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Vorwort

Liebe Leserin, lieber Leser,

Kommunikation ist nichts Abstraktes. Sie begegnet uns morgens am Frühstückstisch, 
gilt als Karrierefahrstuhl im Beruf und erleichtert uns abends nach der Arbeit, in gesel-
liger Runde Stress abzubauen.

Und doch ist Kommunikation etwas Merkwürdiges: Wenn sie störungsfrei abläuft, 
wir uns angeregt mit jemandem austauschen, verhandeln und diskutieren, dann ver-
schwenden wir keinen weiteren Gedanken an sie. In solchen Situationen wissen wir 
intuitiv, wie wir etwas mitteilen sollen, um richtig verstanden zu werden. Doch wenn 
es Probleme gibt, das Gespräch ins Stocken gerät oder es gar zu Konflikten kommt, 
dann fühlen wir uns schnell überfordert und überlegen fieberhaft, wie wir uns mög-
lichst elegant wieder aus der Affäre ziehen können. Das ist der Zeitpunkt, an dem 
Kommunikationshacks ins Spiel kommen.

Was sind Kommunikationshacks?
Hacks sind Tricks und Kniffe, durch die man ohne Umschweife sein Ziel erreicht. Com-
puterfans sprechen hier auch von Lösungen, die »quick & dirty« funktionieren. Auf 
Gesprächsführung und Kommunikation übertragen geht es darum, bei Besprechun-
gen schnell zu begreifen, was sich ereignet, die Mechanismen dahinter zu erkennen, 
um dann so effektiv wie möglich darauf reagieren zu können.

Doch das ist nicht alles: Hacks stehen auch für unkonventionelles Denken. Wir wollen 
unbefriedigende und festgefahrene Strukturen aufbrechen, denn das ermöglicht uns, 
den Weg für neue kommunikative Strategien frei zu machen. Dazu benötigen wir Hin-
tergrundwissen, da uns Kommunikation so Einiges an Kenntnissen und Fertigkeiten 
abverlangt, um auch in brisanten Situationen souverän agieren zu können. Während 
wir uns im privaten Leben unsere Gesprächspartner weitgehend frei auswählen kön-
nen, sind wir am Arbeitsplatz darauf angewiesen, mit Menschen zurechtzukommen, 
die wir uns nicht selbst ausgesucht haben. Obwohl manchmal schon das alltägliche 
Miteinander im Büro kommunikatives Fingerspitzengefühl erfordert, kommt der 
Berufsstress noch erschwerend als zusätzliche Herausforderung hinzu. Kein Wunder, 
dass unsere Gefühle überkochen, wenn wir eine unangenehme Unterhaltung führen 
müssen und plötzlich bemerken, dass die Stimmung umschlägt und das Gespräch 
außer Kontrolle zu geraten droht. Wer in dieser Situation schnell greifende kommuni-
kative Hacks zur Hand hat, ist klar im Vorteil: Er lässt sich nicht aus der Ruhe bringen 
und vermag angemessen auf Schwierigkeiten zu reagieren.

Vorwort
Vorwort



Vorwort

12

Warum Kommunikationskompetenz unser Berufsleben erleichtert
Auf den ersten Blick scheint es so, als ob am Arbeitsplatz hauptsächlich ausgewiese-
nes Fachwissen über unseren Erfolg entscheidet. Doch dieser Eindruck trügt. In Zeiten 
der Teamorientierung und der Vernetzung von Märkten nutzt uns das Detailwissen über 
komplexe Zusammenhänge wenig, wenn wir Schwierigkeiten haben, es unseren Kolle-
gen verständlich mitzuteilen. Wer sich jedoch mit den Grundsätzen von Kommunikation 
vertraut gemacht hat, dem fällt es leichter, seine Fähigkeiten und Kenntnisse für andere 
nachvollziehbar darzustellen. Das klingt einfacher als es ist. Obwohl wir in den meis-
ten Fällen mit sachlicher Expertise und Wissen über Gesprächsführung schon viel errei-
chen, dürfen wir nicht vergessen, auch auf die unterschiedlichen Bedürfnisse unserer 
Gesprächspartner einzugehen. Vorgesetzte, Kollegen, Kunden und Geschäftspartner 
tragen in der Regel widersprüchliche Erwartungen an uns heran, sodass es manchmal 
ein raffinierter Balanceakt sein kann, so miteinander zu reden, dass tragfähige Lösun-
gen entstehen können. Tatsächlich beruht Kommunikation auf vielen unterschiedlichen 
Säulen und es ist es ein anspruchsvolles Unterfangen, den entscheidenden Aspekten in 
einer mitunter emotional aufgeheizten Stimmung gerecht werden zu wollen.

Dieses Buch wurde mit dem Ziel geschrieben, Sie dabei zu unterstützen, erfolgreich 
im Beruf zu kommunizieren. Aus diesem Grund erfahren Sie anhand vieler Beispielen 
aus der Praxis, wie Kommunikation funktioniert. Wir beschäftigen uns unter anderen 
mit Fragen wie diesen:

	y Was kann ich tun, um besser verstanden zu werden?
	y Was mache ich, wenn die Stimmung ins Negative kippt?
	y Wie gehe ich mit Einwänden und Vorwürfen um?
	y Wieso versteht mein Gegenüber mich überhaupt falsch?
	y Welchen Einfluss hat der Status der Gesprächspartner auf die Unterhaltung?
	y Wie gelingt ein überzeugender erster Eindruck?
	y Wie überzeuge ich bei Gesprächen, bei denen viel auf dem Spiel steht?
	y Wie zuverlässig lässt sich Körpersprache deuten?
	y Wie spreche ich diskret vertrauliche, persönliche Themen an?
	y Welche Rolle spielt das richtige Timing bei Konfliktgesprächen?

Warum sollten Sie Zeit in kommunikatives Know-how investieren?
Die Antwort liegt auf der Hand: Weil es sich für Sie, unabhängig davon, in welcher 
Branche Sie tätig sind, auszahlen wird! Die Fähigkeit, Ideen und Projekte innerhalb 
und außerhalb eines Unternehmens verständlich und überzeugend darzustellen, ist 
eine Schlüsselqualifikation, die zu den wichtigsten »Soft Skills« überhaupt gehört. Wer 
weiß, wie man souverän off- und online Kontakte knüpft und sich versiert in Gesprä-
chen mit Vorgesetzten, Kollegen und Kunden zu positionieren vermag, bringt seine 
Karriere in Schwung. Sowohl für Angestellte als auch für Freelancer ist Kommunikati-
onsstärke somit eine der wichtigsten Kernkompetenzen, die Sie beherrschen sollten, 
wenn Sie im Beruf durchstarten möchten.
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Wie ich als Autorin zur Kommunikation gekommen bin
Dieses Buch ist das Resultat meiner mehr als zwanzigjährigen Erfahrung als Vermitt-
lerin kommunikativer Fähigkeiten. Nach dem Abitur ging ich als Au-pair-Mädchen in 
die USA. Dieses Jahr legte den Grundstein meiner Begeisterung für das geschriebene 
und gesprochene Wort und führte dazu, dass ich nach meinem Auslandsjahr Sprachen 
und Literatur in Köln studierte. Nach dem Studium trainierte ich Deutsche, die ins 
Ausland umzuziehen planten, und schulte gleichzeitig internationale Nachwuchs- und 
Führungskräfte während ihres Sprachaufenthalts hier bei uns in Deutschland. Diese 
Erfahrungen haben mir deutlich vor Augen geführt, dass die Bedeutung von Kommu-
nikationsstärke als Schlüssel für ein erfolgreiches Miteinander gar nicht hoch genug 
eingeschätzt werden kann.

Mittlerweile arbeite ich als Gymnasiallehrerin in Köln. Im Jahr 2017 habe ich mich 
nebenberuflich noch zusätzlich an der Pädagogischen Hochschule in Freiburg 
zur lizenzierten Schreibberaterin ausbilden lassen. Seitdem blogge ich über neue 
Erkenntnisse aus Schreibberatung und Rhetoriktraining und informiere meine Lese-
rinnen und Leser regelmäßig über Tipps und Tricks, um in Beruf und Alltag erfolgrei-
cher zu kommunizieren. Außerdem gebe ich mein Wissen in Seminaren, Workshops 
und Coachings weiter und freue mich darüber, andere bei ihren Rede- und Schreibpro-
jekten unterstützen zu können.

Das Wichtigste vorab: Kommunikationsstärke ist erlernbar. Die Fertigkeit, Ideen auf 
eine freundlich-selbstbewusste Art klar und verständlich auszudrücken, ist kein Wun-
derwerk, das nur besonders sprachbegabten und wortgewandten Mitmenschen vor-
behalten bleibt, sondern kann von jeder Person, die ein wenig Zeit investiert, entwi-
ckelt werden. Wer sich aufmerksam mit dem kommunikativen Werkzeug beschäftigt, 
wird vermutlich schon bald bemerken, dass ihm oder ihr der berufliche Alltag insge-
samt leichter von der Hand gehen wird. Insgesamt hoffe ich sehr, dass meine Begeis-
terung für Kommunikation auf Sie überspringt.

Wie das Buch aufgebaut ist: Praxis, Praxis, Praxis
Anders als in anderen Büchern über Kommunikation steht nicht der theoretische 
Überbau, sondern die Praxis im Zentrum. Ich stelle Ihnen verschiedene Kommunikati-
onsmodelle vor und zeige Ihnen ganz konkret, wie Sie mit diesem Wissen unterschied-
liche Handlungsalternativen für einige der im Berufsalltag typischen Konfliktsituati-
onen entwickeln können. Sie erhalten somit Anregungen, die sich gleich nach dem 
Lesen zielorientiert in der Praxis umsetzen lassen. Der Übersichtlichkeit halber fasse 
ich die wichtigsten Ratschläge das ganze Buch hindurch in Form von Hacks und Blind-
gängern zusammen. Unter dem Schlagwort Hacks finden Sie Erfolg versprechende 
kommunikative Tipps und Tricks. Die Blindgänger hingegen sollten Sie lieber meiden, 
denn damit sind die vielen kommunikativen Fauxpas gemeint, die man besser weit-
räumig umgeht.
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Da mir ein möglichst enger Praxisbezug wichtig ist, habe ich für dieses Buch eine Reihe 
von Interviews mit Experten aus unterschiedlichen Branchen geführt. Ich möchte 
mich an dieser Stelle bei meinen Interviewpartnern herzlich für ihre Offenheit bedan-
ken. Ich habe es als eindrücklich und bereichernd empfunden, dass sie mir einen kur-
zen Einblick in ihren Berufsalltag gewährt haben. Darüber hinaus fand ich es mitunter 
sehr berührend zu hören, wie geschickt und einfühlsam sie in brisanten Gesprächs-
situationen vorgegangen sind. Auch Sie, liebe Leserinnen und Leser, werden von 
den Praxiserfahrungen meiner Interviewpartner profitieren, da sie die Chancen und 
Risiken bestimmter kommunikativer Strategien deutlich machen. So gibt Ihnen bei-
spielsweise der Schauspieler Axel Gottschick Tipps gegen das Lampenfieber und der 
Arzt Matthias Böhme berichtet, wie er vorgeht, wenn er einem Patienten eine unange-
nehme Diagnose mitteilen muss.

Abschließend soll noch angemerkt werden, dass sich dieses Buch auf zweierlei 
Arten nutzen lässt. Für die Einsteigerinnen und Einsteiger unter Ihnen empfehle ich 
die Methode, das Buch Kapitel für Kapitel zu lesen, um so schrittweise einen allge-
meinen Überblick und Verständnis für die größeren Zusammenhänge zu gewinnen. 
Fortgeschrittene können das Buch zusätzlich auch als Nachschlagwerk nutzen und 
sich sofort das Kapitel heraussuchen, das Sie gerade am meisten anspricht. Wer also 
bereits mit einer konkreten Fragestellung an das Buch herangeht, wird sehen, dass ich 
Ihnen für eine Reihe von einschlägigen Situationen konkrete Handlungsempfehlun-
gen bereitgestellt habe. Zur besseren Orientierung folgt ein kurzer Überblick darüber, 
wie das Buch aufgebaut ist.

Angemessen kommunizieren
Im ersten Teil »Angemessen kommunizieren« können Sie sich ganz allgemein mit 
dem Thema Kommunikation vertraut machen und erhalten anhand diverser Praxis-
beispiele einen Überblick über die grundsätzlichen »Bausteine« von Gesprächen. Am 
Ende jedes Kapitels finden Sie das Wichtigste noch einmal übersichtlich in Form von 
Hacks und Blindgängern zusammengefasst. Um das Ganze abzurunden, kommen der 
Designer Karsten Geisler und der Kölner Bezirkspolizist Dieter Kegel in Interviews zu 
Wort. Beide sind Spezialisten für eine jeweils unterschiedliche Seite von Kommuni-
kation und Gesprächsführung. In diesem Teil lernen Sie, liebe Leser, metaphorisch 
gesprochen, zu schwimmen. Im zweiten Teil tauchen Sie anschließend tiefer in die 
Materie ein.

Souverän kommunizieren
Im zweiten Teil »Souverän kommunizieren« wird das Thema Kommunikation in kom-
plexeren Zusammenhängen behandelt: Schwerpunkt ist die Frage, wie man sich in 
Teams behauptet. Sie erfahren, welche Aspekte der Gruppendynamik Sie als Team-
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player und in der Rolle eines Gruppenmoderators unbedingt beachten sollten. Des 
Weiteren lernen Sie verschiedene Modelle zur Darstellung psychologischer Bedürf-
nisse kennen und erhalten einen Einblick in das Kommunikationsquadrat von Schulz 
von Thun. Auch in diesem Teil bleibt die Theorie nicht Selbstzweck, sondern wird auf 
typische Situationen aus dem Berufsalltag zurückgeführt. Zwischendurch berichten 
Ihnen wieder zwei unterschiedliche Experten – diesmal sind es der Schauspieler Axel 
Gottschick und der heilpraktische Therapeut und Businesscoach Klaus Otto – welche 
Rolle Kommunikationsstärke in ihren Berufen spielt. Wenn Sie diesen Teil beendet 
haben, sind Sie bereit für die höchste Stufe, den Leistungsschwimmer.

Schlau kommunizieren
Im dritten Teil »Schlau kommunizieren« geht es um besonders herausfordernde kom-
munikative Einzelsituationen: das Konfliktgespräch, die Beförderung, der Umgang 
mit schwierigen Kunden, das Halten einer Rede. Sie erhalten einen systematischen 
Überblick, was es alles bei der Planung und der Ausführung eines Vortrags zu beach-
ten gibt. Darüber hinaus werfen wir einen Blick auf die Geschichte der Rhetorik und 
befassen uns mit dem Storytelling, das sich heutzutage großer Beliebtheit erfreut. Im 
Rahmen des Themas heikle Gespräche kommt übrigens erneut ein Experte zu Wort. 
Diesmal erläutert uns der Dortmunder Arzt Matthias Böhme die kommunikativen 
Schwierigkeiten, die ihm in seinem beruflichen Alltag begegnen.

Abschließend habe ich für Sie die stärksten Tools beim Führen von schwierigen 
Gesprächen noch einmal übersichtlich zusammengefasst, die wichtigsten Fachbe-
griffe im Überblick erläutert und die großen Zusammenhänge rekapituliert.

Bevor es nun mit einem Selbsttest losgeht, möchte ich noch eine Bemerkung zu 
Sprache und Gender machen. Der besseren Lesbarkeit wegen verwende ich in die-
sem Buch meist lediglich die verallgemeinernde männliche Form. Natürlich meine ich 
damit immer sowohl Männer als auch Frauen.

Wie kommunikationsstark sind Sie?
Der nun folgende Selbsttest verfolgt zwei Ziele. Einerseits soll er Sie für die unter-
schiedlichen Aspekte von Kommunikation sensibilisieren, andererseits sollen Sie 
schon in wenigen Minuten ein Gespür dafür bekommen, in welchen Bereichen Ihre 
persönlichen Stärken und Schwächen liegen.

Zum schnelleren Feedback finden Sie die beste Antwort direkt unter der jeweiligen 
Frage. Wer dem Schummeln nicht widerstehen kann, sollte die Lösungen abdecken.
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Kleiner Selbsttest
1. Sie entwerfen gerade Ihre Website und wollen Ihre Leserinnen und Leser auf der 
Homepage höflich begrüßen. Welche Variante ist richtig?

a) Herzlich Willkommen auf meiner Website.

b) Herzlich willkommen auf meiner Website.

Richtige Antwort: b

Auch wenn Sie oft die erste Variante lesen, entspricht nur die zweite Antwort den Regeln 
der deutschen Rechtschreibung.

2. Was ist beim ersten Eindruck am Wichtigsten?

a) der Inhalt dessen, was ich sage

b) meine Stimme (Tonfall, Betonung, Artikulation)

c) meine Körpersprache

Richtige Antwort: c

Unsere Körpersprache spielt, einer psychologischen Studie aus den 1960er Jahren 
zufolge, eine bedeutendere Rolle als das, was wir bei der ersten Begegnung sagen.

3. Was hilft bei Lampenfieber?

a) ein tiefer Schluck aus der Whiskeyflasche

b) gute Vorbereitung (auch vor dem Spiegel)

c) den Text aufschreiben und auswendig lernen und vor der Rede immer wieder durch-
lesen

Richtige Antwort: b

Warum Alkohol keine gute Idee ist, bedarf vermutlich keiner weiteren Erläuterung. Das 
auch bei Spitzensportlern beliebte »mentale Training« (Antwort b), ist auf jeden Fall die 
bessere Wahl. Vom Auswendiglernen eines gesamten Textes (Antwort c) ist jedoch abzu-
raten, da der Vortragende dann zu sehr an Formulierungen »klebt« und nicht mehr flexi-
bel auf sein Publikum einzugehen vermag.
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4. Was bedeutet das Kürzel »brb«?

a) Bin raus, bye

b) be right back

c) mir ist kalt

Richtige Antwort: b

5. Sie schreiben eine E-Mail an Ihren Vorgesetzten.

a) Ich benutze Smileys, um verbindlicher zu wirken.

b) Ich verzichte auf jegliche Art von Emoticons.

c) Erst, wenn ich sehe, dass mein Vorgesetzter mit Emoticons arbeitet, setze ich ab 
und zu auch einmal eines.

Richtige Antwort b (ggf. c)

E-Mails und SMS verführen dazu, einen privaten, emotionalen Ton anzuschlagen. Diese 
impulsive Herangehensweise ist am Arbeitsplatz aber nicht immer die beste Lösung, da 
es schnell unseriös wirkt. Interessanterweise erliegen deutlich mehr Frauen der Versu-
chung, ein Smiley einzubauen, als Männer.

6. Am Ende einer Präsentation … (Mehrfachnennung möglich)

a) sollte ein ganz neues, schlagkräftiges Argument stehen.

b) ergibt eine Zusammenfassung Sinn.

c) fordere ich die Zuhörer zu einer Handlung auf.

Richtige Antworten: b und c

Es ist unklug, gegen Schluss noch ein »neues Fass« aufzumachen (Antwort a). Ratsamer 
ist es, die letzten losen Enden zu verbinden, da das von den Zuhörenden als stimmiger 
empfunden wird. Auch der berühmte »call to action« (Antwort c) ergibt an dieser Stelle 
Sinn.
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7. Sprechen Frauen anders als Männer?

a) Nein.

b) Ja.

c) Vielleicht.

Richtige Antwort: b

Dass Frauen anders als Männer sprechen, ist durch viele Studien bewiesen worden. Dis-
kussionen gibt es lediglich über die Ursachen, die Bewertung und die Alternativen.

8. In welchem Satz wird das Stilmittel der Alliteration verwendet?

a) Milch macht müde Männer munter.

b) Du bist so stachlig wie eine Rose.

c) Ende gut, alles gut.

Richtige Antwort: a

Die Alliteration, auch Stabreim genannt, ist ein Stilmittel, das mehrere Wörter mit dem-
selben Anfangslaut beginnen lässt. Es wird verwendet, damit die Aussage besser behal-
ten wird.

9. Von wem stammt die Rede mit dem Titel: »Bleib hungrig, bleib verrückt!«

a) Winston Churchill

b) Sokrates

c) Steve Jobs

Richtige Antwort: c

Im Jahr 2005 hielt Steve Jobs die Rede mit dem Titel. »Stay hungry, stay foolish« vor den 
Absolventinnen und Absolventen der Stanford Universität. Unbedingt sehenswert!
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10. Ein Kunde am Telefon reklamiert ein Produkt Ihrer Firma. Wie reagieren Sie?

a) Ich unterbreche ihn in seiner Klagerede und konfrontiere ihn mit knallharten Fakten.

b) Ich lasse ihn aussprechen und zeige Verständnis dafür, dass er aufgebracht ist.

c) Ich vertröste ihn mit allerhand Versprechungen auf später.

Richtige Antwort: b

Bevor Sie auf eine sachliche Lösung zu sprechen kommen, sollten Sie den Kunden erst 
einmal emotional soweit beruhigen, dass er oder sie in der Lage ist, Ihnen zuzuhören. Aus 
diesem Grund ist die erste Antwort wenig zielführend und auch das in der letzten Antwort 
dargestellte Verfahren schadet langfristig dem Vertrauensverhältnis.

11. Sie sind zu einem informellen »Tag der offenen Tür« einer Agentur, für die Sie als 
Freelancer arbeiten, eingeladen. Welcher Dresscode ist angemessen?

a) Im Sommer sind Shorts und buntes T-Shirt okay.

b) Für Sie bedeutet »informell«, dass Sie einen normalen Anzug ohne Krawatte tragen.

c) Ihre Kleidung besteht aus Hemd oder Bluse und einem knielangen Rock bzw. einer 
Stoffhose.

Richtige Antwort: vermutlich c

Bei dieser Frage geht es weniger um die eine richtige Antwort, als vielmehr darum, sich 
nicht vorschnell von vermeintlicher Lockerheit täuschen zu lassen (vgl. Frage fünf). Wir 
dürfen nicht vergessen, dass auch der äußere Eindruck einen wichtigen Bestandteil einer 
überzeugenden Kommunikationsleistung darstellt.

12. Sie machen sich Gedanken darüber, wie Sie sich beim Bewerbungsgespräch 
präsentieren. Was sollten Sie vor allem möglichst unterlassen?

a) Dem Personaler ins Wort zu fallen.

b) Zu laut zu sprechen.

c) Zu schnell auf den Punkt zu kommen.

Richtige Antwort: a
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Vorsicht ist in allen drei Bereichen geboten, aber mehrfaches Unterbrechen wirkt, zumin-
dest in unserer Kultur, schnell unangemessen arrogant und besserwisserisch.

Testauswertung:
	y Wer bei den Fragen 1, 2, 5, 7 daneben lag, sollte mit dem ersten Teil des Buches 

beginnen, um einen Überblick zu bekommen, welche Aspekte es beim Aufbau von 
Kommunikationsstärke zu beachten gibt.

	y Wem die Fragen 3,6, 7,9 Kopfzerbrechen bereitet haben, wird von den Ausführun-
gen im zweiten Teil des Buches mit dem Schwerpunkt Präsentationskompetenz 
vor Gruppen profitieren können.

	y Wem das letzte Drittel Schwierigkeiten gemacht hat, für den ist der letzte Teil des 
Buches, der sich mit dem Thema stilsicherer Auftritt beschäftigt, besonders auf-
schlussreich.



TEIL EINS 
Die Grundlagen: Angemessen 
kommunizieren


