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Kommunikation.

Oft entscheidet der
unbewusste Eindruck,
den ein Verkdufer hinterlasst,
Uber Erfolg und Misserfolg
im Verkauf.

VON NICOLE WESSELY

Wie wirkt die eigene Gestik -

iiberzeugend oder aufgesetzt?
[iStockphoto/Marcel Braendli]

Kopt hoch und lacheln

Dass der faktische Inhalt nur
den kleinsten Teil einer Botschaft
ausmacht, ist in der Kommuni-
kationsforschung schon lange be-
kannt. Der Lowenanteil in der
Wahrnehmung entféllt auf Stimme
und Korpersprache. Diese Fakto-
ren bestimmen, ob der Adressat
sich iiberhaupt dem gesagten In-
halt 6ffnet - oder nicht.

Fiir Verkdufer ist diese Erkennt-
nis bares Geld wert. Trotzdem be-
schrianken sich viele Verkaufstrai-
nings immer noch auf Produktschu-
lungen. ,Stimme ist ein sehr junges
Thema im Verkauf. Vielen Verkidu-
fern ist noch nicht bewusst, was sie
mit ihrer Stimme bewirken kénn-
ten”, sagt Barbara Strohmayer-Bla-
gusz, Trainerin fiir Stimm- und
Sprechtechnik. Entscheidend sei,
dem Gespriachspartner eine positive
Stimmung zu vermitteln. Denn erst
dann 6ffne sich der Gesprachspart-
ner und werde inhaltlich aufnahme-
fahig (mehr dazu auf Seite K 17).

Positive Stimmung, aber wie?

Wichtiges Kriterium dafiir ist die
eigene Einstellung und Befindlich-
keit wihrend eines Gesprichs. Ist
man gestresst oder nervos, verian-
dert sich die Atmung. Diese wird
vom Zuhorer unbewusst iiber-
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nommen und versetzt auch ihn
in den gleichen gestressten oder
nervosen Zustand. Genauso kann
man mit einer aktivierenden oder
beruhigenden Sprechweise und
der richtigen Betonung seinem Zu-
horer die Informationsaufnahme
und -verarbeitung erleichtern. So-
bald man sich diese Wirkungswei-
se vergegenwirtigt hat, kann man
sie gezielt einsetzen.

Was tut man aber, wenn man
selbst nicht gut gelaunt ist? Wie
kann man dann positive Stim-
mung verbreiten? Gar nicht. ,Was
Sie aber tun konnen, ist, ihre ei-
gene Stimmung verdndern, ist
Strohmayer-Blagusz iiberzeugt.

Sich seiner Wirkung bewusst sein
Das funktioniere am besten tiber die
Korperhaltung, so Martin Schwan-
da, Schauspieler und Auftrittstrai-
ner ,Wir sind ja ein Ganzes, unsere
Physis beeinflusst unsere Stim-
mung.“ ,Kopf hoch“ ist so gesehen
doch mehr als nur eine Floskel.

Dass man mit seiner Kérpersprache
nicht nur sich selbst, sondern auch
seinen Kunden beeinflussen kann,
versteht sich in dieser Hinsicht
schon fast von selbst. Der springen-
de Punkt sei auch hierbei, sich sei-
ner eigenen Wirkung bewusst zu
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werden. Bei seinen Auftrittstrai-
nings gibt Schwanda Verkiufern die
Moglichkeit, verschiedene Rollen
auszuprobieren und durch Feed-
back die eigene Wirkung kennenzu-
lernen. Aber besteht da nicht die
Gefahr, dass solcherart neu erlernte
Bewegungsmuster aufgesetzt wir-
ken kénnten? Um {iberzeugend zu
wirken, sei die Intensitdt entschei-
dend, mit der man seine Rolle aus-
fiillt, sagt Schwanda. , Entschieden-
heit und Klarheit sind ganz wichtig.
Halbherzig funktioniert nicht.”
Auch bei der Korpersprache ist
es in der konkreten Beratungssitua-
tion wichtig, den Kunden dort abzu-
holen, wo er steht. Um hier die ei-
gene Empathie zu schulen, ist Be-
obachtung das Um und Auf. Welche
Signale sendet der Kunde aus? Die
Schwierigkeit hierbei bestehe in
den Wahrnehmungsfiltern, die je-
der von uns habe, erklart Kom-
munikationstrainer Hans-Christian
Schufft. Eine Schwierigkeit, die es
sich aber zu tiiberwinden lohnt:
»Das grofite Kompliment, das man
Menschen machen kann, ist, sich so
auf ihre Welt einzulassen, dass man
versteht, worum es ihnen geht”,
meint er. ,,Um ihnen dann auch ei-
gene Gedanken mitteilen zu kon-
nen, in einer Art, die sie verstehen.“

L
-

Gesamteindruck. Als Verkdufer muss
man mit Umsatzzahlen gldnzen.
Nicht nur, wenn das eigene Gehalt
provisionsabhdngig ist. Die meis-
ten Geschéftsabschliisse entste-
hen in konkreten Gespréchssitua-
tionen. Dass es hier nicht nur auf
die vermittelten Inhalte ankommt,
ist bekannt - mit einem bewussten
Einsatz von Stimme und Korper-
sprache ldsst sich viel erreichen
(siehe Artikel links).

Aber in welchem Ausmaf}
werden diese Qualitdten in der
Praxis eingefordert? Muss man
bereits bei der Bewerbung mit
ausgepragten nonverbalen Féhig-
keiten punkten? Das wohl nicht -
das Thema steckt hierzulande
noch in den Kinderschuhen, und
wenn es auch branchenspezifi-
sche Unterschiede gibt, achten
HR-Manager eher selten bewusst
auf diese Kompetenzen. Unwe-
sentlich ist es dennoch nicht,
denn letztlich zahlt am Ende des
Gesprachs der Gesamteindruck,
den ein Bewerber bei Personal-
verantwortlichen hinterldsst.

Soft Skills & gutes Benehmen
»Fiir uns ist insbesondere wichtig,
dass Bewerber fiir den Bereich
Verkauf mit einem soliden Auftre-
ten punkten und keine Scheu da-
vor haben, auf Menschen zuzuge-
hen“, erklart Tamara Schennach
aus dem Bereich Recruiting bei
Peek & Cloppenburg. Jeder neue
Mitarbeiter bekomme Trainings
zu Soft Skills, wie etwa Gesprichs-
aufbau, auch spédter wiirden Mit-
arbeiter in diesem Bereich ge-
schult. Ein eigenes Seminar zum
Thema Stimme und Koérperspra-
che gebe es noch nicht, ,aller-
dings werden diese Bereiche in
den Trainings mitberiicksichtigt“.
Auch bei Microsoft Osterreich
ist das Bewusstsein dafiir, dass
hier ein grofies Potenzial schlum-
mert, bereits am Erwachen. ,Seit
zwei Jahren sehe ich eine Ten-
denz dafiir in Osterreich. Wir ha-
ben vor einem Jahr eine Sales
Academy ins Leben gerufen, bei
der es nicht um Produktschulun-
gen geht, denn davon haben wir
bereits genug“, erzéhlt Human

.
T

Auf Menschen zugehen,
empathisch sein

Soft Skills spielen im Verkauf eine groBe Rolle. Einen
Startvorteil hat, wer leicht mit Leuten ins Gesprach kommt
und sich aufs Beziehungsmanagement versteht.

Wer freundlich und offen wirkt, sammelt
Pluspunkte.
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Resource Managerin Jenny Di-
nich. In dieser Academy, die alle
Verkdufer absolvieren miissen,
wird unter anderem auch gutes
Benehmen geiibt, denn: ,Das ist
wie eine Visitenkarte, das gehort
einfach dazu.“ Eine Eigenschaft,
auf die Psychologin Dinich bei
Verkdufern besonderen Wert legt,
ist die Féahigkeit zu gutem Bezie-
hungsmanagement. Dazu gehort,
schnell und positiv mit Menschen
in Kontakt treten zu kénnen und
diese Beziehungen langfristig zu
halten. Als essenziell empfindet
sie auch ein gewisses empathi-
sches Einfiihlungsvermégen: ,Es
ist wichtig, die Bediirfnisse des
Kunden wahrzunehmen.” Beim
Thema Stimme und Sprechtech-
nik sei entscheidend, dass man
eine klare Ausdrucksweise hat:
»Nuscheln geht gar nicht.“

Beim Maschinenbauer Atlas
Copco treten nonverbale Aspekte
bei Beratungsgesprachen etwas in
den Hintergrund. ,Unsere Ver-
kaufer sind technische Berater; sie
brauchen eine gute technische
Ausbildung und geniigend Erfah-
rung, um die richtigen Fragen
stellen zu konnen“, erklart Hu-
man Resource Managerin Gisela
Kollmann. NOL
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YOUR DUTIES YOUR QUALIFICATION YOUR DUTIES YOUR QUALIFICATION
oY ; y . OUR QU . o . . ® Development of a group wide Credit Portfolio Strategy with B Advanced University degree in Economics or Business administrcfion
B Anclysis of current global macro-economic developmentsto B Advanced University degree in Economics e e e e B 3.5 yours experiancs o infomctiond bank o pbic nsifion

identify future trendss and possible risks for RBI Group Portfolio M Excellent knowledge of global markets (developed, developing m Alignment of strategy with respective stakeholders (risk and idedlly in credit risk management

B Development 9Fwe||-crgued and decision—enhar_\cing theses cr}d' emerging markets) . . . marrket units) o achieve a common, dligned view B Excellent knowledge of portfolio management and regulatory issues
and Ppresentations for different |e‘{e|s of communication . M‘"'muf“ 5 years experience in economic re§ecrc|'\ Inan ® Development, update and monitoring of Porffolio Limits m Ability o work independently within a mulfi-cultural organisation

W Provision of input for the formulation of the medium-term international bank or research environment (ideally in B On-going monitoring of developments in the countries B Bxcallent knowledge of and inferest in emerging markets, in
strategy for the bank economic research, market research or country analysis) and segments parficular Ecstern Europe

B Design and argue macro-economic Stress Scenarios that B Ability to work independently within a multi-cultural organisation ® |denfification of threats and opportunifies for the group's portfolio ' Excellent knowledge of intenational financial markets and
could affect RBI Group's credit portfolio ® Willingness and enthusiasm to develop own opinions and able from @ “top-down” perspective banking produdts

® Communication of global macro-economic developments, fo communicate them as such B |dentify measures for active Porffolio Management fo enhance B Team-worker, ability fo work under time pressure in a reliable and
opinions and sfrategic guidance fo all functional levels within - B Team-worker; ability to work under time pressure in a relicble rapid influence on the Group Porifolio e —
RBI Group (Board to employee) and accurate manner, strong infer-personal skills W Segment specific analysis fo develop granular measures for W Fluent English; German and Eaistern European language skills a plus

B Excellent verbal and written communication/presentation skills
B Fluent in English and German
B Good knowledge of MS Office

B Research on special topics together with different
units in the bank
YOUR CHANCE

If you are interested in this attractive position and want to join a young and motivated team in one of Austria's leading banks
with several subsidiaries in Central and Eastern Europe and South East Asia please send your application with photo to:

steering of the Portfolio with special focus on specified
countries/regions

YOUR CHANCE

If you are interested in this attractive position and want fo join a young and motivated team in one of Austria's leading banks
with several subsidiaries in Central and Eastern Europe and South East Asia please send your application with photo to:

B Excellent verbal and writien communication/ presentation skills
B Good knowledge of MS Office
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