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Nonverbale Kommunikation

Was uns der

Korper erzahlt

Standig ubermittelt unser Korper Signale. Sie werden meist

unbewusst ausgesandt und vom Gesprachspartner auch

unbewusst aufgenommen. Die Korpersprache hat unglaub-

liche Macht — und wird meist gnadenlos unterschatzt.
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Wir sind duBlerst empfinglich flir
Hinweise, die uns die Gefiihle un-
serer Mitmenschen verraten, die
zeigen, wie sie gerade drauf sind.
Im Zweifel vertrauen wir der Kor-
persprache. Der Korper liigt nicht,
heiBt es dazu im Volksmund. Die

Korpersprache haben wir viel frither
beherrscht als das gesprochene Wort.
Die Korpersprache hat Signalwir-
kung (Autofahrergruf}), sie unter-
stiitzt mit Gesten das gesprochene
Wort (Wendeltreppe) und sie driickt
Gefiihle aus (strahlende Augen).

Wenn du
jemanden ohne

Lacheln siehst,
so schenke ihm

deines.

Beispiel

Einen sehr beeindruckenden Test
machte der deutsche Direktmar-
keting-Papst Professor Siegfried
Vogele zur Freude seiner Stu-
denten immer wieder gerne vor.
Er hatte ein Wort kreiert, das es
nicht gibt: epibrieren. So ging er
beispielsweise in eine Gaststitte
und fragte mit verkniffenem Ge-
sicht und gestenreich: ,,Wo kann
ich denn hier mal ganz schnell
epibrieren?** Fast immer ging der
Wink in Richtung ... Toiletten.
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Wenn zwei Menschen dasselbe
sagen, ist es noch lange nicht das
Gleiche. Das bedeutet, dass wir
sowohl auf eine Sprache achten
miissen, die positive Assoziationen
hervorruft als auch auf die Tonalitat
unserer Stimme, die bezeichnender-
weise flir eine gute Stimmung sorgt.
Gestik und Mimik tragen nicht
nur zu einem besseren Verstandnis
bei, wie wir in fernen Lindern mit
fremden Sprachen unschwer fest-
stellen konnen, sie sind wohl auch
mafBgeblich fir gute oder weniger
gute Gefiihle verantwortlich. Bei
uns selbst — und bei anderen.

Die Menschen sind alle ver-
schieden — auch was ihre Korper-
sprache betrifft. Einige Signale,
wie das Lachen, sind auf der gan-
zen Welt gleich, andere hingen

mit dem Kulturkreis zusammen.
Korpersprache kann immer nur in
Zusammenhang mit der Situation
interpretiert werden. Manche kor-
persprachlichen Angewohnheiten
eines Individuums haben sich ge-
radezu zu Eigenheiten entwickelt.
Und natiirlich lasst sich Korper-
sprache bewusst und gezielt einset-
zen — auch von Seiten der Kunden.
Da heiBt es, seine nonverbale Wahr-
nehmungsfihigkeit zu schirfen!

Achten Sie auf lhre

eigene Korpersprache

Das ist kein leichtes Unterfangen.
Denn wihrend wir angestrengt
nach klaren Gedanken und guten
Worten suchen, laufen Gestik und
Mimik parallel, meist unbewusst
und schwer kontrollierbar. Bei
Menschen, die wir als authentisch
erleben, sagen Sprache und Kor-
persprache das Gleiche. Bei allen
anderen neigen wir zur Vorsicht,
unter Umstinden sogar zu Arg-
wohn (,,Ich habe so ein komisches
Geflihl, hier stimmt was nicht.*).
Wenn wir nicht sicher sind, ver-
meiden wir das Risiko einer fal-
schen Entscheidung.

Ein fachlich hochkompetenter
AuBendienstmitarbeiter hatte seine
mangelnden Verkaufserfolge einzig
und allein seiner negativen Kor-
persprache zu ,,verdanken®. Weil
er sich wohl fachlich iberlegen
fiihlte, hatte er — ohne dies zu wis-
sen — eine ganze Reihe von ,,weg-
werfenden Handbewegungen im
Repertoire: Er fegte Argumente
vom Tisch, warf sie tiber die Schul-
ter oder schnippste sie mit den Fin-
gern weg. Je mehr die Gesprichs-
partner auf ihre Sicht der Dinge
pochten, umso schlimmer wurde
das. Erschwerend kamen noch
der belehrende Oberlehrerfinger
und das bedrohliche Mit-dem-
Kuli-auf-sein-Gegeniiber-Zeigen
hinzu. Und wenn der Kunde was
sagte, kratzte er sich am Kopf, quasi
so, als bekime er von den Kun-
denargumenten Ausschlag. Fazit:
Viele Kunden kauften nicht.
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Dies zeigt, wie wichtig es ist,
immer mal wieder innezuhalten,
sich selbst zu beobachten und sich
bewusst zu machen: ,,Wie wirkt
meine Korpersprache gerade auf
meinen Gesprichspartner? Um
mehr tiber die Wirkung seiner ei-
genen Korpersprache zu erfahren,
bietet sich das ehrliche und kon-
struktive Feedback wohlmeinen-
deren Zeitgenossen an — oder die
Kamera. Unser Erfolg wichst ga-
rantiert, wenn wir stirker auf eine
positive Korpersprache achten.

Unser Organismus kontrolliert
sich standig selbst. Wie ein Scan-
ner fihrt unser Hirn den eigenen
Korper ab und stellt beispielswei-
se fest: ,,Oh, er lichelt! Also wird
es ithm gut gehen.” Und schon
werden alle Korperfunktionen auf
,»es geht mir gut™ eingestellt. Und
diese positive Einstellung springt
schlieflich auf den Kunden iiber.
Gute Laune ist ansteckend! In
guter Stimmung wird das Kaufen
und Verkaufen leichter.

Achten Sie auf die Kérper-
sprache lhrer Kunden
Wihrend eines Verkaufsgesprichs
muss der Berater stindig die Re-
aktionen seiner Gesprichspartner
beobachten. Erkennt er beispiels-
weise eine negative Mimik, gibt es
nur eins: Sofort zu reden aufthoren,
denn seine Argumente werden
sein Gegeniiber nicht erreichen.

oder auch real. Aktivieren Sie den
Kunden, gehen Sie von A nach B
oder sorgen Sie flir Entspannung:
durch Humor, etwas zu essen/trin-
ken — oder eine gute Frage.

Allein diese wenigen Uberle-
gungen zeigen, wie wertvoll es ist,
sich mit dem Thema Korperspra-
che intensiv auseinander zu setzen.
Die Korpersprache des Beraters
wird seine wahre Gesinnung ver-
raten. Sie wirkt immer dann auf-
gesetzt, wenn die Einstellung nicht
stimmt. Wenn verbale und nonver-
bale Kommunikation nicht iiber-
einstimmen, dann werden Kunden
unsicher. Und wer unsicher ist,
kauft nicht.

Die wunderbare Wirkung
eines echten Lachelns
Von allen emotionalen Signalen ist
Licheln das ansteckendste. Fast so
zuverlissig wie ein Echo kommt es
zuriick. Es kostet nichts und bringt
so viel. Es offnet Turen und Her-
zen — und damit auch Portemon-
naies. Es baut Hemmschwellen ab
und lisst Vertrauen entstehen. Ein
Licheln macht sympathisch! Es ist
ein Friedensangebot und signa-
lisiert: ,,Ich meine es gut mit dir!
Ich bin dein Freund!* Ein Licheln
entmachtet Misstrauen und Angst.
Zwischen Zihnefletschen und
Licheln liegen nur ein paar Mil-
limeter Muskelspiel. Erst beim
echten Licheln lachen die Augen

Wenn verbale und nonverbale
Kommunikation nicht uiber-
einstimmen, dann werden Kun-

den unsicher.

In angespanntem Zustand, an
einem verhirteten Gesichtsausdruck
sichtbar, kann man Informatio-
nen weit weniger gut aufnehmen
als in lockerer Atmosphire. Sitzt
unser Gesprichspartner quasi un-
beweglich von Anfang bis Ende da,
haben unsere Argumente ihn, im
wahrsten Sinne des Wortes, nicht
bewegt, also nichts bewegt. Brin-
gen Sie Bewegung ins Spiel, verbal
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mit. Wie schwer es ist, dies ohne
Grund, also kiinstlich zu erzeugen,
davon konnen Fotografen ein Lied
singen. Und es ist unmoglich, an
etwas Boses oder Hinterhiltiges zu
denken und gleichzeitig mit den
Augen zu licheln.Versuchen Sie’s!

Jedes ,,Muss-Licheln®
von unserem Unterbewusstsein

wird

als solches enttarnt. Es wird {ibri-
gens in einer ganz anderen Hirn-

region erzeugt als das wahre Li-
cheln. Nur Letzteres ist mit einem
guten Gefuihl verbunden: bei dem,
der es gibt,und bei dem, dem es gilt.
Und nur ein echtes Licheln be-
antworten wir spontan mit einem
Licheln unsererseits. Bei Kindern
ist dies ganz besonders gut zu beo-
bachten. Bei jedem echten Licheln
wird ein Schuss Gliickshormon
ausgeschiittet — und das macht uns
ein klein wenig siichtig.

Ein wunderbarer Nebeneffekt:
Viel licheln hilt gesund, denn
Gliickshormone stirken die Im-
munkraft. Wer viel lachelt, tut
also sich selbst und anderen etwas
Gutes. Licheln Sie doppelt so oft,
und die Welt wird sich fiir Sie ver-
indern! Aufs positivste!

e

So werden Meinungen vermittelt

Albert Mehrabian, ein anerkannter Kommunikations-
experte, fand schon vor vielen Jahren heraus, dass
Meinungen folgendermafRen vermittelt werden:

M zu 7 Prozent mit Worten

B zu 38 Prozent {iber Tonfall und Stimme
M zu 55 Prozent nonverbal, also durch Optik,

Mimik und Gestik

e

Das Buch ,Erfolgreich verhan-
deln — erfolgreich verkaufen®
zeigt, wie Sie Menschen und
Markte gewinnen. Buchautorin
Anne M. Schiiller verkniipft die
argumentativ-sachliche und
die bildhaft-emotionale Seite
des Verkaufens. Der Leitfaden
gibt Anregungen, Checklisten
und Tipps. Das Buch (82 Seiten)
ist fiir 21,80 € beim Business
Village Verlag erhéltlich,

ISBN 3-938358-10-6.

Erfolgreich verhandeln
erfolgreich verkaufen
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