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ANMERKUNG

Um die Leserlichkeit dieses Tippgebers zu erhéhen,
habe ich in der Regel die maskuline Schreibform ge-
wahlt. Dies ist als eine rein sprachliche Festlegung
ohne sozialen Bezug zu verstehen. Selbstverstandlich
und ausdruicklich ist bei den verwendeten Formulie-
rungen die weibliche und diverse Schreibform immer
mit einbezogen. Herzlichen Dank fir Dein Verstandnis.
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VORWORT

Ein Hamsterrad sieht von innen aus wie eine Karriere-
leiter. Viele Menschen laufen in ihrem ,Business-
Hamsterrad” so schnell, dass es nicht mehr von allein
zum Stillstand kommt. Manche merken nicht einmal
mehr, dass sie auch ihre Freizeit darin verbringen. An-
dere wiederum haben vergessen, wie sie ihr,,Business-
Hamsterrad” stoppen kdnnen. Wieder andere wissen,
wie sie es stoppen konnen - schaffen es aber nicht. Ei-
nige springen regelmaRig bewusst aus ihrem ,Busi-
ness-Hamsterrad”, um auf unterschiedlichste Weise
Energie zu tanken oder innezuhalten und steigen dann
neu motiviert wieder ein, um gliicklich weiterzulaufen.




Als ,beruflich erfolgreich” gelten in unserer Gesell-
schaft mehrheitlich Menschen, die in ihrem Beruf die
Karriereleiter emporgeklettert sind, also z. B. in einer
Flihrungsposition arbeiten und viel Geld verdienen.
Glicksforscher fanden heraus, dass beruflicher und fi-
nanzieller Erfolg allein nicht ausreichen, um ein ,er-
folgreiches Leben” zu fiihren. Denn wer sein Leben
lang nur der Karriere oder dem Geld hinterherlauft,
der hat am Ende meistens auch nur Ruhm oder Geld
oder bestenfalls beides. Versteh mich bitte an dieser
Stelle nicht falsch. Genug Geld zu haben, ist wunder-
schon. Es macht das Leben bequemer und einfacher.
Zur Wahrheit gehort aus meiner Sicht auch:

»Wenn Menschen traurig sind, weinen Sie lie-
ber im Taxi als in einem Bahnabteil.”

Aber Geld allein reicht eben nicht aus fir ein ,erfolg-
reiches Leben”. Die Glicksforschung hat herausgefun-
den, dass intakte soziale Beziehungen, Freude am Le-
ben, Gesundheit und das Gefiihl, gliicklich zu sein,
mindestens genauso wichtig sind fiir ein ,erfolgrei-
ches Leben” wie ,beruflicher Erfolg”. Was machen
nun aber die Menschen, die ein ,erfolgreiches Leben”
im Sinne der Gliicksforschung fiihren, anders als die
Menschen, die nur ,beruflich erfolgreich” sind? Wel-
che Fahigkeiten besitzen Sie? Welche Einstellungen
und Gewohnheiten haben Sie? In den letzten 20



Jahren durfte ich im Rahmen unserer ,Service-Welt-
meisterschaft” (www.servicewm.de) in meinen Vor-
tragen zu mehr als 20 000 Selbstandigen, Inhabern und
Fliihrungskraften aus unterschiedlichsten Branchen
sprechen. Fir ca. 5000 Klein- und mittelstandische Un-
ternehmen konnte ich auf Basis wissenschaftlich fun-
dierter Kundenbefragungen einen ,Erfolgsindex” er-
rechnen. Ich hatte das Gliick in dieser Zeit, viele ,be-
ruflich erfolgreiche” Menschen kennenzulernen. Die
wichtigste Erkenntnis, die ich aus hunderten von Ge-
sprachen, Interviews und den Auswertungen der Kun-
denbefragungen gewinnen konnte, ist folgende: Men-
schen, die ,beruflich” erfolgreich sind und ein ,,erfolg-
reiches Leben” im Sinne der Gliicksforschung fiihren,
haben meistens eine realistisch optimistische Grund-
einstellung und ein hohes Einfiihlungsvermégen fiir
sich und andere Menschen. |hr positives Mindset er-
moglicht es Ihnen, sich nach Riickschlagen und Nieder-
lagen schnell wieder emotional positiv aufzuladen. Sie
verfligen in der Regel liber die Fahigkeit, in Stresssitu-
ationen ruhig zu bleiben und vor allem einen kihlen
Kopf zu bewahren, weil sie ihre Emotionen bewusst
steuern konnen. |lhre begrenzten Ressourcen setzen
Sie optimal ein. Sie haben sich angewdhnt, Ziele zu de-
finieren, mit denen sie ihre unbewussten und be-
wussten Wiinsche erreichen kdnnen, und sie arbeiten
konzentriert und engagiert an deren Verwirklichung.
Viele Wissenschaftler fassen diese Einstellungen, Ge-
wohnheiten und Fahigkeiten in dem Wort ,,Resilienz”



zusammen. Die Starke der individuellen ,,Resilienz” ei-
nes Menschen wird bereits im Mutterleib angelegt
und in den ersten flinf Lebensjahren ausgepragt. Die
Resilienzforschung hat herausgefunden, dass jeder
Mensch seine individuelle ,,Resilienz” ein Leben lang
trainieren und starken kann, dhnlich wie einen Muskel.
Die Fahigkeit unseres Gehirns, seine Struktur und Leis-
tungsfahigkeit ein Leben lang zu verandern, nennt die
moderne Hirnforschung ,Neuroplastizitdt”. , Neuro-
plastizitat” ist aus meiner Sicht die wichtigste Erkennt-
nis moderner Hirnforschung in den letzten 20 Jahren.
Trainingsgerate, Tipps und Strategien zur Steigerung
Deiner individuellen ,Resilienz” findest Du in diesem
»Tippgeber Resilienz — Stell Dich ein zum Glick-
lichsein“. Wenn Du die Trainingsgrate darin richtig und
regelmafig nutzt, wirst Du viele Deiner derzeitigen
Einstellungen, Gewohnheiten und Fahigkeiten in Dei-
nem Gehirn umprogrammieren, manche neu dazu
programmieren und andere ins Unterbewusstsein ver-
drangen. Dadurch wird Deine individuelle Resilienz
nachhaltig gestarkt. Eine starke ,Resilienz” ist die
Grundlage fir ein ,erfolgreiches Leben” im Sinne der
Gliicksforschung. Die beiden US-amerikanischen Resi-
lienzforscher, Dr. Karen Reivich und Dr. Andrew
Shatte’, nennen in ihren Veréffentlichungen sieben
Resilienzfaktoren, die entscheidend sind fiir eine
starke Resilienz: Im deutschsprachigen Raum kennt
man diese Resilienzfaktoren in der Regel unter dem
Begriff ,,Die sieben Saulen der Resilienz”. Diese sind:
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Emotionen steuern

Realistisch optimistisches Mindset
Selbstwirksamkeitsiiberzeugung
Empathie fiir sich und andere

Ziele definieren und verfolgen
Fahigkeit zur Selbstreflektion
Impulskontrolle und Konzentration

NowunhkwhNRe

,,Die gréfite Uberraschung an der Resilienz ist
das Gewohnliche.” Die Féhigkeit zu denken,
zu lachen, zu hoffen, zu handeln, um Hilfe zu

bitten, sie anzunehmen und dem Leben einen
Sinn zu geben.” Nur leider ist das Gewohnli-

che nicht so einfach.”

(Prof. Dr. Ann Masten, U.S.-Entwicklungspsychologin)
Mein , Tippgeber Resilienz” ist ein Wegweiser zu die-
sem ,,nicht so einfachen Gewohnlichen“.

Ich wiinsche Dir viel Erfolg auf diesem Weg.
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GEH IN DEN TUNNEL

,Man kann vieles unbewusst wissen, indem
man es nur fuhlt, aber nicht weil.”

Fjodor Michailowitsch Dostojewski
(Russischer Schriftsteller)

Fir Menschen ist die Fahigkeit, Geflihle bei sich und
ihren Mitmenschen bewusst wahrzunehmen, die
Voraussetzung, um Emotionen bewusst zu steuern.
,Warum ist das so?“ Wenn Menschen miteinander
kommunizieren, sind immer Gefiihle im Spiel, die
leider haufig fehlinterpretiert werden. Der deutsche
Schriftsteller Kurt Tucholsky brachte es auf den
Punkt, mit folgendem Zitat:

»Wie sprechen Menschen mit Menschen?“
,Aneinander vorbei!”

Das ist so, weil sie zu mehr als 90 % von ihren unbe-
wussten Emotionen gesteuert werden und ihre be-
wussten Geflihle haufig nicht wahrnehmen. Die
Hirnforscher unterscheiden zwischen Emotionen
und Gefiihlen. Das Wort ,,Emotion” stammt vom la-
teinischen Wort ,emovere” und heil$t herausbewe-
gen”. Emotionen sind laut Hirnforschung Energien,
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die im Unterbewusstsein des menschlichen Gehirns
entstehen und dort wirken. In unserem Gehirn gibt
es drei bestimmende Emotionssysteme. Sie heiRen
»SpaR”, ,,Macht” und ,,Sicherheit”. Alle drei folgen
dem gleichen , Life-Code”. Sie wollen im Bewusst-
sein von uns Menschen gute Gefilihle erzeugen und
schlechte Gefilihle vermeiden. Jedes Emotionssys-
tem verfolgt eigene Ziele. Das ,,Spa3system” sucht
standig nach Abwechslung, Action und Abgrenzung
zu anderen Menschen. Es will Langeweile unbedingt
vermeiden. Das ,,Machtsystem” strebt nach Unab-
hangigkeit, Leistungsfahigkeit und einem hohen so-
zialen Status. Ohnmacht und Bedeutungslosigkeit
hasst es wie die Pest. Das ,Sicherheitssystem”
sucht fortwahrend nach guten sozialen Beziehun-
gen, will moglichst alles und jeden kontrollieren und
sich um andere Geschopfe, egal ob Mensch oder
Tier, kimmern. Unsicherheit und schlechte Bezie-
hungen kann es nur schwer ertragen. Diese drei
Emotionssysteme liegen im stiandigen Wettstreit
miteinander, und jedes kampft darum, sich gegen
die anderen beiden durchzusetzen. Wenn die Emo-
tionssysteme in unser Bewusstsein vordringen,
dann machen sie sich in Form von Gefiihlen be-
merkbar. Angst, Freude, Wut, Hass, Trauer,
Schmerz, Ekel etc. sind dann im Koérper von uns
Menschen splirbar und im Gesicht und der mensch-
lichen Stimme ablesbar. Erst wenn wir diese Ge-
fuhle bei uns und unseren Mitmenschen bewusst
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wahrnehmen, haben wir die Chance, Sie zu steuern.
Viele Menschen haben das Wahrnehmen von Ge-
fuhlen bei sich und anderen in unserer hektischen,
schnelllebigen Zeit verlernt. Deshalb sollten wir das
wieder bewusst trainieren, indem wir den gegen-
wartigen Moment mit all unseren Sinnen bewusst
wahrnehmen. Wir dirfen auch trainieren, dass wir
nicht alles, was wir bewusst wahrnehmen, gleich
durch unsere Bewertungsmaschine im Kopf jagen.
Einfach wahrnehmen, ohne sofort zu bewerten, ob
es flir uns gut oder schlecht, schon oder hasslich, an-
genehm oder unangenehm ist. Spitzensportler nen-
nen diesen Zustand ,im Hier und Jetzt sein”, ,im
Tunnel sein“. Wenn Spitzensportler beim Training
oder im Wettkampf ,,im Tunnel” sind, dann denken
sie nicht mehr dartber nach, was sie als nachstes
tun sollten. Sie zerbrechen sich nicht den Kopf, was
als nachstes passieren kénnte oder was bereits pas-
siert ist. Sie tun in diesem Moment einfach automa-
tisch das, was ihr Gefiihl ihnen sagt. Dadurch trai-
nieren sie, die Geflihle bei sich und anderen be-
wusst wahrzunehmen und sie dann zu steuern. Das
wiederum starkt lhre individuelle Resilienz.
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,Wirst Du Dir Deiner Sinne bewusst,
bist Du bereits auf dem Weg zu
Dir selbst.”

Unbekannt
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Ubung ,,Im Tunnel sein“:

,Setz Dich auf eine Unterlage, ohne Dich anzu-
lehnen.” Das kann der Boden, ein Stuhl oder ein Me-
ditationskissen sein. Halte den Riicken gerade und
stell die Beine hiiftbreit auseinander. Beobachte, wo
Dein Bewusstsein gerade ist. Was siehst Du? Was
hérst Du? Was riechst Du? Was flihlst Du? Was
schmeckst Du? ,Nimm Dir daftir 5 Minuten Zeit und
versuche dabei nicht zu bewerten, was Du bewusst
wahrnimmst.”
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Weltmeisterschaft in Deutschland. Als gefragter Key-
Note-Speaker zu den Themen ,,Der Kaufknopf im Kun-
denkopf”, ,Service ist sexy” und ,Resilienz im Kunden-
kontakt” hielt er bisher mehr als 500 Vortrage fir nam-
hafte Unternehmen und Organisationen in 155 deut-
schen Stadten. Er ist mehrfacher Buchautor und leitete
3 Jahre den Campus der Fachhochschule fir ange-
wandtes Management in Neumarkt, mit Lehrtatigkeit
im Bereich Marketing. Mehr als 150 Presseartikel in re-
nommierten Tageszeitungen wurden Uber seine In-
halte und Vortrage veroffentlicht. Unter anderem in
der Rheinischen Post, Miinchner Merkur, Aachener
Zeitung, Leipziger Volkszeitung, Westdeutsche Allge-
meine Zeitung, Stuttgarter Zeitung, Bonner Generalan-
zeiger, Ostfriesenzeitung, Kolner Stadtanzeiger, Frank-
furter Rundschau, Berliner Zeitung etc.
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UBERZEUGEN KANNST DU
UBER ZEUGEN

Rheinische Post
»Seine Aussagen lieBen an Deutlichkeit nichts
zu wunschen Ubrig, seine Rhetorik war mitrei-
Rend, die Inhalte zeitgemald."

Leipziger Volkszeitung
,Emotions-Marketing-Experte Norbert Beck
begeistert zum Auftakt der Kampagne , Top

Service vor Ort“ in der LVZ-Kuppel.”

Aachener Zeitung
,Der Experte fir Emotionsmarketing, renom-
mierte Referent und Buchautor zog die Zuho-
rer in den Raumen der Kreissparkasse in der
Kreisstadt in seinen Bann.”

Bonner Generalanzeiger
,Beck weilk, wie Service-Strategien erfolgreich
entwickelt werden kénnen und mit pfiffigen
Leistungen aus Kunden Fans werden.”
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Cuxhavener Nachrichten
,Dieser Mann weil3, wie der das Publikum
mitnehmen kann: Norbert Beck ist unterhalt-
sam. Er ist informativ. Und er weckt Emotio-
nen. Kein Wunder, er ist schliefSlich Experte
far Emotionsmarketing.”

Badische Neueste Nachrichten
,Der Service macht den Unterschied”, betont
der Marketing-Experte immer wieder. Witzig,

temperamentvoll und mitreiflend, zeigt er
auf, wie sich die Begegnungsqualitat zum Kun-
den steigern lasst.

Hannoversche Allgemeine Zeitung
Becks Vortrag selbst war ein Lehrstlick par
excellence, wie Verkaufen funktioniert. Denn
wahrend er seine Theorien und Beispiele ent-
faltete, brandete immer wieder Applaus und
Lachen auf - das Publikum fiihlte sich einfach
wohl.

(Auswahl Pressestimmen aus 150 Presseartikel in
namhaften deutschen Tageszeitungen)
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WEITERE TIPPGEBER

TIPPGEBER KUNDEN-CODE

o

Das Leben ist' einWuhschkonzert

NORBERT BECK

Welche ,,Kunden-Typen” gibt es? Was wiinschen Sie
sich und wie verhalten Sie sich? Die Antworten sind im
,Kunden-Code” verschlisselt und im Unterbewusst-
sein des Kundengehirns dauerhaft abgespeichert. Wie
aber entschlisselt man diesen unbewussten , Kunden-
Code”? Du wirst nach dem Lesen dieses Tippgebers
und Durchfiihrung der Ubungen Deinen eigenen Code
und den Code Deiner Kunden entschliisseln kdnnen.
Dadurch erfahrst du mehr tiber Deine Wiinsche, sowie
die Wiinsche Deiner Kunden.

206



Service-hue
Pvie T4

NORBERT BECK

Ich habe diese 15 Service-Tugenden mit meinen Erfah-
rungen und Erkenntnissen aus 20 Jahren Service- Welt-
meisterschaft inhaltlich ausformuliert. ,Mitarbeiter im
Kundenkontakt”, die diese 15 Service-Tugenden im
Umgang mit ihren Kunden konsequent anwenden,
werden ganz sicher nachhaltig erstklassige Serviceleis-
tungen fiir ihre Kunden erbringen. Das wird den Unter-
nehmen, fiir die sie tatig sind, langfristig begeisterte
Stammkunden, eine hohe Wertschopfung und einen
grofRen Wettbewerbsvorteil verschaffen.
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TIPPGEBER\ERKAUFEN

Druck deptikatiikaepf im Kundenkopf
NORBERT BECK

Was genau wiinschen sich Kunden in Deutschland von
,Mitarbeitern im Kundenkontakt” wie Verkaufern,
Servicekrdften oder Kundenberatern? Warum werden
sie von ihren Kunden aktiv weiterempfohlen oder auch
nicht? Wie driicke ich den ,Kaufknopf” im Kunden-
kopf, der bei Kunden einen Kauf auslést, wenn er von
»Mitarbeitern im Kundenkontakt” stark und oft genug
gedriickt wird? Antworten auf diese Fragen habe ich
mit den Erkenntnissen ,,moderner Hirnforschung” zum
Thema , Emotionen” angereichert.
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IMPULSVORTRAGE UND SEMINARE

Der Kaufknopf im Kundenkopf
Infos unter www.becknorbert.de

Service ist sexy
Infos unter www.servicewm.de

Stell Dich ein zum Gliicklichsein
Infos unter www.resilienz.jimdosite.com

KONTAKT:

Norbert Beck Service WM
SportheimstralRe 4a

92318 Neumarkt in der Oberpfalz
Tel. 01735855656
n.beck@servicewm.de
www.servicewm.de
www.becknorbert.de
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Entdecke Deine eigenen Wiinsche, verstehe die verschiedenen Kunden-
Typen und lerne, wie Du erfolgreich mit ihnen kommunizieren kannst. Mit
diesem ,Tippgeber Kunden-Code” erhaltst Du wertvolle Tipps, Strategien
und Ubungen, wie Du Deine Kundenbeziehungen nachhaltig verbessern
kannst. Das wird Dich als Mensch, Verkaufer, Service-Mitarbeiter oder
Kundenberater noch erfolgreicher machen. Lass Dich von diesem
JTippgeber Kunden-Code” inspirieren und werde Profi im Umgang mit
unterschiedlichen Kaufer-Personlichkeiten.

Service WM



