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W
as für unsere Urgroß- oder 
Großeltern noch etwas Be-
sonderes war, ist für uns so 
selbstverständlich wie das 

Essen mit Messer und Gabel. Und doch ist 
uns oft nicht bewusst, wie die eigene Stim-
me, Aussprache, Tonlage, Haltung usw. auf 
den Gesprächspartner am anderen Ende 
der Leitung wirken. Auch die Botschaft, die 
wir vermitteln wollen, und vor allem WIE wir 
unser Anliegen vorbringen, sollten wir sorg-
fältig durchdenken und vorbereiten. Denn: 
Wer sein eigenes Telefonverhalten deutlich 
verbessert, kommt besser ans Ziel.

Klar und deutlich sprechen
Beim Telefonieren reduziert sich die Kom-
munikation auf den auditiven Sinn, also auf 
das Hören: Wir können nicht, wie in einem 
Gespräch von Angesicht zu Angesicht, an 
Mimik, Augen, Gestik usw. „ablesen“, was 
der Sprechende „zwischen den Zeilen“ 
sagt, ob beispielsweise Ironie oder Trau-
rigkeit im Spiel ist. Deshalb sind Tonlage, 
Tonfall und deutliches Sprechen mit klarer 

Stimme wichtig. Wer beim Sprechen zum 
„Galoppieren“ neigt, sollte mithilfe ge-
zielter Übungen, insbesondere Atem- und 
Konzentrationsübungen, trainieren, sein 
Sprechtempo zu zügeln. Denn: Wir wollen 
ja verstanden werden. Vor wichtigen Tele-
fonaten - und erst recht bei Telefongesprä-
chen mit Kunden - sollten Sie Ihre Gedan-
ken ordnen. Vermeiden Sie es, „gehetzt“ 
zu klingen. Legen Sie genügend Sprech-
pausen ein – nicht nur, um selbst Luft zu 
holen, sondern um dem Gesprächspartner 
Gelegenheit zu geben, die Botschaft aufzu-
nehmen bzw. auf das Gesagte zu reagieren. 
Modulieren Sie Ihre Stimme, sprechen Sie 
weder zu laut noch zu leise.

Hörbare Körpersprache
Achten Sie auch beim Telefonieren auf Ihre 
Körpersprache. Wer mit einem „Knoten im 
Körper“ halb liegend am Schreibtisch sitzt 
oder mit dem Oberkörper förmlich auf dem 
Rezeptionstresen liegt, klingt müde und 
lustlos. Nehmen Sie deshalb eine aufrechte 
Haltung an – so wirkt Ihre Stimme frisch und 

Telefon 

Telefon und Handy sind 
als Kommunikations-

mittel aus unserem 
heutigen Leben nicht 
mehr wegzudenken. 

Grund genug darauf zu 
achten, wie wir uns am 

Telefon verhalten und 
wie wir wirken. 
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munter. Zudem hilft es Ihnen, eine zu hohe 
Tonlage, die meist Nervosität oder Unsi-
cherheit zum Ausdruck bringt, zu vermei-
den. Wenn Sie Ihrem Gesprächspartner am 
Telefon weniger positive Dinge vermitteln 
müssen, versuchen Sie es einmal mit einem 
Lächeln: Sie werden überrascht sein, wie 
viel leichter die Hiobsbotschaft aufgefasst 
wird.  Aber auch sonst ist das Lächeln beim 
Telefonieren das A und O – ob Sie es glau-
ben oder nicht: Ihr Telefonpartner hört es! 
Wenn es Ihnen komisch vorkommt, „ein-
fach so vor sich hinzulächeln“, stellen Sie 
sich vor, wie sich dieses Lächeln seinen Weg 
durch die Leitung bahnt und am Ende… Ih-
ren Gesprächspartner erfreut! Oder malen 
Sie einen übergroßen lächelnden Smiley 
auf ein Blatt Papier, legen Sie dieses vor sich 
oder hängen Sie es an die Wand und sehen 
Sie es an. Mit der Zeit wird es für Sie zur 
Gewohnheit werden, die Sprechmuschel 
des Telefonhörers (oder das Mikrofon Ihres 
Headsets) anzulächeln.

Mit Hand und Fuß - im Stehen
Gibt es etwas zu erläutern oder müssen 
Sie das Für und Wider einer Sache argu-
mentieren, ist es hilfreich, das Telefonat im 

Stehen zu führen. Unterstreichen Sie Ihre 
Argumente und Beschreibungen mit Hand- 
und Armbewegungen: Diese sind zwar für 
Ihren Gesprächspartner „im Prinzip“ nicht 
sichtbar, er wird die Zeichen aber deutlich 
„hören“ - so wie das Lächeln. Machen Sie 
einen Test: Beschreiben Sie einem Bekann-
ten am Telefon ein Haus, wie groß die Fens-
ter, wie breit die Türen sind, wie der Garten 
gestaltet ist… - einmal ganz steif und dann 
mit den entsprechenden Hand- und Arm-
bewegungen. Und fragen Sie den Freund, 
ob er einen Unterschied bemerkt hat. Sie 
werden überrascht sein! Konzentrieren Sie 
sich stets auf das Gespräch, das Sie gerade 
führen. Ihr Gesprächspartner darf in keinem 
Fall den Eindruck gewinnen, dass Sie wäh-
rend des Telefonierens etwas anderes erle-
digen, was Ihnen wichtiger ist. Bedenken 
Sie, dass die Mikrofone heute so empfind-
lich sind, dass man das Klappern auf einer 
PC-Tastatur oder das Blättern in Unterlagen 
am anderen Ende hört. Ein absolutes „No-
go“: trinken, essen oder Kaugummi kauen, 
während man telefoniert! Wenn Sie husten 
oder sich schneuzen müssen, entschuldigen 
Sie sich und legen Sie während dessen den 
Hörer ab oder halten Sie das Mikrofon zu.

„Man kann nicht nicht kommunizieren.“

Paul Watzlawick

Tabu-

Sätze
Sätze, die Sie bei Kunden und Geschäftspartnern 

am Telefon vermeiden sollten:

Handy
FLucH und SeGen

Befragt man die Menschen, wün-
schen sich die allermeisten eine 
„handyfreie Zone“. Im Prinzip ist 
das jedoch gar nicht notwendig, 
wenn einige Grundregeln beach-
tet werden:

Überall dort, wo die Ruhe oder 
die Konzentration der Mitmen-
schen gestört werden könnte, ist 
das Handy zu verbannen bzw. auf 
„lautlos“ zu schalten: in der Stra-
ßenbahn, im Restaurant, aber 
auch auf dem Abteilungsgang Ih-
res Unternehmens oder den Gän-
gen Ihres Hotels und erst recht 
beim Arzt oder im Krankenhaus.

Legen Sie Ihr Mobilfunktelefon 
nicht auf den (Schreib-)Tisch, 
wenn Sie im Gespräch sind. Sie 
signalisieren damit, dass Sie je-
derzeit bereit sind, das Gespräch 
zu Gunsten eines Anrufers zu un-
terbrechen - und das bedeutet: 
„Jeder Anrufer ist mir wichtiger“. 

Das Gleiche gilt für SMS. Es ist 
inzwischen zur Unsitte geworden, 
während Besprechungen ständig 
mit seinem Handy herumzuspie-
len, das Adressbuch zu pflegen, 
Kurznachrichten abzusetzen usw. 
Damit vermitteln Sie ein deutli-
ches Signal: Ich bin zwar körper-
lich hier anwesend, aber das The-
ma der Besprechung ist für mich 
von untergeordneter Bedeutung.

Wenn Ihre Erreichbarkeit unbe-
dingt gegeben sein muss, stel-
len Sie Ihr Handy auf „Vibrati-
onsalarm“ um. Gegebenenfalls 
informieren Sie die Personen in 
Ihrem Umfeld, dass Sie auf einen 
wichtigen Anruf warten. Wenn 
Sie angerufen werden, entschul-
digen Sie sich und ziehen Sie sich 
zurück.

•  „Dafür bin ich nicht zuständig.“ 
Sagen Sie lieber: „Ich werde mich erkundigen, wer hierfür zuständig ist / wer Ih-
nen diese Frage beantworten kann.“

• „Ich weiß nicht.“ 
Besser: „Ich werde dieser Frage nachgehen, ich werde mich erkundigen.“

• „Nein“ (am Satzanfang). 
Versuchen Sie, jeden Satz mit einer positiven Formulierung zu beginnen. Es ist 
immer noch besser zu sagen „ich denke, dass das so nicht gehen wird“ oder „das 
wird sich schwierig gestalten“ als ein kategorisches „Nein“.

• „Sie müssen…“. 
Sagen Sie dem anderen nicht, was er zu tun hat, sondern z.B.: „Haben Sie die 
Möglichkeit, dies oder jenes zu tun?“ oder „Hier geben Sie dann in der Bild-
schirmmaske xxx ein…“ oder auch „Sie könnten vielleicht so verfahren…“.

das Lächeln, das durch 
die Leitung schlüpft


