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In 30 Minuten wissen Sie mehr!

Dieses Buch ist so konzipiert, dass Sie in kurzer Zeit
pragnante und fundierte Informationen aufnehmen
konnen. Mithilfe eines Leitsystems werden Sie durch
das Buch gefiihrt. Es erlaubt [hnen, innerhalb Thres per-
sonlichen Zeitkontingents (von 10 bis 30 Minuten) das
Wesentliche zu erfassen.

Kurze Lesezeit

In 30 Minuten kénnen Sie das ganze Buch lesen. Wenn
Sie weniger Zeit haben, lesen Sie gezielt nur die Stellen,
die fiir Sie wichtige Informationen beinhalten.

e Alle wichtigen Informationen sind blau gedruckt.

e Schliisselfragen mit Seitenverweisen zu Beginn eines
jeden Kapitels erlauben eine schnelle Orientierung:
Sie blattern direkt auf die Seite, die Ihre Wissenslu-

cke schlief3t.

e Zahlreiche Zusammenfassungen innerhalb der
Kapitel erlauben das schnelle Querlesen.

e Ein Fast Reader am Ende des Buches fasst alle wich-
tigen Aspekte zusammen.

e Ein Register erleichtert das Nachschlagen.
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Vorwort

Kein Am-Platz-Service, kein WLAN und keine Steckdose
- ich brauche einen Moment, bis ich den Irrtum erkenne:
Ich bin im falschen Zug! Statt eines ICEs habe ich einen IC
von Diisseldorf nach Heidelberg gebucht. Eine sympathi-
sche Dame mir gegeniiber - ein echter ,Schienenprofi” -
erkldrt mir alles, und ich finde mich langsam mit meiner
Situation ab. Dumm gelaufen! Besser gesagt: dumm ge-
fahren.

,Hier erwischen wir einen ICE, laufen Sie mir einfach
hinterher!”, mit diesen Worten reifst mich die Vielfahre-
rin kurz vor Kéln plétzlich aus meinen Gedanken. Ich
packe in Windeseile meine Sachen und springe mit ihr
aus dem Zug. Im ziemlich langen und vollen ICE winken
wir uns noch kurz zu und verlieren uns dann aus den
Augen.

Kurz vor Mannheim geht plétzlich die Tiir auf, und die
Dame steht wieder vor mir. ,Ich habe Sie gesucht.
SchliefSlich habe ich Ihnen ja die ganze Umsteigerei ein-
gebrockt”, sagt sie lachend und ltiberreicht mir einen
Zettel, auf dem sie sdmtliche Umsteigeverbindungen von
Mannheim nach Heidelberg fiir mich notiert hat. Allen
meinen Sitznachbarn und mir ist ein ,Wow!" ins Gesicht
geschrieben.

Das ist die Magie von Empathie! Empathie wirkt wie ein
grofdartiger Film: Sie beriihrt uns im Moment, und wir
denken oft noch Jahre spater an ein empathisches Er-
lebnis zuriick. Dabei ist Empathie niemals nur selbstlos,

Vorwort



es ist kein Rosarote-Wolken-Thema. Im Gegenteil: Em-
pathie tut dem gut, der empathisch ist. Denn anderen
einfithlsam und freundlich zu begegnen, macht das ei-
gene Leben schoner. Glicklicher! Wer mitfiihlt, ge-
winnt.

Leider lassen wir in unserer agilen und digitalen Welt
kaum noch Raum fiir Empathie. Wir sind iiberall gleich-
zeitig und nirgends so richtig. Hauptsache schnell und
viel - auf jeden Fall sofort. Wir fithlen uns selbst kaum,
andere schon gar nicht und wundern uns dann, warum
wir uns im Privatleben so ,leer” und im Kundenge-
sprach so roboterhaft fithlen. Das miisste nicht so sein!
Empathie macht den Unterschied, und Empathie kann
jeder lernen.

Ich verspiirte ein leichtes Gliicksgefiihl an diesem
Nachmittag im ICE, aber ich glaube, meine Mitreisende
war am Ende noch gliicklicher. Kennen Sie das? Sind
auch Thre besten Momente die, in denen Sie etwas ge-
ben kénnen? In denen ein Funke tiberspringt und dann
so viel mehr zuriickkommt, dass Thr Herz spriiht vor
Gliick? Geben wir doch diesen Augenblicken eine Chan-
ce, unser Leben zu bereichern!

Viel Freude beim Lesen und viele empathische Momen-
te wiinscht Thnen

Sabine Hiibner

Vorwort
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1. Was ist Empathie?

Ob wir empathisch sind oder nicht und ob wir von em-
pathischen Menschen umgeben sind oder nicht, das
macht fiir unser Privatleben einen entscheidenden Un-
terschied. Das Thema Empathie ist aber auch das The-
ma fiir Mitarbeiter an Kassen und Checkpoints, fiir
Servicetechniker von Maschinenbauunternehmen, fir
Mitarbeiter der Deutschen Bahn oder der Systemgas-
tronomie, fiir Pflegekrafte im Gesundheitswesen, flr
Bezugspersonen in Kindertagesstatten ... die Liste lief3e
sich beliebig verlangern.

Empathie macht das Leben besser, schoner, gliickli-
cher, und Empathie steht allen offen - es braucht nur
ein wenig Ubung! Doch was ist eigentlich Empathie?
Warum fallt sie uns oft so schwer? Warum tut sie so
gut? Und wie wird man empathisch, wenn diese Fahig-
keit nicht von Kindesbeinen an gepflegt wurde?

1. Was ist Empathie?

9



1.1 In vier Schritten zur Empathie

Meine Tanknadel klebt schon viel zu lange im viel zu ro-
ten Bereich. Ich starre an diesem Mittwoch auf dem Weg
nach Frankfurt immer abwechselnd auf die Autobahn
und auf meine Tankanzeige — wie ein Kaninchen auf zwei
Schlangen. Zum Gliick taucht am Horizont das Schild ei-
ner Tankstelle auf. Gerettet!

Was nicht auftaucht, ist mein Portemonnaie. Das liegt zu
Hause gemditlich auf meinem Sofa. Also doch nicht geret-
tet? Ehrlich, wie ich bin, gehe ich mit meinem Pass in die
Tankstelle, sage zu dem Mitarbeiter an der Kasse: ,Ich
brauche bitte Ihre Hilfe ..., und erkldre die Situation.

Er holt seine Vorgesetzte, und die starrt mich an wie eine
Schwerverbrecherin. Noch bevor ich etwas sagen kann,
blafft sie mich an: ,Sie kénnen nicht tanken, das hat mein
Chef strikt verboten. Ihren Pass darfich nicht behalten.”
JIch kénnte die Tankrechnung auch jetzt sofort online
liberweisen”, schlage ich vor, und ziehe noch meinen letz-
ten Joker aus der Tasche: ,Eine meiner besten Freundin-
nen arbeitet seit Jahren in Ihrer Zentrale, ich kann sie
anrufen.” Nichts hilft, die Tankstellenmitarbeiterin bleibt
kalt.

Ratlos fahre ich weiter und telefoniere mit meiner Bank-
beraterin, die mich schliefSlich zu einer Verzweiflungstat
ermutigt: ,Tanken Sie doch einfach, die konnen das ja
nicht wieder ,rauszuzeln’.”

Ich bin schockiert, doch letztlich ... es bleibt mir keine
andere Wahl. Und so werde ich ausgebuffter. Gott sei

10 1. Was ist Empathie?



Dank taucht die ndchste Tankstelle auf, kurz bevor mei-
ne Tanknadel am Anschlag ist. Mit klopfendem Herzen
halte ich, tanke, gehe zur Kasse und erzdhle meine Ge-
schichte.

Das Gesicht der Mitarbeiterin versteinert sich, sie streckt
mir einen Zettel entgegen und rattert Anweisungen he-
runter: ,Das kostet 15 Euro Strafe, fiillen Sie das Formu-
lar aus, wo ist Ihr Pass?“ Ich versuche, sie zu beruhigen:
»Nun, ich glaube nicht, dass ich so aussehe, als wiirde ich
meine Rechnungen nicht bezahlen.” Sie: ,Da hatten wir
schon ganz andere Schlipstrdger!” Nun, als Schlipstrdger
hat mich noch nie jemand bezeichnet. Wenigstens kann
ich weiterfahren.

Im Geschiftsleben ist es wie im Privatleben: Ob man
den richtigen Partner hat, weifd man immer erst in ei-
ner Notsituation. Natiirlich werde ich in Zukunft pri-
fen, ob ich mein Portemonnaie in der Tasche habe. Aber
ich werde auch einen Bogen um diese beiden Tankstel-
len machen. Was dort ndmlich fehlt, ist ... Empathie!

Die vier Schritte

Uber dieses Erlebnis habe ich lange nachgedacht. Weni-
ger iliber den offensichtlich fehlenden Prozess, viel-
mehr Uber das fehlende Einfiihlungsvermogen. Was
war da los? Warum wollte man mir nicht helfen? Ver-
stand niemand meine Situation? Konnte keiner der
Mitarbeiter meine Hilflosigkeit in dieser Situation
nachvollziehen? Ich hatte ein Fragezeichen im Gesicht
und fing an, mich intensiv mit dem Thema Empathie

1.1 In vier Schritten zur Empathie
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auseinanderzusetzen. Alle meine Gedanken, Erfahrun-
gen und Erkenntnisse fasste ich schliefdlich in vier Be-
griffen zusammen. Besser gesagt: in vier Schritten, die,
konsequent gegangen, zu einem hohen Maf$ an Empa-
thie filhren - und mir an diesem Mittwoch auf der Au-
tobahn viele Nerven gespart hatten:

1. Konzentration
2. Wahrnehmung
3. Kreativitit

4. Mut

Konzentration brauche ich, um iiberhaupt verstehen zu
konnen, was Sache ist. Ein Tankstellenmitarbeiter, der
sich mehr fiir seine Smartphone-Spiele als fiir seine
Kunden interessiert, der versteht auch nicht die Trag-
weite einer vergessenen EC-Karte.

Dann gilt es, die eigene Wahrnehmung auf ,,on“ zu stel-
len: Worum geht es? Was mochte die Kundin (oder die
Freundin, der Bruder, wer auch immer ...)? Wo driickt
der Schuh?

Wenn das verstanden ist, geht es im nédchsten Schritt
um das Entwickeln kreativer Losungen. An der Tank-
stelle hiatte man sicherlich einen Weg fiir meine Uber-
weisung finden kénnen, wenn man sich denn die Miithe
gemacht hatte. Auf Extramiihe hatte aber offenbar nie-
mand Lust.

Um die kreative Losung dann auch wirklich umzuset-
zen, braucht es im letzten Schritt Mut. Es wundert mich

1. Was ist Empathie?



nicht, dass es fiir einen Tankstellenbetreiber keine
hohe Prioritdt hat, vergesslichen Kunden Sondertank-
rechte einzurdumen. Umso mehr bewundere ich Mitar-
beiter, die mutig eigene Wege finden, um Kunden
gliicklich zu machen - ideal ist das jedoch nicht. Viel
mehr tiberzeugen mich Unternehmen, die mutigen Ser-
vicehelden bewusst Raum geben, um Kunden mit unge-
wohnlichen Ideen zu begeistern.

Die gute Nachricht: Empathie ldsst sich lernen. Service-
Champions sensibilisieren und schulen ihre Mitarbei-
ter in den relevanten Service-Themen mindestens ein-
mal pro Woche. Diese Konsequenz in Verbindung mit
Freude am Besserwerden verandert die innere Einstel-
lung und den Blickwinkel. Erfahrungsgemafd ermutigt
das alle, engagiert nach neuen Wegen zu suchen, um
Kunden zu begeistern. Und es hilft Mitarbeitern, die
richtige Tonlage und Intensitdt der Ansprache zu fin-
den.

Mit genau diesem Ziel habe ich das Unternehmen Rich-
tigRichtig gegriindet und das nachhaltige Lernkonzept
welearning entwickelt. Unsere Kunden, darunter grofe
Markenunternehmen, berichten iiber gute Erfolge in
der Praxis. Das Besondere an unserem Trainingskon-
zept ist, dass hier die eigenen Kollegen in die Trainer-
Rolle schliipfen. (Wenn Sie sich das genauer anschauen
wollen, finden Sie eine Online-Demo und weitere Infor-
mationen auf www.we-learning.com.)

Mit genau diesem Ziel habe ich auch beschlossen, die-
ses Buch fiir Sie zu schreiben. Bevor wir uns jedoch die

1.1 In vier Schritten zur Empathie



vier Schritte zur Empathie ndher anschauen, gilt es zu
klaren, was Empathie eigentlich ist - und was nicht.

Empathie bewusst einsetzen

Wenn wir das Wort ,Empathie” nachschlagen, so zeigt
sich, dass es auf das griechische Wort ,empatheia“ zu-
riickgeht. Das heifdt ,Leidenschaft” und meint die Fa-
higkeit, sich in andere Menschen emotional einzufiih-
len. Empathie wird haufig auch mit Begriffen wie Ein-
fiihlungsvermogen, Mitgefiihl oder sogar Mitleid in
Verbindung gebracht. Gehort das nun alles dazu? Nicht
unbedingt: Wer empathisch ist, der kann zwar Mitge-
fiihl zeigen, muss aber nicht gleich in Mitleid zerflief3en.
Sollte er auch nicht.

Wer in einem hohen Mafd empathisch und nicht in der
Lage ist, seine Empathie auch einmal bewusst herun-
terzufahren, der kann in ,empathischen Stress gera-
ten. Dieser kann Menschen - zum Beispiel Psychologen,
Sozialarbeiter oder Fliichtlingshelfer - derart tiberfor-
dern, dass sie gegen ihren Willen ganz plétzlich und
radikal umschalten. Von heute auf morgen sind sie
dann gar nicht mehr empathisch, vielleicht sogar zy-
nisch.

Diese Vermeidungsstrategie wird in der Literatur als
,Cool-down“ beschrieben und zeigt, dass Empathie
nicht ausschliellich positive Facetten hat. Empathi-
scher Stress ist einer der Hauptgriinde fiir Burn-out.
Die Kunst des empathischen Handelns liegt also darin,
sich auf die Emotionen des Gegentibers einlassen zu
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konnen, dabei aber auch immer die eigenen Grenzen
der Belastbarkeit zu kennen und sich zu schiitzen.

Die Kunst des empathischen Handelns liegt darin,
sich auf Empathie einzulassen und gleichzeitig zu wis-
sen, wann man einen , Einfihlzustand” wieder verlas-
sen muss, um eine gesunde Distanz zu bewahren.

Perspektivenwechsel ist keine Empathie

Was viele nicht wissen: Sich in die Argumente eines
Gegeniibers hineinzudenken, ist noch lange kein Akt
der Empathie. Taglich tauschen wir uns zwar mit ande-
ren Menschen aus und versuchen dabei, deren Sicht-
weisen nachzuvollziehen - nicht zuletzt, um die richti-
gen Gegenargumente zu finden -, haufig kommt es
jedoch trotz gut durchdachter Argumente zu Missver-
standnissen und Konflikten. Oder vielleicht sollten wir
besser sagen: Es kommt gerade wegen der gut durch-
dachten Argumente zu Konflikten.

Das geschieht immer dann, wenn sich der Prozess der
Perspektiviibernahme ausschlieflich auf der kogniti-
ven Ebene abspielt. Wenn also nur der Verstand bei der
Sache ist, das Gefiihl aber nicht korrigierend eingreifen
darf. Oft ist es so, dass zwei Diskussionspartner mit ih-
ren rationalen Argumenten kein Stiick weiterkommen,
weil sie permanent an der Sache vorbeireden, um die es
eigentlich geht: Gefiihle. Bediirfnisse. Empathie hat also
wesentlich mehr Facetten, als es auf den ersten Blick
erscheint.

1.1 In vier Schritten zur Empathie





