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Augenblick bitte!
Gesprdache mit Maske

Verkaufsgesprache sind in Corona Zeiten nicht einfach:
Durch die Masken fallt ein groBer Teil der Gesichtsmimik weg und es ist schwieriger denn je, Kunden-Reaktionen
in den richtigen Kontext zu setzen. Wie die Augen dabei helfen, besser zu kommunizieren und auf
welche Blicke man besonders achten sollte. VON TERESA RICHTER-TRUMMER

" Masken, Plexiglas, Desinfektionsmittel —so
siehtein Verkaufsgespriich im Herbst 2020 aus.
Das freundliche Licheln , bislang einer der bes-
ten Turoftner, versceckesich. ,, Wirerfahren uns
selbst in der Reaktion eines Gesichts. Da der
Mund-Nasen-Schutz zwei Driceel des Gesichres
verdeckr, ist das mimische Spiel nichr erkenn-
bar. Unbewusst fragen wir uns immer: Ist das
ein Freund oder Feind?“, kennt auch Monika

Marschnig, eine der gefragtesten Beraterinnen
fir Kérpersprache und Wirkungskomperenz,
die Problematik. 26 Gesichtsmuskeln, so die
Diplom-Psychologin, sind verantwordlich fiir
die Darstellung der Emotionen. Matschnig:
.Das Gesichtsspiel bestimmr den Kern jeder
Konversation. Und das gehtnunverloren.” Eine
ungewohnte Sicuation fiir viele Osterreicher —
undeine Herausforderung fiir Kundenund Ver-

kiufer. Matschnig: ,,Machen wiruns niches vor:
Mit einer Maske bauen wir weniger und schwe-
rer Kontakr auf. Sie gibr Anlass zur Verunsiche-
rung und bedeutet Schurz —alles Fakroren, wel-
che die Distanz vergriBern. Und trotzdem: Aus
Respekr, Solidaricit und Anstand sollcen wir

diese tragen.”
Vieltach hért man den Rar, sich nun beson-
ders auf die Augen des Gegentibers zu »
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konzentrieren. Die wahren Gefiihle nur aus
den Augen abzulesen, hilt Matschnig jedoch
fiir eine [llusion: , Gesichter lesen ist nur in der
Gesamtheit méglich. “ Naciirlich, so die Ex-
pertin, gibt es die Microausdriicke rund um die
Augen und Stirn, die uns Zeichen geben, wie
ein Mensch sich fithle: ,Der Haken ist nur: Sie
sind vonsehr kurzer Dauer und fiir einen Laien
nichtwahrnehmbar.“Dennochdarfmanden
Augen Beachtung schenken. Matschnig:
»+Man kannbei einer Begegnungam An-
fang lingerundtiefer den Blickkontake
suchen. Finden Sieetwadie Augenfar-
be des Gegeniibers. Das ist die kor-
rekte Zeitspanne fiir das Gefiihl des
Wahrgenommen-Werdens. “ Hilf-
reich, so die Buchautorin von ,, Kér-
persprache. Macht. Erfolg®, ist es
auch, hinter der Maske kriiftig zu
grinsen: ,Dannsind Lachfalten rund
um das Auge sichtbar. All das wird
als sympathieférdernd wahrgenom-
men.
» Wir licheln mit Mund und Augen.
Das Licheln des Mundes setzen wir als so-
zialesLichelneinundsignalisierendamit: Ich
bin freundlichundhéflich. MitderMaskekann
man es nicht sehen“, kennt auch Andrea
Khom, Expertin fiirr Kérpersprache und Mi-
mikresonanz-Lehrtrainerin, die derzeitigen
Herausforderungen. Doch sie und ihre Kolle-
gin Michaela Kellner raten, sich nicht zu sehr
verunsichern zu lassen: ,,.Wenn wir die Maske
tragen, fehlt nur ein kleiner Teil der Mimik.
Und dieser Teil wird hauptsichlich zum Spre-
chen genutzt. Emotional geschen sind die Na-
se, der Mund- und Kinnbereich weniger aus-
sagekriiftig als der Augen- und Surnbereich.”
Um trotz Maske in Verkaufsgespriichen ge-
winnend zu agieren, haben die beiden einige
TippsaufLager: ,NutzenSicctwalhre Augen-
brauen. Sie sind das Signal im Gesicht mit der
groBren Fernwirkung. Uberzeichnen Siederen
Bewegung cinbisschen, sowirken Sicauchmit

«

»Emotional gesehen sind
die Nase, der Mund- und
Kinnbereich weniger
aussagekriiftig als der
Augen- und Stirnbereich. “
A.Khom & M. Kellner, Mimikresonanz-Trainerinnen

Aufgrund der Maske geht der Blick
verstarkt auf die Augen. Korpersprache-Expertin
Monika Matschnig rat: ,,Jeder sollte darauf
achten, wie viel Blickkontakt jemand ertragt.
Spreche ich, dann sollte ich nicht starren.
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Was Blicke bedeuten

Interpretationen Ober den Blick
hinter der Maske

Verargert, ehrlich oder gelangweilt —
Kommunikationsexperte Karsten Noack hat
magliche Interpretationen von Blicken
gesammelt. Dabei gilt: Die Sprache der Augen
muss immer im Gesamt-Kontext gelesen
werden.

Empfindet jemand eine Situation als
unangenehm oder sogar gefdhrlich, wird haufig
der Blickkontakt vermieden. Ein gesenkter Blick
hingegen deutet auf Unsicherheit oder Ligen
hin. Folgt einem Augenkontakt der Blick nach
unten, kann es sich um eine unbewusste
Unterwirfigkeitsgeste handeln. Als neutral gilt
der unterbrochene Blick zur Seite.

Bemerkt man, dass der Gesprachspartner
seinen Blick fokussiert, kénnte das ein Zeichen
fur Konzentration sein. Eine ungewohnlich
niedrige Blinzelfrequenz hingegen weist darauf
hin, dass man die Aufmerksamkeit des
Gegenibers verloren hat. Zusammengekniffene
Augenbrauen lassen Skepsis erahnen — spontan
entwickelte Faltchen um die Augen bei
lachendem Mund bedeuten meist ein echtes
Lachen. Ein falsches Lacheln erkennt man nicht
selten daran, dass es sehr abrupt abbricht.

Maskelebendig.” Auchdie Blickrichtung soll-
te man beachten. Kellner: ,Grundsitzlich
schauen wir im Dialog nicht nur in die Augen.
Unser Blick wechselt stindig von einem zum
anderen Auge und zum Mund — wie in einem
Dreieck. “ Durch die Maske entstehr teils ein
starrer Blickkontakt. Das wirkt aber stechend
und leichter aggressiv — vor allem, wenn man
iiber die Maske schaut und damit den Kopf
leicht nach vorne neigen. Khom: ,Das er-
innert uns an den strafenden Blick, den
wir als Kinder von Erwachsenen oder
Lehrerinnen zu sehen bekamen.” Ein
Gegenmittel der Mimikresonanz-
Lehrerainerinnen  lauter: |, Neigt
man den Kopfleicht zur Seite, wirke
man sympathischer, freundlicher,
weniger gefihrlich und vor allem
gesprichsbereiter.“ Auch auf die
Sprechstimme sollte man achten.
Khom:,, Sprechen Sie nicht lauter,
sondern machen Sie die Mundbewe-
gungen hinter der Maske viel deutli-
cher als sonst. So werden Sie besser ver-
standen.”

Matschnigrét, derzeit ruhig ein wenig kreativ
zu sein: ,, Wie wiire es, Patches mit einem la-
chenden Portrit zu tragen? Wir blicken in ein
verdecktes Gesicht, dann blicken wir auf den
Patchund projizicren das lachende auf das ver-
deckre Gesicht. Explizic im Verkauf wire das
eine voriibergehende gute Lisung.” Denn
trotz Maske kann es gelingen, in einer Ver-
kaufssituation zu retssieren. Martschnig: ,Es
gibtvicle Fakrorenfiir Ausstrahlung. Arbeiten
Sie an einer expressiven Korpersprache, agie-
ren Sie sensitiv, passen Sie sich Threm Gegen-
tiber und dem Kontext an. Und spielen Sie ge-
konnt eine Rolle: Wir glauben, nur ohne Mas-
ke zu wissen, wer sich dahinter verbirgt. Aber
auch ohne Maske laufen wir mit einer Maske
durch die Welt. Im Job liefern wir eine Perfor-
mance, cine Vorstellung® u

,Eine Maske verhiillt,
verbirgt, bedeutet Gefahr,
auch Schutz. Wir verlieren
den Gesichtsausdruck, der

den Eindruck erzeugt.”
Monika Matschnig, Diplom-Psychologin
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