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Wie man rhetorisch mehr Wirkung erzielen kann:

Moderne Personlichkeits-
Forschung macht es moglich

Welche Sprache ist die bevorzugte, am Telefon und tiberhaupt? Die Mut-
tersprache. Also Deutsch fiir den Deutschen, Englisch fiir den Englan-
der... Stimmt, reicht aber nicht fiir erfolgreiche Gespréachsfiihrung, ist zu
pauschal.

Von Dr. Harald Hauschildt

Gelobt seien zwar Fragetechniken, Einwandbehandlung usw. Aber pauschaliert
immer dieselben Techniken in derselben Weise? Klingt am Telefon nach Standard,
nach ,,Jedermann — und jetzt bist du dran!“ Der Angerufene wird unwillig, wirgt ab,
legt auf. Wie aber dann?

»Sprich, damit ich dich sehe, sagte Sokrates...
Erfolg am Telefon und beim Personal

,Sprich, damitich dich sehe“, so Sokrates zu einem seiner Schiiler: AuBeres Héren
transferieren ins innere Sehen. Aha: NLP also, neurolinguistisches Programmieren,
bildhafte Sprache ist gemeint? Wir kommen der Sache naher, sind aber noch nicht
am Ziel... Wie ein wirklich individuelles Gespréach fiihren? Indem man auf die in-
dividuelle Komposition, die ,Mischung® eingeht. Aus den drei Kardinalfarben Rot,
Gelb und Blau lasst sich jeder Farbton mischen und riickwérts analysieren. Aus
drei Kernkomponenten der Persénlichkeit resultieren die verbalen und nonverbalen
Signale in der Kommunikation —und mehr: Charakteristiken des Gesprachspartners
Uberhaupt.

Diese drei Kernkomponenten erleben wir im Inhalt und in der Ausdrucksweise,
nennen wir es der Einfachheit halber in Sprache und Spreche. Und in der Deutung,
der Interpretation. Kennt jeder: X war gemeint, Y wurde verstanden. Das kann ver-
schiedene Griinde haben, einer liegt in der Personlichkeit.

Ein und dasselbe Wort kann verschieden interpretiert werden: Ein Mensch mit
hohem BETA-Anteil (siehe dazu die Grafiken) wird mit dem Wort ,umgehen® eher

menschliches Umge-
7 § Abschluss—ErfoIg: hen verbinden: Den
3-Phasen-Modell

Umgang MiTeinander
eben. Bei groBem
GAMMA-Anteil kann
die Betonung auf die
zweite Silbe rutschen,
umgehen im Sinne
von meiden, jeman-
den umgehen, z.B.
den Chef. Und ein
starker ALPHA-Anteil
wird dieses Wort
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- seinem zielstrebenden Naturell ge-
horchend — gern verbinden mit der Art und Weise, mit jemand
so umzugehen, dass er zu etwas veranlasst wird, im Sinne
von beeinflussen.

Typischer Gesprachsablauf: Die Komponente BETA stellt die
personliche Beziehung her, GAMMA klart die Sachlage, ALPHA
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Sprechsprache-Gemisch. In der Schreibsprache Ubrigens
ahnlich, das entspricht dem menschlichen Bedirfnis, jedoch
oft mehr bewusst, mehr formgebunden. Das Bedirfnis ist
auch in der Tierwelt zu beobachten: Der BETA-Anteil zu Be-
ginn strebt nach Vertrautheit, nach Gemeinsamkeit, wiinscht
»Tuchfihlung”, Splren, Emotion. Der GAMMA-Anteil nahrt

konzentriert sich auf das Ergebnis-Ziel. Dauer, Intensitdt und  sich aus Informationen, Denkprozesse werden betont,
Eindeutigkeit der drei Phasen sollten sich nach der Persdnlich-
keit des Kunden richten und situationsflexibel sein. Ein ,Zu viel Farsorg. Team
. . . . . Eindih- | e fihig Zuhor

des Guten* ist meist schédlicher als ein ,,Zu wenig“. W e o e

Wie kénnen wir gleichlautende Worte differenziert wahr- NG 3R /Gowis.
nehmen, sodass sie nicht da ,landen®, wo der Flughafen- o T BGKEH. 7.
Tower des anderen den Landeplatz gewohnheitsmaBig S Li,‘.?“;“m_
vorsieht? Indem wir unsere Spreche aufmerksam, be- Entschluss- D, b
wusst einsetzen hinsichtlich Wortwahl, Aussprache, | kraft I,
Sprechgeschwindigkeit, Lautstarke, Tonhohe, Ton- Durch = il
folge, Pausen, Satzmelodie. Nehmen wir als Beispiel setzungs—.' flos
den Satz ,Er wollte sie nicht“. Mit kleiner Pause kraft Lestings-
hinter ,wollte“ und leichter Betonungsverschiebung 100 “ 80
wird daraus: ,Er wollte, sie nicht.“ Und schon ist Belast- {agermein!
die Wirkung eine ganz andere. Loriot verdanken wir barkeit praly.
etliche Beispiele flr Sinnverschiebung. Derien

Alle drei Kernanteile der Personlichkeit, ALPHA, Argerbe- —r
BETA, GAMMA, kommen in jedem Gesprach vor. waltigung o

Unterschiedlich intensiv natirlich, abh&ngig von der Per-
sonlichkeit beider Gesprachspartner und der Gesprachsdra-
maturgie: Durch Wechselwirkungen entstehen gegenseitige
Beeinflussungen. Wer das steuern kann, sozusagen von der
Meta-Ebene aus, wer sich und den Gesprachspartner gleich-
zeitig ,,von auBen® wahr-nimmt, mal als Handelnder mitten
im Geschehen, mal als Regisseur vom neutralen Regiestuhl
aus, der ist im Vorteil. Davon leben Therapeuten — und gute
Verkaufer, Flhrungskréafte und Verhandler.

[ene 3
Sprech- & 1AM
Sprache ' Le
ALPHA BETA ~GAMMA
Lautstérke laut mittel verhalten
AP schnell langsam bedachtig
Geschwindigkeit druckvoll flielend (iberlegt
kurz unbestimmt lang
Satzbau ergebnisbetont flietend verschachtelt
Bevorzugte Wortart Verben Adjektive Substantive
Denk-Pausen wenig kaum viele
Klang dynamisch angenehm sachlich
o lebhaft warm niichtern bis
Modulation betont herzlich monoton
- tatkréftig freundlich beharrlich
Energie schwungvoll verbindlich z&h
schlagfertig ausgleichend durchdacht
Starken pragmatisch kooperativ vorbereitet
Taktiker Verbiindeter Stratege
o den Willen denMenschen die Sache
Absicht durchsetzen fiihlen verstehen
Zieltauf Wirkung Einvernehmen Information
Erfolg durch MitreiRen Nahe Logik

Hier die drei Kernfaktoren ALPHA, BETA, GAMMA. Dane-
ben gibt es noch zwei sogenannte Modulierfaktoren, die meist
im Hintergrund laufen, aber Einfluss darauf nehmen, wie AL-
PHA, BETA, GAMMA gelebt werden: DELTA, siehe Kreisprofil,
mit mentalem Einfluss (z.B. Stressneigung) und THETA fir
Pioniergeist, Zukunftsoptimismus (hier nicht abgebildet), der
bei kleinen Werten Innovation blockiert, bei hohen Werten
Innovation betreibt.

Typischerweise laufen Gesprache, gleich welcher Art, in
der Reihenfolge BETA — GAMMA — ALPHA. Selbstverstand-
lich nicht in Reinform, sondern als dominierender Anteil im
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Vernunft, Ratio obsiegen. Der ALPHA-Anteil verlangt nach
konkreten Ergebnissen, nach Durchsetzen von Zielen, nach
Nutzen und Vorteil. Sei es im Kundengesprach, im Bewerber-
gesprach oder im Privatgesprach.

Menschen sind so facettenreich und oft widerspriichlich:
~Zwei Seelen wohnen, ach!in meiner Brust, die eine will sich von
der andern trennen...“ Goethe, Faust). Ein einfaches Profil fur
Telefonmarketing und Verhaltenstraining zeigt den ,, Typ“ (ACP
l), ein differenziertes Profil fir Coaching, Karriere-/Personal-
Entscheidungen zeigt auBer dem ,,Typ“ den ganzen Menschen
in seiner differenzierten Vielfalt (ACP 11-V, hier: ACP IV).
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Gefiihls-
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lungsver- rung

Selbstbild
und Realbild

Reicht Ihnen der ,, Typ“? Dann ist ACP | ausreichend. Oder
wollen Sie es aus gutem Grund genau und differenziert wis-
sen? Dann ACP Il oder héher wahlen. Der ALPHA-Anteil in
der Grafik ist extrem unterschiedlich ausgepragt, das kommt
haufig vor: ,,Der Teufel steckt im Detail“, oft liegt es an nur
einem Merkmal... Mehr bei www.acprofile.com

Mit BETA-Gesplr ,,fuhlt“ man (kindsthetisch, NLP-Jargon)
den andern, empfindet Stimmigkeit — oder nicht. Mit GAMMA-
Intention fragt man (auditiv) den andern, prift die Logik, ana-
lysiert die Fakten, sucht nach Widerspriichen. Mit (visueller)
ALPHA-Kompetenz ,blickt“ man durch (visuell) und ,sieht”,
was rauskommt. — Wenn man ,alle Sinne beisammen” hat,
dann ist man fir die Wahr-Nehmung der Personlichkeit des
Gegenlbers und der eigenen (modulierten) Wirkung auf ihn
bestmoglich ausgestattet. Die mit der Persdnlichkeitsauspré-
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gung korrespondierenden ,typischen“ Werte und Charakter-
merkmale, die mit ihr harmonisierende Mentalitdt und Hand-
lungs-Disposition kénnen mit einiger Ubung relativ sicher
eingeschétzt werden. Mit geschultem Know-how nimmt man
wahr, ob ein , Auftritt“ stimmig ist, wie der Betreffende eigent-
lich ,gestrickt” ist — und wie man Treffer platzieren muss, um
seine Ziele zu erreichen. Nicht nur in Verkauf, Verhandlung,
FlUhrung ein unschétzbarer Vorteil: Wenn Marketing, PR und
Corporate Identity des Unternehmens intelligent auf die Per-
sonlichkeits-Facetten der Hauptzielgruppe(n) abgestimmt
werden, sind Wettbewerbsvorteile nicht ausgeschlossen.
Das Know-how aus der modernen Personlichkeitsfor-
schung beruht auf psychologischen und sprachlichen Unter-
suchungen —weshalb die Sprache von vornherein einbezogen
ist. Wer das nutzt und mit gangigen Techniken aus Ver-
kaufs- und Verhandlungsrhetorik kombiniert, ist zwangslaufig
Uberlegen und auch in der Mitarbeiterauswahl und Fihrung
besonders erfolgreich, der Wirkmechanismus ist derselbe,
verleiht Identitat und Flexibilitat: Authentische Sprach- und
Sprechmuster bauen Vertrauen auf, flexibles Eingehen auf
Sprache und Spreche des andern (Paraphrasieren) bewirkt
subtil Entgegen-kommen in der Kommunikation (communis =
gemeinsam). Erfolg basiert auf Sprache in hérbarer Spreche
oderlesbarer Schreibe. Beides hat eigene GesetzmaBigkeiten,
in der Kopplung und Anbindung an moderne Persénlichkeits-
forschung ein faszinierendes Erfolgsduo, im Einzelgesprach,
im Mehrpersonengesprach, in Vortrag und Présentation. Mehr
unter: www.acprofile.com bzw. Service@ACProfile.com

Zum Autor: Dr. Harald Hauschildt

u.a. Berater, Coach, Master-Trainer A-Com-
petence-Profile, Schwerpunkt Persdnlichkeits-
entwicklung, Rhetorik, Verkauf, Filhrung, Mo-
tivation, Sachverstandiger, Wissenschaftlicher
Beirat der Bundesregierung, Studium Wirtschafts- und Sozi-
alwissenschaften.

NEWS

COLT:

SIP-Trunking-Service steigert die Effizienz

Colt Technology Services bietet seinen Kunden einen er-
weiterten SIP-Trunking-Service an. Ab sofort stehen Colt
VolP-Access-Kunden zusétzliche Funktionen wie Online VolP
Reporting, erhdhte Ausfallsicherheit, Disaster Recovery und
Verschlisselungsoptionen fiir Sprachdienste zur Verfligung.
Mithilfe der Verschllisselungsprotokolle kénnen sich Unter-
nehmen vor unerlaubtem Abhdren von Gespréachen schitzen.
Die erweiterten Services sind in 13 européischen L&ndern
verfliigbar: Belgien, Danemark, Deutschland, Frankreich, GroB3-
britannien, Irland, Italien, Niederlande, Osterreich, Portugal,
Schweden, Schweiz und Spanien. Colt VolP-Access-Kunden
nutzen eine einheitliche konvergente Infrastruktur fir die
Sprach- und Datenkommunikation zwischen ihren Standorten.
Dies reduziert Kosten und ist eine wichtige Anforderung fur
ein effizientes Kommunikationsumfeld. Mit den neuen Funk-
tionen kénnen die Unternehmen ihren Sprachverkehr besser
absichern. www.colt.net

EXKLUSIV IN DEUTSCHLAND:

Avaya IP Office integriert Contact Center-Losung
Die Contact Center-Lésung Customer Interaction Express
(CIE) 3.1 von Avaya lasst sich ab sofort in IP Office 9 integrieren,
der Kommunikationsplattform fir den Mittelstand. Dadurch
kénnen Unternehmen ihre Kommunikation noch flexibler
gestalten und ihren Kundendialog optimieren. Die Komplett-
I6sung lasst sich je nach Bedarf von 5 bis tiber 1000 Agenten
skalieren. Sie ist auf den deutschen Markt zugeschnitten und
nur in Deutschland erhéltlich. Dank einer intelligenten Vertei-
lung erreichen eingehende Kundenanfragen — ob per Telefon,
E-Mail, Fax, Chat oder Social Media — stets den verantwortli-
chen Mitarbeiter, wodurch eine schnelle Bearbeitung der An-
liegen gewahrleistet ist. Uber eine individuell anpassbare Be-
dienoberfladche haben die Contact Center-Mitarbeiter zudem
jederzeit Zugriff auf relevante Informationen wie Kundendaten
und Vorgangshistorie. Auf Wunsch Iasst sich die Lésung auch
an das unternehmensinterne CRM-System anbinden.

www.avaya.de
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