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In 30 Minuten wissen Sie mehr!

Dieses Buch ist so konzipiert, dass Sie in kurzer Zeit 
prägnante und fundierte Informationen aufnehmen 
können. Mithilfe eines Leitsystems werden Sie durch 
das Buch geführt. Es erlaubt Ihnen, innerhalb Ihres per-
sönlichen Zeitkontingents (von 10 bis 30 Minuten) das 
Wesentliche zu erfassen.

Kurze Lesezeit

In 30 Minuten können Sie das ganze Buch lesen. Wenn 
Sie weniger Zeit haben, lesen Sie gezielt nur die Stellen, 
die für Sie wichtige Informationen beinhalten.

 Alle wichtigen Informationen sind blau gedruckt.

 Schlüsselfragen mit Seitenverweisen zu Beginn eines 
jeden Kapitels erlauben eine schnelle Orientierung: 
Sie blättern direkt auf die Seite, die Ihre Wissenslü-
cke schließt.

 Zahlreiche Zusammenfassungen innerhalb der 
Kapitel erlauben das schnelle Querlesen.

 Ein Fast Reader am Ende des Buches fasst alle wich-
tigen Aspekte zusammen.

 Ein Register erleichtert das Nachschlagen.
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6 Vorwort

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 Düsseldorf nach Heidelberg gebucht. Eine sympathi-
sche Dame mir gegenüber – ein echter „Schienenprofi“ – 
erklärt 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 reißt mich die Vielfahre-
rin kurz vor Köln plötzlich 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 plötzlich die Tür auf, und die 
Dame steht wieder vor mir. „Ich habe Sie gesucht. 
Schließlich habe ich Ihnen ja die ganze Umsteigerei ein-
gebrockt“, sagt sie lachend und überreicht mir einen 
Zettel, auf dem sie sämtliche Umsteigeverbindungen von 
Mannheim nach Heidelberg für mich notiert hat. Allen 
meinen Sitznachbarn und mir ist ein „Wow!“ ins Gesicht 
geschrieben.
Das ist die Magie von Empathie! Empathie wirkt wie ein 
großartiger Film: Sie berührt uns im Moment, und wir 
denken oft noch Jahre später an ein empathisches Er-
lebnis zurück. Dabei ist Empathie niemals nur selbstlos, 
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es ist kein Rosarote-Wolken-Thema. Im Gegenteil: Em-
pathie tut dem gut, der empathisch ist. Denn anderen 
einfühlsam und freundlich zu begegnen, macht das ei-
gene Leben schöner. Glücklicher! Wer mitfühlt, ge-
winnt.
Leider lassen wir in unserer agilen und digitalen Welt 
kaum noch Raum für Empathie. Wir sind überall gleich-
zeitig und nirgends so richtig. Hauptsache schnell und 
viel – auf jeden Fall sofort. Wir fühlen uns selbst kaum, 
andere schon gar nicht und wundern uns dann, warum 
wir uns im Privatleben so „leer“ und im Kundenge-
spräch so roboterhaft fühlen. Das müsste nicht so sein! 
Empathie macht den Unterschied, und Empathie kann 
jeder lernen.
Ich verspürte ein leichtes Glücksgefühl an diesem 
Nachmittag im ICE, aber ich glaube, meine Mitreisende 
war am Ende noch glücklicher. Kennen Sie das? Sind 
auch Ihre besten Momente die, in denen Sie etwas ge-
ben können? In denen ein Funke überspringt und dann 
so viel mehr zurückkommt, dass Ihr Herz sprüht vor 
Glück? Geben wir doch diesen Augenblicken eine Chan-
ce, unser Leben zu bereichern!

Viel Freude beim Lesen und viele empathische Momen-
te wünscht Ihnen

Sabine Hübner
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91. Was ist Empathie?

1. Was ist Empathie?

Ob wir empathisch sind oder nicht und ob wir von em-
pathischen Menschen umgeben sind oder nicht, das 
macht für unser Privatleben einen entscheidenden Un-
terschied. Das Thema Empathie ist aber auch das The-
ma für Mitarbeiter an Kassen und Checkpoints, für 
Servicetechniker von Maschinenbauunternehmen, für 
Mitarbeiter der Deutschen Bahn oder der Systemgas-
tronomie, für Pflegekräfte im Gesundheitswesen, für 
Bezugspersonen in Kindertagesstätten … die Liste ließe 
sich beliebig verlängern. 
Empathie macht das Leben besser, schöner, glückli-
cher, und Empathie steht allen offen – es braucht nur 
ein wenig Übung! Doch was ist eigentlich Empathie? 
Warum fällt sie uns oft so schwer? Warum tut sie so 
gut? Und wie wird man empathisch, wenn diese Fähig-
keit nicht von Kindesbeinen an gepflegt wurde?


