In 30 Minuten
wissen Sie
mehr!

| '
f o

Sapine Hubner

Empathie

GABAL



Sabine Hibner

30 Minuten

Empathie



ol

Bibliografische Information der Deutschen Nationalbibliothek

Die Deutsche Nationalbibliothek verzeichnet diese Publikation
in der Deutschen Nationalbibliografie; detaillierte bibliografi-
sche Daten sind im Internet {iber http://dnb.d-nb.de abrufbar.

Umschlaggestaltung: die imprimatur, Hainburg
Umschlagkonzept: Martin Zech Design, Bremen
Lektorat: Eva G6f3wein, Berlin

Autorenfoto: Astrid M. Obert, Atelier Rosa, Miinchen
Satz: Zerosoft, Timisoara (Ruménien)

Druck und Verarbeitung: Salzland Druck, Staf3furt

© 2017 GABAL Verlag GmbH, Offenbach

Alle Rechte vorbehalten. Nachdruck, auch auszugsweise, nur mit
schriftlicher Genehmigung des Verlags.

Hinweis:

Das Buch ist sorgféltig erarbeitet worden. Dennoch erfolgen alle
Angaben ohne Gewdhr. Weder Autorin noch Verlag kénnen fiir
eventuelle Nachteile oder Schaden, die aus den im Buch gemach-
ten Hinweisen resultieren, eine Haftung iibernehmen.

Printed in Germany

ISBN 978-3-86936-814-6



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.

30

wil



1

Inhalt

Vorwort

1. Was ist Empathie?
In vier Schritten zur Empathie
Warum fallt uns Empathie oft schwer?
Warum tut Empathie gut?
Wie kann man Empathie lernen?

2. Empathie heilt Konzentration
Fokus wird zur Herausforderung
Dialog ist eine Kunst
Konzentration lasst sich lernen

3. Empathisch sein heiRt wahrnehmen
Weg mit ungepriiften Vorannahmen!
Gedanken, Gefiihle und Bediirfnisse
wahrnehmen
Mimik und Korpersprache lesen
Uber die eigene Wahrnehmung sprechen
Empathie trainieren

4. Briicken schlagen mit Kreativitat
Was ist Kreativitat?
Um die Ecke denken
Auf der Suche nach kreativer Inspiration

Inhalt

10
16
19
22

27
28
32
35

39
40

43
52
58
60

65
66
68
70



5. Mehr Mut zu Empathie
Was ist Mut?
Warum wir so oft kneifen
Vom braven Richtigmacher zum mutigen
Alltagshelden
Machen macht den Unterschied
Be happy - auf ins Herzensgltick!
Fast Reader
Die Autorin

Weiterfiihrende Literatur

Register

75
76
78

81
83

86

87

92

93

95

Inhalt

5



ol

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
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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?
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