Die Service Schule
Partner-Verbund !

Guten Start!

Lizenzierte Service Trainer
auf Kurs zu neuen Ufern !

Wir machen DienstLeister erfolgreich-er!

Die Service Schule
VerbundZentrale
Barrwiese 3

57627 Hachenburg

Tel +49 (0) 26 62 - 50 74 12 9
Fax +49 (0) 26 62 - 96 98 72 0

info@die-serviceschule.de
www.die-serviceschule.de
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Was geschieht in einem Unternehmen,
wenn der beste Kunde diese Karte schickt ?

www.die-serviceschule.de

Lebe wohl!

70% aller Unternehmen verlieren
alle 5 Jahre 50% ihrer Kunden !

Der Hauptgrund: Schlechte Kunden- Betreuung!
PIDAS-Studie 2010

Die Sogkraft eines Unternehmens, die Anziehungskraft einer Marke,
entscheidet Uber den dauerhaften Markt-Erfolg. Die Loyalitat der
Kunden, sprich ihre ldentifikation, ihre enge Verbindung und Beziehung
zu den Menschen im Unternehmen, hangt ab von einer konsequent
kundenorientierten DienstLeistung:

von der Produkt-ServiceQualitat

von der Prozess-ServiceQualitat

und der Personlichen ServiceQualitat

Kunden bleiben dem treu , der sie am besten betreut !
Wichtigster Faktor sind und bleiben die Menschen, die ServiceTeams,
die Mitarbeiter im Kunden-Kontakt, die ihren Kunden und Kollegen mit
Uberdurchschnittlicher Personlicher ServiceQualitat dienen.

Die Service Schule férdert die Entwicklung einer neuen ServiceKultur
in der gewerblichen und sozialen DienstLeistungs-Wirtschaft. Unser

Fokus ist auf die Personliche ServiceQualitat von Team-Leitern und \
Mitarbeitern in der internen und externen Kunden-Betreuung gerichtet — S
in erster Linie in unseren Kern-Zielgruppen: ®
Handel & Handwerk ! oy
ande andwerk !
Gastronomie & Tourismus ! / SERVICE
Gewerbliche & Soziale DienstLeister ! v \ SCHULE
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www.die-serviceschule.de

Der Delphin —
das Symbol fir Service in Bestform !

Service ist: Anderen Menschen das Leben lebenswert-er,
erlebnisreich-er, erfolgreich-er, sicher-er, einfach-er, bequem-er,
schon-er zu machen - Kunden, Partnern, Mitarbeitern und Kollegen.

Delphin- Dienst Leister vereinen all die Eigenschaften in sich, die sich
Menschen von denjenigen winschen, die sie personlich beraten, die
ihnen beim Kaufen helfen, die sie bedienen, betreuen, begleiten - die
ihre Probleme |6sen - die sich um ihr personliches Wohlergehen
kimmern - und das in ganz besonderer Weise, anders als gewohnt.

Delphin- Dienst Leister sind Anders Als Andere:
aufmerksam-ER
interessiert-ER
engagiert-ER
zuverlassig-ER
schnell-ER
genau-ER
lernbereit-ER
konzentriert-ER
kompetent-ER
kooperativ-ER
kommunikativ-ER \®
veranderungsbereit-ER DIE

Die Service Schule entwickelt Fihrungskréafte und Mitarbeiter weiter y SERVICE
zu Delphin-DienstLeistern nach den 7 Stufen des PSQ-Modells. SCHULE
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Die 7 Stufen des PSQ-Modells !

www.die-serviceschule.de

gibt Coaches, Trainern,

Das PSQ-Modell
Fuhrungskraften und Mitarbeitern

® den Leitfaden fur die Entwicklung
P o der Personlichen ServiceQualitat
N\ mit dem Ziel:
MODELL
\
Personliche
Service-Qualitat Kunden-Betreuung
in Bestform! in Bestform !
Vision !

Mein Selbstverstandnis, meine Ziele, mein Bild von den Kunden,
ihren Bedtrfnissen und Erwartungen, meiner Aufgabe!

Motivation !
Meine Einstellung zum Leben — Lieben! Leisten, Lernen!

Kondition !
Mein Wissen und Kénnen, meine Fahigkeiten und Fertigkeiten,
meine Kern-Kompetenz, mein DienstLeister-Profil!

Kommunikation !

Mein Auftreten, meine Ausstrahlung, meine Anziehungskraft —
mein personlicher und schriftlicher Dialog mit Kunden und
Kollegen!

Kooperation !
Meine Zusammenarbeit mit Kollegen im Team, mit anderen
DienstLeistungs-Bereichen, mit Liefer-Partnern!

Innovation !
Mein Interesse, meine Offenheit fir Neues, meine Lernfahigkeit,
meine Veranderungsbereitschaft, meine ldeenkraft!

Aktion ! N\ ~
Mein PEP (Personlicher EntwicklungsPlan) ®

DIE
Die Service Schule qualifiziert Fihrungskrafte und Mitarbeiter auf der SERVICE

Basis des PSQ-Modells als: /
/ { SCHULE

Zertifzierter Service Coach! (FUhrungskrafte) / .
Zertifizierter Service Partner! (Mitarbeiter ) /\N Entwicklung
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Die Service Schule
Verbund-Partner !

www.die-serviceschule.de

Gute Partnerschaft!

Lizenzierte Service Trainerin !

Lizenzierter Service Trainer !
Trainer aus allen Bereichen kdnnen sich als ServiceTrainer qualifizieren
und die Lizenz der ServiceSchule erwerben.

Die Lizenzierten ServiceTrainer haben das Recht, die Philosophie,
Symboliken und alle Original-Unterlagen der ServiceSchule in ihren
Coachings und Trainings einzusetzen:

Die DelphinSymbolik - Die ServiceWelle - Das PSQ-Modell
PowerPoint-Prasentationen - mit Logo Die ServiceSchule
Teilnehmer-Unterlagen fir eigene Seminare:

- PSQ-Ordner mit Arbeitsunterlagen

- Alle Marketing- u. Trainer-Werkzeuge

Partner-Preise: Herstellungskosten plus 10% fiir den
individuellen Produktions- und OrganisationsService)

Die Qualifizierung und Lizenzierung:
TrainTheTrainer-1 2 Tage & 290,-
TrainTheTrainer-2 2 Tage & 290,-
TrainTheTrainer-3 2 Tage & 290,-

580,- Euro + MwSt
580,- Euro + MwSt
580,- Euro + MwSt

Die Mitgliedschaft im ServicePeople-Verbund

Mitglieds-Beitrag pro Monat 7,50 Euro + MwSt \
Einkommen durch Empfehlung — Vortrage u. Seminare von Partnern \\®
Provisionspauschale pro Auftrag 250,- Euro + MwSt DIE
SERVICE
//<SCHULE
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Die Service Schule
Unser Leitbild !

Gute Reise!

Vision !
Wir sind die Botschafter einer neuen ServiceKultur in allen Bereichen
der gewerblichen und sozialen Wirtschaft. Wir machen DienstLeister
erfolgreicher — und sind selbst Personliche DienstLeister in Bestform!

Motivation !
Wir dienen unseren Kunden und Partnern nach dem Dreiklang des
Lebens: Lieben! Leisten, Lernen! Wert-Schatzung ist die Grundlage
jedweder Wert-Schopfung! Wer dient, verdient!

Kondition !
Wir dienen mit héchster Fach-Kompetenz, erweitern standig unser
Wissen und Kdnnen, optimieren unseren eigenen PSQ-Faktor!

Kommunikation !
Wir machen die neue ServiceKultur erlebbar fur alle, denen wir
begegnen - bei jedem Kontakt, im personlichen und schriftlichen Dialog
mit Kunden und Partnern, mit jedem einzelnen Menschen!

Kooperation !
Wir sind ein Team — eine vorbildliche DelphinSchule, in der jeder
Einzelne engagiert unsere gemeinsamen Ziele verfolgt.
Wir leben die neue ServiceKultur selbst, fir die wir arbeiten!

Innovation !
Wir sind besonders offen fir Neues und lernbereit. Wir entwickeln
standig neue Ideen fir Kunden-Betreuung in Bestform!

Aktion !
Wir arbeiten konsequent flr die Ziele unseres Partner-Verbundes —
nach fest vereinbarten Regeln und mit tberraschenden Ritualen.

www.die-serviceschule.de
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Die Service Schule
Marketing- und Trainer-Werkzeuge !

Auf Kurs zu neuen Ufern !

Die ServiceSchule besitzt eine absolut eigenstéandige Marken-ldentitat.
Alle Lizenzierten ServiceTrainer sind berechtigt, die einzelnen
Bestandteile zu nutzen.

o Beispiel
/el Leistungs-Broschiire

JosemE R Die ServiceSchule
S 8 Seiten DIN A4

Kunden bleiben dem treu,

der sie am besten ba! I’r!

Beispiel

Personlicher Folder

fur Lizenzierte
ServiceTrainer!

Als 4-seitiger-Einleger

in die Leistungs-
Broschiire

A4 — faltbar auf DIN Lang

/

www.die-serviceschule.de
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Die Service Schule
Marketing- und Trainer-Werkzeuge !

Beispiel
Roll-Banner

Fir Lizenzierte
ServiceTrainer —

Wir machen
DienstlLeister
erfolgreicher!

und Seminaren

Beispiel

DIE Visitenkarten
SERVlCE Fur Lizenzierte
$ ~ SCHULE ServiceTrainer
//\‘\ Entwicklung

der Personlichen
Service-Qualitét!

* Motivation!
« Qualifikation!
« Kommunikation!

www.die-serviceschule.de

Beispiel
DelphinStick
ServicePeople!
Fur die Mitglieder
des Verbundes
Personlicher
DienstLeister!

zum Einsatz bei Vortragen

[

www.die-serviceschule.de
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Die Service Schule

Marketing- und Trainer-Werkzeuge !

Rerranit,

Beispiel
DelphinKarten
zur Teilnehmer-
und Kunden-
Betreuung

in Bestform!

Beispiel
Moderations-Karten
zur Kreation einer
Lern-Landschaft!

Beispiel

Blocks m. roten
und blauen Stiften
zur Erganzung
des PSQ-Ordners
der Seminar-
Teilnehmer!

www.die-serviceschule.de
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Die Service Schule
Marketing- und Trainer-Werkzeuge !

Beispiel
PPT-Prasentationen
fur Lizenzierte
ServiceTrainer!

Beispiel
Tier-Handpuppen
fur Lizenzierte
ServiceTrainer!

Beispiel
Teilnehmer-
Urkunden

fur Lizenzierte
ServiceTrainer!

www.die-serviceschule.de
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Die Service Schule

Aktion: Ausgezeichnete Dienst Leister!

Alle Kollegen,
Kooperations-Partner,
Mitarbeiter und Mitglieder des
Partner-Verbundes zeichnen
jedes Jahr neu herausragende
Personliche Dienstleister aus.

Die Ausgezeichneten
erhalten eine Urkunde fur sich
selbst und eine gleichlautende

Bedanken wir uns bei
Menschen, die uns in
besonders vorbildlicher Weise
Probleme l6sen, beim Kaufen
helfen, beraten, bedienen,
betreuen, begleiten.

fur das Unternehmen, die Institution, die Praxis, die Behorde, in der sie
arbeiten. Die Urkunden werden gemeinsam unterzeichnet vom
Verbund-Partner und Vinzenz Baldus, als Leiter der Verbund-Zentrale.
Verliehen werden sie vom Verbund-Partner — eine hervorragende
regionale und lokale PR fir jeden Partner!

Die Service Delphine
des Jahres !

Aus den Ubers Jahr

»ZAusgezeichneten” wahlen wir die

,DienstLeister des Jahres" aus und
belohnen sie in besonderer Weise.

Daraus ergibt sich eine
hervorragende Plattform fur unser
gemeinsames Verbund-Marketing —
einem weiteren Impuls fur unseren
gemeinsamen Erfolg.

AulRerdem schaffen wir ein

neues Bewusstsein zum Thema
LServiceKultur”!

11



ServicePe ople
Der Verbund Personlicher DienstLeister

Die Lizenzierten ServiceTrainer, die Zertifizierten ServiceCoaches und

ServicePartner in Unternehmen schlief3en sich in einem Verbund
zusammen,

um ihre Persdnliche ServiceQualitat auf Dauer zu sichern,
ihren PSQ-Faktor weiterzuentwickeln, den entscheidenden
WettbewerbsFaktor der Zukunft,

um die eigene Sogkraft und damit die Sogkraft des eigenen
Unternehmens zu férdern.

Kunden bleiben dem treu , der sie am besten betreut.
Dieses Ziel erfordert ganz besondere DienstLeister in allen Bereichen,
Fuhrungskrafte und Mitarbeiter, die anders als andere sind,

die kunden- und l6sungsorientiert-er denken

die kunden- und l6sungsorientiert-er fuhlen

die kunden- und l6sungsorientiert-er horen

die kunden- und l6sungsorientiert-er sehen

die kunden- und lésungsorientiert-er handeln

die kunden- und l6sungsorientiert-er kommunizieren

12



ServicePe ople
Leistungen und Nutzen fir die Mitglieder !

Service People-Edition
Elnschlaglges Spezial-Angebot zur personlichen WeiterEntwicklung
regelmaldige Servicelmpulse per Internet
Biicher, Branchen-Broschtren
Videos, Horkassetten, CD’s, DVDs
Lehr-, Lern- und Trainings-Tools
CBT-Konzepte u. Losungen

Service People-Community
- Spezielle Facebook-Gruppe
RegionalMeetings
DelphinBildungs- & Erlebnisreisen
Charity-Konzept ,ServicePeople Loving Streetkids*
1 x jahrlich European ServicePeople-Congress
2 x jahrlich Nationaler ServicePeople-Kongress

Service People-Database
Die Datenbank mit zertifizierten Dienstleistern und individuellem
ServicePeople-Profil!

nach Branchen

nach besonderen Qualifikationen

nach DienstLeister-Typologie

Service People-Teams
z.B. DelphinSecurity - Sicherheit mit Sympathie
z.B. DelphinService - Die besonderen EventTeams

Werden Sie jetzt Mitglied!

Sichern Sie selbst Ihre Zukunft !
Entwickeln Sie lhren PSQ-Faktor weiter !
Bleiben Sie Delphin-DienstLeister in Bestform !

13



ServicePe ople
Wir dienen den Stral3enkindern der Welt !

Fur die Kinder der ,Dritten Welt* ist die Welt immer noch eine
ServiceWauste. Millionen Kinder sterben jedes Jahr den Hungertod.
Millionen Kinder-Soldaten fiihren ein kinder-unwirdiges Leben. Fur
Millionen von Kindern ist der stdliche Sternenhimmel die einzige
Zudecke bei Nacht, wenn sie sich in den StraRen zum Schlafen legen
und vor Hunger und Kaélte nicht einschlafen kénnen.

Wir unterstutzen Stral3enkinder-Projekte auf der sudlichen
Halbkugel. Die Not und das Elend kénnen wir damit nicht von der Welt
verbannen — aber wir kbnnen gemeinsam helfen, die kleine Welt von
ein paar Tausend Kindern ertraglicher und lebenswerter zu machen.

Wir sind

in der Welt,
um Menschen
zu dienen !

14



Der Service Coach!
Leiter der Verbund-Zentrale

Vinzenz Baldus

Geb. 1950
Fachhochschulreife
Industriekfm. (IHK)
Fachkaufm. Marketing (IHK)
Inh. Wirtsch.-Diplom
Betriebswirt (VWA)
Zertifizierter BusinessCoach,
Trainer und Texter

Service Inspiration !
Service Motivation !
Service Innovation !

Meine Berufserfahrung
Vertriebsassistent Deinhard, Koblenz (1973-1975)
Leiter Marketing-Service u. Vertrieb Rastal Glas,
Hohr-Grenzhausen (1975-1981)
GF-Ges. AJB-Werbeagentur, Montabaur (1981-87)
Seit 1987 selbstandig als Der ServiceCoach
Seit 2010 Grunder und Leiter: Die ServiceSchule
Seit 2011 Grunder und Leiter des Verbundes ServicePeople

Mein geistiger und wirtschaftspolitischer Standort
Ich danke Gott fur mein Talent und diene den Menschen damit!
Ich bin selbst verantwortlich fiir mein Leben — nicht der Staat!
Ich bin konsequent sozialer Marktwirtschaftler!

Meine LeistungsPhilosophie
Kunden bleiben dem treu, der sie am besten betreut!

Neine wichtigsten Coaching- und TrainingsZiele
Vom Personal zu Personlichkeiten!
Von Beschaéftigten zu Mitarbeitern!
Von der Last zur Lust!

Meine Coaching- und TrainingsMetaphern
Der Delphin und Die Service Welle!
Unter Wasser: Das Problem
Uber Wasser: Die Losung
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