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Professionelle empathische Gesprächsführung 

„Heute schon eingefühlt?“ 

Professionelle empathische Gesprächsführung verbindet Denken und Fühlen und hilft 
Gedanken und Emotionen der Kunden zu erkennen. Professionelle Empathie führt eher 
zum Erfolg und ist zielgerichtet und wertschätzend zugleich.  
 
„Professionelle empathische Gesprächsführung“ ist einfach: Den Kunden individuell 
typgerecht wahrnehmen, statt einfach nur nett zu sein und trotzdem das Gespräch 
professionell zu führen. 
 

Die Inhalte:  

 Empathie – was heißt das genau?: Wahrnehmung der emotionalen Befindlichkeit 

und der Situation des Kunden und des eigenen Zustands. Wie spiegele ich 
professionell den Kunden und halte trotzdem eine gesunde Distanz? 
 

 Die eigene Landkarte: wie erlebe und bewerte ich den Kunden? Gilt mein Modell 

der Orientierung auch für jeden Kunden?  
 

 Aktives Zuhören: Verstehen und Miss-Verstehen – wann passiert was? Und wie 
kann ich es selber vermeiden? Wie höre ich richtig zu und spare mir damit wertvolle  
Zeit und reduziere so die Missverständnisse? Was ist der Unterschied zwischen 
Interpretation und Wissen? Glaubst Du es oder weißt Du es? 
 

 Einsatz von positiver Sprache: Vermeidung und Reduzierung von Stoppwörtern 

und Weichmacher und geschickter Einsatz von Zauberwörtern. Erkennen der 
Sprachmuster des Kunden. Positive Formulierungen helfen die Verbindlichkeit  
dem Kunden gegenüber zu verstärken. 
 

 Fragetechniken: Einsatz von gezielten Fragetechniken zur aktiven 

Gesprächsführung. Wer fragt, der führt! Welche Fragetechnik führt zu welchem 
Erfolg? Bewusster Einsatz von Verständnis-, Ziel- und Wunderfragen. 
 

 Kundentypanalyse: zu welchem Kundentyp passt welche Gesprächsstrategie? 
 

 

Methoden 

 Kurzreferate 

 Gruppenarbeit 

 Sofort umsetzbare Inputs der Trainerin 

 Praxisbezogene Übungen 


