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Seminare und Vortriage Tourismus - 2007

ist ein gemeinsames Projekt zur touristischen Weiterbildung, welches
vom Projektmanagement zur Umsetzung des Tourismusentwick-
lungskonzeptes fir die Region Ostholstein/Plon in Abstimmung mit
dem Ostsee-Holstein-Tourismus e.V. entwickelt wurde.

SeminarPLANUNG UND -ORGANISATION
Projektmanagement zur Umsetzung des Tourismusentwicklungs-
konzeptes der Kreise Ostholstein und Plon
e Entwicklungsgesellschaft Ostholstein mbH (egoh),
RontgenstraBe 1, 23701 Eutin
e Kreisverwaltung Plon, Amt fiir Finanzen und Wirtschaftsférderung,
Hamburger StraBe 17/18, 24306 Plon

SeminarKOORDINATION

e Entwicklungsgesellschaft Ostholstein mbH, RontgenstraBe 1,
23701 Eutin, Tel. 04521-808590, Fax 04521-808593,
E-mail: oh-tourismus@egoh.de, www.egoh.de
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Let's talk more english

Enolisch fur Touristiker -
Aufhaukurs

In diesem Kurs werden die bereits vorhandenen Grundkenntnisse fach-
bezogen weiterentwickelt und um spezielles Vokabular des touristischen
Alltags ergdnzt. Damit Sie sich kiinftig noch besser auf internationale
Gaste einstellen konnen wird mit Hilfe von Rollenspielen und Verhal-
tensiibungen Ihre Sprechsicherheit verbessert.

Als Abschlussveranstaltung ist eine Kurzreise nach Dublin oder London
geplant. Hier kdnnen bei einem Treffen mit Touristikern die neu erwor-
benen Kenntnisse gleich in der Praxis ausprobiert werden. Die Durch-
flihrung der Reise ist jedoch abhangig von der Verfligbarkeit glinstiger
Fliige und kann erst nach Eingang aller Anmeldungen bestétigt werden.
Personen, die am Basisseminar nicht teilgenommen haben, jedoch liber
gute englische Sprachkenntnisse verfiigen und ihr Wissen auffrischen
und erweitern mochten, sind herzlich willkommen.

Inhalte: e Auffrischen der bereits erworbenen/vorhandenen
Englischkenntnisse
® Rollenspiele mit Standardsituationen,
z.B. Check-in, Beschwerden etc.
® Schriftverkehr mit Bausteinen
(Angebote, Reservierungen, Wegbeschreibungen)
® Prospekt- und Angebotsgestaltung
® Wortschatzerweiterungen und Konversations-
ibungen
Zielgruppe: private und gewerbliche Gastgeber, touristische
Dienstleister, Mitarbeiterinnen der touristischen
Marketingorganisationen
Referentin: Julia Beckmann, Beckmann Personal Management
Training, Hamburg/Miinchen

Termine: jeweils montags
19. und 26. Februar, 5. und 12. Mérz 2007,
am 26. Marz evtl. Kurzreise, ganztags

Anmeldeschluss: 19. Januar 2007

Zeit: von 17.30 Uhr bis 20.30 Uhr
Ort/Raum: Eutin/Gewerbezentrum
Kosten: € 179,- pro Teilnehmerln fiir 4 Abende

Die Kosten fiir die Kurzreise werden separat berechnet.
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Die Lust am
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aktiven Verkauf(en)

VerkaufStraining - So wird
fder Interessent zum Kunden

Jeder Kunde, der sich bei Ihnen meldet, bedeutet bares Geld - sofern es
Ihnen gelingt, ihn fiir Ihr Angebot zu begeistern.

Dieses Seminar vermittelt lhnen Methoden und Techniken, wie Sie mit
Einfiihlungsvermdgen und Verhandlungsgeschick den Kundenkontakt

zielorientiert als

gutes Beratungsgespriach beginnen lassen und ihn

schlieBlich mit einem Vertragsabschluss erfolgreich beenden. Dabei ist
es elementar wichtig, Gésteerwartungen richtig zu erkennen und ziel-
bewusst darauf zu reagieren.

Inhalte:

Zielgruppe:
Referent:

Termin:
Anmeldeschluss:
Zeit:

Ort/Raum:
Kosten:

® Basiswissen der Verkaufspsychologie
® Information ist Agitation - emotionale Ansprache
® Der Preis - wie sag ich's meinem Kunden?
e Praxisnahe Ubungen zu Verkaufsgesprichen -
konsequent aber dennoch sympathisch
e Kundenbindung bei der Verabschiedung -
so bleiben Sie unvergesslich
® Neue Ideen sind gefragt
Mitarbeiterlnnen im Verkauf aus allen Bereichen des
Tourismus und der Dienstleistung

Frank Schauer, Betricbswirt (BA),
Training und Beratung, Rellingen

Donnerstag, 1. Marz 2007
8. Februar 2007

von 9.00 Uhr bis 17.00 Uhr
Eutin/Gewerbezentrum

€ 129,- pro TeilnehmerIn



Vom Konflikt zur Kundenzufriedenheit

Beschwerdemanagement -
gine Chance zur Kundenbinduno

Gerade reklamierende Kunden bieten lhnen und lhren Mitarbeitern eine
groBe Chance, Ihre Professionalitdit und Kundenorientierung unter
Beweis zu stellen. Nutzen Sie dieses Potenzial, um lhre Giste nicht nur
rasch aktiv zufrieden zu stellen, sondern auch, um deren Loyalitit auf
Dauer zu erhohen.

Durch das Basis- und das Aufbauseminar erhalten Sie umfassende
Kenntnisse im Reklamations- und Beschwerdemanagement und erler-
nen praxisnah Methoden der Konfliktbewéltigung.

Inhalte:
Basisseminar

Aufbauseminar

Zielgruppe:

Referentin:
Termine:

Anmeldeschluss:
Zeit:

Ort/Raum:
Kosten:

e Reklamationen und Beschwerden - Unterschiede

e Kunden-/Gastetypen und Charaktere

® Reklamations- und Beschwerdegesprache souve-
ran fiihren

® Was sag ich wenn?

e Reklamationen und Beschwerden nachbearbeiten

® Reklamationen und Beschwerden minimieren

e Servicekettenanalyse und Gastebefragungen

e Wie gehen Sie auf Einwande des Kunden positiv ein?

® Tipps fiir die schriftliche Beantwortung von Rekla-
mationen und Beschwerden

® Rollenspiele und Gesprachsiibungen

private und gewerbliche Gastgeber, Dienstleister aus
Tourismus und Wirtschaft, die im direkten Kunden-/
Gastekontakt stehen

Dipl. Betriebswirtin (FH) Renate Linkenbach,
Personaltraining + Marketingberatung, Bielefeld

Basisseminar: Mittwoch, 14. Mirz 2007
Aufbauseminar: Donnerstag, 15. Marz 2007

7. Februar 2007
von 9.00 Uhr bis 17.00 Uhr
Eutin/Gewerbezentrum

€ 159,- pro TeilnehmerIn je Seminartag
Die Seminare konnen auch einzeln gebucht werden.



Kunden gewinnen, Kunden begeistern,
Kunden binden

Serviceorientierung
im Tourismus

Angesichts eines immer harter werdenden Wettbewerbs sind Gastehin-
wendung und Géstebetreuung die wirksamsten Instrumente, Kunden
mit herausragenden Leistungen zu tiberzeugen und dauerhaft an sich
zu binden.

Die Anforderungen an die Service- und Erlebnisqualitit eines Angebo-
tes sind gestiegen. Deshalb werden nur die Anbieter erfolgreich beste-
hen kdnnen, die sich konsequent an den Bediirfnissen ihrer Kunden
orientieren und deren Erwartungen nicht nur erfiillen, sondern sogar
ibertreffen.

Neben theoretischen Grundlagen erarbeiten Sie in praktischer Grup-
penarbeit Serviceregeln, spielen verschiedene Serviceleistungen durch
und optimieren Serviceabldufe.

Inhalte: ® Berufung Dienstleister, ,Let me entertain you"
e Kunden kennenlernen - Vertrauen gewinnen
e Serviceoptimierung in der Dienstleistungskette
e Spitzenleistung von der Kontaktaufnahme bis zur
Kundennachbetreuung
® Tipps und Tricks zur Kundenbindung durch
.Magic Moments"
® Exkurs ,Kennerschaftsmarketing”
Zielgruppe: private und gewerbliche Gastgeber sowie
Dienstleister aus dem Tourismus, die im direkten
Kunden-/Gastekontakt stehen

Referent: Marcus Miiller, Marketingleiter Damp GmbH
Termin: Donnerstag, 29. Marz 2007
Anmeldeschluss: 8. Marz 2007

Zeit: von 9.00 Uhr bis 17.00 Uhr

Ort/Raum: Eutin/Gewerbezentrum

Kosten: € 89,- pro Teilnehmerln



Aufbaukurs Pressearbeit

Auf das Thema kommt e$ an

Wer im medialen Trubel auffallen will, muss Giberraschende Geschichten
erzdhlen. In diesem Seminar sollen die Teilnehmer dafiir sensibilisiert
werden, die Einzigartigkeit ihrer Angebote, ihres Ortes, ihrer Region und
damit das Potenzial an Geschichten zu erkennen. Nur so kdnnen die
Mdglichkeiten der nachrichtenagentur® genutzt und die Themen ent-
sprechend kommuniziert werden.

Inhalte:

Zielgruppe:

Referenten:

Termin:
Anmeldeschluss:
Zeit:

Ort/Raum:
Kosten:

® Themen finden:
Welche Geschichten haben wir eigentlich?
Welche Geschichten haben wir noch nicht erkannt
und noch nie erzihlt?

® Themen personalisieren und regionalisieren:
Vom Aalrducher-Experten bis zum ZinngieBer -
wer macht was in unserem Urlaubsgebiet?
Was ist daran ungewdhnlich?

® Themen vereinfachen, zuspitzen und dramatisieren
Ungewdhnliche Blickwinkel - neue Reize

® Themen selbst setzen
Anlasse fiir Berichterstattung schaffen und durch
Nachfolgegeschichten zum Gesprachsstoff
machen

Mitarbeiterlnnen der touristischen Marketingorgani-
sationen sowie touristische Dienstleister

Joachim Barmwoldt, freiberuflicher Journalist

Ulrike Pech, Projektleiterin nachrichtenagentur*/
Pressesprecherin Tourismus-Agentur Schleswig-
Holstein GmbH

Donnerstag, 19. April 2007
15. Mérz 2007

von 9.00 Uhr bis 17.00 Uhr

Eutin/Gewerbezentrum

€ 169,- pro Teilnehmerin



Region Neustadt -
Seefahrerromantik trifft Kulturlandschaft

Geheimtins ._
fiir Sie und Ihre Giste

Ein Hauch von Hollywood weht durch das Studio des spannenden
Seriendauerbrenners ,Kiistenwache”. Wir starten unsere Entdeckertour
mit einem Blick hinter die Kulissen, um danach in das maritime Flair
Neustadts einzutauchen, das durch den malerischen Segler-, Fischer-
und Yachthafen und die hiibsch restaurierten Speicher gepréagt wird.
Eine kurze Busfahrt bringt uns nach Pelzerhaken, wo man die Ostsee
von ihrer siidlichsten Seite genieBen und auf hdlzernen Stegen lber
den mit Diinen gesdumten, endlos langen weiBen Strand wandern
kann.

Landliche Romantik von ihrer besten Seite - die denkmalgeschiitzte
Hofanlage ,Marienhof" im Herzen Neustadts bietet ein auBergewdhnli-
ches Ambiente, das wir bei unserem Mittagessen im ehemaligen
Kuhstall genieBen werden.

Kultur, verbunden mit einer Reise in die Vergangenheit, bietet eine
Flihrung auf Gut Hasselburg, das im 18. Jahrhundert erbaut wurde.
Das Torhaus ist das gréBte und eleganteste des Landes, die Halle des
Herrenhauses mit ihrer illusionistischen Deckenmalerei das beste Bei-
spiel barocker Raumkunst und die Scheune einer der eindrucksvollsten
Konzert-Veranstaltungsorte.

Zum Abschluss der Entdeckerfahrt gdnnen wir uns intensives Schwel-
gen in Tortentrdumen und lassen uns von der Atmosphére der Alten
Gutsgartnerei Sierhagen gefangen nehmen. Hier gilt das Motto ,Géarten
erzahlen Geschichten" und dies bildet auch den Ausklang dieses ereig-
nisreichen Tages.

Zielgruppe: Counterkrifte sowie Gastgeber und Dienstleister im
Tourismus

Termin: Donnerstag, 3. Mai 2007

Anmeldeschluss: 29. Mérz 2007

Zeit: 8.45 Uhr bis ca. 18.00 Uhr

Abfahrtsort: Parkplatz ,Kiistenwache"-Studio, Neustadt

Kosten: € 35,- pro Teilnehmerln

inkl. Friihstlicks-, Mittagsimbiss sowie Kaffeepause
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Informationsveranstaltung fiir Politik
und Wirtschaft

Tourismusorientierte
Orisuestaltung

Seit 2002 wird im Auftrag des Sparkassen- und Giroverbandes sowie des
Tourismusverbandes Schleswig-Holstein das ,Sparkassen-Tourismus-
barometer" von der dwif-Consulting GmbH erstellt. Es beobachtet kon-
tinuierlich, aktuell und problemorientiert die Tourismusentwicklung des
Landes und dient u.a. als Friihwarnsystem, das den Nutzer auf wichtige
strukturelle Veranderungen in der Tourismuswirtschaft aufmerksam
macht.

So stand bei der letztjahrigen Untersuchung als aktuelles Branchen-
thema die Bedeutung einer tourismusorientierten Ortsgestaltung im
Focus. Begleitet wurde das Projekt von einem Fachbeirat, bestehend aus
Vertretern des Wirtschafts- und Innenministeriums, des Tourismusver-
bandes Schleswig-Holstein sowie Kreisverwaltungen und Baudmtern.
Ein Landschaftsarchitekturbiiro leistete planerisch-fachliche Unterstiit-
zung. Nach intensiver Vorbereitung wurden dann im vergangenen Jahr
32 Ferienorte in Schleswig-Holstein einer umfangreichen Analyse aus
Sicht des Gastes unterzogen. Aspekte des Kriterienkataloges waren u.a.
auBeres Erscheinungsbild der Tourist-Info, Gestaltung der AuBen-
gastronomie, Zustand der Infrastruktureinrichtungen im Kur- und
Strandbereich, Orientierungshilfen fiir Touristen im StraBenverkehr.
Die Auswertung dieser Analyse, die daraus resultierenden Ergebnisse,
der definierte Handlungsbedarf sowie die Dokumentation von Positiv-
und Negativbeispielen stehen im Mittelpunkt des diesjahrigen Politiker-
Workshops.

Zielgruppe: Politikerinnen, die in den Kommunen und Regionen
Verantwortung fiir die wirtschaftliche Entwicklung
des Tourismus tragen

Termin: Mittwoch, 6. Juni 2007
Anmeldeschluss: 9. Mai 2007
Zeit: von 17.30 Uhr bis 20.00 Uhr

Im AnschluB3 besteht bei einem gemeinsamen
Imbiss die Gelegenheit zu weiteren fachkundigen

Gesprachen.
Ort/Raum: Eutin/Sparkasse
Kosten: € 29,- pro Teilnehmerlin
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Neue Eindriicke, neue Visionen,
neue Energie

Tourismustao
Ostholstein/Plon

Bei Drucklegung der Seminarbroschiire waren die Planungen fiir den
Tourismustag noch nicht abgeschlossen. Fest steht aber, dass Informa-
tion, Kommunikation, Kulinarisches und Kontakte die bewédhrten
Zutaten fiir das Erfolgsrezept eines interessanten und unterhaltsamen
Nachmittages sein werden. Die Einladungen mit dem genauen
Programmablauf werden rechtzeitig versandt.

Zielgruppe: VertreterInnen aus den Bereichen Tourismus,
Wirtschaft und Politik

Termin: Donnerstag, 13. September 2007

Anmeldeschluss: 16. August 2007

Zeit: von 14.30 Uhr bis 18.00 Uhr

Ort: im Kreis Ostholstein

Kosten: € 35,- pro Teilnehmerln



Visuelle Menschenkenntnis
fiir den besseren Umgang miteinander

Psucho-Phsioonomik

Der Blick ins Gesicht eines Menschen und auf seine Statur erleichtert
den Umgang mit ihm. Die Psycho-Physiognomik ist die Lehre vom
Zusammenhang zwischen dem AuBeren eines Menschen und seinem
Wesen, seinen Charakteranlagen. Sie analysiert die gesamte Erschei-
nung einer Person, den Korperbau, das Gesicht, die Kopfform und deren
Auspragungen. Daraus ergeben sich Riickschliisse auf Charaktereigen-
schaften, Stérken, Schwéchen, Talente und vieles mehr.

Die Psycho-Physiognomik ist nicht nur von persénlichem Nutzen im
Umgang mit anderen Menschen, sondern erleichtert auch die
Zusammenarbeit im beruflichen Umfeld und Team.

Interessierte kdnnen im Anschluss an dieses Einflihrungsseminar ihre
Kenntnisse in zwei Aufbauseminaren vertiefen.

Inhalte: ® Was ist Psycho-Physiognomik?
e Die visuelle Menschenkenntnis
Die Naturelle, Talente und Charaktereigenschaften
® Die Aussagekraft des Gesichtes
Welche Auswirkungen hat das auf den Kommuni-

kationsstil
Zielgruppe: alle Interessierten, deren tagliche erfolgreiche Arbeit
maBgeblich vom Kommunikationsstil gepragt ist
Referentin: Dipl. Betriebswirtin (FH) Renate Linkenbach,
Personaltraining + Marketingberatung, Bielefeld
Termin: Mittwoch, 17. Oktober 2007
Anmeldeschluss: 12. September 2007
Zeit: von 9.00 Uhr bis 17.00 Uhr
Ort/Raum: Eutin/Gewerbezentrum
Kosten: € 119,- pro Teilnehmerln
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Produktivitatsfaktoren steigern und
Synergien nutzen

Interne Kommunikation
ontimal vestalten

.Mir hat keiner was gesagt", ,Ich weiB von nichts" - wer nicht rechtzei-
tig oder gar keine oder die falschen Informationen erhilt, reagiert
frustriert und verdrgert.

Die Entwicklung einer guten Kommunikationskultur ist jedoch erlern-
bar. Allerdings nur, wenn der Austausch und das gegenseitige Feedback,
die Zusammenarbeit, das Miteinander, die Verantwortung - auch die
Eigenverantwortung - von allen Mitarbeitern hierarchielibergreifend
positiv gelebt und umgesetzt wird.

Das Seminar hat das Ziel, Werkzeuge und Instrumente zur Gestaltung
einer effektiven und professionellen internen Kommunikation zu ver-
mitteln. Und von einer gut funktionierenden internen Kommunikation
profitiert letztendlich auch in hohem MaBe der Kunde.

Zur Vorbereitung des Seminars werden die Problempunkte und Bed(irf-
nisse der Teilnehmer erfragt.

Inhalte: e Definition und Bedeutung interner
Kommunikation
e Professionelle Gesprachsfiihrung, Feedbackkultur,
Schnittstellen definieren
® Eigenverantwortung wahrnehmen
o Ziele festlegen und MaBnahmen umsetzen
Zielgruppe: Mitarbeiterlnnen im Tourismus und Dienstleistungs-
gewerbe
Refereintin: Sabine Schénfeld,
Kommunikationswirtin und Unternehmensberaterin
Schonfeld Kommunikation, Berlin

Termin: Donnerstag, 1. November 2007
Anmeldeschluss: 11. Oktober 2007

Zeit: von 9.00 Uhr bis 17.00 Uhr
Ort/Raum: Eutin/Gewerbezentrum
Kosten: € 129,- pro TeilnehmerIn
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SeminarTEILNAHME

Fir die Teilnahme an den Seminaren/Veranstaltungen melden sich die
Seminarteilnehmer direkt oder dber ihre/n Kurverwaltung, Tourist-
Information, Verkehrsverein etc. bei der egoh an. Unbedingt zu beachten
ist dabei der Anmeldeschluss.

SeminarKOSTEN

Fiir die Seminare sind die Kosten pro Teilnehmer ausgewiesen, darin ent-
halten sind die Tagungsgetrénke. Die Seminargebiihren beinhalten die
gesetzliche Mehrwertsteuer.

Anmeldung zur SeminarTEILNAHME

Anmelden kdnnen Sie sich bei der

Entwicklungsgesellschaft Ostholstein mbH

Karola Schalitz/Angelika Hartwig

RontgenstraBe 1, 23701 Eutin

Tel. 04521-80 8590, Fax 04521-80 8593, E-mail: oh-tourimus@egoh.de

Anmeldeformulare erhalten Sie als Download unter
www.egoh.de/Tourismus/Tourismusférderung in Ostholstein/Projekte/
Seminare & Vortrdge im Tourismus 2007

SeminarTEILNAHMEBEDINGUNGEN

1. Anmeldung
Die Anmeldungen zu den BildungsmaBnahmen sind schriftlich abzuge-
ben und werden von der Entwicklungsgesellschaft Ostholstein schriftlich
bestatigt. Durch die Teilnahmebestatigung kommt der Vertrag zustande.

2. Riicktritt von der Anmeldung
Die angemeldeten Teilnehmer haben das Recht, nach Abschluss des Ver-
trages ohne Angabe von Griinden zurilickzutreten. Der Ricktritt muB
schriftlich erklart werden. Bei erkldrtem Ricktritt wird eine
Verwaltungspauschale (Riicktrittsgebiihr) von € 20,- fillig. Das Riick-
trittsrecht erlischt 14 Tage vor Beginn der BildungsmaBnahme. Ab die-
sem Zeitpunkt ist die Teilnehmergebiihr in voller Hohe zu entrichten.

3. Gebiihren
Die Gebihrenschuld der Teilnehmer entsteht mit der Teilnahmebestati-
gung. Die Teilnehmer verpflichten sich zur piinktlichen Bezahlung der
Gebiihren, die mit Zugang der Gebiihrenrechnung fallig werden. Bei ver-
spateter Zahlung kann eine Mahngebiihr von € 2,- erhoben werden.

4. Absage der BildungsmaBnahme
Die BildungsmaBnahme bzw. die Teilnahme an der BildungsmaBnahme
kann aufgrund einer Unterschreitung der Mindestteilnehmerzahl bzw.
Uberschreitung der zur Verfiigung stehenden Plitze oder aus anderem
wichtigen Grund abgesagt werden. Die Absage erfolgt spatestens 7 Tage
vor Beginn der BildungsmaBnahme.
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