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Vorwort

 

Liebe Leserin, lieber Leser

Kennen Sie das? Sie gehen aus einem Gespräch und ärgern sich: weil Ihnen  

die guten Antworten erst jetzt einfallen, weil nach dem Gespräch mehr Fragen  

offen sind als davor oder weil Sie und Ihr Gesprächspartner sich im Streit  

getrennt haben, obwohl es dazu herzlich wenig Anlass gab.

Das muss nicht sein. Wenn ich mit Managern, Ärztinnen, Bankfachleuten oder  

Ingenieuren Kommunikationskurse durchführe, erlebe ich immer wieder,  

dass souveränes Gesprächsverhalten lernbar ist. Dazu braucht es die Kenntnis  

der Grundregeln der Kommunikation, ein echtes Interesse am Gegenüber  

und die Fähigkeit, aufmerksam zuzuhören.

Dieser Ratgeber vermittelt Ihnen anhand vieler praktischer Beispiele den  

geschickten Umgang mit den wichtigsten Instrumenten der Gesprächsführung.  

Geschrieben habe ich das Buch aufgrund meiner persönlichen Erfahrung: Als  

Journalist hatte ich die Möglichkeit, mit weit über tausend Menschen Gespräche 

zu führen. Manchmal waren es heitere, oft kritische – und während meiner  

Zeit als Moderator der Fernsehsendung «Quer» immer wieder auch schwierige,  

etwa über Themen wie Tod und Trauma.

Als Kommunikationstrainer habe ich Hunderte von Menschen aus den verschie-

densten Berufsgruppen in der Kunst der Gesprächsführung unterrichtet – und aus 

den praktischen Übungen viel gelernt. Alle diese Erfahrungen, ergänzt mit den 

wichtigsten Erkenntnissen der Kommunikationsforschung, möchte ich Ihnen in 

diesem Buch weitergeben, damit Sie nie mehr mit dem Gefühl aus einem Ge-

spräch gehen müssen, es sei misslungen. Sondern über eine Handhabe verfügen, 

die Sie jede noch so schwierige Unterhaltung zuversichtlich anpacken lässt.

Ich wünsche Ihnen viel Spass beim Lesen – und dann natürlich vor allem  

angeregte Gespräche!

Patrick Rohr

Zürich, im Dezember 2012

11
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So_meistern_Sie_Gespräche.indb   12 06.11.12   11:00



GrundlagenTeil I 
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1Darum gehts –  
eine Inhaltsübersicht
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Wichtigste Grundlage eines jeden  
Gesprächs ist das Vertrauen. Wenn  
Sie die Mittel der Kommunikation  
richtig einsetzen, vertraut Ihnen Ihr 
Gegenüber schon nach kurzer Zeit. 
Und Sie meistern jedes Gespräch: im 
Berufsleben, in Verhandlungen,  
in emotionalen Situationen – und an  
Gesellschaftsanlässen. 
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So_meistern_Sie_Gespräche.indb   17 06.11.12   11:00



1	. Darum gehts – eine Inhaltsübersicht

Wir alle führen täglich unzählige Gesprä-

che: als Vorgesetzter, als Angestellte einer 

Verwaltung oder einer Behörde, als Arzt, 

als Pflegefachfrau, als Lehrerin am Eltern-

abend oder als Verkäufer. Grundlage eines 

jeden Gesprächs ist das Vertrauen. Nur 

wenn Ihnen Ihr Gegenüber vertraut, ist ein 

partnerschaftliches und damit zielführen-

des Gespräch möglich. 

Vielleicht denken Sie jetzt: «Vertrauen ist  

ja gut und recht. Nur: Entweder vertraue 

ich jemandem, oder ich vertraue ihm nicht.» 

Diese Überlegung stimmt nur bedingt. Wenn 

Sie einige wichtige Grundsätze der Kommu

nikation beachten, können Sie Vertrauen 

nämlich aktiv schaffen. In einem ersten Teil 

zeigt Ihnen dieses Buch auf, wie das geht. 

In den weiteren Kapiteln werden verschie-

dene Gesprächssituationen geschildert und 

analysiert.

Wenn unser Gegenüber uns aufrichtig be-

gegnet, vertrauen wir ihm. Wenn wir dage-

gen den Eindruck bekommen, dass unser 

Gesprächspartner unehrlich ist, weil zum 

Beispiel seine Körpersprache etwas anderes 

sagt als seine Worte oder weil seine Aussa-

gen unklar und schwammig sind, werden 

wir misstrauisch. 

Im vorliegenden Kapitel sind die wichtigs

ten kommunikativen Grundsätze und eini

ge Gesprächsbeispiele in einer kleinen 

Übersicht aufgeführt. In Kapitel 2 kommen 

die Grundlagen der Vertrauensbildung zur 

Sprache, in den restlichen Kapiteln werden 

die Eigenheiten verschiedener Gesprächs-

Wer Sie versteht und für ehrlich hält, der vertraut  

Ihnen. Das ermöglicht konstruktive, faire Gespräche 

in jeder Situation. Das Vertrauen Ihres Gegenübers  

gewinnen Sie mit der Wahl der richtigen Sprache,  

mit Ihrer Körperhaltung und durch aufmerksames  

Zuhören. 

1.1   Vertrauen als Grundlage

Vertrauen als Grundlage18 1.1

    
Wir vertrauen Menschen, von 

denen wir den Eindruck haben, 

dass sie uns verstehen und 

ernst nehmen.
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formen anhand zahlreicher praktischer Bei-

spiele näher beleuchtet.

Trau, schau, wem

Vertrauen schaffen bedeutet nicht, dem Ge-

genüber etwas vorzuspielen oder – schlim-

mer – etwas vorzutäuschen. Im Gegenteil: 

Wer Vertrauen schaffen will, muss authen-

tisch sein, also echt.

Erscheint Ihnen das als Widerspruch? Das 

ist es nicht. Es geht in diesem Buch darum, 

das Bewusstsein zu schärfen. Wer weiss, 

was er tut und was er mit seinem Handeln 

auslösen kann, handelt bewusst. Bewusstes 

Handeln ist keine Inszenierung, sondern 

das gezielte Einsetzen bestimmter Mecha

nismen. Das schliesst authentisches Han-

deln nicht aus, sondern bedingt es gera

dezu. Wenn Mechanismen nämlich nicht 

begriffen, sondern nur angelernt werden, 

spürt dies das Gegenüber.

Dieses Buch will Ihnen dabei helfen, Verhal

tensweisen bewusst zu machen und zu ver-

innerlichen. Und es zeigt anhand vieler prak

tischer Beispiele, wie Sie in verschiedenen 

konkreten Gesprächssituationen Vertrauen 

aufbauen.

Vertrauensfaktor verständliche 
Sprache

Waren Sie auch schon im Elektronikfachge-

schäft, um ein neues Gerät zu kaufen – und 

der Verkäufer hat Sie mit einem Wust von 

Fachausdrücken zugedeckt? Sodass Sie 

das Gefühl hatten, Sie wüssten überhaupt 

nichts? Oder hat Ihnen Ihre Ärztin schon 

einmal eine Diagnose so mitgeteilt, dass Sie 

danach verwirrter waren als zuvor – weil 

Sie kein Wort verstanden?

Solche Situationen sind für das Vertrauen 

nicht förderlich. Wenn jemand so spricht, 

dass wir ihn oder sie nicht verstehen, füh-

len wir uns unterlegen oder «klein und 

dumm», wie eine Bekannte von mir es ein-

mal formulierte.

Damit Ihre Gesprächspartner sich nie «klein 

und dumm» fühlen, ist es wichtig, dass sie 

Sie verstehen: Verzichten Sie auf unver-

ständliche Ausdrücke oder erklären Sie 

diese unmittelbar. Verwenden Sie in Ihren 

Schilderungen möglichst viele – konkrete 

– Sprachbilder, um etwas zu beschreiben, 

19Vertrauen als Grundlage1.1

      
Vertrauen kann man nicht  

vorspielen, es muss von innen 

kommen.

    
Sorgen Sie dafür, dass Ihr  

Gegenüber Sie versteht:  

Verzichten Sie auf Fachaus­

drücke und Fremdwörter  

oder übersetzen Sie sie.
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1	. Darum gehts – eine Inhaltsübersicht

Vertrauen als Grundlage

oder machen Sie Vergleiche, damit Ihr Ge-

genüber nachvollziehen kann, was Sie ihm 

gerade erklärt haben.

 Ausführliche Informationen zum The-

ma Verständlichkeit finden Sie ab Seite 

38.

Vertrauensfaktoren Körper­
sprache und Mimik

Signalisieren Sie Offenheit und zeigen Sie 

das auch mit Ihrer Körpersprache. Konkret 

bedeutet das: Öffnen Sie Ihren Körper zur  

Gesprächspartnerin hin, wenden Sie sich 

ihr zu. Vermeiden Sie es, mit verschränk-

ten Armen vor ihr zu stehen oder zu sitzen.

Zeigen Sie auch mit Ihrer Mimik, dass Sie 

auf Empfang sind: Halten Sie Ihren Mund 

möglichst nicht verschlossen, sondern 

leicht geöffnet, oder – noch viel besser – 

lächeln Sie. 

Achten Sie auf Ihre Kopfhaltung: Ist der 

Kopf nach hinten geneigt, könnte das Ge-

genüber daraus schliessen, dass Sie sich 

überlegen fühlen – eine schlechte Voraus

setzung für ein partnerschaftliches Ge-

spräch. Besser ist es, den Kopf leicht nach 

vorne oder zur Seite zu neigen, diese Hal-

tungen signalisieren Aufmerksamkeit und 

Interesse. Versuchen Sie zudem, dem Ge-

genüber möglichst während des ganzen Ge-

sprächs in die Augen zu schauen, das zeigt 

Offenheit und fördert das Vertrauen.

 Ausführliche Informationen zum The-

ma Körpersprache und Mimik finden Sie 

ab Seite 42.

Vertrauensfaktor aktives Zuhören

Leider sagen wir Menschen nicht immer 

ausdrücklich das, was wir eigentlich sa-

gen wollen, sondern wir drücken uns un-

klar aus, lassen es an Anspielungen und 

versteckten Botschaften nicht mangeln. 

Um unsere Freunde nicht zu enttäuschen, 

sagen wir beim Filmabend mit ihnen eher: 

«Der Film hat durchaus ein paar gelungene 

Momente», als direkt und unmissverständ-

lich: «Mir gefällt der Film nicht, können wir 

einen anderen schauen?»

Eine der wichtigsten Anforderungen in Ge-

sprächen ist deshalb, auch das herauszu-

hören, was das Gegenüber zwar nicht aus-

drücklich sagt, aber in Wirklichkeit meint. 

Mit ein bisschen Übung und ein paar Knif-

fen gelingt Ihnen dies bald. 

20 1.1

    
Ein freundliches Gesicht  

kann Wunder wirken. Dem  

Gegenüber in die Augen  

zu schauen, ist unerlässlich 

fürs Vertrauen.
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Wenn Sie ein Gespräch führen, also für den 

Verlauf massgeblich verantwortlich sind, 

dann müssen Sie auch «aktiv zuhören». Ak-

tives Zuhören bedingt, dass man sich für 

das, was der Gesprächspartner zu sagen hat, 

wirklich interessiert und innerlich bereit 

ist, darauf einzugehen. Indem Sie immer 

wieder Verständnisfragen stellen beziehungs

weise mit eigenen Worten zusammenfas-

sen, was Sie verstanden haben, zeigen Sie 

Ihrem Gesprächspartner, dass Sie ihm auf-

merksam zuhören.

Zudem können Sie mit dem Einsatz ver-

schiedener Fragetechniken ein Gespräch 

aktiv steuern. So können Sie Unklarheiten 

ausräumen und immer wieder aufs Ziel fo-

kussieren. Ist eine Gesprächssituation ver-

fahren und Ihr Gegenüber möchte nichts 

mehr sagen, dann können Sie auch diese Si-

tuation thematisieren. In der Fachsprache 

heisst dieses Vorgehen «auf die Metaebene 

wechseln». Sagen Sie zum Beispiel: «Ich ha-

be den Eindruck, dass Sie über dieses The-

ma nicht mehr reden wollen. Warum denn 

nicht?» So können Sie den Dialog wieder in 

Gang bringen. 

 Ausführliche Informationen zu diesen 

Themen finden Sie ab Seite 56 (Aktives 

Zuhören) und 48 (Versteckte Botschaf-

ten).

Vertrauensfaktor Ehrlichkeit

Nichts schafft grösseres Unbehagen als  

das Gefühl, das Gegenüber sei nicht ehrlich 

oder sage nicht direkt, was es eigentlich sa-

gen möchte. Das kann ein Gespräch oder 

gar eine Beziehung gänzlich zum Erliegen 

bringen. 

Versuchen Sie deshalb, in Ihren Äusserun-

gen immer ehrlich und direkt zu sein, auch 

wenn das im ersten Moment zu Irritationen 

führen kann. Längerfristig ist dieses Vorge-

hen trotzdem der beste Weg, um eine ver-

trauensvolle Basis aufzubauen.

21Vertrauen als Grundlage1.1

    
Entschlüsseln Sie die ver-

steckten Botschaften Ihres  

Gegenübers.

    
Keine wichtigen Gespräche  

zwischen Tür und Angel: Schen­

ken Sie Ihrem Gesprächspartner 

volle Aufmerksamkeit und  

signalisieren Sie ihm, dass Sie 

ihn verstanden haben.

    
Reden Sie nicht um den  

heissen Brei herum, sagen  

Sie direkt und ehrlich, was  

Sie denken.
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1	. Darum gehts – eine Inhaltsübersicht

Vertrauen als Grundlage

Wenn Sie Kritik formulieren möchten, soll

ten Sie diese in eine Ich- statt in eine Du-

Form verpacken und Pauschalisierungen 

vermeiden: «Mich stört, wenn du deine Bü-

cher herumliegen lässt» klingt anders als 

der Vorwurf «Immer lässt du deine Bücher 

herumliegen!».

Verstecken Sie sich auch nicht hinter Man- 

Formulierungen, sondern stehen Sie zu  

Ihrer Meinung. Sagen Sie also nicht: «Man 

kann bei Ihnen den Eindruck bekommen …», 

sondern: «Ich habe den Eindruck, dass Sie …» 

Das macht Sie für das Gegenüber greifbar 

und damit auch zu einer vertrauenswürdi-

geren Person.

 Ausführliche Informationen zum The-

ma Ehrlichkeit finden Sie ab Seite 51.
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Dieses Buch beleuchtet verschiedene Ge-

sprächssituationen wie Verhandlungsge-

spräche, Verkaufsgespräche, Gespräche im 

Berufsleben, Arztgespräche oder Gespräche 

auf einer Verwaltung. Anhand konkreter 

Beispiele soll verdeutlicht werden, worauf 

Sie achten müssen, wenn Sie ein Gespräch 

führen. Als besondere Situationen werden 

ausserdem emotionale Ausbrüche und Ge-

spräche mit möglicherweise traumatisier-

ten Menschen näher betrachtet.

Geschickt verhandeln

Um in eine Verhandlung einzusteigen, 

brauchen Sie zunächst ein Ziel. Sie müssen 

sich darüber im Klaren sein, was Sie unbe-

dingt erreichen möchten und wo Sie Abstri-

che zu machen bereit sind. Formulieren Sie 

für sich in der Vorbereitung also sowohl ein 

Maximal- wie auch ein Minimalziel. 

Da es Ihnen im Verhandlungsgespräch kaum 

je gelingen wird, Ihr Maximalziel zu errei-

chen, ist es von Vorteil, wenn Sie zu einem 

bestimmten Zeitpunkt in gewissen Punkten 

nachgeben und auf Ihr Minimalziel ein-

schwenken können. Damit signalisieren Sie 

Kompromissbereitschaft, was die Gegen-

partei in der Regel ebenfalls zu einem Ent-

gegenkommen veranlasst. 

Durchdenken Sie vor einem Verhandlungs-

gespräch auch Ihre Argumente gut. Über-

legen Sie, was die Gegenseite vorbringen 

könnte und was Sie entgegnen werden.

 Ausführliche Informationen zum The-

ma Verhandlungen finden Sie ab Seite 82.

Richtig verhandeln will gelernt sein. Und auch  

Gespräche in emotionalen Situationen sind eine  

Herausforderung. Hier finden Sie einen Überblick 

über die wichtigsten Gesprächsformen.

1.2 Das Vertrauensmodell in  
verschiedenen Situationen
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Bereiten Sie für ein Verhandlungs­

gespräch immer eine Maximal­

forderung vor und überlegen Sie 

sich, wo Sie Zugeständnisse zu  

machen bereit sind und wo nicht.
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1	. Darum gehts – eine Inhaltsübersicht

Das Vertrauensmodell in verschiedenen Situationen

Souverän bei emotionalen  
Ausbrüchen

Es gibt Situationen, in denen Ihnen für den 

Aufbau eines Vertrauensverhältnisses nicht 

viel Zeit bleibt. Zu diesen Situationen gehö-

ren emotionale Ausbrüche. Kommt es zu 

einem solchen Ausbruch, hat sich Ihr Ge-

sprächspartner bereits vor der eigentlichen 

Begegnung ein Bild von Ihnen gemacht. Al

lerdings kein gutes, denn er ist aus irgend

einem Grund wütend auf Sie: weil Sie in 

einer stehenden Kolonne auf sein Auto auf-

gefahren sind; weil er sich von Ihrem Ge-

schäft über den Tisch gezogen fühlt; weil 

Ihr Sohn mit dem Modellflughelikopter so-

eben seine liebevoll gepflegte Rosenhecke 

beschädigt hat. Deshalb ist es in einer sol-

chen Situation besonders wichtig, den ne-

gativen Eindruck bei Ihrem Gegenüber 

möglichst schnell zu korrigieren.

Stellen Sie sich vor, Sie seien Leiterin einer 

Pfadfindergruppe. «Ihre» Kinder vergessen 

sich im Spiel so sehr, dass sie über den 

frisch ausgesäten Rasen einer älteren Da-

me rennen. Diese steuert wutentbrannt auf 

Sie zu.

Versuchen Sie in einer solchen Situation 

die Ruhe zu bewahren, auch wenn das Ge-

genüber sehr aufgebracht ist. Es ist wichtig, 

dass die Rasenbesitzerin ihren Emotionen 

in einer ersten Phase freien Lauf lassen 

kann. In einer zweiten Phase sollten Sie die 

Gesprächsführung übernehmen und sich 

zuallererst entschuldigen. Versuchen Sie 

auch unmittelbar, den Schaden zu begren

zen, indem Sie die Kinder auffordern, das 

Rasenstück sofort zu verlassen. Vermutlich 

wird sich Ihr Gegenüber in dieser Phase 

bereits etwas beruhigen.

In Phase drei geht es darum, Lösungsvor-

schläge zu unterbreiten. Sagen Sie als Pfad-

finderleiterin zum Beispiel: «Ich würde mit 

den Kindern meiner Gruppe den Schaden 

gerne wieder gutmachen. Könnten wir am 

nächsten Mittwochnachmittag das Rasen-

stück gemeinsam rechen und dann den 

Rasen noch einmal frisch aussäen?» In der 

vierten und letzten Phase geht es darum, zu 

überprüfen, ob die angebotenen Lösungs-

vorschläge für beide Seiten akzeptabel sind: 

Ist die Besitzerin des Rasens mit der vorge-

schlagenen Lösung einverstanden? Passt es 

ihr am Mittwochnachmittag? Können beide 

Fragen mit Ja beantwortet werden, können 
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Emotionale Gespräche verlau­

fen in vier Phasen. Räumen  

Sie jeder Phase genug Zeit ein, 

um die verfahrene Situation  

zu einer für alle Beteiligten  

akzeptablen Lösung zu führen.
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