarktung und -versand 339 €* | Seminar-Nr.: KV 12-220
Bild“. Sie lernen Prinzipien der konzeptio- e Copyright und das Verwertungsgesetz (VG)
nellen Fotografie, analog zum ,,Roten Faden* Methoden

einer Story, kennen. Bei einer Fachexkursion
begeben Sie sich selbst auf Motivsuche und
erarbeiten lhre eigene Fotoserie.

Vortrag, Diskussion, Fachexkursion, Ubung
mit der eigenen Kamera

Teilnehmer (max. 12)
Presse- und PR-Mitarbeiter/-innen aus allen
Bereichen des Tourismus

Information & Beratung

Simone Mihlan
Telefon: 030/235519-16
E-Mail: simone.mihlan@dsft-berlin.de

* geforderte Teilnahmegebiihr (zu den Voraussetzungen s. Seite 75)



Kommunikation und Vertrieb

Seminartermine

17.04.2012 | Berlin
169 €* | Seminar-Nr.: KV 12-207

Information & Beratung

Gabriele Hartmann
Telefon: 030/235519-15
E-Mail: gabriele.hartmann@dsft-berlin.de

Akquisitionsstrategien fiir kleine und mittel-
standische Firmenkunden

Die Chance fiir das kleine Reisebiiro besteht
in der Akquisition lokal ansassiger, mittel-
standischer Firmen, denn Grof3kunden werden
meist durch internationale Business-Travel-
Ketten betreut. Im Seminar lernen Sie, wie Sie
mafigeschneiderte Servicepakete entwickeln,
Ihre Preise richtig kalkulieren und Kunden
erfolgreich gewinnen. Erfahren Sie, worauf

es bei der Firmenkundenbetreuung wirklich
ankommt!

Teilnehmer (max. 20)

Fach- und Fiihrungskréafte von Reisebiiros,
Reisebiiroinhaber/-innen

Themen

Marktanalyse: Welches Kundenpotential
bietet der lokale Markt, welche Wettbewer-
ber gibt es?

Entwicklung von Servicepaketen: Bu-
chungsprozess, Fulfilment, Zustellung und
Reporting

Kalkulation und Pricing der Reisebiiro-
Entgelte

Erstellung von Akquisitionsunterlagen
Akquisition von Neukunden: Planung und
Durchfiihrung, Nachbereitung
Betreuung von Bestandskunden

Methoden

Vortrag, Diskussion, Einzel- und Gruppen-
arbeit, Workshop

Details zu Programm und Referenten unter www.dsft-berlin.de.
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Kommunikation und Vertrieb
Professionell telefonieren im Tourismus Themen
Professionelles Telefonieren ist ein wirkungs- e Grundregeln der Kommunikation und des
volles Marketing- und Vertriebsinstrument. professionellen Telefonierens
Jedes Telefonat bietet die Chance, das eigene e Kriterien telefonischer Servicequalitat . .
Unternehmen zu prisentieren, Produkte o Storfaktoren Seminartermine
und Leistungen zu verkaufen. In diesem o Telefonskripte entwickeln und nutzen 14. - 15.05.2012 | Berlin
Kommunikationstraining {iben Sie, am Telefon ¢ Follow-up-Telefonate 299 €* | Seminar-Nr.: KV 12-219
zielgerichtet zu informieren, zu beraten und e gast- und kundenorientierte Gesprachs-
gleichzeitig zum Kauf bzw. zur Buchung zu filhrung
animieren. Methoden
Teilnehmer (max. 16) Vortrag, Diskussion, Telefoniibung

Fach- und Fiihrungskréfte im Vertrieb und
Verkauf aus allen Bereichen des Tourismus

Information & Beratung

Karen Brandt
Telefon: 030/235519-19
E-Mail: karen.brandt@dsft-berlin.de

* geforderte Teilnahmegebiihr (zu den Voraussetzungen s. Seite 75)



Kommunikation und Vertrieb

Seminartermine

16.05.2012 | Kiel (Schleswig-Holstein)
169 €* | Seminar-Nr.: KV 12-224

Information & Beratung

Simone Mihlan
Telefon: 030/235519-16
E-Mail: simone.mihlan@dsft-berlin.de

Vertriebswege im Deutschlandtourismus -
Markttransparenz und Impulse

Sie haben ein gutes touristisches Produkt,
nutzen aber die vielfdltigen externen Ver-
triebsmoglichkeiten noch zu wenig, um es
erfolgreich zu verkaufen? Das Seminar bringt
Transparenz in den uniibersichtlichen Markt
der Vertriebspartner. Sie erfahren, welche
Vor- und Nachteile die Zusammenarbeit mit
den verschiedenen Anbietern haben kann und
lernen Ihren optimalen Vertriebsweg kennen
und nutzen.

Teilnehmer (max. 20)

Fach- und Fiihrungskrafte aus Tourismusorten,
-stddten und von regionalen Tourismusorgani-
sationen

Details zu Programm und Referenten unter www.dsft-berlin.de.

Themen

o Vertrieb im Deutschlandtourismus

o Vertriebskennzahlen verstehen und nutzen

¢ Analyse bisheriger Vertriebswege und Maf3-
nahmen

o Vertrieb tiber Reiseveranstalter, Direkt- und
Spezialreiseveranstalter, Hotel- und Inter-
netplattformen, Bus- und Gruppenreisen

e zielgruppenspezifischer Vertrieb

o Vertriebskosten

Methoden
Vortrag, Diskussion




/

Bewertungsportale als Marketinginstrument
nutzen

Das Web 2.0 gibt Ihren Gdsten die Méglich-
keit, Ihr Unternehmen 6ffentlich zu bewerten,
- und lhnen die Chance zum Dialogmarketing
mit dem (potentiellen) Kunden. Wie prasen-
tiert sich Ihr Unternehmen in den Bewertungs-
portalen? Und wie ldsst sich leichter und effi-
zienter mit ihnen umgehen? Im Seminar iiben
Sie an konkreten Beispielen, Bewertungen zu
hinterfragen, auf Kritiken richtig zu antworten
und dabei lhren Betrieb im Ranking besser zu
positionieren.

Teilnehmer (max. 20)

Fach- und Fiihrungskréfte aus Hotellerie und
Gastronomie

Themen

¢ Bedeutung von Holidaycheck, Tripadvisor
& Co.

¢ Monitoring und Kontrollmdglichkeiten

¢ Bewertungen als Marketinginstrument

e Bewertungen als Qualitdtsmanagement-
instrument

¢ Umgang mit Kritik

Methoden
Vortrag, Diskussion, Ubung, Workshop

* geforderte Teilnahmegebiihr (zu den Voraussetzungen s. Seite 75)

Kommunikation und Vertrieb

Seminartermine

06.06.2012 | Berlin
169 €* | Seminar-Nr.: KV 12-221

Information & Beratung

Simone Mihlan
Telefon: 030/235519-16
E-Mail: simone.mihlan@dsft-berlin.de




Kommunikation und Vertrieb

Seminartermine

06. - 07.06.2012 | Berlin
339 €*| Seminar-Nr.: KV 12-216

Information & Beratung

Karen Brandt
Telefon: 030/235519-19
E-Mail: karen.brandt@dsft-berlin.de

Schlagfertigkeit trainieren:

Einwédnde und Angriffe sicher parieren

Nie um eine Antwort verlegen sein, spontan
reagieren und souverdn kontern — meistern
Sie schwierige Situationen mit mehr Leichtig-
keit und Humor! In diesem Seminar erfahren
Sie, wie Sie auf iberraschende Fragen oder
unfaire Angriffe von Gasten, Kollegen oder
Geschéftspartnern gelassener reagieren kon-
nen. Sie iiben Schlagfertigkeit, Kreativitdt und
den {iberzeugenden Einsatz Ihrer Mimik und
Gestik.

Teilnehmer (max. 16)
Fach- und Fiihrungskrafte aus allen Bereichen
des Tourismus

Details zu Programm und Referenten unter www.dsft-berlin.de.

Themen

e Kennenlernen und Einiiben erfolgreicher
Schlagfertigkeitstechniken

e Strategien fiir den Umgang mit unfairen
AuBerungen

e mit der Sprache spielen lernen

e Umgang mit der eigenen Betroffenheit bei
personlichen Angriffen

e Korpersprache selbstbewusst einsetzen

Methoden
Vortrag, Diskussion, Ubung vor der Kamera
mit Videoanalyse




/

Das Erfolgsrezept fiir die nachhaltige
Umsatzsteigerung

Yield-Management dient der Optimierung
von Umsatz und Gewinn durch Preis- und
Kapazitdtssteuerung. Im Seminar erfahren Sie,
wie sich die Faktoren Auslastung, Nachfra-
ge, Saisonzeiten und Kontingentierung auf
lhren Zimmerpreis auswirken. In praktischen
Ubungen lernen Sie, Zimmer selbstsicher und
qualitatsorientiert mit hoheren Gewinnen zu
verkaufen.

Teilnehmer (max. 20)
Fach- und Fiihrungskréfte aus der Hotellerie
und anderen Beherbergungsbetrieben

Themen

¢ Bedeutung und Definition von Yield-
Management

e strukturierte Analyse von Produkt, Preis,
Standort, Markt und Mitbewerbern

¢ Grundregeln und Voraussetzung fiir die
Anwendung von Yield-Management im
operativen Alltag

Methoden
Vortrag, Diskussion, Gruppenarbeit

* geforderte Teilnahmegebiihr (zu den Voraussetzungen s. Seite 75)

Kommunikation und Vertrieb

Seminartermine

07.06.2012 | Berlin
169 €* | Seminar-Nr.: KV 12-222

29.10.2012 | Berlin
169 €* | Seminar-Nr.: KV 12-223

Information & Beratung

Simone Mihlan
Telefon: 030/235519-16
E-Mail: simone.mihlan@dsft-berlin.de




Kommunikation und Vertrieb

Seminartermine

11.-12.06.2012 | Berlin
299 €* | Seminar-Nr.: KV 12-215

Information & Beratung

Karen Brandt
Telefon: 030/235519-19
E-Mail: karen.brandt@dsft-berlin.de

Die Lust am aktiven Verkauf

Konsequentes Verkaufsverhalten fiihrt auch
im Tourismus zu stetig wachsenden ,,Verkaufs-
erfolgen®. Im Seminar {iben Sie Methoden und
Techniken, wie Sie mit Einfiihlungsvermogen,
Abschlusswillen und positivem Verhandlungs-
egoismus den Kundenkontakt zielorientiert
mit einem guten Beratungsgesprach beginnen
und mit einem erfolgreichen Verkauf beenden.

Teilnehmer (max. 14)

Mitarbeiter/-innen im Verkauf aus allen Be-
reichen des Tourismus, dem Geschéftskun-
den- und Tagungsbereich

Details zu Programm und Referenten unter www.dsft-berlin.de.

Themen

e Ebenen der Zusammenarbeit in Beratung
und Verkauf

¢ mit Selbsterkenntnis zur Verkaufsperson-
lichkeit

e Glaubwiirdigkeit als Voraussetzung fiir
Uberzeugungskraft

e Entwicklung eines positiven Verhandlungs-
und Verkaufsegoismus

e konstruktiver Umgang mit Einwdanden und
Widerstdnden

e Entwicklung von Stehvermégen und Humor
bei unfairen Tricks Ihrer Verhandlungspart-
ner

Methoden

Vortrag, Diskussion, Einzel- und Gruppen-
arbeit, Ubung vor der Kamera mit Videoana-
lyse




/

Erfolg mit guten Texten

Das Verfassen von Texten — ob fiir Veranstal-
tungsankiindigungen, Kataloge oder Image-
broschiiren — gehort zu lhrem Arbeitsalltag?
Sitzen auch Sie hin und wieder zu lange vor
einem leeren Blatt? In dieser Schreibwerkstatt
{iben Sie das Verarbeiten und Verdichten vieler
Informationen zu eingdngigen Texten. Sie
feilen an Ihrem Schreibstil und lernen, den
Kundennutzen zu formulieren und Allein-
stellungsmerkmale in einem Text pointiert
herauszustellen. Auch der richtige Einstieg
sowie Headlines werden geiibt.

Teilnehmer (max. 14)

Fach- und Fiihrungskréafte aus allen Bereichen
des Tourismus, die Erfahrung im Schreiben
haben

Themen

¢ Themenfindung, Headlines und Einstiege

e Textstruktur und roter Faden

¢ Image- und Broschiirentexte

¢ Herausstellen von Alleinstellungsmerk-
malen (USP)

e Themen und gelungene Texte fiir den
Newsletter

e Briefing der Leistungstrager

¢ Verdichtung des Materials

e Umgang mit Schreibblockaden

Methoden
Vortrag, Diskussion, Ubung, Fachexkursion

* geforderte Teilnahmegebiihr (zu den Voraussetzungen s. Seite 75)

Kommunikation und Vertrieb

Seminartermine

18.-19.06.2012 | Berlin
299 €* | Seminar-Nr.: KV 12-214

Information & Beratung

Gabriele Hartmann
Telefon: 030/235519-15
E-Mail: gabriele.hartmann@dsft-berlin.de




Kommunikation und Vertrieb

Seminartermine

20.06.2012 | Berlin
169 €* | Seminar-Nr.: KV 12-203

Information & Beratung

Simone Mihlan
Telefon: 030/235519-16
E-Mail: simone.mihlan@dsft-berlin.de

Die Speisekarte als Marketinginstrument
Eine verkaufsstarke Speisekarte unterstiitzt
den Service bei der taglichen Arbeit und
erhdht Umsatz und Gewinn. Das Seminar
vermittelt anhand zahlreicher Beispiele Ideen,
wie Sie mit einfachen, kleinen Verdnderungen
der Kartengestaltung Ihr Betriebsergebnis
verbessern kénnen. In praktischen Ubungen
machen Sie aus lhrer eigenen Speisekarte
einen Verkaufshit.

Teilnehmer (max. 20)
Fach- und Fiihrungskréfte aus der Gastrono-
mie und Hotellerie

Details zu Programm und Referenten unter www.dsft-berlin.de.

Themen

¢ Profilierung des eigenen Angebots

e Wirbt meine Speisekarte fiir das, was sie
verkaufen soll?

e Wie verkaufsstark ist meine Speisekarte
und wie unterstiitzt sie den Service?

e Analyse von Gasterechnungen — alles aus-
geschopft oder Umsatz verschenkt?

Methoden
Vortrag, Diskussion, Ubung




/

Mit effektiver Pressearbeit Aufmerksamkeit
gewinnen

Nur perfekt recherchierte, konzipierte und
formulierte Pressemeldungen haben im
Zeitalter der Informationsiiberflutung eine
Chance beachtet zu werden. Deshalb erhalten
Sie in diesem Seminar das Basiswissen zur
optimalen Themenfindung sowie zur Kontakt-
und Verteilerpflege. Sie trainieren, Presse-
meldungen professionell zu verfassen. So wird
das Kommunikationsinstrument Pressearbeit
Teil Ihrer Marketingstrategie!

Teilnehmer (max. 16)

Mitarbeiter/-innen aus den Bereichen Presse-
und Offentlichkeitsarbeit sowie Marketing aus
allen Bereichen des Tourismus

Themen
e Themenfindung
¢ Formulieren und Gestalten von Presse-
meldungen, -diensten und -mappen
e Zielgruppenbestimmung
Aufbau und Pflege des Verteilers: Journalis-
ten und Redaktionen
Versandformen
Fotos
Urheberrecht
Pressekontakte und Gestaltung von Presse-
konferenzen
® Pressereisen

Methoden

Vortrag, Diskussion, Fallbeispiele aus dem
Teilnehmerkreis, Ubung, Fachexkursion in eine
Reiseredaktion

* geforderte Teilnahmegebiihr (zu den Voraussetzungen s. Seite 75)

Kommunikation und Vertrieb

Seminartermine

25.-26.06.2012 | Berlin
299 €* | Seminar-Nr.: KV 12-209

17.-18.12.2012 | Berlin
299 €* | Seminar-Nr.: KV 12-210

Information & Beratung

Gabriele Hartmann
Telefon: 030/235519-15
E-Mail: gabriele.hartmann@dsft-berlin.de




Kommunikation und Vertrieb

Seminartermine

27.-28.06.2012 | Berlin
299 €* | Seminar-Nr.: KV 12-217

19.-20.12.2012 | Berlin
299 €* | Seminar-Nr.: KV 12-218

Information & Beratung

Gabriele Hartmann
Telefon: 030/235519-15
E-Mail: gabriele.hartmann@dsft-berlin.de

Erstklassige Pressemeldungen fiir Online-
Medien

Redaktionen und Journalisten akzeptieren aus
Zeitgriinden oft nur noch Pressemeldungen
per Mail. Ob print oder online: Nur perfekt
konzipierte, recherchierte und formulierte
Texte setzen sich durch. Unter Anleitung eines
Reiseredakteurs feilen Sie an lhrem Schreib-
stil. Sie erfahren, was beim Online-Versand
von Pressemeldungen und Newslettern
inhaltlich und formal zu beachten ist und wie
sich Social Media, Online-Plattformen und die
Presse-Ecke auf der Homepage in lhre Presse-
arbeit einbinden lassen.

Teilnehmer (max. 16)

Fiihrungskrifte, Mitarbeiter/-innen aus den
Bereichen Presse- und Offentlichkeitsarbeit
sowie Marketing aus allen Bereichen des
Tourismus

Details zu Programm und Referenten unter www.dsft-berlin.de.

Themen

Pressearbeit und Social Media als
Marketingaufgabe

Texten und Gestalten von Pressemeldun-
gen fiir Online-Medien und den E-Mail-
Versand

Umgang mit Pressediensten
Online-Dienste und Online-Plattformen
nutzen

die Presse-Ecke auf der Homepage
Umgang mit digitalen Fotos

rechtliche Aspekte in der Online-Presse-
arbeit

Methoden

Vortrag, Diskussion, Fallbeispiele aus dem
Teilnehmerkreis, Ubung, Fachexkursion




/

Erfolgreiche Messebeteiligung: Von der
Planung bis zur Dokumentation (Crash-Kurs)
Touristische Fach- und Endkundenmessen
sind ein wichtiger Bestandteil im Marketing-
mix. Auf Messen stehen Sie im direkten
Wettbewerb mit anderen Betrieben, Destina-
tionen und Reiseanbietern — wie ziehen Sie
die Aufmerksamkeit der Besucher auf sich? lhr
Messeauftritt kostet auferdem viel Geld und
sollte daher gut organisiert werden. Im Semi-
nar erhalten Sie Informationen zur Kunden-
ansprache, zur Optimierung der Gesprache
und Nachbereitung lhrer Messebeteiligung.

Teilnehmer (max. 20)

Fach- und Fiihrungskréafte aus allen Bereichen
des Tourismus, speziell Mitarbeiter/-innen aus
der Verkaufsforderung

Themen
e Mitarbeiterschulung
o Vermittlung der Messeziele
e Messekontakte aktiv suchen und doku-
mentieren
e Messeknigge

e Gesprachsfiihrung und Verkauf am Messe-

stand

¢ Besuchertypologien

e Einsatz von Prospekten und werblichen
Hilfsmitteln

Methoden
Vortrag, Diskussion, Ubung

* geforderte Teilnahmegebiihr (zu den Voraussetzungen s. Seite 75)

Kommunikation und Vertrieb

Seminartermine

06.07.2012 | Freudenstadt
(Baden-Wiirttemberg)
169 €* | Seminar-Nr.: KV 12-204 Q

Information & Beratung

Karen Brandt
Telefon: 030/235519-19
E-Mail: karen.brandt@dsft-berlin.de




Kommunikation und Vertrieb

Seminartermine

27.-28.08.2012 | Berlin
299 €* | Seminar-Nr.: KV 12-211

Information & Beratung

Simone Mihlan
Telefon: 030/235519-16
E-Mail: simone.mihlan@dsft-berlin.de

Bankett sichert Extragewinn im Gastgewerbe
Ob Hochzeitsfeier oder Firmenkonferenz — die
Bankettabteilung ist ein wichtiges Profitcen-
ter. Mit Professionalitat in der Kundenbetreu-
ung, strukturiertem Office-Management und
personlichem Engagement kénnen Sie hier
zusatzliche Gewinne generieren. Im Seminar
durchlaufen Sie den Prozess von der Gaste-
anfrage bis zur Abrechnung der Veranstaltung
und erarbeiten Ideen fiir lukrative Malnah-
men.

Teilnehmer (max. 20)
Fach- und Fiihrungskréfte aus der Hotellerie
und anderen Beherbergungsbetrieben

Themen

e Personalmanagement und Biiroorgani-
sation

¢ die professionelle Bankett-Mappe

¢ Angebots- und Vertragsgestaltung

e Verkaufsgesprache

Raum- und Tischdekoration

Zusammenarbeit der Abteilungen im Haus

Marketingstrategien

Méglichkeiten der Kundenbindung

Methoden
Vortrag, Diskussion, Einzel- und Gruppen-
arbeit

Details zu Programm und Referenten unter www.dsft-berlin.de.




/

Wirtschaftlicher Erfolg durch optimalen
Mitarbeitereinsatz

Standig steigende Personalkosten im Gast-
gewerbe erscheinen nur dann gerechtfertigt,
wenn gleichzeitig die Produktivitdt erhéht
wird. Der optimale Mitarbeitereinsatz ist daher
eine Herausforderung fiir die Fiihrungsetage.
Im Seminar erfahren Sie, wie Sie Dienstpldne
professionell planen, die Personalkosten
analysieren und positiv beeinflussen konnen.

Teilnehmer (max. 20)

Fiihrungskrafte aus Hotellerie und Gastrono-
mie

Themen
e Mitarbeiterplanung im Marketingmix
¢ Tabelle ,,Gold“ in Hotellerie und Gastrono-
mie
¢ Planung und Analyse der Personalkosten,
Einflussmoglichkeiten
¢ MaBnahmen zur Produktivitdtssteigerung
¢ Dienstplanmanagement und Computer-
dienstplane
e Flexibilisierung der Arbeitszeitentwick-
lungen

Methoden

Vortrag, Prdsentation von Fallbeispielen,
Diskussion

* geforderte Teilnahmegebiihr (zu den Voraussetzungen s. Seite 75)

Management und Organisation

Seminartermine

28.02.2012 | Hamburg
169 €* | Seminar-Nr.: MO 12-312 o

01.03.2012 | Dortmund (Nordrhein-Westfalen)
169 €* | Seminar-Nr.: MO 12-302

26.09.2012 | Berlin
169 €* | Seminar-Nr.: MO 12-314

o J

Information & Beratung

Simone Mihlan
Telefon: 030/235519-16
\E-Mail: simone.mihlan@dsft-berlin.de




Management und Organisation

Seminartermine

12.-13.03.2012 | Berlin
299 €* | Seminar-Nr.: MO 12-309

Information & Beratung

Karen Brandt
Telefon: 030/235519-19
E-Mail: karen.brandt@dsft-berlin.de

Projektmanagement im Tourismus:

Von der Idee zur Umsetzung

Ob Eventorganisation oder Werbemittelge-
staltung — die Planung und Realisierung

von Projekten sind im seltensten Fall Routi-
nearbeit. In diesem Seminar lernen Sie die
Grundlagen des Projektmanagements anhand
praktischer Ubungen kennen. Sie erfahren,
wie Sie Projektphasen und -ressourcen opti-
mal planen und Projekte zielfiihrend steuern.
Sie diskutieren grundlegende Prozesse in
Projektteams sowie Moglichkeiten diese posi-
tiv zu beeinflussen.

Teilnehmer (max. 16)
Fach- und Fiihrungskrafte aus allen Bereichen
des Tourismus

Details zu Programm und Referenten unter www.dsft-berlin.de.

Themen

e Vom Projekt zum Produkt

e Analyse der Aufgabe und des Umfelds
Erstellung eines Zielstrukturplans
Projekte planen und organisieren
Projekte im Team fiihren
Kommunikation
Bedeutung von Ressourcen-, Kapazitaten-,
Kosten- und Risikoplanung
Projekte kontrollieren und steuern
¢ Projektmanagement-Regelkreis
¢ Trendanalysen zur Erfassung des Projekt-

status

Methoden
Vortrag, Prasentation von Fallbeispielen,
Diskussion, Gruppenarbeit




/

Mit unvergesslichen Events Gdste begeistern
und binden!

Ob Sie nun selbst Events planen oder als
Gastgeber Ihre Raumlichkeiten anbieten und
lhre Kunden besser beraten wollen — inno-
vative Ideen und perfekte Organisation sind
Voraussetzung fiir den Erfolg. Im Seminar er-
fahren Sie, was Gastgeber von Eventmanagern
lernen kdnnen und wie Sie Veranstaltungen
durch Kreativitat, professionelle Planung,
Umsetzung und Erfolgskontrolle zum Erlebnis
und Umsatzbringer machen. Verlassen Sie
ausgetretene Pfade und machen Sie aus
Veranstaltungen Events, {iber die noch lange
gesprochen wird!

Teilnehmer (max. 20)

Fach- und Fiihrungskréfte aus der Hotellerie,
Gastronomie, Kongresshallen und anderen
Veranstaltungseinrichtungen

Themen

e Ziele von Events

o Veranstaltungsarten im Uberblick

e Anforderungen an eine gute Location

o Erfolgsfaktoren, um Gdste zu faszinieren
und zu begeistern

e Bedeutung von Themenparties

e Erstellung von attraktiven Veranstaltungs-
konzepten und Regiepldnen

e gezielte Vermarktung von Veranstaltungen

Methoden
Vortrag, Prdsentation von Fallbeispielen,
Diskussion

* geforderte Teilnahmegebiihr (zu den Voraussetzungen s. Seite 75)

Management und Organisation

Seminartermine

14.03.2012 | Berlin
169 €* | Seminar-Nr.: MO 12-305

Information & Beratung

Simone Mihlan
Telefon: 030/235519-16
E-Mail: simone.mihlan@dsft-berlin.de




Management und Organisation
Modernes Housekeeping in der Hotellerie Themen
Das Gdstezimmer ist fiir das Hotel der grofite e Wie organisiert man eine funktionsfahige
kalkulierbare Umsatzbringer und fiir den Gast Hausdamenabteilung?

. . der entscheidende Wohlfiihlfaktor. Daher ist ¢ Produktivitdt im Housekeeping
Seminartermine auch in kleineren und mittleren Hotelbetrieben e Personaleinsatzpldne und Arbeitsablauf-
23.04.2012 | Dortmund (Nordrhein-Westfalen) ein professionelles Hausdamenmanagement programm
169 €* | Seminar-Nr.: MO 12-304 o unerldsslich. Das Seminar vermittelt Ideen e Qualitatssicherung im Housekeeping

zur Qualitdts- und Produktivitatssteigerung e Leistungsverbesserung und Weiterent-
30.04.2012 | Hamburg im Hausdamenbereich und wie sich diese auf wicklung
169 €* | Seminar-Nr.: MO 12-301 o Ihren eigenen Betrieb iibertragen lassen. Methoden
Teilnehmer (max. 20) Vortrag, Prasentation von Fallbeispielen,
Fach- und Fiihrungskréfte aus der Hotellerie Diskussion

Information & Beratung

Simone Mihlan
Telefon: 030/235519-16
E-Mail: simone.mihlan@dsft-berlin.de

Details zu Programm und Referenten unter www.dsft-berlin.de.



/

24 Stunden sind genug!

Zeit- und Selbstmanagement

Sie leiden unter Zeitdruck und Stress, es fallt
lhnen schwer, sich selbst und lhre Arbeit zu
organisieren? Im Seminar erfahren Sie, wie Sie
lhre Zeit effektiver nutzen, zielgerichtet planen
und Zeitfallen verhindern konnen. Lernen Sie
die Stdrken und Schwachen lhres Selbstma-
nagements und die Ursachen lhres person-
lichen Stresses kennen! Uben Sie ,,Nein“ zu
sagen und das Delegieren von Aufgaben.
Bewusstes Management der eigenen Person
kann Belastungen reduzieren, individuelle
Fahigkeiten starken und lasst Sie selbstbe-
wusster und gelassener auftreten.

Teilnehmer (max. 18)
Fach- und Fiihrungskréafte aus allen Bereichen
des Tourismus

Themen

e Zeit managen

Ziele setzen

sich selbst motivieren

Tagesplanung und langerfristige Planung
Analyse allgemeiner und personlicher
Belastungen

Stress vermeiden und reduzieren
mentale Techniken zur Leistungssteigerung
Aktivierung individueller Starken
personliche Handlungspldne entwickeln
Fitness und Entspannung

Methoden
Vortrag, Diskussion, Gruppenarbeit, Ubung

* geforderte Teilnahmegebiihr (zu den Voraussetzungen s. Seite 75)

Management und Organisation

Seminartermine

13.-14.06.2012 | Berlin
299 €* | Seminar-Nr.: MO 12-310

10.-11.12.2012 | Berlin
299 €* | Seminar-Nr.: MO 12-311

Information & Beratung

Karen Brandt
Telefon: 030/235519-19
E-Mail: karen.brandt@dsft-berlin.de




Unternehmensstrategie
und Fiihrungskompetenz

Seminartermine

15.-17.02.2012 | Berlin
399 €* | Seminar-Nr.: UF 12-408

_

Information & Beratung

Karen Brandt
Telefon: 030/235519-19

\E-Mail: karen.brandt@dsft-berlin.de

Herausfordernde Mitarbeitergespréache
souverdn fiihren

Mitarbeitergesprache sind ein wichtiges
Fiihrungsinstrument, werden allerdings aus
Zeitmangel und Unwissenheit hdufig impro-
visiert. In diesem Seminar lernen Sie dieses
Kommunikations- und Fiihrungsinstrument
kennen und es situations- sowie personlich-
keitsgerecht anzuwenden. Sie tiben, auch

in schwierigen Gesprachen souverdn und
zugleich einfiihlsam zu agieren, um positive
Ergebnisse zu erzielen.

Teilnehmer (max. 14)
Fiihrungskrafte aus allen Bereichen des
Tourismus

Themen

¢ Anldsse fiir herausfordernde Mitarbeiter-
gesprdche

¢ moderne Kommunikationsmodelle fiir
Fiihrungssituationen

o aktive und reaktive Gesprachsfiihrung —
Vorbereitung und Technik

¢ Hintergriinde erfragen und Feedback geben

e Deeskalation von konfliktreichen Gespra-
chen

e Umgang mit Blockaden

o Leitfaden fiir Kritikgesprache, Gesprache
tiber Fehlzeiten, (Fehl-)Verhalten und
mangelnde Leistung

Methoden
Trainerinput, Diskussion, Gruppenarbeit,

Fallbeispiele aus dem Teilnehmerkreis, Rollen-
spiel, Selbstreflexion

Details zu Programm und Referenten unter www.dsft-berlin.de.



/

Unternehmensstrategie
und Fiihrungskompetenz

Die Kunst des Redens erlernen Themen

Ob Marketingausschuss oder Gdstegruppe o Auftreten und Haltung

—in diesem Seminar tiben Sie, vor Publikum e Abbau von Lampenfieber und Rede-

selbstbewusst, engagiert und emotional hemmungen . .

sicher aufzutreten. Mit Hilfe einer Videoana- e Aufbau von Reden und Vortrdgen Seminartermine

lyse erleben Sie Ihre Wirkung auf andere und e zielbewusste Argumentation 29.02. - 02.03.2012 | Berlin
konnen sich selbst realistischer einschatzen. e intelligent mit Einwdnden umgehen 399 €* | Seminar-Nr.: UF 12-415

Erhohen Sie Ihre Professionalitdt in Argumen- e Sicherheit durch mentale Starke
tation und Prasentation — auch gegeniiber ¢ Aufbau eines Sympathiefeldes 22.-24,10.2012 | Berlin
unterschiedlichen Adressatengruppen! Mit e Sprache und Sprachverhalten 399 €* | Seminar-Nr.: UF 12-419
einer verbesserten Kérpersprache und Sprech- ¢ professionelle Sprechtechnik
technik veredeln Sie lhren personlichen Stil.

Methoden
Teilnehmer (max. 16) Vortrag, Diskussion, Gruppenarbeit, Ubung

Fach- und Fiihrungskréafte aus allen Bereichen vor der Kamera mit Videoanalyse
des Tourismus

Information & Beratung

Karen Brandt
Telefon: 030/235519-19
E-Mail: karen.brandt@dsft-berlin.de

* geforderte Teilnahmegebiihr (zu den Voraussetzungen s. Seite 75)



Unternehmensstrategie
und Fiihrungskompetenz

Seminartermine

15.-16.03.2012 | Berlin
299 €* | Seminar-Nr.: UF 12-407

Information & Beratung

Karen Brandt
Telefon: 030/235519-19
E-Mail: karen.brandt@dsft-berlin.de

Mitarbeiter richtig motivieren!

Auch als Fiihrungskraft in einem kleinen Team
gilt es, die eigene Rolle zwischen Kollegialitdt
und Loyalitdt zu kldren und einen situativen
Fiihrungsstil zu entwickeln. Fiihrungsarbeit
sollte sowohl auf der Sach- als auch auf der
Beziehungsebene geleistet werden, damit En-
gagement und Atmosphdre im Team stimmen.
Im Seminar lernen Sie, die Leistungsbereit-
schaft lhrer Mitarbeiter durch Klarheit und
Konsequenz zu férdern und das Teamdenken
zu stdrken.

Teilnehmer (max. 14)
Fiihrungskrafte aus allen Bereichen des
Tourismus

Details zu Programm und Referenten unter www.dsft-berlin.de.

Themen
e Ebenen der Zusammenarbeit

Rollenklarung und eigener Fiihrungsstil

Personlichkeitsprofil

die ideale Fiihrungskraft

motivierendes und demotivierendes Fiih-

rungsverhalten

e vom ,Nein“zum ,Ja“ - als Fiihrungskraft
wirkungsvoll kommunizieren

e Umgang mit Konflikten und herausfordern-
den Fiihrungssituationen

¢ Transfer der Erkenntnisse in die Praxis

Methoden
Vortrag, Diskussion, Gruppenarbeit, Ubung
vor der Kamera mit Videoanalyse




/

Seminar in Kooperation mit dem Deutschen
Landkreistag

Erfolg im Tourismus haben nur solche Desti-
nationen, die ihre Konzepte kontinuierlich
weiterentwickeln und zeitgemaBe Unterstiit-
zungsmafinahmen fiir das Tourismusgewerbe
ergreifen. Hierbei spielen die Landkreise eine
zentrale Rolle. Im Seminar lernen Sie neben
Grundlagen der Tourismusférderung neue
Formen und innovative Konzepte zur Entwick-
lung des eigenen touristischen Potenzials
kennen. Das Seminar findet seit vielen Jahren
erfolgreich in Kooperation mit dem Deutschen
Landkreistag (DLT) statt.

Teilnehmer (max. 25)

Fiihrungskrafte aus Tourismusgebieten und
Kreisverwaltungen, die fiir Wirtschaftsfor-
derung mit dem Schwerpunkt Tourismus
zustandig sind

Themen

e Tourismusférderung als (freiwillige) Auf-
gabe des Landkreises

¢ Qualitatsentwicklung und Qualifizierung
aus Sicht der Landkreise als Tourismus-
forderer

¢ Der Landkreis als Initiator von Innovationen

¢ Vorstellung von ausgewahlten Best-
Practice-Beispielen

Methoden
Vortrag, Prdasentation von Fallbeispielen,
Diskussion

* geforderte Teilnahmegebiihr (zu den Voraussetzungen s. Seite 75)

Unternehmensstrategie
und Fiihrungskompetenz

Seminartermine

16.-17.04.2012 | Berlin
299 €* | Seminar-Nr.: UF 12-409

Information & Beratung

Rolf Schrader
Telefon: 030/235519-0
E-Mail: rolf.schrader@dsft-berlin.de




Unternehmensstrategie
und Fiihrungskompetenz

Seminartermine

25.-27.04.2012 | Berlin
399 €* | Seminar-Nr.: UF 12-413

12.-14.12.2012 | Berlin
399 €* | Seminar-Nr.: UF 12-420

Information & Beratung

Karen Brandt
Telefon: 030/235519-19
E-Mail: karen.brandt@dsft-berlin.de

Erfolgreich kommunizieren und kooperieren
Im Seminar erhalten Sie einen Einblick in

die grundlegenden Techniken erfolgreicher
Kommunikation und Kooperation, um Ihr per-
sonliches Verhalten zu optimieren. Sie iiben
Ihre Fahigkeit, genau zuzuhoren und einen
Dialog konstruktiv zu gestalten, um kiinftig
Kommunikationsstérungen zu vermeiden oder
souverdn zu beheben. Aus der Reflexion des
eigenen Kommunikations- und Kooperations-
verhaltens kdnnen Sie konkrete Entwicklungs-
ziele fiir Ihre berufliche Praxis ableiten.

Teilnehmer (max. 16)
Fach- und Fiihrungskrafte aus allen Bereichen
des Tourismus

Themen

e Wahrnehmungslehre und Kommunikations-
modelle

e Kommunikationsebenen

e Korpersprache und personliche Aus-
strahlung

e ziel- und partnerorientierte Gesprachs-
techniken

e Verstandlichkeit

e wirkungsvolle Zusammenarbeit mit einer
oder mehreren Personen

e Dynamik von Gruppenprozessen

o effektive Teamarbeit

Methoden
Vortrag, Diskussion, Gruppenarbeit, Ubung
vor der Kamera mit Videoanalyse

Details zu Programm und Referenten unter www.dsft-berlin.de.



/

Fiihren - Delegieren — Motivieren
Dieses Seminar dient der Vertiefung von

Kenntnissen zu einzelnen Fiihrungsinstrumen-
ten und der Weiterentwicklung Ihrer Fiihrungs-

kompetenz. Eine Videoanalyse ermoglicht
lhnen, lhr Fiihrungsverhalten intensiv zu
reflektieren. Sie erhalten zudem Feedback
zu lhrer Wirkung auf andere. Mit Hilfe eines
,»Skill-Trainings“ erweitern Sie Ihr Repertoire
an Fithrungsmethoden und -techniken.

Teilnehmer (max. 14)

Fiihrungskrafte aus allen Bereichen des Touris-

mus, die einen Grundlagenkurs zur Fiihrungs-
kréafteentwicklung besucht haben oder {iber
langjdhrige Fiihrungserfahrung verfiigen

Themen

e Standortbestimmung zum eigenen Fiih-
rungsstil
situationsgerechtes Fiihrungsverhalten
3-ICH-Ebenen der Emotionen
Wahrnehmung von Persdnlichkeitsprofilen
Mitarbeitertypen erkennen - Stdrken und
Schwéchen
* Fithren nach dem DISG®-Modell
¢ Delegation in der Praxis
¢ Psychologie der Leistungsmotivation

Methoden
Trainerinput, Diskussion, Gruppenarbeit,

Ubung vor der Kamera mit Videoanalyse,
Coaching, Kompetenzdiagnostik

* geforderte Teilnahmegebiihr (zu den Voraussetzungen s. Seite 75)

Unternehmensstrategie
und Fiihrungskompetenz

Seminartermine

03.-05.05.2012 | Berlin
399 €* | Seminar-Nr.: UF 12-412

Information & Beratung

Karen Brandt
Telefon: 030/235519-19
E-Mail: karen.brandt@dsft-berlin.de




Unternehmensstrategie
und Fiihrungskompetenz

Seminartermine

07.-11.05.2012 | Berlin
699 €% | Seminar-Nr.: UF 12-417

Information & Beratung

Karen Brandt
Telefon: 030/235519-19
E-Mail: karen.brandt@dsft-berlin.de

Ich oben - Du unten?
Fiihrungskrafteentwicklung

Um die taglichen Fiihrungsaufgaben zu
meistern, bedarf es der Herausbildung einer
eigenen Fiihrungspersonlichkeit. Sie lernen
die notwendigen Fiihrungsinstrumente, wie
Zielvereinbarungen, Delegation, Kontrolle,
Motivation und Mitarbeitergesprdch kennen
und iiben typische Fiihrungssituationen an
eigenen Fallbeispielen. Sie erarbeiten Ihr
personliches Starken-Schwdchen-Profil und
entwickeln lhre Fiihrungskompetenz.

Teilnehmer (max. 14)
Flihrungskrafte aus allen Bereichen im Touris-
mus

Themen

Fiihrungsrollen und Fiihrungsaufgaben
Selbst- und Fremdwahrnehmung
Erwartungen der Mitarbeiter und des
Unternehmens

Fiihren mit Zielen: Zielarten und Zielformu-
lierung

Mitarbeitergesprache

Frustration: konstruktive Bewdltigung
Motivierungssysteme

Delegation

Kritik und Anerkennung
Selbsteinschdtzung der eigenen Kompe-
tenzprofils

Methoden

Trainerinput, Diskussion, Einzel- und Gruppen-
arbeit, Fallbeispiele aus dem Teilnehmerkreis,
Ubung vor der Kamera mit Videoanalyse,
Rollenspiel, Selbstreflexion

Details zu Programm und Referenten unter www.dsft-berlin.de.



/

Mitarbeiter richtig motivieren!

Als Fiihrungskraft in einem kleinen Team gilt
es, die eigene Rolle zwischen Kollegialitat
und Loyalitdt zu kldren und einen situativen
Fiihrungsstil zu entwickeln. Fiihrungsarbeit
sollte sowohl auf der Sach- als auch auf der
Beziehungsebene geleistet werden, damit
Engagement und Atmosphdre im Team stim-
men. Im Seminar erfahren Sie, wie Sie die
Leistungsbereitschaft Ihrer Mitarbeiter fordern
und das Teamdenken stédrken.

Teilnehmer (max. 16)
Fiihrungskrafte aus allen Bereichen des
Tourismus

Themen

¢ Voraussetzungen fiir eine gute Zusammen-
arbeit im Team

Rollenklarung und eigener Fiihrungsstil
Bedeutung von Teamrollen
Personlichkeitsprofil
die ideale Flihrungskraft
Motivationsfaktoren

motivierendes und demotivierendes
Fiihrungsverhalten

Methoden
Vortrag, Diskussion, Einzel- und Gruppenar-
beit, Ubung

* geforderte Teilnahmegebiihr (zu den Voraussetzungen s. Seite 75)

Unternehmensstrategie
und Fiihrungskompetenz

Seminartermine

27.06.2012 | Pforzheim (Baden-Wiirttemberg)
169 €* | Seminar-Nr.: UF 12-403

Information & Beratung

Karen Brandt
Telefon: 030/235519-19
E-Mail: karen.brandt@dsft-berlin.de




Unternehmensstrategie
und Fiihrungskompetenz

Seminartermine

02.-04.07.2012 | Berlin
399 €* | Seminar-Nr.: UF 12-414

15.-17.10.2012 | Berlin
399 €* | Seminar-Nr.: UF 12-418

Information & Beratung

Karen Brandt
Telefon: 030/235519-19
E-Mail: karen.brandt@dsft-berlin.de

Den Aufstieg erfolgreich meistern

Kollegen, die viele Jahre zusammenarbeiten,
lernen sich gut kennen, kniipfen Freund-
schaften oder werden mitunter zu Rivalen.
Wenn Sie nach einem erfolgreichen Karriere-
schritt im eigenen Unternehmen aus dem
Kreis lhrer Kollegen zur Fiihrungskraft aufstei-
gen, werden bereits existierende (Arbeits-)
Beziehungen auf die Probe gestellt. Im Semi-
nar erfahren Sie, wie Sie diesen Rollenwech-
sel bewusst gestalten. Sie kldren lhre neue
Position als Fiihrungskraft und vermeiden so
Beziehungsfallen und Verunsicherung.

Teilnehmer (max. 16)

Fiihrungs- und Nachwuchskrafte aus allen
Bereichen des Tourismus

Details zu Programm und Referenten unter www.dsft-berlin.de.

Themen

e Ebenen und Strukturen der Zusammen-
arbeit

¢ Rollen- und Beziehungskldrung

e Distanz und Ndhe neu gestalten

e die innere Haltung und das eigene Fiih-
rungsverhalten

e die ideale Fiihrungskraft, ihre Schliissel-
qualifikationen und ihr Handwerkszeug

Methoden
Vortrag, Diskussion, Einzel- und Gruppen-

arbeit, Fallbeispiele aus dem Teilnehmerkreis,
Ubung vor der Kamera mit Videoanalyse




/

Neue Trends und Entwicklungen

im Destinationsmanagement

Professionelles Destinationsmanagement ist
heute selbstverstandlich. Doch was zeichnet
erfolgreiche Destinationen aus? Welche Stra-
tegien sind Erfolg versprechend, welche haben
versagt und wie wurden Veranderungspro-
zesse umgesetzt? Das Seminar bietet Losungs-
ansatze fiir ein professionelles Management
von Destinationen. Sie erhalten auBerdem
Impulse fiir ein zeitgeméafies Marketing.

Teilnehmer (max. 25)

Fiihrungs- und Marketingfachkrafte aus Desti-
nationen (Orte, Stddte und Regionen mit mehr
als 500.000 Ubernachtungen/Jahr) und von
Landesmarketingorganisationen

Themen

e Grundlagen des Destinationsmanagements

e QOrganisations- und Kooperationsmodelle

e Schliisselprojekte als Motor zur Destina-
tionsentwicklung

o Vorstellung erfolgreicher Veranderungs-
prozesse

e Die DMO als Innovator — Best Practice

Methoden

Vortrag, Prdsentation von Fallbeispielen,
Diskussion

* geforderte Teilnahmegebiihr (zu den Voraussetzungen s. Seite 75)

Unternehmensstrategie
und Fiihrungskompetenz

Seminartermine

12.-13.07.2012 | Berlin
339 €* | Seminar-Nr.: UF 12-410

Information & Beratung

Rolf Schrader
Telefon: 030/235519-0
E-Mail: rolf.schrader@dsft-berlin.de




Unternehmensstrategie
und Fiihrungskompetenz

Seminartermine

27.08.2012 | Hamburg
169 €* | Seminar-Nr.: UF 12-405 0

Information & Beratung

Simone Mihlan
Telefon: 030/235519-16
E-Mail: simone.mihlan@dsft-berlin.de

Zufriedene Mitarbeiter - zufriedene Gaste
Nur zufriedene, begeisterte Gdste geben

gern Geld aus und kommen immer wieder.
Doch die Voraussetzung dafiir - einzigartige
Servicequalitdt — konnen nur hoch motivierte,
engagierte Mitarbeiter bewirken. Im Seminar
erfahren Sie, wie Sie die Leistungsbereitschaft
Ihres Personals durch Klarheit und Konse-
quenz fordern und das Teamdenken starken.
Sie diskutieren zudem Motivationsfaktoren
und -erfahrungen aus der eigenen Praxis.

Teilnehmer (max. 16)
Fiihrungskrafte aus dem Gastgewerbe

Details zu Programm und Referenten unter www.dsft-berlin.de.

Themen

e unterschiedliche Gdsteerwartungen

e Was bedeutet Qualitat?

e Was erwarten wir von unseren Mitarbei-
tern?

e Grundsdtze einer guten Zusammenarbeit:
Qualitatsrichtlinien und Standards,
Zielvorgaben und Kontrollen, Hol- und
Bringschuld, Kommunikation und Mitarbei-
termotivation

e passende Mitarbeiter finden - sich von
Lfalschen“ trennen

e Mitarbeitergesprache richtig fiihren

Methoden
Vortrag, Diskussion, Gruppenarbeit




/

Mitarbeitermotivation durch variable
Vergiitungsmodelle

Der Reisevertrieb ist erheblich von der Leis-
tungsfahigkeit seiner Mitarbeiter abhangig.
Dies gilt sowohlin der Fiihrung als auch im
Verkauf. Doch noch immer werden vielfach fixe
Vergiitungen gewdhlt. Im Seminar erfahren
Sie, wie Mitarbeiter und Fiihrungskréfte durch
individuelle, erfolgsorientierte Vergiitungen
starker motiviert und die Personalkosten da-
durch weiter flexibilisiert werden kdnnen.

Teilnehmer (max. 20)

Fihrungskrdfte von Reiseveranstal-
tern und mittelstandischen Reisebiiros,
Reisebiiroinhaber/-innen

Themen
¢ Grundlagen: Moglichkeiten und Grenzen
der Motivation iiber Vergiitungen
e Einfluss der Leistungsfahigkeit auf Kosten
und Erlos
¢ Methoden zur Messung von Leistung
e monetdre und nicht-monetdre Erfolgs-
faktoren
e Losungsansatze fiir Flihrungskréfte
e Losungsansatze fiir Mitarbeiter: Konzepte
fiir Teams und einzelne Mitarbeiter

Methoden
Vortrag, Diskussion, Einzel- und Gruppen-
arbeit, Workshop

* geforderte Teilnahmegebiihr (zu den Voraussetzungen s. Seite 75)

BWL und Recht

Seminartermine

23.02.2012 | Berlin
169 €* | Seminar-Nr.: BR 12-508

Information & Beratung

Gabriele Hartmann
Telefon: 030/235519-15
E-Mail: gabriele.hartmann@dsft-berlin.de




BWL und Recht

Seminartermine

28.02.2012 | Uberlingen (Baden-Wiirttemberg)
169 €* | Seminar-Nr.: BR 12-512

Information & Beratung

Karen Brandt
Telefon: 030/235519-19
E-Mail: karen.brandt@dsft-berlin.de

Brennpunkte der Praxis von Tourismusstellen
Das Seminar gibt Antwort auf aktuelle recht-
liche Fragen der Inlandstourismusstelle und
konkrete Handlungsempfehlungen fiir die
tagliche Praxis. Sie erfahren, wie Sie mit der
Preisangabenverordnung und dem Gesetz
gegen unlauteren Wettbewerb umgehen, und
setzen sich mit Rechtsfragen zur Bildverwen-
dung auseinander. Die Zusammenarbeit mit
Leistungstragern, beispielsweise im Rahmen
der Eintragung in Gastgeberverzeichnisse und
Kataloge, wie auch ein eventueller Ausschluss
des Leistungstrdgers sind weitere Themen
dieses Seminars.

Teilnehmer (max. 20)

Fach- und Fiihrungskrafte aus Tourismusorten,
-stddten und regionalen Tourismusorganisa-
tionen mit rechtlichen Grundkenntnissen

Details zu Programm und Referenten unter www.dsft-berlin.de.

Themen

e Scheinselbstdndigkeit von Gdstefiihrern

e Preisangaben in Gastgeberverzeichnissen
und Internetauftritten

¢ neue wetthewerbsrechtliche Fragen

e Sicherung von Marken-, Urheber- und
Bildrechten

¢ das neue Werberecht

e Zusammenarbeit mit Bild- und Werbe-
agenturen

e Zusammenarbeit mit Leistungstragern

¢ Rechtsfragen von Gadstekartensystemen

Methoden
Vortrag, Fallbeispiele aus der Rechtspraxis,
Diskussion




/

Fiir mehr Durchblick und Rechtssicherheit!
Was ist bei der Anbahnung des Arbeitsver-
héltnisses zu beachten? Welchen Inhalt sollten
Arbeitsvertrage haben? Wie kann ich sie wirk-
sam befristen und was ist bei der Kiindigung
zu beachten? In diesem Seminar lernen Sie,
sich im ,,Paragraphendschungel“ des Arbeits-
rechts besser zurechtzufinden. Die Darstel-
lung der aktuellen Rechtsprechung soll Sie als
Arbeitgeber und Fiihrungskraft sensibilisieren
und Ihnen Rechtssicherheit geben.

Teilnehmer (max. 20)
Fach- und Fiihrungskréfte aus Hotellerie und
Gastronomie

Themen

¢ Personalsuche und Vorstellungsgesprach

e Befristung und Inhalt des Arbeitsvertrags

e Tarifbindung und -vertrage fiir Hotellerie
und Gastronomie

e Weisungsrecht des Arbeitgebers

¢ Nicht- und Schlechtleistung der Arbeit-
nehmer

e Kiindigungsgriinde, -fristen und -schutz

Methoden
Vortrag, Fallbeispiele aus der Rechtspraxis,
Diskussion

* geforderte Teilnahmegebiihr (zu den Voraussetzungen s. Seite 75)

BWL und Recht

Seminartermine

12.03.2012 | Hamburg
169 €* | Seminar-Nr.: BR 12-503 0

28.08.2012 | Dortmund (Nordrhein-Westfalen)
169 €* | Seminar-Nr.: BR 12-502

Information & Beratung

Simone Mihlan
Telefon: 030/235519-16
E-Mail: simone.mihlan@dsft-berlin.de




BWL und Recht

Seminartermine

23.03.2012 | Berlin
169 €* | Seminar-Nr.: BR 12-516

Information & Beratung

Gabriele Hartmann
Telefon: 030/235519-15
E-Mail: gabriele.hartmann@dsft-berlin.de

Rechtliche Grundlagen fiir den mobilen
Reisevertrieb

Der mobile Reisevertrieb bietet den Kunden
kompetente Beratung in den eigenen vier
Wanden. Doch welche rechtlichen Bestim-
mungen miissen dabei beachtet werden? Das
Seminar vermittelt die Grundlagen des Reise-
rechts sowie des Rechts der Reisevermittlung
und gibt konkrete Handlungsempfehlungen
fiir die tagliche Praxis.

Teilnehmer (max. 20)

Mobile Reiseverkaufer/-innen und
Mitarbeiter/-innen von Reisebiiros, Berufs-
und Quereinsteiger/-innen

Details zu Programm und Referenten unter www.dsft-berlin.de.

Themen

e Grundlagen des Pauschalreiserechts

e Wer ist Vermittler und wer ist Veranstalter?

¢ Informationspflichten des Reiseveran-
stalters und des Reisemittlers

e Umfang der Beratungspflicht

¢ Haftung des Reisemittlers fiir seine Bera-
tung

e Haftung des Reisemittlers fiir den Verkauf
von Pauschalreisen und individuellen Leis-
tungsbausteinen

e Kooperationsvertrage mit Reisemittlern,
stationdren Reisebiiros und Reiseveran-
staltern

Methoden
Vortrag, Fallbeispiele aus der Rechtspraxis,
Diskussion




/

Rechtliche Fehler im Social-Media-Marketing
vermeiden

Ob Facebook-Marketing, Twitter-Kampagnen
oder Videos auf Youtube: Unternehmer und
Werber sollten die rechtlichen Fallstricke
kennen und meiden. Im Seminar werden die

Rechtsgrundlagen der kommerziellen Kommu-

nikation anschaulich dargestellt. Beispiele
und Praxisfdlle verdeutlichen, wie Social-
Media-Projekte rechtskonform umsetzbar
sind. So konnen Sie ein Gefiihl dafiir entwi-
ckeln, was im Social-Media-Marketing recht-
lich zuldssig und was verboten ist.

Teilnehmer (max. 20)
Fach- und Fiihrungskréafte aus allen Bereichen
des Tourismus

Themen
e mafdgebliche Vorschriften der Plattformen
e Verhalten bei Abmahnungen sowie Rechts-
verletzungen der eigenen Person oder des
eigenen Unternehmens
Wahl des Account-Namens
Impressumspflicht
e Nutzung von Texten, Bildern, Musik und
Videos
Umgang mit Wetthewerbern und deren
Produkten
Anforderungen an Werbeaussagen und
Gewinnspiele
e Markenrecht
¢ Haftungsumfang und Haftungserleich-
terung durch eine Social-Media-Policy

Methoden
Vortrag, Fallbeispiele aus der Rechtspraxis
und aus dem Teilnehmerkreis, Diskussion

* geforderte Teilnahmegebiihr (zu den Voraussetzungen s. Seite 75)

BWL und Recht

Seminartermine

18.04.2012 | Passau (Bayern)
169 €* | Seminar-Nr.: BR 12-517

21.09.2012 | Berlin
169 €* | Seminar-Nr.: BR 12-518

07.12.2012 | Berlin
169 €* | Seminar-Nr.: BR 12-509

Information & Beratung

Anja Peters
Telefon: 030/235519-22
E-Mail: anja.peters@dsft-berlin.de




BWL und Recht

Seminartermine

23.-24.04.2012 | Berlin
299 €* | Seminar-Nr.: BR 12-519

Information & Beratung

Karen Brandt
Telefon: 030/235519-19
E-Mail: karen.brandt@dsft-berlin.de

Brennpunkte der Praxis kleiner und mittel-
stdandischer Reiseunternehmen

Das Seminar gibt Antwort auf aktuelle reise-
rechtliche Fragen und konkrete Handlungs-
empfehlungen fiir die tagliche Praxis. Ziel ist
die rechtliche Absicherung der Tatigkeit touris-
tischer Unternehmen. Sie werden hinsichtlich
Werbung und Vertrieb, Vertragsabschluss und
Geschaftsbedingungen sowie Versicherungen
tiber die neueste Rechtsprechung informiert.

Teilnehmer (max. 20)
Fach- und Fiihrungskrafte aus allen Bereichen
des Tourismus

Themen
o Uberblick iiber aktuelle Gesetze, deutsche
Rechtsverordnungen und EU-Verordnungen
e Geschaftshedingungen des Reiseunter-
nehmens
e aktuelle Problemstellung der Reisever-
mittlung
praktische Fragen des Luftverkehrsrechts
Internetauftritt und Online-Vertrieb
touristisches Wettbewerbsrecht
Versicherungsfragen

[ ]
[ ]
[ ]
[ ]
Methoden

Vortrag, Fallbeispiele aus der Rechtspraxis,
Diskussion

Details zu Programm und Referenten unter www.dsft-berlin.de.



é )

BWL und Recht

Kalkulation und Preisgestaltung Themen

von Einzel- und Gruppenreisen o Begriff und Inhalt der Reiseveranstaltung

Mit Eigenveranstaltungen kénnen Reisebiiros e Preisfindung auf Kostenbasis, unter

nicht nur Geld verdienen, sie sind auch fiir Beriicksichtigung der Nachfragesituation . .

die Kundengewinnung und -bindung hervor- sowie der Konkurrenz Seminartermine

ragend geeignet. Eine wesentliche Heraus- ¢ Besteuerung nach dem Umsatzsteuer- 03. - 04.07.2012 | Berlin

forderung ist jedoch die Kalkulation dieser gesetz (Margenbesteuerung) 299 €* | Seminar-Nr.: BR 12-513

Veranstaltungen. Die Preisfindung muss sich ¢ Kalkulationsmodelle und -schemata fiir

nicht nur an den Kosten, sondern auch an der Eigenveranstaltungen unter Beriicksich-

Nachfrage und der Konkurrenz orientieren. Da tigung der Umsatzsteuerregelung

die Umsatzsteuer bei Eigenveranstaltungen ¢ Kalkulationsbeispiele aus der Praxis

ein Kostenfaktor sein kann, wird den Spezial-

Methoden
regelungen des Umsatzsteuergesetzes beson- . . L.
dere Aufmerksamkeit gewidmet. Vortrag, Prdsentation von Fallbeispielen,
Diskussion, Workshop

Teilnehmer (max. 20)

Fach- und Fithrungskréfte aus Reisebiiros Information & Beratung
Gabriele Hartmann
Telefon: 030/235519-15
E-Mail: gabriele.hartmann@dsft-berlin.de

* geforderte Teilnahmegebiihr (zu den Voraussetzungen s. Seite 75)



BWL und Recht

Seminartermine

09.07.2012 | Berlin
169 €* | Seminar-Nr.: BR 12-520

Information & Beratung

Rolf Schrader
Telefon: 030/235519-0
E-Mail: rolf.schrader@dsft-berlin.de

Wege zur mehr Effizienz und Servicequalitat
Kurtaxe, Fremdenverkehrsabgabe und
Meldeschein verursachen nicht selten einen
enormen Verwaltungsaufwand, der die
Einnahmen, die eigentlich zur Finanzierung
der touristischen Infrastruktur gedacht sind,
wieder schmalert. In diesem Seminar lernen
Sie Technologien — wie den elektronischen
Meldeschein — kennen, um diese Prozesse
effektiver und rentabler zu gestalten, und
erhalten Entscheidungshilfen hinsichtlich
ihrer Einfithrung. Daneben geht es um die
Kurkarte als attraktives Angebot fiir die Gaste
und Marketinginstrument im Destinations-
management.

Teilnehmer (max. 20)

Fach- und Fiihrungskréafte aus Kur- und Tou-
rismusorten sowie von regionalen Tourismus-
organisationen

Details zu Programm und Referenten unter www.dsft-berlin.de.

Themen

Rechtslage im Meldewesen: Kurbeitrags-
satzung, Melderecht, Datenschutz

von der manuellen Datennacherfassung zur
elektronischen Dateniibergabe

Trends am Markt: neue Systeme und Mog-
lichkeiten

Meldemoral - Wege zu mehr Kurbeitrags-
einnahmen

Erfolgsfaktoren fiir eine valide System-
einfiihrung

die attraktivere Kurkarte

Methoden
Vortrag, Diskussion




/

Intensivseminar fiir Quereinsteiger im
Deutschlandtourismus (Zertifikatskurs)

Das Intensivseminar ist eine umfassende
Schulung fiir Berufs- und Quereinsteiger.
lhnen wird praxisnah Grund- und Fachwissen
aus allen Bereichen des Tourismus vermittelt.
Besonderes Gewicht wird dabei auf das Mar-
keting gelegt. Sie lernen die Strukturen des
Deutschlandtourismus kennen und entwickeln
beispielhaft ein Pauschalangebot mit ent-
sprechender Vermarktungsstrategie.

Teilnehmer (max. 20)

Quereinsteiger/-innen aus Tourismusorten,
-stddten und von regionalen Tourismusorgani-
sationen

Themen

e Grundlagen des Deutschlandtourismus
e kommunale und regionale Tourismusarbeit
e Marketingplanung und Marketingmix

¢ Angebotsgestaltung

o Verkaufsférderung

o Vertrieb

e Werbung

e Zusammenarbeit mit Leistungstragern
¢ Kooperation mit Reiseveranstaltern und

Reisebiiros
o Presse- und Offentlichkeitsarbeit

Methoden
Vortrag, Diskussion, Gruppenarbeit, schrift-
liche Priifung

* geforderte Teilnahmegebiihr (zu den Voraussetzungen s. Seite 75)

Grundlagen- und
Kompaktseminare

Seminartermine

21.-26.05.2012 | Berlin
499 €* | Seminar-Nr.: GK 12-602

08.-13.10.2012 | Berlin
499 €* | Seminar-Nr.: GK 12-603

Information & Beratung

Karen Brandt
Telefon: 030/235519-19
E-Mail: karen.brandt@dsft-berlin.de




Online-Marketing
und -Kommunikation

Seminartermine

14.03.2012 | Uberlingen (Baden-Wiirttemberg)
169 €* | Seminar-Nr.: OM 12-703

20.04.2012 | Berlin
169 €* | Seminar-Nr.: OM 12-720

26.09.2012 | Kiel (Schleswig-Holstein)
169 €* | Seminar-Nr.: OM 12-721 0

Information & Beratung

Karen Brandt
Telefon: 030/235519-19
E-Mail: karen.brandt@dsft-berlin.de

So steigern Sie Zugriffe auf lhre Webseite mit
Google & Co.

Suchmaschinenmarketing (SEM) bzw.
-optimierung (SEO) gilt als Kénigsdisziplin des
Online-Marketings, denn der Markt andert
sich praktisch taglich. Was konnen Sie auf
und auf3erhalb Ihrer Webseite tun, um den
Vertriebskanal Internet besser zu nutzen? In
diesem Seminar lernen Sie die Grundlagen
von SEQ, SEM und Online-Reputationsma-
nagement kennen. Ein ausgewiesener Experte
gibt Ihnen bei einem Kurzcheck Ihrer Internet-
seiten konkrete Verbesserungsvorschlage.

Teilnehmer (max. 20)

Fach- und Fiihrungskrafte aus allen Bereichen
des Tourismus, die wenig Erfahrung im Such-
maschinenmarketing haben

Details zu Programm und Referenten unter www.dsft-berlin.de.

Themen

e Grundlagen Google-Ads und Suchmaschi-
nenoptimierung

e Krieg der Giganten oder haben auch Unter-
nehmen mit kleinen Budgets eine Chance?

e klassische Suchmaschinen vs. Social-
Media-Suche - Gegensitze, die sich anzie-
hen und beeinflussen

e Googles Flut neuer Dienste und deren Ein-
fluss auf den Erfolg von Werbetreibenden

Methoden
Vortrag, Diskussion




/

Mehr Umsatz durch Webseitenoptimierung
Um auf dem neuesten technischen Stand zu
sein, investieren touristische Unternehmen
viel Geld in das Online-Marketing. Doch ent-
scheidend dafiir, ob der potentielle Gast oder
Reisende Informationen aufnimmt und bucht,
sind leserfreundliche Texte, prignante Uber-
schriften und eine ansprechende optische
Gestaltung. Wie Sie Inhalte fiir das Internet
und den Newsletter mediengerecht und

zugleich suchmaschinenoptimiert aufbereiten,

erfahren Sie in diesem Seminar. Gemeinsam

analysieren Sie lhre Webseiten und erarbeiten

Verbesserungsvorschldge.

Teilnehmer (max. 16)

Online-Redakteure und -Redakteurinnen aus
allen Bereichen des Tourismus

Themen
e Zielgruppen im Web und deren Nutzungs-
motive
e Struktur und Seitenaufbau: Modularisie-
rung und Vernetzung von Inhalten
e zielgruppengerechtes Schreiben und
Aufbereitung von Texten fiir Online-Medien
e Einstieg und Headline
e Keywording
e Fotos im Online-Einsatz: technische und
rechtliche Aspekte
o Barrierefreiheit

Methoden
Vortrag, Prdsentation von Fallbeispielen,
Diskussion, Workshop

* geforderte Teilnahmegebiihr (zu den Voraussetzungen s. Seite 75)

Online-Marketing
und -Kommunikation

Seminartermine

28.-29.03.2012 | Berlin
299 €* | Seminar-Nr.: OM 12-713

Information & Beratung

Karen Brandt
Telefon: 030/235519-19
E-Mail: karen.brandt@dsft-berlin.de




Online-Marketing
und -Kommunikation

Seminartermine

18.04.2012 | Berlin
169 €* | Seminar-Nr.: OM 12-711

20.06.2012 | Uberlingen (Baden-Wiirttemberg)
169 €* | Seminar-Nr.: OM 12-722

19.09.2012 | Berlin
169 €* | Seminar-Nr.: OM 12-718

Information & Beratung

Anja Peters
Telefon: 030/235519-22
E-Mail: anja.peters@dsft-berlin.de

Netzwerke, Blogs, Twitter & Co.
im Tourismusmarketing

Das Web 2.0 oder Social Web hat in den letz-

ten Jahren erheblich an Bedeutung gewonnen.

Viele Touristiker sind verunsichert, welche
Auswirkungen diese Entwicklungen haben
und inwiefern Social-Web-Anwendungen als
effizientes Marketinginstrument im Tourismus
genutzt werden kdnnen. Das Seminar gibt
einen Uberblick zum Thema und beleuchtet
die wesentlichen Aspekte, die zukiinftig im
Internet und inshesondere auf den Plattfor-
men des Web 2.0 bedacht werden miissen.

Teilnehmer (max. 20)

Fach- und Fiihrungskrafte aus allen Bereichen
des Tourismus, die fiir das Online-Marketing
verantwortlich sind

Themen

e Bedeutung von Social Media innerhalb der
Entwicklungen des Internets

¢ Nutzung fiir Marketing- und Vertriebsziele

e Auswirkungen und Anforderungen von
Social Media an Unternehmen und deren
Beschiftigte

¢ Wandel des Internetauftritts und Gestal-
tungen von Webseiten

e rechtliche Rahmenbedingungen

Methoden
Vortrag, Diskussion

Details zu Programm und Referenten unter www.dsft-berlin.de.



/

Die Unternehmens-Fanpage optimal gestalten
und nutzen

Der Workshop bietet als Erganzung zum
»Grundlagenkurs Social-Media-Marketing*

(S. 64) die Gelegenheit, eine eigene Fanpage
in Facebook zu erstellen und sich {iber Nut-
zungsmoglichkeiten sowie Erfolgsfaktoren zu
informieren und auszutauschen. Sie erhalten
praktisch orientierte Tipps zur Administration
und Kommunikation auf der Unternehmens-
seite und erfahren, wie Sie Fans gewinnen und
in lhr Marketing einbeziehen konnen.

Teilnehmer (max. 16)

Fach- und Fiihrungskréafte aus allen Bereichen
des Tourismus, die fiir das Online-Marketing
verantwortlich sind

Gewisse Grundkenntnisse in Facebook sind
wiinschenswert.

Themen

e Zahlen und Fakten zu Facebook

e Anpassung des personlichen Accounts fiir
die Administration der Fanpage

e Einsatz, Gestaltung und Administration
der Fanpage - praktische Umsetzung und
Best-Practice

¢ Fans generieren — online und offline

e Kommunikation in Facebook: wer, wo, was
und wie?

Methoden
Vortrag, Diskussion, Workshop

* geforderte Teilnahmegebiihr (zu den Voraussetzungen s. Seite 75)

Online-Marketing
und -Kommunikation

Seminartermine

19.04.2012 | Berlin
169 €* | Seminar-Nr.: OM 12-705

20.09.2012 | Berlin
169 €* | Seminar-Nr.: OM 12-706

Information & Beratung

Anja Peters
Telefon: 030/235519-22
E-Mail: anja.peters@dsft-berlin.de




Online-Marketing
und -Kommunikation

Seminartermine

21.06.2012 | Berlin
169 €* | Seminar-Nr.: OM 12-719

05.12.2012 | Berlin
169 €* | Seminar-Nr.: OM 12-704

Information & Beratung

Anja Peters
Telefon: 030/235519-22
E-Mail: anja.peters@dsft-berlin.de

Perspektiven fiir Gdsteservice und Kunden-
gewinnung

Die aktuellen Entwicklungen im Internet und
in der Technik stellen neue Ansatzpunkte

zur mobilen Information und Vermarktung
touristischer Dienstleistungen dar. Doch wann
ist es sinnvoll, in Apps zu investieren, welche
Konsequenzen hat zum Beispiel Facebook
Places und was ist unter Augmented Reality zu
verstehen? Im Rahmen des Seminars werden
wesentliche Grundziige der mobilen Techno-
logie und Chancen fiir die Tourismusbranche
aufgezeigt und diskutiert.

Teilnehmer (max. 20)
Fach- und Fiihrungskrafte aus allen Bereichen
des Tourismus

Details zu Programm und Referenten unter www.dsft-berlin.de.

Themen

e Entwicklungen auf dem Gerdtemarkt und
in der Datennutzung

e Apps: Arten, Entwicklungsperspektiven
und Anforderungen

e GPS und automatisch gesteuerter Content

e Social-Web-Dienste: Foursquare, Gowalla,
Facebook Places etc. — welchen Nutzen
haben diese Dienste fiir Touristiker?

¢ Augmented Reality: Chance zur touristi-
schen Vermarktung?

Methoden
Vortrag, Diskussion, Workshop




/

Genial viral: Mundpropaganda im Social-
Media-Marketing

Das Web 2.0 oder Social Web birgt ein erheb-
liches Potential fiir virales Marketing. Doch
wie setzt man entsprechende Kampagnen
gezielt um? In diesem Vertiefungsworkshop
diskutieren Sie anhand von Praxisbeispielen
die Erfolgsfaktoren und skizzieren auf Basis

Ein Social-Media-Experte begleitet und berat
Sie bei der Zieldefinition und MaBnahmen-
planung.

Teilnehmer (max. 16)

Fach- und Fiihrungskréfte aus allen Bereichen
des Tourismus, die bereits vertiefte Erfahrun-
gen mit Social-Media-Marketing haben

lhrer bisherigen Erfahrungen eigene Aktionen.

Themen
o Ziele, Effekte und Erfolgsfaktoren des
viralen Marketings
e Einsatz der richtigen Social-Media-Kandle
o Leitfaden fiir die Erstellung und Durch-
filhrung einer Kampagne
e Einbindung von Multiplikatoren und Fans
zur Generierung von Reichweite

Methoden

Vortrag, Prdsentation von Fallbeispielen,
Diskussion, Workshop

* geforderte Teilnahmegebiihr (zu den Voraussetzungen s. Seite 75)

Online-Marketing
und -Kommunikation

Seminartermine

22.06.2012 | Berlin
169 €* | Seminar-Nr.: OM 12-709

06.12.2012 | Berlin
169 €* | Seminar-Nr.: OM 12-710

Information & Beratung

Anja Peters
Telefon: 030/235519-22
E-Mail: anja.peters@dsft-berlin.de




Service und
Kundenorientierung

Seminartermine

19.-20.03.2012 | Berlin
299 €* | Seminar-Nr.: SK 12-809

25.-26.10.2012 | Berlin
299 €* | Seminar-Nr.: SK 12-805

Information & Beratung

Simone Mihlan
Telefon: 030/235519-16
E-Mail: simone.mihlan@dsft-berlin.de

Optimierung in der Touristinformation —

fit fiir die Zukunft!

Wie konnen Sie die Arbeit in lhrer Tourist-
information effektiver gestalten? Wo liegen
Ihre Starken und Schwachen? Nach einer aus-
fiihrlichen Soll-Ist-Analyse Ihrer internen und
externen Abldufe erarbeiten Sie Strategien zur
Optimierung. Im Plenum diskutieren Sie tiber
neue Geschéftsfelder, Vermarktungsmoglich-
keiten und Erlésmodelle.

Teilnehmer (max. 20)

Fach- und Fiihrungskréfte aus Touristinforma-
tionen, Welcome-Zentren, Besucherzentren
und Stadtverwaltungen

Details zu Programm und Referenten unter www.dsft-berlin.de.

Themen
e Unterschiedliche Organisationsstrukturen
in Touristinformationen
e Probleme und Chancen kleiner Tourist-
informationen: Analyse eigener Beispiele
e Wirtschaftlichkeit und Prozessoptimierung
¢ Anforderungen an eine barrierefreie
Touristinformation
e Marketing von Touristinformationen
¢ Produktentwicklung
e Preisgestaltung und aktiver Verkauf

Methoden

Vortrag, Diskussion, Fallbeispiele aus dem
Teilnehmerkreis, Workshop




/

Kundenorientierte Korrespondenz

im Reklamationsmanagement

Anspruchsvolle Kunden wechseln bei Mdngeln
schnell zu einem anderen Anbieter und betrei-
ben negative Mundpropaganda. Ob berechtigt
oder nicht - Kunden, die sich beschweren,
suchen den Kontakt. Das ist Ihre Chance!
Denn mit der richtigen Reaktion kénnen Sie
sie zuriickgewinnen. Das Seminar richtet sich
an Fachkrdfte, die Beschwerden schriftlich
beantworten. Anhand von Fallbeispielen und
Ubungen erfahren Sie, wie Sie reklamierende
Kunden zufriedenstellen und an sich binden
kdnnen.

Teilnehmer (max. 16)
Fach- und Fiihrungskréafte aus allen Bereichen
des Tourismus

Themen

¢ 3 Stufen des Beschwerdemanagements

e Bausteine zur Beschwerdebearbeitung

e kundenorientierte Korrespondenz mit der
EVA3-Methode

e Tipps, DOs & DON‘Ts fiir das Antwort-
schreiben

o (berpriifung der Zufriedenheit

Methoden
Vortrag, Diskussion, Ubung

* geforderte Teilnahmegebiihr (zu den Voraussetzungen s. Seite 75)

Service und
Kundenorientierung

Seminartermine

30.03.2012 | Berlin
169 €* | Seminar-Nr.: SK 12-808

Information & Beratung

Gabriele Hartmann
Telefon: 030/235519-15
E-Mail: gabriele.hartmann@dsft-berlin.de




Service und
Kundenorientierung

Seminartermine

24.04.2012 | Uberlingen (Baden-Wiirttemberg)
169 €* | Seminar-Nr.: SK 12-801

Information & Beratung

Karen Brandt
Telefon: 030/235519-19
E-Mail: karen.brandt@dsft-berlin.de

Gelassenheit bewahren, souverin (re-)agieren
Telefonate oder personliche Gesprache mit
enttduschten, wiitenden, aber auch unent-
schlossenen Kunden sind eine gro3e Heraus-
forderung. Es gilt, ruhig zu bleiben, souverdn
zu reagieren und sachlich zu antworten, um
den Kunden (zuriick) zu gewinnen. Dieses
Seminar zeigt, wie die Kommunikation mit
unzufriedenen Gesprachspartnern gelingt.
Sie erfahren, wie Sie konfliktreiche Situa-
tionen richtig einschdtzen und in den Griff
bekommen konnen.

Teilnehmer (max. 16)

Fach- und Fiihrungskrafte aus allen Bereichen
des Tourismus

Details zu Programm und Referenten unter www.dsft-berlin.de.

Themen

e Strategien im Umgang mit aufgebrachten

Kunden

e Kundencharaktere und Gespréchssituatio-
nen einschdtzen — agieren statt reagieren
MaBnahmen zur Soforthilfe
der Weg zur Losung des Problems
Kundenwiinsche erfragen
deeskalierendes Verhalten
die Wirkung von Worten und Stimme
Umgang mit und Steuerung von Gefiihlen

Methoden
Vortrag, Diskussion, Gruppenarbeit




/

Beschwerden - lhre Chance zur Kunden-
bindung!

Viele Mitarbeiter werten Beschwerden als
personlichen Angriff, doch sie sind nur ein
Zeichen fiir unerfiillte Bediirfnisse der Gaste.
Jede Beschwerde bietet eine Gelegenheit,
lhre Servicequalitdt zu verbessern und das
Vertrauen zum Gast wieder herzustellen.
Erkennen auch Sie Reklamationen als Chance
und stellen Sie die Kundenzufriedenheit

in den Mittelpunkt all Ihrer Bemiihungen!
Das Seminar zeigt, wie Sie Ihre Kunden mit
aktivem und professionellem Beschwerde-

management zufrieden stellen, an sich binden

und {iber positive Empfehlungen sogar neue
Gaste gewinnen.

Teilnehmer (max. 16)
Fach- und Fiihrungskréafte aus allen Bereichen
des Tourismus

Themen

Servicequalitdt — was steckt dahinter?
Kundenwiinsche und Zufriedenheit der
Gaste erkennen

Nutzen und Aufbau eines professionellen
Beschwerdemanagements
Beschwerdestimulierung

Reklamationen entgegennehmen, bearbei-
ten und auswerten (personlich, schriftlich,
telefonisch)

Umgang mit verschiedenen Gdstetypen
Kommunikation im Service: Wahrnehmung,
verbale und nonverbale Kommunikation,
aktives Zuhoren und richtige Fragetech-
niken

Methoden
Vortrag, Diskussion, Ubung, Fachexkursion

* geforderte Teilnahmegebiihr (zu den Voraussetzungen s. Seite 75)

Service und
Kundenorientierung

Seminartermine

05.-06.07.2012 | Berlin
299 €* | Seminar-Nr.: SK 12-803

Information & Beratung

Anja Peters
Telefon: 030/235519-22
E-Mail: anja.peters@dsft-berlin.de




Service und
Kundenorientierung

Seminartermine

20. - 22.08.2012 | Berlin
399 €* | Seminar-Nr.: SK 12-806

Information & Beratung

Karen Brandt
Telefon: 030/235519-19
E-Mail: karen.brandt@dsft-berlin.de

How can | help you? English for tourism
professionals (intermediate)

Im Tourismus sind englische Sprachkennt-
nisse ein Muss. Vertiefen Sie im Seminar lhre
englischen Grundkenntnisse und lernen Sie
spezielles Vokabular fiir Ihren Berufsalltag!
Sie werden auf Gesprache mit Englisch spre-
chenden Gasten, Kunden und Geschaftspart-
nern vorbereitet. Mit Hilfe von Rollenspielen
und Konversationsiibungen verbessern Sie
Ihre Sprechsicherheit und bauen Redehem-
mungen ab.

Teilnehmer (max. 16)

Fach- und Fiihrungskrafte aus allen Bereichen
des Tourismus, die tiber englische Grund-
kenntnisse verfiigen

Details zu Programm und Referenten unter www.dsft-berlin.de.

Themen
e meeting and greeting

finding out what they want

providing the appropriate service

reserving a room

explaining an itinerary

suggesting a sight

dealing with follow-up situations and

complaints

e improving the relationship with the custo-
mer

e telephoning and correspondence

e role-play and simulations of situations
from the hotel industry, travel agencies and
travel service providers

e brush up your English for business

Methoden
Gruppenarbeit, interaktives Training, Ubung




/

ServiceQualitdt Deutschland Stufe | in Hamburg
Ein Qualitdtsmanagementsystem unterstiitzt
Sie bei der stetigen Steigerung der Service-
qualitat in lhrem Unternehmen. In diesem Se-
minar lernen Sie die Grundlagen der Service-
Qualitat Deutschland kennen sowie Methoden
und Techniken, um Kundenerwartungen zu
erkennen und Serviceabldufe aus Kundensicht
zu analysieren. Sie erfahren, wie Sie mit Hilfe
von Qualitdatsbausteinen Serviceliicken schlie-
Ben und ein internes Beschwerdemanagement
installieren.

Teilnehmer (max. 20)

Fach- und Fiihrungskréafte aus allen Bereichen
des Tourismus, v. a. aus der Hotellerie und
Gastronomie, aus Freizeit- und Kultureinrich-
tungen sowie aus dem Einzelhandel und dem
Handwerk

Themen

e ServiceQualitdt Deutschland - Ziele und
Abldufe

e Warum ist Qualitdtsmanagementim
Tourismus wichtig?

e Was erwarten Ihre Kunden?

¢ Instrumente eines Qualitdtsmanagement-
systems: Serviceketten, Qualitatsbau-
steine, Beschwerdemanagement, Maf3-
nahmenpldne

¢ Motivation der Mitarbeiter zur Umsetzung
der Servicequalitat

Methoden
Vortrag, Diskussion, Gruppenarbeit

* geforderte Teilnahmegebiihr (zu den Voraussetzungen s. Seite 75)

ServiceQualitdt Deutschland
in Hamburg

Seminartermine

20.-21.02.2012 | Hamburg
295 € | Seminar-Nr.: SQ 12-902

15.-16.05.2012 | Hamburg
295 € | Seminar-Nr.: SQ 12-907

Information & Beratung

Simone Mihlan
Telefon: 030/235519-16
E-Mail: simone.mihlan@dsft-berlin.de




ServiceQualitdt Deutschland
in Berlin

Seminartermine

04.-05.06.2012 | Berlin
295 €* | Seminar-Nr.: SQ 12-903

17.-18.09.2012 | Berlin
295 €* | Seminar-Nr.: SQ 12-904

Information & Beratung

Simone Mihlan
Telefon: 030/235519-16
E-Mail: simone.mihlan@dsft-berlin.de

ServiceQualitdt Deutschland Stufe I in Berlin
Ein Qualitatsmanagementsystem unterstiitzt
Sie bei der stetigen Steigerung der Service-
qualitat in lhrem Unternehmen. In diesem Se-
minar lernen Sie die Grundlagen der Service-
Qualitdt Deutschland kennen sowie Methoden
und Techniken, um Kundenerwartungen zu
erkennen und Serviceabldufe aus Kundensicht
zu analysieren. Sie erfahren, wie Sie mit Hilfe
von Qualitatsbausteinen Serviceliicken schlie-
Ben und ein internes Beschwerdemanagement
installieren.

Teilnehmer (max. 20)

Fach- und Fiihrungskrafte aus allen Bereichen
des Tourismus, v. a. aus der Hotellerie und
Gastronomie, aus Freizeit- und Kultureinrich-
tungen sowie aus dem Einzelhandel und dem
Handwerk

Themen

e ServiceQualitdt Deutschland - Ziele und
Abldufe

e Warum ist Qualitditsmanagement im
Tourismus wichtig?

e Was erwarten lhre Kunden?

e Instrumente eines Qualitditsmanagement-
systems: Serviceketten, Qualitdtshau-
steine, Beschwerdemanagement, Maf3-
nahmenpldne

e Motivation der Mitarbeiter zur Umsetzung
der Servicequalitdt

Methoden
Vortrag, Diskussion, Gruppenarbeit

Details zu Programm und Referenten unter www.dsft-berlin.de.



Informationen zu Teilnahmegebiihren und Férderung

Ein grofier Teil des DSFT-Seminarangebots wird im Rahmen einer Pro-
jektforderung vom Bundesministerium fiir Wirtschaft und Technologie
(BMWi) sowie der Berliner Senatsverwaltung fiir Wirtschaft, Technologie
und Frauen unterstiitzt. Die dadurch geférderten Teilnahmegebiihren
sind in diesem Heft mit einem Stern* gekennzeichnet.

Bitte beachten Sie, dass dann weitere Moglichkeiten der Fortbildungs-
forderung (Pramiengutscheine, Qualifizierungsschecks etc.) aufgrund

des Kumulierungsverbots nicht in Anspruch genommen werden kdnnen.

Folgende Personen kdnnen nicht zu geférderten Gebiihren teilnehmen:

¢ die Bundesbeamte oder Bundesbedienstete sind,

¢ die selbst unternehmensberatend oder schulend tétig sind,

¢ die in groen Unternehmen (mehr als 250 Mitarbeiter/50 Mio. EUR
Umsatz/43 Mio. EUR Jahresbilanz) beschiftigt sind,

e die bzw. deren Unternehmen in den letzten drei Steuerjahren

De-minimis-Beihilfen von mehr als 200.000 € erhalten haben.

Diese Personenkreise konnen jedoch zu reguldren, nicht geférderten

(= doppelten) Kursgebiihren teilnehmen.

Bitte beachten Sie die Teilnahmebedingungen auf den folgenden Seiten!

Bis 6 Wochen vor Seminarbeginn kénnen Sie unseren Frithbucherrabatt
(20% Nachlass auf die Teilnahmegebiihr) nutzen. Bitte beachten Sie
jedoch, dass bei Buchungen zu diesen Konditionen ein Riicktritt oder
eine Umbuchung nicht mehr kostenlos erfolgen kann!

Anmeldung zum Seminar

Bitte nutzen Sie zur Anmeldung unser Formular, gern auch online unter
www.dsft-berlin.de. Eine rein telefonische Anmeldung ist nicht méglich.

Nach dem Eingang Ihrer Anmeldung und ggf. Priifung der Teilnahmevor-

aussetzungen durch uns erhalten Sie:

e umgehend eine Buchungsbestdtigung,

e spdtestens 10 Tage vor Veranstaltungsbeginn eine schriftliche
Teilnahmebestatigung, weitere Informationen zum Seminar und die
Rechnung, die Sie bitte vor Seminarbeginn begleichen.

Unterkunftsempfehlung

Im Internet finden Sie zu vielen Kursen Unterkunftsempfehlungen. Bitte
buchen Sie Ihre Ubernachtungen selbst! Bei einigen Seminaren kénnen
Sie tiber uns Zimmer im jeweiligen Veranstaltungshotel buchen - entspre-
chende Hinweise finden Sie im Seminarablauf und im Anmeldeformular.




1. Teilnahmebedingungen - Vertragsbestandteil
Fiir die Teilnahme an unseren Veranstaltungen gelten die im Folgenden aufgefiihrten Bedin-
gungen.

2. Allgemeines
An unseren Bildungsmainahmen kdnnen Fach- und Fiihrungskréfte aus allen Bereichen des
Tourismus teilnehmen; ein Anspruch auf Teilnahme besteht jedoch nicht.

Sofern die Veranstaltung vom Bundesministerium fiir Wirtschaft und Technologie (BMWi)
bzw. dem Senat von Berlin geférdert und als solche gekennzeichnet wird, gilt Folgendes:
Zielgruppe der Forderung sind primdr Fach- und Fiihrungskrafte aus kleinen und mittleren
Unternehmen (KMU) der Tourismuswirtschaft und sekundér Fach- und Fiihrungskrifte, die
durch die Wahrnehmung offentlicher Aufgaben oder als Mitarbeiterin/Mitarbeiter eines
Verbandes oder sonstigen Einrichtung der Tourismuswirtschaft direkt oder indirekt Teil der
touristischen Leistungskette sind. Diese Personen kénnen zu geférderten Kursgebiihren
teilnehmen, sofern sie bzw. ihre Unternehmen nicht:

¢ Bundesbeamte oder Bundesbedienstete sind,

¢ unternehmensberatend oder schulend tatig sind bzw. werden wollen,

¢ inden letzten drei Steuerjahren De-minimis-Beihilfen in einem Gesamtumfang von mehr

als 200.000 € erhalten haben.

Weiterhin diirfen die Kursgebiihren nicht ganz oder teilweise aus anderen 6ffentlichen

Zuschiissen sowie Mitteln aus dem Europdischen Sozialfonds (ESF) finanziert werden (Kumu-

lierungsverbot).

Auch diese, von der Férderung ausgeschlossenen, Personenkreise sowie solche, die nicht
primére oder sekundére Zielgruppe der Férderung sind (z. B. Betriebe der Tourismuswirt-

schaft mit mehr als 250 Mitarbeitern oder mehr als 50 Mio. EUR Umsatz), kénnen an den
Kursen teilnehmen, und zwar zu reguldren, nicht geférderten Kursgebiihren.

Unseren Gerichtsstand haben wir am Vereinssitz.

3. Anmeldung, Datenschutz
Bitte melden Sie sich schriftlich oder online auf dem DSFT-Anmeldeformular an. Mit der
Anmeldung erkennen Sie diese Teilnahmebedingungen an.

Im Falle der Teilnahme zu geférderten Kursgebiihren erhalten Sie von uns einen einseitigen
Kurzfragebogen zu lhrem Unternehmen/zu lhrer Person inkl. einer Abfrage zu De-minimis-
Beihilfen und verpflichten sich, diesen ausgefiillt und unterschrieben bei uns einzureichen.
Wir sind verpflichtet, dem BAFA (Bundesamt fiir Wirtschaft und Ausfuhrkontrolle) die Anmel-
dedaten dieser Personen zu iibermitteln, damit ihnen nach der Teilnahme eine De-minimis-
Bescheinigung iiber die gewdhrte Beihilfe ausgestellt werden kann.

Die Bearbeitung der Anmeldedaten erfolgt gemaf} §§ 20-23 des Bundesdatenschutzgeset-
zes. Ihr Name und Ihre Anschrift erscheinen auf einer Teilnehmerliste, die Bestandteil der
Veranstaltungsunterlagen ist. Dieser Verdffentlichung kénnen Sie auf dem Anmeldeformular
widersprechen.

Mit der Ubersendung der Buchungsbestitigung durch uns kommt der Vertrag zustande.

Sie haben die Méglichkeit, sich ausschlieBlich fir eine Teilnahme zu geférderten Kursgebiih-
ren anzumelden. Sollten bei Ihnen die Voraussetzungen fiir eine geforderte Teilnahme nach
Priifung durch uns nicht bestehen, ist kein Vertrag zwischen lhnen und dem DSFT zustande
gekommen. Wir werden Sie schriftlich dariiber informieren. Sie haben dann die Mdglichkeit,
sich zu den reguldren, nicht geférderten Kursgebiihren anzumelden.

Die vollstandigen Teilnahmebedingungen inkl. Definitionen finden Sie unter www.dsft-berlin.de.




4. Gebiihrenfalligkeit, Ausschluss

Wir erheben fiir die Veranstaltungen Kursgebiihren, die Ihnen vor Veranstaltungsbeginn in
Rechnung gestellt werden. Wir behalten uns vor, angemeldete Teilnehmer, deren Kursgebiihr
nicht entrichtet ist oder die nicht dem unter 2. definierten primaren Teilnehmerkreis zugeho-
ren, von der Teilnahme an unseren Veranstaltungen auszuschlie3en.

5. Riicktritt, Umbuchung und Vertretung

Sie haben folgende Mdglichkeiten der Vertragsanderung. Diese muss jeweils schriftlich erklart wer-
den. Bitte beachten Sie, dass wir Gebiihren abhangig vom Zeitpunkt Ihrer Erklarung erheben. Aus-
schlaggebend fiir die Fristwahrung ist der Tag des Eingangs lhrer schriftlichen Erklarung beim DSFT.

5.1 Riicktritt
Sie kénnen jederzeit vom Vertrag zuriicktreten. Bitte beachten Sie, dass wir folgende Riick-
trittsgebiihren erheben:
o Riicktritt bis 30 Tage vor Veranstaltungsbeginn: kostenlos/bei Nutzung des Frithbucher-
rabatts 30 €.
o Ricktritt bis 15 Tage vor Veranstaltungsbeginn: 50% der Kursgebiihr.
o Riicktritt ab 14 Tage vor Veranstaltungsbeginn: die volle Kursgebiihr. Dies gilt auch bei
Nichterscheinen.

5.2 Umbuchung
Sie konnen einmalig auf eine andere Veranstaltung umbuchen. Bitte beachten Sie, dass wir
folgende Umbuchungsgebiihren erheben:
¢ Umbuchung bis 30 Tage vor Veranstaltungsbeginn: kostenlos/bei Nutzung des Friih-
bucherrabatts 30 €.
e Umbuchung bis 15 Tage vor Veranstaltungsbeginn: 30 €.
e Umbuchung ab 14 Tage vor Veranstaltungsbeginn: 30% der Kursgebiihr.

5.3 Vertretung

Sie kénnen jederzeit einen Vertreter benennen, der in die Rechte und Pflichten lhres Vertrags
eintritt. In diesem Fall haften der Vertreter und Sie als Gesamtschuldner fiir die Gebiihren.
Fiir eine Umbuchung ab 30 Tage vor Veranstaltungsbeginn stellen wir eine Verwaltungspau-
schale von 30 € in Rechnung.

6. Teilnahmebescheinigung
Fiir die regelméBige Teilnahme an der Veranstaltung erhalten Sie eine Teilnahmebescheini-

gung.

7. Veranstaltungsausfall

Wir behalten uns vor, die Veranstaltung wegen zu geringer Teilnehmerzahl, auch von

Fach- und Fiihrungskréften aus KMU der Tourismuswirtschaft (bis spétestens 7 Tage vor Ver-
anstaltungsbeginn), oder aus sonstigen wichtigen, von uns nicht zu vertretenden Griinden
(z. B. plétzliche Erkrankung des Referenten) abzusagen oder zu verschieben. Dies wird Ihnen
schriftlich mitgeteilt.

Bereits bezahlte Kursgebiihren erstatten wir selbstverstandlich. Wir haften jedoch nicht fiir
bereits gebuchte Beforderungs- und Ubernachtungsleistungen. Wir empfehlen lhnen des-
halb den Abschluss einer Seminar-Versicherung bei der Europdischen Reiseversicherung.

Wir behalten uns das Recht vor, Ersatzdozenten mit gleicher Qualifikation einzusetzen.

8. Haftung

Wir haften fiir bei Ihnen verursachte Verletzungen an Leben, Kérper und Gesundheit sowie
sonstige Schaden, soweit sie von uns bzw. unseren Erfiillungsgehilfen vorsatzlich oder
fahrldssig verschuldet wurden.

Die vollstandigen Teilnahmebedingungen inkl. Definitionen finden Sie unter www.dsft-berlin.de.
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Aufgabe Tragerschaft und Mitgliedsverbande

Das Deutsche Seminar fiir Tourismus (DSFT) Berlin e. V. ist die zentrale Allianz selbstdndiger Reiseunternehmen — Bundesverband e.V. (asr)
Weiterbildungseinrichtung der deutschen Tourismuswirtschaft. Es Bundesverband der Campingwirtschaft in Deutschland e. V. (BVCD)
wurde 1964 von Spitzenverbanden gegriindet. Heute wird das DSFT Bundesverband der Deutschen Tourismuswirtschaft e. V. (BTW)

von insgesamt 15 Organisationen getragen und projektbezogen vom Deutsche Gesellschaft fiir Tourismuswissenschaft e. V. (DGT)
Bundesministerium fiir Wirtschaft und Technologie (BMWi) sowie vom degefest e. V. — Verband der Kongress- und Seminarwirtschaft
Senat von Berlin geférdert. Hauptaufgabe des DSFT ist die Schaffung Deutscher Heilbdderverband e. V. (DHV)

eines systematischen, iiberbetrieblichen und tiberregionalen Weiterbil- Deutscher Hotel- und Gaststattenverband e. V. (DEHOGA)
dungsangebotes. Deutscher Industrie- und Handelskammertag (DIHK)

Deutscher Landkreistag (DLT)

Seminare . . . . Deutscher ReiseVerband e. V. (DRV)
Das DSFT bietet 2012 etwa 150 offene Seminare fiir Fach- und Fiih- Deutscher Stidte- und Gemeindebund (DStGB)
rungskréfte aus nahezu allen Bereichen der Tourismusbranche an. Die Deutscher Stidtetag (DST)

Seminare dauern in der Regel ein bis drei Tage, einige erstrecken sich
tiber sechs Tage und schlieflen mit Priifungen ab. Die Teilnehmerzah-
len der Seminare sind begrenzt, so dass intensives Lernen in kleinen
Workshops moglich ist.

Zahlreiche Referenten und Dozenten aus allen Bereichen des Tourismus
sichern einen engen Bezug zur Praxis. Neben den Veranstaltungen in
Berlin finden zahlreiche Seminare auch an anderen Orten statt.

Deutscher Tourismusverband e. V. (DTV)
Deutsche Zentrale fiir Tourismus e. V. (DZT)
Giitegemeinschaft Buskomfort e. V. (ghk)




Unser Angebot

Das Deutsche Seminar fiir Tourismus (DSFT) Berlin e. V. organisiert

und veranstaltet auch gern Inhouse-Seminare fiir hr Unternehmen/
lhre Organisation. Mit mehr als 45 Jahren Erfahrung und zahlreichen
Kontakten zu sehr guten Referenten und Trainern garantieren wir lhnen
eine ausgezeichnete Seminarqualitat.

In den letzten drei Jahren hat das DSFT mehr als 100 Inhouse-Seminare
mit insgesamt etwa 1.500 Teilnehmern zu verschiedensten Themen
durchgefiihrt.

lhre Vorteile

Kurse, die in Ihrem Unternehmen, Ihrer Organisation oder Ihrer Region

stattfinden, erméglichen:

e Termine, Orte und Teilnehmerzusammensetzungen lhrer Wahl

o mafgeschneiderte Seminarkonzepte (Inhalt, Programmpunkte und
Ablauf)

e die Reduktion von Anfahrtzeiten und Reisekosten fiir die Teilnehmer

Unsere Leistungen

Je nach Vereinbarung kann das DSFT folgende Leistungen erbringen:

e Konzeption von Seminaren, Trainings, Workshops und Tagungen

¢ Recherche, Buchung und Briefing der Dozenten/Trainer

e Veranstaltungsorganisation: Recherche und Buchung der Tagungs-
statten, -verpflegung und -technik

e Erarbeitung von Seminarunterlagen sowie zusdtzlichen Leitfaden,
Checklisten und Handlungsempfehlungen

e Konzeption und Organisation von Fachexkursionen und Rahmenpro-
grammen

e Administration der Teilnehmer

Ansprechpartnerin
Anfragen fiir individuelle Angebote richten Sie bitte an Simone Mihlan
(simone.mihlan@dsft-berlin.de, Tel. 030 /23 5519-16).




Rolf Schrader
Geschaftsfiihrer,
Seminardirektor
Tel.030/235519-13
rolf.schrader@dsft-berlin.de

Karen Brandt
Seminarkonzeption

und -organisation,
Qualitatsmanagement
Tel.030/235519-19
karen.brandt@dsft-berlin.de

Steffi Finkel

Buchhaltung,
Seminaradministration
Tel.030/235519-14
steffi.finkel@dsft-berlin.de

‘ Simone Mihlan

Stellvertretende Geschafts-
fiihrerin, ServiceQualitat
Deutschland, Inhouse-Seminare
Tel.030/235519-16

| simone.mihlan@dsft-berlin.de

Kerstin Eberl
Seminaradministration,
Personal
Tel.030/235519-11
kerstin.eberl@dsft-berlin.de

Gabriele Hartmann
Seminarkonzeption

| und -organisation,

Presse
Tel.030/235519-15
gabriele.hartmann@dsft-berlin.de

Anja Peters
Seminarkonzeption

und -organisation,

Internet
Tel.030/235519-22
anja.peters@dsft-berlin.de

Wir sind zertifiziert nach der
ServiceQualitat Deutschland
Stufe I.




Die Qualitatsoffensive ServiceQualitat Deutschland

3.000 Q-Betriebe in Deutschland verbessern
mit diesem branchenubergreifenden dreistufigen
Qualitdtsmanagementsystem die Dienstleistungs-
qualitat in ihrem Unternehmen.

Nur wer ein hochwertiges und kundenorientiertes
Angebot gewahrleistet, sichert langfristig seinen
Erfolg.

Das DSFT koordiniert die ServiceQualitat
Deutschland in Berlin und Hamburg.

servicequalitaet-berlin.de -

N

servicequalitaet-hamburg.de
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Leistungsverhdltnis

Deutsches Seminar fiir Tourismus (DSFT) Berlin e. V.
Charlottenstr. 13
10969 Berlin

Telefon:

Fax:
E-Mail:
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030/235519-0 www.dsft-berlin.de
030/235519-25 www.wissen.dsft-berlin.de
info@dsft-berlin.de www.servicequalitaet-berlin.de






