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Vorwort von Dr. Hans-Georg Hausel

Emotional Booster »Stimme«

Beijeder (Kauf)Entscheidung geht es immer um das eine: unsere Emo-
tionen. Die Hirnforschung beweist es eindeutig: Nur Emotionen sind
es, die einem Produkt, einer Dienstleistung, einem Vortrag oder einer
wichtigen Verkaufsprasentation Wert geben. Situationen oder Dinge,
die keine Emotionen auslosen, sind fiir das Gehirn nicht verwertbar
und damit wertlos.

Unternehmer, Redner, Experten und tberhaupt jeder, der etwas ver-
kaufen oder eine Botschaft transportieren will, sind also aufgerufen,
ihr gesamtes Angebot konsequent zu emotionalisieren und so dessen
Wert, Uberzeugungskraft und in letzter Konsequenz dessen Gewinn zu
steigern. »Emotional Boosting« nenne ich diese Vorgehensweise.

Das emotionale Gehirn regiert die Welt

Dieser Ansatz stellt eine ganzlich neue Form des Marketings dar. Eines
Marketings, das konsequent aus Sicht des emotionalen Gehirns auf-
gebaut ist. Emotional Boosting bedeutet nichts anderes, als jedes auch
nur so winzige Detail, ob im Bereich Produkt, im Service, im gesamten
Verkaufsprozess oder auf den Verkaufsflichen, emotional noch ein-
mal zu verstdarken. Denn es ist eine Illusion, heute noch an einen be-
wussten und rationalen Kunden zu glauben, der uns auf Knopfdruck
seine Wiinsche kommuniziert. Durch Emotional Boosting konnen wir
die zahlreichen, ja die Abertausenden Kautknopfe in den Hirnen un-
serer Gegeniiber, unserer Kunden eins zu eins erreichen und diese
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dazu bringen, das zu tun, was wir wollen: ndmlich zum Kauf zu schrei-
ten!

Emotional Boosting — das ist die hohe Kunst der Kaufverfiihrung! Ja,
richtig, das kommt einer Manipulation sehr nahe, aber Manipulation
und Verfiihrung sind nun einmal untrennbar mit der menschlichen Art
und Weise des Seins verbunden, daran fiihrt kein Weg vorbei.

Der geheime Verfithrer »Stimme«
Dazu kommt: Echte Verfithrung wirkt niemals nur auf einer Ebene.
Raffiniert nach den neuesten Erkenntnissen der Psychologie aufgebau-
te Verkaufsflichen und Geschaftsraumlichkeiten niitzen wenig, wenn
ein ganz bestimmter geheimer Verfiithrer vernachlassigt wird. Namlich
der geheime Verfiihrer » Stimme«.

Ich kann jedem Verkaufer, jeder Fiihrungskraft, jeder jemals offent-
lich sprechenden Person nur raten, die Bedeutung einer trainierten
und wohlklingenden Stimme niemals zu unterschétzen. Es liegt nahe:
Je nachdem, welche Téne wir produzieren, wirken wir sehr gut oder
eben weniger gut. Unsere Stimme sorgt machtvoll, aber unbewusst fiir
Sympathie und Uberzeugungskraft. Unsere Stimme beeinflusst subtil
alle unsere Ergebnisse. Mit einem Satz: » Voice sells!«

Ich bin der festen Uberzeugung, unsere Stimme ist einer der wich-
tigsten zusatzlichen Emotional Booster, der uns unterstiitzt, einen der
Abertausend Kaufknopfe in den Gehirnen unserer Kunden richtig zu
justieren! Die menschliche Stimme ist unsere wichtigste Marke, der
wir extreme Aufmerksamkeit widmen sollten! Unsere Stimme ist unser
bedeutendster, personlicher Markenausdruck. Unsere eigene, einzigar-
tige, ganz personliche »Brand«! Bedenken Sie diese Einmaligkeit: Nie-
mand auf dieser Welt verfiigt iiber dieselbe Stimme wie Sie. Niemand
auBer Thnen hat damit ein zweites Mal die faszinierende Moglichkeit,
auf eine ganz bestimmte Weise eine bestimmte Emotion und damit
einen ganz bestimmten Kaufimpuls auszuldsen.

10 Voice sells!



lhre Stimme als Alleinstellungsmerkmal

Nutzen Sie, geehrte Leser, dieses einzigartige Alleinstellungsmerkmal
schon entsprechend? Sind Sie sich der gigantischen Macht Threr Stim-
me als Kaufverfiihrer bewusst? Setzen Sie sie gezielt ein, um Thre Ziele
konsequent zu verfolgen, besser zu wirken und dadurch mehr zu er-
reichen? Sollte dies nicht der Fall sein, wird die Lektiire dieses Buches
meines Kollegen Arno Fischbacher Sie nachhaltig davon tiberzeugen,
die Kunst des »Voice Sells!« zu praktizieren.

Arno Fischbacher reprasentiert durch seine langjahrige Tatigkeit als
Schauspieler und Stimmcoach sowie als Vortragsredner und Trainer
die Stimme der Wirtschaft par excellence. Was dieses Buch ganz be-
sonders praxisnah macht: In »Voice sells!« geht es nicht um langwie-
rige Stimmtraining-Methoden a la Korkensprechen, sondern vielmehr
darum, die richtige und rasch wirksame Methode zur richtigen Zeit
anzuwenden. Sie als Leser erfahren, wie Sie Thre Stimme in den ver-
schiedenen Phasen Threr Gesprache und Prdsentationen so einsetzen,
dass beim Zuhorer sofort die erwiinschte Wirkung eintritt. Mit der rich-
tigen Mischung aus Stimme, Rhetorik und Koérpersprache erhalten Sie
so die Sicherheit, in auch schwierigen Situationen stimmig aufzutreten
und jederzeit wirklich gehort zu werden.

Zogern Sie nicht langer, verfithren Sie auf allen Ebenen, bis ins letz-
te Detail und mit allen Thnen zur Verfligung stehenden emotionalen
Instrumenten und Methoden. Verkaufen Sie Thre Produkte und Ihre
Personlichkeit mit einem stimmigen Gesamtpaket! Nutzen auch Sie die
Macht Thres ganz personlichen Emotional Boosters » Stimme « fiir mehr
Erfolg und Uberzeugungskraft in allen Lebensbereichen.

Thr
Dr. Hans-Georg Héusel
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Klangfarben der Personlichkeit

SchlieRen Sie einmal die Augen und stellen Sie sich folgende Situation
vor: Thr Chef bittet Sie ans Mikrofon. Vor Thnen sitzen rund 50 Kol-
legen. Die schweigen. Die starren Sie an, voller Erwartung auf Ihre
Prasentation zur neuen Kampagne. Die Stille klingt fast laut in Thren
Ohren. Sie wissen, dass der Anzug sitzt und die Technik funktioniert.
Sie sind gut vorbereitet — und doch beschleicht Sie die Angst, dass eines
versagt: Thre Stimme.

Es ist kein Geheimnis, dass bei jeder Begegnung der erste Eindruck
zahlt. Innerhalb weniger Sekunden scannt Thr Gegentiber die Korper-
haltung, den Gesichtsausdruck, die Kleidung. Er beobach-
tet, ob Sie federnd oder schleichend den Raum durchque-
ren. Er nimmt Thr Lacheln in den Mundwinkeln wahr. Ein
zugewandter Blick steigert die Punktzahl in diesem Sprint
um Applaus. Das alles wissen Sie, wenn Sie mit ausufern-
der Geste sagen: »Herzlich willkommen!«

Hilt lhre
Stimme, was
lhr Auftreten

verspricht?

Die Prasentation ist eroffnet — aber der Erfolg liegt noch in
weiter Ferne. Um ihn zu packen, brauchen Sie einen lan-
gen Atem und eine gehorige Portion Rhetorik. Kein Brio-
ni-Anzug und kein Chanel-Kostiim werden Ihnen nutzen,
wenn Thre Stimme nicht halt, was Thr Auftreten verspricht. Dann bleibt
es am Ende eine Inszenierung, die wie eine Seifenblase zerplatzt.

Sobald Sie den Mund o6ffnen, tritt Thr Styling in den Hintergrund. Es
wird zu einer netten Dekoration, zu einem Sympathiefaktor, der nur
zu Beginn der Prasentation eine Rolle spielt. Aber eine Wertschatzung
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als Gesprachspartner, als Experte Thres Metiers, erhalten Sie nur, wenn
Thre Sprache und deren Muster {iberzeugen. Mit dem ersten Wort, das
Sie an Thre Zuhorer richten, liegt deren Konzentration auf Threm Ton.
Ob Sie gelassen sind oder ob die Tone flattern, ob Sie die Worter pressen
oder ihnen Resonanz verleihen — Thre Botschaft gelangt nur mithilfe
Threr Stimme in die Kopfe Ihrer Zuhorer. Und seit Aristoteles wissen
wir: Die Stimme ist der Spiegel der Seele. Und dariiber hinaus ist sie
jene Note, die Thr Unternehmen horbar macht.

Vom Ohr direkt ins Herz

Dank meiner Erfahrung als Schauspieler, Studiosprecher und als
Stimmecoach fiir die Wirtschaft kann ich heute in einen Methodenkas-
ten greifen, dessen Werkzeuge ich seit 30 Jahren schleife. Ich werde Th-
nen die passenden Instrumente zeigen, damit Sie im Business glanzen.
Ich will Sie sensibilisieren fiir Worte, den Klang und deren Wirkung,
sodass Synapsen im Gehirn entstehen, die letztendlich als Karrieretrei-
ber wirken: Verhandeln mit Partnern, Prasentieren vor Kollegen, Re-
den vor Publikum. Dazu bedarf es keines Theoriepaukens, vielmehr be-
notigen Sie den Mut, aufzustehen, auszuatmen und mit dem Charme
Threr Personlichkeit zu sprechen.

Sprache ist ein Wunder und so viel mehr als das Aneinanderkniipfen
von Buchstaben. Mit Threr Sprache erstaunen, iberraschen, iiberzeu-
gen Sie andere Menschen. Mit Sprache gestalten Sie Thr Leben. Aber
Sprache setzt eines voraus: das Horen. Bereits acht Wochen vor der
Geburt unterscheidet ein Baby akustische Signale. Es nimmt sie auf,
speichert sie ab, erkennt sie wieder. Und mit dieser Fahigkeit beginnt
die Sprachentwicklung. Zwar wird es noch einige Monate dauern, be-
vor die ersten Worte geformt und die Eltern entziickt sind. Zahlreiche
Ubungen aus Lallen, Plappern, Leiern, Summen sind notig, um die Ar-
tikulation zu trainieren, um 34 Gehirnregionen sensibel aufeinander
einzustimmen.

Kinder entdecken ihre Stimme lustvoll. Erinnern Sie sich, als Sie frii-
her im Spiel Ihr Kinderzimmer und das ganze Haus beschallt haben, so
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lange, bis ein Erwachsener rief: »Kannst du mal leise sein?« So wurde
vielleicht auch Thnen mit den Jahren das kraftige, raumfiillende Reden
abtrainiert, und das ist schade. Holen Sie sich dieses Gefiihl von damals
zuriick, denn Sie konnen Threr Stimme Klang und Farbe geben. Diese
Fahigkeit ist Thnen schlichtweg angeboren.

Kaum ein Training zeigt einen schnelleren Erfolg als das Arbeiten mit
der Stimme. Und vor diesem Hintergrund wundert es mich, wie viel
Mihe Unternehmen aufwenden, um ein Corporate Design zu entwer-
fen, um eine visuelle Prasenz auf allen Kandlen zu erreichen, wahrend
das akustische Unternehmensbild tonlos bleibt.

Ich will Sie mit diesem Buch ermutigen, dem wunderbaren Instrument
Stimme einen weiten Raum in Ihrer Kommunikationsstrategie zu ge-
ben. Und ich will Thnen gleichzeitig die Hemmung vor langwierigen
Ubungseinheiten a la Korkensprechen und Konsonantenplappern neh-
men. »Stimmtraining fiir die Wirtschaft« braucht keine Atemiibungen,
sondern einen ganzheitlichen und effizienten Ansatz. Mit Gespir fiir
die eigene Achtsamkeit. Mit Riicksicht auf den prallen Terminplan. Mit
authentischen Geschichten aus dem Berufsalltag. Ich will Sie mit dem
Thema Stimme umgarnen, auch wenn Sie kein Verkdufer sind. Und ich
verspreche Thnen eine innere Balance und ein gesundes Selbstbewusst-
sein in allem, was Sie tun. Denn die Stimme ist ein Teil von Thnen und
steht in einem Zusammenhang mit Aktivititen wie Atmen, Bewegen,
Denken.

Ich schlage in diesem Buch einen dramaturgischen Bogen iiber die finf
Phasen eines Verkaufsgesprachs — vom Erstkontakt bis zum Abschluss.
Dabei werden Sie tief in meinen Erfahrungsschatz hineinblicken: Die
Ubungseinheiten wecken Ihren Sinn fiir die Stimme, die Methoden
unterstiitzen Sie, Ihre Stimme professionell einzusetzen. Ich verspreche
Thnen: Sie werden Ihre Leidenschaft fiir die Sprache entdecken. Wenn
Sie nun sagen, ein Verkdufer miisse iiberzeugen und sonst nichts, dann
entgegne ich Thnen: »Ja, aber bitte mit dem Wissen um die Rhetorik
und indem er seinem Gesprachspartner auf Augenhohe begegnet.«

Klangfarben der Personlichkeit 15



Wenn Sie einem Begriff begegnen, den Sie nicht kennen, nutzen Sie
das Glossar am Schluss dieses Buches. Hinzu kommt: Experten ver-
schiedener Branchen werden Sie in diesem Buch in Interviews mit Be-
richten aus der Praxis inspirieren. Voice sells! Erst durch die Sprache
der Mitarbeiter erhélt die Unternehmenskultur ihre Klangfarbe, und
die schwingt durch alle Etagen, von der Telefonzentrale bis hoch hinauf
zum CEO.

Der Weg zu sich selbst

Eine Verona Pooth im Callcenter kann ohne Promifaktor nicht zum
Kauf verfiihren. Irina von Bentheim hingegen, die als Synchronspre-
cherin von Sarah Jessica Parker in »Sex and the City« mitten ins Herz
hineinspricht, ist wie Balsam fiir die Ohren. Warum? Weil sie die ver-
schiedenen Tone aus laut und leise, voll und zart, traurig und frohlich
miteinander verwebt zu einer Melodie, von der wir uns gerne beriihren
lassen. Diese Vielfalt mutet intelligent und emotional an. Die Attitiiden
von George Clooney waren ohne die Lassigkeit im Ton nur halb so
schon. Allein durch das Horen ahnen Sie, wann und warum er die Knie
seiner Filmpartnerin schlottern lasst.

Kurz gesagt: Die Stimme ist der Schliissel zum Erfolg. Offnen wir Ka-
pitel fiir Kapitel und Akt fiir Akt die Tire ein Stiick mehr, um am
Ende mit Leichtigkeit und Freude vor Menschen und mit Menschen zu
sprechen. Gehen wir gemeinsam die Schritte vom Erstkontakt bis zum
Verkaufsabschluss. Ich muss kein Hellseher sein, um bereits jetzt zu
wissen: Der Weg durch die Seiten dieses Buches wird ebenso ein Weg
zu Thnen selbst, zu Threm Potenzial sein.

Thr
Arno Fischbacher

Ubrigens, bevor wir starten: Mir liegt die Wertschdtzung gegeniiber
Frauen und Méannern gleichermallen am Herzen. Dennoch verzichte
ich auf Doppelkonstruktionen, um den Fluss des Textes nicht zu un-
terbrechen.
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Warum das Callcenter schon
ab der ersten Silbe nervt

Die Stimme am Telefon kann eine Eintrittskarte in die Unternehmens-
welt sein — oder die Tire im Bruchteil einer Sekunde zuknallen. Im
Fachjargon heil3t das: Ein Telefonat ist immer heil3, weil die Kommu-
nikation mit einem Unwillen beginnt. Denn das Klingeln im Business-
Alltag stoppt den Arbeitsfluss. Es stort die Konzentration. Mit jedem
Anruf diirfen Sie sicher sein: Bereits vor dem Abnehmen des Horers
wird der andere ein Detail suchen, um das Gesprach zu beenden. Schon
die erste Silbe nervt. Es sei denn, sie trifft jene Rille, die im Gehirn fiir
Wohlklang steht.

Ein magischer Moment

In meinem Stimmcoaching fiir die Wirtschaft begriif3e ich die Teilneh-
mer mit Respekt. Ich beobachte jeden Schritt. Ich studiere die Gestik
und Mimik, will die Besonderheit des Charakters erahnen. Wie ein
Regisseur auf der Theaterbiihne erkenne ich das kleinste Zucken im
Gesicht, das Nervositiat verrat, das Wippen im Gang, das Nesteln am
Blazer-Zipfel, das Rauspern, bevor der Mund sich 6ffnet. Ein Coach
muss neugierig darauf sein, ein weites Personlichkeitsspektrum zu ent-
decken, er muss wachsam sein fiir die Palette aller Eigenarten eines
Menschen.

Fiir mich sind Thre ersten Satze von aullergewoOhnlicher Bedeutung.
Damit geben Sie mir einen Eindruck von Ihrem Temperament. Damit
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lassen Sie manchmal sogar Thre Art von Humor aufblitzen. Ich biindele
fiir diesen Augenblick meine gesamte Konzentration, um Ihr Poten-
zial zu horen und zu sehen, um Ihre Souveranitdt zu erkennen, um
schddliche Angewohnheiten zu identifizieren. Schwachelt Thre Stim-
me, dann iiberlasten Sie vielleicht die Stimmlippen Ihres Kehlkopfes,
dann deutet sich eine Verspannung im Schulter- und Nackenbereich
an. Kommt mir Thre Stimme frei und freudig entgegen, dann ist Ihre
Korperhaltung lebendig und locker, Thre gedanklichen Filter sind ge6ff-
net fiir unser Gesprach. Die ersten Satze sind von immenser Tragweite
in Meetings, Prasentationen und Telefongesprachen. So akzentuieren
Sie Thre Personlichkeit.

Sicherlich kennen Sie diese magischen Momente, die das graue Einer-
lei ein wenig bunter fdrben kénnen. Fiir eine Weile. Dann weckt eine
Begegnung gar Sehnsiichte. In Threm Gehirn blitzt sofort das Gliicks-
zentrum auf, wenn IThnen eine Person sympathisch ist. Dieses quirlige
Areal versteckt sich im Mittelhirn und steht standig auf Empfang. Es
lechzt geradezu nach Aktivitat, um den Glicksstoff Dopamin zu ver-
sprithen. Die Krux ist nur: Dieses Gliickszentrum ist launig. Gleich ei-
ner Diva stoppt es den Boten-Ausstof3 bei der kleinsten Irritation. Dabei
geschieht Folgendes: Sie sehen die Person Ihrer Begierde mit weiten
Pupillen an. Sie schmelzen dahin in Erwartung einer sanften Stimme.
Aber — Thnen schrillt ein Tonsalat entgegen. Das Gliickszentrum ist ver-
wirrt. Es bremst den Dopaminwirbel. Stattdessen schief3t Adrenalin ins
Blut. Thr altes Reptiliengehirn — seit Menschengedenken fiirs Uberle-
ben zustdandig — ruft: » Alarm!« In weniger als 0,25 Sekunden verwan-
delt sich Thre Verziickung in Fluchtgedanken: Sie drehen den Korper
zur Seite. Sie wollen weg. Diese Stimme schmerzt im Ohr.

Nicht nur in magischen Momenten endet ein Gesprach oft vor dem
ersten Satz. Verliebte, die sich in die Augen sehen, die schweigen — da
wiirden Worte storen. Aber diese Kapriolen aus Faszination, die keiner
Stimme bediirfen, die sind die Ausnahme von der Regel. In allen ande-
ren Begegnungen gilt: Thr erster Satz ist der Tiiroffner zum Gesprach.
Und diese Tatsache kann am Telefon zu einem Drama fiihren. Wenn
sogenannte Profis in Callcentern ihre Worte leiern und mit der Stimme
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schlampen, dann machen die Filter im Gehirn des Gesprachspartners
dicht. Die Botschaft dringt nicht durch. Jede Nachlassigkeit in der Stim-
me ist am Telefon fiir den anderen erlebbar. Es ist ein Trugschluss zu
denken, dass Ihr Telefonpartner nicht hort, was er nicht
sieht. Thre Stimme verrat, ob Sie parallel E-Mails lesen,

Kalender bemalen oder die Fingernagel feilen.
lhr erster

Satz ist der

Viele Coachs erheben an dieser Stelle den Zeigefinger Lo
Tiiroffner zum

und erinnern an die kluge Studie des US-Verhaltensfor-
schers Albert Mehrabian aus den 1970er-Jahren. Seine
Formel fiir die Bestandteile der Kommunikation heif3t:
Der Gesprachserfolg wird zu 7 Prozent vom Inhalt, zu
38 Prozent von der Stimme und zu 55 Prozent vom Aus-
sehen beeinflusst.

Gesprich.

Ich interpretiere diese Aussage vor dem Hintergrund moderner Gehirn-
forschung anders und sage: Es geht nicht um mehr oder weniger Pro-
zente der Wirkung. Die Reihenfolge der Verarbeitung im Gehirn macht
den Unterschied! Klar, dass beim Telefonieren die Stimme das Gesche-
hen prégt. Es hiipfen ja keine Inhalte aus dem Telefonhorer, es ist das
gesprochene Wort, das zdhlt. Der pure Klang regt an — oder auch nicht.

Ob Thre Stimme die Tiiren 6ffnet, das entscheiden einzig Sie, indem Sie
im Gehirn alle Weichen auf Wohlgefiihl, aut Wertschdatzung stellen.
Das geschieht immer dann, wenn Sie fernab von einer Funktionsmen-
talitdt sprechen und sich vielmehr mit gerader Haltung und mit Ein-
fiihlsamkeit dem Menschen am anderen Ende der Leitung zuwenden.
Zu diesem Aspekt gesellt sich ein weiterer: AuRenreize werden von der
Wahrnehmung radikal aussortiert.

Wir sehen, horen, riechen, schmecken, ertasten unsere Umwelt. Und
etwas in uns gleicht die Eindriicke sofort mit unseren inneren Program-
men ab. Wichtig oder unwichtig? Niitzlich oder entbehrlich? Alles, was
nicht allerhochste Prioritdt hat, das verschieben wir als subliminale
Wahrnehmung, als unterschwelliges Bauchgefiihl in vage Regionen.
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Mannigfaltige Reize umwerben Sie tdglich. Thr Leben lang. Elf Millio-
nen Bits pro Sekunde gieren nach Beachtung. Das Auto, das vorbeirast.
Die E-Mail, die aufblinkt. Der Kollege, der anklopft. Die Haut, die juckt.
Der Kaffeeduft, der an die Pause erinnert. Und die Stimme, die gera-
de aus dem Telefon tont. All das will wahrgenommen und verarbeitet
werden. Das Gehirn minimiert diese Flut radikal auf 40 Bits und filtert
auf Hochstleistungsniveau ohne Unterlass Informationen aus. Nur das,
was librig bleibt, wird von uns bewusst wahrgenommen. 24 Stunden
tdglich arbeiten diese Filter. Unsere Wirklichkeit tickt also anders als
unter den Laborbedingungen, die Albert Mehrabian seinen Probanden
bot. Im wahren Leben geht es, wenn wir gesprochene Worte horen,
immer zuerst:

1. ums Uberleben, dann

2. um die Priifung der sozialen Aspekte wie Sympathie, Gefiihle
oder Rangordnung und erst zuletzt

3. um die Worterkennung.

Das heil3t: Zuerst verstehen wir das Wie, dann erst das Was. Es dauert
beim Zuhoren bemerkenswerte 0,25 Sekunden, bis der Sprachspeicher
des Gehirns meldet: »Wort erkannt!« Der Tonfall hat uns aber schon
vorher gesagt, wie wir das Wort zu verstehen haben.

Grundlagen des Drei-Gehirn-Modells

Mein Drei-Gehirn-Modell soll Ihnen den Einfluss der Stimme in Alltag
und Business verdeutlichen. Die Stimme ist fiir Thre Ausstrahlung, fir
Thren Erfolg von grofSter Bedeutung. Lassen Sie sich mit mir ein auf
eine kleine Reise ins Gehirn.

1. Reptiliengehirn oder Stammhirn
Es ist seit Menschengedenken fiir Flucht, Abwehr, Angriff und Jagen
zustandig. Uber 3,5 Millionen Jahre gewachsen, weist es breite Nerven-
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bahnen auf. Das Stammbhirn lauert und reagiert sofort. Manchmal kann
das Leben retten. Es ist zustandig fiir Verteidigung und Angriff, fiir ein
Totstellen in aussichtslosen Situationen. Es lasst sich leiten von dem
Gefiihl der Lust oder Unlust und ist in seinen Entscheidungen schnell,
klar, unreflektiert.

In einem Gespréch sollten Sie keine Gefahren erzeugen.
' Das wiirde jeden verschrecken. Steigen Sie also sanft in lhr
@ Thema ein. Erzeugen Sie zunachst eine Wohlfiihlatmosphare,
um das Reptiliengehirn zu beruhigen.

2. Sdugetiergehirn oder limbisches System

Das limbische Gehirn ist unsere emotionale Schaltzentrale. Hier pra-
gen sich Verhaltensmuster, Empfindungen, Lernweisen und Gedacht-
nisbildung ein. Hier werden Beziehungen reguliert. Die Leichtigkeit des
Seins ist in diesem Bereich spilirbar und das innere Kind freut sich auf
Kreativitdt, auf Humor und Blodeln.

' Das Gliickszentrum ist hier verborgen, jede spontane Bereitschaft
zum Kaufen wird in dieser Region getroffen.

3. Kortex — die GroBhirnrinde

Die GroBhirnrinde ist der jiingste Teil in der Entwicklungsgeschichte
des Gehirns. Sie wachst mit den Eindriicken, die die Welt bietet. Sie
erfasst und bewertet, unterscheidet Bedeutsames von Uberfliissigem.
Im Kortex sitzt das, was wir Verstand nennen. Alles lauft hier auf ko-
gnitiver Ebene: Logik, Sprache, und der innere Kritiker, der Mahner,
meldet sich von dieser Stelle aus zu Wort.

' Erreichen Sie Aufmerksamkeit durch intelligentes
Storytelling.
°® y 9
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Abbildung 1: Das Drei-Gehirn-Modell

Vom Schall zum Wort

Mich faszinieren neurowissenschaftliche Erkenntnisse und ich werde
nicht miide, sie in mein Coaching einzuarbeiten und auf die Stimme zu
ubertragen. Schon wenige Kniffe genligen, um eine zugewandte Hal-
tung des Zuhorers zu erreichen und ihn auf das Thema einzustimmen.

Ich gebe zu, das Gehirn-Modell ist mit grobem Stift gezeichnet. Aber es
erleichtert erste Einblicke in den Gefiihlskosmos der Menschen. Sein
Ort ist unter dem Schadel. Rund 1,5 Kilo schwer, macht das Gehirn
einen Bruchteil des Korpergewichts aus. Und dennoch vollzieht sich
vollig unbemerkt ein Wunder, 84400 Sekunden taglich, ohne Unter-
brechung, ein Leben lang. Das Gehirn speichert, was wir erleben. Was
uns wichtig ist, vergisst es niemals wieder.

Bei Helmut Kettenmann und Meino Gibson heil3t es: »Es ist schon eine

etwas unheimliche Vorstellung, dass aus der Information der Gene so
viele Nervenzellen entstehen wie Sterne in unserer Milchstralde sind,
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dass diese Nervenzellen Tausende von Verbindungen haben, die alle
individuell sind, und dass dieses Netzwerk sich Zeit unseres Lebens
standig dandert. «

Ohne Thre Stimme wadre es still. Sie konnten nicht kontern, nicht
kampfen. Mit Worten. Sie konnten nicht die Ja-Stralen in den Képfen
der anderen aktivieren. Ich habe Ihnen einen kleinen Exkurs in die
geheimnisvolle Welt des Gehirns versprochen. Nun ist es soweit.

Denken Sie beim nachsten Verkaufsgesprach an die Millionen
' Méglichkeiten, um ein Lacheln und Nicken zu erreichen, um die
® Aufmerksamkeit auf sich zu lenken und mit einem guten Ergebnis
zu enden. lhre Stimme ist dazu der Tiir6ffner.

Was passiert, wenn die Stimme stimmt? Dann ermoglicht sie ein wert-
volles Gesprdch. Dann o6ffnet sich die Unternehmenstiire weit. Dann
erhalt das Pressestatement des CEO ein hohes Gewicht und die Mitar-
beiter finden den direkten Zugang zum Kunden.

Ob Thnen ein Sprechen mit Nachhall gelingt, hdngt von Threm Wissen
um die geheime Macht der Stimme ab. Und die hinterldsst Spuren im
Gehirn. Es dauert nur einen Wimpernschlag lang, bis Thr Gehirn eine
Botschaft bewertet hat. In dieser Mini-Sequenz leisten die grauen Zel-
len Grofartiges: Sie wandeln Schallwellen in Worte. Sie priifen Reize
auf Relevanz. Sie geben dem Sprachmuster eine Bedeutung. Am Tele-
fon zum Beispiel passiert Folgendes:

Die Stimme des anderen kommt Ihnen nah, sehr nah. Sie miissen sie
nicht orten. Die Tone flieRen als Amplituden direkt in Thre Ohrmu-
schel, durchstromen das Trommelfell, gelangen in die Horschnecke,
tangieren den Hornerv und landen mitten in Threm Stammbhirn. Mit
dieser Landung wandeln sich die Schallwellen zu elektrischen Aktivita-
ten. Nun bewertet Ihr Gehirn der Reihe nach alle empfangenen Reize.
Ob sie den Mandelkern passieren und das Angstzentrum durchschleu-
sen diirfen, wird fiir Thr Gesprach von entscheidender Tragweite sein.
Denn bei positiver Wertung kommt das limbische Gehirn ins Spiel, jene
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Region, die egoistisch sein kann, die zum Schauspielern neigt und ger-
ne blodelt. Sie will Beziehungen herstellen, und wenn alles gut lauft,
dann 6ffnen sich jetzt die Filter zum Kortex. Wunderbar — Sie haben es
bis zur Denkregion geschafft, der Koptf ist frei fiir Sachthemen. Endlich
wird Thr Schall zur Sprache.

Im Kortex, dem jiingsten Gehirnteil, motivieren die Worte zum Nach-
denken und Analysieren, zu einer Reaktion. Diese Vorgdange bilden
Synapsen, die eine Weile abrufbar bleiben. Ubrigens: Bei negativer
Wertung wird die Botschaft geloscht. Das alles lauft fiir Sie vollig unbe-
wusst ab. Und das ist gut so. Bei der taglichen Rasanz an Informationen
wiirden Sie ansonsten schlichtweg verriickt.

Der akustische Business-Anzug

Thre Stimme ist Thre horbare Korperhaltung und sie ist ebenso die
horbare Facette Threr Unternehmenskommunikation. Vor diesem Hin-
tergrund sollten die Sprachmuster der Mitarbeiter den gleichen Stel-
lenwert erhalten wie Briefe und Broschiiren. Die Stimme sollte mit
der gleichen Intensitdt fein geschliffen werden wie jeder Satz, der Ihr
Unternehmen verlasst. Fiir den Schliff Threr Stimme am Telefon bedarf
es nur eines geringen Aufwandes. Zum Beispiel den, den Sie fiir die
folgende Ubung benotigen.

Bevor Sie den Horer das nachste Mal abnehmen, finden Sie lhren Eigenton.
Der kommt aus der Tiefe des Zwerchfells, dem zentralen Atemmuskel im
Korper. Wie eine Kuppel spannt sich das Zwerchfell von den Rippen bis zum
Kreuz, senkt sich und beatmet uns. Brummen Sie ein paarmal »Mmh, mmh
mmhe, um sich aufzuwarmen. Kein Muskel funktioniert im Kaltstart. Spliren
Sie die angenehme Note?
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Nun stellen Sie sich lhren Zuhorer vor. So wie ein Autor ein Bild vom Leser
entwirft, so malen Sie sich in Gedanken ein Bild von Ihrem Zuhdrer. Greifen Sie
dabei zu Farben von heiterer Anmutung.

Stimmen Sie sich ein auf einen angenehmen Dialog. Nehmen Sie mit Freude
den Telefonhdrer in die Hand. Spiiren Sie Ihre Intention, aus diesem Moment
das Beste zu machen, was méglich ist.

lhre Stimme erhalt einen zusatzlichen Motivationsschub, wenn Sie sich im
Stuhl selbstbewusst aufrichten. Und wenn Sie gar aufstehen und mit Handen
Ihren Inhalt betonen. Das merkt der andere. Sie vermitteln unverkennbar: »ich
bin da.« Er hort lhr Lacheln. Und dieser sanfte Reiz wird im Gehirn den Filter
fir positive Geflihle durchlassiger machen. lhre Stimme landet genau dort, wo
Sie das wiinschen: im Schaltzentrum fiir Motivation und manchmal im Gliicks-
zentrum.

Gratuliere. Sie haben gerade die Tiire zur Unternehmenswelt geoffnet.
Bleiben Sie, horen Sie nicht auf, sich dem anderen zuzuwenden durch
Fragen und Argumente. IThr Gesprachspartner wird lauschen und ab-
wagen.

Sie entscheiden, ob Sie einen ersten Handedruck in eine gewinnbrin-
gende Beziehung wandeln, welche Figur Sie in Ihrem akustischen
Business-Anzug abgeben. Ich zeige Thnen, wie Sie mit Stimme und
Worten die Ja-Stra3e im Kopf Ihres Partners finden und damit seine
emotionale Gliihbirne aufleuchten lassen.
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Vorhang auf - Die Dramaturgie
des Verkaufsgesprachs

Ein Verkaufsgesprach ist eine Inszenierung auf hohem Niveau. Sie
gewinnt an Brillanz, wenn die Akteure mit Rhetorik spielen und mit
Emotionen jonglieren. Ich wage gar die Behauptung: Ein Verkaufsge-
sprach und — sagen wir — ein Drama haben zweierlei gemeinsam: einen
Handlungsrahmen und einen Spannungsbogen. Beide Formate deh-
nen die Nerven — ob im Business, im Alltag oder auf der Bithne. Und
das war schon immer so.

In der Antike wahrte ein Drama 24 Stunden lang. Sehnsucht, Gier, Hass
und Liebe — das waren die Eckpunkte der Gefiihlswelt. Die brauchten
Raum und Zeit. Also ignorierten die Zuschauer den Schmerz im Be-
reich der Sitzknochen. Schlielich ging es um groe Emotionen: um
die Leiden der Helden und um das Mitgefiihl.

Es mag eines der Verdienste des Philosophen Aristoteles gewesen sein,
diesem Spielmarathon erste Reglementierungen aufzuerlegen. Er sor-
tierte die Szenen in logische Reihenfolgen, gab dem Hoffen und Zittern
einen Rhythmus.

Rund zwei Jahrtausende spdter trat Shakespeare auf den Plan. Er
mischte Zuckerbrot und Peitsche so lange, bis die Katastrophe herein-
brach. Sein Verdienst in der Theaterwelt bleibt unumstritten: das klassi-
sche Drama hatte fortan fiinf Akte. Dies passt hervorragend zum Ablauf
eines Verkaufsgesprdchs. Nur sollte am Ende nicht die Katharsis stehen,
sondern die Unterschrift auf dem Vertrag.
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' Agieren Sie mit allen Mitteln der Kunst: mit lhrer Stimme, mit Ihrem
Wissen, mit der ganzen Kraft lhrer Personlichkeit.

Lassen Sie den Vorhang sich vor Threm geistigen Auge heben und sen-
ken. Agieren Sie mit allen Mitteln der Kunst: mit IThrer Stimme, mit
Threm Wissen, mit der ganzen Kraft Ihrer Personlichkeit. Ich begleite
Sie wie ein Regisseur. Aber wenden wir uns erst einmal von den Dra-
maregeln ab und stellen Thren Auftritt im Business in den Mittelpunkt.
Profis wissen, ein solches Drehbuch besteht aus den Szenen:

B Kontakt

B Prdsentation
B Gesprach

B Einwidnde

B Abschluss

Vielleicht scheint zundchst ein Gesprachssprint verfiihrerischer als das
Handeln nach einem Drehbuch. Zeit ist Geld und Thr Kalender dicht
gefiillt. Aber bei aller Ungeduld auf Thre Ergebnisse gilt nach wie vor:
Spannung baut sich langsam auf. Oder wiirde es Thnen gefallen, wenn
Julia zum Auftakt verkiinden wiirde, dass sie das Gift sofort schlucke,
dass sie auf das ganze Theater mit Romeo verzichte, weil sie nicht an
seine Leidenschaft glaube? Wie viele Tranen der Sehnsucht blieben
dann trocken. Wie viele Seufzer der Hoffnung verstummten. Das Lied
der Liebe hdtte nur eine Strophe — und die wiirde in eine einzige Epi-
sode verbannt.

Verkaufsgesprache brauchen ein Drehbuch

Sie sind der Regisseur und der Akteur in Ihren Gesprachen. Genief3en
Sie Thre Rollen. Tauchen Sie darin ein. Horen Sie, wie Ihre innere Stim-
me zur Souffleuse wird und Thre dullere an Kraft gewinnt. Szene fiir
Szene. Erfolg wachst mit Threm Sinn fiir die eigene Wahrnehmung im
Spannungsfeld. Ich bin kein Anhdnger von NLP-Methoden, die Ratsel
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aufgeben, was andere denken. Das ist fiir mich Zeitverschwendung und
fihrt fort vom Wesentlichen: vom eigenen Gefiihl fiir Situation und
Handlungsspielraum. Richten Sie die Aufmerksamkeit besser auf sich.

® Wann fiihlen Sie sich wohl wahrend des Gesprachs?
B Wo spiiren Sie Anspannung?

B Wie bewegen Sie sich, wenn Sie sich sicher fiihlen?
B Wo stehen Sie gut im Raum?

B Welche Haltung ist Thnen angenehm?

® Wann knistert das Thema?

Einzig lhr Feingefiihl kann ein ehrliches Echo geben. Trainieren Sie
' es taglich. Schreiben Sie Tagebuch iiber lhre wichtigen Business-
@ Gesprache. Das wird lhnen helfen, den fiir Sie besten Standpunkt zu
finden.

So wie ein Unternehmen sich Ziele setzt, um Ergebnisse zu verbessern,
so sollten Sie als Mitarbeiter vor jedem Gesprdach den erfolgreichsten
Punkt definieren. Fiir mich sind drei Steuerungselemente unabdingbar,
um die Distanz vom Erstgesprach bis zum Abschluss zu iberwinden:

1. Korpersprache: Sie ist Ihr personliches Messinstrument fiir
Stress und Gelassenheit. Nehmen Sie sich wahr, achten Sie auf
Spannung und Entspannung. Das ist der erste Schritt zu Threr
Souverdnitat.

2. Stimme: Lauschen Sie Ihrer Stimme nach. Sie gibt Ihnen untriig-
liche Hinweise zu Threm Wohlgefiihl in einer Gespréachssituation.
Wenn Sie jenseits Thres Eigentons sprechen, dann dndern Sie
augenblicklich Thre Korperhaltung, verdndern Sie Ihren Stand im
Raum.

3. Evaluierung: Nehmen Sie die Signale Thres Gegeniibers wahr und
binden Sie diese in den Kontext Ihrer Gedanken ein. Fragen Sie
wahrend des gesamten Gespréachs, wie Thre Stimme, Thre Haltung,
Thre Worte wirken. Sie haben zu jeder Sekunde die Moglichkeit,
Thre Sprachmuster und rhetorischen Stilmittel zu dndern. Nutzen
Sie diese Chance.
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Machen Sie sich nicht selbst zu einem Getriebenen. Handlungs-
fahig zu sein bedeutet, die Ubersicht zu behalten und der Situation
@ entsprechend angemessen zu reagieren.

Sense Focusing — Spiiren durch Kérperwahrnehmung

Das Stimmtraining, wie ich es verstehe, muss nicht aufwandig sein.
Niemand hat in einem Tag voller Aufgaben und Termine Zeit, sich
durch Weiterbildungsseminare zu schlingern, sich durch Biicher im
Walzerformat am Feierabend zu qualen. Das verstehe ich gut. Dennoch
will ich Sie ermuntern, mit kleinen, dauerhaften und sehr effektiven
Tools zu arbeiten.

Wer seiner Karriere einen Schub geben will, der muss immer einen
Tick besser sein als die Mitbewerber. Das ist eine Wahrheit, die Sie nicht
wegseufzen konnen. Deshalb dndern Sie Thre Einstellung, kommen Sie
raus aus Ihrer Komfortzone. Versetzen Sie Ihre Grenze jeden Tag ein
kleines Stiick. Und ich verspreche Thnen, dass irgendwann der Ehrgeiz
Sie packen wird, weil Sie spiiren, dass Leistung befliigeln kann. Ledig-
lich drei Voraussetzungen sind notig:

B der Wille, besser zu werden,
B die Freude auf Erfolg und
® die Bereitschaft zum Uben.

Erinnern Sie sich an Thren Sportunterricht, den Sie als Jugendlicher
liebten? Holen Sie sich die Erinnerung an Siege und Triumphe zuriick.
Damals hatte jedes Messen der Krafte eine freudige Komponente und
ich finde, diese Vorstellung eignet sich bestens, um in Gesprachen zu
punkten. Getreu dem Motto: »Ube nie im Wettkampf«, sollten Sie
durchtrainiert in eine Gesprachsphase starten. Denn aus der Trainings-
forschung wissen wir, dass ein Gehirn Tausende Impulse der gleichen
Sorte braucht, bis es Abldaufe automatisiert. Fligen Sie deshalb Ihre Trai-
nings in den Alltag ein, geben Sie den Strukturen Zeit und Gelegenheit,

Vorhang auf — Die Dramaturgie des Verkaufsgesprachs 29



sich zu bilden. Diese Sekunden Training, lustvoll und bewusst einge-
setzt, ermoglichen eine verbliiffende Entwicklung: Sie werden spiiren,
wie Korper und Geist sich gegenseitig beeinflussen. Ich nenne diese
Trainings » Sense Focusing«.

Nehmen Sie sich tdglich in unterschiedlichen Situationen korperlich
wahr:

B Wie sitzen Sie?

B Wie atmen Sie?

B Wie weit ist Thr Herzraum?

B Wie entspannt ist IThr Schulter- und Nackenbereich?

B Wie beweglich ist Thr Kiefer?

® Wie klar ist Thr Blick und wie neugierig sind Sie auf jede
Begebenheit, die der Tag Thnen bringen wird?

Mit diesen kleinen Wahrnehmungen senden Sie physiologische Rei-
ze zum Gehirn. Denn entgegen der hartndckigen Meinung, dass erst
mentale Starke eine Fiihrungsbereitschaft erlaubt, zeigt die Kinasthe-
tik, dass dieser Satz ein frommer Wunsch bleibt. Fiihrung entsteht ein-
zig durch ein hohes Bewusstsein fiir die eigene Wirksamkeit, und der
Schliissel dazu findet sich in der Selbstwahrnehmung, in einer sensib-
len Haltung fiir sich und andere. Mit einiger Ubung werden Sie durch-
lassig fiir Gefiihle und konnen andere Menschen erspiiren. Aus dieser
Fahigkeit erst kann Empathie erwachsen. Dann werden Thre Muskeln,
Thre Gedanken, Thre Stimme wie ein Resonanzboden schwingen. Au-
thentischer konnen Begegnungen nicht sein.

Achten Sie auf lhre Kérperspannung, wenn Sie die Gesprachs-
' fiihrung verlieren. Lassen Sie los, bewegen Sie sich kurz und spiiren
@ Sie der Bewegung nach, um die Fithrungs-Linie des anderen zu
durchtrennen.

Ich will Sie inspirieren, aus Threr Komfortzone hinter dem Schreibtisch

herauszutreten. Zeigen Sie sich. Reden Sie vor Publikum. GeniefRen Sie
den Respekt am Ende der Dramaturgie. Glauben Sie mir: Selten klopft
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jemand an, tritt ein und legt Thnen einen unterschriebenen Vertrag
vor. Nicht das Pauken von Theorie bringt Sie in Ihrer Karriere weiter,
sondern einzig das Uben in der Praxis. Betrachten Sie jeden Dialog als
Chance und jede Prasentation als Herausforderung. Seien Sie selbst Thr
aufmerksamster Zuhorer. Und vor allem: Lernen Sie Ihre Stimme zu
lieben.

Die Krux des Horens

Sicherlich kennen Sie die Irritation, wenn Sie Thren Anrufbeantworter
besprechen und abhoren. Wie klingt das? Fremd. Die Tonalitét ist vollig
anders als erwartet. Die Stimmlage scheint um einige Oktaven zu hoch
und das Sprechtempo wirkt zu hastig. Rasch loschen Sie den Text und
versuchen es noch einmal. Sie sammeln sich, legen ein Lacheln auf,
nutzen gar die Hande fiir eine Geste des Willkommens, um der Stimme
Lebendigkeit zu verleihen. Aber auch dieser Versuch liegt weit entfernt
von den Erwartungen. Ich kann Sie beruhigen: Das geht allen so.

Fir Sie ist das Horen der eigenen Stimme nur die halbe Wahrheit. Das
ist anatomisch bedingt: Das Zwerchfell senkt und hebt sich, schickt
Luft zum Tanzen in den Kehlkopf und der schleudert die Schallwel-
len durch den Mund in die Welt. Die reflektieren im Raum an Wan-
den und Gegenstanden und dringen an das Ohr. Diese Stimme nimmt
Thr Gesprédchspartner wahr. So kennt er Sie. So charakterisiert er Sie.
Als Sprecher jedoch horen Sie noch eine weitere Ebene: Einige der
Schallwellen, die Thr Kehlkopf erzeugt hat, versetzen Kiefer- und
Schadelknochen in Schwingung. Halten Sie sich einmal die Ohren zu
und summen ein Lied. Spiiren Sie die Resonanz? Sie horen also zwei
Schallkomponenten. Einmal von auflen, einmal von innen. Das ist der
Grund, warum Selbst- und Fremdwahrnehmung auseinanderklaffen,
warum sich Menschen iiber die eigene Stimme auf dem Anrufbeant-
worter wundern.
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Betrachten Sie Ihre Stimme als kostbares Instrument, das Sie durch
Uben verfeinern konnen. Das sollte so selbstverstandlich sein wie das
Zahneputzen am Morgen und Abend.

Singen oder reden Sie im Badezimmer. Dort ist die Akustik besonders gut.

Besprechen Sie Ihr Smartphone mit Texten der Prasentation. Das gibt lhnen
Sicherheit.

Nehmen Sie lhren Standpunkt ein, ohne Durchdriicken der Knie und
Verkrampfen der Schulter. Die Stimme wirkt tiefer und freier.

Lassen Sie Bauch und Zwerchfell in den Sprechpausen los. Dann flattern
die Tone nicht.

Entwickeln Sie eine Freude fiirs Sprechen. Das beeinflusst Ihr Gehirn
positiv.

Die Arbeit an der Stimme wird Ihrer Personlichkeit mehr Ausdruck
verleihen und Threr Haltung mehr Gelassenheit. Ich gebe Thnen die
passenden Werkzeuge an die Hand. Schrauben miissen Sie selbst. Das
mag zundchst anstrengend sein, aber Erfolg ist nun mal kein leichtes
Spiel. Raus aus der Komfortzone, das bedeutet, die eigene Verantwor-
tung fiir sein Handeln zu tibernehmen und sich in Leistungssituationen
zu bringen. Dass der Weg zum Erfolg auch unbequem sein kann, das
habe ich auch selbst erfahren.

Vom Wert der inneren Stimme
Fragt jemand nach den drei haufigsten Wiinschen, so nennen die meis-

ten Menschen Gesundheit, Erfolg und Gliick. Ich auch. Das Fatale ist
nur, darauf gibt es kein Abonnement. Jede Wunscherfiillung bedeutet
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harte Arbeit, die oftmals durch Alltagsstress erschwert wird. Aber Sie
konnen kleine Signale wahrnehmen, wenn Dinge sich schrdag entwi-
ckeln. Die ertonen ganz leise als innere Stimme.

Im Leistungsdruck des Alltags iiberhéren wir oftmals, wenn sie fliis-
tert: »Ich will nicht mehr.« Viel zu grof sind die Verfithrungen, mit
noch mehr Einsatz noch mehr Anerkennung zu erreichen. Mir ging
es ebenso. Ich wollte alles hinterfragen, alles annehmen, was sich mir
an Chancen bot. Ich wollte gro3e Spuren in meinen Karriereweg ein-
driicken und dafiir Grenzen iiberwinden. Mich trieb die Neugierde an,
hinter jeder Entwicklung die Quelle zu finden. Mit viel Mut, Disziplin
und der Bereitschaft zur Leistung stellte sich der Erfolg ein. Rickbli-
ckend habe ich aus jeder einzelnen Lebenssituation meine Erfahrungen
gewonnen. Die sind heute mein Wert, mein Image. Aber ebenso ist mir
klar geworden: Ich bewegte mich so manches Mal in schwindelnder
Hohe. Meine innere Stimme wird mir in diesen Jahren oft zugefliistert
haben: »Das Tempo ist zu schnell. Pass auf, die Hiirden sind sehr hoch.
Vergiss die Entspannung nicht.« Ich habe diese Stimme lange tiberhort.

Neben meinem Engagement auf der Bithne wirbelte ich zusatzlich als
kaufméannischer Direktor am privaten Schauspielhaus Salzburg mit
zuletzt 65 Mitarbeitern, mit einer professionellen Schauspielschule,
einem eben fertiggestellten neuen Theater — und ei-
nem engen Etat. Ich geriet in die Miihlen des Kultur-
betriebs. Und glauben Sie mir, die mahlen unerlass-
lich. Irgendwann lie3 sich nicht mehr leugnen, dass
ich gegen Windmiihlen kdmpfte. Meine innere Stimme
wurde lauter, lieR uniiberhorbar vernehmen, dass fiir
mich die Zeit reif ist zu gehen. An diesem Punkt nahm auch auf Ihre

ich sie wahr. Ich fragte mich, wie ich meine Kernkom- innere Stimme?

Achten Sie

bei lhrer
(beruflichen)
Lebensplanung

petenzen umleiten, wie ich mein kreatives Handwerk
des Goldschmieds, meine Stimm- und Bithnenprasenz
eines Schauspielers und die bei der Betriebsentwick-
lung und Griindung eines Radiosenders gewonne-
nen Erfahrungen auf einem anderen Feld einbringen konnte. Es gibt
Bruchstellen in Karrieren. Sie sind mehr Regel denn Ausnahme. Und
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sie erfordern den Mut, rechts und links des Weges zu blicken. Die wah-
ren Chancen warten nicht auf breiten Stra3en.

Dass ich damals ausstieg, das war purer Selbstschutz. Dass ich heu-
te Personlichkeiten der Wirtschaft coache, das verdanke ich einer ge-
horigen Portion Resilienz und dem Zuspruch fantastischer Menschen
um mich herum. Beides ist die Quelle, aus der wir tanken, wenn wir
uns in aller Stille orientieren, wenn wir uns sagen: »Es geht weiter.
Nicht sofort, aber bald.« Nach dieser Einsicht folgt meist eine Phase
der Selbstfindung. Tiefgang entsteht. Grenzen verschieben sich. Wer
einmal den Mut hatte, auszusteigen, neuzustarten, querzudenken, der
wird an dieser Stelle nicken.

Ich habe den Wert der inneren Stimme schitzen gelernt. Und wenn
wir in den folgenden Akten die Dramaturgie eines Verkaufsgesprachs
aufblattern, dann ermutige ich Sie, auf der einen Seite aufzustehen und
mit fester Stimme zu reden. Und als Liebhaber des Dramas empfehle
ich Thnen: Schlucken Sie das Gift nicht im ersten Akt. Setzen Sie Threm
Stiick kein Ende, bevor nicht die Chance auf ein Happy End winkt. Auf
der anderen Seite aber bitte ich Sie: Achten Sie auf Thre Korpersignale.
Bewahren Sie sich das Gefiihl fiir den Schlusspunkt.
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1. Akt: Der Kontakt — Wie lhre Stimme
zum Taroffner wird

»Zum Erfolg gibt es keinen Lift, man muss die Treppe nehmen, befand
der schweizerische Schriftsteller Emil Oesch. Das ist eine unbequeme
Wahrheit, aber ein vorziigliches Bild fiir jede Art der Kommunikation.
Die baut sich ndmlich stufenweise auf: Erst wenn das Fundament der
personlichen Beziehung tragfahig ist, folgt der Schritt auf die nachste
Ebene.

Ob eine barocke Holztreppe die Halle ziert, an deren Geldnder sich
Schnitzereien ranken, oder eine Steintreppe die Etagen verbindet,
spielt zunédchst keine Rolle. Das mag eine Frage des Geschmacks oder
der Funktionalitdt sein — beiden Modellen gemein bleibt: Konstruktion
und Material miissen tragen. Ahnlich verhilt es sich
mit der Treppe der Beziehung in Gesprachen. Dieser
Bauplan kommt im modernen Zeitmanagement zu

kurz. Was tun Sie,

um ein Gesprich
Als Gegenmittel scheint mir eines wichtig: der Blick auf auf Augenhéhe

den Menschen, der Thnen beim Erstkontakt gegeniiber zu entwickeln?
steht. Ein Mensch ist so viel mehr als seine Position im
Unternehmen. Er hat Launen, freut sich iiber Erfol-
ge, kampft mit Niederlagen, auch er verfolgt Absichten
und den Wunsch, fiir sein Unternehmen das Beste zu
erreichen. Das wollen Sie auch. So wird jedes Gesprach
zu einer Begegnung auf Augenhdhe, und je zugewandter Sie sich Th-
rem Partner zeigen, desto angenehmer wird die Stimmung sein.
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Die nachhaltigen Erfolge griinden sich auf Werte wie Achtsamkeit und
Selbstwahrnehmung und auf ein aktives Zuhoren. Dies konnen Sie
leisten, wenn Sie sich ganzheitlich vorbereiten, und zwar auf der or-
ganisatorischen, der sachlichen und auf der personlichen Ebene. Das
Paradoxon ist nur: Fiir Letztere gibt es auf den Vordrucken Threr Kalen-
derbldtter im Zeitmanagementplanbuch keine Spalte. Fligen Sie eine
hinzu und schreiben Sie mit rotem Stift den Namen der Person hinein,
der Sie begegnen werden. Und mit diesem Schritt bauen Sie bereits an
der ersten Stufe auf dem Weg zum gelungenen Erstkontakt.

Eine fachliche Vorbereitung ist Pflicht vor jedem Gesprach. Daran wird
niemand zweifeln. Nur: Nach den modernen Erkenntnissen aus der
Wahrnehmungsforschung und der Medizin werden Sie einen weit-
aus groBeren Erfolg erzielen, wenn Sie sich zuséatzlich in eine positive
Grundstimmung bringen. Dieser Ansatz der Salutogenese oder Ge-
sundheitsentstehung berticksichtigt, dass Geist und Korper eine Ein-
heit bilden. Sie bedingen sich, sie beeinflussen sich. Und wenn beide im
Einklang schwingen, dann wird dies von Threr Stimme widergespiegelt.

Die Kraft des inneren Hebels

Besonders Menschen, die im Vertrieb arbeiten, die standig unterwegs
sind und ihre Termine abarbeiten, wissen davon ein Lied zu singen.
Oft kommen sie verzweifelt in mein Coaching und bemerken: »Egal
wie ich mich vorbereite, ich kann meine Argumente niemals zu Ende
bringen. Nie ist der Gesprachspartner aufmerksam, immer werden wir
unterbrochen. Das ist ein Dilemma, denn zur Unterschrift kommt es
nicht. Das macht mich drgerlich, und ich habe den Eindruck, der Ge-
sprachspartner spiirt das und reagiert unwirsch. Ich wiederum nehme
den Arger mit zum nichsten Kunden, und am Ende des Tages liegen
meine Nerven blank. «

Darauf antworte ich: »Ja, das ist ein Teufelskreislauf. Sie konnen ihn mit
einem wirkungsvollen Instrument durchbrechen: dem inneren Hebel. «
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SchlieBen Sie Ihre Biirotiir und schalten Sie Storer wie Telefon und E-Mail-
Account aus. Nehmen Sie sich Zeit fiir ein paar Gedanken an die Situation,
die Sie wahrscheinlich wahrend des Termins erwartet, und an den Menschen,
der Sie empfangt.

Malen Sie sich in Gedanken ein Bild von der Situation, die Sie erwartet.
In welchem Raum werden Sie sich treffen?

Wie viele Personen werden teilnehmen?

Wo werden Sie sitzen oder stehen?

Wie hoch ist voraussichtlich Ihr Redeanteil?

Wie viel Zeit wird lhr Gesprachspartner voraussichtlich einplanen?

Welches Gefiihl steigt in Ihnen hoch, wenn Sie an lhre Redephasen
denken?

Lassen Sie [hren Gesprachspartner mit seiner Ausstrahlung und seinen
Attitiiden vor [hrem geistigen Auge erscheinen und reduzieren Sie ihn nicht
auf seine Funktion.

Welche Eigenschaften zeichnen ihn aus?

Welche Adjektive beschreiben seinen Charakter? Eitel, leise, polternd,
humorvoll, sympathisch, groBziigig, sensibel, kleinlich?

Wird er Bestétigung suchen?
Wie wird er lhnen begegnen?

Konzentriert er sich auf Sie oder lasst er sich von Telefongesprachen oder gar
auf Zuruf ablenken?

Wo verlaufen die Linien Ihres Zielrahmens?

Wie weit kdnnen Sie Zugestandnisse machen, ohne sich zu verbiegen?
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Welche Fragen kdnnen ihn auf lhre Seite ziehen und wie kdnnen Sie mit Ihrer
Stimme lhr Anliegen unterstreichen?

Wie gestalten Sie Aufwarmphase, Fragespiel und Abschied?
Welche Verkaufsargumente sind Ihr Trumpf im Armel?
Was ist lhr Plan B, wenn lhr Kunde zégert?

Wie viel Bedenkzeit konnen Sie einrdumen und wann ist der Zeitpunkt richtig,
das Gesprach zu beenden?

Wie halten Sie den Kontakt bis zum Wiedersehen?

Entwerfen Sie Ihr Drehbuch zum Gespriach bereits vor dem Treffen.
Gedankenspiele haben eine immense Kraft. Sie stimmen auf das ein,
was Sie erwartet, bieten Thnen Losungen statt Adhoc-Reaktionen.

Mit dem Werkzeug des inneren Hebels aktivieren Sie Ihre Vorstellungs-
kraft und die Wahrnehmung Threr Korpersignale: Thr Kunde verspéatet
sich? Kann sein. Sie arbeiten derweil an einer Excel-Tabelle. Ihr Kunde
ist bekannt fiir seine cholerischen Anfaille? Sie sind darauf eingestellt
und sein Geschrei erhoht Thren Herzschlag nicht, verschlagt Thnen
nicht die Stimme. Sie lassen ihn schreien, um am Ende kurz zu nicken
und im sachlichen Ton zu antworten: »Sie sind wiitend, weil ... «, um
dann den nachsten Punkt auf der Tagesordnung aufzurufen. Denken
Sie daran: Nicht immer der, der laut redet, leitet ein Gesprach.

Ist die Sympathie erst geweckt, dann ist das Fundament der ersten Stu-
fe gemauert. Ihr Partner spiirt, wenn Sie ihm von Mensch zu Mensch
begegnen statt von Funktion zu Funktion. Viel zu oft richten wir den
Fokus wahrend eines Erstkontaktes auf den Abschluss. Das ist in asia-
tischen Landern vollig anders.
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Andere Lander, andere Kommunikation

Hatten Sie je die Chance, Teilnehmer einer asiatischen Verhandlungs-
zeremonie zu sein? Nein? Dann wagen wir einmal einen neugierigen
Blick iiber 8700 Kilometer siidlich auf das Schwellenland zwischen Tra-
dition und Hightech. Halten wir die Blende mitten nach Neu-Delhi und
hinein in die Lobby eines Hotels im Kolonialstil. Die Einrichtung wirkt
gediegen, die dicken Teppiche verschlucken die Hektik der Elf-Millio-
nen-Stadt. Wer hier eintritt, geniel3t eine Oase der Entspannung. Es ist
ein beliebter Ort fiir Meetings. Zwei Herren in dunklen Anziigen sitzen
an einem Tisch, der mit Schalen voller Kostlichkeiten gedeckt ist. Sie
greifen zu, scherzen und plaudern. Sie erkundigen sich nach Familie
und Freunden. In der Ferne winkt ein Vertragsabschluss zwischen dem
Vorsitzenden eines Autokonzerns und dem eines Zubehorlieferanten.
Das Elektromobil soll in Serie gehen. Die Zeit drangt.

»Ach tlibrigens«, wendet sich der Vorsitzende an den Zulieferer, wah-
rend er die Hinde in Rosenwasser reinigt, »darf ich Sie am Wochen-
ende mit Threr Familie zum Dinner einladen?« »Oh, vielen Dank. Ich
fiihle mich geehrt.« Der Zulieferer schmunzelt und legt
die Stoffserviette zur Seite. Beide Médnner erheben sich
langsam, fithren die gefalteten Hande zur Stirn, griiBen
sich mit gesenktem Kopf zum Abschied zu. Und mit
dieser Geste der Wertschatzung wissen beide: Das Tref- im Gesprich mit
fen war erfolgreich. Sie sind der Unterschrift auf dem Persénlichkeit
Vertrag ein riesiges Stiick ndher gekommen. iiberzeugen?

Wie koénnen Sie

Zugegeben, in unseren Landen muten die asiatischen
Gepflogenheiten fremd an. Wir halten Familie und Be-
ruf streng getrennt. Dennoch kann ein Plaudern zu Be-
ginn, ein Small Talk zum Aufwarmen, durchaus Leich-
tigkeit versprithen und die Beziehungsebene festigen. Ein Essen muss
nicht immer mit Zahlen und Fakten garniert werden und ein Abschied
nicht mit einem Vertrag. Das ist fiir alle Beteiligten entspannender und
fiir Sie als Werber um eine Unterschrift gestinder, weil es Sie gelassener
macht. Das kommt mittlerweile auch in den Chefetagen an.
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Rund zehn Jahre waren noétig, um die Inhalte einer grundsatzlichen
Studie zu verinnerlichen: 2004 wurden in Neu-Delhi die Ergebnisse
einer Untersuchungsreihe veroffentlicht. In der Studie » Global Leader-
ship and Organizational Behavior Effectiveness« gaben 17000 Fiih-
rungskrafte aus 61 Liandern Auskunft zu Strategie und Arbeitsstil.
Heraus kam, wen wundert es, dass die Manager in Deutschland leis-
tungsorientiert und betont sachlich ihre Aufgaben ertfiillen. Heute bli-
cken Experten auf diese Ergebnisse zuriick und stellen einheitlich fest:
Ein Wandel hat eingesetzt, und zwar fort vom blockierenden Druck
und hin zu mehr freiem Fluss. Fort von der Macht und hin zu mehr
Integritat. Fort von der Sachlichkeit und hin zu mehr Personlichkeit.

Und ich will einen Ausblick wagen: Mit dieser Dynamik reduzieren sich
die Zahlen der Herz-Kreislauf-Erkrankungen und der Burn-outs. Ich
wiinsche es jedem Manager, dass er mit mehr Gelassenheit ans Werk
gehen kann. Denn das ist Balsam fiir die Stimme.

Die Stimme als Spiegel der inneren Balance

Gelassenheit ist mehr als ein Modewort. Es ist ein Lebensgefiihl. Frage
ich meine Seminarteilnehmer, wie sich dieser Zustand anfiihlt, so ant-
worten sie:

wie eine Harmonie aus Korper und Geist,

wie ein zartes Lacheln,

wie die Zuversicht, dass einfach alles gelingen kann,
wie ein Wissen um die eigene Kraft,

wie ein FlieBen in der Arbeit und

als ob der innere Raum weit wird.

Innere Gelassenheit ist eine Quelle, aus der Sie schopfen konnen, ein
kybernetischer Regelkreis zwischen Korper und Psyche. Aber Vorsicht:
Selbst die kleinste Storung in diesem System hat eine Auswirkung auf
Thr Wohlbefinden. In jeder Drucksituation erhoht sich Thr Herzschlag
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und fehlt Threm Atem die Freiheit. Enge wird als physischer Druck auf
die Muskeln iibertragen und beeinflusst Thre Spiegelneuronen. Dann
presst sich Thre Stimme an der inneren Achse entlang und verrat IThr
Ungleichgewicht.

Dazu tragt auch der Schlafmangel bei, unter dem Deutschlands Fiih-
rungskrafte wohl haufig leiden. Die Mdnner und Frauen in den Chef-
etagen schlafen oft sechs Stunden oder weniger. Das strapaziert ihre
Stimmorgane. Das schldgt sich nieder auf Korper und Geist und be-
einflusst auf Dauer sogar die Scharfe ihrer Entscheidungen. Wer unter
chronischem Schlafmangel leidet, der betrachtet die Welt wie durch
ein milchiges Glas.

Drei Regionen im Korper sind fiir An- und Entspannung, fiir Thre in-
nere Balance zustdndig. Stellen Sie sich einmal eine Figur vor, so wie
Trainer sie gerne auf ein Flipchart zeichnen. Ich unterscheide drei Zo-
nen: stabile Mitte und Oberkorper, Kehlkopf sowie Kopf:

1. Die Achse fiir Ihre Luft und fiir Ihre Gefiihle fiihrt vom Stand durch
den Bauch nach oben: Bauch und Gehirn reagieren in dhnlicher
Weise auf Gliick und Stress. 100 Millionen Nervenzellen im Darm
sind dafiir verantwortlich, dass die Kommunikation zwischen
Bauch und Kopf funktioniert. Hier in der Mitte des Korpers
entsteht Thr Allgemeinbefinden. Bewegung, Freude, Zuversicht,
eine gesunde Erndhrung und immer wieder bewusstes Loslassen
haben einen immensen Einfluss auf den Klang der Stimme, der
sich von unten nach oben entwickelt. AuRere Stabilitdt und inne-
re Lockerheit werden die Modulation Threr Worte unterstiitzen.

2. Der Kehlkopf ist Ihr Stimmgenerator: Wenn Sie hier verspannen,
dann unterstreichen Sie, wie hilflos und tiberlastet Sie sind. Mit
Sensoren in 100 Muskeln vom Scheitel bis zur Zehe »vertont« der
Kehlkopf jede Spannung. Weiten Sie mit dem Atmen bewusst den
Brustraum, lassen Sie die Schultern locker und pressen Sie die
Luft nicht in den Hals. Nur so kann sich Ihre Stimme entfalten.

1. Akt: Der Kontakt — Wie Ihre Stimme zum Tiiroffner wird 41



3. Der Kopf ist zustandig fiir Ihre Artikulation: Verdndern Sie negative
Denkmuster. Beruhigen Sie Ihren inneren Kritiker, der mit seinen
Glaubenssatzen hemmt. Denn Zogern, Zweifeln, aber auch iiber-
triebener Ehrgeiz tibertragen sich auf Ihre Stimme. Konzentrieren
Sie sich auf positive Gedanken, richten Sie den Fokus auf einen
guten Ausgang der Situation. Entspannen Sie IThren Kiefer und
geniellen Sie die Lautbildung im hinteren, mittleren und vorde-
ren Mundraum.

ik L s L

Artikulationszone

»Stimmgenerator« Kehlkopf

geldste Schultern

bewegliche Ellbogen
freie Gestik

Atemfluss

dynamische Mitte

geloste Knie

guter Stand
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Abbildung 2: Drei Regionen im Korper sind fiir die innere Balance zustandig.
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Kommt Thre stabile Achse aus dem Gleichgewicht, dann hat dieses
Wanken horbare, messbare Folgen. Mediziner betonen, dass die fiinf
wichtigsten Ursachen fiir eine Beeintrachtigung im Leben an einer
emotionalen Storung liegen. Beginnen Sie mit Threr Selbstwahrneh-
mung friih, erspiiren Sie Thre Stressmomente, bevor sie Sie krank ma-
chen. In einem Gesprach, in einer Prdasentation oder gar in einer Rede
vor groflem Publikum ist Ihre innere Balance besonders gefdhrdet.

Loslassen, um Druck zu nehmen

Kein Coaching-Marathon ist n6tig, um Thre Stimme zu einem Sympa-
thietrdger zu machen. Lediglich das Bewusstsein fiir Thre Korperfunktio-
nen hilft Thnen, achtsam zu sein. Spiiren Sie in sich hinein, erkennen
Sie Thre Druckstellen, die Sie daran hindern, frei und mit Gefiihl zu
agieren. Schon winzige Aufmerksamkeiten steigern das Korpergefiihl.

' Das Warm-up fiir Ihre Entspannung vor dem Gesprach lautet:
Selbstwahrnehmung.

Das ist Ihre Vorbereitung: Spiiren Sie Ihren Herzschlag, Ihren Atemrhythmus, Ihr
Hautgefiihl. Achten Sie auf Ihre Gedanken und auf die Signale, die diese an Ihren
Korper senden.

Mit diesem Sense Focusing stellen Sie sich selbst in den Mittelpunkt lhrer Betrach-
tung und lenken sich ab von der Nervositat vor einem Gesprach. Denken Sie nicht
daran, was alles schiefgehen konnte. Aktivieren Sie stattdessen lhre fiinf Sinne.
Darliber hinaus achten Sie auf Ihr Gleichgewicht. Nehmen Sie hren Kérpersinn
wahr und legen Sie den Fokus auf:
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lhren Stand: Knie, Bauch und Schultern miissen locker sein. Das mag der
Vorstellung einer strammen Haltung widersprechen. Jeder von uns horte als
Jugendlicher die Kommandos des Sportlehrers, der briillte: »Bauch rein, Brust
raus.« Um lhr Stimmpotenzial zu entfalten heiBt es jedoch: »Knie locker, Bauch
raus, Brust weit.«

lhre Haltung: Bevor Sie in ein Gesprach gehen, schiitteln Sie den ganzen
Korper. Schlackern Sie mit Armen und Beinen, lassen Sie die Schultern kreisen.
Weiten Sie mit einigen kraftigen Atemziigen den Brustraum. Seufzen Sie aus.
Richten Sie sich innerlich auf, bevor Sie sprechen.

lhr Gesicht: Lassen Sie den Kiefer und die Wangen hangen. Das entspannt die
Kau- und Sprechmuskulatur. Gehen Sie mit der Schwerkraft und arbeiten Sie
nicht dagegen. Glatten Sie die Stirn. Zornesfalten sind keine Sympathietreiber.
Und sollten Sie noch immer unbeobachtet sein: Ziehen Sie lhre Mundwinkel
von einem Ohr bis zum anderen, um dann den Schmollmund kréftig zu spitzen.
Strecken Sie die Zunge weit heraus. Spiiren Sie nach, wie es in lhrem Gesicht
kribbelt. Das sind die besten Voraussetzungen fiir eine artikulierte Stimme mit
Resonanz.

Lassen Sie Ihr Ziel eines Vertragsabschlusses erst einmal vor dem geisti-
gen Auge in eine weite Ferne verschwinden, um sich auf den Moment
zu besinnen. Nehmen Sie wahr, was Sie in der aktuellen Sekunde spii-
ren, und nicht, was in 20, 30 Minuten kurz vor dem Abschied gesche-
hen wird. Ihr tdgliches Training nach meiner Methode des Sense Focu-
sing wird Thnen helfen, einfach loszulassen. Steigen Sie in den Moment
ein mit all Thren Sinnen. Davon lebt ein Dialog. Richten Sie den Fokus
auf die Signale, die der andere Thnen sendet. Achten Sie darauf, die
Fithrung nicht zu verlieren. Schon kleine Bewegungen reichen aus,
um sich Threr Selbst wieder sicher zu sein, um Ihr Reden und Handeln
nahezu in Echtzeit zu beurteilen.
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Ein Resonanzboden fiir Stimmungen

Von Geburt an sind Menschen mit Spiegelneuronen ausgestattet. Die-
se faszinierenden Nervenzellen vermogen Signale auszusenden, bevor
diese Threm Gesprachspartner bewusst sind. Sie machen erlebbar, wie
andere sich fiihlen und bewegen. Allein durch einen aufmerksamen
Blick auf die Gesten, die Mimik, die Korperhaltung Thres Gesprachs-
partners konnen Sie sein Handeln voraussehen. Geiibte Kommunika-
toren machen sich dieses Wissen zu eigen, indem sie Fahrten legen,
die Wohlwollen und Zustimmung erzeugen. Das ist kein Zauberwerk,
sondern das entsteht durch Wahrnehmung — achten Sie einmal auf die
folgenden Signale:

B Steht Ihr Gesprachspartner mit eingezogenen Schultern vor
Thnen?

B Sieht er Sie grimmig an?

B Verschiebt er hektisch die Unterlagen auf seinem Schreibtisch?

B Schielt er auf seine Uhr und wirkt unkonzentriert?

Aber Achtung! Ihre Spiegelneuronen stellen sich auf diese negativen
Momente ein. Halten Sie inne. Fragen Sie sich, wie Sie die Fiihrung
tibernehmen, wie Sie positive Strahlen senden.

Wenden Sie lhr Sense Focusing an und entschérfen Sie die Gesten
des anderen, indem Sie bewusst lhre Schulterpartie lockern und ihn
@ freundlich ansehen.

Sprechen Sie mit ruhiger Stimme und einen Takt betonter als tiblich.
Aber bitte vergessen Sie niemals die Intention Ihres Gesprachs. Thr
Partner wird die Signale aufnehmen und seinerseits spiegeln. Das Ge-
sprach nimmt einen anderen, einen entspannten Verlauf. Sie haben die
Basis gelegt, um fortan mit einem Echo zu punkten.

B Nicken Sie aufmerksam, wenn er redet.

B Lassen Sie horen, dass Sie aufmerksam sind.
B Erwidern Sie den Blick.
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B Fragen Sie nach, ob Sie ihn richtig verstanden haben, bekraftigen
Sie die Situation.

B Achten Sie auf die Sprechgeschwindigkeit des anderen. Erkennen
Sie die Dynamik.

Menschen sehnen sich nach Synchronitdt, besonders im Business.
Erfolgreiche Teams kennen den Wert der Resonanz und nutzen die
Resonanz, um sich gegenseitig zu inspirieren. Charismatische Redner
fangen die Energie eines ganzen Saales ein, erkennen die Erwartungen
und erfiillen sie mit Genuss. Ihnen gebtihrt der grof3te Applaus.

An all diesen Stimmwerkzeugen aus Selbstwahrnehmung, innerem
Hebel und Beachten der Spiegelneuronen diirfen Sie nicht allzu ab-
sichtsvoll schrauben. Das ndhme Ihrer Personlichkeit die sympathische
Note. Das gilt besonders fiir das Prasentieren und Reden vor Publikum.

Nervositit nutzen und Lampenfieber ignorieren

Als ich vor vielen Jahren als Coach fiir die Wirtschaft meine zweite
Karriere startete, habe ich mich oft gefragt: Was ist das, was Manner
und Frauen vor Publikum hemmt? Was macht aus kompetenten und
lebensfrohen Menschen in wenigen Sekunden ein Haufchen Elend,
wenn sie vor Kollegen oder Verhandlungspartner treten, um ihr Thema
aufzurollen? Sie sind fit in ihrem Wissen. Sie konnen sich im Zweier-
gesprach elegant von Stufe zu Stufe bewegen, mit Witz und Charme.

Aber dann: Inmitten einer Zuhorerschar wirken sie wie ein verlassenes
Kind, schutzbediirftig und bereit, zu fliichten. Thr Korper verrat An-
spannung. Durch ihre zaghafte Stimme und enge Gesten werden sie
klein. Sie halten den Ellenbogen dicht am Brustkorb, als konnte der
Kontakt mit den Rippen sie schiitzen. Dabei engt er ein, untersagt eine
einladende Bewegung und behindert die Atmung. Diese Haltung ist
Gift fiir die Stimme.

46 \Voice sells!



Anfangs breitet sich ein Hauch Mitleid im Publikum aus, was leicht
iibergeht in ein Gemurmel. Denn das Publikum will unterhalten, an-
geregt, begeistert werden. Ein Schauspieler kennt diesen Anspruch.
Das hat er gelernt. Das ist sein Talent. Er bliiht auf in seiner Rolle als
Unterhalter und weil3 die Nervositdt als Motor zur Leistungssteigerung
Zu nutzen.

Nervositdt ist ein zuverldssiges Phdnomen: Es kommt und verfliegt
ebenso geschwind wieder. Was ich aber immer wieder beobachte: Die
Nervositat wird hochgesteigert auf die dramatische Stufe des Lampen-
fiebers. Dieser Zustand kann Qualen verursachen. Fiir den Redner. Und
fiir das Publikum. Viele Theorien und Praxistipps kursieren durch die
Szene. Ich halte sie allesamt fiir kaum brauchbar und umsetzbar. We-
der das Merkel’sche Dreieck noch die Bauchatmung noch ein Hecheln
verhindern den Hitzeschub.

Menschen, die unter Lampenfieber leiden, stehen unter einem enor-
men Leistungsdruck. Den erlegen sie sich selbst auf. Sie wollen perfekt
sein und das wiederum fiihrt zu einer iibersteigerten Selbstkontrolle.
Sie wollen ihre Hemmungen in diesen wenigen Sekunden vor dem
Sprechen iiberwinden. Sie spiiren, wie ihr Korper ver-
spannt und wie ihr innerer Kritiker mit einem Sduseln
fliistert: »Sie beobachten dich!« Und: »Machst du das
wirklich gut genug?« Oder: »Andere sind womoglich

Warum
besser als du.« lassen Sie

sich lhre

Glaubenssédtze sind mit dicker Tinte geschrieben und Kreativitit
mahnen uns seit Kindertagen, nicht zu laut zu sprechen, ausreden?
keine Widerworte zu geben, bescheiden zu sein, leise zu
treten. Das sind die Ergebnisse der schwarzen Padagogik,
und das bleiben die Feinde eines jeden Vortragenden.
Denn die Narben der Kindheit verheilen niemals ganz-
lich. Bis heute pragen Eltern und Lehrer den Alltag durch Notendruck.
Sie schmettern mit Mahnungen nieder. Damit killen sie ein selbstbe-
wusstes Wirken der Kinder. Sie fordern ein Regelpauken und dammen
eine der schonsten Gaben ein: die Kreativitat. Diese leichte Muse in uns
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schweigt, wenn Druck und Drohung herrschen, wenn Leistungszwang
erdriickt.

Kreativitdt braucht die Freude, die Neugier, den Raum, um auf Ge-
dankenwolken zu schweben und zu tanzen. Sie wohnt im limbischen
System, wo Gefiihle und Beziehungen sich verbinden. Solange es Ih-
nen nicht gelingt, genau dort hinein, in diese Region der Inspiration,
zu gelangen, passiert Folgendes: Thr Korper steht unter Stress, denn
er reagiert auf die Warnungen des inneren Kritikers. Also pumpt Thr
Gehirn erst einmal eine Uberdosis Adrenalin in die Adern. Gedanken
und Worte werden mit Angst und Schweigen tiberflutet. Also herrscht
Ruhe auf der Biihne und im Publikum.

Und was tun Sie in diesem Trauerspiel? Sie spiegeln Lampenfieber. Die-
se Botschaft empfangt Thr Publikum, und die Spiegelneuronen Ihrer
Zuhorer wirbeln in gleicher Weise. Sehen Sie einmal
in die Gesichter der Zuschauer, wenn ein schwitzen-
der, verzweifelter Redner vor ihnen steht. Die Augen
sind weit aufgerissen. Die Lippen sind zusammengebis-
sen. Der Atem stockt. Und der Leidende auf der Biithne
spiirt mit jeder Sekunde intensiver seine unbeschreib-
Personlichkeit liche Angst vor der Scham. Scham ist ein hartnackiger
glitzern zu Gefiihlsteufel.

lassen?

Was kénnen Sie
unternehmen,
um lhre

Erinnern Sie sich noch an das Drei-Gehirn-Modell?
Hier greift es wieder: Spiirt IThr Stammbhirn eine au-
Bergewohnliche Situation, dann will es Sie schiitzen
und stellt alle Signale auf Flucht. Weg hier! Der Kortex
hingegen widerspricht diesem Impuls. Er will erst einmal denken und
kontrollieren und bewerten und mahnen. Ein Konflikt tobt im Kopf.
Das Stammbhirn ergreift die Initiative, denn es hat noch eine Karte im
Armel. Totstellen! Schon werden Thre Bewegungen kleiner, die Gesten
frieren ein. Das merkt Ihr Publikum. Und das wiederum merken Sie.
Das ist Thnen unangenehm und Sie wollen die Stimmung sofort dan-
dern.
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Und vielleicht verstecken Sie dann die Hande hinter dem Riicken, wenn
sie vor Nervositat zittern. Vielleicht kaschieren Sie hektische Flecken
am Hals hinter einem Rollkragenpullover. Vielleicht haben Sie freund-
liche Begriilungsgesten einstudiert. Sobald Sie aber den Mund 6ffnen
und der erste Schall ertont, ldsst sich die Wahrheit nicht mehr leug-
nen. Sie stehen quasi nackt da. Unverfdlscht. Pur. Ihre Stimme dient
Threm Publikum als untriiglicher Indikator. Die ist per se der Verrater
Nummer eins, wenn es darum geht, Thre Angste zu entlarven. Wie be-
eindruckend der inhaltliche Aspekt Ihres ersten Satzes auch sein mag,
die erste Tonwirkung wird ihn tiberlagern, wenn die Stimme {flattert.

Es wird Zeit, diese Schranken im Kopf mit einem Jubelschrei einzurei-
Ben und von nun an die Personlichkeit im Scheinwerferlicht glitzern zu
lassen. Sie kénnen innerlich wachsen, wenn Sie neue Nervenbahnen
legen und die StralRe der Scham zum Nebenpfad erkldren. Sie kénnen
der Scham ein Schnippchen schlagen, indem Sie Thr inneres Kind we-
cken, indem Sie blédeln und damit Thr limbisches Gehirn aktivieren.
Das ist der einzige Weg, um das Lampenfieber zu heilen, und zwar in
Sekundenschnelle.

' Blodeln Sie wie ein Kind.
[ )

Ich erinnere mich gut an eine Klientin, eine Ingenieurin aus Wien, ver-
antwortlich fiir die Sicherheitsstandards in einem Weltkonzern. Ihre
Karriere verlief steil, aber nun drohte der Knick. Mit einem Blick auf
ihre Vita wurde mir klar: Sie ist eine Spezialistin ihres Fachs. Unseren
Erstkontakt gestaltete sie sympathisch und konkret. Das spiegelte ich
ihr. Sie erzahlte: »Ja, meine Mitarbeiter im Team schédtzen mich als
Hauptling. Ich sage, wo es langgeht, und liege damit immer richtig. All
die Kompetenz aber verschwindet, wenn mein neuer Chef vor mich
tritt.« Ich zog fragend die Brauen hoch. »Sobald er mir in die Augen
sieht, werde ich rot wie ein Madchen. Er hat diesen strafenden Blick.
Ich fiihle mich ertappt. Sobald er ein Statement zum Projekt verlangt,
piepst meine Stimme. Konnen Sie sich das vorstellen? Ich schame mich
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dafiir.« Und damit hat die patente Frau den Nagel auf den Kopf getrof-
fen.

Wir versuchten gar nicht erst, ihre Glaubenssadtze zu ersetzen. Dieser
Prozess ist langwierig und gehort in die Hande eines Therapeuten. Hier
war Erste Hilfe nétig. Und ich gab Thr den Rat: »Blodeln Sie, bevor Sie
das nachste Mal sein Zimmer betreten. Blodeln macht die Muskeln
locker und switcht gedanklich um aufs Spiel. Und in der Fantasie kann
der grofite Gruselfeind zum Kuschelhasen werden. «

Wir telefonierten wenige Tage spater. Ich war von der Erfolgswucht
meines Tipps selbst tiberrascht: »Herr Fischbacher, Sie ahnen nicht,
was in der vergangenen Woche passiert ist: Vor dem Jour fixe mit dem
neuen Chef ging ich ins Bad. Ich sah in den Spiegel und schnaubte wie
ein Pferd. Ich schnitt Grimassen und tanzte wie ein Gorilla. Ich merk-
te, wie witzig ich das alles fand, und wollte gar nicht mehr aufhoren.
Am liebsten hdtte ich einen Handstand gemacht, so wie friither vor der
Badewanne, als der Schaum sich darin tiirmte am Samstagnachmittag.
Meine Frisur verrutschte. Es war mir egal. Mit einem Schwung zerrte
ich ein Taschentuch hervor, putzte den Spiegel wieder streifenfrei und
federte zum Termin. In mir wirbelten noch die Gliickshormone. So
stand ich da, leicht verstrubbelt und ohne Lippenstift. Ich habe den
Perfektionismus irgendwo zwischen dem Wiehern und Tanzen in die-
sem Bad verloren. Jedenfalls fiir diesen einen Moment. Denn ich habe
tatsachlich mit fester Stimme vorgetragen, habe die Zahne gezeigt beim
Lachen und mich sogar getraut zu sagen: »>Ich mochte mit Thnen iiber
mein Gehalt reden.« Er zuckte — und das erste Mal sah ich ein Flackern
von Sympathie in seinen Augen.«

Blodeln ist ein Zauberwort, um Hemmnisse zu l6sen. Ich habe schon
Vorstandsvorsitzende in imagindaren Rennautos durch den Seminar-
raum flitzen sehen und Geschaftsfithrerinnen als Leadgitarristen er-
lebt. Schon Friedrich Nietzsche wusste: »Man muss noch Chaos in sich
haben, um einen tanzenden Stern gebdren zu kénnen. «
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Blodeln ist eine Turbo-Methode, um kompetent und angstfrei zu
reden. Schiitteln Sie ab, was hindert und schwer macht. Und dann
@ sammeln Sie sich und gehen iiber zur Tagesordnung.

Nichts wirkt erfrischender fiir das gesamte Image eines Unternehmens
als gute Laune. Sie steigert die Motivation und gibt der Leistung einen
Klang der Freude. Erfolgreiche Unternehmen fiigen Ihrer Identity den
Aspekt des Klangs hinzu. Ich nenne ihn »The Corporate Voice«.

Corporate Voice

Eine Corporate Identity besteht aus den Facetten Design, Wording,
Communication, Culture und Behavior. Diese Symbiose ergibt im bes-
ten Fall ein harmonisches Gesamtbild. Sie reflektiert Ihren Mitarbeitern
und der Offentlichkeit, wie Sie sich sehen. Dazu wahlen Sie grafische
Elemente fiir Thr Logo und Schrifttypen fiir Thre Brie-
fe und Broschiiren. Sie legen die Tonalitdt und Bild-
sprache fest, bestimmen, welcher Geist in Threm Hause
weht. Vielleicht gehen Sie sogar weiter und biindeln
Thr Selbstverstandnis in wenige Leitsdtze, an denen Sie
sich messen lassen.

Die Corporate

Voice ist ein
existenzielles
Merkmal lhrer

Corporate
Diesen Rahmen zu ziehen um jeden Auftrag, um jedes Identity.

Auftreten nach innen und auflen halte ich fiir exis-
tenziell. Das verhindert Beliebigkeit und gibt in der
Summe Threr Marke einen Charakter. Das wissen Sie
als Profi, und sicherlich werden Sie nicht miide, Ihre
Mitarbeiter zu schulen und mitzunehmen in diese Welt Ihrer Unter-
nehmenspersonlichkeit. Erst wenn all diese Werte verinnerlicht wer-
den, gelebt aus tiefer Uberzeugung heraus, kann ein Image wachsen,
so, wie Sie sich das wiinschen. Vertrauen entsteht durch ein klares
Profil, durch Leistung und durch eine zugewandte Haltung, durch Ver-
sprechen, die sich zuverldssig erfiillen. Ich fiihle mich wohl, wenn ich
mit Unternehmen kommuniziere, die diesen Stil pflegen. Noch run-
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der wire das Unternehmensbild, wiirde eine Facette hinzugefiigt: die
Stimme. Ich meine hier nicht die Worte in Gesprachen, die Reden vor
Publikum. Ich verstehe die Corporate Voice als tibergeordnete Grofle,
als Merkmal Threr Corporate Identity.

Menschen erfassen die Welt mit ihren Sinnen. Je mehr Sinne angespro-
chen werden, desto nachhaltiger bleibt ein Eindruck. Erinnern Sie sich
an den Aufschrei, der vor zehn Jahren durch den Buchmarkt hallte,
als E-Books dem Lesen eine andere Dimension gaben? Wer schon, so
tonten die Digitalaffinen, wiirde sich in diesen Zeiten die Wohnung mit
Regalen voller Papier zustellen, wo doch 400000 Zeichen und mehr
auf ein MB und in einem Miniformat von wenigen Gramm sortierbar
waren? Der Triumph kam zu friih. Das Printbuch tiberlebte und erfreut
sich nach wie vor groRer Beliebtheit. Weil das Beriihren des Papiers,
das Gerdusch des Bldtterns, die Pragung des Covers, der Geruch, die
Anmutung, die Wirkung der Gesamtheit die Sinne streifen.

Je mehr Reize Sie setzen, desto eher gelingt es Thnen, sich im Bewusst-
sein der Menschen zu verankern.

Porsche setzt die horbare Facette in der Produktentwicklung und PR
vorziglich um. Seit Jahren verbinden Mitarbeiter, Lieferanten, Kun-
den, Medien und die Anhdnger der sportlichen Exquisit-Marke Klan-
ge mit dem Unternehmen: das Zuschlagen der Autotiir und das sat-
te Wummern der Zylinder. Das Gerausch ist voll und tief. Bei jedem
Liebhaber schnittiger Autos gibt es ein Kribbeln im rechten Ful3. Wie
ware es, Sie wiirden Threr Corporate Identity eine horbare Sinnlichkeit
hinzufiigen?
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2. Akt: Die Prasentation — Wie Sie lhren
Standpunkt horbar machen

Um es gleich vorweg zu sagen: Die Rede vor Publikum stellt die grof3-
te Herausforderung fiir jeden Menschen dar. Er steht auf der Biihne.
Allein. Er blickt in den Raum. Nervos. Hundert Mdnner und Frauen
machen es sich bequem vor ihm und scheinen nur eines zu erwarten:
Unterhaltung. Der Redner denkt nur eines: Rede, solange die noch hin-
horen. Und das verschldgt ihm die Sprache.

Wenn Sie es jetzt nicht schatfen, Thren Standpunkt zu finden und die
Fiithrung tiber sich selbst zu iibernehmen, dann mutieren die Zuhorer
vor Threm geistigen Auge zu einer Meute. Thr Stammhirn gerdt in Auf-
ruhr. Alarm! Sie spiegeln Thren Zuhorern einen enormen Stress, und
wie in einem Drama lauft alles auf eine tragische Entwicklung hinaus.
Also straffen die Zuschauer den Riicken und ihr Sonnen-
geflecht im Bauch, neigen sich nach vorne — und halten
die Luft an. Sie wiederum bewerten diesen Aufmerksam- Kennen Sie
keitsschub als Angriff. Den wollen Sie abwehren. In jeder W jie Macht des
Art von Préasentation gelangen Redner in diese Spirale im Schweigens?
Gehirn.

Unterbrechen Sie diesen Teufelskreis, bevor Sie ein erstes
Wort belanglos in das Licht der Scheinwerfer pressen. Ich
rate Thnen: Schweigen Sie. Stellen Sie sich auf beide Fiil3e
und spiiren Sie den Boden. Der wird Sie tragen. Stellen Sie sich vor,
Sie stehen auf einem Surfbrett, ausbalanciert und mit Freude. Losen
Sie die Knie, lassen Sie das Auf und Ab der Emotions-Wogen zu. Den-
ken Sie daran, es sind minimalistische Bewegungen, die Thren Stand
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festigen, und nicht die gro3e Geste. Atmen Sie. Das wird Ihr Zwerchfell
dehnen.

Ich bitte Sie: Sagen Sie in den ersten drei Sekunden kein einziges
Wort, sondern fiihlen Sie sich ein in die Situation nach allen Regeln

@ der Kinasthetik. Damit sensibilisieren Sie lhre Gedanken, lhre
Muskeln, lThre Bewegungs- und Sprachmuster fiir den Augenblick,
bevor Sie ansetzen zu reden.

Erinnern Sie sich an die Methode der Selbstwahrnehmung aus dem
vorigen Akt? Auch hier ist dieses Werkzeug passend. Es hilft Thnen
iiber die Nervositdat hinweg und stimmt Sie ein auf Ihr Programm als
Redner und Prasentator. Dann sehen die Gesichter, in die Sie blicken,
gleich wohlgesonnener aus und irgendwo aus dem Bauch krabbelt ein
Gefiihl von Vorfreude in Thnen hoch.

' Spiiren Sie, wie lhre Aufmerksamkeit wachst, damit werden Sie
wieder zum Regisseur der Show.

So lautet mein Rat fiir Thre Rede, fiir die Konigsdisziplin der Auftritte:
Nehmen Sie eine wertschatzende Haltung ein fiir die Menschen, die
da sitzen und Sie ansehen und darauf warten, dass Sie Ihre Stimme
erheben. Das ist ein Geschenk. Wie ware es, wenn Sie es genussvoll in
Empfang nehmen wiirden und erst einmal in Ruhe betrachten? Diese
Anregung gebe ich meinen Klienten in der Wirtschaft, wahrend wir fir
grofde Auftritte proben.

Stimmwirkung auf der Biithne

Unternehmen, die die Biihnenshow in ihr Kommunikationskonzept
integrieren, wissen, wie wichtig die Stimme fiir ihr Image ist. Sie ver-
binden die Reize fiir Auge und Ohr, bieten Unterhaltung und manch-
mal die groBe Show. Ob das gelingt, hdngt von der gesamten Insze-
nierung ab, und ganz besonders vom Auftreten des Moderators. Seine
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Eloquenz, seine Ausstrahlung, seine sympathischen Sprachmuster
miissen das Publikum beriihren. Einem Moderator muss es gelingen,
mithilfe von Licht- und Toneffekten eine Unterhaltung mit Nutzwert
zu verbinden. Dieser Anspruch geht weit tiber das Training der Stimme
hinaus.

Ein Moderator kennt die Instrumente der Unterhaltung
aus Prasentation, Interview, Talkrunde und schauspielerischen
@ Intermezzi.

Aus meiner Zeit als Schauspieler weil3 ich: Dieses Repertoire wiir-
de normalerweise eine Ausbildungszeit von mindestens einem Jahr
voraussetzen, denn nach neurowissenschaftlichen Statistiken benotigt
unser Gehirn 3000 bis 5000 lustvolle Wiederholungen, bis sich Synap-
sen bilden und verstarken. Erst dann ist sicher, dass eine Handlung
automatisch und ohne Nachdenken ablauft. In der Wirtschaft hdangt
der Erfolg aber von stetigen, flexiblen Reaktionen am Markt ab. Und
an dieser Stelle wiederhole ich mich gerne: Uben Sie im Alltag. Finden
Sie Situationen, in denen Sie Thre Wirkung unbemerkt testen. Im Mit-
telpunkt aller Ubungen stehen vier Module:

1. der Umgang mit der Technik,

2. der Sprechrhythmus aus Reden und Schweigen,
3. der raumfiillende Klang der Stimme und

4. die Bereitschaft, die Fithrung zu iibernehmen.

Voraussetzung fiir iiberraschendes Auftreten, fiir Ihre raumfiillende
Stimme und fiir lhre Sprechweise, die zum Unternehmen und zum
Anlass passt.

' Finden Sie Freude am Improvisieren. Diese Daueriibung ist eine
o
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Vom richtigen Umgang mit Mikrofonen

Ein Profi kennt die Technik. Das Wissen um die Funktionen erzeugt
Souveranitat und das gute Gefiihl, nicht {iber Nebensachlichkeiten zu
stolpern. Bedenken Sie: Auf der Biihne stehen Sie vor einem Saal voller
Unbekannter. Die erste Aufgabe wird es sein, eine warme Atmosphare
zu erzeugen, Spannung knistern zu lassen, mit Sympathie zu punk-
ten. Ein Ablenken durch Ihr Equipment wiirde diese Intention storen.
Zwar wiirden Thnen im Ernstfall Fachleute zur Hand ei-
len, aber Sie wiirden wie ein Anfanger aussehen. Das

wiederum ist kein guter Einstieg in Thre Performance.
Wissen Sie,

wie Sie die

Fallstricke gibt es ab dem ersten Ton. Angenommen, Sie
Mikrofon-

laufen im Rhythmus der Musik auf die Biihne. Ange-
spornt vom Applaus der Gaste werden Sie erfasst von ei-
nem Gefiihl des Enthusiasmus. Sie ergreifen das Mikro-
fon, halten es zum Anbeillen nah vor den Mund und
briillen in den Saal hinein: »Guten Abend, meine Damen
und Herren, ich begriile Sie in der Stadthalle in Graz
und verspreche Ihnen: Wir werden eine knisternde Stunde gemein-
sam verleben. Herzlich willkommen!« Was passiert? Sie versetzen den
Tontechniker in Panik, weil die Basse drohnen wie in einem Heavy-
Metal-Konzert. Sie pusten Ihren Zuhorern die Haare vom Kopf, weil
die Konsonanten pfeifen wie ein Orkangetodse. Schlagartig verstummt
der Applaus.

Fallstricke
umgehen?

Vielleicht hilft Thnen die Vorstellung, dass Thr Publikum Thnen nah ist,
dhnlich wie bei einem Gesprdch mit einer Distanz von zwei bis drei
Metern. Das ist die Idee fiir Thre Lautstarke auf Redner-Niveau. Das
entspannt Ihre Stimmbander und stellt eine natiirliche Verbindung
zwischen Thnen und den Zuschauern her. Die Tone werden getragen
von der Schwingung zwischen Mund, Mikrofon und Lautsprecher, sie
gelangen als angenehme Wellen in die Ohren und weiter als Sprache
ins Gehirn.
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Membran leitet lhre Stimme weiter. Nicht mehr und nicht weniger.
Sie gibt ihr keine Klangfarbe, keine Pragnanz, keine Korrektur. Jeder
Fehler bleibt hérbar.

' Geben Sie nicht zu viel Ton ins Mikrofon, sondern beachten Sie: Die
®

Schon wahrend der Projektplanung sollte Thre erste Frage lauten: Wel-
ches Mikrofon eignet sich fiir den Auftritt?

Das Headset ist fiir mich die erste Wahl. Beide Hande bleiben frei und
losgelost vom Korper fiir weite Gesten, die eine Stimme dynamisch
unterstreichen. Eine Biihne verlangt eine Choreografie. Zudem hat das
Headset einen unschlagbaren Vorteil: Es verhindert ein Drohnen. Die
optimale Position des kleinen Mikrofons befindet sich rund zwei Zenti-
meter neben dem Mundwinkel auf Hohe der Wange.

Das Lavallier-Mikrofon wird am Jackett befestigt und ist fiir mich die
zweite Wahl fiir Moderatoren und Redner. Auch hier bleiben die Arme
frei und kein Kabel wird zur Stolperfalle, aber es gibt einen Wermuts-
tropfen: Sobald Sie sich mit einem Partner unterhalten und den Kopf
wenden, folgt das Mikrofon Threm Mund nicht. Die Verstirkung der
Stimme ladsst nach. Der Redner befiirchtet, er konne sein Publikum
verlieren, erhoht hektisch die Tonlage um eine Terz — und augenblick-
lich rutscht sie in den unpersonlichen Bereich. In Talkshows konnen
Sie diese Situation beobachten, wenn die Kopfe sich standig hin und
her drehen, wenn alle durcheinanderreden und dabei schrill und hys-
terisch erscheinen. Bei solchen Szenen frage ich mich ernsthaft, wo ein
Gefiihl fiir die Nonchalance in schwierigen Situationen bleibt.

Das Handmikrofon hat Tiicken. Lassen Sie nach Moglichkeit die Finger
davon. Falsch gehalten, verstarkt es die Basse und lasst Konsonanten
explodieren, wenn der Winkel zum Mund nicht stimmt. Halten Sie es
stets parallel zum Korper auf Kinnhohe und lassen Sie die Luft tiber den
Verstarker hinweggleiten, statt sie hineinzublasen. Das ist eine Konzen-
trationsarbeit, die Sie nicht unbedingt auf der Biihne brauchen. Zudem
wird das Mikro mit der Zeit schwer, weil Sie diese Haltung tiber eine
Stunde und mehr perfektionieren miissen, um den Klang zu erhalten.
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Nun konnten Sie einwenden, dass Sanger sich gerne fiir diese Art der
Klangverstarkung entscheiden. Ja, das stimmt. Aber Gesangsmikrofone
schirmen jegliche Gerdusche von auf3en ab, biindeln nur den Schall der
Stimme intensiv, indem sie sehr dicht vor den Mund gehalten werden.
Sanger wissen, wie sie mit ihrem Atem umgehen und halten das Mik-
rofon bei hohen Toénen weiter weg vom Mund.

Installierte Mikrofone am Rednerpult heiRen im Fachjargon Schwanen-
hals. Sie zwingen zum Stehen auf der Stelle. Stimme aber ist horbare
Bewegung und es wdre schade, diese Facette zu missachten. Manchmal
jedoch lasst der Rahmen der Veranstaltung keine andere Wahl, als vom
Rednerpult aus zu moderieren. Licheln Sie und reden Sie, aber bitte
immer mit dem Gedanken im Kopf, dass das Mikro zu Ihnen kommt,
und nicht umgekehrt. Strecken Sie Thren Hals nicht hin zum Verstar-
ker. Das hat fiir den Zuschauer eine unschone Anmutung und ist fiir
Thre Stimme Gift, weil Sie sich verspannen. Sie verlieren Thren Stand-
punkt. Solche Mikrofone fangen Ihre Stimme aus einer Distanz von 30,
40 Zentimeter perfekt ein.

Wabhlen Sie Ihre Worte mit Bedacht, auch wenn Sie davon ausgehen,
das Mikrofon sei abgeschaltet.

Davon kann so manche Moderatorin, so mancher Redner oder Talkgast
ein Lied singen. Als eine RTL-Sprecherin in der Sendung »Punkt 12«
einen Beitrag iiber die US-Sdngerin Kesha mit den Worten kommen-
tierte: »Wat 'ne Schlampe«, da horten Hunderttausende Menschen
diese Wertung mit. Der Techniker hatte vergessen, den Ton abzuschal-
ten. Also bitte: Bleiben Sie freundlich und wertschdtzend, sobald Sie
ein Mikrofon in der Ndhe sehen oder gar in der Hand halten.
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Ton ab — Kamera lauft

Eine TV-Kamera im Saal verbessert das Image der Veranstaltung schlag-
artig. Davon wissen die Pressesprecher in Unternehmen ein Lied zu
singen, denn der CEO ist begeistert, wenn ein Team aus Beleuchtern,
Kabeltragern und Kameramann anriickt, um sein Statement einzufan-
gen und in die Welt zu senden. Daran misst er den Erfolg der Veran-
staltung.

Als Redner auf der Biihne bedeutet es eine gehorige Portion zusatz-
lichen Stress. Denn: Eine Kamera verzeiht keine Fehler. Unbarmher-
zig richtet sie die Blende auf Sie, auf Ihr Aussehen und Thre Stimme.
Jede Schweil3perle glitzert, jedes Zucken im Gesicht verrat, wie Sie sich
fihlen.

Nehmen Sie die Situation an, finden Sie Ihren Standpunkt durch
' einen leichten Druck auf die FiiBe. Von dort richten Sie sich auf und
@ nehmen Sie lhre Haltung ein, die sagt: Hier bin ich. Hier rede ich.
Und nach drei Sekunden, nach einem Sammeln der Gedanken und
einem Biindeln der Freude auf lhren Auftritt, beginnen Sie zu reden,
und zwar mit einer weiten Geste, die lhre Stimme unterstiitzt.

Ich werde oft gefragt, ob es ein Rezept gegen Lampenfieber gibt, das
mit Sichten einer Kamera augenblicklich einen Fluchtdrang auslost.
Ich wiirde Thnen an dieser Stelle gerne ein Geheimnis ver-
raten, aber meine Antwort lautet: Nein. Ich kenne kein
Zaubermittelchen, aber einen Trost. In langen Jahren als

) ] Lernen Sie,
Theater-Schauspieler und als Redner habe ich erfahren: mit der
Auch hier miissen Sie das Lampenfieber annehmen. Sie Kameratzi

konnen es nicht ignorieren. Der jiingere Kortex kommt mit spielen.
seinem rationalen Denkvermogen nicht gegen den Flucht-
drang im alten Reptiliengehirn an.

In solchen Lampenfieber-Situationen denke ich an ein
Malheur, das mir in jungen Jahren mit einem Druckkochtopf passiert
ist. Der Topf dampfte, ich zog mit einem Ruck am Verschluss des De-
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ckels, und explosionsartig schossen die Linsen an die Wand. Besser ist
es, den Dampf langsam abzulassen und den Druck zu mildern. Denn:
Zum Gliick verfliichtigt sich der entstandene Stressstoff ebenso schnell,
wie er iiber die Nervenbahnen jagt. Fangen Sie diesen Schub einfach
ab, indem Sie ihn lokalisieren. Wo verspannen Sie in diesem Moment?
Dorthin senden Sie Thre Achtsamkeit. Thr Gehirn muss diesen Muskel
spiiren, fassen, den Tonus priifen. Dann lasst er locker. Ganz von allein.
Sie werden dieses Wunder erleben. Das lenkt den Kortex ab, bevor er
in aufwéndige Priifungsszenarien verfédllt und Ihre Glaubenssatze in
den Vordergrund schiebt. Sofort werden sich Korper und Geist wieder
besanftigen.

' Schweigen Sie so lange, bis Sie merken, dass lhre innere Ruhe
einkehrt, dass lhr Herzschlag sich wieder verlangsamt.

Erspiiren Sie die Verdnderung in Threm Korper — und ldacheln Sie wah-
renddessen mit Charme in die Kamera. Sie werden diese innere Stille
lieben lernen. Von dort aus diirfen Sie Ihr inneres Kind locken und Thr
limbisches System reizen.

Wenn die Aufregung Sie nahezu iiberwaltigen sollte, sodass alle Im-
pulse in Thnen Sie zum Redestart zwingen, so widerstehen Sie diesem
Drang bitte dennoch. Gehen Sie ein paar Schritte, um den Handlungs-
drang loszuwerden. Dann finden Sie Ihren Standpunkt noch einmal
neu, bewegen Sie sich ganz leicht — und dann erst beginnen Sie mit
Threm Vortrag.

' Rede im Stehen und denke im Gehen und fiihle dich wohl
in deiner Haut.

Dazu kann die Kleidung beitragen. Mode untermalt die Rednerper-
sonlichkeit. Was ware die Biihnenwelt ohne Farben und Vielfalt der
Accessoires, ohne den Wunsch, fiir ein paar Stunden dem Alltag zu
entkommen? Raffiniert wird eine Inszenierung erst, wenn die Mode
die Technik nicht stort.
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Deshalb wahlen Sie fiir Thren Bithnenauftritt ...

keine baumelnden Ohrringe und raschelnden Seidenschals. Bei-
des beeintrachtigt den Ton.

keine kleinen Karos. Sie flimmern auf dem Bildschirm und ver-
ursachen beim Zuschauer Kopfschmerzen.

keine Minirdcke. Das kleine Schwarze mag im Stehen sexy
wirken, im Sitzen rutscht der Saum noch hoher. Das spiirt frau.
Sie schldgt die Beine libereinander und zupft am Stoff. Der gibt
nicht nach. So verharrt sie in unbequemer Haltung. Der Riicken
schmerzt. Das Zwerchfell klemmt. Beides hemmt die Stimm-
entfaltung.

keine Kurzsocken. Mdnner neigen zu diesem Fehlgriff, weil

sie nicht bedenken: Im Sitzen rutscht die Hose weit liber die
Knochel. Flugs zeigt sich schneeweile Haut als Kontrast zum
iiblichen Schwarz des Beinkleides, und zu allem Uberfluss
quellen auch noch die Beinhaare tiber die Socken. Dieser Anblick
amisiert den Kameramann. Er fangt ihn gerne ein und sendet
ihn im Grofformat auf die Bildschirme.

keine unbequemen Schuhe. Fiir Thre Stimme sind Schuhe mehr
als Mode. Sie geben Threm Stand den Halt, Threr Bewegung die
Leichtigkeit. High Heels sehen elegant aus, aber fiir eine Rede

auf der Biihne eignen sie sich nicht. Sie konnen nicht dynamisch
schreiten, laufen, sich frei bewegen. Sie stockeln und wippen. Er-
innern Sie sich: Stimme ist horbare Bewegung. Geben Sie Ihr eine
Modulation durch einen festen Tritt. Zusatzlich riskieren Sie mit
unbequemen Schuhen einen Sturz vor Publikum. Mariah Carey
brach sich vor nicht allzu langer Zeit eine Rippe auf Absadtzen von
schwindelnder Hohe. Seither versichert sie, sie laufe lieber auf
flachen Schuhen iiber die Bretter. Schuhe markieren Ihren Stand-
punkt und Ihr Bewegungsmuster. Setzen Sie mehr auf Wohl-
gefiihl als auf Wagnis.

' Uberlegen Sie sich, wie Sie wirken wollen. Mit der Mode unter-

streichen Sie lhre Persénlichkeit und das Image lhres Unternehmens.
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Der hypnotische Trichter als Gedankenéffner

Eine Rede vorzubereiten und zu halten, das ist ein Projekt, das mit
groflem Aufwand verbunden ist. Sie werden Wochen mit Recherchie-
ren, Skizzieren und Uben verbringen. Sie werden zweifeln und hof-
fen — und letztendlich sicher sein, dass Sie Kluges und Uberraschendes
bieten, dass Sie hundert Gaste unterhalten werden. Mit dieser Einsicht
fiebern Sie Ihrem Auftritt entgegen. Irgendwann ist er da, der Moment,
an dem Sie vor Ihr Publikum treten — und reden. Sie formulieren Ihre
Gedanken zu Worten und senden sie durch das Mikrofon in den Raum,
um dann den Spirit aufzunehmen, der manchmal befliigeln kann. Aber
aus vollig unerfindlichen Griinden passiert — nichts. Die Energie findet
weder den Weg zu Thren Zuhorern noch zu Thnen zuriick. Das irritiert
Sie. Thr innerer Kritiker ruft Thnen zu: » Was fiir eine Herausforderung!
Du bist nicht gut genug. Biete ihnen was. Zieh sie in den Bann.« Gut,
denken Sie und reden schneller, gestikulieren wilder. Jetzt nur keine
Pause machen, denken Sie, sonst steigen einige Zuhorer ganzlich aus.
Vielleicht verlassen die sogar den Raum. Welche Blamage.

Sie suchen Ankerpunkte in den Gesichtern der ersten Reihe, aber Ih-
nen begegnen nur verstindnislose Blicke. Fiir einen Redner kann die
Qual kaum groer sein. Aber es gibt ein Werkzeug, um Thre Zuhérer
wieder einzufangen und mitzunehmen, und das lautet:

' Zeichnen Sie Bilder in die Kopfe.
®

Emotionen erreichen Sie nicht durch Zahlen und Fakten, sondern
durch Bilder im Kopf. Ein raffiniertes und effektives Stilmittel sind die
hypnotischen Trichter. Sie werden Ihnen auf den ndchsten Seiten noch
oft begegnen. In allen Phasen eines Verkaufsgesprachs biindeln Sie so
die Aufmerksamkeit Threr Zuhorer und bringen sie emotional genau
dorthin, wo Sie das wiinschen.
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Hypnotische Trichter spielen mit der Vorstellungskraft. Sie sind der
Kern eines jeden Dialogs. Sie beginnen nach immer gleichem Mus-
ter, das lautet: Erst den Trichter setzen, dann die offe-
ne Frage stellen. Dabei werden sie weitaus weniger als
Stilmittel enttarnt als herkommliche rhetorische Merk-
male. Sie wirken nicht einstudiert, sondern gleiten vol- Hypnotische
lig natiirlich durch den Raum hin zum Zuhoérer, und Trichter
zwar mitten in seine Gedanken. Hypnotische Trichter spielen mit
spielen mit Suggestionen und setzen Wegweiser fiir die Suggestionen

. . . n n
Ja-Stralle. Einmal verinnerlicht und angewandt, wer- T3 set'z € .
Wegweiser fiir

den Thnen Mikroreaktionen der Zustimmung wie Ni- .
die Ja-Stralle.

cken und Lacheln geradezu entgegenstromen.

Wie funktioniert das? Sie treten vor IThr Publikum, um
iiber das Thema »Zeitmanagement« zu referieren. Sie
finden Thren Stand und lassen Thren Blick iiber die Reihen gleiten. Sie
schweigen — und mit diesem wortlosen Intro biindeln Sie die Aufmerk-
samkeit. Die Energie im Raum atmen Sie ein, mit dem Wissen um den
Wert des ersten Satzes beginnen Sie zu sprechen:

Angenommen, Sie stellen am Ende des Tages fest, dass Sie Thre Auf-
gaben nicht erfiillt haben, dass Sie jenen Zeitfressern zum Opfer fielen,
die da heiflen: E-Mail und Telefon, Kollegen und Chef. Sie haben sich
vom Wesentlichen ablenken lassen und nun wankt Ihr gesamtes Pro-
jekt. Kennen Sie das? Guten Abend, meine Damen und Herren, mein
Name ist Heinz Maier. Zeitplanung ist die Grundlage fiir Ihren Erfolg
im Job ...

Mit nur einem Satz ist es gelungen, die Zuhorer ins Thema zu ziehen.
' Bedenken Sie: Am Anfang kann es lhnen gelingen, einen magischen
@ Moment zu inszenieren. Dann ist die Erwartungshaltung der Zuhorer
sehr hoch. Vergeuden Sie diese Chance fiir Ihre Botschaft nicht mit
einer faden BegriiBung.

Der Beginn Threr Rede lasst sich mit einer Ouvertiire zum Konzert ver-
gleichen: Sie fithrt in eine Komposition ein. Wenn ich mit Moderatoren
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trainiere, dann lobe ich das Werkzeug des hypnotischen Trichters. Ich
empfehle es als eines der schillerndsten Stilmittel, weil die Zuschauer
so nach Antworten suchen, bevor Sie die Fragen gestellt haben. For-
mulieren Sie folgendermalfden, um Situationen zu malen:

Angenommen, [hr Kunde lisst Sie eine Stunde warten. Sie sitzen im
Foyer einer Versicherungsgesellschaft, nippen an einem Glas Mineral-
wasser und sehen hin und wieder fragend zu dem Herrn am Empfang
hiniiber. Der zuckt mit den Schultern und so langsam spiiren Sie einen
Hauch von Arger in sich aufsteigen. Sollten Sie gehen? Dann wiire der
Vertrag gefihrdet. Sollten Sie bleiben? Dann gerdt Ihr Tagesplan durch-
einander (Pause) ... Guten Abend, meine Damen und Herren. Dieses
Problem kennen Sie als Vertriebsleiter. (Pause)

Vielleicht kommt Ihnen die folgende Situation bekannt vor: Sie sind in
Ihre Fachlektiire vertieft. Das Telefon klingelt mitten in Ihre Gedanken
hinein und leicht verdirgert heben Sie den Horer ab. Am anderen Ende
schrillt Ihnen eine Stimme entgegen, und ohne auf weitere Inhalte zu
achten, wollen Sie nur eines: Diese Stimme loswerden. Was ist passiert?
(Pause) ... Guten Abend meine Damen und Herren, mit dem ersten Ton
bereits kann ein Gesprich beendet sein. (Pause)

Stellen Sie sich vor, Ihr Chef fragt Sie in einem Meeting nach den
Projektzahlen. Alle Kopfe wenden sich in Ihre Richtung und Sie spiiren,
wie eine leichte Rote am Hals hochkrabbelt und Ihr Gesicht iiberzieht.
Sie haben die Zahlen nicht zusammengestellt. Sie haben es schlichtweg
vergessen (Pause) ... Guten Abend, ich freue mich auf die néchste Stun-
de mit Thnen und auf die Frage, wie Sie mit [hrer Stimme unangenehme
Situationen auffangen kénnen. (Pause)

angenommen, vielleicht oder mit der Einladung Stellen Sie sich vor.
Und er endet mit der Spannung auf Antworten, die Sie gleich geben
werden, oder er nimmt den Einwand lhres Gesprachspartners in
eleganter Manier vorweg.

' Der hypnotische Trichter beginnt mit den unscheinbaren Wértchen
o
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Die Verkaufs-Formel »Wer fragt, der fiihrt« ist falsch. Wer fragt, der
iiberrumpelt den anderen. Mag auch in Ratgebern die rhetorische Fra-
ge empfohlen werden — ich halte aus stimmlicher und psychologischer
Sicht wenig von diesem Pseudodialog. Der Zuhorer wird zu einer Hand-
lung ermuntert. Sofort reagiert das Gehirn und scannt
nach passender Reaktion. In der Zwischenzeit aber ist der

Redner auf der Bithne ldngst weitergehechelt und lasst Was halten
sein Publikum leicht irritiert zuriick. In der Konsequenz Sie von der
verliert es den Anschluss an die Inhalte. Und straft den Verkaufs-

Redner auf Dauer mit einem inneren Abschied. Formel

»Wer fragt,
der fithrt«?

Es geht in einer Begegnung immer um Zuwendung und
Empathie. Wenn Sie Thren Zuhorer zunachst einstim-
men auf Ihr Thema, indem Sie eine Situation vor seinem
geistigen Auge entstehen lassen, dann erreichen Sie ei-
nes: Sie kreieren einen gedanklichen Schauplatz. Dort konnen Sie sich
gemeinsam treffen. Mit den hypnotischen Trichtern laden Sie andere
Menschen ein, Thnen auf eine Reise durch Thr Thema zu folgen. Und
betrachten wir an dieser Stelle noch einmal mein Drei-Gehirn-Modell,
so stellen Sie fest: Mit Wortbildern aktivieren Sie das limbische Gehirn,
die emotionale Schaltzentrale.

Hypnotische Trichter erreichen also den assoziativen Bereich und neu-
tralisieren Einwande, Vorbehalte, Belastungen. Unweigerlich entsteht
Leichtigkeit, schaltet sich das Schmerzzentrum aus. Ihr Zuhorer genief3t
das gute Gefiihl und schenkt Ihnen einen dicken Sympathiepunkt.

Fiir Sie hat das einen zusatzlichen iiberaus starken Aspekt: Sie arbei-
ten mit Pausen. Sie zeichnen ein Bild und lassen es wirken. Durch
Schweigen. Durch den Wechsel von laut und leise, von Bewegung und
Stillstand. Ein Autor schreibt ein Buch mit diesem Spannungsbogen.
Er entwickelt eine Geschichte und teilt sie in Absatze. Er lockert sein
Schriftbild auf durch Zwischeniiberschriften, durch Gedanken, die
gleichsam Ankerpunkte fiir den Leser sind. Er unternimmt alles, um
eine Bleiwiiste zu vermeiden, in dessen Dickicht sich ein Leser ver-
fangt.
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Und so entsteht liber viele Seiten ein Sog aus Pause und Wort und
Pause. Meine Verkaufs-Formel beriicksichtigt neurowissenschaftliche
Forschungen und lautet: »Erst in der Pause wird der Red-
ner verstanden.« Geben Sie Thren Zuhorern den Freiraum
fiir Gedankenspiele. Dann werden die Worte wie Sinnper-
Erstin der len aufgefadelt und im Gehirn auf Interesse gepriift. Alles
Pause wird andere wiirde nur im Ultrakurzzeitgedichtnis landen. Es
AT eeey wiirde keinen Wert erhalten und mit dem Wissen Ihrer Zu-
horer nicht verkniipft. Die Mikroreaktionen wairen nicht
Nicken und Lacheln, sondern Abwehr.

verstanden.

Seien Sie sich gewiss: Erst wenn der Groschen fillt, wenn
Ampeln der Ja-Stra3e auf Griin schalten, dann sind Sie Ih-
rem Ziel ndher als je zuvor. Laden Sie die Menschen in Thren Horraum
ein wie ein guter Gastgeber.

' Bereiten Sie jede Frage mit einem hypnotischen Trichter vor,
um die innere Gliihbirne fiir die Antwort leuchten zu lassen.

Raumfiillendes Sprechen in jeder Situation

Wenn ich einige Zeilen zuvor die Energie beschrieben habe, die einen
Redner tragen kann, dann meine ich damit das reil3feste Band, dass Sie
von der Biihne bis hin in die letzte Stuhlreihe schwingen lassen. Dabei
ist es vOllig egal, ob Sie ein intro- oder extrovertierter Typ sind. Darauf
stellt sich Thr Zuhorer gerne ein, wenn es Thnen gelingt, Thre Stimme
raumfiillend flieBen zu lassen.

Physiologisch betrachtet dirigiert das Auge, wohin Ihre Stimme spricht.
Bedenken Sie, dass der Zuhorer dem Schall aus Threm Mund folgt und
zusatzlich als Nachhall aus allen Ecken des Raumes wahrnimmt. Un-
terstreichen Sie also Thre Worte mit Gesten, betonen Sie Thre Aussagen
zusdtzlich mit Thren Handen in einer ruhigen und nattirlichen Weise.
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Introvertierte Menschen fiihlen sich in einem kleinen Radius wohl,
und das mag der Grund dafiir sein, warum sie sich mit ihren Blicken
haufig an der ersten Stuhlreihe festklammern. Die so Angesprochenen
neigen sich nach vorne, um zu horen. Alle anderen lehnen sich zuriick.
Sie fiithlen sich nicht angesprochen und steigen aus, weil die Energie
der Stimme zwischen erster und zweiter Reihe verloren geht. Es gibt
aber 50 Folgereihen. Die Herausforderung fiir den introvertierten Red-
ner ist also, die Stimme rundum in den Raum zu senden, damit sie sich
entfalten kann, um die Ohren aller Personen zu streifen.

Extrovertierte Redner hingegen wollen sich zeigen. Stimmlich und
korperlich. Thr Blick rast im Tempo ihres Redeschwalls wie ein Pfeil
nach vorne. Das driickt die Zuhorer fort. Sie wenden sich ab. Extro-
vertierte Redner sollten also priifen, wie sie dies verhindern kénnen.

Heben Sie die Starken Ihrer Personlichkeit hervor, indem Sie:

B Thr Bewusstsein fiir die architektonischen Gegebenheiten schulen,
B Thr Wissen tber die Stimmwirkung perfektionieren,

B Thren Worten eine klangliche Weite geben und

B den Raum, in dem Sie sprechen, zum Ténen bringen.

Lassen Sie auch die Umgebung auf sich wirken, nehmen Sie die
Architektur und die Atmosphare wahr, bevor Sie den ersten Satz
@ sprechen. Lauschen Sie, wie der Raum klingt.

Sich den Raum zu eigen zu machen, ihn mit den Sinnen zu erfassen,
bevor Sie ihn mit Threr Stimme fiillen, das ist ein ganzheitlicher Ansatz.
Haben Sie einmal ausprobiert, wie unterschiedlich Raume klingen? Ob
der Nachhall Threr Worte gedampft oder verstarkt wird, ist abhdngig
von den Materialien und der Formgebung. Fithren Sie dazu die folgen-
de Ubung durch.
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Stellen Sie sich vor, Sie stehen in einem kargen Raum, glatt und gespiegelt,
zum Beispiel in einem Badezimmer oder einem Hausflur. Die Wande sind
weil gestrichen, der Boden ist aus Stein. Keine Mobel, keine Bilder, keine
Stoffe schlucken lhren Ton, wenn Sie in die Hande klatschen oder Worte mit
gedehnten Vokalen in die Luft rufen.

SchlieBen Sie dabei die Augen und lauschen Sie nach, wahrend Sie ein lang-
gezogenes Eeee klingen lassen. [hr Ton hallt zuriick, dringt ins Ohr. Nicht
sofort, aber ein oder zwei Sekunden spater empfangen Sie ihn.

Der Nachhall addiert sich in lhrem Ohr zu lhrer Primarstimme. Dieses Lauschen
auf Tonwirkung, das ist Kinasthetik in Reinform.

Wiahrend des Trainings fiir ein raumtiillendes Sprechen habe ich mich
schon so manches Mal iiber die enorme Steigerung der Stimmaqualitat
bei Klienten gefreut und iiber die Tatsache, dass diese Art der Kon-
zentration selbst Dialekt in passables Hochdeutsch korrigiert. Beim
raumfiillenden Sprechen verldngert sich die Vokaldauer, was miihelos
resonante und raumfiillende Tone produziert. Die Ubung fiihrt jede
Behauptung, die Stimme sei in Lautstarke und Kraft angeboren, ad ab-
surdum. Mit dieser Ubung sind Sie von resonanten Ténen, von Ihrem
enormen Potenzial nur wenige Sekunden entfernt.

' Nehmen Sie dieses Gefiihl fiir den Nachhall mit auf die Biihne.

Starten Sie mit dem magischen Moment des Schweigens, steigern
@ Sie die Freude auf Ihre stimmliche Prasenz.

68 Voice sells!



Der Redner fiihrt sein Publikum

Eine Rede zu halten heil3t, sich fiir die Fiihrung zu entscheiden. Sie
geben den Ton und den Takt an und die Zuhorer sind bereit, sich fiir
eine Zeit mit allen Sinnen auf Sie einzulassen. Das ist ein Vertrauens-
beweis, den Sie mit Ihrer Korpersprache und Threr Stimme spiegeln.
Mit Zehenspitzen, die auf das Publikum zeigen, und leicht gedffneten
Knien, mit einem Aufrichten vom Lendenwirbel an und mit einem
langen Nacken.

In dem Moment, in dem Sie sich entscheiden, eine Rede zu halten,
nehmen Sie einen ganzen Straul3 an Erwartungen an. Sie prasentie-
ren die Marke Thres Unternehmens, Sie schdrfen das Image, Sie bieten
Struktur und Storytelling. Sie sind Experte und Entertainer.
Schon Goethe wusste: »Wer nur sich selbst spielen kann,
der ist kein Schauspieler.« Ich flige gerne hinzu: »Wer mit
der Stimme nicht variieren kann, wer nicht Gesten gleiten . Sind Sie ein

lasst und Impulse setzt, der ist kein Redner. « angenehmer
Gesprichs-

partner?

Im Dialog sind jene Menschen angenehme Gesprachspart-
ner, die zuhoren konnen, die den Grundsatz beherzigen,
dass auf ein Drittel Redezeit zwei Drittel Zeit des Zuho-
rens und Verstehens folgen. Das mag das Geheimnis fiir ein
wertschdtzendes Miteinander sein — auch fiir die Biihne.
Dort besteht der Dialog aus Reden, Zeit fiir Assoziationen und Gedan-
kenlesen, um am richtigen Punkt wieder anzukniipfen und mit dem
Inhalt fortzufahren.

Seien Sie auf der Biihne ein stidlandischer Typ, einer der mit unschlag-
barer Gelassenheit dasteht, der mit Hinden und FiiRen redet, der Emo-
tionen in den Raum wirft, um mit einem Leuchten in den Augen den
Nachhall wieder einzufangen. Ein Italiener ist niemals monoton. Er
jongliert mit den Facetten seiner Stimme, er lachelt und nutzt die ge-
samte Biihne fiir eine Performance im Wellenschlag. Fiir Pausen. Fiir
Schritte. Und fiirs Reden.
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' Bevor Sie die Biihne betreten, warmen Sie sich mit einem
Stimmsprint hinter verschlossener Tiire auf.

Dieser Sprint sieht so aus: Reden Sie eine Minute lang tiber Ihr Thema.
Ohne Punkt und Komma rasen Sie iiber die Zeilen. Dann stoppen Sie.
Horen Sie nach. Ihr Gehirn ist nun gedanklich auf Thr Thema einge-
stellt. Der erste Rededruck ist fort. Es wird Ihnen leichtfallen, vor Thr
Publikum zu treten — und zu schweigen. Freuen Sie sich auf den Be-
ginn Threr Rede, wenige Sekunden spater.

Illusion und Wirklichkeit in der Show —
Interview mit Thomas Licht, Hairdreams

Eine Rede oder gar eine Show auf der Biithne bleibt ein Faszinosum.
Getreu dem Motto: »Nach dem Spiel ist vor dem Spiel«, schreiben Un-
ternehmen wie Hairdreams ihre Drehbiicher saisonweise. Es geht um
Information und Ilusion, denn Traume kommen niemals sachlich da-
her. Das weild Thomas Licht, der Marketing-Vorstand jenes Unterneh-
mens, dessen Geschaftsidee vor 20 Jahren in einer kleinen Friseurstube
in Osterreich geboren wurde.

Damals wie heute waren Haare ein angesagtes Thema, und das Griin-
derehepaar Ott horte gut zu, wenn ihre Kundinnen von liangeren, vol-
leren Haaren traumten. Gute Ideen garen lange. Sie lassen sich nicht
unterdriicken, sondern sie flackern wieder und wieder auf, und mit der
Zeit nehmen sie Kontur an. Dann entsteht ein Handlungsimpuls, ein
Punkt, an dem alles nach Verwirklichung strebt.

Was mit der Idee begann, seinen Kunden mit ausgesuchten Echthaa-
ren und innovativen Einarbeitungsmethoden den Wunsch nach mehr
Haarldnge und -fille zu verwirklichen, ist langst zur Marke geworden,
zu einer Brfolgsgeschichte weit {iber die Grenzen Osterreichs hinaus.

70 Voice sells!



W Herr Licht, wie bereiten Sie die Moderatoren fiir Ihre Biihnenshow vor?

Jede Show ist anders, mit anderen Inhalten und anderen Zielen. Folge-
richtig ist auch die Vorbereitung jedes Mal anders. Immer gleich ist je-
doch die Aufgabenstellung, Botschaften aut eine moglichst emotionale,
bewegende und zugleich aber auch eingidngige und verstandliche Art
zu vermitteln. Gerade in der Schonheitsbranche sind Emotionen ex-
trem wichtig. Angesichts einer riesigen Angebotsfiille gilt es aber auch
sicherzustellen, dass die wesentlichen Aussagen fest in den Kopfen der
Besucher verankert werden. Daher gehort zur Vorbereitung des Biih-
nenprogramms und der Moderation stets die Beschaftigung mit der
Frage, wie wir diese Ziele immer wieder mit neuen, innovativen Pra-
sentationsformen erreichen konnen. Dies geschieht im Team, sodass
alle Beteiligten ihre Ideen und Gedanken einbringen konnen.

W Mit welchen Effekten arbeiten Sie?

Bei einer Bithnenshow, wie sie in der Beauty- und Modewelt tiblich ist,
sind aufwandige visuelle Effekte und eine perfekte Choreografie heut-
zutage ein Muss. Sie sind Teil einer Inszenierung, in deren Mittelpunkt
unsere Produkte und Techniken stehen. In der Regel arbeiten wir mit
einer Mischung aus Modenschau mit Catwalk und Tanzeinlagen und
moderierten Demonstrationen unserer Produkte an Modellen durch
unsere Friseurexperten. Bei den Demonstrationen werden technische
Details mithilfe von Live-Videoiibertragungen fiir das Publikum sicht-
bar gemacht.

B Wann ist nach IThrem Verstindnis ein Moderator wirklich gut?

Ein Moderator ist sehr gut, wenn es ihm gelingt, das Publikum vom
Anfang bis zum Ende einer Prasentation zu fesseln. Er muss die ent-
scheidenden Botschaften verankern und zugleich ein positives, sympa-
thisches Feeling von unserer Marke vermitteln, mit dem sich das Publi-
kum gerne identifiziert. Dabei sollte nicht er als Person im Vordergrund
stehen, sondern stets die Inhalte der Prasentation. Zugleich muss seine
Ausstrahlung zum Unternehmen und zum Thema passen.
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Wenn ein Moderator nicht iiber professionelle Rhetorik und Prasenta-
tionstechnik verfiigt, so bitten wir Experten um Hilfe.

W Wie gelingt es Hairdreams, das Publikum mitzunehmen?

Ein guter Moderator alleine reicht nicht aus. Insgesamt muss die Show
eine gut getimte Dramaturgie aufweisen, die kontinuierlich neue Span-
nungspunkte setzt und das Publikum »bei der Stange« halt. Dafiir gibt
es kein Patentrezept, sondern es muss jedes Mal ein neues, passendes
Drehbuch entwickelt werden. Ein Stilelement, das wir dabei haufig
einsetzen, sind Vorher-Nachher-Verwandlungen unserer Biihnenmo-
delle. Mit unseren Produkten und Techniken lassen sich dramatische
Veranderungen von Frisuren bewirken, die hervorragend geeignet
sind, um unsere Message publikumswirksam zu inszenieren.

B Wie wertvoll ist die Show fiir Ihr Image?

Wir prasentieren uns in der Regel auf den grofiten internationalen
Hairshows. Diese werden von Tausenden von Friseuren und Branchen-
vertretern und natiirlich auch von allen wichtigen Medien besucht und
aufmerksam verfolgt. Bilder und Berichte von der Show werden da-
nach tiber Printmedien, TV und Internet rund um den Globus verbrei-
tet. Die Show ist unser Imagetreiber am Markt.

B Welchen Tipp konnen Sie Unternehmen geben, die sich auf der Biihne
prisentieren wollen?

Werden Sie sich klar, welche Ziele erreicht und welche Botschaften ge-
nau vermittelt werden sollen. Es lohnt sich, diese Dinge so prazise wie
moglich zu definieren und daraus dann alles Weitere abzuleiten. Zu-
dem rate ich dazu, gerade am Anfang, wenn noch praktische Erfahrung
fehlt, professionelle Experten zu Rate zu ziehen und sich beispielsweise
in puncto Stimme und Moderationstechnik, Biihnentechnik und Cho-
reografie unterstiitzen zu lassen. Schlie8lich noch ein eigentlich trivi-
aler, aber in der Praxis oft unterschatzter Punkt: ausreichend Zeit fiir
Proben und Korrekturen einplanen!
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3. Akt: Im Gesprach -

Wie Sie mit kleinen stimmlichen Signalen

einen guten Dialog fithren und
lhre Ziele erreichen

In einem Verkaufsgesprdach dreht sich alles um das Produkt und um
die Leistung. Wirklich? Oberflachlich betrachtet: Ja. Psychologisch be-
leuchtet: Nein. In einem Verkaufsgesprach geht es um weitaus mehr. Es
geht um Sehnstichte, Begehrlichkeiten, um eine wertschidtzende Kom-
munikation, jenseits von Werbefloskeln und Rhetorikblasen.

Wir leben in einer Zeit des Uberflusses. Nur wer sich auf Dauer aus
der Masse heraushebt, hat die Chance zu iiberleben. Das fiihrte in der

Vergangenheit bei Werbeagenturen oftmals zu einer
falschen Interpretation. Die dachten sich: »Je lau-
ter, desto besser!« Und entwarfen schrille Slogans,
um den Kunden zum Hinhoren zu zwingen. »Geiz
ist geil« stand jahrelang fiir die Mission eines Fach-
marktes. Diese Knappheit der Worte knallte durch
die Kandle — und prédgte neben dem Image auch das
Verhalten der Angestellten.

Ich erinnere mich gut, als ich in solch einem Fach-
markt eine halbe Stunde die Gdnge auf der Suche
nach einem Berater entlanglief, der mir spezielle
Espresso-Maschinen erkldaren und empfehlen sollte.

Koénnen Sie
einschitzen, wie
Sie stimmlich
wirken und beim

Gesprichspartner

und Zuhorer
ankommen?

Ich fand keinen. Niemand war weit und breit zu sehen, aufler anderen
Kunden auf der Suche nach einem Verkdufer. Irgendwann entdeckte
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ich erfreut einen Mann mit Logo und Namen auf dem T-Shirt. Der war
versunken in ein Prospekt, lehnte an einem Counter. Ich schritt auf ihn
zu, grifSte ihn. Er nicht. Irritiert informierte ich ihn iber meine Ab-
sicht, eine Espresso-Maschine zu kaufen. Unwillig sah er auf, und seine
Antwort war eher geizig als fachlich: Er riet mir wortkarg, einen Karton
vom Angebotsstapel zu nehmen, und fiigte mit einer Armbewegung
hinzu: »Bezahlen an der Kasse.«

Ich habe das Einkaufszentrum verlassen, stattdessen einen kleinen
Laden aufgesucht und mich dort bei einem Gesprach und doppelten
Espresso beraten lassen — und mich fiir eine Espresso-Maschine ent-
schieden.

Der Kunde ist heute kritisch und selbstbewusst. Er ist anspruchsvoll
und will mehr als die schone Verpackung und den lockeren Spruch.
Er will den wertschdtzenden Dialog und das gute Gefiihl, als Mensch
gesehen und gehort zu werden.

Auf den Punkt gebracht bedeutet dieser Anspruch: Die Marke sind
' Sie. Wie Sie personlich und stimmlich wirken, wie Sie lhre Gespréache
@ gestalten, den Kunden abholen und begleiten — das werden die

Erfolgstreiber der Zukunft sein. Markenbildung geschieht heute

auf Augenhohe, und nicht durch Slogans, die von Agenturen kreiert

werden.

Sprechen fiirs Image

Image erhdlt erst durch Gesprdache eine Substanz. Das gilt fiir jedes
Markenunternehmen, und im Besonderen fiir Dienstleister. Die ndam-
lich werden gemessen an ihrem Auftreten, an der Art und Weise, wie
sie sich prasentieren. Da verzeiht der Kunde keinen einzigen Patzer. Er
hort hin, spiirt nach, wertet Inhalt und Emotion, und erst wenn sich
die Summe aus diesen Aspekten gut anfiihlt, bleibt er dabei und emp-
fiehlt bestenfalls weiter. Vertrauen wachst langsam.
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Somit riickt das Verkaufsgesprdach in den Fokus der Strategen. In der
Hitliste aller Weiterbildungsmodule rangiert es auf Platz eins. Die Pro-
duktschulung steht im Vordergrund. Es ist gut, wenn ein Verkdufer
die Leistungsargumente kennt, aber leider werden diese in Rhetorik-
ibungen verpackt, die der Kunde schnell durchschaut und die ihn
emotional nicht beriihren. Dann leiern Vertriebler auswendig gelernte
Sdtze herunter, dann begriiRen Mitarbeiterinnen der Telefonakquise
die Kunden mit Auftaktsdtzen, die Aufmerksamkeit toten. Effektiver
ware es, sich die Forschungsergebnisse der Neurowissenschaft zunutze
zu machen. Denn langst ist bekannt, dass vor jeder Entscheidung die
richtigen Knopfe im Gehirn gedriickt werden miissen, und zwar so
lange, bis der Kunde auf seiner Ja-Stra3e am Ziel ist. Ein aufmerksamer
Verkdufer findet die Signale, die am Ende in einen Abschluss miinden.
Er weill um die drei elektrisierenden Schritte. Die bestehen aus:

1. der Freiwilligkeit,
2. dem langsamen Wachsen einer neuen Uberzeugung und
3. dem Finden des starksten Antriebs im Gesprachspartner.

verlauf beeinflussen. Nutzen Sie diese Tatsache und schniiren Sie
vor jedem Gesprach Ihr Gesamtpaket aus Leistung und Charakter,
aus Sprachmuster und Stimme.

' Mit kleinen stimmlichen Farbungen konnen Sie den Gesprachs-
o

Stolpersteine im Gesprach

Ein Gesprdch braucht ein Ziel, sonst endet es im Small Talk. Ohne Ziel
tuckern Sie wie ein stadtfremder Autofahrer ohne Navigationssystem
an den Sehenswiirdigkeiten vorbei, ohne sie zu erkennen. Sie finden
keine Alternativen, um Staus zu umfahren. Sie drgern sich iiber Ihre
Orientierungslosigkeit. Es bedarf immer einer mentalen und plane-
rischen Vorbereitung, um im richtigen Moment wach, prasent und
handlungstahig zu sein.
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Wie anders verlduft die Fahrt, wenn Sie wissen, wo Sie hinwol-
len: Sie geben das Ziel vor und bestimmen die Route. Sie starten
mit Vorfreude auf die Ankunft und nehmen bewusst wahr, was da
drauBen geschieht. Bauen sich Hindernisse auf, dann suchen Sie
nach anderen Wegen, aber Sie verlieren Ihr Ziel nie aus den Augen.
Mit dieser Vorstellung sollten Sie in Thr Kundengesprach gehen: die
Zielmarke im Kopf und das Steuer in der Hand. Das allein ist Thre
Chance auf einen Abschluss. Das allein 6ffnet die Filter im Gehirn
fiir Strategie und Kreativitat.

Mangelnde Vorbereitung und ein planloses Vorpreschen sind immer
hérbar. Dann andert sich die Klangfarbe der Stimme, der Sprech-
@ rhythmus wird unberechenbar, der gesamte Habitus fahl.

Das Problem: In der Summe schmadlert sich die Qualitat der Beziehung,
weil Sie keine Fiihrungssignale und keine Vorfreude auf den gemein-
samen Weg zum Abschluss ausstrahlen. Wenn Sie tiberzeugen wollen,
vermeiden Sie zwei Verhaltensweisen wie der Teufel das Weihwasser:

1. Routine: Sie strahlt Langeweile aus. Die Sdtze platschern dahin, als
waren Sie schon tausend Mal vorher gesagt. Hohen und Tiefen,
die Lust auf die Einzigartigkeit eines jeden Gesprachs sind langst
verloren. Der Gesprachspartner merkt: Dieser Mensch hort mir
nicht zu, sieht mich nicht, meint mich nicht. Er erkennt nicht
meine Bediirfnisse, nur das Kaufen als unpersonlicher Akt inter-
essiert ihn. In wenigen Sekunden erstickt ein Gesprdach mit dieser
Leierkastenmusik aus Worten.

2. Dauerberieselung: Reden ohne Punkt und Komma bedeutet mit
grolBer Wahrscheinlichkeit, dass der Verkdufer seinen Abschluss
verquatscht. Er rasselt seine Litanei herunter, die er einst lernte.
Er scheint nicht fahig, sich konkret auf den Kunden und die
Situation einzustellen. Motivationspsychologisch ist Dauerberie-
selung ein Fehler. Statt dem Kunden Zeit zum Denken und zum
Nicken zu geben, wird so lange auf ihn eingeredet, bis er hilf-
los die Schultern sacken lasst und sich davonschleicht. Er hatte
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keine Chance zu reflektieren und schon gar nicht, sich selbst zu
entscheiden.

' lhre Stimme verrat, wenn Sie den Gesprachspartner nicht wirklich
® und persénlich wahrnehmen.

Ich frage mich in solchen Situationen, wann das Gliithen fiir den Job
erloschen ist. Denn letztendlich sollte ein Verkdufer niemals miide wer-
den, seine rhetorischen und stimmlichen Werkzeuge fein zu schlei-
fen. Er sollte aus jeder Begegnung das Beste machen, indem er sich
als Meister seines Faches prdsentiert, als Mensch mit der Begabung,
Stimmungen aufzufangen. Ein guter Verkdufer nimmt den Kunden
mit all seinen Einwanden, Bedenken und Anregungen ernst. Er macht
Pausen. Die Balance zu finden zwischen Reden und Horen, mag das
elementarste Merkmal eines guten Gesprachs sein.

Machen Sie Thre innere Haltung wahrend des Gesprachs durch die fol-
genden drei Werkzeuge erlebbar:

1. durch den hypnotischen Trichter,
2. durch intelligente zugespitzte Fragen und
3. durch ein Echo nach den Antworten.

Das Marchen von den offenen Fragen

Rhetoriktrainer zaubern gerne aus dem Bauchladen der Gesprachstor-
derer einen alten Hut. Den schiitteln sie vor ihren Teilnehmern — und
heraus purzeln die offenen Fragen. Dann erkldren sie, dass die ein All-
zweckwerkzeug seien, um einen Dialog in Schwung zu bringen und ein
Stocken und Zoégern zu verhindern. Ich will diesem Glaubenssatz den
Glanz nehmen. Offene Fragen erzeugen manchmal nur ein Klimpern
an der Oberflache. Eine tiefgriindige, ehrliche Antwort wird niemals
erfolgen. Im schlimmsten Falle entwickelt sich ein Verhor.
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Offene Fragen blockieren und lassen ausschlief3lich kognitive Antwor-
ten zu. Und die dienen der Entlastung. Mehr nicht. Die sind immer ohne
einen Gehalt an Gefiihl. Der Grund ist einleuchtend: Wenn Sie Thren
Gesprachspartner fragen: »Was essen Sie gerne?«, dann schwankt der
kurz zwischen Pizza, Pasta und Schweinebraten, um dann zu antwor-
ten: »Schweinebraten.« Die Antwort ist kurz, einfach
daher gesagt, ohne Begriindung. Und doch hat er die
Fithrung im Gesprach iibernommen, denn jetzt sind
Versuchen Sie wieder Sie dran. Wie adrgerlich. Sehen wir uns an, was
immer noch, das genau passiert ist:

Gespriach mit

offenen Fragen Ahnlich wie eine Suchmaschine im Internet nach
zu fihren? Stichworten wahlt, so nutzt das Gehirn seinen Arbeits-
speicher. Geben Sie in Google den Begriff »Rhetorik«
ein, so erhalten Sie in weniger als einer viertel Sekun-

de rund eine Million Ergebnisse. Die Liste ist zu lang
und nicht tberschaubar. Mit diesem Effekt hat auch
Thr Gehirn zu kdampfen, wenn es einfache Fragen nach dem Wie, Wo,
Was, Warum hort. Es generiert eine Vielzahl an Daten und Fakten, die
blinken auf und verlangen nach einer schnellen Auswahl. Handlungs-
druck entsteht. Fiir Reflexion bleibt keine Zeit. Das bedeutet Stress,
denn der andere wartet. Was also macht das Gehirn? Es spuckt die
erstbeste Antwort aus. Bei Google ist das der Sponsorlink — und im
Gehirn der Entlastungslink. Dann ist der Druck zwar weg, aber der
Beziehungsmoment gestort. »Schweinebraten.« Sie haben sich mehr
erwartet und sind irritiert. Im weiteren Verlauf wird sich die Klangfarbe
Threr Stimme verandern.

Dank des Mathematikers Joseph Fourier konnen wir diese Stimme se-
hen, zum Beispiel anhand von Software wie Voce Vista. Solche Pro-
gramme Ubersetzen Klangfarben in sichtbare Muster, die beim Spre-
chen entstehen. Sie zeichnen nicht nur Tonhdéhen und Lautstdrke auf
den Bildschirm, sondern machen die Klangqualitét sichtbar. In dieser
Weise entsteht ein deutliches Bild von den Amplituden, der Lautstarke
der einzelnen Obertone. Je prasenter der Teilton, desto hoher steigt die
Kurve.
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Diese Klangbilder geben einen Eindruck von:

B der Klarheit der Stimme,

B der Préazision der Laute,

B der raumfiillenden Resonanz,
B den Dominanzfaktoren und
B dem Willen, zu fiihren.

Abbildung 3: Klangbild: Die Facetten der Stimme werden bildlich iibertragen.

Ich nutze solche Bildgebungsverfahren in Seminaren, um zu demons-
trieren, wie bereits minimale Veranderungen der Korperhaltung die
Klangfarbe der Stimme beeinflussen. Nur eine kleine Veranderung ist
notig, um die Stimme iiberzeugend klingen zu lassen. In der Vorher-
Nachher-Gegeniiberstellung wird sichtbar, welche Bewegung der Stim-
me mehr Uberzeugungskraft verleiht und welche rhetorischen Wen-
dungen zum Zuhoren einladen.
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Ubrigens: Eingeiibte Standardfragen verandern die Stimme ungiinstig.
Deshalb lautet mein Rat: Vermeiden Sie jeglichen Druck, korperlich
und rhetorisch, und nutzen Sie wahrend Ihres Verkaufsgesprachs fan-
tasievoll Thr Potenzial aus Grund- und Obertonen.

Ziel eines Verkaufsgesprachs bleibt das Commitment, mit dem sich
beide Partner wohlfiihlen. Mein Appell: Stellen Sie Fragen, aber
@ bitte auf die intelligente Art.

Die drei Frage-Turbos

Setzen Sie hypnotische Trichter, bevor Sie fragen. Im vorigen Akt habe
ich dieses rhetorische Muster beschrieben. Dort wirkt es bei der Rede,
und auch im Gesprdach wecken Sie bei Threm Geschaftspartner augen-
blickliches Interesse fiir Thr Thema. Sie gliihen die empfindliche Partie
in seinem Gehirn vor, Sie holen ihn emotional ab, indem Sie ein Kopf-
kino ablaufen lassen.

Bevor Sie fragen, kreieren Sie eine Szene. Sagen Sie zum Beispiel:

Angenommen, ich breite vor Ihnen drei Faksimiles wertvoller Biicher
aus. Sie sind auf handgeschopftem Papier gedruckt, am Rand mit Male-
reien verziert, der Umschlag besteht aus Leder mit Silberbeschlag. Vom
Original sind sie kaum unterscheidbar. — Was genau ist Ihnen bei einem
guten Nachdruck wichtig?

Sie zeichnen eine Szene, um Ihren Gesprdachspartner emotional ein-
zufangen. Der Trichter umgeht den kognitiven Filter und wird weiter
geschleust mitten ins limbische System. Dort breitet er sich aus — und
verweilt. Bilder im Kopf entstehen, vielleicht gar ein Verlangen.

Jetzt ist die Zeit reif fir eine intelligente Frage. Ihr Partner spiirt, dass

Sie ein ernsthaftes Interesse an seiner Antwort haben, weil Sie bereit
sind, nun zu warten. Halten Sie diese Atmosphére lebendig — ohne
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zu drdngen. Sie wollen keinen Gehirngoogle-Effekt, sondern die beste
Antwort, getragen von Gefiihl und innerer Beteiligung.

Ich weil3, dass Sie befiirchten, in den Pausen die Aufmerksamkeit des
Gesprachspartners zu verlieren. Vielleicht konnten seine Gedanken
sich in eine ungewollte Richtung entwickeln? Das wird nicht gesche-
hen, denn dafiir gibt es rhetorische Tools. Mein Tipp lautet:

' Nutzen Sie die drei Frage-Turbos, um die Antwort-Qualitat und
die Kaufabsicht zu steigern.

Turbo 1: Stellen Sie nicht nur die nackte W-Frage, sondern konkretisie-
ren Sie. Spitzen Sie Ihre Frage zu — zum Beispiel so:

Vielleicht haben Sie auch die Fernsehdokumentation iiber die Meister
der mittelalterlichen Buchkunst gesehen? Die hatten ja grofie kalligrafi-
sche Werkstdtten und monatelang an einem Stiick gearbeitet. — Was war
Ihnen als Allererstes aufgefallen, als Sie das Cover ansahen?

Fokus auf die Schriftmalerei. Er schatzt diese grafische Kunst und
will mehr erfahren. Sie haben ihm den Ball zugespielt und diirfen
eine Antwort erwarten.

' Setzen Sie einen Filter. Ihr Gesprachspartner richtet dann seinen
o

Turbo 2: Legen Sie nach durch eine weitere intelligente Frage, durch
den Erlaubnisgeber. Damit ermuntern Sie Ihren Gesprachspartner zu
einer spontanen Antwort. Kreisen Sie das Thema ein und bieten Sie Th-
rem Kunden eine Wahlmoglichkeit. Die vorige Antwort war bereits ge-
fiihlsgetragen, aber noch nicht wirklich tief emotional. Fragen Sie jetzt:

Wenn Sie diese gemalten Initialen in den beiden Nibelungenlied-Fak-
similes vergleichen — welche der beiden, schitzen Sie, ist — ganz spontan
gesagt — aus mehr Farben gedruckt?
' Nutzen Sie den Erlaubnisgeber. Mit ihm setzen Sie einen starken

Filter, der zu einer ehrlichen Antwort fiihrt.
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Egal, was der Kunde antwortet, er weil3, er wird sein Gesicht nicht ver-
lieren. Denn er ist noch nicht als Experte gefragt, sondern soll aus dem
Bauch heraus antworten. Locken Sie den Kunden weiter, zielen Sie mit
Threr letzten Frage auf seine Gedankenwelt aus Gefiihl, Eitelkeit und
Selbstwert ab.

Turbo 3: Machen Sie jetzt IThren Gesprachspartner zum Experten. Fra-
gen Sie ihn: Welches Buch gefillt Ihnen als Kenner der Szene ganz beson-
ders? Und setzen Sie dann den hypnotischen Trichter derart eng, dass
er nur die Antwort geben kann, auf die Sie vom ersten Moment an
abzielten:

Wenn Sie sich als Kenner der religidsen Buchmalerei in den Kopf eines
mittelalterlichen Meisters hineinversetzen ... er arbeitet fiir Fiirsten, fiir
Kljster, vielleicht sogar fiir den Papst — welches Buch, vermuten Sie, ist
fiir so einen Mann wohl die allergrofSte Herausforderung?

Entwickeln Sie den Kunden zum Experten. Die Folge: Sie haben

' die Freude des Kunden an den Drucken und Einbdnden geweckt.

@ Spatestens jetzt wird er nach jenem Exemplar fragen, das Sie fiir ihn
vorgesehen haben.

Sie haben mit diesen drei Turbos eine Strategie des Verkaufsgesprachs
gewdhlt, die tief eingreift in den Automatismus aus Gedanken und
Sprache. Das ist eine hohe Kunst der Rhetorik. Sie haben Ihre Ziel-
marke gesetzt, Umwege zugelassen, aber das Ziel nicht aus den Augen
verloren. Thr Gesprachspartner war nah bei Thnen, seine Antworten
waren impulsiv und kamen ihm leicht tiber die Lippen, weil Ihr Kunde
weder Druck noch Distanz spiirte. Das horen Sie stimmlich. Die Ton-
lage des Kunden klingt eine Spur tiefer als tiblich — verursacht durch
seine innere Beteiligung. Aber Achtung: So gut die Antwort auch war,
sie ist an Tiefe und Dichte noch nicht ausgereizt.

Legen Sie nach. Greifen Sie zu einem Werkzeug, das in der Rhetorik
immer wieder unterschatzt wird: das Echo.
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Ein Ton fiir die Pause

Worte zu finden fiir Alltdaglichkeiten und Einzigartigkeit, das ist viel-
leicht die wunderbarste Gabe, die ein Mensch haben und pflegen kann.
Worte konnen Gedankenwelten 6ffnen oder Grenzen ziehen. Sie kon-
nen transparent oder gehaltvoll sein oder mitten ins Herz treffen. Sie
vermitteln Wissen und Werte. Wer sich ihrer bedient, der gibt immer
ein Stiick von sich preis. Der Mensch ist Sprache.

Ein guter Verkdufer weil3, dass seine Stimme die Sprache tragt. Sie
leitet ihn vom Erstkontakt bis zum Vertragsabschluss. Er richtet sein
Augenmerk auf die Beziehungsarbeit, auf das Bauen der tragfdhigen
Stufen, genau so, wie im zweiten Akt dargestellt. Ein gu-
ter Verkdufer nutzt seine Stimme wie ein Instrument mit
vielen Saiten, und manchmal klingt eine von ihnen sehr Wissen Sie,

leise im Hintergrund, weil sie sich zuriicknimmt und le- wie Sie ohne

diglich eine Pause untermalt. Worte im
Gesprich

Bin Gesprach lebt vom Reden und Zuhoren. Dieser Takt bleiben?

ist im Prinzip angenehm. Er ldsst Raum zum Innehalten
und Nachdenken. Nur: Vor allem am Telefon kann eine
akustische Stille zu einem dramatischen Beziehungsab-
bruch fiithren. Sicherlich kennen Sie die Situation: Sie
reden und Sie denken, der andere hort zu. Aber irgendwann vermissen
Sie die Stimme am anderen Ende der Leitung. Sie fragen sich, woher
das Schweigen riihrt: Ist das Thema langweilig? Steht die Leitung noch
oder hat Thr Gesprachspartner gar aufgelegt? Sie konnen nur raten,
denn der Blick in die Augen fehlt zur Klarung. Aus den subtilen Ver-
mutungen erwachst Ihr Arger. Dabei denkt der andere vielleicht nur
nach. Dann fragen Sie nach, rufen seinen Namen in den Horer, und er
meldet sich. Aber dennoch hatten Sie sich zwischenzeitlich verloren,
hatten ihn nicht beim Nachdenken begleitet.

Machen Sie sich bemerkbar durch Thr Echo, durch genau drei Buchsta-
ben, die Sie gebetsmiihlenartig wiederholen. Sagen Sie: »Mmh, mmbh. «
Geben Sie der Pause Thre Stimme. Wir haben auf den ersten Seiten die-
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ses Summen als Eigenton geiibt. Hier erscheint es wieder, dieses Mal als
Beziehungssignal. Mit diesem Ton bleiben Sie im Gesprdach, ohne den
Inhalt voranzutreiben.

Zeigen Sie Nahe wahrend der Gedankenphasen. Geben Sie
lhrem Gesprachspartner ein Zeichen durch ein kleines einfaches
@ »Mmh, mmh«. Animieren Sie ihn, beim Thema zu bleiben.

Ich versichere Thnen: Thr Zuhoren mit einer stimmlichen Einlage ist
ein wahrlicher Erfolgstreiber im Dialog. Er findet sich in jeder Kultur
weltweit und entfaltet seine Wirkung.

Kehren wir zu den Fehlern mancher Rhetoriker zuriick. Neben den
offenen Fragen gibt es einen weiteren Irrtum, und der wird sogar in
Kursen fiir Fortgeschrittene gelehrt. Dann sitzen sich die Teilnehmer in
einem Rollenspiel gegeniiber. Einer erzdahlt. Der ande-
re hort zu. Der Trainer fordert von Ihnen: »Horen Sie
Nutzen Sie Echos aktiv zu. Wenn Sie glauben, Ihr Gesprachspartner will
und Pausen, oder kann Ihnen nicht folgen, fragen Sie nach. Sofort.
um Gesprichs- Und zwar mit den Worten: »Habe ich Sie richtig ver-
partner zu standen, dass ...?««

iiberzeugen?

Stopp. Tun Sie das bitte nicht. Zum einen durchschaut
jeder diesen abgedroschenen Rat und zum anderen be-
wegen Sie sich riickwarts im Dialog. Sie unterbrechen
die Gedankenstrecke Ihres Gesprdchspartners und
zwingen ihn an eine Stelle, die er langst verlassen hat-
te. Wie drgerlich. Er wird mit Ja oder Nein antworten. Einen Einblick

in seine Gedanken haben Sie dadurch nicht erhalten. Im Gegenteil. Sie
trampeln auf der Stelle.

Diese Art des aktiven Zuhorens sollten Sie aus Threm Programm strei-
chen. Ersetzen Sie es durch ein leichtes Modul, das weder Plattitiide
noch Vorwand ist, sondern als Schleife die Pausen umhiillt und dann
den Weg zur Zielmarke wieder freigibt. Das Werkzeug der Wahl nennt
sich Paraphrase und ist in einem tibertragenen Sinne ein Echo.
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Sprachwissenschaftlich wird die Paraphrase eingesetzt, um Begriffe zu
erkldren, um andere Worte zu finden, ohne den Sinn zu verdrehen. Die
Paraphrase nimmt Fragmente eines Satzes auf, nuanciert den Inhalt
durch dhnliche Worte. Sie ist verspielt und macht Lust, einen Moment
zu verweilen und dann weiter zu gehen.

Im Alltag antworten wir kaum in ganzen Satzen. Oft drangt die Zeit
oder wir sind mit den Menschen, mit denen wir kommunizieren, derart
bekannt, dass sich ein Code entwickelt hat, den beide kennen. Da rei-
chen ein, zwei Worte und es herrscht Einverstandnis. Die Paraphrase in
einem Verkaufsgesprach simuliert diese Vertrautheit, dieses Verstand-
nis fiireinander. In unserem telefonischen Faksimile-Verkaufsgesprach
konnte die Situation sich folgendermallen anhoren:

KunpE: »Ich finde es sehr schon, solche wertvollen Biicher als Blickfang
vor dem Regal zu dekorieren.«

VERKAUFER WERTSCHATZEND: »... mmh, dem Regal? ... mmh!«

Kunpe: »Ja! Dann konnte ich die Seiten je nach Stimmung aufblittern,
je nach Farbe und Motiv.«

VERKAUFER: »... mmh, die richtige Farbe zur Stimmung! ... mmh!«

KuNDE: »Ja, ich habe viele Besucher, die kennen meine Leidenschaft und
sind immer neugierig auf meine neuen Schiitze!«

Echos erlauben Threm Gesprachspartner, sich Zeit zum Denken zu neh-
men und dabei seine Sehnsiichte zu formulieren. Sie 6ffnen die Tiire
weit zu dem Schatzkdstchen der Wiinsche, das sich in den gedanklichen
Tiefen des Gegeniibers verbirgt. Und: Sie treiben das Pingpongspiel im
Dialog voran. Es besteht aus »Fiihrung iibernehmen« und »Fiihrung
abgeben«. Es besteht aus Reden und Pausen in einem individuellen
Rhythmus.

Das Instrument des Schleifendrehens sollten Sie immer dann
' anwenden, wenn Sie ein Zégern bemerken. Halten Sie an, treiben
@ Sie das Gesprach nicht weiter, sondern warten Sie und signalisieren
Sie: »lch nehme dich wahr und bin bei dir. Wir betrachten gemein-
sam das Thema noch einmal aus einer erweiterten Perspektive.«
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Aber Achtung! Nichts ist in Stein gegossen, und auch die Rhetorik
kennt Ausnahmen. Wenn Sie einen Termin bei Threm Chef erhalten,
wenn Ihnen ein Thema unter den Ndgeln brennt und die Assistentin
Thnen zufliistert: »Er hat nur eine viertel Stunde fiir Sie«, dann rennen
Sie gleich los und reden mit Struktur. Aber verschenken Sie keine Zeit
mit Schweigen. Atmen Sie tief durch, um dann mit einem Sprechsprint
zu punkten. Uben Sie das in einem Ihrer nichsten Gesprache ein.

Starten Sie nicht mit Fakten.

Nehmen Sie zuerst die Beziehung auf, indem Sie einen Wunsch formen —
zeigen Sie, dass Sie ahnen, was der andere will.

Achten Sie auf Pausen, auch auf der Gegenseite.
Bleiben Sie stets wertschatzend und wahren Sie das Gesicht des anderen.

Gliedern Sie Ihre Kernfragen, sodass die Antworten Sie lhrem Ziel naher
bringen.

Stellen Sie am Schluss die Entscheidungsfrage.

Wiederholen Sie mit dem Handschlag zum Abschied das Versprechen:
»Danke, dass Sie sich Zeit genommen haben. Ich freue mich sehr tber Ihr
Vertrauen. Ich werde alles dafiir tun, dass dieses Projekt erfolgreich wird.«
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Kunst am Telefon -
Experteninterview mit Maria Kocher-Knaust

Die Stimme ist Thre horbare Personlichkeit. Die Stimme vermittelt
Kompetenz und Professionalitdt oder auch das Gegenteil davon. Schon
kleine stimmliche Signale konnen einem Dialog Tiefe und Bedeutung
geben. Das gilt fiir ein Gesprach mit Blickkontakt ebenso wie fiir das
Telefonat.

Die Telefonmarketingexpertin Maria Kocher-Knaust war mehr als ein
Jahrzehnt fiir das Telefonmarketing eines globalen Medienkonzerns
verantwortlich. Sie hat mit ihren Teams eine neue, dialogorientierte
Gesprachsform entwickelt:

Fiir einen weltweit marktfiihrenden Verlag etablierte sie eine Metho-
de, die sich von gangigen grundlegend unterscheidet. Im Fokus steht
der Kunde. Er zdhlt zu einem exklusiven, internationalen Kreis von
Sammlern und ausgewiesenen Kennern der Kunst.

Die Vorgabe ist eindeutig: Es darf auf keinen Fall passieren, dass die-
se potenziell interessierten Kunden am Telefon irritiert oder verargert
werden. Vielmehr sollen die enormen Moglichkeiten und Potenziale,
die das Instrument Telefonmarketing bietet, ausgeschopft werden.

M Frau Kocher-Knaust, wen sprechen Sie fiir Ihre Produkte an?

Es werden potenzielle Kunden angesprochen, die einen Sinn fiir exklu-
sive Kunstschatze und eine besondere Affinitadt zu exklusiven Biichern
haben. Jedes Gesprach ist eine Herausforderung an Rhetorik und As-
thetik. Erst wenn Stimme und Sprachmuster diese Aspekte spiegeln,
vermittelt das Unternehmen glaubwiirdig, wie hochwertig und exklu-
siv seine Produkte sind. Handelt es sich doch bei den Objekten, tiber die
am Telefon verhandelt wird, um Kunstwerke in limitierten Auflagen
und in Preiskategorien von 1000 bis 30000 Euro.
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W Was sind die wichtigsten Aspekte im Gesprich?

Informieren. Beraten. Inspirieren. Das Ziel war, Mitarbeiter auszubilden,
die mit diesen Kunden iiber Sammlerleidenschaft und tiber Kaufabsich-
ten einen fundierten Telefondialog fiihren. Die Unterredung wird den
Partner sowohl tber alle Details umfassend informieren als auch neue
Aspekte aufzeigen. Das Gesprach wird den Kunden iiberraschen, be-
rithren und inspirieren: Das Telefonat ist ein Get-together. Es bleibt im-
mer der nachhaltige Eindruck einer wichtigen Begegnung. Der Kunde
spricht am Telefon tiber seine Passion, die sein Leben bereichert. Diese
Gesprachspartner diirfen zu Recht bestens ausgebildete Telefonberater
und eine Gesprachsfithrung mit einem Hochstmal3 an Aufmerksamkeit,
Wertschatzung und der Fahigkeit zuzuhoren erwarten.

B Welche Ausbildung miissen Mitarbeiter und Mitarbeiterinnen fiir solche
Telefongesprdche mitbringen?

Fachwissen ist eine Basiskompetenz, ohne die gar nichts geht. Dass
die Mitarbeiter iiber die Produkte in allen Details Bescheid wissen und
alle Fragen sofort und kompetent beantworten konnen, das ist selbst-
verstandlich. Die Mitarbeiter sind trainiert in Gesprdchsfiihrung, wis-
sen Bescheid iiber die Wirkung von Sprache und Kommunikation. Sie
kénnen Kommunikationsmodelle anwenden und Gesprachsinhalte
professionell managen. Eine umtassende Allgemeinbildung ist Voraus-
setzung, und idealerweise konnen sie ein Studium der Germanistik,
Geschichte und Kunstgeschichte oder eine Buchhdndlerausbildung
vorweisen. Damit sind sie in der Lage, mit ihren Kunden auf Augen-
hohe zu kommunizieren.

B An welchen Kriterien erkennen Sie eine erfolgreiche Telefon-
kommunikation?

Von der Kommunikationstrainerin Elisabeth Starzer stammt sinnge-
mald die Definition, dass erfolgreiche Telefonkommunikation dann
stattfindet, wenn sich der Gesprachspartner nach dem Gesprach besser
fihlt als vorher. Diese Pramisse ist die Zielvorgabe.

88 Voice sells!



W Welchen Wert messen Sie dem Sachverstand bei und welchen der Stimme
und Sprache?

Ein Telefondialog, bei dem die Mitarbeiter ganz Ohr sind, bei dem sich
der Gesprachspartner hundertprozentig verstanden fiihlt, funktioniert
nicht mit Routine. Gesprachsleitfiden zwingen das Gesprdach in ein
Korsett, geben den Gesprdachsverlauf vor und manipulieren Inhalte,
Stimme und Sprache. Die Inhalte werden als nicht authentisch wahr-
genommen. Die Bedeutung von Sprache und insbesondere die Wir-
kung der Telefonstimme sind nicht hoch genug einzuschadtzen. Im Un-
terschied zum direkten Kontakt sind am Telefon Sprache und Stimme
die einzigen Kommunikationsanteile, die der Gesprachspartner wahr-
nehmen kann.

B Wie horen Sie das Zogern und Zweifeln am Telefon heraus und wie
begegnen Sie diesen Momenten?

Zogern und Zweifeln bedeuten, dass der Gesprachspartner mehr Ar-
gumente, Informationen, Nutzen horen mochte. Sie sind ein Hinweis
herauszufinden, was der Gesprachspartner wirklich will. Aufmerksa-
mes Zuhoren und achtsam gestellte Fragen sind immer dazu geeignet,
den Dialog zu vertiefen und eine (Kauf-)Entscheidung herbeizufiihren.

W Wie erreichen Sie am Telefon ein Commitment? Wie endet ein gutes
Gesprdch?

Ein Telefongesprdch, das eine gute und nachhaltige Kundenbeziehung
zum Ziel hat, endet immer gut. Es ist in jedem Fall ein inspirierendes
Gesprach, unabhangig davon, ob ein Commitment erreicht wurde oder
nicht. Das nachste Gesprach findet schon bald wieder statt, weil es hun-
dertprozentig willkommen ist. Wenn Mitarbeiter und Unternehmen
erkannt haben, dass Kundenbeziehungen aufgebaut und gepflegt wer-
den miissen, wenn sie bereit sind, in professionelles Telefonmarketing
zu investieren, ist es ein erfolgreiches Marketinginstrument mit einer
Win-win-Strategie fir alle.
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4. Akt: Einwande — Wie Sie
Konfliktsituationen souveran meistern,
ohne dass lhre Stimme kippt

Die Stimme kann Beziehungen hoch hinaustragen in Sphéren, die von
Wertschdtzung, Vertrauen und gar Liebe erzdhlen. Sie kann Menschen
mitnehmen auf eine Reise aus Gedanken und Gefiihlen, kann das ge-
sprochene Wort zu Balladen und Texten, zu Literatur erheben. Sie farbt
die Sprache. Das Theater lebt von der Kraft der Stimme, und mit der
Musik streichelt die Stimme die Fantasie. Brechen wir die Bedeutung
herunter auf Alltdglichkeiten, dann stellen wir fest:
Was immer wir kommunizieren, wo immer wir Gedan-
ken in horbare Sprache wandeln — die Stimme weckt
Emotionen und Emotionen. Sie ist ein Spiegel der Seele ur}d immer
ist ein Spiegel ein Indikator fiir Befindlichkeiten. Oder fiir Arger, be-
der Seele — sonders in Konflikten, zum Beispiel im Kundenservice.
auch in Konflikt-

situationen. Sie kennen solche Szenen und waren gewiss schon
einmal der Protagonist: Sie warten seit zwei Wochen
auf das Freischalten Ihrer Telefonleitung. Trotz schrift-
licher Zusage Thres Anbieters passiert: nichts. Der Ter-
min verstreicht vollig klanglos und das macht Sie hilf-
los. Denn Sie sind auf Internet, E-Mail, auf Ihr Telefon angewiesen. Sie
greifen zu Threm Handy und wahlen die Nummer auf der Auftrags-
bestdtigung — und was passiert jetzt? Sie stecken iiber 30 Minuten in
der Warteschleife fest. Die Uhr tickt laut, Ihr Korper verspannt, Ihre
Gedanken tiirmen sich zu Wutbergen auf. Endlich horen Sie am ande-
ren Ende der Leitung eine Stimme. Nicht vom Band gespielt, sondern

Stimme weckt
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personlich gesprochen. Wie Lava aus einem Vulkan schleudern Sie der
Person Thren Arger entgegen. »Ich warte seit zwei Wochen auf den
Internetanschluss. Verschlafen Sie eigentlich Thre Termine oder was
machen Sie den ganzen Tag?« Die Mitarbeiterin der Telefongesellschaft
antwortet patzig: »Sie sind nicht unser einziger Kunde, aber ich stelle
Sie in die Beschwerdeabteilung durch.« Und damit driickt sie ohne Ab-
schiedsgruf3 auf eine Taste, die Sie mitsamt Threm Arger fiir eine lange
Zeit mit Musik berieselt, die so gar nicht zu Threr Stimmung passt. Was
bleibt Thnen anderes tibrig, als zu warten?

Zundachst scheint es, als wiirde das Telefonunternehmen am langeren
Hebel sitzen. Aber diese Macht ist eben nur eine scheinbare. Der Kunde
wird reden — Sie werden reden. Im Familien-, Bekannten-, Freundes-
kreis werden Sie diese Episode immer wieder erzahlen, und damit er-
fiillt sich die alte Formel: Gute Nachrichten werden ein Mal, schlechte
zehn Mal weitererzahlt.

Auf meinen Reisen zu den Seminarorten in Europa beobachte ich be-
sonders in der Gastronomie eine Haltung, die jegliche Beschwerden der
Kunden abprallen lasst. Jeder Hinweis, ob freundlich oder verargert,
wird mit einer Rechtfertigung kommentiert, die nur eines besagt: Kri-
tik ist nicht erwiinscht. Stellt ein Gast zum Beispiel
fest, dass der Salat welk aussehe, und egal, wie elen-
dig die Blatter iiber dem Tellerrand hdngen, lautet
die schnippische Antwort des Kellners: »Ich leite das
gern weiter. Den haben wir aber sicher frisch zube-
reitet.« Solche Sdtze kehren die Schuld um, zeigen
wenig Einsicht und kaum Interesse am Kunden. Klu-
ges Reagieren auf Kritik, Vorwiirfe, Einwande und

Wer es versteht,
mit dem Kunden
als Beschwerde-
fiilhrer umzuge-

hen, ist auch fiir
die Einwandbe-

handlung bestens
Verkauf und fiir den Kundenkontakt. gewappnet.

Beschwerden zdhlt zu den Kernkompetenzen im

Oft genug knallt uns die dunkle Macht der Stimme
entgegen, und die klingt nach Missgunst, Angriffslust
oder gar Zorn. Dann durchschneidet der Schall die Luft. Dann tref-
fen Worte wie Waffen und l6sen einen Impuls zur Gegenwehr aus.
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Das passiert nicht nur in Ehekriegen. Auch im Business gibt es solch
ein Gebaren - es markiert oft den Beginn vom Ende einer Kunden-
beziehung. Beliebte Ausgangsorte dieses Scheidungskriegs sind der
Kundenservice und das Beschwerdemanagement. Das rhetorische Re-
pertoire reicht vom Vorwurf iiber die Beschuldigung bis zur Drohung.
Fiir mich zahlt die Kommunikation mit aufgebrachten Kunden zu den
herausforderndsten Aufgaben. Denn: Wer glaubt, im Recht zu sein, fir
den ist dieser Glaube stirker als das Vertrauen in die Diplomatie. Im
Geschiftsleben zdhlen deshalb Berufe, bei denen die Bearbeitung von
Beschwerden im Mittelpunkt stehen, zum Kommunikations-Spitzen-
sport. Empirische Studien belegen, dass mit diesen Aufgaben betraute
Mitarbeiter besonders gefdhrdet sind, an Physis und Psyche Schaden
zu nehmen.

Druck braucht ein Ventil

Eine Stimme im Angriffsmodus hinterldsst Spuren. Sie kratzt an der
Beziehungsebene. Manchmal zerstort sie in einer einzigen Sekunde das
ganze Gerlist aus Vertrauen und Zuwendung. Haben Sie sich schon ein-
mal gefragt, wo Sie Thren Konfliktpartner beim Telefonieren vor Threm
geistigen Auge sehen? Uberraschenderweise gilt auch fiir das Telefon:
Ein Angriff erfolgt immer frontal — wir sehen den Konfliktpartner also
direkt vor uns sitzen.

Egal, wie Sie sich drehen und wenden, Sie konnen ihn erst einmal
nicht abwehren. Er drohnt IThnen vor die Stirn und provoziert in Thnen
eine ganze Reihe delikater Reaktionen. Das geschieht unausweichlich,
ob Sie wollen oder nicht. Thr Kérper handelt nach altem Bauplan —
wenn Sie es bemerken, ist es schon geschehen. Das miissen Sie aus-
halten und sich dann mit einer Erste-Hilfe-Malinahme versorgen. Mag
dies zunachst wenig trostlich sein, so darf ich Thnen versichern, dass
es im Weiteren effektive Methoden gibt, um diese erste Wirkwelle von
Einwanden und Drohungen zu entkraften.
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Um reagieren zu konnen, brauchen Sie Signale. Scheinbar ist das erste
Indiz fiir Gefahr im Dialog die Stimme, die auf Sie einstiirmt. Die ist
laut oder schneidend, schrill oder anklagend. Das tut manchmal weh
im Ohr. Das erzeugt Abwehr. »Schrei nicht so!«, mag einer denken
oder: »Schon wieder ein Vorwurf!« Und schon ist die falsche Féahrte
eingeschlagen, denn man will stets, dass sich der andere dndert, nie
man selbst. Besser ist es, Sie erforschen sehr mittelbar Ihre eigenen
korperlichen Reaktionen. Spiiren Sie, wie Ihnen das Blut in den Kopf
schieBt? Ihr altes Uberlebensgehirn hat schon fiir Sie reagiert. Die Stim-
me kommt von vorn und klingt bedrohlich — Supergau! Wahrend Sie
noch verstehen wollen, was der Gesprachspartner sagt, sind in IThnen
bereits die Weichen auf Gegenangriff gestellt.

' Ich empfehle Ihnen deshalb: Richten Sie lhre Aufmerksamkeit
auf lhre eigenen Empfindungen.

In Streitgesprdchen die Selbstfithrung zu ibernehmen, das bleibt eine
der schwierigsten Aufgaben. Das gilt fiir den beruflichen Bereich und
ebenso fiir den privaten. Wie oft reagieren wir unreflektiert und bereu-
en spater die Worte, die wir im Zorn gesagt haben? Wie oft riskieren wir
gar aus Rechthaberei den Gesichtsverlust des anderen? Ich glaube, es
gibt kaum einen sensibleren Bereich als ein Reden in dieser Gefahren-
zone und kaum weniger Chancen, hier Zerbrochenes wieder zu kitten.
Umso wichtiger ist es, eine Eskalation zu vermeiden und vor allem sich
selbst zu schiitzen.

Ich befasse mich seit langer Zeit mit der Idee des Embodiment, die be-
sagt, dass der Geist dem Korper folgt und nicht umgekehrt. Die These
vertreten vor allem Wissenschaftler der Sozialpsychologie, und ich als
Stimmexperte bestdtige dieses Wechselspiel. Ich bin sicher: Menschen
spiiren ihre Gefiihle erst tiber die Bewegungsmuster. Und die entstehen
nicht im Kopf, sondern einzig durch die drei Sensoren aus Druck, Deh-
nung und Kraft. Der Korper gibt den Takt vor. Wohin er sich ausrichtet,
dorthin folgen die Gedanken. Und wer diesen Rhythmus vernachlas-
sigt, der gelangt unwillkiirlich in die Defensive. Darauf sollten Sie in
Streitgesprachen Ihren Fokus richten, diesem Impuls sollten Sie zuerst
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nachgeben. Entlasten Sie sich, indem Sie sich bewegen und die gestau-
te Energie entweichen lassen. Denn: Diese Energie nédhrt Sie nicht, sie
schadet Thnen. Und im Ergebnis passiert eines: Thre Stimme kippt, weil
Sie tibersauern und verspannen.

' Andern Sie Ihre Kérperhaltung, finden Sie lhren Standpunkt,
auch im Beschwerdemanagement am Telefon.

Eskalation schadet Threr Gesundheit und Threr Karriere. Bleiben Sie
souveran. Viele Studien zeigen, dass ein Burn-out nicht durch Aufga-
bentiille im Job entsteht, sondern ausnahmslos durch eine emotionale
Uberlastung. Mitarbeiter im Beschwerdemanagement gehen taglich an
ihre Grenze und manchmal gar dariiber hinaus und bleiben — gut ge-
fiihrt — dennoch gesund.

Wenn reden krank macht

Als Trainer mit Spitzensportlern und Topverkdufern zu arbeiten, das
ist Herausforderung und besondere Befriedigung zugleich. Weil der
Trainer an jenen kleinen Stellschrauben dreht, die augenblicklich das
Ergebnis um ein Vielfaches steigern. Es ist, als wiirde ein Hebel bewegt.

Ich erinnere mich gut an das Training bei der Porsche Holding Salzburg.
Als grof3tes Automobilhandelshaus in Europa beschiftigt es mehr als
30000 Mitarbeiter, unter ihnen diejenigen, die sich in der Gewahrleis-
tungsabteilung jeden Tag um Kundenpflege, Service und Garantiefra-
gen kiimmern. Diese Manner und Frauen fungieren als Anlaufstelle
fir alle offenen Fragen, die vor Ort, in Handelshdusern oder Vertrags-
werkstdtten nicht mehr zufriedenstellend geregelt werden konnten.
Wenn nichts mehr geht, dann wissen sie, was zu tun ist. Sie agieren
hochprofessionell im kommunikativen Bereich und haben zudem eine
werkstattische Ausbildung genossen. Sie wissen, was sie tun. Ihnen
muss niemand erkldren, wie Gewdahrleistung funktioniert.
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Als mich Porsche Austria beauftragte, ging es nicht um das Vermit-
teln stimmlicher Kompetenz, um einen schonen Stimmklang oder gute
Aussprache, es ging nicht um eine Optimierung der Verkaufsstrategie,
sondern um das pure Uberleben der einzelnen Mitarbeiter in einem
anstrengenden Job. Denn im Beschwerdemanagement wird die Haut
tdglich diinner. Meine Aufgabe sah ich darin, ihnen
Werkzeuge zu zeigen, die jenseits von Fachkompeten-
zen wirken und mit denen sie in zwischenmenschlichen Wie werden

Ausnahmesituationen bestehen konnen. Beschwerde-
gespriche

So sah ich mir die Abldaufe der Arbeitstage an und resii- G hemiin

mierte: Wer hier anruft, der hat Arger mit seinem Fahr-
zeug und im Zweifel eine Odyssee hinter sich, um an
sein vermeintliches Recht zu kommen. Der sieht in der
Beschwerdestelle den letzten Anker zur Rettung. Der ist
wiitend. Auf den Handler, der ihm nicht weiterhelfen
konnte. Auf die Marke, der er vertraute. Auf den Mitarbeiter, der in
seinen Augen die personifizierte Ursache seiner Probleme ist. Vielleicht
hat dieser Kunde zuvor Briefe geschrieben, Vorgidnge geschildert oder
gar juristischen Rat eingeholt. Vielleicht hat er versucht, an hdchster
Stelle, auf Vorstandsebene, Gehor zu finden, und ist verwiesen worden
auf dieses eine Telefongesprach mit der Gewahrleistungsabteilung.

Unternehmen
behandelt?

Um sich diesmal wirklich durchzusetzen, hat sich der Kunde schon in
Rage geredet, bevor der Mitarbeiter den Horer abnimmt. Er hat sich
korperlich und gedanklich in eine Aggressionsstellung gebracht. Arger,
Wut und Enttduschung sind prasent. Sein Druck braucht ein Ventil.
Das ist Physik und in der Kommunikation ein Gefahrenmoment, in
dem nach wenigen Satzen die Luft brennt. Was halten Sie von folgen-
der Szene?

Kunpe: »Meier, guten Tag, entweder Sie helfen mir jetzt oder ich gebe
das Auto zuriick. Wissen Sie was? Ich bin stinksauer auf den gan-
zen Laden. Und fragen Sie mich jetzt nicht, warum, das habe ich
x Stellen vorher schon erzihlt. Ich bin es ganz einfach leid, mich
zu wiederholen. Nur so viel: Drauflen sind 35 Grad und ich will
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mit meiner Familie in der ndchsten Woche in Urlaub fahren. Zehn
Stunden Fahrt. In diesem Auto, das einer Brutkiste dhnelt. Die Kli-
maanlage ist seit dem ersten Tag kaputt, und niemand ist auch nur
im Ansatz fihig, sie zu reparieren. Da kaufe ich ein Auto in Hohe
meines Jahresgehaltes, um komfortabel in Urlaub zu fahren, und
jeder Kilometer wird zur Qual. Es reicht. Sie lassen sofort den Wagen
abholen und stellen mir einen neuen vor die Tiire. Oder ich jage Ih-
nen einen Anwalt an den Hals. Meine Geduld ist am Ende.«

Wir konnten die Triade aus Anruf, Vorwurf, Bedingung fortfithren. Sie
wiirde beleidigend und zerstorerisch ausfallen, sie wiirde eskalieren
und mit Drohungen enden — wenn der Mitarbeiter auch nur einen klei-
nen Fehler machen wiirde. Einwéande wachsen schnell zu Drohungen.
Den Lauf der bosen Worte zu unterbrechen, das ist
oft eine Herausforderung fiir Mitarbeiter in der Be-
schwerdestelle, wohlwissend, dass sie die Wiinsche
Ein gutes Gesprich des Kunden selten vollstandig erfiillen konnen.
istimmer Bezie-

hungsarbeit, bei Ein gutes Gesprach ist immer Beziehungsarbeit. Und
der die Stimme Beschwerden abzufangen, das ist Millimeterarbeit.
Rhetorisches Hightech. Ich habe fiir solche Falle den
Boxenstopp kreiert; er dient einzig dazu, die Stim-
mung wahrzunehmen und einen Crash zu vermei-
den. In der Formel 1 bedeutet das: Der Rennfahrer
nimmt sich fiir eine kleine Zeitsequenz aus dem
Geschehen heraus. Er analysiert sein Fahrverhalten
nicht, sondern seine Mechaniker checken kurz die Situation, tanken
wenn notig auf. Das Szenario dauert kaum ldanger als zwei Sekunden,
und diese konnen entscheidend sein fiir den gesamten weiteren Ver-
lauf auf der Rennstrecke. Wie hort es sich fiir Sie an, in schwierigen
Gesprachssituationen einen Kurzstopp einzubauen und die Fahrt zu
unterbrechen?

eine entscheidende
Rolle einnimmt.

Ich habe in den vorigen Akten in jeder einzelnen Gesprachsphase den
Wert der Pause betont. Wir haben festgestellt, dass Innehalten den Ge-
sprachsverlauf eher verflissigt als anhalt, und auch auf dem Feld der
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Einwénde ist die Pause eine enorme Hilfe. Sie schafft einen Raum, um
die korperliche und geistige Haltung zu dndern, um daraufhin mit der
Stimme zu spiegeln: »Ich hore zu, nehme Anteil, ich bin ebenfalls an
einer Losung interessiert. «

Bei Beschwerden, Einwanden, Drohungen wird die Pause zur
Deeskalation beitragen. Die Pause als kurzer Boxenstopp erlaubt

@ Ihnen, sich aus der machtvollen Fiihrung durch die Spiegelneuronen
zu losen.

Lassen Sie sich nicht dazu verfiihren, alle Aufmerksamkeit auf den an-
deren zu richten. Verlieren Sie sich selbst nicht aut dem Radar Threr
Achtsamkeit. Registrieren Sie Thre korperliche Verdnderung. Emotio-
nale Attacken und Beschimpfungen gehen niemals spurlos an Thnen
vortiber. Thr Korper reagiert durch erhohten Herzschlag, Blutdruck,
Abwehrspannung der Muskeln und verringerten Hautwiderstand.

B Steigen Sie aus Threm automatischen Reaktionsmuster aus. Las-
sen Sie nicht zu, dass Ihr Autopilot den Angriff abwehrt und in
das gewohnte Muster aus Rechtfertigungen und »Ja, aber ...«
verfallt. Erinnern Sie sich, dass ich Thnen im zweiten Akt
empfohlen habe, auf der Biihne die Zehenspitzen zum Publikum
hin auszurichten? Frontal ausgerichtet reflektieren die Spiegel-
neuronen am starksten, fangen Stimmungen am unmittelbars-
ten auf. Was beim Prasentieren hilft, Ihre Wirkung zu erhohen,
kehrt sich nun im Konflikt gegen Sie. Denn die korpersprachliche
Konfrontation ist auch am Telefon wirksam, nur spielt sich hier
die Show vor Threm geistigen Auge ab. Denn die Grundmuster
der menschlichen Kommunikation sind tief ins Gehirn einge-
graben: Angriff kommt immer von vorn. Erkennen Sie das und
behalten Sie so die Ubersicht.

B Setzen Sie mit Ihrer Stimme ein deeskalierendes Signal. Schon
wahrend des ersten Schwalls an Vorwiirfen bekraftigen Sie, was
Sie horen, interessiert mit: »Mmh, mmbh.« Das ist Ihr Auftakt zur
Deeskalation.
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Das aktive Zuhoren, dieses unscheinbare und kaum wahrnehmbare
Brummen, sagt im Grunde nichts anderes als: »Ich bin hier. Ich hore
dir zu. Was immer du auch gerade sagst, zuallererst hore ich einfach
zu.« Es ist ein wunderbares Stilelement des paraverbalen Ausdrucks
und nimmt jedem Einwand die Spitze. Im Beschwerdemanagement
kann das fiir die Kundenbeziehung lebensrettend sein. Weil kein Ge-
genargument das Argument klein macht. Weil kein Beschwichtigen die
Probleme des anderen lacherlich macht.

Wer denkt, er konne mit raschen Entschuldigungen, mit Angeboten
wie Gutscheinen oder Bonuspunkten den Wiiterich am Telefon be-
sanftigen, der irrt, der schiittet gar einen Schwall Ol ins Feuer. Dann
schlagen die Flammen hoher, dann wird der Ton lauter. Der Kunde
fihlt sich nicht ernst genommen, denn sein Problem lasst sich nicht mit
einem Pflaster heilen. Er will Aufmerksamkeit und das Begutachten
und Reinigen seiner Wunde. Er will Wertschatzung — und die Ursache
des Ubels bekdampfen.

Sie glauben, Sie kdnnen nicht anders als antworten, rechtfertigen, diskutieren?
Dann bilden Sie zur Ubung einfach eine Mundklammer, um zu schweigen:

UmschlieBen Sie die Lippen mit Daumen und Zeigefinger beider Hande und
driicken Sie so lange zu, bis Sie nur noch eines sagen kdnnen: »Mmh, mmh. «

Dieser tiefe Brummton leitet Sie wie das schnarrende Leitgerausch fiir Blinde
an der FuBgangerampel zum Schulterschluss im Beziehungskonflikt.
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Der kleine Ruck

Die gedankliche Mundklammer verhindert, dass Sie im ersten Affekt
antworten, aber sie stellt den Drang zur Bewegung nicht ab. Reagieren
Sie zundchst auf der korperlichen Ebene. Stellen Sie Thr altes Stamm-
hirn zufrieden, sonst ertrinken Sie in der Hormonflut. Wiirden Sie jetzt
aufspringen und um den Firmenblock rennen, dann wiirden Sie Thr
inneres Gleichgewicht zuriickgewinnen. Aber welcher Arbeitgeber hat
dafiir schon Verstandnis?

Also betrachten wir Thre Lage einmal realistisch: Sie sitzen fest. Der
Fluchtweg ist versperrt. Thre Tatigkeitsbeschreibung verlangt die ein-
wandfreie Kommunikation mit dem schimpfenden Kunden. Und Sie
wundern sich, dass scheinbar Bildung und Status im Arger vergessen
werden, dass Manieren keine Giiltigkeit mehr haben, wenn der Anru-
fer in der Gewdhrleistungsabteilung landet. Weder eine gute Kinder-
stube noch ein Restfiinkchen Etikette bleiben erkennbar. Nutzen Sie
jetzt die Erkenntnisse des Embodiment. Der spanische Arzt Antonio
Alonso Cortes stellte in seinen Forschungsarbeiten bereits Mitte des
19. Jahrhunderts fest: »Moveo, ergo sum« — Ich bewege mich, also bin
ich. Sie kennen den beriihmten Satz des franzdsischen Philosophen
René Decartes, der im 17. Jahrhundert das rationalistische Denken be-
griindete: » Cogito ergo sum« — Ich denke, also bin ich.

Die Paraphrase von Cortes wird heute von der modernen Hirnfor-
schung aufgegriffen und kann in jedem Streitgesprdach den Angegrif-
fenen zum Lenker des Geschehens machen. Bewegen Sie sich, drehen
Sie sich aktiv aus der Schusslinie. Eine unscheinbare Bewegung wird
bereits ausreichen, um Ihre Perspektive zu dandern, um den Druck von
Thnen zu nehmen, um Ihre Gedanken zu besanftigen. Im Moment Ih-
rer Bewegung drehen Sie sich einen Tick fort vom Frontalangriff, und
das ldsst Thnen Raum zum Atmen. Fiir Thre Stimme ist dieser Akt der
Selbststeuerung ein wahrer Segen. Der Druck fallt ab, die Stimme ent-
spannt und Sie sind der Gefahr der stimmlichen Eskalation entkom-
men. Im Sinne einer losungsorientierten Kommunikation ist es Thnen
gelungen, den Schulterschluss zu bilden.
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Ein Konflikt ist eine Ausnahmesituation, dhnlich wie eine Priifung,
in der Zeit und Raum sich verwischen, in der das Gespiir fiir die ei-
gene Wirksamkeit verloren geht. In der Regel halt dieser Stillstand
eine viertel Sekunde an, aber er kann grof3te Irritationen hervorrufen.
Bei jedem auBergewohnlichen Geschehnis gilt: Spiiren Sie kurz den
korperlichen Sensationen nach, der Betrotfenheit, dem angehaltenen
Atem, dem Blutstrom, der sich ausbreitet. Jetzt erst sind Sie bereit fiir
Strategie und Aktion.

Ein Problem fiir Zwei — das Schulterschluss-Prinzip

Beschwerdesituationen zeigen sehr anschaulich, wie Sie konstruktiv
mit konfliktdren Situationen umgehen kénnen. Die Ingredienzen des
traditionellen beliebten Beschwerde-Pingpongspiels bestehen, mit gro-
bem Stift gezeichnet, aus:

1. Anklager als vermeintliches Opfer
2. Beschuldigter als vermeintlicher Téater
3. Sachverhalt als sogenanntes Problem

In den meisten Fallen lauft die Szene folgendermafRen ab:

B Aufschlag: Das Opfer klagt an.

B Riickspiel: Der Beschuldigte weist die Tat zuriick.

B Was einmal ein Sachverhalt war, ist nun emotionalisiert und
wandert wie ein heier Spielball hin und her.

Aus Sicht der rdumlichen Psychologie stellt sich dieses Szenario wie
folgt dar:

B Frontal stehen zwei Kontrahenten einander gegeniiber, konfron-
tativ ausgerichtet — und zwischen ihnen dampft das Problem und
stort die Beziehung. Ein einfacher Schachzug ist die Losung: Das
Problem muss raus aus der Mitte.
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Die korpersprachliche Auflésung einer Konfrontation, der Schulter-
schluss, ist uns seit Kindertagen bekannt. Er ist trainiert und als tiefe
Rille in unserem Gehirn angelegt. Wann haben Sie zuletzt ein Baby
beobachtet, dass ein ihm unbekanntes schwarzes, wuscheliges Ding
erblickt? In der Sekunde wendet es den Kopf zur Mama und priift,
mit welchem Gesichtsausdruck sie auf das unbekannte Tier schaut. Es
versucht, Emotionen wie Begeisterung oder Ekel zu erkennen. Das
Kind lernt, die Wertung der Dinge im Dreieck zu sehen: Ich, Mama,
Gegenstand.

»Joint Attention« nennt die Entwicklungspsychologie diesen gemein-
samen Blick auf die Dinge. Das Schulterschluss-Prinzip ist geboren, ich
mochte dieses Prinzip mithilfe der folgenden Ubersicht veranschauli-
chen.

Das Schulterschluss-Prinzip: Einwédnde aus Sicht der raumlichen
Psychologie entkraften

Einwand kommt frontal Strittiger Punkt stort
Beziehung. Stimme ist
unpersonlich, anklagend.

Fiihrung iibernehmen  Schulterschluss Strittiger Punkt wird nach
auBen geschoben, Dreieck
entsteht. Im aktiven Zuhéren
(»Mmh!«) deeskaliert der
Eigenton der Stimme.
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Echo geben Schulterschluss

Losung finden Schulterschluss

Losung bekraftigen frontal

Abbildung 4: Das Schulterschluss-Prinzip
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Beide schauen auf und
sprechen iber den strittigen
Punkt, und zwar Schulter
an Schulter. Der strittige
Punkt ist nun raumlich von
der Beziehung getrennt. Die
Stimme des Gegeniibers wird
horbar weicher. Erst wenn
kein Unmut mehr zu horen
ist, geht es an die Losungs-
findung.

Noch verstellt das Problem
den Blick, hinter ihm zeigt
sich aber bereits die Rich-
tung, in der spéter die
Losung zu finden sein wird.
Jetzt ist es Zeit fiir vor-
wartsgewandte rhetorische
Hebel, etwa einer Losungs-
frage. Sobald Einversténdnis
hergestellt ist, erfolgt die
Bekraftigung der Lésung.

Bestatigung wird impulsiv
eingefordert (»kleiner
Abschluss«).



Sie sehen: Die ersten Schritte sind getan, um die Beziehung zu retten,
um eine tragfdhige Beziehung wiederherzustellen und spater ein Com-
mitment zu erreichen.

' Bevor Sie das Schulterschluss-Prinzip im Kontakt mit anderen
Menschen anwenden, sollten Sie es im Rollenspiel einiiben.

Beschwerdegesprach fiir Fortgeschrittene

Neben dem Schulterschluss-Prinzip gibt es weitere Moglichkeiten,
Konfliktsituationen konstruktiv zu 16sen. Dazu wieder ein Beispiel —
dieses Mal beschwert sich ein Autobesitzer nicht am Telefon, sondern
im direkten Kontakt mit dem Kundenberater. Er hat sich ein neues
Auto gekauft und plant einen Familienurlaub. Der Sommer steht vor
der Tiir, die Anzeige des Thermometers klettert in die Hohe, erreicht
nahezu die 30-Grad-Marke. Zwei Tage vor der Abfahrt in den Siiden
bemerkt er, dass die Klimaanlage nicht arbeitet. »Kein Problem«, denkt
er, »ngerade noch rechtzeitig bemerkt.« Er steuert seine Werkstédtte an.
Aber als er um den Check der Klimaanlage bittet, bemerkt er das an-
gespannte Gesicht seines Kundenberaters. Der hort mit regungsloser
Miene zu, nimmt unwirsch die Fahrzeugpapiere entgegen und ver-
schwindet ins Nebenbiiro. Unser Autobesitzer ist leicht irritiert. Nach
kurzer Zeit kommt der Kundenberater zuriick und erdffnet ihm: »Kei-
ne Chance, dass wir Thr Auto vor Threm Urlaub reparieren. Der Zulie-
ferer hat einen Produktionsengpass. Wir erhalten das Ersatzteil nicht. «

Der gerade noch so stolze Autobesitzer schnappt nach Luft. Er denkt
an die Hitze im Siiden, an seine Kinder aut dem Riicksitz. Er sieht den
fragenden Blick seiner Partnerin vor sich. Das erste Mal seit Langem
Urlaub mit der Familie — und dann das. Ein kleines fehlendes Bauteil
wird plotzlich zum Angelpunkt der Welt.

Gefiihle wie Arger, Krankung, Ungerechtigkeit oder Scham seien die
Treiber eines jeden Konflikts, das lehrt uns Marshall B. Rosenberg, der
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Begriinder der Gewaltfreien Kommunikation. Der Konflikt will die da-
hinter versteckten Bediirfnisse geltend machen. Er schreit laut nach
Anerkennung fiir erlittenes Ungemach, nach Ausgleich fiir erfahrene
Ungerechtigkeit, nach Respekt fiir groBen Einsatz und Wertschdtzung
fiir die ertragene Schmach.

Bildhaft gesprochen hat jeder Mensch, der sich tiber etwas beschwert,
Arger im Rucksack. Das verandert die Stimme uniiberhorbar.

Bevor Sie im Beschwerdegespréach zu Beschwichtigungen und
' Argumenten greifen: Priifen Sie am Klang der Stimme, ob Sie noch
@ Arger im Rucksack horen. Solange der Ton anklagend klingt, kénnte
es sein, dass die Stimme des Kunden gar nicht zu Ihnen persénlich
spricht, sondern zum Beispiel lhre Firma meint.

Nattirlich reagiert der Kundenberater in dem Beispiel oben nicht ge-
rade kundenorientiert. Besser ware es, wenn er das Schulterschluss-
Prinzip anwenden wiirde. Zudem sollte er die folgenden Hinweise be-
achten.

1. Antworten Sie nicht, geben Sie ein Echo mit Spin

Versetzen Sie sich bitte gedanklich in die Lage des Kundenberaters in
dem genannten Beispiel — und dann geht es los: Sammeln Sie in den
ersten Sdtzen Anhaltspunkte. Versuchen Sie zwei, drei Ankerwor-
ter herauszuhodren. Wo ist was wie geschehen? Woriiber spricht Thr
Kunde? Was drgert ihn? Was erwartet er von IThnen? Fangen Sie eines
dieser Ankerworter auf, nickend, in einem vollen, warmen Eigenton.
Werfen Sie es zuriick, als suchten Sie Bestdtigung.

Holen Sie dadurch den anderen fiir einen kurzen, ersten Moment in
die ganz personliche Interaktion. Damit fithren Sie den anderen erst
mal in eine Schleife. Er wird nicht mehr wild seinem Pfad folgen, son-
dern sich auf das Stichwort stiirzen und Ihnen weitere Anhaltspunkte
liefern. Sie bleiben der Fiihrer im Gesprach, Sie lenken einzig durch
Thre Stimme. Verwenden Sie Echos, drehen Sie Schleifen, noch lange
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bevor Sie die erste strategische Frage stellen, so lange, bis der Arger-
rucksack horbar leer ist.

Sie werden in dieser ersten Phase korperliche Spannungen lésen
' und stimmlich Fiihrung iibernehmen, indem Sie den Kunden lenken.
@ Er erkennt, dass Sie zuhoren und er lhnen vertrauen kann. Jetzt erst
ist die Zeit gekommen, iiber Lésungen zu sprechen.

2. Setzen Sie hypnotische Trichter vor lhre Fragen

Denken Sie daran: Zu unvermittelte offene Fragen stolen den Kun-
den von der gerade gebauten Stufe wieder hinunter. Lassen Sie ihn in
Zeit, Raum und Vorstellung wandern, und zwar bis zu dem kritischen
Punkt, an dem Ihre Frage ansetzen wird, zum Beispiel: »Wenn Sie an
letzte Woche zuriickdenken (Pause), wann ist Thnen denn zum aller-
ersten Mal aufgefallen, dass die Klimaanlage ausgesetzt hat?«

Nehmen Sie sich Zeit, in langsamer Gangart die Beziehungsstufen zu
' ersteigen, bis am Ende der Handschlag folgt. Das Tempo bestimmen
@ Sie getreu der Managerregel: Man muss sich erst selbst fiihren
kénnen, um andere zu fiihren.

3. Klettern Sie auf die Metaebene

Das Gesprach droht zu kippen? Fillt die Stimme wieder zuriick ins Un-
personliche? Verlassen Sie bitte sofort und gemeinsam mit dem Kunden
das Handlungsfeld. Riskieren Sie keine Rolle riickwarts, sondern bege-
ben Sie sich auf einen Gesprachsbalkon, der Ihnen beiden einen Uber-
blick tiber das bislang Erreichte bietet. Fassen Sie zusammen: »Wenn
ich zuriickschaue, was Thnen in unserem Gesprach bisher wichtig war,
so habe ich gehort ... Ist es in Ordnung fiir Sie, wenn ich Sie morgen
um neun Uhr anrufe und wir dann die restlichen Punkte besprechen?«

' Holen Sie sich ein klares Ja vom Kunden, bevor Sie per Handschlag
wieder an den Ort des Geschehens zuriickkehren.
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Mit dem Mix aus Erfahrung und Empathie werden Sie das dosierte
Tempo wéhlen. Und wenn Thr Kunde am Ende mit seiner Familie bei
seiner Urlaubsfahrt iiber die Gropackung Erfrischungstiicher mit Ih-
rem Logo drauf lachen kann, dann haben Sie alles richtig gemacht.
Humor ist der beste Gradmesser fiir einen gelungenen Dialog.

Raus aus der Komfortzone

Téglich erfahren wir 1000 Momente, in denen die Stimme unter Druck
gerdt. Angriffe, Rechtfertigungen, Diskussionen, das ist keine Doméane
des Berufslebens. Auch privat tappen wir leichtfertig in die Fallen, las-
sen uns in Streit verwickeln. Schon kleine Reaktionen kénnen beim
anderen die Stimme aggressiv farben. Das passiert immer dann, wenn
wir Hinweise erhalten, die wir nicht erwarten oder wiinschen. » Griin,
kommentiert der Ehemann als Beifahrer die Ampelschaltung. »Das
sehe ich«, zischt die Ehefrau als Fahrerin und gibt Gas. Und verspannt.
Sie denkt: »Immer muss der mich korrigieren.« Und er denkt: »Immer
muss die zickig sein.« Was nett gemeint, aber falsch gesagt war, kann
einen Ehekrach vom Zaune brechen. Wie viel einfacher ware es, den
Nacken zu lockern und den Autopiloten zu verlassen. Aber da stehen
die Gewohnheiten im Weg. Muster zu durchbrechen, das ist mitunter
unkomfortabel.

An dieser Stelle lege ich Thnen das klassische Stimmtraining als Dauer-
aufgabe ans Herz, und zwar aus zwei Griinden: Sie halten Thre Stimme
fit und Sie treten aus Ihrer Komfortzone heraus. Beides zusammen gibt
Thnen die innere Stdarke, Szenen einer Ehe wie die obige mit einem
Augenzwinkern zu bestehen.

Ich verzichte hier auf Schritt-fiir-Schritt-Anleitungen, mochte Sie aber
motivieren, einmal tdglich und vorzugsweise morgens vor dem Bade-
zimmerspiegel Silben zu lallen, die Zunge flattern und die Lippen vi-
brieren zu lassen. Schneiden Sie Grimassen, hiipfen Sie, tanzen Sie,
lockern Sie die Glieder, dehnen Sie die Sehnen. Diese kleinen Ubungen
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fordern Thre Sprechqualitédt, geben Threr Stimme Modulation, Klang-
reichtum und Brillanz.

Besonders jenen, die im Kreuzfeuer der Kundenemotionen stehen, sehe
ich jetzt tief in die Augen. Sie sind besonders angesprochen, denn die
Wahrscheinlichkeit ist grof3, dass sie verbal mehr angegriffen werden
als jene, die sich ihre kleinen Ruhe-Inseln im Alltag einbauen kénnen.
An der Front ist es meist laut. Oft sehe ich bei meinen Kunden, wie
das Selbstwertgefiihl im Dauerregen der Attacken leidet. Dann entsteht
der Bodensatz aus diisteren Gefiihlen, ein diffuser Anklang von Scham
grabt sich in die Gedanken, weil der Riicken sich unter der Emotions-
last beugt. Mit Kollegen konnen sie nicht reden, ein Arbeitsplatz ist
kein Therapiezentrum. Sie bleiben allein. Und so machen sie weiter im
Takt und merken wie der Riicken krummer, die Haut diinner und die
Filter durchlassiger werden. Aber ein Indianer kennt keinen Schmerz.

Schieben Sie diese gefdahrlichen Glaubenssadtze zur Seite. Schulen Sie
Thre Gewahrsamkeit. Ich verspreche IThnen: Diese Stimm- und Sprech-
ibungen am Morgen, das einsame Blodeln im Bad — all dies wird Ihre
Zuversicht und den Glanz in Thren Augen zuriickbringen, der manch-
mal verloren geht in traurigen Momenten.

Treten Sie raus aus der Miihle des Alltags und aktivieren Sie lhre
' Selbstwahrnehmung. Machen Sie lhre Stimm- und Sprechiibungen
@ zum Ritual. Lauschen Sie den Tonen nach, nehmen Sie das Kribbeln
in den Lippen wahr und werfen Sie fiir kurze Zeit Konventionen
iber Bord.

Menschen reagieren weltweit in gleicher Weise auf Arger. Und auf
Gliick. Unabhédngig von Kulturen wohnen die Gefiihle zwischen Bauch
und Kopf - das zeigt die folgende Abbildung. Wie Sie strahlen, das
transportiert Thre Stimme. Werden Sie nicht miide, sie zu trainieren
und ihr einen gesunden Klang zu geben. Dann kommt das Lacheln von
allein hinzu.
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Abbildung 5: Korperkarte der Gefiihle (nach lllustration von Lauri Nummenmaa et al.,
www.derStandard.at, 1.1.2014)

Beschwerdemanagement ist Hochstleistung -
/ Interview mit Gerald Hagler von der Porsche Holding
Salzburg

Die Porsche Holding Salzburg, eine Tochter der Volkswagen AG, ist das
grofRte und erfolgreichste Automobilhandelshaus Europas. Das Unter-
nehmen zeichnet sich durch ein enormes Know-how im Automobil-
sektor aus und steht als Premiumanbieter in einer hohen Verpflichtung
Handlern und Kunden gegentiber. In Salzburg, am Sitz des Unterneh-
mens, flieRen Beschwerden zusammen, die die Gewadhrleistung be-
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treffen. Obwohl das Vertragswerk detailreich jeden Anspruch regelt,
setzen sich die Mitarbeiter nach Kriften fiir die Anliegen der Kunden
ein. Gerald Hagler verantwortet diesen sensiblen Bereich. Er schult und
schiitzt seine hochprofessionellen Mitarbeiter. Er ist ein Profi im Um-
gang mit Einwanden. Seine Stdrke ist die Deeskalation.

W Herr Hagler, welche Voraussetzungen miissen Ihre Mitarbeiter haben,
um in Threm Team zu bestehen?

Das kann ich sehr pointiert beantworten. Sie brauchen ein hohes Mal}
an Sozialkompetenz, eine aullergewohnliche Frustrationstoleranz und
die Fahigkeit, selbst unter schwierigsten Bedingungen wertschitzend
und freundlich zu bleiben. Sie miissen in der Lage sein, zu guten Lo-
sungen zu gelangen. Ebenso wichtig sind die Kommunikationsfahigkeit
und der Teamgeist. Fiir mich ist die Reife und die Tiefe in der Kommu-
nikation eine Selbstverstandlichkeit. Denn bitte bedenken Sie: Unsere
Mitarbeiter vertreten in einer dul3erst geladenen Situation das Unter-
nehmen in der Offentlichkeit. Ich bin seit acht Jahren als Abteilungslei-
ter tatig und habe irgendwann entschieden, vor jeder Einstellung einen
Praxistest zu installieren. Der besteht aus einem Telefongesprach, aus
einem situativen Dialog und aus dem Beantworten eines Beschwerde-
briefes. Hier achte ich auf die Wortwahl, die Rechtschreibung, die Hal-
tung in den Gesprachen. Natiirlich geht es in diesem Test nicht darum,
sofort eine 100-prozentige Losung fiir den Kunden zu entwickeln. Das
ist kein Ziel. Es geht um das Feingefiihl fiir Worte und Wiinsche — und
um starke Nerven. Auerdem brauchen unsere Mitarbeiter technische
Erfahrung, nach Moglichkeit gar eine technische Ausbildung, um nicht
nur den Sinn des Kundenanliegens zu erfassen, sondern um den Kun-
den argumentativ zu begleiten.

W Wie hoch ist die Fluktuation in Ihrer Abteilung?
Sie werden sich vielleicht wundern — aber die Fluktuation ist trotz ho-
her psychischer Belastungen nicht hoher als in anderen Abteilungen

unseres Unternehmens. Die Mitarbeiter fithlen sich wohl im Team. Es
herrscht ein gutes Klima, weil wir die Gemeinsamkeit pflegen. Und:
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Die Mitarbeiter wissen, auf welcher Grundlage sie agieren konnen. Es
gibt konkrete Richtlinien fiir Lésungsangebote. Diese Grenzen bedeu-
ten Sicherheit.

W Welche Puffer haben Sie fiir Ihre Mitarbeiter eingebaut, um sie zu
schiitzen?

Im Prinzip sind unsere Mitarbeiter sehr belastbar. Sie sind stabil und
im Umgang mit Einwdnden und Launen trainiert. Dennoch kann es
passieren, dass ein Streitgesprach von Kundenseite ausufert. Dann gibt
es eine Regel: Niemals mit einer negativen Restemotion ein nachstes
Gesprach annehmen. Es wdare vollig menschlich und vorhersehbar,
dass der Mitarbeiter seine Verletzung mit in dieses Gesprach nehmen
wiirde. Also verldsst er erst einmal fiir zehn Minuten den Raum, at-
met durch, erholt sich, schiittelt ab, was ihn belastet. Ich halte das
fiir einen sehr wichtigen Aspekt und fiir eine grofle mentale Leistung,
nach einem Streitgesprach loszulassen und sich zu befreien. Wir fithren
ubrigens regelmaRig Supervisionen durch. Und Weiterbildungen wie
etwa das exzellente Training mit Thnen, Herr Fischbacher. Lernen ist
eine Daueraufgabe.

B Wie grof8 ist der Handlungsspielraum in einem derart gesetzlich
definierten Bereich wie dem Kauf eines Fahrzeuges und des Garantie-
anspruchs?

Jeder Mitarbeiter hat klare Vorgaben, was das Werk bezahlt, was ge-
genverrechnet werden kann. Garantien sind geregelt, grof3tenteils ge-
setzlich. Auch gibt es ein eindeutiges Reglement hinsichtlich der Ku-
lanz gegeniiber dem Kunden. Alles Weitere muss nachgefragt werden.
Innerhalb dieser Grenzen versuchen unsere Mitarbeiter durch kluge
Fragen zu erfassen, was der Kunde erwartet. Auf jeden Fall geht es
darum, das Vertrauen des Kunden zu wecken und die Gewissheit zu
verstarken, dass er mit genau der richtigen Person fiir seine Belange
spricht. Wir wollen, dass der Kunde bleibt. Aber leider kann man nicht
jedem alles recht machen.
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W Welche Methoden dienen der Deeskalation?

Es kann einen Punkt im Gesprdach geben, an dem zwischen den Part-
nern nichts mehr geht. Ich betrachte dann diese Situation, hore mir
beide Seiten an und bewerte die Fakten. Wie so oft im Leben wird die
Wahrheit irgendwo in der Mitte liegen. Und das ist mein Ansatz fiir die
Losung. Dann werden weitere Gesprache noétig sein. Generell kann ich
sagen, dass sich im Beschwerdemanagement selten die Anliegen im
ersten Anlauf zufriedenstellend 16sen lassen. Mehrere sind nétig, um
bis zum Kern vorzudringen, um eine Antwort im Rahmen der Méglich-
keiten zu entwickeln.

M Bieten Sie eine Qualitdtskontrolle der Arbeit fiir Ihre Mitarbeiter an?

Ja, auch da leitet uns der Teamgedanke. In heiklen Fallen sieht sich ein
zweiter Mitarbeiter die Beschwerde an und beide suchen gemeinsam
nach der besten Entscheidung. Was wir aber nicht tun, ist, den Kunden
hinterherzutelefonieren, um festzustellen, ob sie mit dem Service, dem
Gesprach, der Betreuung zufrieden waren. Wir gehen den anderen
Weg und verlassen uns auf die subjektive Wertung unserer Mitarbeiter.
Die schreiben nieder, wie ihre personliche Einschdtzung hinsichtlich
Zufriedenheit und Wirkung ist. Dieses Urteil unserer Mitarbeiter ist uns
wichtig als Vertrauensbeweis in deren Arbeit.

W Welchen Wert schreiben Sie dabei der Stimme zu?

Einen sehr hohen Wert. Besonders zu Beginn eines Gesprachs. Unsere
Mitarbeiter begegnen den Kunden personlich oder telefonisch. In bei-
den Situationen achten sie besonders auf die Stimme. Ist der Kunde
aufgeregt und hektisch? Braucht er erst einmal beruhigende Worte?
Wenn die Mitarbeiter in einem freundlichen Ton sprechen, dann mil-
dert das die Wucht der Emotionen ungemein.
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5. Akt: Der Abschluss — Wie Sie lhre
Stimme optimal einsetzen, um eindeutige
Vereinbarungen zu treffen

Sie haben alles richtig gemacht. Sie sind angekommen auf der obersten
Stufe der Beziehungstreppe. Das hat Sie Schweild und Energie gekostet.
Verweilen Sie einen Moment und drehen Sie sich um: Erkennen Sie
die Stolperfallen aus Diskussion, Zogern, Einwand, die hinter Thnen
liegen? Jede einzelne haben Sie gemeistert und dabei die Samenkorner
fallen lassen, deren Bliiten Sie mit dem Abschluss
pfliicken sollen.

Wollen Sie am Der Abschluss ist zum Greifen nah. Nur der Hand-
Schluss des schlag fehlt. Was hindert Sie, Threm Gegeniiber ins
Gesprichs oder Gesicht zu sehen und ihm mit einem vollen warmen
Vortrags den Ton - selbstsicher, einladend und bestimmt — zu be-
statigen: »Ich freue mich auf die Zusammenarbeit«?
Sie konnten diesen Finalsatz mit einem Nicken be-
gleiten und den Arm zum Handschlag ausstrecken.
Das wiirde Threm Anliegen einen metaphorischen
Hauch verleihen, dhnlich einem Schauspieler, der
das Happy End genie3t und weil3: Was folgt, ist der
Applaus fiir eine aullergewohnliche Arbeit. Oder Sie
konnten Thren Federhalter aus dem Jackett zlicken, mit einer Geste
den Blick Thres Gesprachspartners, einem Schulterschluss gleich, auf
den Vertrag lenken und zwinkern: »Na, dann unterschreiben Sie bitte
hier. «

Applaus fiir lhre
auflergewohn-
liche Arbeit
einheimsen?
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Aber irgendetwas in Thnen mahnt vor diesem letzten Schritt. Das mag
zundchst unbegreiflich erscheinen. Kein Marathonldufer iiberwindet
42,194 Kilometer, um plotzlich vor der Ziellinie zu bremsen und zu
uberlegen, ob er den letzten Meter noch laufen solle oder nicht. Kein
Golfspieler verweigert den letzten Putt an Loch 18, weil der Green-
keeper die Fahne tiber Nacht versetzt hat. Der Laufer denkt {iber diesen
letzten Schritt nicht nach, er macht ihn. Der Golfer checkt die Neigung
des Rasens, die Distanz zum Loch und puttet ein. Und unser Verkdufer?
Der steht vor seinem Ziel und lasst Zweifel zu. Das aber ist der ungiins-
tigste Moment fiir ein Krisenszenario.

Das Gift fiir den Abschluss

Es gibt 1000 Moglichkeiten, den Abschluss zu vermasseln. Die gefahr-
lichste ist das Schweigen am Ende. Was in einer Rede oder Prasentation
ein wunderbares Stilelement der Rhetorik ist, das ist in den letzten Mi-
nuten einer Verhandlung wahres Gift. Denn: Schweigen erzeugt Druck,
und Druck erzeugt einen Bewegungsimpuls. Am Ende einer Rede wird
das Publikum diesen Impuls in Applaus umsetzen. Am Ende eines Ver-
kaufsgesprachs steigt Thr Gegentiber die Stufen wieder hinab.

Kennen Sie die Stummheit zwischen zwei Menschen vor dem Ver-
tragsabschluss? Vielleicht haben Sie sich in solch einer Situation der
Unsicherheit gefragt, ob Sie etwas libersehen, vergessen, verschwiegen
haben? Das war ein Fehler. Denn wahrend Sie dastehen und sinnieren,
passiert eines: Der andere bewegt sich riickwarts auf Threr Beziehungs-
treppe. Er verldsst den Zenit und beginnt den Abstieg. IThre Spiegel-
neuronen haben Skepsis verraten — und die quittiert er mit Flucht. Er
geht in Deckung, geradewegs dorthin, wo die Einwande schlummern,
weiter unten auf eine Ebene, die Sie langst iiberwunden glaubten. »Das
darf er nicht!«, denken Sie. Und mit einem plotzlichen Wortschwall
zerren Sie an ihm, wollen seinen Einwanden zuvorkommen. Sie wie-
derholen Thre Argumente. Sie drangen ihn in eine Rechtfertigung. Und
nun passiert eines: Sie verquasseln IThren Abschluss.
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Der Sprung zuriick von der obersten Gesprachsstufe zahlt zu den un-
gliickseligsten Momenten fiir Verkdufer. Ihnen sollte solch ein Dilem-
ma nicht passieren, weil Sie wissen: Oben angekommen, ist die Zeit reif
fiir den Deal. Da geht es nur um das Commitment und um sonst nichts.
Bleiben Sie in Threr Fithrungsrolle. Spiegeln Sie Thre Selbstsicherheit
durch eine kleine Frage vor dem Paukenschlag: »Sind Sie mit den Kon-
ditionen einverstanden?« Nicken Sie dazu. »Wenn ja: Dann schlage ich
vor, wir unterschreiben den Vertrag. «

' Mit der Stimme setzen Sie den Handlungsimpuls. Das gilt fiir einen
Abschluss ebenso wie fiir das Delegieren von Aufgaben.

Fordern ist nicht wiinschen

Ich erinnere mich gut, als ein Chef eines Unternehmens fiir hochwer-
tige Skibekleidung anrief. Er suchte meinen Rat als Wirtschaftscoach,
denn er ahnte, seine Probleme ldgen im stimmlichen Bereich. Es sollte
sich als wahr herausstellen.

Mich beeindruckte seine Leidenschaft fiir Stoffe und Schnitte und die
Vision, elegante Mode mit sportlicher Funktionalitdt zu vereinen. Dass
er ein Kiinstler seines Metiers war, das bewiesen die Kennzahlen, die
sich von Jahr zu Jahr verbesserten. Die Kollektionen waren begehrt,
die Presse schrieb Lobeszeilen auf ihn und er héatte zufrieden sein kon-
nen, hatte ihn die interne Kommunikation nicht derart belastet, dass er
sich in seinem eigenen Haus wie ein ungebetener Gast fiihlte.

Wir trafen uns in seinem Biiro, dessen Glaswand einen Blick auf das
Bergpanorama freigab. Ja, hier konnte er sich inspirieren lassen, aber,
so erzdhlte er mir, in den vergangenen Monaten fehlte ihm die Lust
dazu. »Ich bin ein Mensch, der Harmonie braucht, und die ist irgend-
wann verloren gegangen auf dem Weg zum Erfolg. Ich kann nicht
mehr alles selbst erledigen. Ich brauche ein verlassliches Team. Meine
Mitarbeiter aber widersprechen mir oder sie nehmen mich nicht ernst.
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Termine halten sie nicht ein und meine Vorschldge setzen sie nicht
um.« Ich blickte dem Mann in die Augen und dachte mir: »Er ist sen-
sibel. Er meidet Konflikte und kann mit Streit nicht umgehen.« Lange
Jahre habe ich in der Kiinstlerszene gearbeitet und mir sind bezau-
bernde Menschen begegnet. Sie entfalten ihre Talente umso leichter,
wenn die Welt um sie herum im Gleichklang ist. Dis-
sonanz ertragen sie nicht. Das macht sie krank. Dieser
Mann vor mir stromte eine dtherische Empfindlichkeit Wie ist es um

aus. Einem Unternehmer aber stehen scharfe Konturen Ihre Selbst-
sicherheit

bestellt?

besser zu Gesicht.

Koénnen Sie
auch fordern?

Er bat mich, an einem der ndchsten Meetings teilzu-
nehmen, und bereits nach einer halben Stunde hatte
ich verstanden: Der Mann war nicht bereit, Fiihrung
zu ilibernehmen, denn er formulierte jeden einzelnen
Arbeitsauftrag im Konjunktiv II, in der Wunschform.
»Wiirden Sie das bitte bis heute Abend abschreiben?« Und: »Konnten
Sie diese Zeichnung nach meiner Vorlage korrigieren? Das ware sehr
hilfreich.« Oder: »Wiirden Sie den Messestand in diesem Jahr als of-
fenes Oval konzipieren?« Und dann: »Diirfte ich nachfragen, welchen
Termin der Lieferant genannt hat?«

Als der Manager fiir Skibekleidung zu seiner Mannschaft sprach, da
waren die Worte schwammig und die Stimme unbestimmt. Es war of-
fensichtlich: Dieser Mann scheute sich vor Ablehnung. Er hatte Angst
vor Kritik an seiner Person. Deshalb trat er leise. Mir fielen die Leitsdtze
des Unternehmens ein, die er mir bei der Begriilung in die Hand ge-
driickt hatte. In groBen Lettern stand an erster Stelle: » Wir pflegen ein
wertschatzendes Miteinander. «

Wertschatzung besteht nicht aus falsch verstandener Hoflichkeit, son-
dern aus dem Vertrauen, dass der andere bereit ist, auf seinem Ge-
biet das Beste zu geben. Und wahrend ich weiter der Runde folgte, die
Konjunktive sammelte, da drdangte sich ein zweiter Aspekt auf: Mana-
ger sind oft einsam. Die Plaudereien am Kopierer, in der Kaffeekiiche,
das Lachen im Flur, der kleine belanglose Tratsch, der Beziehungen
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zusammenschweil3t — all das entfillt bei Managern hdufig. Menschen
aber wollen seit Gedenken eine soziale Verortung. Sie fiirchten sich vor
Ablehnung und davor, kein anerkanntes Mitglied in einem sozialen
Geflige zu sein. Bei unserem smarten Chef spiirte ich dieses hinderliche
Gefiihl in jeder Auftragsformulierung.

Aber fiir Manager gilt der Leitsatz: Indianer brauchen einen Hauptling.
Der muss mit konkreten und messbaren Arbeitsauftragen hantieren
und Ergebnisse fordern. Der muss unter Umstanden sein Team zur
Verantwortung rufen und im AuRersten bereit sein, Konsequenzen zu
ziehen, wenn fahrldssiges Verhalten ein Projekt gefahrdet. Fiihrung im
Business besteht aus Arbeitsauftragen, die keinen Spielraum fiir Inter-
pretationen lassen.

' Bauen Sie Ihre Angstlichkeit ab. Stellen Sie stimmlich unterstiitzt
auch Forderungen.

Angstliche Menschen senden Ihre Stimme nicht ab. Der Aufforde-
rungscharakter ist viel zu schwach. Sie lassen ihre Melodie nicht los
und l6sen keinen Handlungsimpuls aus.

Den Schlusspunkt setzen

Gehirnforscher haben herausgefunden, dass Ablehnung ebenso
schmerzt wie eine korperliche Wunde. Die gleichen elektrischen Sig-
nale schieBen durch das Gehirn, um schnellstmoglich einen Heilungs-
prozess einzuleiten. Wer sich als Kind einmal die Finger aut der heilen
Herdplatte verbrannt hat, der wird nie wieder auf die Flache fassen.
Wer einmal von einem Lehrer vor versammelter Klasse wegen eines
Referats ausgelacht wurde, der wird lange glauben, er konne nicht vor-
tragen. Wer von seinem Partner vollig iiberraschend verlassen wurde,
der wird Schmerzen am Herzen und im Bauch fiihlen, als sei er ernst-
haft krank.
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Die Angst vor Zuriickweisung trifft bis ins Innerste, bis ins Gehirn. So
mag die Schmerzvermeidung der Grund sein, warum Aufgaben zu hof-
lich und Abschliisse gar nicht formuliert werden. Dieses Verhalten aber
konnte auf Dauer das Ende Ihrer Karriere bedeuten.

Darum: Stellen Sie sich dem Schmerz. Mildern Sie ihn mithilfe der
Werkzeuge, die ich Thnen vorgestellt habe. Bringen Sie Leichtigkeit in
Thre Gedanken — Goethe sagte dazu: »Die Erinnerung iiberstandener
Schmerzen ist Vergniigen. «

Ich habe Respekt vor Verkdufern, die sich dem Risiko der
Verletzung tdglich aussetzen. Dabei denke ich zum Beispiel
an die Hoteleinkdufer der TUI, die durch Europa und die
Welt reisen, um mit Hoteliers iiber Konditionen zu ver-
handeln und Vertrdge auszuarbeiten. Diese Zielgruppe
der Hotelbesitzer oder -geschaftsfiihrer sind schwierige
Gesprachspartner. Entweder haben sie keine Zeit oder sie
beklagen schon vor Beginn des Gesprachs, was schieflauft,
um sich strategisch in eine gute Ausgangsposition zu brin-
gen und Eingestandnisse zu fordern. Sie sind es gewohnt,
umworben und hofiert zu werden, ihr resolutes Verhalten hebt den
Dialog auf ein hohes Niveau. Ich habe fiir Verhandlungen im Extrem-
bereich sieben Aspekte herausgearbeitet, die Thnen helfen, Thren Fokus
auf den Hohepunkt des Dramas, auf das Finale, zu richten.

Wie gehen
Sie mit
Ablehnung

um?

Aspekt 1: Nehmen Sie lhren Standpunkt ein
Richten Sie Ihre Zehenspitzen auf Ihren Gesprachspartner und symbo-
lisieren Sie so, dass Sie ihn menschenzugewandt fiihren wollen.

Aspekt 2: Die Stimme verrat, ob der andere gedanklich bei lhnen ist

Ein guter Verkdufer ist hellhorig. Er fangt die stimmlichen Signale
ein, um zu erkennen, auf welcher Beziehungsstufe beide Gesprachs-
partner stehen. Bei einem inneren Widerstand klingt die Stimme z6-
gerlich, weniger personlich. Es fehlen die kleinen Nuancen, die sie

5. Akt: Der Abschluss — Wie Sie eindeutige Vereinbarungen treffen 117



aus dem neutralen Sachbereich herausheben und funkeln lassen.
Darum:

B Uben Sie mit dem Kunden den Schulterschluss ein.

B Trachten Sie danach, die Haltesignale herauszuhoéren, hinter
denen die gut versteckte, passable Losungsstraf3e verborgen ist.

® Und dann starten Sie noch einmal eine strategische Fragephase,
und zwar sehr kurz und pointiert.

Aspekt 3: Beziehungs- und Sachebene miissen deckungsgleich sein
Eine Vereinbarung wird immer von Angesicht zu Angesicht getroffen.
Seien Sie beunruhigt, wenn Thr Gegeniiber sich und den Blick abwen-
det. Dann droht er, Thnen zu entkommen. Mein Tipp:

B Holen Sie ihn mit klarer Stimme wieder zuriick.

B Fordern Sie ihn auf, den Pakt zu beschlieen. Wenn Sie im Lauf
des Gesprachs Thre Hausaufgaben gemacht haben, wird Thnen das
gelingen, denn jetzt geht es einzig darum, das vorher Erarbeitete
zu besiegeln.

B Erlauben Sie sich, fiihrungsstark und bestimmt zu klingen.

Aspekt 4: Geben Sie lhrem Gesprachspartner sieben bewusste und
gelenkte Schweigesekunden

Halten Sie in den Sekunden vor der Entscheidung den Mund. Begleiten
Sie die Gedanken des anderen aber durch Thre horbare Anwesenheit,
Thr subtil bekraftigendes »Mmh«. Damit beweisen Sie, dass Sie inner-
lich den Abschluss vollzogen haben.

Achtung: Zaghaftes Schweigen signalisiert Unsicherheit. Und beden-

ken Sie: In Mitteleuropa steigt ein Verhandlungspartner nach sieben
Sekunden Schweigen mental aus. Uberziehen Sie den Zeitplan nicht.
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Aspekt 5: Wenn der Kunde stumm bleibt: Wiederholen Sie
unverfanglich lhre letzte Frage

Jetzt nur keine Panik. Vertrauen Sie darauf, dass Antworten oft langer
dauern als erwartet. Wiederholen Sie Ihre letzte Frage, als hdtten Sie
sie nie zuvor gestellt. Dadurch signalisieren Sie: »Lassen Sie sich ruhig
Zeit. Ich vertraue darauf, dass Sie die richtige Antwort finden.«

Diese Schleife stdrkt Thre Fiihrung und macht noch einmal deutlich:
Fiir Sie gibt es jetzt nur noch die Unterschrift.

Aspekt 6: Achten Sie auf den Spannungsbogen im Gesprach

Sie haben fiir die richtungsgebende Phase Thres Gesprachs 30 Minu-
ten. Danach ldsst das Interesse an Ihrem Thema nach. Das bedeutet
konkret:

B Fihren Sie Ihr Gesprach entlang Ihrer strategischen Fragen.
Denn Sie brauchen am Ende Zeit, um die starksten Aussagen
Thres Kunden kurz und knapp zu wiederholen oder einen letzten
Einwand umzuwandeln.

B Setzen Sie mit der Stimme ein Signal, dass es nun ernst wird.

® Kommen Sie zum Punkt. Planen Sie fiinf bis sieben Minuten fiir
Thr Finale ein.

Aspekt 7: Nehmen Sie den Abschluss vorweg

Thr Gegeniiber windet sich ganz zuletzt mit einem »Ja, aber ...«. Das
ist in dieser Phase ein Kaufsignal. Fassen Sie Thren Mut zusammen und
preschen Sie vor:

B Nehmen Sie den Abschluss vorweg, so als ware er schon besiegelt.

B Sprechen Sie liber die nahe Zukunft, iber die konkreten
Ergebnisse Threr Zusammenarbeit.

B Holen Sie sich zwischendurch immer wieder ein klares
Commitment zum Stand des Gesprachs. Uben Sie so gemeinsam
mit Threm Kunden den Abschluss.
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B Fiihren Sie ihn mit zugewandter Stimme von Stufe zu Stufe zur
neuen Uberzeugung.

Kurz bevor Sie gliicklich mit Ihrem Kunden den Abschluss genieBen,
sollte lhre Stimme alle Zuversichtlichkeit ausstrahlen, die Sie
® besitzen.

Denken Sie dabei auch an das Wohlgefiihl, an das raumfiillende Spre-
chen, an den Nachhall, den Ihre Botschaft erweckt. Bleiben Sie zuge-
wandt, aufmerksam und konzentriert bis zum Schluss. Geben Sie Thr
Bestes.

Stimme ist Leben - und Charisma

Erfolgreiche Verkaufer suggerieren mit Ihrer Stimme: Ich weil3, was
ich tue, und ich meine, was ich sage. Sie artikulieren die Konsonanten
und Vokale prézise und mit Genuss. Kein Verschwimmen der Silben
entsteht, kein Verschlucken von Buchstaben macht das
Zuhoren miithsam. Sie geben den Worten ihre Bedeu-
tung.

Erst die Stimme

verleiht uns Die Klarheit der Gedanken driickt sich in der Modula-
ST G tion der Sprache aus. Und ich werde nicht miide, Sie zu
AR 5 ST ermuntern, nur wenige Minuten tdglich Thre Stimme
zu trainieren. Sie finden Checklisten in diesem Buch.
Schon mit kleinen Ubungen erreichen Sie eine frappie-
rende Verbesserung ihrer Wirkung.

charisma
erlernbar?

Stimme ist so viel mehr als ein Instrument fiir Ver-
handlungen. Stimme ist Thr Weg in dieses Leben. Ihr
erster Schrei bewies Ihren Lebenswillen. Schon im Alter von wenigen
Wochen entdecken Babys zum ersten Mal die Wirkung ihres Brabbelns
und senden es der Mutter, dem Vater mitten ins Gesicht. Die nehmen
diese Tone lachend auf und geben sie ihrem Kind wie ein Geschenk
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zurlick. Es freut sich tiber die Zuwendung und strampelt laut jauchzend
mit Armen und Beinen, erprobt alle Muskeln des kleinen Gesichts, um
dem Glucksen mehr Farbe zu geben. Mit diesem lustvollen Wechsel-
spiel von Rede und Gegenrede wachst in seinem Gehirn ein Gefiihl
von Gliick.

Sprache bewegt die Welt. Ich glaube, hinter diesem Satz verbirgt sich
eine tiefe Sehnsucht, mit Worten unsere Spuren zu hinterlassen, und
dabei lernen wir friih: Erst die Stimme verleiht uns Wirksamkeit.

Auf der Bithne des Theaters und der Wirtschaft sehe ich fasziniert, wie
Menschen tber sich hinauswachsen, wenn sie plétzlich heraustreten
aus ihren Hemmungen, ihren Begrenzungen, weil die Stimme sie tragt.
Dann scheint es, als waren Absicht und Wirkung eins, als wiirden sich
die Grenzen zwischen Geist und Materie auflosen, als wiirde ihr Cha-
rakter eine neue glinzende Facette erhalten. So will ich an dieser Stelle
die Stimme weit hinausheben aus dem Buchkontext und sie zu etwas
GrolRerem machen, zu etwas, das ich nur mit einem Wort beschreiben
kann: Charisma.

Blicken wir uns heute um, so erkennen wir in allen Bereichen des Le-
bens Menschen, deren Stimme Gewicht hat und die uns tief beeindru-
cken, auch mit Stimme. Sie strahlen Leidenschaft und tiefe Ehrlichkeit
aus und sie nehmen Raum ein, ohne andere daraus zu verdrangen. Ich
frage mich immer wieder: Ist dieses Stimmcharisma erlernbar?

Die Stimme ist in der Tat eine Gabe, die entwickelt werden will. Wie
im Sport ist Begabung das eine, damit allein gewinnt jedoch niemand
Medaillen. Erfolg ist immer das Ergebnis von gezieltem Einsatz.

Wirksame Menschen spielen mit der Stimme wie Virtuosen auf der
Geige. Sie verwandeln Noten in Musik und brennen einmal gehorte
Melodien unausloschlich in unsere Erinnerung ein. Sie locken mit dem
iiberraschenden Wechsel aus Piano und Forte unsere Neugier hervor
und befliigeln Gedanken und Herzen mit einem wahren Reigen aus
Klangfarben.
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' Beginnen Sie heute. Lernen Sie neu hinzuhdren. Lauschen Sie dem
® Klang der Stimmen, studieren Sie die Vielfalt der Zwischentdne.

SchlieBen Sie neue Freundschaft mit Ihrer eigenen Stimme. Sie wartet
darauf, von Ihnen trainiert, optimiert und zu einem unwiderstehlichen
Instrument fiir Gesprache, Vortrage und Verhandlungen perfektioniert
zu werden. Uben Sie, rollen, brummen, schmecken, pusten Sie die
Buchstaben und setzen Sie sie neu zu Worten zusammen, die begeis-
tern und tberzeugen. Entwickeln Sie Freude und Lust am Sprechen.
Die Stimme gibt Ihrem Leben einen unverwechselbaren Ausdruck, im-
mer Charakter und manchmal sogar Charisma.

Korpersprache: Suchen Sie die fiihrende Position, drehen Sie sich so, dass Sie
sich gegeniiber Ihrem Gespréchspartner positionieren:

Wenn Sie gerade stehen, suchen Sie den »Surfbrett-Stand«: Beide FiiBe am
Boden, Knie etwas |6sen, Riicken aufrichten, Schultern loslassen: Das ist
wichtig, um Ihrer Stimme den vollen Ton zuriickzugeben.

Wenn Sie gerade sitzen, l6sen Sie sich von der Lehne und gehen initiativ in den
aktivierenden »Kutschersitz«: Auf dem Stuhl etwas nach vorn riicken (noch
besser: den Stuhl etwas nach hinten schieben und selbst auf derselben Position
bleiben), Oberkorper und Nacken aufrichten, Schultern loslassen.

Achten Sie dabei darauf, dass Sie den Respektabstand zum Gesprachspartner
nicht unterschreiten.

Mentale Prasenz: Wie diffizil das Gesprach auch bisher war, |6sen Sie sich
davon. Sie iibernehmen jetzt impulsiv den Handlungsfaden, die Fiihrung.

Lassen Sie Ihre ungeteilte Zustimmung zum Ergebnis sehen und héren. Nun
haben Vorbehalte keinen Platz mehr. Jetzt ist alle Energie in den néchsten
Schritt gelegt.
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Lassen Sie Ihre Sinne wachsam sein, bleiben Sie empathisch: Bemerken Sie die
Erleichterung Ihres Gegeniibers?

Geben Sie lhrem Gesprachspartner das Gefiihl, dass Sie ihn fiir das Erreichte
wertschatzen. Legen Sie Gewicht, Dank und Bekraftigung in Ihre Worte.

Ein Handschlag lasst Ihre Stimme kraftvoll das Ergebnis besiegeln. Deuten Sie
selbst am Telefon den Handschlag an, lhre Geste ist horbar.

Der Abschied ist der Anker fiir das nachste Gesprach. Lassen Sie horen, wie viel
Ihnen am anderen liegt. Personlich. Ehrlich. Authentisch. Daran werden Sie selbst
miihelos das nachste Mal ankniipfen kdnnen. Voice sells!

Weiterbilden fiir die Karriere -
Interview mit Hans Georg Hagleitner von
Hagleitner International

Hagleitner International setzt seit 1971 Malstdbe im Bereich von Rei-
nigungsmitteln, Abfiillsystemen und Papierlésungen fiir Hotels. Krea-
tivitdat, Entwicklungsfreude und Service treiben das inhabergetiihrte
Haus in Zell am See an, um auch zukiinftig zu den Besten der Branche
in Europa zu zdhlen. Hans Georg Hagleitner betont, dass der zentrale
Wert seines Unternehmens der Mensch sei. Deshalb investiert er in
die personliche Weiterentwicklung seiner Mitarbeiter. Stimm-Trainings
sind ein fester Bestandteil der Unternehmenskultur.

W Herr Hagleitner, gibt es im Weiterbildungsrepertoire Pflicht und Kiir?

Pflicht und Kiir heiBen bei uns Hard Skills und Soft Skills. In unserer
Academy pflegen wir diese Unterscheidung. Bei den Hard Skills geht
es darum, dass unsere Mitarbeiter in allen Bereichen ein hohes MaR
an Fachwissen bendtigen, um unseren Anspruch an Qualitdt leben zu
konnen. Genauso wichtig sind fiir uns aber auch die Soft Skills, die zur
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personlichen Weiterentwicklung der Mitarbeiter beitragen und damit
gleichermalRen Kompetenz wie Freude an der Arbeit ermoglichen.

W Service ist bei Hagleitner ein Versprechen an die Kunden. Ihre Mitarbeiter
garantieren die Leistung vor Ort. Welche Rolle spielt die Stimme dabei?

In unserer Vision haben wir klar definiert, dass wir unsere Kunden mit
Innovation und Service begeistern wollen. Zum Service gehort es nicht
nur, bessere Dienstleistungen als der Mitbewerb zu bieten. Es gehort
ebenso dazu, in der Kommunikation kompetent als Partner der Kun-
den auftreten zu konnen. Hier spielt die Stimme eine wichtige Rolle.

B Wie schdtzen Sie die Macht der Stimme vor einem Vertrags- oder
Kaufabschluss ein?

Die Wissenschaft weil3, dass in der Kommunikation der Inhalt nur ei-
nen relativ geringen Anteil an der Wirkung der Botschaft hat, das Auf-
treten und die Stimme einen sehr hohen. Insofern ist die Macht der
Stimme ein wesentlicher Anteil am Erfolg der Kommunikation — und
der ist essenziell fiir einen erfolgreichen Abschluss.

W Wihlen Sie Ihre Aufendienstmitarbeiter auch nach der Stimmprisenz
aus?

Im Aullendienst ist erfolgreiche Kommunikation das Tagesgeschaft.
Aus dem Grund legen wir nicht nur auf eine gepflegte Erscheinung
Wert, sondern auch auf die entsprechende stimmliche Prasenz der Mit-
arbeiter.

W Welchen Rat geben Sie Ihren Mitarbeitern, die kurz vor einem
Vertragsabschluss stehen?

Lacheln Sie sich im Spiegel Thres Autos zu, bevor Sie aussteigen. Mit
diesem Lacheln und im Bewusstsein, dass Sie dem Kunden Gutes tun,
gehen Sie dann zum Gesprach. Und wenn Sie vorher mit Summen
Thren Eigenton aktivieren, fallt der Abschluss leicht.
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W Wie stellen Sie sicher, dass die Inhalte eines Seminars in der Praxis
angewendet werden und dass die Mitarbeiter nicht wieder in alte
Verhaltensmuster zuriickfallen?

Wir legen bei unseren Seminaren Wert darauf, dass die Mitarbeiter
einfache Ubungen erlernen, die in den Alltag integrierbar sind. Damit
ist gewdhrleistet, dass die Seminare auch eine nachhaltige Wirkung
haben.
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Voice Awareness® — Stimme ist horbarer
Erfolg

Ein Buch ist ein Buch und kein Coaching. Zum Coaching zahlen min-
destens zwei Menschen im Dialog mit Blickkontakt. Die treffen sich in
realen oder virtuellen Raumen fiir zwei Stunden oder zwei Tage — und
einer weild genau, was zu tun ist: den innewohnenden Fahigkeiten des
anderen zur Wirkung, zur Entfaltung zu verhelfen.

Menschen, die sich mit der Stimme befassen, erfahren nahezu in
Echtzeit einen Qualitdtsschub an Ausstrahlung, Sympathie und Zu-
stimmung. Weil sie eindringlich sprechen, ohne laut zu sein. Weil sie
rundum verstanden werden, ohne iibertrieben zu artikulieren. Weil sie
immer personlich klingen, selbst wenn sie nicht einer Meinung sind.
Der Lohn ihrer Anstrengung sind das anerkennende Nicken des Coachs
und der Applaus der Zuhorer.

Ein Buch hingegen lesen Sie alleine. Kein Lob widerfahrt Thnen. Die-
ser gravierende Unterschied macht es dem Buch natiirlich schwer, den
Weg in die Handlerregeale und von dort in die Hande des Lesers zu
finden. Mehr als 90000 Werke landen jahrlich auf dem deutschspra-
chigen Markt und viele davon versinken in dieser Flut der Thesen und
Geschichten. Kennen Sie die Kriterien fiir einen Kauf?

Gehirnforscher haben festgestellt, dass Ihr Impuls zum Kauf nach we-
nigen Sekunden schon wieder versickert. Es sei denn, ein Detail klopft
an Thr Unbewusstes und weckt sein Interesse. Dann bewerten Sie Co-
ver, Papier und Klappentext. Dann bladttern Sie vielleicht durch die
Seiten, versuchen die Schreibstimme zu erahnen und das Thema zu

126 Voice sells!



erfassen. Sollten Sie nun neugierig sein auf das Thema, so ziehen Sie
sich mit dem Werk in eine Ecke der Buchhandlung zuriick. Dann ver-
tiefen Sie sich ein wenig mehr in die Worte. Und auf einmal kntipft sich
ein Band zwischen den Seiten und Ihren Gedanken. Die Lautstarke
da draullen drehen Sie leiser und Sie schenken Ihrer inneren Stimme
Beachtung. Sie tauchen ein in den ersten Akt. Was konnte fiir einen
Autor ein grofReres Kompliment sein als diese Stille zwischen Text und
Leser? Ihre positiven Emotionen sind endlich herausgetreten aus dem
Unbewussten und mitten im limbischen Gehirn gelandet, genau dort,
wo die Gefiihle wohnen, wo Kaufentscheidungen fallen.

Ich wiinsche mir viele Leser fliir mein Buch. Denn das ware ein Zei-
chen, dass die Stimme, dieses wunderbare Instrument der Kommuni-
kation, beachtet, begriffen, trainiert wird.

In meinen Seminaren versprechen die Teilnehmer, ihre
Ubungen taglich zu absolvieren, um die Stimme kraftvoll
und fit zu halten. Das freut mich. Aber ich weil3 auch, Besitzen Sie
wie schnell sich der Alltag wieder ausbreitet und keine die Ausdauer,
Zeit lasst fiir das Singen von Vokalen, fiir das Blodeln vor Ihre Stimme
dem Spiegel. Der Autopilot im Gehirn spult bald wie-
der auf der Gewohnheitsrille. So ist die Gefahr grof3, dass
Erlerntes verblasst und wieder abrutscht in die Tiefen
der Windungen. Dort wird es gespeichert, dort kann es
schlummern oder wieder erwachen, wenn Emotionen
ins Spiel kommen. Mit diesem Buch will ich Sie ermuntern, die Stim-
me im Bewusstsein zu halten, sie als Gefiihlsbarometer einzusetzen,
um die Spiegelneuronen der anderen einzufangen und zu deuten. Ich
will Thre Selbstwahrnehmung fiir Thren Korper, fiir Thre Sprache, fiir
Thr Wirken starken. Im Alltag und im Business.

nachhaltig zu

trainieren?

Meine Methode Voice Awareness® bedient sich der Erkenntnisse aus
Psycholinguistik und Wahrnehmungsforschung. Als Essenz beschreibt
sie eines: Sprache und Emotionen sind untrennbar miteinander verwo-
ben. Die Stimme ist der Schliisselreiz, um diese Stofflichkeit in Schall,
in Tone, in Worte zu wandeln.
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Mit den folgenden Checklisten und konkreten, sofort umsetzbaren
Ubungen werden Sie erfolgreich sein vom Erstkontakt bis zur Verhand-
lung. Von der Diskussion bis zum Abschluss. Das verspreche ich Thnen.
Und sollten Sie am Ende die Sehnsucht spiliren nach einer Begegnung
in einem Seminarraum, dann empfehle ich Thnen gerne erfahrene
Stimmcoachs und -trainer auf der Website des Europdischen Netzwerks
der Stimmexperten, www.stimme.eu, dem ich als Prasident vorstehe.

Uber meine Keynotes, Trainings und Coachings lesen Sie mehr auf
www.arno-fischbacher.com und www.voice-sells.tv.

Ich freue mich auf Thre Anregungen und Wiinsche. Bleiben wir in
Kontakt.
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Checklisten und Ubungen

Zweites Lauten abgewartet? Die eben bearbeitete Aufgabe mental a
abgeschlossen?

Sitzposition verandert? Bodenkontakt geschlossen? Schultern a
gelost und Nacken aufgerichtet?

Stimme mit einem bekraftigenden »Mmh!« aktiviert?

Positiv auf das neue Gesprach eingestimmt?

(©)

Nach dem Abheben bewusst auf den Stimmklang des Gesprachs-
partners gehorcht?

(©)

Nicht gleich geantwortet, sondern nach den ersten Worte des a
Gesprachspartners den GruB erwidert und den Gesprachspartner
mit Namen angesprochen? Danach kurz gewartet?

Die ersten Worte bewusst und horbar im Beziehungston a
gesprochen?
Immer wieder mit »Mmh!« aktiv zugehort? Dabei wirklich zugehért a

und nicht schon eine Antwort auf den Lippen gehabt?

Anstatt in die Antwortfalle zu gehen, kurzes Echo gegeben und a
dadurch den Ball zuriickgespielt?
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Fragen mit einer fokussierenden Einleitung begonnen, vielleicht
sogar einem hypnotischen Trichter?

Fragen mit Frage-Turbos zugespitzt?

Beziehung vertieft, indem Antworten immer wieder kurz
zusammengefasst wiederholt werden?

Gesprachspausen zugelassen?

Nachdenkpausen des Gesprachspartners mit bekraftigendem
»Mmh!« stressfrei ermoglicht?

Mit klarer Stimme den Abschluss eingeleitet?
Mit ebenso klarer Stimme die Vereinbarung wiederholt?

Herzlich verabschiedet und dadurch den nachsten Kontakt
vorbereitet?
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Nutzen Sie jetzt die Gelegenheit, kritisch all jene Gelegenheiten zu analysieren

und durch Smileys zu bewerten, bei denen in Ihrem Unternehmen die Stimme eine
ganz besonders groBe Rolle spielt.

Wichtig: Nennen Sie Missstande beim Namen! Setzen Sie so einen wichtigen
ersten Schritt zur Verdnderung.

Abteilung, Anlass:
Vertrieb, Verkauf
Auftragsannahme
Prasentationen
Beschwerdetelefon
Besprechungen
Einkauf

Empfang, Sekretariat
Fiihren, Delegieren
Feedbackgesprache
Konfliktgesprache
Am Telefon
Telefonwarteschleifen
Anrufbeantworter
Buchhaltung

Technik

Iststand:

LIS
YSSIOIS)
YSSIOIS)
SIRISIOIS)
BB
SIOIS)
YSSIOIS)
YSISIOIS)
B0
SIOIS)
YSSIOIS)
YSSIOIS)
SIRISIOIS)
LIS
YSSIOIS)
YSSIOIS)

Zu tun:

Checklisten und Ubungen
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Wo und wann achten Sie besonders auf lhre Stimme? Kreuzen Sie bitte die
entsprechenden Felder an und Uberlegen Sie, was Sie verbessern kdnnen:

Ich achte besonders auf Zustand Konkreter Prioritat:
die Stimme ... heute: Verbesserungs-

wunsch:
beim Erstkontakt RISICI®IS) aaaaa
bei der Kaltakquise APOOO Qaaaa
bei Terminvereinbarungen APOOO Qaaaa
beim Nachfassen A®POOO aaaaa
beim Sprechen auf den AB APOOO aaaaa
generell am Telefon A®ROOO aaaaa
bei der Gesprachs- AROOO aaaaa
eréffnung
beim Small Talk (QIRISIOIS) aaada
im Beratungsgesprach AROOO aaada
beim Verhandeln A®ROOO aaaoaa
im Preisgesprach BROOO aaadaa
im Konfliktgesprach BRI aaaaa
im Feedbackgesprach APOOO Qaaaa
in der Abschlussphase AROOO aaaaaq
am Beschwerdetelefon A®POOO aaaaa
wenn ich mich beschwere BROOO aaadaa
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Ich achte besonders auf
die Stimme ...

in Meetings

beim Delegieren

am Empfang

im Sekretariat
gegenliiber Frauen
gegeniiber Mannern
gegeniiber Mitarbeitern

gegeniiber Chefs

Zustand
heute:

®eO00
RISISISIO)
RISICISIQ)
RISICISIQ)
5600
600
®eO000
®eO00

Konkreter Prioritat:

Verbesserungs-

wunsch:
aaaaa
aaadaaq
aaadagq
aaadgq
aaadq
aaada
aaada
aaaaa
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UBUNG: Worin liegen Ihre Stimmpotenziale?

»Ich erlebe meine Stimme immer wieder eher ...« — kreuzen Sie bitte die
entsprechenden Felder an und Uiberlegen Sie, was Sie verbessern konnen:

voll

laut

angenehm

klangvoll

hoch

hauchig

metallisch

spontan

zu langsam

gleichgiiltig

sicher

ruhig
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Zu tun:

diinn

leise

unangenehm

rau

tief

klar

einschmeichelnd

eingelernt

zu schnell

engagiert

unsicher

lebhaft



einfiihlsam

abwechslungsreich

verstandesmaBig
wirksam

ernsthaft

leicht

feindlich

bedrohlich

beruhigend

unterwiirfig

appellierend

natiirlich

vertrauenswiirdig

distanziert

eintonig

gefiihlsmaBig

wirksam

flatterhaft

gewichtig

freundschaftlich

vereinnahmend

aufregend

dominant

feststellend

unnatirlich

nicht vertrauens-

wiirdig
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Stimme ist horbare Korpersprache:
Haben Sie sich nach der Autofahrt kurz gestreckt und gedehnt?

Haben Sie Kreuz, Riicken und Schultern mobilisiert, einmal die Arme
ausgestreckt?

Haben Sie Ihren Kiefer gelockert? Mit ein paar Grimassen Ihre Mimik
aufgeweckt?

Stimme signalisiert, wie Sie zum Gesprachspartner stehen.
Hinterfragen Sie Ihre Rolle und stellen Sie Augenhohe her:

Kommen Sie als Bittsteller? Wie verstehen Sie lhre Rolle?
Fiihlen Sie sich wie ein Keiler? Wie ist heute Ihr Selbstverstandnis?

Wollen Sie den Kunden belehren? Wie wollen Sie das Gesprach zum
Abschluss fiihren?

Sind Sie ehrlich neugierig auf die Welt des Kunden? Sind Sie offen
fir Eindrlicke und Beobachtungen?

Was wissen Sie Gber Ihren Kunden? Welche Querbeziige im
Unternehmen miissen Sie beachten?

Sind Sie bereit, die personliche Verfassung Ihres Gesprachspartners
wahrzunehmen?

lhre Befindlichkeit ist horbar:

Eile, Zeitdruck? Was verschafft lhnen Spielraum?

Zu spat? Welche neue Vereinbarung ist moglich?

Schlechtes Gewissen? Was haben Sie aus Fehlern gelernt?
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Angst vor Ablehnung? Was unterstiitzt Sie, das Gesprach sportlich a
zu sehen?

Angst vor Vorwiirfen oder Beschwerden? Welche Anliegen kdnnen a
Sie dahinter verstehen?

Gefiihl, der Preis sei zu hoch? Was starkt Sie, ihn klug und souverén a
zu vertreten?

Haben Sie Lust auf dieses Gesprach? Was kann Ihre Lust darauf a
erhéhen?
Werden Sie Spal3 daran haben, auf Unerwartetes zu stoBen? Qa
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Achten Sie darauf, dass Sie wahrend lhres Warm-ups ungestért und
unbeobachtet sind. GenieBen Sie nun Ihre Ubungen:

Korpersprache fiir horbaren Standpunkt und volle, klare Stimme:

»Surfstand«: Beide FiiBe fest am Boden. Knie nicht ganz durch-
strecken: Mit der Vorstellung, auf einem Surfbrett oder einem
schwankenden Boot zu stehen, die Knie etwas losen, die entstehen-
de Stabilitat genieBen.

Selbstbewusste Sicherheit spiiren: Riicken aufrichten, dabei das
Gefiihl zulassen, »erhaben« zu wirken. Schultern loslassen, Arme
fallen lassen. Dem Schutzbediirfnis von Bauch und Korpermitte
Raum geben.

Fiir motivierende Modulation und bewegte Gestik:

Arme und Schultern seitlich und nach oben dehnen und strecken.
Den Ellbogenradius bewusst erweitern.

»Den Raum umarmen: Stellen Sie sich vor, Ihr Publikum saBe schon
vor lhnen. Umfassen Sie mit weiten Gesten den Raum. Spiiren Sie,
wie sich Ihr Brustkorb 6ffnet.

Fiir klare Artikulation und verstandliche Sprechweise:

Zungengymnastik: Erforschen Sie stumm mit der Zungenspitze
millimeterweise Ihre Zahnreihen.

Gahnrakeln: Dehnen und strecken Sie sich wie eine Katze nach
dem Erwachen, géhnen Sie lautstark und ungeniert mit weitem
Rachen.

Blubbern, schnauben, brabbeln und schmatzen Sie fiir einige
Sekunden nach Herzenslust.
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Fiir eine dem Raum angepasste Lautstarke und beeindruckendes
Stimmvolumen:

Akustischer Vorab-Check des Vortragsraums: Schlendern Sie laut
sprechend durch die Reihen und achten Sie auf den Nachhall.

Priifen Sie kritisch, wie viel Stimmvolumen der Raum tatsachlich
bendtigt. Dadurch vermeiden Sie, zu druckvoll zu sprechen.

Fiir Souveranitat, Sicherheit und gegen Auftrittsnervositat:

Ihre Schamgrenzen werden wie weggeblasen sein: Lassen Sie fir
zwanzig Sekunden lhr inneres Kind ans Steuerruder.

Zeigen Sie sich selbst Grimassen im Spiegel, verrenken Sie sich ulkig,
blddeln Sie gezielt und nach Herzenslust.

Danach Outfit iberpriifen, das angenehme Kribbeln gutheiBen und
raus auf die Biihne!

Checklisten und Ubungen
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UBUNG:

Erkennen Sie die Stimm-Signale lhres Gesprachspartners

Trainieren Sie regelmaBig lhr Gehor. Horen Sie Ihrem Gespréachspartner genau zu:
Was genau verrat lhnen diese Stimme?

Zeitdruck? a Neugier?
Ungeduld? a Echtes Interesse?
Anspannung? a

Angst?
Unwillen? a

Sorge?
Wohlwollen? S

. M.
(e g0 Oberflichlichkeit? Q
Uberlegenheit? a Unseisdie
Haltung?

Dominanz?

Freude?
Tatkraft?

Stolz?
Energie? ) )

Zufriedenheit?
Miidigkeit? a
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Eigenton: Lasst lhre Stimme hdren, dass Sie mit sich selbst rund
und mit Ihrem Gesprachspartner auf Augenhéhe sind?

Zuharsignal: Nicken alleine geniigt nicht. Senden Sie subtile
Zuhdrsignale? Ist horbar, dass Sie ohne zu werten einfach auf-
nehmen? Oder kann man am Ton lhres »Mmbh!« horen, dass Sie
statt zuzuhdren nur auf die nachste Gelegenheit lauern, selbst zu
sprechen?

Echo: Verleiten Sie Ihren Gesprachspartner immer wieder durch
geschickte, aufmunternde Mini-Paraphrasen dazu, seine Aussagen
zu vertiefen? Oder sprechen Sie selbst mehr als nétig?

Verstandnispausen: Lassen Sie nach wichtigen Aussagen oder
Fragen geniigend Zeit fiir Reaktionen?

Fokus vor Frage: Werten Sie lhre strategischen Fragen auf, indem
Sie davor hypnotische Trichter setzen?

Frage-Turbos: Verleiten Sie zu tief empfundenen Antworten, indem
Sie offene Frage mit den drei Turbos zuspitzen?

Probeabschluss: Halten Sie immer wieder inne, um das bisher
Erreichte zusammenzufassen? Holen Sie daflir mit klarer Stimme die
Bestatigung ein?
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Einwande und deren ungeschickte Entgegnung sind der Beziehungskiller Nummer
eins in Verkaufsgesprachen. Nichts fiihrt ein Gesprach so radikal zuriick an den
Start wie eine zu schroffe oder belehrende Entgegnung oder gar eine ausweichen-
de Antwort.

Und die Lésung? Viele rhetorische Kniffe werden empfohlen, manche davon

mit Format. Mit wenigen Ausnahmen haben sie aber alle den Nachteil, nur das
Denkhirn anzusprechen. Was aber Verkaufer und Kunden am Schluss zu einer
einvernehmlichen Lésung, zum nachhaltigen Abschluss fiihrt, ist allemal die
Sympathie zwischen zwei Menschen. Ansonsten ware in Zeiten des Internets und
der Technik der Beruf des Verkaufers langst ausgestorben. Und diese Sympathie
gilt es aufrechtzuerhalten.

Beziehungserhaltend auf Einwénde reagieren

Haben Sie das Einwand-Signal rechtzeitig erkannt? Haben Sie sich a
den Beginn der typischen Einwénde eingepragt? (»Ja, aber ...«/
»Schon, aber ...«/»lst das nicht viel zu ...«)

Haben Sie dem Antwortimpuls widerstanden (»Mund zu!«)?

Haben Sie auf Hinhoren geschaltet und aktiv mit »Mmh!«, also dem
Beziehungston Ihrer Stimme, quittiert, was Sie horen?

Ist hnen aufgefallen, dass dieser Einwand, kdrpersprachlich Qa
gesehen, frontal auf Sie gerichtet ist, Sie also personlich angegriffen
werden?

Haben Sie sich deshalb wahrend des Hinhorens etwas zur Seite a

gedreht und den »Schulterschluss« gesucht?

Haben Sie dabei aktiv mit einer Hand den »heiBen Punkt« des a
Konflikts genommen und dadurch kdrpersprachlich ein Dreieck
gebildet?
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Konnen Sie jetzt gemeinsam mit hrem Kunden auf den strittigen a
Punkt blicken? Perfekt, Sie haben nun, rdumlich betrachtet, hinter
dem »heiBen Punkt« bereits die Lsungsrichtung sichtbar gemacht.

Haben Sie auf den Einwand zuallererst ein »Echo« gegeben? Also a
anstatt zu antworten, im nachfragenden Tonfall den Ball zuriickge-
spielt: »Mmbh, (einige Worte des Einwands wiederholen), mmh?«

Ist es lhnen vielleicht sogar gelungen, durch mehrere geschickte a
Echos den Gesprachspartner zu neuen Einsichten zu fiihren?
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Glossar wichtiger Begriffe

Abschluss: Stimme und Sprechweise miissen zur Vereinbarung am Ende
jedes Gesprachs deutlich einladen, sonst fehlt die Aufforderung dazu.
Gefragt sind eine klare Stimme mit tragfdhigem Volumen, ein offener
Klang ohne Druck und ein ansteckender Schwung.

Alarmbereich der Stimme: In eskalierenden Konflikten werden die Stim-
men lauter, aber auch deutlich hoher und oft schrill. Ursache ist die An-
griffs- oder Abwehrspannung in Brust, Schultern und Hals. Solange die
Stimme alarmiert (frz. al armes = zu den Waftfen), lost sie im Gegentiber
das Stresshormon Adrenalin aus, die Kérperspannung bleibt hoch, das
Herz schldagt schneller und die kognitive Kontrolle ist eingeschrankt.

Alltagstraining: Die meisten Seminare scheitern am Beharrungsvermo-
gen der eingeilibten Verhaltensmuster (»Autopilot«). Trainingstechni-
ken aus dem Spitzensport weisen den Weg zum Erfolg. Das Motto dabei
ist: »Ube nie im Wettkampf!« Neue Verhaltensweisen werden fiir we-
nige Sekunden testweise in den Alltag eingeschleust und so bereits oft-
mals wiederholt, bevor es wirklich darauf ankommt. Ein spielerischer
Zugang und das neugierige Erproben des Neuen sorgen im Gehirn tiber
spezielle Botenstoffe fiir erhohte Lernbereitschaft.

Artikulation: Verstdandlich sprechen ist Service am Zuhorer. Es gilt da-
her, die einzelnen Laute der Sprache so prazise und voneinander un-
terscheidbar als moglich zu gestalten. Fiir die Artikulationsmuskeln der
Zunge, Lippen, Wangen sowie der Kaumuskeln heilst das: Raus aus
der Komfortzone! Ein kurzes Warm-up dehnt diese Muskelpartien und
sorgt fir klareren Stimmklang und bessere Verstandlichkeit.
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Atem: Jede noch so kleinste Regung des Menschen beeinflusst den
Atem — und dadurch die Stimme. Die Atmung ist somit ein exzellenter
Indikator fiir das eigene Befinden. Das bewusste Erleben der Atmung
ist ein wesentlicher Schritt zu mehr Selbstwahrnehmung.

Autopilot: Alltdgliche Handlungsmuster wie Gehen, Stehen und Spre-
chen sind durch tausendfache Wiederholung hochgradig automatisiert:
Sie laufen auf » Autopilot«. Das macht selbst kleine Verdnderungen so
schwierig. Sprechen ist zudem die komplexeste Handlung, zu der der
Mensch fahig ist. Mehr als 100 Muskeln miissen koordiniert, Gedan-
ken in Sprache verwandelt werden. Das Gehor ist damit beschaftigt,
das Ergebnis standig zu kontrollieren, wahrend alles im Menschen zu
eruieren versucht, ob die Botschaft auch richtig angekommen ist. In
diesen Prozess versuchen Sie einzugreifen, wenn Sie sich mit Rhetorik
und Stimme beschéftigen. Haben Sie also Geduld mit sich selbst!

Bauchatmung: Ein bildhafter, jedoch missverstandlicher Begriff. Gemeint
ist die spiirbare Weitung des Bauches, ausgelost durch die Arbeit des
Zwerchfells. Das steht im Gegensatz zur Hochatmung (alltagssprach-
lich: Brustatmung), bei der die Schultern beim Einatmen hochgehen.
Die Atmung ist somit ein perfekter Indikator fiir Stress, denn Schultern
und Oberkorper reagieren auf jeden inneren oder dul3eren Druck und
geben dies an die Stimme weiter.

Beziehungston: Bin ich gemeint oder nur meine Geldtasche? Noch
bevor im Gehirn Worte verstanden werden, analysiert das limbische
Gehirn die sozialen Signale der Stimme. Klingt es distanziert oder per-
sonlich? Drangend oder einladend? Das stellt die Beziehungsweichen,
speziell im Erstkontakt. Der Klang des Beziehungstons wird als war-
mer, runder und voller empfunden und ist etwas tiefer als der neutrale
Sachton.

Beziehungstreppe: Der Weg zur gemeinsamen Vereinbarung lésst sich
als eine Reihe von schwankenden Stufen verstehen. Erst wenn die eine
Stufe gesichert und stabil erscheint, kann der Kunde und Gesprachs-
partner den Ful} darauf setzen, um mit Thnen eine Stufe hoher zu stei-
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gen. Die Stimme ladsst jeweils prazise horen, ob das Vertrauen dafiir
grofd genug ist.

Blédeln: Hinter verschlossenen Tiiren aus der Komfortzone auszustei-
gen und mit vollem Korper-, Mimik- und Stimmeinsatz spontane Fa-
xen zu machen ist eine wahrhaftige Moglichkeit, Auftrittsangst, Nervo-
sitdit und Lampenfieber abzubauen.

Botschaft: Summe aus den Worten und ihrer »Begleitmusik«, der To-
nalitdat und der Korpersprache.

Corporate Voice: Aus den Forschungen zum akustischen Marketing ist
bekannt, wie stark die Qualitdt des Klangs eine Marke pragt. Das Ge-
rausch zuschlagender Autotiiren wird deshalb ebenso akribisch designt
wie das Knacken beim Biss in den Cracker. Und die Stimme ist der
Hauptakteur im akustischen Markenbild. Die Tonalitdat der Menschen
erschafft taglich Realitdt. Wie klingt Thr Unternehmen? Wie klingt Thre
Stimme, wie klingen die Stimmen Threr Mitarbeiter, speziell am Telefon?

Deeskalation: Der Grundkonflikt bleibt horbar, solange die Stimmen
der Kontrahenten in einem Konflikt angespannt und hoher klingen.
Das Abklingen des Konflikts macht sich unweigerlich in gelosten, war-
meren und tieferen Stimmen bemerkbar.

Dialog: Form des Gesprichs, in der die Fihrung immer wieder wechselt
und beide Gesprachspartner einander als gleichberechtigt anerkennen.
In diesem Sinne ist ein gutes (Verkaufs-)Gesprach jedenfalls kein ein-
seitiger Fragemarathon.

Dominanz: Mit Stimulanz und Balance bildet die Dominanz das Dreige-
stirn der limbischen Attribute.

Dramaturgie: So wie ein spannender Film in jeder Szene tiberraschende
Wendungen bereithélt und dennoch konsequent auf sein Ende hin-
lauft, so folgt auch jedes gute Verkaufs- oder Uberzeugungsgesprach
einem versteckten Plan. Wird er offensichtlich, ist die Absicht durch-
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schaut und das Ziel verfehlt. Die Kunst ist, der vorbereiteten Drama-
turgie zu folgen und dennoch frei zu bleiben, auf die Entwicklung des
Augenblicks zu reagieren.

Druck: Es gibt mehrere Druck-Aspekte: Oft soll »Leistungsdruck« Mit-
arbeiter dazu bringen, noch mehr Ergebnisse zu liefern. »Psychischer
Druck« erhoht generell die Muskelspannung und verdndert subtil
Stimme und Sprechweise. Schon durch fiinf Sekunden Warm-up vor
einem Gesprdach kann dies kompensiert werden. Das Warm-up macht
die Stimme fit fiir die Gesprachseroffnung. Hoher »Verkaufsdruck«
wirkt sich sehr oft negativ auf die Qualitat der Verkaufsgesprache aus.
Wird das Produkt anstelle des Kunden in den Fokus geriickt, lasst die
unpersonliche Sachstimme oder der Appell im limbischen Gehirn des
Kunden alle Alarmglocken lauten. Wird allzu viel » Druck im Gesprach«
ausgelibt, folgen Einwande und Gegenargumente — Druck erzeugt Ge-
gendruck.

Dynamik: Der anregende Wechsel zwischen laut und leise beim Spre-
chen wird als Dynamik bezeichnet. Fehlt diese Abwechslung, droht
die Aufmerksamkeit der Zuhorer zu sinken. Freie und offene Gestik
verstarkt die Dynamik der Stimme.

Echo-Technik: Gesprachstechnik, die zu groRer Verbindlichkeit und tie-
fen Antworten fiihrt. Drei Elemente sind dabei wesentlich. Signalisie-
ren Sie einerseits mit dem ehrlichen »Mmh!«, dass Sie aktiv zuhoren.
Laden Sie immer wieder unmerklich zum Bestatigen und Weiterspre-
chen ein, indem Sie ein oder zwei Worte oder eine Phrase nickend
wiederholen. Und achten Sie darauf, nicht allzu frontal zu Threm Ge-
sprachspartner zu stehen oder zu sitzen.

Eigenton: Wohlklingende Tonlage im unteren Drittel des personlichen
Stimmumfangs. Studien belegen: Menschen, die in ihrem Eigenton
sprechen, strahlen mehr Ruhe und Entspannung aus, erzeugen mehr
Sympathie, vermitteln Vertrauen und Sicherheit. Diese Stimmlage er-
laubt nebenbei, lange und ohne Anstrengung auch laut zu sprechen.
Den Eigenton horen wir, wenn jemand stressfrei ist und wenn die
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Muskeln, die an der Stimmproduktion beteiligt sind — insbesondere im
Kehlkopf —, keine Fehlspannungen aufweisen. Kénnen die Stimmlip-
pen frei schwingen, so klingt unsere Stimme entspannt, gelost, voll, in
sich ruhend. Das Gegenteil ware horbare Stressspannung, etwa auf-
grund von Zeitmangel. Eine einfache Methode, diese Stimmlage selbst
zu erfahren, ist, ein gutes Essen mit einem anerkennenden »Mmbh!«
zu loben. Der Ton moduliert dabei horbar tiefer als in der normalen
Sprechstimme.

Einwand: Viele mogliche Reaktionen auf Einwande sind von erfahrenen
Verkaufsexperten beschrieben worden. In Hinblick auf die unbewusste
Wirkung der Stimme ist jedoch zu beachten, dass jeder (korpersprach-
lich gesehen) frontal geduBBerte Einwand zu einer kaum beherrschba-
ren Spiegelung des Ausdrucks fiihrt. Das stort fiir einen wesentlichen
Moment die Vertrauensbasis des Gesprdachs und ldsst die Stimme in
den neutralen, unpersonlichen Sachbereich hochgehen. Als Zwischen-
schritt vor der rhetorischen Bearbeitung des Einwands stellt ein Echo
(= Echo-Technik) das menschliche Einvernehmen wieder her, bevor
auch kognitiv wieder Ubereinstimmung erzielt wird.

Empathie: Wie nahbar klingt der Sprecher? In welchem Ausmald ver-
mittelt er Zuhorbereitschaft und Partnerschaftlichkeit wahrend des
Sprechens? Das Gegenteil der empathischen Stimme ware ein Uber-
hang an Dominanz beim Sprechen, ein Befehlston, eine Stimme, die
eine klare Hierarchie signalisiert, nach dem Motto: »Ich sage dir, was
ist, und du horst zu.«

Energie: Die Stimme signalisiert die innere Beteiligung an einer Sache.
Ein matter Ton lasst kaum Vertrauen entstehen. Kraftlosen Stimmen
fallt es schwer, Begeisterung zu wecken und zu konkreten Handlun-
gen zu motivieren. Stimme ist Schwingung, die Bewegungsenergie der
Stimme tiibertragt sich korperlich. Zudem imitieren die Spiegelneuro-
nen des Zuhorers die Bewegungsmuster des Sprechers und beeinflus-
sen somit das Korpergefiihl.
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Erstkontakt: Stimme und Tonalitdt haben Signalwirkung. Nalini Am-
bady, eine Psychologin der Harvard University, hat dies in einer Studie
nachgewiesen: Sie entnahm Erstgesprdchen zwischen Arzten und Pa-
tienten wahllos jeweils vier Zehn-Sekunden-Ausschnitte, auf denen
die Stimme des Arztes zu horen war. Aus dieser Aufnahme wurden die
Hohen so rausgefiltert, dass der Text unverstandlich, die Sprechmelo-
die und der Stimmklang aber horbar waren. Unvorbereitete Proban-
den beurteilten diese 40-sekiindigen Stimmaufnahmen spontan nach
Vertrauenswiirdigkeit. Das Ergebnis war verbliiffend. Die Einschatzung
der unbeteiligten Zuhorer stimmte signifikant iiberein mit dem von der
Versicherungsgesellschaft errechneten Risiko von Schadenersatzklagen
gegen den betreffenden Arzt.

Frage-Turbos: Offene Fragen fiihren allzu oft zu einsilbigen und stark
kontrollierten Antworten. Durch geschicktes Zuspitzen, dem Erlauben
von Spontanantworten und dem Verengen des Blickwinkels lasst sich
die Wirkung der Frage vervielfachen. Die Antworten fallen ldnger, tie-
fer empfunden und spontaner aus. Die Stimme lasst dabei die emotio-
nale Beteiligung horen.

Fiihrung: Gerade in Verkaufsgesprachen ist die aufmerksame Fithrungs-
bereitschaft der Stimme ein wichtiges Kriterium. Das klingt kompli-
ziert — darum: Was ware das Gegenteil? Wenn alles nur aus Routine
heraus geschieht, fehlen der Stimme die entscheidenden Leitfrequen-
zen, die sogenannten = Sprecherformanten. Das mindert die Aufmerk-
samkeit und provoziert das Ubernehmen der Fiihrung durch den Ge-
sprachspartner.

Gahnrakeln: Einfache Zehn-Sekunden-Aufwarmiibung fiir die Stimme.
Rékeln, strecken und dehnen Sie sich genussvoll, gdhnen Sie dabei
ungeniert breit und horbar. Spiiren Sie, wie Gaumen, Zungengrund
und Rachen weit werden. Das vergroflert horbar Thr Stimmvolumen.
= Ubung: Warm-up fiir Présentation und Rede

Gestik: Offene, freie und ungehemmte Gesten verstarken die angeneh-
me Modulation der Stimme und verhindern Monotonie beim Sprechen.
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Gesunde Stimme: Eine gesunde Sprechstimme ist frei von Nebengeradu-
schen und Fehlspannungen, klingt klar und voll, moduliert miihelos
in jede Hohe, artikuliert kraftig oder leise, ist weittragend, resonanz-
reich, weich und anstrengungslos. Jede untrainierte erwachsene Stim-
me ist durch Gewohnheiten eingeschrankt, kann jedoch mit geringem
Zeiteinsatz entfaltet werden.

Halo-Effekt: Erklarungsmodell fiir die starke Wirkung des ersten Ein-
drucks. Durch den Halo-Effekt (gr. halos = Lichthof) iiberstrahlen die
zuerst gehorten oder gesehenen Eindriicke alle nachfolgenden fiir lan-
gere Zeit.

Haltung: Die innere Haltung einem Thema, Produkt oder Menschen
gegeniiber driickt sich unbewusst in der Koérperhaltung und somit auch
in der Stimme aus.

Hertz: Mal3einheit fiir die Frequenz. Beim Sprechen liegt die durch-
schnittliche Tonhohe der mannlichen Stimme bei etwa 125 Hz und die
der weiblichen bei etwa 250 Hz. Das Klangspektrum der menschlichen
Stimme erstreckt sich mit den Oberténen bis hinauf zu etwa 12 000 Hz.
Fiir die Sprachverstandlichkeit sind kraftige Oberténe zwischen 2000
und 3500 Hz besonders wichtig, sie korrespondieren mit der besonde-
ren Empfindlichkeit des Gehors fiir diese Frequenzen.

Herzraum: Die Angst vor Ablehnung, Vorwiirfen oder besonders do-
minanten Kunden verengt den Brustkorb und ldsst dem Herzen we-
niger Spielraum. Auch die Anspannung vor einer Prasentation hat
einen dhnlichen Effekt. Der daraus entstehende engere, oft gepresste
Stimmton iibertragt sich — selbst beim Telefonieren — besonders stark.
Kurze Dehnungsiibungen wie Schulterkreisen losen diese Spannung
rasch.

Horen und horchen: Das Tiickische beim normalen Zuhoren ist: Die Kon-
zentration liegt so gut wie ausschlieB3lich auf der Sprache, den Worten,
dem »Was sagt er/sie?«. Die Tonalitdt wird dabei ganzlich unbewusst
verarbeitet und ihre Wirkung zu spat erkannt. Nur wer die Ohren
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spitzt und zwischendurch auch horcht, wie es klingt, und dem Tonfall
lauscht, wird die wertvollen, darin versteckten Signale erkennen und
frithzeitig darauf reagieren konnen.

Hypnotische Trichter: Suggestive Sprachmuster, die starke Assoziatio-
nen, Vorstellungen oder Erinnerungen wecken oder den Blick in eine
spezielle Richtung lenken. Als » Aufwarmer« vor eine Frage gesetzt,
offnen die hypnotischen Trichter im Gehirn die Tiir zu starken Hand-
lungsantreibern. Das schafft emotionale Beteiligung und verstarkt die
Bereitschaft, spontan und ehrlich zu antworten.

Indifferenzlage: Okonomische Sprechstimmlage, in der mit dem ge-
ringsten Krafteinsatz der grofte stimmliche Output erreicht wird.
Spricht man dauerhaft auflerhalb der Indifferenzlage, kommt es zu
Anspannungen und Belastungen der Stimme bis zur Heiserkeit. Wer
seine Indifferenzlage benutzt, erlebt eine verbliiffende Wirkung auf
die Zuhorer: Aufgrund des akustischen Ubertragungsetfekts auf die
Korpermuskulatur bewirkt das Sprechen in der eigenen, natiirlichen
Tonhohe, dass die Gesprachspartner konzentrierter zuhoren koénnen.
Die Indifferenzlage ist zudem eines der wichtigsten Stimm-Signale, um
einen Sprecher kompetent, sachlich und souveran wirken zu lassen.
= Figenton

Information: Sobald der Mensch etwas ausspricht, gibt es — genau
betrachtet — keine reine Information mehr. Alles verwandelt sich in
= Botschaften.

Ja-StraBe: Bildhafte Erklarung von Kauf- und Uberzeugungsprozessen.
Damit der Kunde in kleinen Schritten vom urspriinglichen Standpunkt
zu einer neuen Uberzeugung gelangt, sind eine Reihe innerer Entschei-
dungen notig. Diese zu provozieren und aussprechen zu lassen, ist Auf-
gabe des Verkaufers.

Kehlkopf: Wenn sich im Kehlkopf beim Sprechen die beiden Stimm-

lippen geschlossen haben, bringt sie die Ausatemluft zum Schwingen.
Der »rohe« Stimmton ist entstanden und eilt in Richtung Rachen, Gau-
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men und Mund. Erst hier werden aus dem Urton durch Artikulation
Sprachlaute gebildet.

Klangfarbe: Ob eine Stimme strahlend hell oder muffig dumpf klingt,
liegt viel weniger am Korperbau als an eingelernten, unbewussten Be-
wegungsmustern. Professionelles Stimmtraining schult daher immer
auch die Kérperwahrnehmung.

Konfrontative Position: Wenn Gespriachspartner einander frontal gegen-
uber sitzen, sind die Spiegelneuronen besonders aktiv. Damit steigt die
Gefahr, ungewollt Emotionen zu tbertragen. Nitzlich ist dieser Effekt
hingegen, wenn Sie beim Prédsentieren Fiithrungsbereitschaft zeigen,
indem Sie frontal stehen.

Koérperwahrnehmung: Sinneskanal, der im Embryo zuallererst und somit
noch vor dem Gehor ausgebildet wird; verantwortlich fiir das Steu-
ern von Bewegung und Korpersprache. Der weitgehend unbekannte
»7. Sinn« bezieht seine Empfindungen aus Muskelspindel (Spannung
der Muskeln), Sehnenorgan (Zug) und Druckrezeptoren im Gelenk.
Die Korperwahrnehmung erlaubt das Herausbilden von Korperbe-
wusstsein. = Sense Focusing

Kutschersitz: Die Kutsche fahrt iiber unwegsames Geldnde. Wie muss
der Kutscher am Kutschbock sitzen, wenn er bei einem unerwarteten
Schlagloch nicht im Graben landen will? Richtig, fest mit beiden Bei-
nen am Boden und den Nacken aufgerichtet, die Schultern geldst, um
nicht ungewollt an den Ziigeln zu reiflen, in Tuchfiihlung mit seinen
Zugpferden. Im Kutschersitz klingen Sie deutlicher, volumindser und
klarer als in der entspannten, legeren Haltung. Sie verleihen Ihren Aus-
sagen mehr Nachdruck und Gewicht.

Lampenfieber: Schneller Puls, verspannte Schultern, gestresste Stim-
me — die gesteigerte Nervositdt vor Gesprachen oder Auftritten kann
die Karriere behindern. Psychologisch gesehen ist Lampenfieber die
unbewusste Angst vor der Scham. Oft sind mangelnder Selbstwert und
alte Glaubenssatze der Nahrboden fiir die unausgesprochenen Befiirch-
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tungen, zu versagen oder Anspriichen nicht zu gentigen. Intelligentes
Aufwarmen (= Blideln, = Warm-up) vor dem Einsatz setzt die tiberstei-
gerte Selbstkontrolle auf ein notiges MaR zuriick. = Ubung: Warm-up
fiir Prisentation und Rede

Lautstarke: Was geschieht, wenn jemand versucht, bewusst laut zu
sprechen? Rasch kippt der Ton ins Beliebige, Unpersonliche und be-
leidigt das Zuhorerohr. Die Stimme reagiert sehr sensibel auf Druck.
Lautstarke ist eine unzureichende Beschreibung fiir das, was wir uns
wiinschen, um jemanden gut zu verstehen. Es ist viel eher die Tragfa-
higkeit der Stimme, die uns Lebensenergie und Spannkraft signalisiert.
Auch introvertierte Menschen sind ohne Verleugnung ihres Naturells
miihelos in der Lage, mit tragfdhiger Stimme vorzutragen. Der Schliis-
sel dafiir liegt im = raumfiillenden Sprechen.

Leittone: sieche = Sprecherformanten

Losungsdreieck: Im Konflikt stort ein Problem die Beziehung zweier
Menschen. Beide Kontrahenten reden aufeinander ein, das Problem
wird hin- und hergereicht. Jeder sieht hinter dem Problem den ande-
ren Menschen als Verursacher. Erst der = Schulterschluss erlaubt es, die
Beziehung wieder von der Sache zu trennen. Nun schauen beide auf die
Storung, sie sehen dasselbe und konnen kooperativ den Losungsweg
entwerfen. Von oben betrachtet ist nun ein Losungsdreieck entstanden.

Mimik: Lange Zeit schien es zur Qualifikation von Fihrungskréften zu
gehoren, beim Sprechen moglichst keine Miene zu verziehen und sich
auf die reine Sachaussage zu beschranken. Heute setzt sich langsam die
Erkenntnis durch, dass nur die emotionale Unterfiitterung der Worte
mit Gesten und Mimik zum Verstehen und Erinnern fiithrt. Auch was
das deutlich artikulierte Sprechen betrifft, ist Bewegung Pflicht. Nur
wenn Mimik, Kiefer, Mund und Zunge ihren Spielraum nutzen kon-
nen, unterscheiden sich die Laute deutlich genug voneinander.

Modulation: Monotonen Stimmen fehlt die angenehme Modulation,
also das anregende Auf und Ab der Tonhohe beim lebendigen Sprechen.
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Nachhall: siehe = Raumfiillendes Sprechen

Obertone: Wiirden Stimmen nur auf ihrer Grundfrequenz ténen, wa-
ren sie voneinander so wenig unterscheidbar wie das Freizeichen im
Telefon. Natiirliche Klange unterscheiden sich durch die Vielzahl der
Teiltone (Obertone), die gleichzeitig mit dem Grundton erklingen. Die
Verteilung der Energie (»Lautstirke«), mit der die einzelnen Teiltone
klingen, bestimmt den Gesamtklang. Sind nur die tieferen Teiltone der
Stimme energiereich, klingen Stimmen brummig. Sind helle Teiltone
tibertrieben stark zu horen, klingen Stimmen metallisch und eitel. Eine
Eigenheit besonders angenehmer Stimmen sind = Sprecherformanten.

Offene Frage: Im Gegensatz zur geschlossenen Frage (»Haben Sie schon
gefriihstiickt?«), auf die meist nur mit Ja oder Nein geantwortet wird,
verleitet die W-Frage oder offene Frage (» Was gab es denn heute beim
Frihstiick zur Auswahl?«) zu einer langeren Antwort. Verstdarken Sie
die offene Frage mit = Frage-Turbos und = hypnotischen Trichtern.

Paraphrase: Verstandnissicherndes (teilweises) Wiederholen des Gehor-
ten. = Echo-Technik

Paraverbaler Ausdruck: Der »verbale« (wortliche) Anteil einer Botschaft
kann auch gelesen werden; der »nonverbale« wird als Korpersprache
hauptsachlich gesehen; der »paraverbale« Anteil wird gehort. Er um-
fasst das ganze Spektrum der Stimme, mit der die Botschaft ausgespro-
chen wird: Stimmlage und Klang, Lautstdrke, Betonung, Sprechtempo,
Artikulation, Fiilllaute, Dialekt und Sprachmelodie.

Pause: Menschen, denen gesagt wird, sie sprachen zu schnell, reden
oft in akzeptablem Tempo, aber pausenlos. Sinn entsteht nur in = Ver-
standnispausen.

Prasenz: Fiahigkeit, in einer subtilen und angenehmen Weise einen Sog
an Aufmerksamkeit auf sich zu ziehen. Prdasente Menschen nehmen
sich selbst besonders gut wahr und werden oft als besonders gegenwar-
tig beschrieben. = Sense Focusing
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Primacy-Effekt: Der Primareffekt (engl. primacy effect) bezeichnet den
speziellen Eindruck, den man von einer Person spontan innerhalb von
wenigen Sekunden gewinnt, wenn man sie zum ersten Mal sieht oder
hort. Die entstandene Wertung beeinflusst lange alle nachfolgenden -
auch veranderten — Erlebnisse mit dieser Person. = Halo-Effekt

Psycholinguistik: Das ist die Wissenschaft von der menschlichen Sprach-
fahigkeit und ein Teilgebiet der Sprachwissenschaft. Sie erforscht, wie
Sprache erworben wird, wie Sprechen und Verstehen gelingt und wie
Sprache im Gehirn reprasentiert wird.

Raumfiillendes Sprechen: »Sie sprechen zu schnell und zu leise!« — Spe-
ziell zuriickhaltende Menschen héren solch ein Feedback oft. Schnell
denkt man, die Stimme sei einfach so. Tatsdchlich aber hilt eine Ge-
wohnheit den Ausdruck zuriick. Betrachten wir die Gestik: Sie nutzt
den Ausdrucksraum nur in begrenztem Mal3. Und die Stimme? Auch
sie scheint nur innerhalb eines kleinen Radius anzusprechen. Wie ent-
steht diese zurlickhaltende Sprechweise? Ein Blick auf den Sprecher
zeigt: Die Entfernung der Ohren vom Mund betrdgt kaum zehn Zen-
timeter, der Primdrschall der Stimme erreicht daher das Gehér nach
kaum messbaren Sekundenbruchteilen und wird rasch als laut genug
abgehakt. Weiter entfernte Zuhorer allerdings miissen die Ohren spit-
zen. Eine einfache Moglichkeit, der Stimme mehr Raumklang zu ver-
schaffen, ist, wahrend des Sprechens in den Raum hineinzuhorchen
und dem Nachhall der eigenen Stimme zu lauschen. Jetzt wartet das
Gehor mit dem Freigeben des ndchsten Lauts, bis der Nachklang des
ersten ans Ohr gedrungen ist. Die verbliiffenden Ergebnisse sind mii-
helos verdreifachtes Stimmvolumen und eine getragenere, weniger ab-
gehackte Sprechweise.

Scham: Das Gefiihl, seinem Gesprachspartner nicht ebenbiirtig zu sein,
ist einer der groRten Hemmschuhe im Verkauf. Auch entsteht Scham
aus der Furcht, durch Misserfolg den sozialen Erwartungen nicht zu
entsprechen. Die Angst vor der Scham ist der starkste Treiber von Ner-
vositat. = Lampenfieber
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Schulterschluss: Einladende Korperbewegung weg aus der Konfronta-
tion, durch die die Aufmerksamkeit im Gesprach auf einen Punkt au-
Berhalb der beiden Gesprachspartner gerichtet wird. = Losungsdreieck

Selbststeuerung: siche = Sense Focusing

Sense Focusing: Einfache Intervention, um automatisierte Handlungs-
muster zu durchbrechen (»Autopilot ausschalten«). Oft 16st in Ver-
kaufsgesprachen ein unerwarteter Einwand trotz besseren Wissens
zuerst eine kurze Schrecksekunde und dann eine Rechtfertigung aus.
Mit Sense Focusing erlangen Sie rasch Ihre Selbststeuerung wieder zu-
riick. Dazu genitigt vorerst eine kleine Bewegung, ein Schritt oder ein
Sich-anders-Hinsetzen. Das Erleben, das Spiiren dieser Regung geniigt,
um die entstandene kognitive Blockade zu losen, das limbische Ge-
hirn wieder in Schwung zu bringen und somit wieder handlungsfahig
zu sein. Auch bei der Bekdmpfung von Nervositdt beim Prasentieren
wirkt Sense Focusing wahre Wunder: Sie richten Ihre Aufmerksam-
keit fiir einige Sekunden auf Thre FuRsohle und geben der Belastung
nach. Durch den Fokus auf Thre Korperwahrnehmung verdandert sich
die Muskelspannung in den Stresszonen von selbst. Schulter / Nacken
und Gesicht/Kiefer lassen spiirbar los. Sobald Sie das aktiv erleben,
ist der Kreis geschlossen. Sie haben die Nervositatsschleife durchbro-
chen.

Sinne: Die beiden zentralen Sinne der Rhetorik sind das Gehor und die
Korperwahrnehmung.

Sprecherformanten: Dominantes Attribut der Stimme, erwiinscht beim
Sprechen vor Gruppen, beim Delegieren von Aufgaben und beim Ab-
schluss. Akustisch gesehen sind Formanten besonders energiereiche
Teiltone im Obertonspektrum (= Obertine) der menschlichen Stimme
im Frequenzbereich zwischen 2000 und 3500 Hertz. Sie sorgen fiir
Glanz, Durchdringungs- und Tragfdahigkeit der Stimme und finden ihre
Entsprechung in der besonderen Empfindlichkeit des Gehors fiir eben
diesen Frequenzbereich.
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Standpunkt: Umschreibung fiir stimmstarkende, aktive, den Zuhorern
zugewandte Korperhaltung im Stehen. Merkmale sind eine auf die Zu-
horer ausgerichtete Korperachse, guter beidbeiniger Bodenkontakt, ein
»Surfbrettgefiihl« (aktive Balance), geldste Schultern und freie Ellbo-
gen.

Stimmbander: Alltagsbegriff fir Stimmlippen. Die beiden Stimm-Mus-
keln im Kehlkopf werden bei der Stimmgebung durch Anblasen aus
dem Brustkorb in Schwingung versetzt. Eine schnelle Aufwarmiibung
fiir Stimme und Artikulation ist, nach demselben Prinzip die Lippen
flattern zu lassen.

Stimme: Akustisches Markenattribut des Menschen und Tragermedi-
um der Kommunikation. Der stabile Anteil am Klang macht die Stim-
me wiedererkennbar. Die Variablen erméglichen die Kommunikation.
Stimmverhalten und Sprechweise sind hochgradig automatisiert, Ihr
Zustandekommen gelangt deshalb kaum ins Bewusstsein. Darum setzt
professionelles Stimmtraining hier an, um wieder absichtsvoll Einfluss
auf die Stimme nehmen zu konnen, sei es tiber die Korpersprache,
iiber die Wahrnehmung, Einstellungen, Rollenmuster, Sprachmuster,
Emotionen oder Gedanken.

Tempo: Auch das Sprechtempo verlangt nach Abwechslung. Ein an-
genehmer Sprechrhythmus entsteht automatisch, wenn die korper-
sprachlichen Voraussetzungen dafiir stimmen, etwa ein fester Stand
oder aufrechtes Sitzen. Denn die Sprechimpulse wollen sich — bildhaft
gesprochen — wie Wellen von tief innen iiber Schultern und Ellbogen bis
zu den Fingerspitzen fortsetzen. Der Ton folgt dann ganz automatisch
den Bewegungen, welche die Aussagen wohltuend akzentuieren.

Tragfahigkeit: Diese Stimmaqualitdt signalisiert Lebensenergie und
Spannkraft. Das Gegenteil dazu ware eine briichige oder raue oder
miide Stimme. In Meetings oder beim Prasentieren erlaubt eine tragfa-
hige Stimme, verstandlich zu sprechen, ohne laut zu werden.
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Verspannung: Uber 100 Muskeln sind am Sprechen beteiligt. Wo im-
mer Adrenalin iiberschief3t, verdndert es unweigerlich die Stimme -
auch wenn Sie die Worte noch so prazise wahlen. Ob es die Fiif3e sind,
die sich um das Stuhlbein winden, oder der Riicken, der sich nervos
krimmt — Thre Stimme ist der horbare Teil Threr Korpersprache. Un-
mittelbar verandert sich der Ton, klingt hoher, enger, gepresst oder rau.

Verstandnispausen: Je nach Komplexitat benotigt das Sprachzentrum
bis zu fiinf Sekunden, um die Tragweite des Gehorten génzlich zu erfas-
sen. Sind die Verstandnispausen zu kurz, wird zwar jedes Wort sprach-
lich verstanden, die Satze bleiben aber ohne Auswirkung und kénnen
nur unzureichend erinnert werden. Ein guter Indikator fiir die perfekte
Lange von Verstandnispausen ist die Reaktion des Gesprdachspartners.
Wenn der Groschen féllt, 16st das immer zumindest eine mimische
Reaktion oder ein Nicken aus. Oft folgt auch ein horbares »Mmh!«.

Voice Awareness®: Von mir entwickeltes Coaching fiir die Stimme im
Business. Anstelle zeitraubender Ubungsprogramme stehen rasch um-
setzbare Tools und Alltagsiibungen fiir das Verkaufen, Verhandeln,
Fiithren und Préasentieren im Vordergrund.

Volumen: Im Gegensatz zur Lautstirke bezeichnet das Volumen die
Klangtiille der Stimme, speziell in den dunkleren Klangbereichen.
= Gdhnrikeln

Warm-up: Gezieltes kurzes Aufwarmtraining vor wichtigen Gesprachen
oder Prasentationen wirkt Wunder. Aktivieren Sie Rumpf und Schul-
tern fiir einen souveranen Korperausdruck sowie Stimmkraft, Mimik
und Artikulationsmuskeln fiir mehr Volumen und Verstandlichkeit;
machen Sie Summibungen fiir den = Eigenton. Als Geheimwaffe ge-
gen Nervositdt, Zeitdruck und Verspannung nach langeren Autofahr-
ten empfehle ich = Blideln.

Zwerchfell: Wer verstehen will, weshalb die Korpersprache den Klang

und den Ausdruck der Stimme so stark beeinflusst, findet die Erklarung
beim Zwerchfell. Als wichtigster Atemmuskel des Menschen liefert es
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die Ausatemluft, die im Kehlkopf zum Schwingen gebracht wird. Es be-
steht aus einer groen Muskel-Doppelkuppel, die den Brustraum vom
Bauchraum trennt. Vorne und seitlich am unteren Rand des Brust-
korbs beginnend, wolbt sich dieser riesige Muskelfacher bis hinunter
zur Lendenwirbelsdule, wo die Zwerchfellschenkel enden. Das erklart,
weshalb die Korpersprache zweifach starken Einfluss auf Stimme und
Sprechweise nimmt: Wer geerdet und dynamisch steht, dabei die Knie
nicht ganz durchstreckt, mobilisiert iiber das bewegliche Kreuz sein
Zwerchfell. Die Stimme dankt, indem sie kraftiger, klarer und volu-
mindser klingt. Und wer ausdrucksstark gestikuliert und seine Worte
mit den Handen unterstreicht und so seinen Brustkorb und die Schul-
tern bewegt, animiert die Stimme zu mehr belebender Modulation und
kraftvollen Tonen.
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Kontakt

www.arno-fischbacher.com
www.voice-sells.tv

Zu guter Letzt ein Bonus: Videokurs mit zw6lf Trainingsvideos

Als Leser des Buches von Arno Fischbacher steht Ih-
nen kostenfrei das Voice-sells-Stimmtraining mit zwolf
Videotipps zur Verfiigung. Es richtet sich sowohl an
Verkdufer als auch an Menschen, die im aktiven Kun-
den- und Mitarbeiterkontakt stehen. Lernen Sie, wie
Sie mit Threr Stimme fiir mehr Prasenz und Uberzeugungskraft sorgen
und damit Ihre Personlichkeit starken.

Rufen Sie hier den zwolfteiligen Bonus-Videokurs ab:

http://www.voice-sells.tv/bonusvideo
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