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Unser Tag:

1. Empathie verstehen
2. Empathiequellen finden

3. Empathie leben
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Empathie verstehen




Erstellen Sie eine moglichst
vollstandige Liste aller
Ihnen bekannten Emotionen!
Welche davon kommen
haufig bei Ihnen vor,

welche ehgr selten?
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3Jgrossw depressw srrvtiert ratlos verliebt

alt durcheinander jung relaxed verzweifell
angespannt edersuchlig kraftvoll schockiert weinerlich
angstlch enispannt gelangweilt schwach witzig
apathisch erfullt lebensmude selig wohlfihlen
aufgeregt erregt leer selbsthassend wulend
ausgeruht euphonsch liebend sicher zerschlagen
ausgezehrt frohlich lustig sorgenvoll zerstreut
bedrang! genervt mutlos spaflyg z0rnyg
bedroht gespannt mude stark zufrieden
befriedigt gestresst neidisch iraurig

begeistert glucklsch nNervos uberflussig

bekummert glucksely nutzlos unschlussig

beschamt gottiich oplimistisch unsicher

besorgt hasserfullt panisch verbittert

blocksert hoffnungslos pessimistisch vergnugt




Was Sie
bei der Betrachtung

der folgenden Bilder?
Rufen Sie das

allererste Gefuhl
iIn den Raum!
Und wie w(irdeq Sie_




























Sympathie?

Empathie?



statt
Mitleid

D X




Empathie:

Empathie bezeichnet die und
, Empfindungen, Emotionen,
Gedanken, Motive und

Personlichkeitsmerkmale einer anderen
Person zu erkennen, zu verstehen und
nachzuempfinden.




Empathie:

Sie setzt sich zusammen aus
und Empathie.
Kognitiv ist das Verstehen des

mentalen Zustandes und affektiv ist
das anschliefende Reagieren auf den
emotionalen Zustand des Gegenubers.




Kleiner Check:

Bei den folgenden Bildern:

1. Was ware bei dieser Situation
Mitgefuhl und was ware Mitleid?

2. Wie handeln Sie? Was
unternehmen Sie?
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Der Empathieprozess

Wahrnehmung: die emotionalen Signale der
anderen Person sehen und die Situation
wahrnehmen

Mentales Modell: eine innere Vorstellung der
Situation, der Gedanken und der Gefuhle der
anderen Person aufbauen

empathische Emotion: ahnliche Gefuhle wie
die andere Person fuhlen

Antwort: auf die Situation und das Erleben der
anderen Person reagieren







Empathieguellen




Empathie fangt
bel mir selbst an!







Meine Selbstempathie

Erkenntnis: Mitgefuhl ist Liebe! Zuerst fur

mich und spater fur mein Gegenuber.

Prozess: Lerne Dich kennen und lieben!

Ergebnis: Suche Dein Gegenuber und liebe es.




.Du bist, was Du denkst!”

— Was wir sehen, hangt davon ab, worauf wir zu
achten gelernt haben..

— Werde sensibel daf@.ob das was ich Uber
mich und dle/Welt denge,,.auch tatsachlich so

ISt. \ \-___/ L -

— Nichts ist machtlger als das Selbstblld mit
dem jemand-durch die Welk lauft. Noch dazu,
wenn er es fur seine wahre Natur halt.

- Gehe wertfrei aniDinge heran und

durchbreche fes’?eyng dankenmuster.













Achtsamkeit:

Beobachten OHNE zu bewerten
Tiefe und ehrliche Form der Aufmerksamkeit
Wahrnehmen und Annehmen ohne zu urteilen

Ich-bezogen, denn nur wer achtsam mit sich selbst
umgeht, kann Achtsamkeit authentisch anderen

Menschen schenken



Achtsamkeit: Die Ubung

Wertfreie Herangehensweise:

Ich zeige |lhnen gleich ein paar Fotos.
Beschreiben Sie wie Sie

uber diese Situation denken.

Und dann verandern Sie lhre Denke
und streichen alles was bewertet

wurde und es in
|
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 angeboren und unveranas

Herausforderungen:
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’)genommen 4
 erzeugt Abwehr

Ruckschlage:

 Demotivation, Aufgabe
Andere sind Schuld



Dynamisches Selbstbild

Fahigkeiten:
 Ergebnis von Training und mﬂg

e immer verbesser&r“

Herausforderungen
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Ruckschlage:
 bieten Lernchancen, Fokus auf andere Losung







Uberwinden des Schweinehunds

gegen Veranderung

Ich brauche eine Vision, wie ich mich in einigen
Jahren sehen will.

lch muss meine eigenen Starken und
Schwachen kennen und verstehen.

Ich muss Spall an der Veranderung finden.

lch brauche den Wettbewerb mit
Gleichgesinnten.

lch muss unterstutzt und belohnt werden.




Effiziente Kommunikation fur Veranderungen

Realitatsanker

auswerfen!




Realitatsanker

Keine Anweisungen an Kollegen und Mitarbeiter!

Verweis auf die betriebliche Realitat mit Zielen und
Absprachen

Finde die richtigen Worte = ,Sagen, was ist!”

Sachliche Feststellung von Fakten ohne personliche
emotionale Wertung

Lieber weniger sagen und Pausen einsetzen:

unterstreicht die Bedeutung des zuvor Gesagten
verschafft Aufmerksamkeit des Gegenubers

gibt dem Gegenuber die Gelegenheit das Gehorte zu
verarbeiten

gibt dem Gegenuber die Chance, auch etwas zu sagen,
sodass man weil3, wie es zu meinem Vorschlag steht




Realitatsanker

— ,Herr Meyer, trodeln Sie mal nicht so rum und helfen dem
Rollifahrer in die Gondel. Jetzt aber mal los!”

- ,Herr Meyer, wir garantieren allen Passagieren eine
angenehme Fahrt — auch den mobilitatseingeschrankten
Menschen. Wenn wir das nicht einhalten, werden die
enttauschten Kunden dies negativ werten und es weitergeben.
Dann sind uns diese und viele weitere Kunden verloren
gegangen und das in einem Jahr wo wir eh mit der Auslastung
zu kampfen haben.”

— ,Die Wartezeiten auf den Guide dauern einfach zu lange — das
kann ja wohl nicht wahr sein! Mal ein bisschen flotter Frau
Muller.”

— ,Wenn wir die Wartezeit an Spitzentagen um 10% verkurzen,
wird die Gastezufriedenheit erhoht und wir konnen unsere
Jahresziele verbessern!”
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1Q7

Der Intelligenzquotient (IQ) Ot)eme durch einen
Intelligenztest ermittelté*KenngréBe zur Bewertung des
intellektuellen Lelstungsvérmogens ||3n Allgemeinen
(allgemeine Intelllgenz) oder innerhalb eines

bestimmten Bereichsy(z.'B« Eaktoren der Intelligenz) im
Vergleich zu einer Referenzgruppe. Eribezieht sich
stets auf den jeweiligen Test, denn eine
wissenschaftlich anerkannte, elnpeutige Definition von
Intelligenz existiertnicht!
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1Q:

Viele Menscheag v’erstehen unter
1Q = Intellektuelle In %lllgenz

= Fahigkeit, sich Begriffe oder
Zahlenkolonnen Uber eine gewisse Zeit
ZU merken
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Emotionale Intelligenz:

—

Neuer Messan~§f%ng allerdings sind

Emotionen immer subjektiv und

Emotionales I3dsst sich nicht
rationalisieren.
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Emotionale Intelligenz:

~——

Emotionale Intelligenz besc'rélbt die Fahigkeit, eigene

und fremde Gefiihle (korre"kt) wahrzu\\\ehmen ZU

verstehen und zu beeinflissen:-Das heiBt, der (fachlich)

beste Servicemitarbeiter W|rd als Abteilungsleiter
scheitern, wenn es ihm an Sozialer Intelligenz fehlt.
Das Thema ,emotionale Intelligenz” ist somit auch ein
Beitrag zur Diskussion der Frage.nach dem Erfolg im
Leben und Beruf. f
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EQ.

Ist nicht messibafr soll nur als

Abgrenzung-zur mtell)zktuellen

Intelligenz verstanden werden
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Emotionale Intelligenz:

“Selbstwahrnehmun
Personliche Kompetenz * SelbstV:\anagemeuntg
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\ ~. Soziales Bewusstsein
Soziale Kompetenz ) HEE)

Beziehungsmanagement
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Schon war's. | X | |
Es war schon bei lhnen. Meine Empathie

Es war sehr schon bei
lhnen.

sagt mir...

Es war zu schon bel
lhnen!




War ok X

Eigentlich ganz gut. Meine Empathie
Geht so.
So la la!
Nett!

sagt mir...




Letztes Mal war es
besser.

Das geht gar nicht.
Sechs - setzen!
Und nu?!

Meine Empathie

sagt mir...
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Festungspark - Wald im Wande|

Barrierefrei Aussichtsbauwerk
\ . 450m
Festung Ehrenbreitstein - Festungs

park
Ausstellungen Seilbahn
wm 250 m + 1SO0m

% - Bihne " kein barrierefreier

Retirierter Graben Zugang
Rheinland- . ;

Pfalz-Haus
Rhelnland-Pfalz-Bﬁhne
300 m
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Meine Empathie

sagt mir...




Meine Empathie

sagt mir...




Meine Empathie

sagt mir...




Meine Empathie

sagt mir...




Sie werden gleich in 2e
Teams gegenseitig blind
Aromen riechen.

Dabel geht es um

die Zuordnung, wonach
dieser Duft riecht, sondern um
lhre Empathie, an welche
Stimmung/ Situation Sie
denken. Beschreiben Sie dies
moglichst detailliert Inrem
Partner!

Meine Empathie

sagt mir...




Sie werden gleich in 2e
Teams gegenseitig blind
fuhlen.

Dabel geht es um

die Zuordnung, was

Sich in den Boxen befindet,
sondern um lhre Empathie,
an welche Stimmung/
Situation Sie denken.
Beschreiben Sie dies
moglichst detailliert

lhrem Partner!

Meine Empathie

sagt mir...




Sie werden gleich in 2e
Teams gegenseitig blind
schmecken.

Dabel geht es um
die Zuordnung, ob Sie das
Geschmeckte erschmecken
konnen, sondern um lhre
Empathie, an welche
Stimmung/ Situation Sie
denken. Beschreiben Sie
dies moglichst detaillier
lhrem Partner!

Meine Empathie

sagt mir...




.Empathie leben!”

MiT allen Sinnen!
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Team-Themen

Prasentation =

Die Prasentation

Alle Charts (pdf)
Wo?
www.lhr-Tourismusberater.de

Bereich ,Service: Kontakt” > ,Downloadbereich”

Titel der Veranstaltung: ,
“ (*.pdf)

Passwort: ,,



,,Wenn\Du es
traumen
kannst,

kannst Du es
d ’Ch |
machen!"

ywalt bisney




3 www.facebook.com/Serviceerlebnisse

C}r )
Danke ,
fur
lhr
Engagement!

B@lhr-Tourismusberater.de



Was wir wohl getrunken
haben...? ;-)
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... www.facebook.com/Serviceerlebnisse




