Kommunikation Training

Ramsperger Automobile
GmbH & Co. KG

mit Andrea Wach




Das haben wir heute geplant

Kurze Vorstellungsrunde

Der erste Eindruck — Kundenkontakt Persdnlich/Telefonisch/per E-Mail

Aktives Zuhoren

Wertschatzender Umgang mit kritischen Kunden

Korpersprache — wie kann ich diese gekonnt einsetzen?

Die vier Seiten einer Kommunikation — welcher Kommunikationstyp bin ich?



Kurze Vorstellungsrunde

« Wer bin ich und wie lange arbeite ich bel Ramsperger Automobile GmbH & Co. KG?
« Was sind meine Aufgaben - in welcher Abteilung/Bereich bin ich?

« Was winsche ich mir vom heutigen Seminar?



Personliches Erscheinungsbild

* Mimik

» Gestik

« KOrperhaltung

« Stimme und Wortwahl
 Kleidung

« Geruch



Distanz zu meinem
Gegenuber

Kleinste Distanz bis zu 50 cm

Personliche Distanz bis zu 1 Meter

Gesellschaftliche Distanz von
2 - 3 Metern




Der erste Eindruck
entstent.......

* 7% Inhalt des Gesagten

e 38 % Stimme

« 55 % Korpersprache
Kleidung
Korperhaltung

www.andrea.wach.de



Der erste Eindruck entsteht.......

...0,3 bis maximal 7 Sekunden

www.andrea.wach.de



Begriufdung

 Blickkontakt
e Lacheln
 Aufrechte Korperhaltung




Der erste
Eindruck ist
entscheidend

« Saubere und ordentliche
Kleidung Arbeitskleidung

Friseur

Korperpflege

Distanzzone einhalten

Sprechweise

Stimme




Korpersprache

* 95 0p - des ersten Eindrucks entstehen durch........

Auftreten, Bewegung, Korperhaltung
Kleidung, Friseur, Bart, Schmuck
Hygiene, Zahne, Fingernagel, Kosmetik
Stimme, Sprachtempo, Lautstarke

Geruch, Parfim, Essensgeruch, Zigarettengeruch



E-MAIL

click here to send

* Personlicher Kontakt

» Telefonischer Kontakt

Umgangsformen

* E- Malil Kontakt

www.andrea.wach.de



Zuhoren — siehe
Flip
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Aktives Zuhoren -
Technik

Paraphrasieren — Aussage des Gegenubers mit eigenen Worten wiedergeben

« Verbalisieren — Gefuihle des Gegentbers werden gespiegelt —

,ole hat das geargert!*

Nachfragen — nachdem Sie das gefragt haben.....

Zusammenfassen — Das Gehorte kurz zusammenfassen

Unklares klaren — Sie haben ,sofort” gesagt - war das am gleichen Tag?

Weiterfiihren — ,Und was ist dann passiert?”






Es gibt nichts Gutes,
aufder man tut es

Zitat von Erich Kastner
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