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e Training * Coaching  Beratung

Professionelle empathische Gesprachsfiihrung und Umgang
mit emotionalen Ausnahmesituationen

,Heute schon eingefuhlt?*

Professionelle empathische Gesprachsfihrung verbindet Denken und Fuhlen und hilft
Gedanken und Emotionen der Anrufenden zu erkennen. Professionelle Empathie fuhrt
eher zum Erfolg und ist zielgerichtet und wertschatzend zugleich.

Menschen in emotionalen Ausnahmesituationen verhalten sich anders als erwartet und

sehr unterschiedlich.

Oft fehlt das Wissen, wie man optimal mit den Anrufenden umgehen kann. Was darf gesagt
werden, was nicht. Erschwerend kommt die fehlende oder zu starke Distanz zur Thematik hinzu.
Im Training wird auf die besondere Problematik eingegangen und eine adaquate Verhaltensweise
eingedbt.

Das eigene Stressmanagement und der Selbstschutz sind dabei wichtig, um eine gesunde Distanz
auch zu diesen Themen zu wahren. Hier wird ein professionelle und empathische Umgehensweise
erarbeitet.

Die Inhalte:

e Empathie —was heildt das genau?: Wahrnehmung der emotionalen Befindlichkeit
und der Situation des/der Anrufenden und des eigenen Zustands. Wie spiegele ich
professionell mein Gegenuber und halte trotzdem eine gesunde Distanz?

e Die eigene Landkarte und meine Vorannahmen: wie erlebe und bewerte ich die
anrufende Person? Gilt mein Modell der Orientierung auch fir jede andere Person?
Was vermute ich Uber die Situation und was weif3 ich wirklich?

e Emotionale Ausnahmesituationen: Wie reagieren Menschen in solchen
Momenten? Wie reagiert unser Gehirn? Welche Interventionen helfen?

e Aktives Zuhdren: Verstehen und Miss-Verstehen — wann passiert was? Und wie
kann ich es selber vermeiden? Wie hore ich richtig zu und spare mir damit wertvolle
Zeit und reduziere so die Missverstandnisse? Was ist der Unterschied zwischen
Interpretation und Wissen? Glaubst Du es oder weil3t Du es?

e Einsatz von positiver Sprache: Vermeidung und Reduzierung von Stoppwartern
und Weichmacher und geschickter Einsatz von Zauberwdrtern. Erkennen der
Sprachmuster des/der Anrufenden. Positive Formulierungen helfen die
Verbindlichkeit zu verstarken.
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Fragetechniken: Einsatz von gezielten Fragetechniken zur aktiven
Gesprachsfuhrung. Wer fragt, der fuhrt! Welche Fragetechnik fuhrt zu welchem
Erfolg? Bewusster Einsatz von Verstandnis-, Ziel- und Wunderfragen.

Stressmanagement und Selbstschutz: Grenzen setzen lernen und trotzdem
empathisch bleiben. Eigenes Ressourcenmanagement etablieren und geeignete
Techniken einlben.

Umgang mit verschiedenen Menschentypen: passende Gesprachstechniken fur
jeden Typen erlernen und einsetzen.

Methoden

Kurzreferate

Gruppenarbeit

Sofort umsetzbare Inputs der Trainerin
Praxisbezogene Ubungen
Rollenspiele

Die Teilnehmer*innenzahl betragt idealerweise nicht mehr als 10 Personen. Ein Handbuch
wird zur Verfugung gestellt. Unser Ansatz bei den Trainings ist ein wertschatzender
Umgang mit den Teilnehmern*innen und wir legen Wert auf den direkten Nutzen fir alle
Beteiligten. Das Training ist fur 2 Tage konzipiert.



