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Wer bin ICH ?

1. Name

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

3. Ich arbeite In... als....seit...
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Einstimmungstibung

Wie viele Quadrate sehen Sie hier?

... SO wie diese Quadrate kann man auch andere Ding e im
Leben auf durchaus unterschiedliche — und neue — Weis e
betrachten.

Viel Spal3!
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Die Macht der Gewohnheit = unsere alten Muster
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Argumente, Einwande, ,,GschichtIn®...

\.ZGLG
Sie haben kaum Einfluss

* 9
[
g ? darauf, was lhnen andere
N\

erzahlen.
\

Aber Sie kdnnen 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,
BlUrgertypen, Zielgruppen

1) Bezeichnung bzw. Namen fir die unterschiedligjsehwierigen®
Kundentypen, Blrgertypen, Zielgruppen — die uns estireines
Jahres so begegnen:

a)..
b)..

2) Anhand welchen Verhaltensmerkmalen, Verhaltenssvei
erkennen wir die unterschiedlichen Kundentypen:?
a)
b)

11
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Gruppenanalyse: ,Schwierige® Kundentypen,
BlUrgertypen, Zielgruppen

3) Was macht flr uns den Umgang mit diesen Kundemgehwierig
(was kostet uns Energie, was nervt uns, argertns)
a)
b)

4) Was wuirden wir benétigen, damit uns der Umgartgimasen
,Sschwierigen® Kundentypen leichter fallen wirde gumeniger
Energie kosten wurde) ?

Bitte Antworten in Stichworten auf Flipchart notien.

Bitte laut und deutlich (=leserlich) schreiben.

Bitte bestimmt jemanden, der das Ergebnis nachhendnderen
prasentiert.

Zeit: 30 min
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Gesprachsfuhrung und Kommunikation
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Linie 19“

19

Sie sitzen in einer StralRenbahn der
Linie 19 in Wien. In dieser
Stral3enbahn befinden sich: eine
Dame mit Hut und Hund, zwei
Kinder, ein alter Jude mit Bart, zwej
schlecht gekleidete Osterreicher und
ein jugoslawischer Gastarbeiter.
Plotzlich zieht einer der Osterreiche
ein Messer und geht auf den
Jugoslawen los. Es entsteht ein
Tumult. Von fern héren Sie eine
Polizeisirene. Jemand zieht die

|4

[

Notbhremse.
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* In einer Straldenbahn sitzt eine
Frau mit 2 Kindern

e Auslander
* einer zieht die Handbremse

30
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Linke Gehirnhélfte: Rechte Gehirnhélfte:

» Sprache, Wérter « Bilder zu den Woértern

» rationelles, logisches Denken » Emotionen, Gefiihle zu den
Bildern (positiv, negativ,

« Strukturelles Denken
neutral)

« Kreativitat

« vernetztes, komplexes Denken

N

" # $
(aus der Erfahrung mit
diesem Wort bzw.
Bild)
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Was ist Kommunikation?
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Sender A Empfanger B

was B
tatsachlich hort

S

was B auch
B2 horen kdnnte

Bl

Sender A

'/V/'//

wahr Ist nicht - was gesagt wird,
wabhr Ist - was gehort wird.
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Filter Filter

Sender Information Empfanger

Einstellung zum Empfanger bzw. zum Sender (Vorurteli
Sympathie, Antipathie)

unterschiedliche Ziele, Winsche....
E RS
Glaubwdardigkeit

Stress-Muster
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STRESS:
Definition von Stress: engl. Anspannung, VerzegrWerbiegung auf dem Gebiet der Materialprtfung;

In die Biologie wurde der Begriff vom ungarisch nkaischen Mediziner Hans SELYE eingefuhrt zur Bezaiing von
Belastungen, Argernissen und Anstrengungen, dendrebewesen durch Larm, Hetze, Frustration, Schniexistenzangst
und vieles andere ausgesetzt ist, kurz AnspannuMgnerrungen und Anpassungszwange, bei denersesisch und
korperlich unter Druck steht.

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

Stress als Uberlebenswichtiger Vorgang:

Stress gibt es nicht erst seit heute, er war elavisgieschichtlich ein wesentlicher Uberlebensfal&aress ist von Haus aus
etwas Natirliches, ein seit Millionen von Jahrealien hoheren Tierarten und auch im Menschen bagter
Verteidigungsmechanismus. Bei Gefahr mobilisieihegekundenschnelle alle Energiereserven flr extieme
Muskelleistung. Er dient so zur blitzschnellen \enditung auf Angriff oder Flucht. Ausléser sind daganz spezielle
Alarmsignale aus der Umwelt, z.B. ein rascher Sehatin ungewdhnliches Gerausch, Schmerz, dezligli¢ Anblick eines
Feindes, ...

Gemessen an der menschlichen Evolution sind digelett000 Jahre nur ein kurzer Moment. Soweit edailogischen und
physiologischen und auch den Grol3teil der verhaitéfisgen Reaktionen, verhalten sich unser Korperamett unsere Psyche
entsprechen den Regulationsmechanismen wie siaifelder Jahrmillionen unserer Existenz zu einarlgbensfahigen Art
gefuhrt haben.

Wenn der Stressmechanismus und seine Folgen aldingiich sehr natirlich sind, so liegt der Grofsgddschied zu unserer
heutigen Situation darin, dass es sich nicht me@rmfriherer Zeit in der freien Wildbahn um eirlarrzen Alarmzustand
handelt, um eine kurzfristige Notbereitschaft raitden Erholungs- und Entspannungsphasen dazwissdregdern immer mehr
um einen Daueralarm, um ein wahres Trommelfeuertlomeltreizen, um den Zustand standigen und immeeen
Anspannung. Die Stressreize, die sogenannten Stegskaben nicht zuletzt durch die Bevolkerungddisowohl an Zahl als
auch an Stéarke und Dauer so zugenommen, dass desgungsfahigkeit unseres Organismus Uberfordedt wi
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Korperliche Reaktionen auf Stresssignal:

N

© N o 0 koW

10.
11.

12.

13.

Wahrnehmung eines Signals, das als Gefahr gedeinte

Korper reagiert ohne zu Denken mit Energiemabilisig (Denken ist in dieser Situation Zeitvergengly
Denkblockaden unter Stress!).

Wahrnehmungsimpuls lauft in die Region des Zwesttirns, wo Angst signalisiert wird.
Erregung geht Gber den Sympatikusnerv und aktigertagartig die Nebennierenrinde.
Nebennierenmark schuttet die Hormone AdrenalthNioradrenalin aus.
Reflexreaktion setz ein.

Hormone beschleunigen den Herzschlag, den Blckdrad den Kreislauf.

Zucker und Fettreserven werden angezapft unétdicen Muskel transportiert, wo sie einen plétzénlEnergieschub
verursachen.

Uber die Hirnanhangdrise, die Hypophyse, wirdBtgenstoff ACTH ausgeschiittet, der zur Nebenrtiemsportiert
wird.

Das Hormon Hydrocortison wird daraufhin ausgfést.

Verdauungsprozesse und Sexualfunktionen wengggeachaltet, so das sich alle Energie ungeteilli@uBegegnung
mit der Gefahr konzentrieren kann.

Rote Blutkdrperchen Gberschwemmen die Artetemden Koérper mit mehr Sauerstoff zu versorgenhasser
Kohlendioxid auszustol3en.

Die Blutgerinnungsfaktoren sind schlagartig atiggen um eventuelle Verletzungen und Wunden easahschliel3en

Der Korper ist bestens auf ,die Bedrohung“ vorbereit Wir reagieren ,instinktiv‘ auf die Gefahr und vegessen oft alles,

was wir gelernt haben.
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| hob eh nix gmoacht !!

Man kann nicht
NICHT —
kommunizieren!

BITTE
dieses Schild
nicht beachten
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Komponenten der personlichen
Ausstrahlung

Sprachinhalt
7 %

non — verbale Stimme
Signale 38 %
55 %

University of Columbia
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Kommunikation besteht zu 7% aus Worten,
zU 38% aus dem Tonfall
und zu 55% aus Korpersprache.

WIE Sie etwas sagen ist wesentlich
wichtiger als das,
WAS Sie sagen.
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.....wenn ich
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