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Wer bin ICH ?

1. Name

2. Ich komme von...(=Wohnort)

3. Ich arbeite in... als....seit...
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Einstimmungsübung

... so wie diese Quadrate kann man auch andere Ding e im 
Leben auf durchaus unterschiedliche – und neue – Weis e 

betrachten.

Viel Spaß!

Wie viele Quadrate sehen Sie hier?
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Die Macht der Gewohnheit = unsere alten Muster
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Argumente, Einwände, „Gschichtln“...

Sie haben kaum Einfluss 
darauf, was Ihnen andere 
erzählen.

Aber Sie können bestimmen, 
was Sie damit machen - wie 

Sie darauf reagieren.
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....und wie geht das konkret ??

���������� Verhaltensweisen, Muster 
meines Umfeldes (privat, 

Job)

Meine Einstellung und mein 
Umgang (meine 

Verhaltensmuster)  mit 
meinem Umfeld (privat, Job)
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Gruppenanalyse: „Schwierige“ Kundentypen, 
Bürgertypen, Zielgruppen

1) Bezeichnung bzw. Namen für die unterschiedlichen „schwierigen“ 
Kundentypen, Bürgertypen, Zielgruppen – die uns während eines 
Jahres so begegnen:
a)..
b)..
...

2) Anhand welchen Verhaltensmerkmalen, Verhaltensweisen 
erkennen wir die unterschiedlichen Kundentypen:?
a)
b)
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Gruppenanalyse: „Schwierige“ Kundentypen, 
Bürgertypen, Zielgruppen

3) Was macht für uns den Umgang mit diesen Kundentypen schwierig 
(was kostet uns Energie, was nervt uns, ärgert uns) ?
a)
b)
...

4) Was würden wir benötigen, damit uns der Umgang mit diesen 
„schwierigen“ Kundentypen leichter fallen würde (uns weniger 
Energie kosten würde) ?

Bitte Antworten in Stichworten auf Flipchart notieren. 
Bitte laut und deutlich (=leserlich) schreiben.
Bitte bestimmt jemanden, der das Ergebnis nachher den Anderen 

präsentiert.
Zeit: 30 min
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Gesprächsführung und Kommunikation 
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„Linie 19“
19

Sie sitzen in einer Straßenbahn der 
Linie 19 in Wien. In dieser 
Straßenbahn befinden sich: eine 
Dame mit Hut und Hund, zwei 
Kinder, ein alter Jude mit Bart, zwei 
schlecht gekleidete Österreicher und 
ein jugoslawischer Gastarbeiter. 
Plötzlich zieht einer der Österreicher 
ein Messer und geht auf den 
Jugoslawen los. Es entsteht ein 
Tumult. Von fern hören Sie eine 
Polizeisirene. Jemand zieht die 
Notbremse.
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• in einer Straßenbahn sitzt eine 
Frau mit 2 Kindern

• Ausländer
• einer zieht die Handbremse
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Rechte Gehirnhälfte:

• Bilder zu den Wörtern

• Emotionen, Gefühle zu den
Bildern (positiv, negativ,
neutral)

• Kreativität

• vernetztes, komplexes Denken

Linke Gehirnhälfte:

• Sprache, Wörter

• rationelles, logisches Denken

• StrukturellesDenken
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(aus der Erfahrung mit 

diesem Wort bzw. 
Bild)
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Alles Klar !?
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Was ist Kommunikation?
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Sender A Empfänger B

Sender A

B1
was B
tatsächlich hörtwas A unbeabsichtigt

kommuniziert

B2
was B auch
hören könnte

was A kommunizieren will 

� wahr ist nicht - was gesagt wird, 
wahr ist - was gehört wird.
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Sender
Empfänger

Information

Filter Filter

� Einstellung zum Empfänger bzw. zum Sender (Vorurtei le,
Sympathie, Antipathie)

� unterschiedliche Ziele, Wünsche....

� Interesse

� Glaubwürdigkeit

� Stress-Muster
.......etc 
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STRESS:

Definition von Stress: engl. Anspannung,  Verzerrung, Verbiegung auf dem Gebiet der Materialprüfung;

In die Biologie wurde der Begriff vom ungarisch - kanadischen Mediziner Hans SELYE eingeführt zur Bezeichnung von 
Belastungen, Ärgernissen und Anstrengungen, denen ein Lebewesen durch Lärm, Hetze, Frustration, Schmerz, Existenzangst 
und vieles andere ausgesetzt ist, kurz Anspannungen, Verzerrungen und Anpassungszwänge, bei denen man seelisch und 
körperlich unter Druck steht. 

Positiver Stress = Eustress z.B. Sportler vor Wettkampf Negativer Stress = Dystress

Stress als überlebenswichtiger Vorgang:
Stress gibt es nicht erst seit heute, er war evolutionsgeschichtlich ein wesentlicher Überlebensfaktor. Stress ist von Haus aus 
etwas Natürliches, ein seit Millionen von Jahren in allen höheren Tierarten und auch im Menschen eingebauter 
Verteidigungsmechanismus. Bei Gefahr mobilisiert er in Sekundenschnelle alle Energiereserven für eine extreme 
Muskelleistung. Er dient so zur blitzschnellen Vorbereitung auf Angriff oder Flucht. Auslöser sind dabei ganz spezielle 
Alarmsignale aus der Umwelt, z.B. ein rascher Schatten, ein ungewöhnliches Geräusch, Schmerz, der plötzliche Anblick eines 
Feindes, ...
Gemessen an der menschlichen Evolution sind die letzten 1000 Jahre nur ein kurzer Moment. Soweit es die biologischen und 
physiologischen und auch den Großteil der verhaltensmäßigen Reaktionen, verhalten sich unser Körper und auch unsere Psyche 
entsprechen den Regulationsmechanismen wie sie im Laufe der Jahrmillionen unserer Existenz zu einer Überlebensfähigen Art 
geführt haben.

Wenn der Stressmechanismus und seine Folgen als ursprünglich sehr natürlich sind, so liegt der Große Unterschied zu unserer 
heutigen Situation darin, dass es sich nicht mehr wie in früherer Zeit in der freien Wildbahn um einen kurzen Alarmzustand 
handelt, um eine kurzfristige Notbereitschaft mit langen Erholungs- und Entspannungsphasen dazwischen, sondern immer mehr 
um einen Daueralarm, um ein wahres Trommelfeuer von Umweltreizen, um den Zustand ständigen und immer neuer 
Anspannung. Die Stressreize, die sogenannten Stressoren haben nicht zuletzt durch die Bevölkerungsdichte sowohl an Zahl als 
auch an Stärke und Dauer so zugenommen, dass die Anpassungsfähigkeit unseres Organismus überfordert wird.
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Körperliche Reaktionen auf Stresssignal:

1. Wahrnehmung eines Signals, das als Gefahr gedeutet wird.

2. Körper reagiert ohne zu Denken mit Energiemobilisierung (Denken ist in dieser Situation Zeitvergeudung –
Denkblockaden unter Stress!).

3. Wahrnehmungsimpuls läuft in die Region des Zwischenhirns, wo Angst signalisiert wird.

4. Erregung geht über den Sympatikusnerv und aktiviert schlagartig die Nebennierenrinde.

5. Nebennierenmark schüttet die Hormone Adrenalin und Noradrenalin aus.

6. Reflexreaktion setz ein.

7. Hormone beschleunigen den Herzschlag, den Blutdruck und den Kreislauf.

8. Zucker und Fettreserven werden angezapft und direkt zum Muskel transportiert, wo sie einen plötzlichen Energieschub 
verursachen.

9. Über die Hirnanhangdrüse, die Hypophyse, wird der Botenstoff ACTH ausgeschüttet, der zur Nebenniere transportiert 
wird.

10. Das Hormon  Hydrocortison wird daraufhin ausgestoßen.

11. Verdauungsprozesse und Sexualfunktionen werden ausgeschaltet, so das sich alle Energie ungeteilt auf die Begegnung 
mit der Gefahr konzentrieren kann.

12. Rote Blutkörperchen überschwemmen die Arterien, um den Körper mit mehr Sauerstoff zu versorgen und besser 
Kohlendioxid auszustoßen.

13. Die Blutgerinnungsfaktoren sind schlagartig angestiegen um eventuelle Verletzungen und Wunden rascher zu schließen

Der Körper ist bestens auf „die Bedrohung“ vorbereitet. Wir reagieren „instinktiv“ auf die Gefahr und vergessen oft alles, 
was wir gelernt haben. 
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BITTE 

dieses Schild

nicht beachten

Man kann nicht 
NICHT –
kommunizieren!

I hob eh nix gmoacht !! 
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Komponenten der persönlichen 
Ausstrahlung 

Sprachinhalt 
7 % 

Stimme 
38 % 

non – verbale 
Signale  
55 % 

University of Columbia 
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Kommunikation besteht zu 7% aus Worten, 
zu 38% aus dem Tonfall 

und zu 55% aus Körpersprache.

WIE Sie etwas sagen ist wesentlich 
wichtiger als das, 
WAS Sie sagen.
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Wenig oder gar nichts zu sagen, 
kann manchmal die 

wirkungsvollste Art der 
Kommunikation sein, ...........
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.....wenn ich

meinen Schalter 
(=Stressmuster) 
im Griff habe !!

= Schalter AUS !!


