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Bulletin de la Chambre de Commerce du Grand-Duché de Luxembourg 

Die Notwendigkeit einer Einkommenspolitik 

Die sechzigerJahre bescherten uns ein starkesWachs-
tum, die siebziger Jahre brachten in allen europàischen 
Lândern eine grundiegende Erniichterung und die achtzi- 

•Jer Jahre verlangen von uns alien eine Anpassung an die 
verânderte Wirtschaftsiage: wàhrend der Wachstums-
jahre sicherte das steigende Bruttosoziaiprodukt alien 
Bevôlkerungsgruppen ein erhôhtes Einkommen, so da 
der Kuchen des Wohlstandes ohne grôrere Probieme 
verteilt werden konnte. 

Heute aber missen wir uns mittelfristig mit einem sta-
gnierenden, sogar rCicklàufigen, Bruttosozialprodukt ab-
finden und unter diesen Umstanden verschàrft sich natûr -
iich der Kampf der verschiedenen Bevôlkerungsgruppen 
um die Verteilurig des Wohlstandes. Bei diesem Tauzie-
hen ist es die Pflicht der Verantwortlichen, zwei Fehierit-
wicklungen abzuwenden: einerseits besteht die Gefahr, 
daR die Interessen derwirtschaftlich schwacheren Bevôl-
kerungsgruppen unQenûgend beriicksichtigt werden und 
daG eine sozial ungerechte Einkommensverteilung sich 
volizieht. Andererseits ist darauf zu achten, daR die nomi-
nale Einkommenssteigerung den gesamtwirtschaftlichen 
Gegebenheiten entspricht und daR somit die Einkom-
mensentwicklung einen Betrag zur Stàrkung der Wirt- 

•chaft leistet. 

In der Praxis biidet sich das Einkommen der einzeinen 
Volksgruppen aufgrund einer Reihe von geschriebenen 
und ungeschriebenen Regein, welche sich im Laufe der 
Zeit vornehmlich unter dem EinfiuR der ôffentlichen in-
stanzen und der Sozialpartner herausgebildet haben. Ziel 
einer gesunden Einkommenspolitik muR es sein, diese 
Regein aus einer Zeit des steigenden Wohlstandes an die 
Notwendigkeiten einer veranderten Wirtschaftslage an-
zupassen: genau wie ein Autofahrer sein Fahrverhalten 
im Winter auf die verschlechterten Witterurigsbedingun-
gen abstimmt, muR unser Land auch seine Einkommens-
entwickiung an die Erfordernisse der wirtschaftlichen und 
soziaien Lage anpassen. 

Zur Zeit zehrt unser Land an den wahrend der fetten 
Jahre angelegten Reserven. In diesen mageren Jahren 
kônnen wir jedoch nicht langer ùber unsere Mittei ieben,  

50 daR wir bei der Einkommensentwicklung maRhalten 
miissen. 

Unser Nachbarstaat Belgien zeigt uns, in weiche Rich-
tung eine ausgegiichene Einkommenspolitik fLihren sou-
te. Die neue Regierung plant nàmlich ein Biindel von MaR-
nahmen, das von ailen Bevôlkerungsgruppen éhniich ge-
lagerte Opfer veriangt und durch eine Stabilisierung der 
Produktionskosten Liber eine Verbesserung der Wettbe-
werbsfâhigkeit zu einer Stârkung der wirtschaftlichen 
Grundiage beitragen durfte. 

Die wirtschaftlichen Probieme sind in unserem Land 
zwar noch weniger ausgepràgt, aber doch ahniich gela-
gert wie in Belgien. Wir soliten uns deshaib vom Beispiei 
unseres UEBL-Wirtschaftspartners inspirieren und im 
Einvernehmen zwischen der ôffentlichen Hand, den Ar-
beitnehmern und den Arbeitgebern eine auf die Luxem-
burger Verhàitnisse zugeschnittene f iir aile Bevôlke-
rungsgruppen tragbare Einkommenspolitik aufstellen. 
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Transports routiers internationaux de 
voyageurs - 

Visa des feuilles de route CEE 
Il est porté à la connaissance des transporteurs concernés que suite aux difficultés récentes concernant l'utilisation des 
feuilles de route CEE en matière de transports routiers internationaux de voyageurs, le Ministre des Transports de la Ré-
publique Française a donné des instructions aux agents des douanes, afin que soient désormais plus rigoureusement ap-
pliquées les dispositions de la réglementation sur la coordination des transports. 

En effet, les véhicules doivent être munis d'une feuille de route CEE, qui doit être obligatoirement visée aux postes 
douaniers à leur entrée sur le territoire français, sauf lorsqu'il y a perception de la TVA-transport donnant lieu à dé-
claration. 

La feuille de route CEE doit comporter entre autres indications, la liste nominative de tous les passagers et la description 
complète et détaillée des itinéraires, y compris les déplacements éventuels durant le voyage en France. La feuille de 
route doit être remplie avant sa présentation aux agents des douanes. 

Le visa du document - qui ne doit plus être modifié après apposition du cachet - est indispensable pour assurer l'effic 
cité des contrôles effectués à l'intérieur du territoire et pour permettre aux transporteurs de justifier, sans difficulté, de la 
réalité du service assuré. 

En outre, il est rappelé que les prescriptions enla matière sont d'application non seulement à l'entrée en France, mais lors 
du franchissement de la frontière de tous les Etats membres de CE et même de tous les Etats faisant partie de la CEMT. 

ex igez 
un service complet 

et de qualité 
pour toutes 

vos opérations 
bancaires 

CAISSE 
D'EPARGNE 
DE L'ETAT JJ 

BANQUE LUXEMBOURG 
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Fortbildungsseminare der Handelskammer 

PROGRAMM 1982 
Eine den Bedûrfnissen des Betriebes und semer Mitarbeiter angepaF,te Ausbildung und eine darauf aufbauende syste-
matische Fortbildung sind von entscheidender Bedeutung ifir die Sicherung unserer wirtschaftlichen Zukunft. 

Seit sechs Jahren bemûht sich die Handeiskammer, in enger Zusammenarbeit mit den zustandigen Ministerien und den 
Fachverbànden von Handel und Gastgewerbe, den Klein- und Mitteibetrieben die besten Môgiichkeiten ifir die berufli-
che Weiterbildung der Unternehmensinhaber und ihres leitenden Personals anzubieten. 

Von einem in derAniaufphase bescheidenen Rahmen ausgehend, ist die Kammer seit 1979 bestrebt, jedes Jahr ein kom-
plettes und breitgefàchertes Programm zusammenzustellen. Wie die Zahien beweisen, erfreuen sich die verschiedenen 
Seminare und Konferenzen jedesmal eines Ciberdurchschnittlichen Interesses bei den angesprochenen Berufsgruppen, 
was, einerseits, die gute WahI der Themen und die Qualitt der Vortrâge bezeugt, und, andererseits, den groRen Fortbil-
dungsbedarf im Zuge der notwendigen Anpassung an die neuen Marktgegebenheiten bestâtigt. 

Auf den nachfolgenden Seiten wird das Seminar- und Konferenzprogramm fLir 1982 vorgestelit. Themen, die sich aus 
der tagtaglichen Aktualitt ergeben, wurden neu in den Veranstaltungskalender aufgenommen. Dabei ist hervorzuhe- 
ben, daR mehrheitiich den ganz- und mehrtàgigen Seminaren der Vorzug gegeben wurde, da die verhltnismRig auf- 

•vendigeren Halbtagsseminare die gesteli'ten Erwartungen nicht immer erfiiiten. Vor allem wurden die jeweiligen Refe-
renten manchmal zu einer, der Wissensvermittlung abtràgiichen, schnelleren Gangart gezwungen, wobei auRerdem f r 
die Fragesteilung nicht immer die nôtige Zeit verbiieb. 

Neben neuen Themen, ist die Wiederholung solcher Veranstaitungen vorgesehen, die, vom lnhalt her, immer aktuell 
bleiben (z,B. Arbeitsrecht, LohnbuchfCihrung). Desweiteren werden Seminare wiederholt, fCir die beim ersten Mal, durch 
ihre iiberaus groRe Resonanz, nicht aile angemeldeten Interessenten Zugang gefunden haben. 

Wie Liblich wurde das Programm vom zustàndigen ,,Comité de promotion professionnelle pour le commerce et le secteur 
HORESCA", dem Herr Francy HIPPERT ais Pràsident vorsteht, und dem ,,Service de la formation continue" der Handels-
kammer zusammen ausgearbeitet. Dem angesprochenen Leser soll durch diese Verôffentiichung erlaubt werden, die 
ihn oder seine Mitarbeiter interessierenden Themen vorzumerken. 

ZusMzliche Auskùnfte erteilt gern die Fortbildungsabteilung der Handelskammer. 

Erstes Semester 

Lohnbuchfûhrung 

Programm: 	- Zusammenfassung der wichtigsten arbeits- und sozialrechtlichen Bestimmungen, 
betreftend die Einstellung und Beschâftigung von Arbeitnehmern: Arbeitsvertrag, 
sozialer Mindestlohn, Sonntags-, Feiertags- und Nachtarbeit, Uberstunden, Sozialabgaben, 
usw. 

- Die Lohnsteuer: die verschiedenen Einkommensarten, steuerpflichtiges Einkommen, 
Bruttobezcige, steuerfreie Bezûge, Sonderausgaben, Werbungskosten, gesetzliche Pfiicht-
beitràge, auRergewôhnliche Belastungen, Arbeitnehmerfreibetrag, Lohnsteuertabelle, Lohn-
steuerkarte, Lohnsteuerjahresausgleich, usw. 

- In einer anschlieRenden Diskussion knnen spezielle Probleme und praktische Fragen von 
Teilnehmern zur Sprache kommen. 

Die Vortràge werden in luxemburgischer Sprache abgehalten und jedem Teilnehmer werden 
die nôtigen Unterlagen zur Verftigung gestellt. 

Referent: 	Simone FOLSCHEID, Compagnie Fiduciaire Luxembourg 

Teilnahmegebuhr: 800,- F. 

Datum: 	 voraussichtlich am 2., 4., 9. und 11. Februar 1982, jeweils von 20.00 bis 21.30 Uhr. 
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Mitarbeitertuhrung und Betriebsorganisation mit Delegation von Verantwortung 

Ziel der Veranstaltung ist es, den Tei/nehmern die gesch/ossene Konzeption einer zeitgemI3en und pra ktika bien 
Fûhrung vorzusteilen. Die Tei/nehmer sollen ferner wahrend des gesamten Seminars die Umsetzung der Vorschiage 
in die elgene Praxis (iberprù [en und FOr und Wider abwagen kônnen. Am Ende der Veranstaltung soit bei den Teiineh-
mern ein Urteli über Einsatz und Auswirkungen dieser Fûhrungskonzeption im elgenen Bereich oder (und) 1m 
gesamten Unternehmen stehen. 

Programm: 	- Wandel von Menschenfthrung und Betriebsorganisation. 
- Die bisherigen Leitbiider der Fcihrung im Betrieb. 
- Die Grenzen des FChrungsstiis. 
- Das neue Biid des Vorgesetzten, bzw. des Mitarbeiters. 
- Die Notwendigkeit einer modernen Fihrung. 
- Die Delegation von Verantworturig ais Fûhrungs- und Organisationsprinzip. 
- Das Wesen der Delegation von Verantwortung. 
- Die erforderlichen Voraussetzungen. 
- Organisationspian und Fihrungsgrundsàtze. 
- Rechte und Pflichten des Mitarbeiters, bzw. des Vorgesetzten. 
- Das Risiko bei der Ubertragung von Verantwortung. 
- Das Probiem einer ordnungsgemàfen Kontrolie unterriehmensspezifischer Probieme und 

deren Lôsung. 
- Die Auswirkung des Fiihrungsstiis auf Betriebsklima und Betriebserfolg. 
- Die zuki.inftige Entwickiung. 

Referent: 	Dr. Karifried HANS, Dipi-Kfm., Ratingen (BRD). 

Teilnehmerkreis: 	inhaber, Geschaftsfuhrer, Personaichefs und ieitende Mitarbeiter von Handelsbetrieben. 

TeiInahmegebihr: 800,- F. 

Datum: 	 Dienstag, den 9. Februar 1982 von 9.00 bis 12.30 Uhr und 
von 14.30 bis 17.30 Uhr. 

Mitarbeiterbesprechung ais Mittel zur Leistungssteigerung 
und Kostensenkung im Betrieb 

Ziei der Veranstaitung ist es, die Telinehmer mit einer wichtigen Technik innerbetriebiicher Mitarbeiterfùhrung bekannt-
zumachen. Aufbauend auf vorhandenen Erfahrungen soit gezeigt werden, wie 1m Rahmen einer kooperativen, modernen 
Fûhrung das Wissen und Kônnen der Mitarbeiter nutzbringend und 1m Interesse des gesamten Unternehmens bel der 
Entscheidungsfindung herangezogen werden kann. Die Teiinehmer sollen in die Lage verse tzt werden, die Mitarbeiter 
besprechung zeitsparend und effizient seibst zu ielten oder daran teiizunehmen. 

Programm: 	- Mitarbeiterbesprechung ais Môgiichkeit, initiative im Mitdenken zu fôrdern und dem 
Betrieb nutzbar zu machen. 

- Dienstbesprechung und Mitarbeiterbesprechung. 
- Die Technik der Mitarbeiterbesprechung. 
- lhre Vorbereitung - ihre hàufigen Fehier. 
- Praktische DurchWhrung. 
- Regein fi.ir die Leiter und die Teiinehmer. 
- Die Motivation der Mitarbeiter. 
- Das Zweiergespràch. 
- Seine Anwendungsgebiete. 
- Auswirkungen von erfoigreich durchgefCihrten Mitarbeiterbesprechungen. 
- Das Modeii der Mitarbeiterbesprechnung ais praktische Hiife. 

Referent: 	Dr. Karlfried HANS, Dipi.-Kfm., Ratingen (BRD). 

Teilnehmerkrejs: 	inhaber, Geschàftsfùhrer, Personaichefs und leitende Mitarbeiter von Handeisbetrieben. 

Teilnahmegebuhr: 800,- F. 

Datum: 	 Mittwoch, den 10. Februar 1982 von 9.00 bis 12.30 Uhr und 
von 14,30 bis 17,30 Uhr. 
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Insolvenzgefahren rechtzeitig erkennen und beseitigen 

Durch die gegenwrtig besonders schwierige Wirtschaftslage wurden in jongster Zeit zahireiche Einzeihandelsunterneh-
men zum Aufgeben gezwungen. Pkizliche lnsoivenzen sindjedoch seiten, vie/mehr k ndigen sie sich Iangfristig durch be-
stimmte innerbetriebliche Erscheinungen an, die sich erst ailmh/ich existenzbedrohend auswirken. In vielen Failen sind 
auBerdem nicht ailein Mângel 1m eigenen Unternehmen, sondern auch die nicht erkannten Schwierigkeiten bel den Ge-
schaftspartnern mit veran twort/ich fOr den Zusammenbruch. Eine sorgfOltige und rechtzeitige lnsolvenzproph yiaxe ist des -
haib fOr jedes Unternehmen eine wichtige Voraussetzung zum (Jberleben. 

Programm: 	- Die haufigsten Konkursgrtinde im Klein- und Mittelbetrieb 
- Erkennen der môglichen inner- und auRerbetrieblichen Gefahren fûr das Unternehmen 
- MaRnahmen fLr eine umfassende und nachhaltige Absicherung des Unternehmens 

(Insolvenzprophylaxe). 

Referent: 	Hans-Jùrgen WILCKE, DipI.-Kfm., BBE-KôIn. 

Hinweis: 	Die juristischen Aspekte zur Abwendung eines Konkurses und sonstige Besonderheiten des 
Iuxemburgischen Rechts 1m Zusammenharig mit Konkurs- und Vergleichsfragen werden vom 
Rechtsberater der Handelskammer behandeit. 

Teilnehmerkreis: 	lnhaber, Geschaftsfùhrer und leitende Mitarbeiter von GroR- und Einzelhandelsbetrieben. 

Teilnahmegebùhr: 800.- F. 

Datum: 	 Montag, den 15. Februar 1 982, von 9.00 bis 1 2,30 Uhr und von .  

14.30 bis 17.00 Uhr. 

'Me man an Kunden verkauft und neue Kunden gewinnt 

Verkaufstraining f °r den GrothandeI - Grundseminar 

Verkaufen heil3t ietzttich besser sein ais der Mit bewerber - aber worin besser ? Bessere Produkte, besseres Sortiment, bes-
serer Kundendienst, bessere Preise ais der Mitbewerber? 

Aber was heil3t hier schon bessere Preise : hôheroder unterbieten ?Bessersein ais seine Konkurrenz kann doch nurbedeu-
ten, bessere Verkaufer, Berater und Mitarbeiter zu beschaftigen. 

Bessere Mitarbeiter sind betriebswirtschafttich biliigere Mitarbeiter auch wenn sie teuer bezahit werden, aufjeden Fait sind 
sie erfoigreichere Verkâu fer. 

Tun Sie je tz t etwas fOr ihre Verkàufer und heifen Sie den Nachwuchskraften, damit sie nicht sich und thr Unternehmen 
gefahrden, denn: 

,,Das Unternehmen hat die Zukunft, das die besseren Verkaufer hat' 

Bel dieser Veranstaitung werden ihre Nachwuchsverkôu fer und Kundenbera ter unter Einsatz modernster Lehrmittei und 
Lehrmethoden trainiert. (Faiibeispieie, Lehrgesprâche, Gruppenarbeit, Dis kussion und Einsatz von echten Verkaufsgesprô-
chen und einer Fernsehantage). 

Programm: - 	Die Bedeutung der Persônlichkeit und der Ausstrahlung ftir den Verkaufserfolg. 
- Welche Voraussetzungen erwartet ein Kunde heute von einem guten Verkàufer ? 

- 	Das Anforderungsprofil eines Verkaufers. 
- Grundiagen der Verkaufsrhetorik. 
- Aufbau und Inhait eines erfoigreichen Verkaufs- bzw. Beratungsgespraches. 
- Fehier, die beim Fùhren eines Verkaufsgespraches vermieden werden mLissen. 
- 	Einfûhrung in die Fragetechnik und praktische Argumentationsiibungen. 
- Wie lassen sich Zusatzverkaufe am besten forcieren ? 

- Zehn praxiserprobte Verkaufstips. 
- Erarbeitung einer individuellen Checkiiste und eines MaRnahmenkataloges zum Abbau 

dieser ,,persônlichen" Negativbereiche. 

Referent: Gerd REHBOCK, Betriebs- und Werbeberater, Hamburg. 

Teilnehmerkreis: Verkaufer und Kundenberater, sowie Nachwuchskràfte aus allen Bereichen des GroRhandels. 

Teilnahmegebiihr: 1.200,- F. 

Datum: Montag, den 8. und Dienstag, den 9. Màrz 1982, jeweils von 	9.00 bis 12.30 Uhr und 
von 14.30 bis 18.00 Uhr. 



Aktive Werbung am Kaufpunkt 

Fachseminar fur Schauwerbung 

Schauwerbung ist stationâr betriebene Werbung, die uberwiegend an Kaufpunkten des Einzeihandeis sta ttfindet und zwar 
in drel Bereichen: 

Kaufraum-Werbung, Schaufenster-Werbung und AuIen-Werbung. 

Wahrendgraphische oder akustische Werbung, durch Massenmedien weit gestreut, die Um worbenen dort ansprechen, wo 
sie sich befinden, ist Schauwerbung aufPubiikum angewiesen, das ais Passanten oder Kunden in den Wirkbereich dieser 
Werbung kommt. 

Whrend Schauwerbung bei verschiedenen Betriebsformen des Han deis eine untergeordnete Rolle spieit, wie im Ver-
sandhandei, bel Disco unten oder in Supermrkten, wird sie vom Facheinzeihande/, wie von Waren- und Kaufhauskonzer-
nen intensiv betrieben. in Fachgeschaften einzeiner Branchen, wie 1m Textiieinze/handei oder im Uhren- und Schmuck-
Fachhandei, aber auch in den Hausern grof3er Kaufhauskonzerne wird Schauwerbung quantitativ und qualirativ stârker 
eingesetzt, ais in anderen Branchen. 

Ganz ailgemein ist festzusteilen, daB sich Schauwerbung k nftig noch intensiver und rationeiler einsetzen iàI.?t, ais bisher. 
Schaufensterwerbung ist damit besonders fOr den Fachhande/ eine noch nicht konsequent mobiiisierte Erfoigsreserve. 

Programm: - Wer wirbt, muR wissen wofCir er wirbt! 
- Was der Kaufraum ais Werbemittei wert ist. 
- Schauwerbung: Zusammenwirken von AuRenwerbung, Schaufensterwerbung und 

Kaufraumwerbung. 
- Was das Schaufenster ais Werbemittei wert ist. 
- Welche Schaufensterràume erfoIgreich werberi. 
- Mit weichem Passantenverhaiten Schaufensterwerbung rechnen muR. 
- Wie Schaufenstergestaltungen Passanten zu interessenten und diese zu Kunden machen. 
- Licht Iockt Leute an und weiche Beieuchtung dazu gebraucht wird. 
- Farbe hilft verkaufen und wie die Leute Farben sehen. 
- Tips zur Warenaufmachung und wie man sich praktisch heifen kann. 

- Keine Angst vor Schrift und Text. 
- Wie ein Warenangebot im Schaufenster angeordnet werden muR, damit es gut zur 

Geitung kommt. 
- Was bei der Gestaltung von Schaufenstern sonst noch beachtet werden muR. 
- Man muR den Leuten am Schaufenster bieten was sie sehen woilen. 
- Auch Passanten missen Kunden werden. 

Referent: Heinz KRUGLER, Werbeberater und Dozent, Gechingen, (BRD). 

Teilnehmerkreis: inhaber, Geschàftsfùhrer, Werbeieiter, Verkaufsieiter, Verkaufer, sowie andere f r Werbung 
und Schaufenstergestaltung verantwortliche Mitarbeiter. 

Teilnahmegebûhr: 1.200.- F. 

Datum: Montag, den 1. und Dienstag, den 2. Marz 1982, jeweiis von 	9.00 bis 12.30 Uhr und 
von 14.30 bis 18.00 Uhr. 

Niederlassungsrecht 

Die Ausûbung einer seibstandigen Tatigkeit wird durch eine Reihe von Gesetzesbestimmungen geregeit. Bevor ein ange-
hender Unternehmer sich 1m Handel se/bstOndig mach t, muB er neben wlrtschaftiichen und finanzieiien Fragen auch 
verschiedene jurlstische Probieme iôsen. Dieses Seminar faf3t die wichtigsten Gesetzesfragen zusammen, beschreibt 
die praktischen Behôrdengange und erlautert die einzeinen Schritte anhand von praktischen Beispielen. 

Programm: 	- Die Gesetzgebung über die Handeisermàchtigungen. 
- Erlàuterung einzeiner branchenspezifischer Fragen. 
- Zusàtziiche Genehmigungen und Eintragungen. 
Die Vortrage werden in Iuxemburgischer Sprache abgehalten und jedem Teilnehmer werden 
die ntigen Unterlagen zur Verfûgung gestelit. 

Teilnehmerkrejs: 	Personen, welche eine Betriebsgrùndung pianen. 

Teilnahmegebûhr: 500,- F. 

Datum: 	 voraussichtlich am 9. und 11. Mrz 1982 jeweiis von 20.00 Uhr bis 21.30 Uhr. 
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Ein heikies Thema: Rekiamationen und wie man sie richtig behandeit 

Wissen Sie, wie vie! Umsatz Sie schon verschenkt haben, weil ein Kunde aufgrund semer Rekiamation durch /hren Mitar-
beiter fa/sch behandeit wurde? 

Untersuchungen zeigen immer wieder, unberechtigte Beschwerden bzw. Rekiamationen gibt es se/ten! 

Denn die Praxis kennt ein anderes BiId: Vie!e Verku fer, Verkaufssacharbeiter, Mitarbeiter mit Kundenkontakt vermittein 
/hren beschwerdefûhrenden Kunden oft das GefOhi derFa!sch darste/!ung, teilweise bezichtigen sie sie auch der Unkorrekt-
heit. 

Meistens bleibt dem Kunden keine andere Wah/, er muT3 diesen ,,Standpunkt" akzeptieren. Vordergrùndig macht er es 
auch. Aber mit we!cher Fo!ge ? Bei zukûnftigen Bedarfsf!!en orientiert er sich an diesen in der Vergangenheit !iegenden 
Vorfà/!en und zeigt ein fo!gerichtiges Kundenverha!ten. 

Er kauft dann woanders ein, deckt seinen ganzen oder einen erheb!ichen Tei!bedarf bei einem anderen Lie feranten. Mu1 
das sein? 

Korrekte Rek!amationser/edigung mul3 nicht ,,grof3zûgig" hei!3en. Man mu6 es nur kônnen / Hier wi!! dieses Seminar he!-
fen. Anhand praktischer Beispiele so!l das gesamte Spektrum der Rek/amationsbehand/ung im persôn!ichen Gesprach 
bzw. Te/efongesprach behandeit werden. 

Ein Seminar fOr den aufgesch!ossenen, aktiven Mitarbeiter, der auch an die Interessen des Unternehmens denkt und der er-
kannt hat, datI3 man aufgrund von Rek!amationen keine Kunden mehr zu verlieren braucht. 

Programm: 	- Rekiamationen und deren Ursachen. Wie verhalten sich die Kunden beim Vortragen ihrer 
Rekiamation? (Eine Bestandsanalyse) 

- Der Kunde und seine Rekiamation— Richtiges Verkàuferverhalten ist erlernbarl 
- Gibt es eine bestimmte Kundengruppe, die bei Rekiamationen besonders empfindlich 

reagiert? 
- Wie man Rekiamationen entgegennimmt und behandeit. 
- Bessere Reklamationsbehandlung durch die Zuku-Methode (= Regein fCir die richtige 

Kundenbehandlung) 
- Was ist zu tun, wenn die Ursache der Rekiamation nicht beim Produkt selbst, sondern 

beim Mitarbeiter Iiegt. 
- Kleine Kundentypologie - wie man sich bei bestimmten Menschentypen richtiger verhalt. 
- Die betriebliche Nachbehandlung einer Rekiamation - Lernen Sie, die Ursachen zu 

beseitigen. 
- Erarbeitungeiner individuellen Checkiiste zur Rekiamationserledigung. 
- Praktische Ubungen und Rollenspiele. 

Jeder Seminarteilnehmer hat die Môglichkeit, auch seine individuellen betrieblichen Fâlle vorzutragen und zu 
diskutieren. Auf Wunsch werden ibm exemplarische Behandlungswege aufgezeigt. 

Reterent: 	Gerd REHBOCK, Betriebs- und Werbeberater, Hamburg. 

Teilnehmerkreis: 	Inhaber und Mitarbeiter von GroF,- und Einzelhandelsbetrieben, z.B. Verkàufer im Innen- und 
. 	 AuRendienst, Verkaufssachbearbeiter, Mitarbeiter von Telefonzentralen, Personen, die 

Kundenkontakt haben sowie andere Mitarbeiter die mit Rekiamationen befaF,t werden knnen 
(Lager- und Versandwesen, Rechnungswesen etc.) 

Teilnahmegebiihr: 1.200.- F. 

Datum: 	 Donnerstag, den 11. und Freitag, den 12. Màrz 1982, jeweils von 9.00 bis 12.30 Uhr und 
von 14.30 bis 18.00 Uhr. 

Staatliche Investitionshilfen fûr den Gror- und Einzelhandel 

Programm: 	- Rahmengesetz des Mitteistandes. 
- AusrListungskredite (SNCI). 
- Steuerliche Investitionshilfen. 
Die Vortrge werden in Iuxemburgischer Sprache abgehalten und jedem Teilnehmer werden 
die nôtigen Unterlagen zur Verifigung gestelit. 

Referent: 	Experte der Handelskammer und Mitglied der staatlichen Gutachterkommission. 

Teilnehmerkreis: 	Betriebsinhaber und ihre leitenden Mitarbeiter. 

Datum: 	 Montag, den 15. Marz 1982, von 20.00 Uhr bis 22.00 Uhr. 
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Chancen und Pflichten des Einzelhandels im Markt von morgen 

Es gibt keine traditionsgebundene Betriebsform, keinen zementierten Absatzweg und keine auf Lebenszeit gepachteten 
Kunden. Ailes b/eibt standig 1m F/ufi und zwingt den Unternehmer auf der Handelsebene, die eigene Startposition kritisch 
zu JberprOfen und laufend zu verbessern. Nach der Erkenntnis ,, Ein unbequemer Wettbewerb ist nach dem Gesetz noch 
kein unlauterer Wettbewerb" mut? jeder Inhaber die fOr den Verbraucher interessanten Geschàftsvorteile uberzeugend 
herausste/len. Das Leistungsdreieck des Fachgescha [tes ist gegenûber Konzernunternehmen, Verbrauchermarkten, Dis-
konten, Supermarkten usw. ein Er[olgsinstrument. Zugleich gestattet die Flexibilitat des Klein- undMittelbetriebes eine ra-
sche Nutzung zeitbegrenzter Verkaufschancen bzw. ein wendiges Ausweichen bei Krisenerscheinungen. Nicht zu/etzt ist 
eine bessere Kooperation zwischen dem Einze/handel und den vorgelagerten Grol3handels- und Produktionsstufen eine fOr 
aile Partner spOrbare Umsatzbelegung. 

Programme: 	- Welche Ânderungen sind in naher Zukunft zu erwarten? 
von der Verbraucherseite 
auf der Handelsebene 
aus der Produktionsrichtung 
von der Stadtplanung und Siedlungsstruktur. 

- Welche Konsequenzen mul, der Handel aus diesen Wandlungen ziehen? 
- Welche Aktionsbereiche muR der Handel zur Festigung der betrieblichen Existenz nutzen? 
- Wie lassen sich betriebsgebundene, standortgerechte und saisonorientierte Betriebsziele 

entwickeln? 
- Welche 10 Kontrollfragen soute man zur Prifung der angestrebten Ziele stellen? 
- Mglichkeiten zur Profilierung des eigenen Geschàftes. 
- Wie muR der OrientierungspaR mit seinen 6 Dispositionsbereichen genutzt werden? 
- Durch welche horizontale und vertikale Partnerschaft IRt sich die eigene Startposition 

verbessern? 
- Aktionsplan f tir SofortmaRnahmen und kurzfristige Betriebsziele. 

Referent: 	Siegfried MENNINGER, Dipl.-Fachberater, Bonn-Bad Godesberg. 

Teilnehrnerkreis: 	Inhaber, GeschàftsfCihrer, leitende Mitarbeiter, sowie Familienangehôrige von Einzelhandels- 
unternehmen. 

Teilnahmegebiihr: 800.- F. 

Datum: 	 Montag, den 15. Màrz 1982, von 9.00 bis 12,30 Uhr und 
von 14.30 bis 17.00 Uhr. 

Wettbewerbsrecht und Preisreglementierung 

1m Einzelhandel bildet die Gesetzgebung über den unlauteren Wettbewerb und die Preisbildung den ailgemeinen Rah-
men, innerhalb dessen der Geschaftsleiter seine Verkau[spolitik bestimmen kann. Anhand von praktischen Beispielen 
und von verschiedenen Gerichtsurteilen werden in dieser Veranstaltung die einsch/agigen Gesetzesbestimmungen er-
lautert. 

Programm: 	- Reglementierung des unlauteren Wettbewerbs. 
- Gesetzliche Regein zur Preisfestsetzung. 
- Beispiele aus der Praxis. 

Die Vortrâge werden in Iuxemburgischer Sprache abgehalten und jedem Teilnehmer werden 
die nôtigen Unterlagen zur Verfiigung gestellt. 

Teilnehmerkreis: 	Betriebsinhaber und leitende Mitarbeiter aus allen Bereichen des Handels. 

Diese Veranstaltung ist eine logische Fortsetzung des Seminars t.iber das Niederlassungsrecht und richtet 
sich somit auch an Personen, welche eine Betriebsgrûndung planen. 

Teilnahmegebiihr: 500.- F. 

Datum: 	 voraussichtlich am 23. und 25. Marz 1982, jeweils von 20.00 bis 21.30 Uhr. 
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Die optimale Sicherheit f(ir lhr Unternehmen 

- Kampf dem Ladendiebstahi 
- Aufdeckung und Vermeidung von Diebstahi, Betrug und Unterschlagung durch eigene 

Mitarbeiter 
- Raum- und Gebâudesicherung 

Nicht ailes, wohi aber der grôf3te Teil davon, was am Jahresende in der in ventur fehit, wurde gestohien. in nahezu ailen Ein-
ze/hande/sbranchen haben Diebsthle durch Kunden undMitarbeiter, aber auch EmbrOche, Beraubungen undsonstige De-
/ikte gegen das Unternehmensvermôgen erhebiich zugenommen. Te,lweise sind die /nventurdifferenzen sogar h her ais 
der verb/eibende Gewinn. Trotzdem hat bisher nur ein kieiner Teil der Einzelhandeisunternehmer wirksame und ausrei-
chende Mal3nahmen zum Schutz des Eigentums ergriffen. 

1m groben Durchschnitt des Einzelhandets sind die von unrediichen Mita rbeitern verursachten Diebstahiveriuste ebenso 
hoch, in Einze/fallen aber erheblich gr "L?er ais die durch die Kunden verursachten Schaden. Darùber hinaus haben die Mit-
arbeiter aufgrund besserer Kenntnis des lJnternehmens und semer eventueilen Organisationsmàngel bessere Màg/ichkei-
ten zu unerkann ten Delikten. Durch en tsprechende Vorbeugungsmaf3nahmen kûnnen jedoch viete Detiktmôgiichkeiten 
noch vor ihrer Ausnutzung beseitigt werden. 

Auch aul3erha/b der Geschaftsôffnungszeit und aul3erhatb der Geschàftsraume drohen dem Unternehmensvermôgen viei-
[attige Gefahren, die aber ebenfails durch entsprechende sorgfaltige Vorbeugungsmaf.nahmen erheb/ich vermindert wer-
den kônnen. 

. Programm: 	Erster Tag: Kampf dem Ladendiebstahi 
- Ladendiebstahi ais geseilschaftliches Problem, wirtschaftiiche Auswirkungen, Tàterkreis, 

Motive usw. 
- Rechtsgrundlagen f r das Vorgehen gegen Ladendiebe 
- Die hàufigsten Diebstahltricks 
- Aktive Abwehr- und VorbeugungsmaRnahmen zur Vermeidung von Ladendiebstàhlen: 

diebstahlerschwerende Ladeneinrichtung und Warendarbietung, 
organisatorische Môgiichkeiten der Warensicherung, 
Di ebsta h Itest, 
Personalorganisation und Personalschulung. 

- Eiektronische Warensicherungssysteme (mit Demonstration durch einen Hersteiler) 
- ZweckmaI,iges Verhalten des Unternehmers und semer Mitarbeiter gegenùber den 

verschiedenen Tàtertypen (z.B. Jugendiiche, Wiederholungstàter) 
- Organisatorische Abwickiung eines Diebstahifaiies. 

Zweiter Tag, vormittags: Aufdeckung und Vermeidung von Diebstahi, Betrug und 
Unterschlagung durch eigene Mitarbeiter 
- Wie schi.itzt man sich vor der Einsteilung unrediicher Mitarbeiter? 
- Uberwachung der laufenden Mitarbeiterttigkeit 
- Sachiiche und organisatorische Môgiichkeiten der Deiiktsvermeidung in den einzeinen 

Leistungsbereichen (z.B. Einkauf, Verkauf, Kasse, Verwaltung usw.) 
- Richtiges Verhalten bei Verdacht oder Aufdeckung von UnregeimàRigkeiten 
- Darsteiiung von Fàlien aus der Praxis. 

Zweiter Tag, nachmittags: Raum- und Gebàudesicherung 
- Auswahl und Umfang notwendiger Sicherungsaniagen 
- ZweckmàRige mechanische Sicherungen und eiektrische Alarmgeber 
- Spezielle Sicherungen fùr einzeine Gebàudeteile, organisatorische Schutzmai,nahmen zur 

Vermeidung von Einbrûchen 
- Notwendige MaRnahmen nach einem Einbruch 
- Sicherung von Geidtransporten zur Bank 
- Schutz vor BiitzLiberfàlien an der Kasse. 

Referent: 	Hans-Jirgen WILCKE, Dipi.-Kfm., BBE-Kôln. 

Hinweis: 	Am ersten Tage wird ein Jurist oder ein Vertreter derôrtiichen Polizeibehôrde auf die 
Besonderheiten des iuxemburgischen Rechts bei der Uberfûhrung und strafrechtiichen 
Verfoigung von Ladendieben eingehen. 

Teilnehmerkreis: 	Inhaber, Geschàftsftjhrer, Personaichefs, Ûberwachungspersonal sowie andere ieitende 
Mitarbeiter von Einzelhandeisbetrieben. 

Teilnahmegebiihr: 1.200.- F. 

Datum: 	 Montag, den 22. und Dienstag, den 23. Màrz 1982, jeweiis von 9.00 bis 12.30 Uhr und 
von 14.30 bis 17.00 Uhr. 

Es besteht auch die Môgiichkeit sich fùr nur einen der beiden Seminartage einzuschreiben. 
Die Teilnahmegebùhr betràgt dann 800.- Franken pro Tag. 



Die Fihrungsinstrumente des Einzelhandelskaufmanns 

in standig sich wande/nden Zeitiaufen wird es dem (Jnternehmer immer schwerer gemacht, seinen Betrieb so zu fihren, 
dal3 er fOr ihn und seine Familie eine iangfristig gesicherte Existenzbasis abgibt. Er braucht deshalb umso dringender ein Sy -
stem zur straffen Planung und Kon trolle des Betriebsgeschehens. Dieses soute folgende Anforderungen erfùllen : Es dûrfen 
nur wenige, aber effiziente Instrumente sein, um den Unternehmer soweit ais môg/ich fOr die anderen Fohrungsaufgaben 
freizuhaiten; Die Zahien m °ssen schne/i und sicher zusammengetragen werden kônnen; Die Kennziffern môssen sich 
schnei/ überblicken lassen und unmitte/bare Reaktionen ermôgiichen. Hier soll ein praktikab/es und ausgereiftes System 
vorgestelit werden; 

Programm: 	- Zieie, die mitteis der FLhrungsinstrumente angesteuert werden; 
- Der JahresabschIuI des Steuerberaters ais Basis des Fihrungsinstrumentariums; 
- Der monatiiche AbschiuR der Buchhaltung zur Kontroile von Finanzen und Kosten; 
- Die kurzfristige Erfoigsrechnung nach Warengruppen (KER) zur Beobachtung der Waren- 

bewegung und ais Basis fir Sortimentsgestaltung und Einkaufspiariung; 
- Das rationelle Zusammentragen der Daten. 

Referent: 	Woifgang NEEF, DipI.-Kfm., Unternehmensberater, Oberursei (BRD) 

Teilnehmerkreis: 	Inhaber, Geschâftsfùhrer, sowie leitende Mitarbeiter von Einzelhandelsbetrieben. 

Teilnahmegebiihr: 1.000.- F. 

Datum: 	 Montag, den 26. April 1982, von 9.00 bis 12.30 Uhr und 
von 14.30 bis 17.00 Uhr. 

Dienstag, den 27. Aprii 1982, von 9.00 bis 12.30 Uhr. 

Rationelle Lagerhaltung durch wert- und mengenmafîge Sortimentskontrolle 

Wachsende Verbraucheransprùche an Sortimentsbreite und -tiefe auf der einen Seite, hohe Zinsen und Lagerkosten, so wie 
schnelle modische oder technische Uberalterung auf der anderen Seite machen Sortimentspo/itik im Einzelhande/zu einer 
Gratwanderung. 

Eine gezielte, kurzfristige Sortimentskontro/le ist daher zwingend erforderlich, um sortimentspo/itische Entscheidungen 
und Dispositionen aufgrund gesicherter informationen vornehmen zu kônnen. 

Programm: 	- Wertmf,ige Sortimentskontrolie mit Hilfe der kurzfristigen Erfolgsrechnung (KER) 
KER-Verfahren und Rechentechnik 
Organisatorische Voraussetzungen 
Erfassung der Grundwerte 
Maschineile Datenerfassung und ADV 
Auswertung und Erfolgskontrolie 
KER ais Basis fûr die Einkaufspianung 

- Mengenmige Sortimentskontrollen 
Einkaufsmengenstatistik 
Verkaufsmengenstatistik 
Lagerkartei 

Das Lernziel dieser Veranstaltung, die ais Vortrag mit gesteuerter Diskussion und praktischen 
Ubungen (bitte Taschenrechner mitbringen) geplant ist, ist das Kenneniernen der wichtigsten 
Sortimentskontrolien und ihrer Anwendungsmôglichkeiten f(ir die Praxis. 

Referent: 	Manfred ABELS, DipI.-Kfm. Unternehmensberater, Weilerswist (BRD) 

Teilnehmerkreis: 	Inhaber, Geschaftsfiihrer, und leitende Mitarbeiter von Einzelhandeisbetrieben 

Teilnahmegebiihr: 800.- F. 

Datum: 	 Montag, den 10. Mai 1982, von 9.00 bis 12,30 Uhr und 
von 14.30 bis 17.00 Uhr. 
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Betriebswirtschaf-tliche, personalpolitische und organisatorische Aspekte 
beim Einsatz von Teilzeitkrâften 

Abendvortrag 

Aus der Praxis vieler Einze/handeisunternehmen ist bekannt, daI3 die Beschâftigung von Tellzeitkraften vielfaitige Vortelle 
und Verbesserungen brin gen kann, sowohi fùr das Unternehmen ais auch fOr die Mitarbeiter. Durch eine wissenschaftiiche 
Untersuchung wurde nachgewiesen, da2 Unternehmen, die die Zahi ihrer Teiizeitkrafte zu Lasten der Ganztagskrafte er-
hôhten, bessere Betriebsergebnisse erzieiten ais der Branchendurchschnitt. Andererseits werden beim Einsatz von Aushil -
fen und TeiIzeitkrften oft Fehier gemacht, oder es kommt zu unvorhergesehenen Schwierigkeiten, die den Beschâfti-
gungserfoig in Frage stelien. 

Programm: u.a. 	- Praxiserfahrungen mit Teilzeitarbeit 
- Systematische Darstellung der Einsatzmôglichkeiten 
- Personalbeschaffung 
- Kostengesichtspunkte 
- Integration der nur zeitweise beschàftigten Mitarbeiter in die Betriebsgemeinschaft 

(Information, Weiterbildung, psychologisch-soziale Aspekte) 
In der anschlieRenden Diskussion werden auch arbeitsvertragliche, arbeitsrechtliche, sozialversicherungstechnische 
und steuerliche Fragen, die bei Beschaffung und Einsatz von TeiIzeitkrften eine Roue spielen, von einem Fach-
mann beantwortet werden. 
Referent: 	Hans-JCirgen WILCKE, DipI.-Kfm., BBE-KôIn. 

Teilnehmerkreis: 	Inhaber, GeschàftsfCihrer, Personaichefs sowie andere leitende Mitarbeiter von 
Handelsbetrieben. 

Datum: 	 Montag, den 24, Mai 1982, von 19.30 bis 22.00 Uhr. 

Leistungssteigerung und Gewinnmaximierung im Verkauf 

Verkaufstraining fi.ir den GrofhandeI - Aufbauseminar 

Der Kundenkre/s, den man gewonnen hat, sou weiterhin psychologisch richtig betreut werden und ôkonomisch sinn volige-
pf/egt werden, aber wie ? 27 % aiier verkauferischen MiI.erfoige gehen aufdas Konto dersch/echten Organisation odergar 
planiosen Arbeit des Verkau fers zurOck - kein Zeitp/an, kein Kundenpian, kein Tourenpian oder oft sogar kein Verkaufs-
plan. Der Verkâu fer mut.? seine Methoden standig einer kritischen Pro fung unterziehen. Wer heute mit Verkaufsmethoden 
von gestern noch arbeitet, wird morgen nicht mehr dabei sein! Verkaufen wird immer schwieriger, und auf die Dauer wird 
es sich kein Unternehmen leisten knnen, 1m Veriauf nur durchschnittiiche Mitarbeiter zu beschOftigen. 
Dieses Seminar ist auch fOr iangjOhrige und erfahrene Verkufer 1m Auf3endienst gedacht und soi! Kenntnisse ver-
mittein und Fahigkeiten herausbiiden, die dem aufgeschiossenen Verkaufer eine wertvolle Hilfe fOr seine Berufspraxis 
sind. 
Programm: - Welche Marktveranderungen sind in den nàchsten Jahren zu erwarten, und wie bereitet 

sich ein verantwortungsbewuRter Verkàufer am besten vor? 
- Durch welche persônlichen Arbeitstechniken kann man seine Leistung im Verkauf/AuRen- 

dienst steigern? 
- 	Kundenstrukturanalyse und Leistungskennziffern - Erstellung einerChecklistezurGewinnung 

neuer Kunden, bzw., Intensivierung bestimmter Altkunden. 
- 	Rhetoriktraining fCir AuRendienstmitarbeiter. 
- 	Fehieranalyse 	im 	Verkaufsgesprach. 	Praktische 	Môglichkeiten 	guter 	Rede- 	und/oder 

VerhandlungsfCihrung. 
- Gestaltung von Gesprachen und Verhandlungen - Praktisches Stufentraining - Einwand- 

techniken. 
- 	 Ist das Verkaufsgespràch primàr ein personen- oder ein sachorientiertes Gespràch? 
- Was verraten nonverbale Signale? - Ausdrucksmittel und Erkenntnisse der Krpersprache. 
- Wie kann man seine Verhandlungsposition in harten Preisgespràchen beibehalten? 
- 	Erôrterung schwieriger Verkaufssituationen aus dem Kreis der Teilnehmer. 
- 	Erarbeitung eines persônlichen Aktionsplanes. 
- 	Rollenspiele und Falistudien mit anschlieRender Besprechung. 

Referent: Gerd REHBOCK, Betriebs- und Werbeberater, Hamburg. 
Teilnehmerkreis: Inhaber, 	Verkàufer, 	Kundenberater, 	sowie 	Nachwuchskrafte 	von 	Gro6»handelsbetrieben, 

welche das Grundseminar ,,Wie man an Kunden verkauft und neue Kunden gewinnt" ab- 
solviert haben. 

Teilnahmegebiihr: 1.600,- F. 

Datum: Dienstag, den 25., Mittwoch, den 26. und Donnerstag, den 27. Mai 1982, jeweils 
von 	9.00 bis 12.30 Uhr und 
von 14,30 bis 18.00 Uhr. 
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Das richtige Verhalten am Telefon - eine bessere Visitenkarte gibt es nicht 

Erfolgreiche Kundenpflege am Telefon 

Jederg/aubt, erkann richtig telefonieren. Db er es wirklich kann, darùbermacht ersich selten Gedanken. Nur, die Kunden 
merken es und reagieren entsprechend. Mu13 es so sein und vor allen Dingen, auch w bleiben? 

Ziel dieses Seminars ist es, allen Tei/nehmern die Grundiagen des richtigen Verha/tens und Reagierens am Telefon zu ver-
mittein. 

Viele organisa torische, psycho/ogische, rhetorische und verkâuferische Elemente m °ssen von jedem Mitarbeiter beachtet 
werden, der uber das Telefon Kontakt mit dem Kunden bekommt. 

Das Verha/ten der Mitarbeiter am Telefon pragt das Image des Unternehmens in entscheidender Weise mit. 

Programm: 	- Der erste Eindruck ist entscheidend - Welches BiId ergibt sich daraus fLr den Kunden? 
- Entspricht Ihre Sprech- und Redetechnik den notwendigen Anforderungen des Telefon-

dienstes? 
- Das richtige Verhalten am Telefon: 

Gesprachsvorbereitung - worauf mu6, man achten? 
Wie lassen sich Verstàndigungsschwierigkeiten vermeiden? 
Worauf soilte man bei einer korrekten Gespràchsunterbrechung achten? 

- Richtige Gespràchsfùhrung am Telefon 
Was erwartet der Anrufer? 

- Wann soUte man einen Rickruf zusagen? 
- Externe und interne Gesprache - wie werden sie richtig behandelt? 
- Die hàufigsten Fehierquellen beim Telefonieren - Wie lassen sie sich vermeiden? 
- Das richtige Verhalten im Umgang mit schwierigen Kunden ist erlernbar. 
- Erstellung eines Merkmal-Kataloges bzw. eines Gespràchsleitfadens fiir den praktischen 

AIItag. 
- Praktische Ubungen 

Referent: 	Gerd REHBOCK, Betriebs- und Werbeberater, Hamburg. 

Teilnehmerkreis: 	Inhaber und Mitarbeiter von GroR- und Einzelhandelsbetrieben, die hàufig telefonieren, 
insbesondere AuRendienstmitarbeiter, Verkaufssachbearbeiter sowie Mitarbeiter von 
Telefonzentralen. 

Teilnahmegebûhr: 1.200.- F. 

Datum: 	 Donnerstag, den 10. und Freitag, den 11. Juni 1982 jeweils von 9.00 bis 12.30 Uhr und 
von 14.30 bis 18.00 Uhr. 

COMPTABILITÉ 	 TRANS WORLD BUSINESS 
AND GÉNÉRALE 	

TRUST COMPANY DE 	 LJILi 	0F 
LUXEM BOURG 	 . 	 LUXEM BOURG 

s 

TOUS LES SERVICES D'UNE 
FIDUCIAIRE 

COMPÉTENTE ET AVANCÉE 

Registre de Commerce de Luxembourg: 
A-26425 

Téléphone: 
20298 (5 lignes) 

47 41 64 (5lignes) 

UNE ORGANISATION MONDIALE POUR 
L'EXÉCUTION DE TOUTES OPÉRATIONS 
COMMERCIALES, CIVILES, FINANCIÈRES 

Renseignements: 
Mme Josette MULLER, Dir. Admin. 

Bureaux: 
	 Télex: 

82, avenue Victor Hugo 
	 1856 

LUXEM BOURG 
	

TOSON LU 
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Zweites Semester 

Kaufkraft binden, Umsâtze steigern durch gemeinsame Aufwertung 
des Iokalen Marktes 

1m heutigen Spannungsfeld von Angebot undNachfrage sind Grof3stadte, Einkaufszentren und Verbrauchermarkte aufder 
grûnen Wiese gefahrliche Magneten fùr die Kundenabwanderung geworden. Bindung der heimischen Kaufkraft und zu-
satzliche Verbraucheranziehung sind vordringliche Aufgaben fOr Klein- und Mitte/stOdte sowie Geschafte an der Periphe-
rie. In dieser Richtung sind Gemeinschaftsaktionen echte Selbsthilfemal3nahmen zur wirtschaftlichen Aufwertung des b-
kalen Marktes. 

Programm: 	- Die Situations- und Standortanalyse ais Voraussetzung fur eine Iokai- und zeitgerechte 
Plan ung. 

- in weichen 4 Bereichen muR eine systematische Planung erfoigen? 
- Môgiichkeiteri der Teamarbeit sowie die pràzise Verteilung von anfailenden Arbeiten. 
- Wie und wodurch sichert man eine materieile und finanzieile Unterstûtzung der Stadtver-

waitung? 
- Was muR man bei der erfolgreichen Zusammenarbeit mit der Lokaipresse beachten? 
- Weiche personelien, sachiichen und organisatorischen Voraussetzungen sind bei Gemein-

. 	 schaftsaktionen zu beachten? 
- Môgiichkeiten der Erfolgskontroiie. 

- Was kann der einzelne Kaufmann zur Aktivierung von Gemeinschaftsaktionen tun? 

Der Referent wird die ôrtiichen und zeitlichen Probieme der Teilnehmer ais Praxisfàiie in sein Referat einbeziehen. 
Bringen Sie Anzeigen, Plakate, Fotos usw. von durchgefûhrten oder gepianten Aktionen mit. 

Referent: 	Siegfried MENN1NGER, Dipl.-Fachberater, Bonn Bad-Godesberg. 

Teilnehmerkreis: 	Inhaber, Geschàftsfuhrer und ieitende Mitarbeiter von Einzelhandeisunternehmen. 

Teilnahmegebuhr: 800.- F. 

Datum: 	 Montag, den 27. September 1982, von 9.00 bis 12.30 Uhr und 
von 14.30 bis 17.00 Uhr. 

0 Lohnbuchfûhrung 

Programm: 	- Zusammenfassung der wichtigsten arbeits- und sozialrechtlichen Bestimmungen, 
betreflend die Einstellung und Beschâftigung von Arbeitnehmern: Arbeitsvertrag, 
soziaier Mindestiohn, Sonntags-, Feiertags- und Nachtarbeit, Uberstunden, Sozialabgaben, 
u sw. 

- Die Lohnsteuer: die verschiedenen Einkommensarten, steuerpfiichtiges Einkommen, 
Bruttobezûge, steuerfreie Bezûge, Sonderausgaben, Werbungskosten, gesetzliche Pfiicht-
beitrûge, auRergewôhnliche Belastungen, Arbeitnehmerfreibetrag, Lohnsteuertabelle, Lohn-
steuerkarte, Lohnsteuerjahresausgieich, usw. 

- In einer anschlieRenden Diskussion kônnen spezielle Probieme und praktische Fragen von 
Teiinehmern zur Sprache kommen. 

Die Vortràge werden in iuxemburgischer Sprache abgehaiten und jedem Teiinehmer werden 
die nôtigen Unterlagen zur Verfûgung gestellt. 

Referent: 	Simone FOLSCHEID, Compagnie Fiduciaire Luxembourg 

Teilnahmegebtihr: 800,- F. 

Datum: 	 voraussichtlich am 28. und 30. September, 5. und 7. Oktober 1982, 
jeweils von 20.00 bis 21.30 Uhr. 
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Seminarveranstaltungen fur Gastwirte, Hotel- und Gaststâttenbesitzer 

Wie schon 1980 und 1981 veranstaltet die Hande/skammer auch im Oktober 1982, eine Seminarreihe zu aktuel/en The-
men, die in enger Zusammenarbeit mit den Verantwortlichen der ,, HORESCA" ausgewâh/t wurden. 

Jede Veranstaltung beschâftigt sich mit einem spezifischen Problem der einen oder anderen Berufsgruppe. 

DIE BESTIMMUNGEN DES SCHANKWIRTSCHAFTSGESETZES 
Am Montag, den 4. Oktober 1982 von 15.00 bis 17.00 Uhr 
TeiInahmegebLhr: 300.- F. 

STAATLICHE INVESTITIONSHILFEN FUR DAS HOTEL- UND GASTSTÂTTENGEWERBE 
Am Montag, den 11. Oktober 1982 von 15.00 bis 17.00 Uhr 

DAS ARBEITSRECHT 1M HOTEL- UND GASTSTÂTTENGEWERBE 
Am Montag, den 18. und Mittwoch, den 20. Oktober 1982 jeweils von 15.00 bis 18.00 Uhr 
Teilnahmegebtihr: 750.- F. 

Praktische Personalfûhrung, moderne Mitarbeiterfuhrung - auch im 
Hotel- und Gaststattengewerbe 	 go 

Moderne Mitarbeiterfùhrung ist dos Schlûsse/wort fOr mehr Leistung und erhôhten Einsatz. Nicht nur dos eigene Verhalten, 
sondern auch dos Verhalten der Mitarbeiter wird sehr stark von best/mmten psycho/ogischen Zusammenhngen beein-
flul3t, mit tei/weise enormen Auswirkungen auf die Leistungsbereitschaft des einze/nen Mitarbeiters. 

Gerade diese linkenntnis oder die Mi/3achtung dieser Zusammenhange fùhrt viel zu oft zu fo!genschweren Fûhrungsfeh-
/ern sowohi in der Behandiung a!s auch in der Fùhrung der unterste/Iten Mitarbeiter. 

Absicht dieses Seminars ist es, den Teilnehmern die Hintergrûnde undZusammenhânge aufzuzeigen und den Weg zu wei -
sen, wie die Mitarbeiter unternehmens- und Ieistungsorientierter e/ngesetzt und gefùhrt werden kônnen. 

Programm: - Grundlagen und Probleme gegenwrtiger Personalftihrung 1m Hotel- und Gaststàtten- 
gewerbe (Situationsanalyse) 

- Richtig fihren, aber wie? 
Die Fùhrungsaufgaben des Vorgesetzten 
Wege und Môglichkeiten zur Verbesserung der persônlichen FCihrungsqualifikation 
Worauf der Mitarbeiter beim Vorgesetzten achtet 
Wie verschafft sich der Mitarbeiter die ,,Gunst" seines Vorgesetzten? 
Fûhrungsstil und Fûhrungspersônlichkeit 
Die Fùhrungsmittel und FCihrungstechniken des Vorgesetzten 

- Das Verhalten der Mitarbeiter im Unternehmen 
Welche Erwartungen hat und welche Anforderungen stelit der Mitarbeiter an den Vor- 
gesetzten und den Arbeitsplatz? 

- Motivation von Mitarbeitern 
Motive - Motivation : GrCinde menschlischen Verhaltens. 
Wie erkennt man die Motive anderer? 
Bedingungen der Arbeitszufriedenheit. 
Motivationstechniken, die dem Vorgesetzten zur Verhaltenssteuerung der Mitarbeiter 
zur Verfigung stehen. 

- Aufbau und Verhalten der verschiedenen Mitarbeitergruppen im Unternehmen. 
Wie kann der Vorgesetzte die einzelnen Mitarbeitergruppen in ihrer Zusammensetzung 
positiv beeinflussen ? 

Regein fCir die Zusammenstellung, FCihrung und Behandiung der Mitarbeitergruppen. 
- Entwicklungstendenzen in der Mitarbeiterftihrung und Personalarbeit. 
- Zehn praktische FLhrungstips. 

Referent: Gerd REHBOCK, Personalberater, Hamburg. 

Teilnehmerkreis: Inhaber, Geschàftsftihrer, Personalchefs sowie andere leitende Mitarbeiter von Hotel- und 
Gaststàttengewerben. 

Teilnahmegebtihr: 1.200.- F. 

Datum: Montag, den 25. und Dienstag, den 26. Oktober 1982, jeweils von 	9.00 bis 12.30 Uhr und 
von 14.30 bis 18.00 Uhr. 
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Der aktivierte Mitarbeiter 

Der Erfo/g eines Einze/handelsunternehmens wirdkùnftig mehr denn je davon abhngen, wie weit es gelingt, die Mitarbei-
ter st,rker ,,in die Pflicht zu nehmen" und zu verantwortungsbewu&er und initia tiver Mitarbeit zu gewinnen. Vorausset-
zung dafùrist, da/3 das Unternehmen zuvorden richtigen Leistungsrahmen schafft, nichtnurmaterie/Isondern auch idee/I 
im weitesten Sinne. Dazu werden den Teilnehmern in diesem Seminar eine Reihe Fragen beantwortet und ansch/ieLTend 
Wege zu einer nachha/tigen Verbesserung der Mitarbeiterleistung erarbeitet. 

Programm: 	- Was kann der Vorgesetzte tun, damit seine Mitarbeiter sowohi leistungsbereit ais auch 
zufrieden sind? 

- Wie bindet man die Mitarbeiter Iangfristig an das Unternehmen? 
- Wodurch kônnen die Leistungsbereitschaft gefôrdert und die Mitarbeiter zum selb- 

stàndigen Arbeiten veranlaRt werden? 
- Was sind geeignete Leistungsanreize? 
- Was gehôrt zu einer ieistungsanregenden Arbeitsatmosphàre? 
- Weiche individueilen Wi.insche und Bedùrfnisse der Mitarbeiter mijssen bei der Gestaitung 

der Arbeitspiatzbedingungen berticksichtigt werden? 

Referent: 	Prof. Norbert HARLANDER, DipI.-kfm., Fachhochschule Rheiniand-Pfaiz, Koblenz. 

Teilnehmerkreis: 	inhaber, Geschftsffjhrer, Personaichefs sowie andere leitende Mitarbeiter von .  

Handeisbetrieben. 

Teilnahmegebtihr: 800.- F. 

Datum: 	 Donnerstag, den 14. Oktober 1982, von 9_00 bis 12.30 Uhr und 
von 14.30 bis 17.00 Uhr. 

Was Sie ais Vorgesetzter ûber fortschrittiiche Verkaufsgesprâchsmethoden 
wissen soliten 

Verka ufsmitarbeiter werden mehr und mehr verka ufsps ycho/ogisch trainiert. Sie wenden neue Verka ufsgespràchsmetho - 
den in der Praxis an und manche Vorgesetzte reagieren mit Befremden, ja mit Ablehnung. 

Trainingsmaf3nahmen bewirken eine umso grôLere Leistungssteigerung, wenn Tramer und Vorgesetzte die ,,gleiche Spra-
che" sprechen. 

te Dazu ist ein gleicher Informationsstand erforder/ich. 

In diesem 2-Tagesseminar werden die Tei/nehmer mit den unterschied/ichen Verkaufsgesprachsmethoden vertraut ge-
macht. Sie werden in die Lage verse tzt, die fOr das eigene Unternehmen geeignete Verkaufsgesprachsmethode zu entwik-
kein. Sie erha/ten Anregungen, we/ches Wissen und Kônnen dazu gehôrt, um das betriebsspezifische Verkaufsniveau zu 
erreichen. 

Programm: 	- Das Niveau der Verkâuferqualifikation ist bestimmt durch die Cibrigen betriebsspezifischen 
Marketinginstrumente sowie durch die Beratungsbediirftigkeit des Kunden. 

- Verkaufsgespràchsmethoden: Aushndigungsverkauf, Selbstbedienung, Vorwahl, Be-
dienung, Beratung und deren Anforderungen an den Verkaufsmitarbeiter. 

- Strategien des Kundenberatungsgespràchs und deren Voraussetzungen. 
- Erarbeitung eines Anforderungsprofils fûr Verkaufsmitarbeiter des eigenen Unternehmens. 

Neben der teilnehmeraktivierenden Vermittiung praxisrelevanter Erkenntnisse zu den vorgenannten Inhalten steht ge-
nûgend Zeit zum Erfahrungsaustausch und fir Ubungen zur Verfi.gung. 

Referent: 	Elmar HEINSBERG, Wirtschaftspdagoge und Unternehmensberater, HCirth-GIeuel (BRD) 

Teilnehmerkreis: 	Inhaber, Geschàftsftihrer, Personaichefs, Verkaufsleiter, sowie andere leitende Mitarbeiter aus 
E i nzei hand et s betri eben. 

Teilnahmegebiihr: 1.200.- F. 

Datum: 	 Montag, den 18. und Dienstag, den 19. Oktober 1982, jeweiis von 9.00 bis 12.30 Uhr und 
von 14.30 bis 17.00 Uhr. 
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Arbeitsrecht 

Programm: 	- Der Beschàftigungszugang. 
- Der individuelle Arbeitskontrakt. 
- Das kollektive Arbeitsabkommen. 
- Die Arbeitsregelung: Arbeitsdauer, gesetzliche Feiertage, Sonntags- und Nachtarbeit, 

bezahlter Urlaub. 
- Die Arbeitsentschàdigung. 
- Die Vertretung der Sozialpartner auf der Ebene der sozialberuflichen Kategorie: die Personal-

vertretung auf Betriebsebene. 
- Die Arbeitskonflikte: Schlichtung und Schiedsgericht, Arbeitsgerichtbarkeit, Gewerbe-

in s pektio n. 
- Die Beschàftigung von Sonderkategorien von Lohnempfàngern. 
- Die Organisation des Arbeitsmarktes. 
Die Vortràge werden in luxemburgischer Sprache abgehalten und jedem Teilnehmer werden 
die nôtigen Unterlagen zur Verfùgung gestellt. 

Teilnehmerkrejs: 	Inhaber, Personaichefs, sowie leitende Mitarbeiter aus allen Unternehmensbereichen. 
Teilnahmegebiihr: 800,- F. 

Datum: 	 voraussichtlich 12., 14., 19., 21., 26. und 28. Oktober 1982, jeweils abends 
von 20.00 bis 21.30 Uhr. 

Durch richtiges Verhalten erfoigreicher verkaufen 

Verkaufstraining fur Innendienst-Verkàufer im GroIhandeI 

Die Vcranderungen 1m k/assischen Grof3hande/ haben auch neue Verkaufssituationen geschaffen. Immer hu figer ist aus 
dem fr°heren Ausstellungsraum ein moderner Verkaufsplatz geworden bzw. sind neue geschaffen worden. Nur - ist das 
Persona/auch den geànderten Anforderungen gewachsen ?Richtiges underfoigreiches Verkaufen istmehrals nureinpaar 
A uskûn [te zu geben oder Ware vorzufûhren. Das Gesprach zwischen dem Kunden und dem Innendienst- Verkau fer ist we-
der in der Form noch inha/tlich mit dem Verkaufsgesprach des AuLendienst-Mitarbeiters beim Kunden zu vergleichen. 

Das bedeutet, daf3 der /nnendienst-Verkaufer andere Aufgaben und auch andere Gesprachspartner hat und dazu andere 
Kenntn/sse und Fahigkeiten benôtigt. 

Dieses Seminar ist speziell fOr den Mitarbeiter /hres Ha uses entwicke/t worden, derprimar im Innendienst verkauft, Kun-
den berat bzw. fOr diese Aufgabe vorgesehen ist. In diesem Fachseminar sollen die TeIlnehmer zum kundenbezogenen 
Denken und Handein angehalten werden und praxisnahes Verkaufswissen vermitteit bekommen. 

Programm: 	- Welche grundiegenden Aufgaben hat der lnnendienstverkàufer? 
- Was ist das Ziel meines Verkaufsgespràches? Mehr wissen heiRt mehr verkaufen I 
- Wie wirke ich auf andere Personen? Was kann ich daran verbessern? 
- Wodurch werden Personen beeinfluRt bzw. überzeugt und was kann ich im Verkaufs-

gespràch wirksam anwenden? 
- Grundlegende rhetorische Wirkungsmittel im Verkaufsgespràch. 
- Aufbau und Inhait eines erfoigreichen Verkaufsgespràches. 
- Die situationsgerechte Gespràchserôffnung. Kleine Kunden-Typologie! 
- Wie kann man ein môgliches Kundenproblem durch den Einsatz der Fragetechnik bewuRt 

machen, um besser fûr das eigene Angebot argumentieren zu kônnen? 
- Methoden und Techniken des Gespràchsabschlusses. 
- Rollenspiele und Fallstudien mit anschlieRender Besprechung. 

Referent: 	Gerd REHBOCK, Betriebs- und Werbeberater, Hamburg. 

Teilnehmerkreis: 	Verkàufer im Innendienst und in der Ausstellung. 

Teilnahmegebtihr: 1.200.- F. 

Datum: 	 Mittwoch, den 27. und Donnerstag, den 28. Oktober 1982, jeweils von 9.00 bis 12.30 Uhr 
und von 14.30 bis 18.00 Uhr. 
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Beratend verkaufen - verkaufend beraten 

Die Art und Weise der Verkaufsgesprâchsfùhrung in beratungsintensiven Branchen unteriiegt grundsâtziich elgenen Go-
setzmâi3igkeiten, denn bera ton ist etwas anderes ais bedienen. 

Zie/setzung der Kundenberatung ist, das Risiko des Fehikaufs fOr den Kunden zu mindern, ja auszuschlief.?en. Damit go-
winnt der Verkauf eine neuo Dimension, es wird nicht nur eine Ware verkauft, sondern eine individuelle Lôsungsidee und 
die geeignete Ware angeboten. 

Nichtjeder Kunde benôtigt eine Beratung. Kennen Sie die Signale, die eine Bedienung notwendig machen und eine Bera-
tung ormôglichen ? Wer Pro bleme iôsen wiil, mui3 die Ursachen kennen. Haben Sie don Kunden und sein Problem wirkiich 
im Griif, bevor Sie mit der Argumentation/Begrùndung beginnen ? Argumente finden dann intoresse, wenn sie kundeno-
rientiert formuiiert sind. Haben Sie don Eindruck, da/3 der Kunde Sie wirk/ich versteht; kônnen sie Fachbe griffe in Nutzenar-
gumente umsetzen oder sind ihre Argumente aligemeiner Art? WeiI dies ailes so wich tige Fragon 1m Umgang mit kriti-
schen Kunden sind, soilten Sio an diesem Basis-Seminar toiinehmen! 

Programm: 	- Aufbau und Zieisetzung des Verkaufsberatungsgespràchs. 
- Situationsgerechte Gesprachserôffnungen. 
- Menschen besser verstehen und kontaktieren. 
- Konkrete und urikonkrete WunschàuLerungen. 
- Frageformen und deren Wirkung. 
- Nicht-direktive Fragetechniken. 
- Aktives Zuhôren,heiRt mehr ais zuhôren. 
- Aligemeine und kundenorientierte Argumentation. 
- Demonstrationstechniken. 
- Einwandbehandlungsmethoden. 
- Entscheidungshiifen. 
- Empfehiungen aussprechen. 
- Preisargumentation. 
- Zuempfehiungen richtig einieiten. 
- KaufabschIuIsignaie. 

Referent: 	Eimar HEINSBERG, Wirtschaftspàdagoge und Unternehmensberater, Hurth-GIeueI, BRD. 

Teilnehmerkreis: 	Inhaber, Verkaufsieiter, Verkàufer und Fachberater von Einzelhandelsbetrieben (Textil, 
Schuhe, Eiektro, Eisen- und Haushaitswaren, Farben und Tapeten, Môbel, Sanitàr, usw.) 

Teilnahmegebiihr: 1.200.- F. 

Datum: 	 Montag, den 8. und Dienstag, den 9. November 1982 jeweils von 9.00 bis 12.30 Uhr und 
von 14.30 bis 17.00 Uhr. 

Die Auswirkungen der Inflation auf Substanz, Kaikulation 
und Ertrag im Einzelhandel 

.40 
Die erheblich gestiegene lnflationsrate fùhrt zu beacht/ichen Substanzverlusten bis hin zur Existenzgefahrdung, wenn es 
nicht gelingt, durch die richtigen Entscheidungen und ein sorgfaltig ausgewahites MalXnahmenbùnde/ rechtzeitig der Krise 
zu begegnen und den drohenden Substanzverzehr aufzuhalten. 

Programm: 	- Auswirkungen der inflation auf den Bestand und Ertrag des Unternehmens 
- Berechnung der notwendigen Substanzerhaltungsrate 
- Môgiichkeiten und MaRnahmen zur Sicherung der Rentabilitat und zur Erhaitung der 

U nt e rn e h me n ssu bst an z 
Ka I ku I at ion 
Umsatz und Sortiment 
Liquiditat 
Investitionen 

- Wie muR die nàchste RentabilitàtspIanung unter Berticksichtigung der Substanzerhaitung 
aussehen? 

Referent: 	Unternehmensberater der BBE-Kôin. 

Teilnehmerkreis: 	inhaber, GeschàftsfLzhrer, Filialleiter, sowie andere leitende Mitarbeiter von Einzeihandeis- 
betri eben. 

Teilnahmegebiihr: 800.- F. 

Datum: 	Montag, den 15. November 1982, von 9.00 bis 12.30 Uhr und 
von 14.30 bis 17.00 Uhr. 
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Erfoigreiche Personalentwicklung im Einzelhandelsbetrieb 

Die Ftihrungskrafte aus Einze/hande/sbetrieben lernen 1m Seminar, wie sie die Fhigkeiten undNeigungen ihrer Mitarbeiter 
aus den verschiedenen Aufgabenbereichen erkennen und optimal nutzen kônnen. Sie sollen in der Lage sein, fOr die syste-
matische Weiterentwick/ung ihrer Mitarbeiter durch angemessene Ausbildung am Arbeitsplatz und interne und externe 
Schu/ungsmaf3nahmen zu sorgen und sie zur Eigeninitiat/ve zu motivieren. 

Programm: 	- Demotivation von Mitarbeitern durch Nichtbefôrderung. 
- Risiken bei der Einstellung externer Bewerber. 
- Typische Fehier bei der Beurteilung durch Vorgesetzte. 
- Das besondere Problem der Beurteilung von Verkaufsmitarbeitern. 
- Egoistische Einstellung von FLhrungskràften gegenûber der Personalentwicklung. 
- Notwendigkeit und Grenzen einer systematischen Personalentwicklung. 
- Personalentwicklung am Arbeitsplatz. 
- Job-Rotation und Springerttigkeit. 
- Gezielte interne und externe Schulungsmafnahmen. 

Referent: 	Dr. Klaus RISCHAR, Pàdagogisches Institut fCir die Wirtschaft, Bad Soden-Salmiinster (BRD) 

Teilnehmerkreis: 	Inhaber, Geschàftsfûhrer, Personalchefs, sowie andere leitende Mitarbeiter 
von Einzelhandelsbetrieben. 

Teilnahmegebiihr: 800.- F. 

Datum: 	 Montag, den 22. November 1982 von 9.00 bis 12.30 Uhr und von 14.30 bis 17.00 Uhr. 

Wissenswertes ûber Kredite und Darlehen 

Programm: 	- Der Bankkredit. 
- Der Kreditantrag: Antragsteller, Bestimmung des Kredites, Betrag, Dauer, Kreditart, Sicher-

heiten: WechseIbl.rgschaft (Aval), Bùrgschaft, Hypothek, Verpfndung (von Versicherungen, 
von Geschàftsfonds). 

- Die verschiedenen Kreditmôglichkeiten: Kontokorrent-Kredit, Eigenwechsel, Diskontkredit, 
Finanzierung, persônlicher Kredit, Dokumentenakkreditiv, investitionskredit (SNCI), Kredit-
karten (carte-chèque), Bausparen. 

- Der Bankscheck 
- Der Wechsel 
- Leasing 
- Factoring 

Die Vortrège werden in Iuxemburgischer Sprache abgehalten und jedem Teilnehmer werden 
die nôtigen Unterlagen zur Verfûgung gestelit. 

Teilnehmerkreis: 	Inhaber und leitende Mitarbeiter von Klein- und Mittelbetrieben aus allen Unternehmensbe- 
reichen. 

Teilnahmegebtihr: 800,- F. 

Datum: 	 voraussichtlich am 4., 9., 11., 16., 18., 23. und 25. November 1982, 
jeweils abends von 20.00 bis 22.00 Uhr. 
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Kosten sparen und Umsatz steigern durch systematischen Telefonverkauf 

Das Telefon - eine wichtige Verkaufshilfe 

Immer mehr Hande/sunternehmen mûssen durch kostenbewu&es Handein, die Kundenbetreuung und Akquisition 
effizien ter gestalten. Verkaufsverhandlungen oder Besuchsvorbereitungen unter Einsatz des Telefons sind nicht nur 1m 
Hinb/ick auf die gestiegenen Reisekosten bei grof3f/achigen Verkaufsgebieten bzw. eingeschrankten Besuchszeiten ein 
wichtiger Bestandteil des Vertriebs geworden. 

Ein wirksames und kostensparendes Mittel auf diesem Weg der Kundenansprache ist das Telefon. 

Die Tei/nehmer sollen 1m Anschluf3 an das Seminar in der Lage sein, Telefongesprache systematisch aufzubauen und 
ziel-, sowie kostenorientiert zu fûhren. 

Wàhrend des Seminars wird in Theorie und Praxis (Rollenspiele) das rich tige Agieren und Verha/ten am Telefon geobt. 

Ein weiterer Schwerpunkt ist nicht nur die Uberprûfung und evtl. Verbesserung des sprach/ichen Ausdrucks, sondern 
auch das psychologisch rich tige Verhaften in der Gesprachsfùhrung gegeniiber dem Gesprachspartner. 

Programm: 	 - Wie bereitet man sich richtig auf Telefongespràche vor ? 
- Die Bedeutung des Telefons zur Unterst(itzung der Verkaufsbemûhungen. 

Zielgerechter Einsatz des Telefons. 
Besonderheiten beim Gesprachsbeginn. 
Die Grundelemente eines wirksamen Telefongespràchs. 

. 	 Die Kunst des Zuhôrens. 
- Stimme, Sprache, Gesprachsklima - die Erfolgsfaktoren im Telefongespràch. 

Das positive Gespràchsklima - Die Grundvoraussetzung eines erfoigreichen Telefon-
gesprchs. 
Môglichkeiten der Gespràchsaktivierung. 

- Welche persônlichen Bedingungen ggf. Schwàchen spielen beim Telefonieren eine ent-
scheidende Roue ? 

- Verkaufstechnikeri am Tetefon. 
- Wie begegnet man aufkommenden Kundeneinwriden ? 
- Das Telefon im AlItag 

Wie man sich richtig vorbereitet 
Kostenbewul,tes Telefonieren 
Behandiung von Rekiamationen usw. 

- Welche Aufgaben fallen nach AbschIul eines Teiefongespràchs an ? 
- Erarbeitung eines individuellen Gespràchsleitfadens (Checkiiste) zur Steigerung der Effi-

zienz und Rationalisierung von Teiefonverkaufsgespràchen. 
- Praktische Ubungen und Trainigsbeispiele zur Sprechtechnik und Sprachgewandheit. 

Teilnehmerkreis: 	inhaber, AuRendienstmitarbeiter, Verkaufssachbearbeiter von GroR- und Einzelhandels- 
betrieben, die entweder viet telefonieren miissen oder durch gezielten Telefoneinsatz ihre 
Verkaufsleistung steigern wolien (insbesondere der Getrànkehandel). 

•Teilnahmegebûhr: 1.200,- F. 

Datum: 	 Donnerstag, den 18. und Freitag, den 19. November 1982, jeweils von 9.00 bis 12.30 Uhr 
und von 14.30 bis 18.00 Uhr. 

Die Anmeldungen zu sàmtlichen Seminaren werden frûhestens 3 Wochen vor dem jeweiligen Seminarbeginn 
unter der Rufnummer 435853 entgegengenommen. 

Wir bitten die Teilnehmer ihre Teilnahmegebûhr ausschlieflich auf das Postscheckkonto 55983-14 der 
Handelskammer, Service de la formation continue, zu Lberweisen 

Faits nicht anders vermerkt, finden aile Veranstaltungen in der Handelskammer - 7, rue Alcide de Gasperi, 
in Luxemburg-Kirchberg statt. 

Die angegebenen Termine, besonders bei Veranstattungen die sich iiber mehrere Abende erstrecken, kônnen 
aus organisatorischen GrCinden noch verschoben werden und geringfiïgige Anderungen im Zeitplan bedingen. 

Desweitern môchten wir darauf hinweisen, daR zu gegebener Zeit auch in den Tageszeitungen noch einmal auf 
die einzelnen Veranstaltungen hingewiesen wird. 

Weitere Auskinfte kônnen unter der Rufnummer 435853 bei der zustândigen Abteilung der Handeiskammer 
erfragt werden. 
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Foires et expositions 

Mars 1982 

3.3. - 	8.3.82 METZ 
Gastrolor 
Exposition gastronomique 

4.3. - 14.3.82 GENÈVE 
Salon International de l'automobile 

6.3.- 	8.3.82 BRUXELLES 
lncof 
Salon International de l'optique 

6.3. - 1 5.3.82 PARIS 
Salon International de l'équipement 
domestique ' Arts ménagers 

7.3.-10.3.82 MILAN 
Mias Invernale - Exposition 
Internationale des Articles de sport 

7.3. - 1 5.3.82 BRUXELEES 
Europacado - Salon professionnel et 
international de cristaux et objets 
d'ameublement 

7.3. - 1 0.3.82 DÛSSELDORF 
Igedo - 132. Internationale 
Modemesse mit Dessous Salon 

1 0.3. - 1 7.3.82 BÂLE 
Fawem - Exposition des machines 
outils et outillage 

12.3. - 14.3.82 KÔLN 
Internationale Messe Jugend + Kind 

12.3.- 17.3.82 HAMBURG 
Internorga - Internationale Fachaus- 
stellung f r Gastronomie und 
Catering, fiir Bàckereien und 
Konditoreien 

18.3.-23.3.82 PARIS 
Expobois - Salon international de la 
machine à bois et des Industries du 
bois 

20.3. - 22.3.82 DÛSSELDORF 
GDS - Internationale Schuhmesse 

20.3. - 28.3.82 FRANKFURT 
4 x Bau Frankfurt 
Baufachausstellung 

27.3.-31.3.82 PARIS 
Salon International du Prêt-à-Porter 
féminin et Salon Boutique 

27.3.-31.3.82 PARIS 
SIF - Salon International des 
Industries de la fourrure 

28.3.- 	5.4.82 BRUXELLES 
Bel-Jouets - Salon International 
Professionnel des jouets 

28.3.-31.3.82 MÛNCHEN 
Mode-Woche MLinchen 
Internationale Fachmesse f ur Mode 

29.3.- 	1.4.82 UTRECHT 
Relatie - Fachmesse fuir Geschenk- 
und Zugabeartikel 

Pour tous renseignements complémentaires et 
pour toutes informations au sujet d'autres foires, la 
Chambre de Commerce se tient à votre disposition. 
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INVESTIR.1  
ENAFRIQUE DU SUD, BIENSUR! 

• Avec une économie en pleine expansion et un toux de 
croissance de 8% durant l'année passée. 

• Avec les avantages du rand tinancier, qui vaut 
immédiatement 30% de plus que le cours officiel. 

• Avec son abondance d'espace pour réaliser tous vos 
projets. Actuellement, les circonstances pour établir 
une firme en Afrique du Sud ou pour acquérir une 
participation dans une firme sud-africaine sont plus 
que favorables. 

• Avec toute une gamme de produits industriels 
fabriqués localement, sans mentionner la richesse 
minérale du pays, l'Afrique du Sud peut satisfaire fous 
vos besoins. 

• Les communications quotidiennes maritimes et 
aériennes sont excellentes. 

Vous voulez en savoir plus sur l'Afrique du Sud' 
Il vous suffira de remplir le talon ci-dessous et de nous 
e renvoyer sans plus tarder. 

D'autres l'ont fait avant vous. Ils ne l'ont pas regreffé! 

Nom 

Firme 

Rue 	 N" 

Code postal 	à 

Téléphone 	 Télex 

s'intéresse pour 
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Offre 
SANWA INDUSTRIES LTD 
No 2-27, 2-Chome, Iwata-Cho 
Higashi, Osaka City 
OSAKA, 578 JAPAN 

Export of aIl kinds of printing articles 
such as commercial catalogues, ad-
vertising materials, calendars, maga-
zines, books, etc. 

lnterested firms please contact San-
wa at the above address. 

La Chambre de Commerce est à 
votre service: 

• Consultations juridiques gratuites 
• Renseignements commerciaux 
• Informations sur le commerce extérieur 
• Documentation économique 
• Formation professionelle 
• Assistance technique aux petites et moyennes entreprises. 

Quels que soient vos problémes, adressez-vous à la Chambre 
de Commerce, qui tient ses services spécialisés à la dispo-
sition de ses ressortissants. 

Offre 
DERI-STOR 
Ottegemsestraat, 214 
B-8550 ZWEVEGEM 

cherche pour le Grand-Duché de Lu-
xembourg un revendeur de marqui-
ses et store corbeille. 

Les entreprises intéressées sont 
priées de bien vouloir prendre contact 
avec Deri-Stor à l'adresse précitée. 

D e ma nd e 
Nous recherchons des représentants, 
importateurs ou distributeurs bien 
introduits pour vente tissus acryli-
ques plastiques, tissus bâches ca-
mions, tissus militaires, stores, arma-
tures aluminium pour stores. 

S'adresser: 
RECASENS S.A. 
Mr. FERNANDEZ 
Trav. de Gracia 18.20 
BARCELONA 21, ESPANA 
Télex 97124 E. 

•Comment importer du Maroc 
La Chambre de Commerce tient à la 
disposition des entreprises intéres-
sées pour consultation une brochure, 
éditée par la Chambre de Commerce 
Franco-Arabe à Paris et qui s'intitule 
«Comment importer du Maroc - Gui-
de Pratique». 

Demande 
A member of the Glasgow Chamber 
of Commerce seeks marketing arran-
gements with manufacture offering 
controls and ancillaries for the hea-
ting, ventilating and air conditioning 
market, especially devices suitable 
for energy saving. 

Glasgow Chamber of Commerce 
30, George Square 
GB - GLASGOW G2 1EQ  

Quelque soit l'activité ou la taille de votre entreprise, nous avons le 
système microinformatique parfaitement adapté à vos besoins. 
Nos ordinateurs, appareils périphériques, logiciels et notamment nos 
conseils et services sont là pour résoudre vos problèmes de gestion, 
de comptabilité ou de facturation. 
Nos services comprennent: Le contrat de maintenance, la formation 
de l'opérateur et la mise en route du système. 

Le système économique: 
comprenant un Apple 64 Kb, écran vert/noir à 80 colonnes, 
imprimante, et les programmes de comptabilité, de facturation et de 
gestion de stock, pour FB 291.000.- (TVA comprise) 

NorFhSIaP 
Le système professionnel: 
comprenant l'ordinateur Horiwn 64 Kb avec 2 floppy disks 5 1/4", 
écran, imprimante et les programmes de comptabilité, de facturation 
et de gestion de stock, pour FB 454.000.- (TVA comprise) 
Leasing: FB 16.000.4mois, approx. 

[4LO] 
CCUPUM svsîas 

Le système sophistiqué: 
(Multi-utilisateur jusqu'à 4 postes), comprenant l'ordinateur 
ACS 8000-15 D à 208 Kb, mémoire avec 2 floppy disks 8", écran, 
iniprimante et les programmes de comptabilité, de facturation et de 
gestion de stock, pour FB 763.000.- (TVA comprise) 
Leasing: FB 27.000.-/mois, approx. 

Le petit ordinateur a son grand magasin 

omputefLcbnd 
Luxemb ourg 

8-10 Rue 1900. Luxembourg. Tél. 48 32 04 / 05 
8-12/14-18 hrs lundi-samedi 
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Auch in Luxemburg drângt sich eine 

verstârkte Fôrderung der Umwelt- 

schutzinvestitionefl der Wirtschaft auf 

Umweltschutzinvestitionen mssen 
wegen der sich stàndig fortentwickein-
den Ùmwelttechnoiogien auch ktinftig, 
und zwar sogar in erweiterter Form, 
durch einkommensteuerliche Vor-
schriften ùber erhôhte Absetzungen 
begùnstigt werden. Dieser Einsicht fol-
gend haben die gesetzgebenden Kôr-
perschaften in der Bundesrepubiik 
Deutschland durch das Gesetz zur 
Anderung und Vereinfachung des Ein-
kommensteuergesetzes und anderer 
Gesetze eine wesentliche Verlângerung 
und Verbesserung der zunâchst bis 
zum 31. 12. 1980 vorgesehenen Ab-
schreibungserieicheterungen kir be-
stimmte UmweltschutzmaBnahmen 
vorgenommen. Mit diesem Schritt wird 
die Kontinuitât der Steuererieichte-
rungen sichergestelit und gleichzeitig 
auch der Kreis der Wirtschaftsgùter, 
fùr die entsprechende Abschreibungs-
begùnstigungen in Anspruch genom-
men werden kônnen. wesentiich erwei-
tert. Die dem Umweltschutz dienen-
den, regelmaBig unrentieriichen, im 
ôffentlichen Interesse jedoch er-
wùnschten Vorkehrungen werden da-
durch den deutschen Betrieben weiter 
erleichtert. Das giit auch fur die Anpas-
sung an bestehende und neue Umweit-
normen. 

Nach der in Deutschiand geitenden 
Regelung in Par. 7 d EStG kônnen bei 
abnutzbaren bewegiichen und unbe-
weglichen Wirtschaftsgûtern des An-
lagevermôgens, die dem Umweitschutz 
dienen und nach dem 31. 12. 1974 und 
vor dem 1. 1. 1981 angeschafft oder 
hergestelit worden sind, im Wirt-
schaftsjahr der Anschaffung oder Her-
steilung bis zu 60 y. H. sowie in den 
foigenden Wirtschaftsjahren bis zur 
voilen Absetzung jeweils bis zu 10 y. H. 
der Anschaffungs- oder Hersteliungs-
kosten abgesetzt werden. Diese Rege-
lung ist nunmehr um 10 Jahre verlàn-
gert worden. Die erhôhten Abschrei-
bungen kônnen aiso in Zukunft kir 
WirtschaftsgCiter in Anspruch genom-
men werden, die in der Zeit vom 1. 1. 
1975 bis zum 31. 12. 1990 angeschafft 
oder hergesteilt worden sind. 

Aktion 
Saubere Welt 
Verbesserte Steuerhilfen 

in Deutschland 

Bisherige Regelung 
erweitert 

Die inanspruchnahme der erhôh-
ten Absetzungen setzt nach gelten-
dem deutschen Recht voraus, daB das 
Wirtschaftsgut in einem in Deutsch-
land gelegenen Betrieb unmitteibar 
und ausschIieBiich oder fast aus-
schlieBiich dem Umweitschutz dient. 
Fast ausschiieBIiche Verwendung zum 
Umweitschutz liegt vor, wenn die Ver-
wendung zu anderen Zwecken zehn 
Prozent nicht ùbersteigt. Diese Tole-
ranzgrenze fùr den Umfang der Ver-
wendung zu anderen ais Umweitschutz-
zwecken hat in der Praxis zu erhebh-
chen Abgrengungsschwieirgkeiten ge-
f hrt und wird der umweittechnoiogi-
schen Entwicklung nicht gerecht. 

Um diese Mângel zu beseitigen und 
gieichzeitig die Anreizfunktion zu Um-
weitschutzmaBnahmen zu verstarken, 
ist mit Wirkung ab 1.1.1981 in Deutsch-
land eine Verbesserung dahin erfoigt, 
daB bereits bei Wirtschaftsgûtern, die 
zu mehr aIs 70 y. H. dem Umweitschutz 
dienen, die inanspruchnahme der Be-
gnstigung nach Par. 7 d EStG zuge-
lassen wird. Bei Wirtschaftsgùtern, 
die dem Umweltschutz dienen, gieich-
zeitig aber auch andere Zwecke erfûi-
ien, steht aiso der inanspruchnahme 
der erhôhten Absetzungen eine Ver-
wendung des Wirtschaftsguts fur ande-
re ais Umweitschutzzwecke unter 30 y. 
H. im jeweiiigen Wirtschaftsjahr nicht 
entgegen. Dient hingegen das Wirt-
schaftsgut im gieichen Arbeitsgang 
semer Zweckbestimmung nach sowohi  

dem Umweitschutz ais auch der Pro-
duktion, so ist nach der Begrundung 
des Gesetzentwurfs im aHgemeinen 
davon auszugehen, daB das Wirt-
schaftsgut nicht zu mehr ais 70 y. H. 
zu Umweltschutzzwecken ei ngesetzt 
wird. Der Beweis des Gegenteiis bleibt 
natCiriich zuiàssig. 

Innerbetrieblicher Um- 
weltschutz anerkannt 

in der deutschen Praxis wird bisher 
ein ôffentiiches interesse verneint, 
wenn ein dem Umweitschutz dienen-
des Wirtschaftsgut gieichermaBen 
oder zumindest über 10 y. H. dem Ar-
beitsschutz, also dem innerbetriebii-
chen Umweitschutz, dient. Dem An-
trag des Bundesrats, ein ôffenthches 
interesse in Zukunft auch dann ais 
vorhegend zu betrachten, wenn das 
Wirtschaftsgut dem innerbetriebhchen 
Umweitschutz dient, wurde von den 
ùbrigen gesetzgebenden Korper-
schaften nicht entsprochen. 

Sie sahen sich aber zu einer Ergan 
-16 zung des Par. 7 d Abs. 3 EStG veran 

iaBt, wonach ab 1. 1 1981 die Begùn-
stigung nicht ausgeschiossen ist. wenn 
du rc h 	die 	U mwe itsc h utz investit ion 
nicht nur Belastungen der Umwelt au-
r3erhaib des Betriebs verhindert, be-
seitigt oder verringert werden, son-
dern zugieich Zwecke des innerbetrieb-
lichen Umweitschutzes verfolgt wer-
den. 

Auch in Luxemburg drangt sich eine 
verstàrkte Fôrderung der Umweit-
sc h utz investit ion en de r Wi rtsc haft 
durch grol3zûgigere steuerliche Ab-
schreibungsvorschriften auf. Da un-
serer Einkommensteuergesetzgebung 
in ihren GrundzLigen mit der deutschen 
Gesetzgebung vergieichbar ist, schiàgt 
die Handeiskammer deshalb vor, das 
Luxemburger Steuerrecht durch àhnii-
che MaBnahmen zu ergànzen. 
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Population active par rapport à la population totale 

'970 1980 •1 

Eh_ 

1I)ç 	I C 
-- J 

T 
'IIILIILIIFI 

Transports de marchandises par route 

.

Tarifs à fourchettes République Fédérale d'Allemagne - Luxembourg 
Il est porté à la connaissance des entreprises concernées que de nouveaux tarifs pour les 
transports routiers de marchandises entre le Grand-Duché de Luxembourg et la Répu-
blique Fédérale d'Allemagne sont en vigueur depuis le 1er janvier 1982. 
Les nouvelles dispositions ainsi que les barèmes revisés sont repris par le règlement 
grand-ducal du 21 décembre 1981 portant publication dune modification du règlement 
grand-ducal du 13août1971 relatif aux tarifs àfourchettes applicables aux transports de 
marchandises par route entre la République Fédérale d'Allemagne et le Grand-Duché de 
Luxembourg, modifié parle règlement grand-ducal du 6février1979 et parle règlement 
grand-ducal du 20 mars1980, publié au MEMORIAL - Recueil de législation - A - No 
97 du 23 décembre 1981. 
Un tiré à part destextes peut être demandé à la Chambre de Commerce (Tél.: 435853). 

Immeubles commerciaux 
et industriels 
Afin de faciliter l'implantation d'en-
treprises au Grand-Duché de Luxem-
bourg, la Chambre de Commerce se 
propose en collaboration avec les ins-
tances gouvernementales, de com-
pléter son relevé des bâtiments in-
dustriels et commerciaux à louer ou à 
vendre. 

Les propriétaires de tels immeubles 
sont priés de bien vouloir se faire con-
naître à la Chambre de Commerce - 
boîte postale 1503 - Luxembourg 
(Tél. 435853) 

Die DEBELUX - Handelskammer bat 
folgende neue Verôffentlichungen 
herausgebracht: 

- Das Arbeitsrecht privater Ange-
stellter im GroRherzogtum Luxem-
bu rg 

- Les Taxes et Impôts allemands 

Diese Broschûren sind erhàltlich bei 
der 

DEBELUX - Handelskammer 
Rue du Commerce 20-22, boîte 11 
B-1040 BRÛSSEL 

zum Preis von FB 680.- (FB 340.- fCir 
Allégement des charges administratives des petites 	Mitglieder) respektiv FB 900.- (FB 
et moyennes entreprises 	 400.- ftr Mitglieder) 

Le Ministre de l'Economie et des Classes moyennes attire l'attention des chefs des peti-
tes et moyennes entreprises sur une initiative commune du STATEC et de l'Enregistre-
ment qui est susceptible d'alléger leurs charges abministratives conformément à l'en-
gagement pris par le Gouverneur dans son programme du 24.7.79. 
Au mois de janvier un certain nombre de petites et moyennes entreprises entrant en li-
gne de compte pour la détermination des valeurs ajoutées par branche d'activité, seront 
sollicitées au moyen d'une même formule à la fois par l'Enregistrement pour la déclara-
tion annuelleTVAl98l et parle STATEC qui entend utiliser ces mêmes renseignements à 

.

des fins statistiques. L'intérêt pour les chefs d'entreprises concernés réside dans le fait 
qu'au cas où ils voudraient bien remplir et retourner au STATEC la formule portant son 
entête, ils ne seront pas ou plus sollicités comme par le passé dans le cadre des enquêtes 
statistiques traditionnelle sur la Valeur ajoutée, il en résultera une économie de frais 
pour les enquêtes comme pour l'Administration. 

En cas de changement 
d'adresse, veuillez bien 
nous en informer. 

Chambre de Commerce 
B.P. 1503 
Luxem bourg 
TéI. 4358 53 

Le Grand-Duché de Luxembourg 
Petit pays au vaste rayonnement économique 

OFFRE: 
- SES PRODUITS SIDERURGIQUES 
- SON MATERIEL DEQUIPEMENT INDUSTRIEL 
- SES MATERIAUX DE CONSTRUCTION 
- SES BIENS D'EQUIPEMENT MENAGER 
- SES PRODUITS CHIMIQUES ET PARACHIMIQUES 
- SES BIENS DE CONSOMMATION 

Pour tous renseignements s'adresser au 
SERVICE DE LA COMMERCIALISATION dela PRODUCTION-
EXPO RTATION 

19, boulevard Royal, LUXEMBOURG 
47 94 325 
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ARTISANAT 
COMMERCE 
INDUSTRIE 

KREDIETBANK 
S. A. LUXEMBOURGEOISE 

Société Anonyme R.C. Luxembourg B6395 43, boulevard Royal L-Luxembourg 

Nœs sœrams là pour vous 
Imprimerie ZIERDEN s.à ri. 


