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Welche Bedeutung die Sprache und Stimme in
Gesprächen hat, wird weithin verkannt und un�
terschätzt. Dabei ist erwiesen, dass der Stimm�
klang erheblich mehr Anteil daran hat, wie wir
auf andere wirken, als unsere Worte.

Wie kommt es, dass uns eine fremde Person am
Telefon auf Anhieb sympathisch ist? Wieso ha�
ben wir mit ihr länger geplaudert als nötig?
Viele Unternehmen wissen nicht, welche Be�
deutung schon der erste telefonische Kontakt
für den Kunden hat. Wer im Unternehmen ei�
nen Anruf entgegennimmt, repräsentiert dieses

auch. Für Sekretariat, Kundenservice und Ver�
trieb zählen Kompetenz und Seriosität. An der
Rezeption einer Arztpraxis etwa kommt es auf
eine ruhige Ausstrahlung an, damit der Patient
sich gut aufgehoben fühlt. Folgende Beispiele
belegen leider oft das Gegenteil:

1. Ein Kunde fühlt sich verunsichert, weil er den
Namen seines Gesprächspartners nicht verstan�
den hat. Dieser hat zu schnell und undeutlich
gesprochen.
2. Ein Kunde verlangt ungehalten den Abtei�
lungsleiter, weil er die Gesprächspartnerin als
zu jung und nicht ausreichend kompetent ein�
schätzt. Die dünne Stimme führte zu seiner Re�
aktion, die ihrerseits Empörung auslöste.
3. Ein Anrufer vermutet bei der hellen Stimme
nicht etwa den erwarteten Geschäftsführer,
sondern seine Sekretärin, und ist selbst am
meis ten bestürzt über diesen Eindruck.

Solche Anrufe sind nicht nur ärgerlich, sondern
kosten das Unternehmen Zeit und belas ten die
Kundenbeziehung. 

Wie steht es mit Mitarbeitergesprächen? Laute,
barsche Anweisungen mögen zwar Autorität
ausstrahlen, kommen aber sicher nicht gut an.
Wer dagegen strategisch leise spricht, dem
fehlt oft ein sensibler und gekonnter Umgang
mit der richtigen Lautstärke.

Eine schwungvolle, mitreißende Sprechweise
wirkt engagiert und motivierend. Zu einer ver�
trauensvollen Atmosphäre gehören aber eben�
so die sanften Töne mit geringerer Bandbreite. 

Nun können wir nicht einfach so unsere Stim�
me verstellen. Das Sprichwort „Wie es in den

Wald hineinruft, so schallt es zurück“ deutet
aber darauf hin, dass wir zur Verantwortung
herausgefordert sind. Viele wünschen sich,
mehr an Ausstrahlung zu gewinnen. Was be�
deutet das? Mit der Stimme richtig umzugehen
heißt, das Handwerkszeug zu kennen und vir�
tuos darüber zu verfügen: 

� mehr Volumen für eine variable Lautstärke,
� eine tiefere Stimmlage für eine kompetente

und ruhige Wirkung,
� ein auf die Situation und das Gegenüber an�

gepasstes Sprechtempo,
� die Fähigkeit, auch unter schwierigen Bedin�

gungen ohne Anstrengung sprechen zu kön�
nen.

Nicht zuletzt sorgt eine klare Aussprache für
optimale Verständlichkeit.

Die Basis für bessere Beziehungen schaffen Sie
selbst. Die Resonanz kommt von Ihren Kunden
und Mitarbeitern.
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