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Emotionen wirken

Es ist erstaunlich,
was man alles lernen
kann, wenn man will.

Jede Gewohnheit

lasst sich dndern.

Salman Rushdie

m&nﬁg Wie arbeiten wir?

Emotionen wirken

[ =] =]
Praxisnah:
ﬁben 1 mal
Real- == vertraulich
gespriche = 3 mal
und lesen
Analysen

Wer ist beim Training mit dabei
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ANKH.AT Das sind die wichligsten Seminarithemen fir uns

Emotionen wirken

@ BegriBung - So schaffe ich ei.. 1

@ Berziehung gestalten - raschei... 1 4

@ Mit Stimmwirkung und Beton... 4

@ Befragen - mit effektiven Frag... 4 =

@ Hinhoren statt Zuhoren — Tech... 3

@ Beraten - Kundenorientierte F.. 2

@ Kompetenz zeigen durch das .. 2 3

@ Grenzen setzen bei sehr emoti... 4 I I

@ Effektives Umgehen mit schwi.. 3 o4 . } 1 . | - I | !

@ Beschluss und Beenden - Tipp... 3

[

O
ANKH.AT Das sind schwierige Gesprdche Tir uns

Emotionen wirken

Themen, bei denen ich nicht sattelfest bin Kunden, die ihr Anliegen nicht formulieren kénnen.

Kunde ist aufgebracht und schimpft ungerechtfertigt iber BMD, die Software, das Update etc.. Dass es
ein Anwenderfehler ist (was es meistens ist) bringt ihn noch mehr in Rage.

wenn ich fachlich an meine Grenzen stoBBe, oder ich die Frage nicht verstehe weil der Kunde sehr viel u
lange erklért- bzw. nicht deutlich macht was genau sein Anliegen ist. Und ungeduldige fordernde
Kunden zu beschwichtigen bzw zufrieden zu stellen.

Hatte bis dato noch keine

Wenn die Kunden sehr emotional sind und sich tiber alles mogliche beschweren.

(@)
ANKH.AT Das sind meine Erwarlungen

Emationen wirken

Gesprache effizienter gestalten

Die eine oder andere Anregung/Umsetzung mitzunehmen

Ein besserer (kompetenterer) Mitarbeiter zu werden- Sicherheit auch bei schwierigen Gesprachen.
perfektionieren der Gesprache

Ich erwarte mir Tips wie ich mit schwierigen Kunden professionell umgehen kann. Mein Ziel ist es
professionell in die nachsten Telefon-Gespréche starten zu kdnnen
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A!‘!E'S%N Unsere Kunden und Kundinnen

Emotionen wirken

Welche
Emotionen
haben sie?
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mﬁy Unsere Kunden und Kundinnen haben Siress

Emotionen wirken

Denkhirn—

Kognitives Zentrum Limbisches System—

Emotionszentrum

Hirnstamm —

~Reptilienhirn™
Unterbrechen der

Verbindung zum

GroBhirn — , Blackout™

Mﬁy Unsere Kunden und Kundinnen haben Siress

Emotionen wirken

Adrenalin Adren?Iin
& Cortisol & Cortisol
) b
ANKH.AT Gesprdchsstrukiur am Telefon
@ Begrifung
@ Beziehung
@ Befragen
@ Beraten
Beschluss & Beenden
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O
AT Seit Ur-Zeiten wichlig - der erste Eindruck
Uberlebensfunktion
Freund:in Feind:in Futter

N
A!?!E'SH.:N Worie und Stimme

Emotionen wirken

Stimme? ,

Ca. 35.000 bis
100.000 Jahre

“retffA

‘ Vorsprung von Stimme -also Tonfall, Lautstarke, Tempo-
von mehreren Millionen Jahren!

O
ANKH.AT Primacy - Effeki am Telefon

Emotionen wirken

Stimme ist also dlter als Worte !
Bevor unser Gehirn die gehérten Worte sinngemaB verarbeitet,
analysiert es unsere Stimme!

Wie schnell ist unser Gehirn dabei? -

Es horcht hin, es lauscht und entscheidet:
7 Wie klingt die Stimme - angenehm oder unangenehm?

7 Spreche ich mit einer Frau oder einem Mann?
7 Klingt die Stimme einladend oder ,feindlich"?

7 Bin ich erwiinscht oder unerwiinscht?

7 Ist die andere Person gestresst oder stére ich gerade?

© ANKH.AT 2022 Kellner & Khom Coaching & Trainings OG
office@ankh.at / www.ankh.at +43 699 - 140377 17 |/ +43 699 — 133 34 800


mailto:office@ankh.at
http://www.ankh.at/

O

ANKH.AT

COACHING & TRAININGS

Emotionen wirken

@
ANKHAT

Emotionen wirken

B egriBung

Was wollen unsere Anruferinnen und Anrufer?

¢ Freundliche, gut
modulierte Stimme

o Lacheln vor dem
Abheben

¢ Augenbrauenheber

Sicherheit und
Vertrauen

% Kompetenz
o

e Verstandliche BegriiBung

» Mikro-Pausen machen

e Langsam und deutlich
sprechen

¢ Vornamen sind vertraut

¢ Prasent abheben — ganz
bei Anrufer*in sein
« Im Eigenton sprechen

o Mit der Stimme , auf
Punkt sprechen®

und schaffen Vertrauen

Q)
ANKH.AT

Emotionen wirken

Tipp: Augenbrauenheber

Ziehen Sie die Augenbrauen ganz kurz hoch - das zeigt im persénlichen Gesprach Interesse

2 2

Durch das Hochziehen der Augenbrauen spannen Sie das Gaumensegel in Ihrem Hals an - das tun

Sie auch, wenn Sie lacheln. Deshalb klingt Ihre Stimme ,ldchelnd, freundlich und interessiert™!

ANEKH.LN BegriiBung bei BMD

Emotionen wirken

TagesgruB3 -

BUSINESS
SOFTWARE

BMD Abteilung [Pause|

Vorname und Nachname

Auch wenn einige Kolleginnen und Kollegen noch die ,alte" BegriiBung
verwenden, nutze ab sofort bitte diese BegriiBung.

Kellner & Khom Coaching & Trainings OG
+43 699 - 14 03 77 17 | +43 699 — 133 34 800
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@)
ANKH.AT Facial Feedback

Emotionen wirken

Unsere Mimik kommuniziert
Gefilihle nicht nur nach auBen,
sondern auch nach innen.

Um sich positiver zu fiihlen,
lachle mehrmals am Tag ganz
bewusst.

Das verstarkt das positive
Feedback der Mimik ans Gehirn.

)
ANKH.AT Von der Spilze des Eisberges ...

Emotionen wirken

Gefohls-

ebene

A!?!E'S%N Von der Spilze des Eisberges ...
Obung -
Eea’a)
Inhalt
Worte
Sache

Zahlen, Daten, Fakten

Vorerfahrung Begriiung

Gestik Mimik
Korpersprache q
persp Stimme Vorurteil
Einstellung Emotionen
Motivation Wiinsche
Selbstwert
© ANKH.AT 2022 Kellner & Khom Coaching & Trainings OG

office@ankh.at / www.ankh.at +43 699 - 140377 17 |/ +43 699 — 133 34 800


mailto:office@ankh.at
http://www.ankh.at/

O

ANKH.AT
Emotionen wirken
Q) ) E
ANKH.AT .. in dieTiefen der Beziehungsgestaltung
)
ANKH.AT Wenn Emotionen uns kontrollieren
Emotionen wirken
Das Emotionszentrum
(Limbisches System)
tibernimmt das Kommando:
fliichten oder kdmpfen
Das Denkhirn (Prafrontaler
Cortex) wird ,,runtergefahren™
AN%E . Gefiihle ansprechen hilft,
e das Gefiihlzentrum ,runter zu fahren”
Um das Denkhirn (prafrontaler
Cortex) wieder zu aktivieren ...
... ist es hilfreich Gefiihle
ansprechen, dann kann
das Gefiihlszentrum
runterfahren
© ANKH.AT 2022 Kellner & Khom Coaching & Trainings OG

office@ankh.at / www.ankh.at +43 699 - 1403 77 17 |/ +43 699 — 133 34 800


mailto:office@ankh.at
http://www.ankh.at/

O

ANKH.AT

NNNNNNNNNNNNNNNNNN

7 ,ogaoof o

e,a(?ely

EHIEIL [ oot s A R T 1 N —— e o . g >
= === e e
L . g
-

~Selbs/ recky; e Yo zo
éh’/ a/ché atn e LW
85 C/é L/’lo //é’/ z/e

g;@ oad

2 == %’—w;jg}ﬁ-?x e R T e
B e e Sl | e i

Kellner & Khom Coaching & Trainings OG

© ANKH.AT 2022
+43 699 -14 0377 17 /| +43 699 — 133 34 800

office@ankh.at / www.ankh.at



mailto:office@ankh.at
http://www.ankh.at/

O

ANKH.AT

COACHING & TRAININGS

Emotionen wirken

e TR

Ouly pnac /e audee:
Luend wed dexuu

gécé </074’f
ehoouugs i
o Zaipuffe cbaner,
| 0 2ehoreu: /"/"’/ 2/

Xl / < /ch Ve

© ANKH.AT 2022
office@ankh.at / www.ankh.at

Kellner & Khom Coaching & Trainings OG
+43 699 - 14 03 77 17 | +43 699 — 133 34 800


mailto:office@ankh.at
http://www.ankh.at/

O

ANKH.AT

COACHING & TRAININGS

Emotionen wirken

/e habeu ge

/€ wolle., ¥ €

© ANKH.AT 2022 Kellner & Khom Coaching & Trainings OG
office@ankh.at / www.ankh.at +43 699 - 140377 17 |/ +43 699 — 133 34 800



mailto:office@ankh.at
http://www.ankh.at/

O

ANKH.AT

COACHING & TRAININGS

Emotionen wirken

.;'ag/“ , A/a/) ich
pod an [
Zhra b gl

ﬁ;lmmi vbenehma .
pﬂvn’l’re %rJIJQé[

© ANKH.AT 2022 Kellner & Khom Coaching & Trainings OG
office@ankh.at / www.ankh.at +43 699 - 140377 17 |/ +43 699 — 133 34 800



mailto:office@ankh.at
http://www.ankh.at/

O

ANKH.AT

cccccccccccccccccc

Emotionen wirken

@ _
ANKH.AT B eziehung
Einen Menschen,
der gerade kotzt,
kann man nicht
fi.'|tterr|!‘//?r
@) :
ANKH.AT Nuizen Sie den Chamdleon- Effekl

Emotionen wirken

Spiegeln ist ein biologisches Programm

Wir haben von Geburt an die Tendenz zum
unbewussten Nachahmen (Spiegelneuronen)

Bei Sympathie spiegeln wir automatisch

Ag;fng%y Was konnen wir alles spiegeln?

Emotionen wirken

Nie 1:1
Nur Positivei/
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Mit Echos spiegeln

@)
KA

Emotionen wirken

* Tempo: rasch,
schnell,
Sprechweise -
abgehakt

* Worte: rasch,
dringend,
schnell, sofort,
gleich

Mit dem Tempo spiegeln

Die Bedlirfnisse unserer Kunden und Kundinnen

e Zeit und Geld
sparen, Angebot,
Effizienz und
Wissen

* Worte: beste,
wichtig, giinstig,
sparen,
besonders

¢ Kompetenz,
Sicherheit,
Garantie,
Vertrautes

* Worte: sicher,
genau, Schritt fiir
Schritt,
gemeinsam

Bequemlichkeit

* Service,
Einfachheit,
Leichtigkeit

* Worte: einfach,
bequem, leicht,
personlich,
gerne, fiir Sie

—=>

i
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Online-Hilfe passend fiir die Bediirfnisse unserer Kund:innen
anbielen
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@)

ANKH.AT

Eaetioeen siian
Die Stimme ist
eines Menschen ]
zweites Gesicht!

@) d
ANKH.AT Unsere Stimme

Emotianen wirkan

Kopfhaltung
I Klang (
ﬁ&i Lautstirke
Artikulation
@ Gestik
G htmung —
— ] H Korperhaltung
455 Mimik
II Pausen
‘{j«:} Modulation
AEL
» Sprechgeschwindigkeit

L

O B o 2 .
ANKH.AT Herausforderungen fir die Stimme beim Telefonieren
- i
AN ¢ ),_
Hals- Brust-
Wirbelsdule Wirbelsdule
© ANKH.AT 2022 Kellner & Khom Coaching & Trainings OG
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BRUST

BAUCH

)
AKHAT

Emotionen wirken

Wechsel im Tempo

L5

O

ANKH.AT
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Emotionen wirken

Die Stimme ist horbares Ausaimen !

wiser

t_i/efer

voller
kyﬁftiger
kjﬁompetenter

Lebendig sprechen

Wechsel in der Tonhdhe und Tontiefe

L®

Wechsel in der Lautstédrke

“

Sprechpausen

.

- ‘

deutliche Betonungen und klare Artikulation

«

Wechsel im Klang (Ausdruck von Emotionen)

-

ANKH.AT

Emotionen wirken

Ubungen fir den Mund und die Lippen

© ANKH.AT 2022
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Ubungen fir die Zunge

ANKH.AT Stimmcode in der GesprdchsfGhrung

M Tontiefe
4 P
Lautstérke \:

.
Sprechpausen %

1y

N

Vi

%‘\ Tonhohe

\II,

~\

ANKH.AT Was kann ich alles betonen?

Emotionen wirken

Eigenschaftswort
UND und ODER VerNEINungen VOR dem

Hauptwort
=
£le

PERSONIliches
Flirwort

© ANKH.AT 2022 Kellner & Khom Coaching & Trainings OG
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Wer fragt, fuhrt das
Gesprach.
Wer antwortet, folgt.

Warum ist Fragen siellen wichlig?

regt den kopf
an man kommt i i
lsg:hneller et ngl'lsfttell)leegn@a emotiggrslebene
. osungsansatz g, mehr auf die
kenn&swm klarheit sachebene
2 hilft mir um das
gggaeﬁ%libﬁr selbstzu  gesprdch zu
h .. Vverstehen tihren um sich ein
iiberblick interesse klares bild
verschaffen zeigen verschﬂffen
um um probleme a
erwartungshaltungen  losen zu um das
abzukldren kénnen ges;irfich zZu
eite
O
ANKH.AT Geschlossene Frage
»Ein Fragender ist
nie unwissend." NEIN

Konkrete Information

Entscheidung oder Bestitigung

O

ANKH.AT
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Emotionen wirken
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AN%RAT Offene Fragen
AN%RAT Google Effekil von offenen Fragen
& o= — b
vie eine Suchmaschine A=) / /: -
> N !
: ’\ x
... die zwei bis drei wichtigsten ‘(
... als erstes ...

... flir Sie als Einkauf / fiir Sie als Kunde
/ fir Sie als ...

Gos:.*:sgle

... wichtigste Erleichterung / grofte

Verbesserung
@)
ANKHAT Offene Fragen
Verhorfrage
© ANKH.AT 2022 Kellner & Khom Coaching & Trainings OG
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An%am Alternativirage
JA ca. 70%
m J O
AN%RAT B efragen

Emotionen wirken

Wollen Sie Ihren Arger bei

mir loswerden oder wollen
Sie eine Losung?

Gerne, womit

wollen Sie
beginnen? J

.{\N%%AT Einverstdndnis- Frage

Emotionen wirken

Ich biete eine Losung
oder ein Angebot an /

und frage ...

.._J
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@ d
ANKH.AT Zuhéren
s omee wirhien

Gedacht heiBt nicht immer
gesagt, gesagt heiB3t nicht
immer richtig gehort, \

gehort heiBt nicht immer

richtig verstanden,

verstanden heiB3t nicht immer
einverstanden [...].
Konrad Lorenz
@ . ,
ANKH.AT Soziale Signale geben

Emotionen wirken

Ja.

Korrekt.

(@)
ANKH.AT Mhm als Zuhérsignal

Emationen wirken

Beruhigender Tonfall ‘

© ANKH.AT 2022 Kellner & Khom Coaching & Trainings OG
office@ankh.at / www.ankh.at +43 699 - 1403 77 17 |/ +43 699 — 133 34 800



mailto:office@ankh.at
http://www.ankh.at/

O

ANKH.AT

COACHING & TRAININGS

Emotionen wirken

O
ANKH.AT Echos geben

Emotionen wirken

@)
ANKH.AT Nachfragen

Emotionen wirken

©)
ANKH.AT Zuhoren - (horbar) miltschreiben

Emationen wirken

Moment bitte,
ich schreibe
gleich mit.

T —
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.ﬁ!ﬁ%%ﬂ Zuhéren - rickformulieren / zusammenfassen

Emotionen wirken

Wir wiederholen in eigenen Worten die Aussagen der Kund*innen

Vs i, dos e e rsarnrte |
0 vekeme o comgoteser |

Habe ich :
Sie richtig GP spricht vete, erlutert oder erganzt |

verstanden ...? - .
Ich gewinne Zeit J

e -

@)
ANKH.AT Studie zur Ja-Bahnung

Emotionen wirken

Wie die Kopfbewegung die Einstellung beeinflusst?
Studie. Einstellung zur Erhdhung der Studiengebiihren (von 587 auf 750 $)*

646,21 $

1: Kopfnicken _ Einstellung pro —
2: Kopf ruhig — Einstellung neutral — 582,36 $
3: Kopfschiitteln — Einstellung contra —

467,77 $

* Wells, Gary; Petty, Richard; The Effects of
(BASICAND APPLIED SOCIAL PSYCHOLOGY, 1980, 1(3), 218-230))

.{\!}!%%AT Zuhoren - Versldndnis zeigen

Emotionen wirken

Y4
E) GP fihlt sich emotional ernst genommen

Denkhirn

{
( E) Emotion wird beruhigt, wenn diese angesprochen wird
|

2 GP kann besser logisch denken
. Gefilhlszentrum
/2 GP kann leichter Entscheidungen treffen
© ANKH.AT 2022 Kellner & Khom Coaching & Trainings OG
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4@5@%51 Zuhoren - Versldndnis zeigen

Emotionen wirken

Da haben Sie
Ich habe den schon viel Zeit
Eindruck, dass Sie investiert.
sich dariiber sehr
gedrgert haben.

Denkhirn

e Ich an Threr
l’ ‘{;/_@}\J Stelle ware da
gy auch sehr
? enttauscht.
Gefiihlszentrum .

e

A

AN%(EAT PRIMING oder die Psychologie der JA -Bahnung

Emotionen wirken

¢ Fakten, die der Kunde bestatigen kann
¢ Riickformulieren — Sachliche Themen
¢ Verstandnis zeigen— Emotionale Anliegen

e Zusammenfassen

e Echos (nur einzelne Worte wiederholen)

¢ Riickfragen und Verstandnisfragen

tKEINE Suggestiv-Fragen stellen — das ist unserios J

D)
&!.‘!E'{H.:N Studie zur Ja -Bahnung

Emotionen wirken

Wie die Kopfbewegung die Einstellung beeinflusst?
Studlie: Einstellung zur Erhéhung der Studiengebiihren (von 587 auf 750 $)*

1: Kopfnicken INEEEEEE) Enstelngpro IS 646,21 $
2: Kopf ruhig _ Einstellung neutral _ 582,36 $
3: Kopfschiitteln — Einstellung contra _ 467,77 $
A A I e A0 G0 g (e R s
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© Akliv zuhoren

ANKH.AT

Emotionen wirken

Riickformulieren: ich wiederhole, was ich verstanden habe

»Sie mochten also ..."
+Wenn ich Sie richtig verstehe, dann ..."
»Ich fasse kurz zusammen ..."

Verstandnis zeigen:
ich spreche die Emotionen / Bediirfnisse an

»Ich hore, dass Sie es sehr eilig haben..."
»Ich verstehe Ihre Situation sehr gut ..."
»,Das kann ich gut nachempfinden ..."

»Ich hore, dass Sie sehr aufgebracht sind ..."

Au%(%@g Rickformulieren und Versldndnis zeigen

irken

Bei euch anzurufen kostet mich jedes Mal Zeit und Nerven! Zuerst eine
ewig lange Warteschlange und dann werde ich auch noch 2 mal
weiterverbunden. Das ist inakzeptabel. Ich habe einen Servicevertrag und
verlange und erwarte besseren Service!

Ich verstehe, dass das mithsam ist / unangenehm ist, am Telefon zu
warten. Was ist denn Ihre Frage?

Oh je, Sie haben warten miissen, dann fangen wir sofort an. Worum geht
es denn genau?

Ich hore, dass Sie es eilig haben. Dann starten wir sofort los. Worum geht
es denn?

Ich verstehe, dass Sie verargert liber die Wartezeit sind. Lassen Sie uns
gleich beginnen — wie kann ich Ihnen helfen?
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Emotionen wirken
O p EPp—
ANKH.AT Rickformulieren und Verstindnis zeigen
o
Ich habe soooo genug! Jedes Mal nach dem Einspieleneines Updates S
funktioniert das Programm nicht mehr so, wie es soll. WM

Ich verstehe, dass das manchmal eine (argerliche / lastige / mithsame)
Umstellung ist. Wann haben Sie denn das Update eingespielt?

Ich verstehe, dass Neuerungen nach einem Update ungewohnt sind. Was
genau ist denn Ihre Frage?

Ja, ich bin bei Ihnen. Updates konnen eine Herausforderung sein. Was
genau ist denn anders? Welche Information brauchen Sie denn?

Sehr gut, dass Sie dieses wichtige (Sicherheits / Programm) Update schon
eingespielt haben. Was genau mochten Sie denn wissen?

ANE'&%N Rickformulieren und Verstdndnis zeigen

Emotionen wirken

{
Ly

Na super! Schon wieder jemand Neues. Und Sie kennen sich wieder nicht -
aus — so wie die letzten vor Ihnen. Ich will jemanden Kompetenten WM

sprechen!

Ich verstehe, dass das manchmal drgerlich sein kann. Lassen Sie uns
einfach mal beginnen. Worum geht es denn genau?

Oh, das heiBt, Sie rufen o6fter bei uns im Support an, dass Ihnen das
auffallt? Beginnen wir einfach mal und schauen dann weiter. Was ist Ihre
Frage?

Ich verstehe, dass Sie jemanden Kompetenten fiir Ihre Fragen / Ihr
Anliegen sprechen mochten. Dann starten wir einfach / einfach mal.
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AD!EK%AT STIMULATING - was das Lesen angenehm machi

Emotionen wirken

Effektworter

gemeinsam . gerne . Garantie . personlich . Angebot . Ich biete Ihnen an .
besonders . unterstiitzen . vertrauen . bestatigen . bequem . sicher .
Losung . leicht . Zeitsparen . Ihr . Ihre . empfehlen . zuverlassig .
Alternative . giinstig . richtig . entgegenkommen . nutzen . pflegen .
genau . selbstverstandlich . schatzen . einfach . natiirlich . entsprechen .
betreuen . Wunsch . Bitte . Danke . fiir Sie

\

O
ANKH.AT Kompelenz -Rduber

Emotionen wirken

Ich muss Problem
nur

-

Kein
Problem

wahrscheinlich

o
ANKHA Ja, Aver ...

wirken

Wertet das, was vor dem Aber steht, ab.
Schafft leicht Widerstand
Fokus auf die Information NACH dem Aber

(1] PR UND statt
h» Zwei Sitze ABER
sagen
verwenden
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mﬁy Geselz der Vorieistung

Emotionen wirken

Wir stellen den W an - die Karottentechnik

Wenn Sie mir ... sagen, dann ...

Sie missen ..., damit ich ...

Ich brauche ..., dann kann ich ...
Ich schicke Ihnen noch heute ...

Ich sende Ihnen ein E-Mail dazu.

Damit wir wissen, ob wir die Fernwartung flir die Lésung brauchen, sagen
Sie mir zuerst 3 Stichworte, worum es geht, okay?

Um zu entscheiden, ob die Fernwartung hilft, geben Sie mir mal ein
Stichwort, was Ihr Anliegen ist, einverstanden?

Damit Ihnen keine weiteren Kosten entstehen, zeige ich Ihnen wo Sie es in der
Online-Hilfe finden.

Um Ihnen eine schnelle Lésung zu zeigen, starten wir gemeinsam die
Fernwartung.

Damit Sie es das nachste Mal alleine machen kdnnen, gehen wir es gemeinsam
Schritt flr Schritt durch.

Damit Sie nicht so lange warten, schau ich mir das an und rufe Sie zurlick.

Damit das Problem schneller gelést werden kann, bernehme ich kurz die
Maus.

Damit Sie noch weitere Mitarbeiter*innen anlegen kénnen, lesen Sie das
einfach in der Online-Hilfe nach.

Damit ich Ihnen schneller helfen kann, geben Sie mir bitte Ihre
Kundennummer.

Um weitere Kosten zu vermeiden, kénnen Sie gerne in unserer Online-Hilfe

nachschlagen / nachschauen.
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Damit wor so schnell als mdglihc eine Lésung finden, sprechen wir am besten
ruhiger miteinander.

Um Ihnen den Einstieg in das Programm so einfach wie mdglich zu gestalten,
empfehle ich Ihnen einen Temrin vor Ort.

AN%EAT Geselz der Vorieistung

Emotionen wirken

Wir nutzen die Macht des @

Bitte warten Sie kurz.

Bitte sagen Sie mir zuerst noch
Ihre Kundennummer.

Bitte bleiben Sie dran,
ich erkundige mich fiir Sie.

So ich bin jetzt wieder da.

@)
GINKH.AT

Emotionen wirken

Mit einer guten
Verpackung wickelt
man nicht nur die

Ware ein, sondern
auch das
' Gegeniiber.
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@) Wenn ein Lorfelchen voll Zucker
Af'i",ﬂ, bittere Medizin versiiBt

Die Sandwich-Methode

Positiver Einstieg

e o U,

Positiver Abschluss

@) Wenn ein Loffelchen voll Zucker
ANKRAT bittere Medizin versiB}

Positiver Einstieg - soll unser Gegeniiber freundlich stimmen

|Z] ; mit Namen ansprechen l
IZI ; bedanken ‘ A
|Z| : zusammenfassen, was ich getan habe l |

@) Wenn ein Loffelchen voll Zucker
Af'i",ﬂ, bittere Medizin versiiBi

Mittlerer Teil — die negative Nachricht

M kurz, klar, pragnant und eindeutig

sachlich formulieren

ll

(ohne leider, ohne Konjunktive)
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@) Wenn ein Loffelchen voll Zucker
A::"i"f.:, bittere Medizin versiiB}

Letzter Teil — soll in positiver Erinnerung bleiben

\ IZ rnative, Losung oder Ersatz anbieten

(M y oder Einverstindnis einholen o
J slg !! ! " | s ,

(= —_—

AN%?A; Wie sage ich es? - Gruppe April
1. Kund:inwill Info / Losung nicht akzeptieren
2. Kund:innenplaudern iiber ihr Privatleben
3. Kund:innenwissen nicht genau, WAS sie wollen / kommen nicht auf den Punkt
4. Kund:in will gleich Fernwartung —ich will entscheiden, ob diese notwendig ist
5. Kund:in: Eine Frage habe ich noch!!!
6. Kolleg:in hat dies das letzte Mal gratis gemacht
7. Kund:in will ,Gratis-Schulung™ im Support — braucht Schulung
8. Waihrend des Gesprachs: Leistung ist kostenpflichtig
9. Die Leistung ist zu verrechnen / kostenpflichtig
10. Brauche fachliche Unterstiitzung- Zeit fiir Recherche oder Riickruf
11. Kund:in schimpft auf BMD / mich —-wdhrend ich auf MUTE bin.
12. Kund:in spricht schlecht Deutsch / unverstandlich

Wordings flr diese und weitere Situationen
findet ihr im Dokument

+~Wordings fiir herausfordernde
Situationen™ im Download-Bereich
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An%am B eschiluss (zusammen)fassen

Emotionen wirken

biete 2 Alternativen
@) .
ANKH.AT B eenden - der lefzle Eindruck

Emotionen wirken
} Spreche GP noch ‘
b -
Verabschiedung: '
6 Ende

- Aufstehen, um Gespriach rascher zu beenden

Ich frage, ob GP mit
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Mudra
Dieses Mudra hilft dir sofort bei Stress. \
Du bist und fihist dich stérker. {(’
Dein Gehirn kann besser denken — du bist damit schlauer.
Es hilft dir, dich schneller wieder zu beruhigen.
@)
ANKH.AT Transfer-Tagebuch
Emotionen wirken
~ Was geht mir durch den Kopf?
Das merke Das niitzt
» Das merke ich mir ich mir T M
~ Das werde ich konkret tun (‘_,J— e -
» Das niitzt es mir ) Praxis ) o
~ So erkenne ich meinen Fortschritt L
— p— ﬁ
Das I _/ erkenne
werde ich ( ich meinen
» Welches Feedback habe ich erhalten? konkrettun | Fortschritt

Viel Erfolg beim neue Gewohnheiten Erarbeiten.

Ich freue mich darauf, euch noch einige Wochen dabei zu begleiten.
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Emotionen wirken

»,Ob man etwas als Problem oder als Chance begreift,
ist eine Frage der Einstellung"
(Paul Wilson)

Lowenzahn

Ein Mann beschloss, einen Garten anzulegen. Also bereitete er den Boden vor
und streute den Samen wunderschéner Blumen aus.

Als die Saat aufging, wuchs auch der Léwenzahn. Da versuchte der Mann mit
mancherlei Methoden, des Lowenzahns Herr zu werden. Weil aber nichts half,
ging er in die ferne Hauptstadt, um dort den Hofgartner des Kdénigs zu
befragen.

Der weise, alte Gartner, der schon manchen Park angelegt und allzeit
bereitwillig Rat erteilt hatte, gab vielfaltig Auskunft, wie der Léwenzahn
loszuwerden sei. Aber das hatte der Fragende alles schon selbst probiert.

So saf3en die beiden eine Zeitlang schweigend beisammen, bis am Ende der
Gartner den ratlosen Mann schmunzelnd anschaute und sagte: "Wenn denn
alles, was ich dir vorgeschlagen habe, nichts genltzt hat, dann gibt es nur noch

einen Ausweg: Lerne, den Léwenzahn zu lieben."

gefunden in: Zeiten der Gelassenheit, leicht gedndert

' lichen Dank flr die ereignisreichen Stunden mit Euch.

Ich wiinsche Euch viele angenehme, anregende und erfolgreiche Gesprache mit
Euren Gesprachspartnern und Gesprachspartnerinnen —

und immer wieder ein Lacheln.

Eure Andrea Khom
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@)
ANKH.AT Viel Erfolg beim soforligen Umselzen und Anwenden

Emotionen wirken

6 3 »
“oracias Y Y
THANK YOU

HYUMESTELVELT= MERCI
DANKE - dlq

= 2,

| S5 OBRIGADA

Andrea Khom

Wir freuen uns auf Ihren Kontakt: ANKH.AT Coaching & Trainings
www.ankh.at  andrea.khom@ankh.at +43-699-14 03 77 17
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Es ist uns ein Anliegen, alle Quellen anzugeben.

Solite eine Bidquelle fehlen, haben wir sie nicht gefunden. Melden Sie sich gerne bei uns.

Weilere Seminarthemen

" w—-._  Telefon-Training ,/.’ - \“.“\ Kérpersprache-Training
N, -'\\ Punkten Sie am Telefon und nutzen Sie die Der Kdrper spricht immer! Auch wenn wir nichts
N Macht von Stimme und Worten. Uberzeugen, sagen. Koérpersprache verrdt, was Menschen
N, servicieren, verkaufen und betreuen Sie wichtig ist. Sie teilt mit, wie die Beziehung
— "~ kompetent und erfolgreich Ihiéund:innen —— "%~ zwischen Menschen ist. Nutzen Sie dieses
" T~ Wissen erfolgreich im Gesprach. Uberzeugen Sie
selbst mit Ihrer Korpersprache.
g~ E-Mail-Training
@ Schreiben Sie EMails einfacher, verstandlicher
und auf den Punkt gebracht und erhalten Sie - R
rascher Antwort. Sparen Sie durch klare Worte Mimik und Emotionen lesen ) _
' und Texte sich selbst und anderen Zeit und !)le Mimik ist die Biihne unserer Emothnen.. Sie
T Arger. ist schneller als unser Verstand und teilt mit,

was Menschen emotional wichtig ist. Erkennen
Sie, was andere bewegt und nutzen Sie dies

Online-Meetings professionell gestalten erfolgreich im Gesprach.

B Professionelle OnlineMeetings sind interaktiv,

H beteiligen alle Menschen und sind
ergebnisorientiert. Steigern Sie IThre Kompetenz
und Ihre Erfolge mit professionell und interaktiv
gestalteten OnlineMeetings.
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