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1. Entwicklung von Kommunikations- und Gesprachsfahigkeiten

Die Entwicklung der individuellen Fahigkeiten, mindlich zu kommunizieren und Ge-
sprache zu fuhren, ist ein lebenslanger, zu keinem Zeitpunkt abgeschlossener Prozel3.
In der kommunikativen Sozialisation des Kindes, in der Schule und in der beruflichen
Sozialisation und Praxis zeichnet sich dieser Prozel3 durch eine besondere Dynamik
aus.

Der Erwerb von Kommunikations- und Gesprachsfahigkeiten kann dabei auf un-
terschiedliche Art erfolgen: einerseits in der Kommunikationspraxis selbst, zum anderen
durch systematisches Lehren und Lernen von Gesprachsverhalten. Die Kommunikati-
onspraxis besteht keineswegs nur darin, daf3 Personen miteinander reden, sondern sie
reflektieren, bewerten und kommentieren zugleich auch ihr Gesprachsverhalten. Aus
gelungenen Kommunikationsstrategien und erfolgreicher Verstandigung, aber auch aus
dabei entdeckten 'Schwachstellen' werden Konsequenzen flr vergleichbare zukinftige
Situationen gezogen, damit man es dort genauso oder aber anders und besser machen
kann. Am anderen Ende der Skala stehen Versuche, Kommunikations- und Gesprachs-
fahigkeiten explizit durch Unterricht und Ubungen zu entwickeln und zu verandern.

Mit der wachsenden Bedeutung von Kommunikation in der Gesellschaft, die in
Konzepten wie 'Kommunikationsgesellschaft' oder 'Versprachlichung von Gesellschaft'
ihren Ausdruck findet, und in dem Malde, wie sich kommunikative Fahigkeiten zu
Schliisselqualifikationen entwickeln, gewinnt diese zweite - geplante und angeleitete -
Form zunehmend an Bedeutung. Sichtbar wird dies in Gestalt einer uniiberschaubaren
Vielfalt von kommunikationsbezogener Ratgeberliteratur und einem breiten Angebot an
Kommunikationstrainings, die beruflich oder privat orientiert sein kobnnen und auf unter-
schiedlichsten theoretischen Grundlagen beruhen.

2. Gesprachsforschung und Anwendung

Mitte der 80er Jahre beginnt die Gespréchsforschung, diesen Bereich der gesteuerten
Entwicklung kommunikativer Fahigkeiten wahrzunehmen (Kallmeyer 1985; Fiehler
1995b). Sie ist dabei noch nicht auf praktische Anwendung ausgerichtet, sondern ver-
steht sich zunachst einmal als wissenschatftliche Disziplin.

2



Die Gespréachsforschung hat sich - in mehreren Varianten und unter ver-
schiedenen Bezeichnungen (Gesprachs-, Konversations-, Diskurs-, Dialog-, Kom-
munikationsanalyse/-forschung/-linguistik) - in den letzten 25 Jahren als eigensténdige
Teildisziplin innerhalb der Sprachwissenschaft und Soziologie etabliert. Ihr Ziel ist die
wissenschatftliche Erforschung der Organisationsprinzipien von mundlicher Kommunika-
tion und der Regularitdten des kommunikativen Handelns in Gesprachen. Die Aufzeich-
nung authentischer Gesprache, ihre detaillierte Verschriftlichung (Transkription) und die
Analyse dieser Transkripte und Aufnahmen unter aus dem Material entwickelten Frage-
stellungen bilden den Kern der gespréachsanalytischen Arbeitsweise (flir Néheres vgl.
Becker-Mrotzek/Meier 1999; Deppermann 1999). Auf der Basis dieser Methodologie hat
die Gesprachsforschung umfangreiche Untersuchungen zu den kommunikativen Be-
sonderheiten der verschiedenen gesellschaftlichen Institutionen (Schule, Gericht, Arzt-
Patienten-Kommunikation, Burger-Verwaltungs-Kommunikation, Kommunikation im Un-
ternehmen etc.), der massenmedialen und der privaten Kommunikation durchgefihrt.
Resultat dieser Untersuchungen sind generalisierende deskriptive Aussagen Uber Re-
gularititen des Gesprachsverhaltens (z.B. befolgte Regeln, Muster, Handlungs-
schemata). Sie beziehen sich auf Gesprache generell, auf einzelne Gesprachstypen
und auf lokale Gespréachsaufgaben.

Das Arbeitsfeld und die Arbeitsweise der Gesprachsforschung enthalten zugleich
aber auch Elemente, die eine praktische Anwendung ihrer Ergebnisse beftrdern: Die
Aufzeichnung und Untersuchung von authentischen Gesprachen (sehr haufig aus insti-
tutionellen und professionellen Kontexten), der Umgang mit den Personen im Feld, die
h&ufig im Zusammenhang mit der Datenerhebung den Wunsch nach Rickmeldung von
Ergebnissen aul3ern, und die beobachtete kommunikative Praxis, bei der aus der Au-
Renperspektive haufig Probleme und Storungen auffallen, legen es in besonderer Wei-
se nahe, diese Praxis nicht nur zu beschreiben, sondern auch Gber Mdglichkeiten ihrer
Veranderung oder Verbesserung nachzudenken. In einem zweiten Schritt interessieren
sich gesprachsanalytische Untersuchungen also auch fur die systematische Identifizie-
rung von Verstandigungsproblemen und Kommunikationsstorungen in den verschiede-
nen Interaktionsformen und Gesprachstypen. Neben das Wissen um Organisations-
prinzipien und Regularitaten der Kommunikation tritt so ein Wissen uber typische
Sprach- und Kommunikationsprobleme, die bei bestimmten Gespréachsformen und -
aufgaben auftreten. Sprach- und Kommunikationsprobleme sind damit die zentrale
Schnittstelle der Gesprachsforschung zu ihrer Anwendung in Kommunikationsberatung
und -training (vgl. Antos 1996; Fiehler 1998a).

Die Beobachtung dieser Sprach- und Kommunikationsprobleme hat dahin ge-
fuhrt, dal3 sich die Gesprachsforschung nicht mehr nur als theoretisch-analytische, son-
dern in steigendem Mal3 auch als anwendungsorientierte Disziplin versteht. Seinen or-
ganisatorischen Ausdruck fand dies 1987 in der Griindung des Arbeitskreises 'Ange-
wandte Gesprachsforschung', der sich die Umsetzung gespréachsanalytischer For-
schungsergebnisse in Kommunikationsberatung und -training sowie die theoretische
Reflexion dieser Umsetzung zur Aufgabe gemacht hat. Die beteiligten Gesprachsanaly-
tikerinnen treffen sich regelméfRlig zweimal im Jahr, um Probleme der Anwendung zu
diskutieren und Erfahrungen aus Beratungen und Trainings auszutauschen (vgl. Be-
cker-Mrotzek/Briinner 1992).

3. Kommunikationsberatung und -training auf gesprachsanalytischer Basis

Generelle Voraussetzung dafiir, daf3 in bestimmten Praxisfeldern MalRhahmen von
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Kommunikationsberatung und -training in Betracht gezogen werden, ist, dal3 entweder
der Eindruck eines konkreten Ungentigens besteht oder daf3 eine Schulung prophylak-
tisch erwogen wird, ohne daf? spezielle Mangel festgestellt worden sind (z.B. um 'noch
besser' zu werden). Das Ungenligen kann sich darauf beziehen, da? Personen ein
konkretes kommunikatives Verhalten (das eigene oder das von anderen) bzw. Gespra-
che als unvollkommen, problematisch etc. bewerten oder dal3 der Eindruck besteht, daf3
die kommunikativen Fahigkeiten von Personen zur Erreichung bestimmter Ziele nicht
ausreichen. Dariiber hinaus muf die Uberzeugung bestehen, da? das Gesprachsver-
halten durch gezielte Mal3nahmen 'verbessert' werden kann bzw. die Fahigkeiten sich
ausbauen lassen - daf} sie also im Grundsatz veranderbar sind und durch gezieltes
Handeln positiv beeinflul3t werden kdnnen - und dal3 dies nicht selbst geleistet werden
kann, sondern externer, professioneller Kompetenz bedarf.

Kommt es unter diesen Voraussetzungen zu einer Zusammenarbeit, so laf3t sich
der Arbeitsprozel3 der Gesprachsanalyse im Rahmen von Kommunikationsberatung
und -training idealtypisch als eine Abfolge von funf Schritten beschreiben (zu Konzepti-
on und Ablauf gesprachsanalytischer Trainings vgl. auch Becker-Mrotzek/Brinner
1999a):

Q) Zunéchst mul3 die kommunikative Praxis, die als ungentgend empfunden wird,
moglichst authentisch und in ausreichendem Umfang dokumentiert werden. D.h.
der erste Schritt besteht in der Erstellung einer Datenbasis.

Dies geschieht zeitlich vor Beratung und Training, damit die Aufzeichnungen transkri-
biert und ausgewertet werden konnen. Erganzt wird dies dadurch, dal3 der/die Ge-
sprachsanalytikerin sich mit der Einbettung und dem institutionellen Rahmen der Ge-
sprache vertraut macht. Die Erméglichung und Durchfiihrung entsprechender Ge-
sprachsaufnahmen ist im Regelfall eine conditio sine qua non fiir eine gesprachsanalyti-
sche Kommunikationsberatung und -schulung. D.h. andere Formen der Problemverge-
genwartigung (wie der Rekurs auf Erfahrungswissen, Beschreibungen der Probleme
durch die Beteiligten, teiinehmende Beobachtung durch Gesprachsanalytikerinnen oder
die Verwendung von Aufnahmen des gleichen Gespréchstyps, die analoge Kommunika-
tionsprobleme zeigen, aber aus einem anderen Zusammenhang stammen), sind zwar
als begleitende MalRnahmen sinnvoll, allein aber unzureichend. Auch Simulationen der
betreffenden Gespréache - vor oder innerhalb des Trainings - sind eine Datengrundlage
zweiter Wahl und nur sinnvoll, wenn sie durch sorgfaltige Konstruktion dem authenti-
schen Fall moglichst angenahert sind (vgl. die unten beschriebene Methode 'Simulation
authentischer Félle’). Schmitt (1999) hat jungst fir eine Neubewertung von Rollenspie-
len als Datenbasis pladiert. Dem Artefaktvorwurf (Brons-Albert 1995a, 102 ff) setzt er
entgegen, dal® Simulationen durchaus geeignet sind, Probleme im Bereich allgemeiner
Konstruktionsprinzipien von Kommunikation (z.B. hinsichtlich Gespréachsorganisation,
recipient design, Beziehungskonstitution, Fokussierung, Modalisierung) zu identifi-
zieren.

2 Der zweite Schritt besteht in der Identifikation von Sprach- und Kommunikations-
problemen durch den/die Gesprachsanalytikerin in der Datenbasis.

Die Datenbasis in Form von Aufzeichnungen und Transkripten von moglichst authenti-
schen Gespréachen ist fur den/die Gesprachsanalytikerin Grundlage fur die Diagnostik
von Sprach- und Kommunikationsproblemen. Die Verwendung von Transkripten spielt
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dabei eine zentrale Rolle. Durch sie unterscheidet sich die Arbeitsweise von Ge-
sprachsanalytikerinnen wesentlich von anderen Trainingskonzeptionen. Transkripte
sind die 'Zeitlupe' und das 'Mikroskop' des Gesprachsanalytikers, mit deren Hilfe sowonhl
die Genese wie auch die Auswirkungen von Sprach- und Kommunikationsproblemen
detailliert und systematisch untersucht werden kénnen (vgl. Lalouschek/Menz (1999,
Abschnitt 3.2) fur ein illustratives Beispiel einer solchen Problemanalyse). Die Probleme
werden anhand der Transkripte herausprapariert, wobei das bereits erarbeitete ge-
sprachsanalytische Wissen Uber Kommunikationsprobleme, die fir bestimmte Ge-
sprachsformen und -aufgaben charakteristisch sind, im Hintergrund steht. Die Analyse
zielt weniger auf singulére oder tiberwiegend personliche Probleme der Interaktionsbe-
teiligten, sondern auf tUberindividuelle strukturelle Probleme bei der Realisierung kom-
munikativer Aufgaben im Rahmen spezifischer Gesprachstypen.

Die Analyse des Gesprachsmaterials unter dem Aspekt von Kommunikations-
problemen erfolgt zeitlich vor dem Training. Die Trennung von Analyse- und Trainings-
kontext vermeidet Ad-hoc-Analysen, wie sie bei Gesprachsbesprechungen in der Trai-
ningssituation tblich sind.

Die allgemeine Struktur des Prozesses der Diagnose von Sprach- und Kom-
munikationsproblemen Iaf3t sich wie folgt charakterisieren:

0] Ein faktisches Kommunikationsverhalten wird - im Prozeld des Monitorings der
Kommunikation oder in der nachtréaglichen Reflexion - mit Vorstellungen dartber
konfrontiert, wie Kommunikation sein soll. Es wird an Zielvorstellungen - oder all-
gemeiner: an Normen fir kommunikatives Verhalten - gemessen.

(1 Eine Diskrepanz wird registriert.

Gemessen an diesen Normen ist die faktische Kommunikation nicht so, wie es
die Normen vorsehen.

(1) Die Diskrepanz wird negativ bewertet.

Durch die negative Bewertung gewinnt das in Frage stehende Kommunika-
tionsverhalten den Status eines Kommunikationsproblems. Die negative Bewer-
tung dieser Diskrepanz, also die Feststellung einer kommunikativen Defizienz,
erzeugt zugleich die Motivation zur Losung oder Beseitigung des Problems.

Auch im Alltag erfolgt die Identifizierung von Kommunikationsproblemen in einem sol-
chen Dreischritt. Unterschiedlich aber ist, dal3 bei der gezielten Datenanalyse die Auf-
merksamkeit des Gesprachsanalytikers in systematischer Weise auf das Finden solcher
Probleme fokussiert ist und - wesentlicher - dal3 er/sie z.T. auf andere Normen rekurriert
(s.u.).

Im Zuge der Diagnose ist auch zu entscheiden, ob es sich bei einem auffalligen
Ph&nomen uberhaupt um ein Kommunikationsproblem handelt. Kommunika-
tionsprobleme sind ein spezifischer Typ von Problemen, und es ist eine vorgangige
Entscheidung, ob man ein Problem (dominant) als eines der Kommunikation oder als
eines z.B. der Personlichkeit, der sozialen Beziehung oder der Arbeitsorganisation typi-
sieren will. Dartiber hinaus wird auch entschieden, wem das Problem zuzuschreiben ist
- dem Sprecher, den anderen Kommunikationsbeteiligten oder der Situation allgemein.

Festzuhalten ist, daf’ im Prozel3 der Diagnose von Kommunikationsproblemen -
wie klar bewuf3t auch immer - Normvorstellungen eine zentrale Rolle spielen. Die Identi-
fizierung kann immer nur auf der Grundlage normativer Vorstellungen dariiber erfolgen,
wie Kommunikationsverhalten sein sollte.

Die Analyse der Datenbasis zielt aber nicht nur auf die Herausarbeitung von
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Kommunikationsproblemen ab. Erganzend gilt die Aufmerksamkeit auch Passagen, die
im Verstandnis des/der Gesprachsanalyters/in bzw. der Teilnehmerinnen besonders
gelungen erscheinen. An ihnen &Rt sich zeigen, welche Verfahren und Strategien bei
der Bearbeitung von Gesprachsaufgaben positive Wirkungen und Bewertungen hervor-
rufen und worauf diese Wirkungen und Bewertungen im einzelnen beruhen. Gerade im
Kontrast zu Verhaltensweisen, die problematisch wirken, kann so eine Didaktik des ge-
lingenden Kommunizierens entwickelt werden.

3 Der dritte Schritt besteht in der Vermittlung der Diagnoseergebnisse an die Teil-
nehmerinnen im Training und der Aushandlung, welche dieser Probleme bear-
beitet werden sollen.

Im Training geht es zunachst darum, dal3 auch die Teilnehmerinnen an Beispielen aus
dem Datenmaterial darlegen, in welcher Hinsicht und an welchen Stellen sie die Kom-
munikation als unvollkommen empfinden und wo sie Kommunikationsprobleme identifi-
zieren. Dabei geht es insbesondere auch um die Explikation und Bewul3tmachung der
Normen, die die Teilnehmerinnen im Kopf haben und auf deren Grundlage sie Gespra-
che bewerten und Kommunikationsprobleme identifizieren.

Teilnehmerinnen und Gesprachsanalytikerinnen brauchen keineswegs darin G-
bereinzustimmen, was sie als Kommunikationsproblem(e) identifizieren: Hier kann U-
bereinstimmung, aber auch weitgehende Divergenz bestehen. Dies ist einerseits zu-
rickzufihren auf unterschiedliche Relevanzen und Wissenshintergriinde, andererseits
aber auch auf unterschiedliche Normen als Beurteilungshintergrund.

Betrachten wir zun&chst den Fall, da’3 die Teilnehmerinnen und der/die Ge-
sprachsanalytikerln darin Gbereinstimmen, daf3 an einer bestimmten Stelle ein Problem
besteht. Die Funktion des Gesprachsanalytikers bzw. der -analytikerin kann dann darin
bestehen, das Problem zu verdeutlichen, d.h. es mit Hilfe seines theoretischen und me-
thodischen Hintergrunds analytisch aufzuklaren und auf den Begriff zu bringen.

Wenn hingegen Gesprachsanalytikerln und Teilnehmerinnen jeweils andere
Probleme und Auffalligkeiten bemerken, mufl3 ein gemeinsamer Prozel3 der Aufklarung
und Aushandlung einsetzen. Unter Umstanden sind dabei die Teilnehmerinnen aus ih-
rer genauen Kenntnis der betreffenden kommunikativen Praxis heraus in der Lage,
den/die Gesprachsanalytikerin auf Probleme hinzuweisen, die seiner/inrer Analyse ent-
gangen sind. Umgekehrt kdnnen die Teilnehmerinnen auch etwas als Problem aner-
kennen, was ihnen bisher als solches nicht bewul3t geworden ist ('‘Betriebsblindheit’).
Dartber hinaus ist es moglich, dal’ der/die Gesprachsanalytikerln etwas als Problem
identifiziert, was die Teilnehmerinnen aufgrund ihrer Orientierungen, Relevanzen und
Wissenshintergriinde als unproblematisch, tblich oder unveranderlich aufklaren kén-
nen. Dies macht zum einen deutlich, daf3 Gesprachsanalytikerinnen tUber genaue In-
stitutionenkenntnis verfiigen oder sie interdisziplindr einholen muissen, aber auch, daf?
der unverstellte, nicht durch tagliche Routine getriibte Blick aus der Aul3enperspektive
eine wesentliche Produktivkraft bei der Problemanalyse sein kann.

Auch wenn Divergenzen auf unterschiedliche Normen bzw. Vorstellungen dar-
Uber zuriickzufiihren sind, wie Kommunikation sein soll, missen Prozesse der Aus-
handlung einsetzen. Beispielsweise sei der Fall betrachtet, dal3 jemand als Norm ver-
tritt, dafd man ‘wie gedruckt' sprechen soll und dal? sein Kommunikationsproblem darin
besteht, dal er dies nicht tut. Eine Beratung oder ein Training, das lediglich auf die Be-
seitigung des Problems durch Realisierung der Norm abzielt, ware aus der Perspektive
der Gesprachsanalyse problematisch. Es ware zu klaren, woher diese Norm kommt, ob
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sie funktional ist und der Praxis in Gesprachen entspricht, ob und unter welchen Bedin-
gungen sie in mundlicher Kommunikation zu realisieren ist. Den Teilnehmerinnen muf3
also verdeutlicht werden, daf3 solche Normen rational diskutierbar und vor dem Hinter-
grund expliziter Begriindungen auch entscheidbar sind.

Rede wie gedruckt! ist keine fir eine gesprachsanalytisch fundierte Beratung
propagierbare Norm (auch wenn sie im Bewul3tsein vieler Menschen als Zielvorstellung
verankert ist), weil sie rein praskriptiv und nicht deskriptiv begriindet ist. Normale mind-
liche Kommunikation erfolgt unter Produktions- und Rezeptionsbedingungen, die ein
gewisses Mald an Korrekturen, Abbriichen, Versprechern, Konstruktionsmischungen
und Reformulierungen unvermeidbar machen. Zum Umgang mit diesen Phanomenen
gibt es sowohl auf der Seite der Produktion wie auch auf der Seite der Rezeption spezi-
fische Verfahren, die den kommunikativen Status dieser Phanomene verdeutlichen bzw.
ihre Verarbeitung erleichtern (z.B. Filterung). Solange sie also die Verstandigung nicht
wirklich belasten, ist es aus gesprachsanalytischer Sicht nicht sinnvoll, sie ‘wegzutrai-
nieren’. D.h. Gegenstand gespréachsanalytischer Trainings sind lediglich funktionale,
empirisch-deskriptiv begriindete, nicht aber rein &sthetisch fundierte préskriptive Nor-
men.

Am Ende dieser Aushandlungsprozesse mufd ein Konsens im Sinne eines Ar-
beitsbiindnisses hergestellt sein, welche Probleme bearbeitet werden sollen und welche
Zielvorstellungen bzw. Normen fur das Kommunikationsverhalten gelten.

(4)  Zum faktischen Kommunikationsverhalten, das die Kommunikationsprobleme
produziert, werden in einem vierten Schritt systematisch alternative Verhal-
tensweisen gesucht und diskutiert. Im Zentrum steht die Explikation und Be-
wuldtmachung des Alternativenspektrums und die Sensibilisierung fur mégliche
Verlaufe der Kommunikation, nicht die Praskription einzelner Verhaltensweisen.

Auch die systematische Explikation des Alternativenspektrums erfolgt gemeinsam mit
den Teilnehmerinnen. Wichtig ist hier, Verhaltensmdglichkeiten nicht nur durch die rei-
ne Negation oder Umkehrung problematischer Verhaltensweisen zu bestimmen (z.B.:
Dem anderen ins Wort zu fallen ist problematisch. Deshalb ist es generell zu vermei-
den.), sondern mdglichst vielfaltige Alternativen in ihren Konsequenzen, Wirkungen und
Implikationen zu durchdenken. Daf3 nicht nur eine Alternative favorisiert, sondern jeweils
mehrere diskutiert werden, hat zudem die Funktion, eine Polarisierung der Mdglichkei-
ten in 'richtig’ vs. ‘falsch' oder 'gut' vs. 'schlecht' zu vermeiden und das positive wie ne-
gative Potential jeder einzelnen Mdglichkeit zu verdeutlichen.

Die Suche und Diskussion von Alternativen zielt damit auch nicht auf eine Ent-
scheidung fur eine der Verhaltensweisen ab. Es bleibt den Teilnehmerinnen Uberlas-
sen, aus diesem Spektrum diejenigen Verhaltensweise(n) auszuwahlen, die ihnen fir
die eigene Person am geeignetsten erscheinen, um sie in der Praxis auszuprobieren.
Diese prinzipielle Offenheit, die Praskription soweit wie moglich vermeidet, st63t dabei
haufig auf andersgeartete Erwartungen der Teilnehmerinnen, die wissen wollen, was
denn nun 'richtig’ ist. Wesentliches Lernziel der angewandten Gespréachsforschung ist
aber gerade die Einsicht, dafl} dies im Bereich der Kommunikation oft nicht eindeutig
und allgemeingultig gesagt werden kann.

) Die alternativen Verhaltensweisen werden von den Teilnehmerinnen im Training
und dann in ihrer beruflichen Praxis erprobt, und in einer erneuten Beratung bzw.
einem weiteren Training wird auf der Grundlage neuer Aufzeichnungen analy-
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siert, ob sich diese Alternativen bewéhrt haben (gesprachsanalytische Evalua-
tion).

Der zentrale Ort fur die Erprobung alternativer Verhaltensweisen sind nach ge-
sprachsanalytischer Auffassung nicht Gesprachssimulationen im Training (wenngleich
auch sie wichtige Funktionen haben), sondern es ist die Kommunikation in der (berufli-
chen) Praxis auf3erhalb des Trainings. Das bedeutet, dal? diese Praxis erneut dokumen-
tiert und analysiert werden muf3. Gespréachsanalytisch basierte Trainings sollten dem-
nach keine einmalige Veranstaltung sein, sondern sich zyklisch wiederholen. Ge-
sprachsverhalten ist nach Auffassung der Gesprachsforschung nicht etwas, was man
punktuell erlernt und dann fur alle Zeit 'beherrscht', sondern etwas, was eines perma-
nenten Trainings und eines fortgesetzten Bemihens um Kultivierung bedarf.

Wesentliche Besonderheiten gesprachsanalytischer Trainings bestehen in der Art und
Weise der Bewertung von Kommunikationsverhalten und in dem Typ der Normen, auf
den sie rekurrieren.

Auch die Gesprachsforschung kommt, wenn sie im Kontext der Férderung von
Gesprachsfahigkeit agiert, nicht ohne Bewertungen und Normen aus. Sie kommen vor
allem bei der Diagnose von Kommunikationsproblemen und der Alternativenfindung
zum Tragen. Dabei ist die angewandte Gesprachsforschung aber generell darum be-
muht, dal3 es primar nicht ihre Bewertungen und Normen sind, sondern daf3 hinsichtlich
dieser Bewertungen und Normen mit den Beteiligten Konsens hergestellt wird. Normativ
gepragt ist ferner ihre Auffassung, dal3 Verhaltensweisen, bei denen sich durch empiri-
sche Analysen zeigen laf3t, dal3 sie systematisch zu Kommunikationsproblemen fihren,
vermieden werden sollten.

Am ausgepragtesten normativ handelt die angewandte Gesprachsforschung,
wenn sie eingespielte Regularitdten, Muster und Gesprachsschemata bewul3t macht
und dafur pladiert, sie auch der zukinftigen kommunikativen Praxis zugrunde zu legen.
Normen koénnen - um daran zu erinnern - deskriptiv basiert oder praskriptiv sein. Nor-
men, auf die Gesprachsanalytikerlnnen im Prozeld der Anwendung rekurrieren, sind im
wesentlichen deskriptiv begriindet. Sie beruhen auf deskriptiven Einsichten in Organisa-
tionsprinzipien und Regularitaten der Kommunikation, wie sie in kommunikations-
analytischen Untersuchungen gewonnen werden.

Fur die Gesprachsforschung spielt es eine wesentliche Rolle, ob und wieweit ein
Gesprachsverhalten von deskriptiv ermittelten ‘'Normalformen' abweicht. Normalformen,
wie sie sich in kommunikativen Regeln, Mustern oder Handlungsschemata widerspie-
geln, sind gesellschatftlich fur bestimmte Zwecke ausgebildete Standardldsungen ftir die
Bewaltigung kommunikativer Aufgaben. Sie legen das Gespréchsverhalten nicht im De-
tail fest, aber sie umrei3en den Rahmen, in dem es sich bewegt. Die Normalformen ha-
ben sich gesellschaftlich vielfach bewahrt und sind im Zuge ihrer Ausarbeitung optimiert
worden. Wechselseitig wird erwartet, daf? man sie benutzt und daf3 man nicht ohne Not
gegen sie verstoRt, sie modifiziert oder sie aul3er acht l&R3t. Sie besitzen so die normati-
ve Kraft des Faktischen und Bewahrten. Bei einer Abweichung von Normalformen er-
hoht sich deutlich die Wahrscheinlichkeit von Kommunikationsproblemen, und ein er-
heblicher Teil der beobachteten Kommunikationsprobleme ist in der Tat Resultat der
Abweichung von den betreffenden Normalformen.

Mit empirischen Regularitdten als Basis fur ihre Empfehlungen unterscheidet
sich die Gesprachsanalyse von vielen anderen Formen der Sprachkritik, der Kom-
munikationsberatung und des Kommunikationstrainings. Die géngige Praxis in vielen
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Trainings besteht darin, praskriptive Normen fir Kommunikationsverhalten zu propagie-
ren und in rezeptartigen Handlungsanweisungen zu operationalisieren, wobei h&aufig
unklar ist, wie sich diese Normen legitimieren und wodurch die Annahme gesichert ist,
daf die Befolgung der Handlungsanweisungen wirklich zu einer 'besseren’ oder 'effekti-
veren' Kommunikation fuihrt (vgl. Fiehler 1995a).

Die genannten funf Schritte charakterisieren die Vollform gesprachsanalytisch fundierter
Trainings. Eine gesprachsanalytische Kommunikationsberatung muf3 dieses Spektrum
nicht ausschopfen, sondern kann sich auf einzelne dieser Schritte beschranken bzw.
Uber das reine Konstatieren von Kommunikationsproblemen unterschiedlich weit hi-
nausgehen (Vermittlung der herausgearbeiteten Probleme an die Betroffenen, Entwick-
lung von Alternativen, Supervision bei der Erprobung von Alternativen etc.). Uber Trai-
ning und Beratung hinaus gibt es eine Reihe weiterer Formen und Modelle der Anwen-
dung und Umsetzung gespréachsanalytischer Forschungsergebnisse, die sich durch den
jeweiligen Grad der Anwendungstiefe unterscheiden (vgl. Fiehler 1995b): Neben der
Veranderung derjenigen Verhaltensweisen, die zu Kommunikationsproblemen geftihrt
haben und fuhren, bilden kognitives Lernen tber Regularitaten und Organisationsprin-
zipien von Kommunikation sowie eine (allgemeine) Sensibilisierung fur Gesprachspro-
zesse wichtige Komponenten gesprachsanalytisch basierter Trainings. Aul3er durch die
'klassische' Wissensvermittlung im Lehr-Lern-Diskurs geschieht beides vor allem im
Kontext von Transkriptanalysen. Die gemeinsame Untersuchung von Transkripten
braucht nicht auf die Identifizierung von Kommunikationsproblemen beschrankt zu blei-
ben, sondern kann sich auf vielféaltige Aspekte des 'Funktionierens' von Gesprachen be-
ziehen und fur diese sensibilisieren (vgl. Schmitt 1999).

So ist festzuhalten, dald gesprachsanalytisch fundierte Trainings nicht auf das
'‘Abstellen’ von Kommunikationsproblemen beschrankt sind oder sein mussen. Sie kdn-
nen ebenso durch die Sensibilisierung fur Gesprachsprozesse - u.a. auch durch die
Analyse positiver und gelungener Beispiele - auf eine allgemeine Forderung der Ge-
sprachsfahigkeit abzielen.

4. Anwendungsfelder

Diese Methodik wurde von Gesprachsanalytikerinnen in verschiedenen Bereichen er-
probt (vgl. vor allem Fiehler/Sucharowski 1992; Brunner/Fiehler/Kindt 1999; Becker-
Mrotzek/Briinner 1999c). Uberwiegend war dabei professionelles Gesprachsverhalten
Gegenstand der Schulung. Beratungs- und Trainingsschwerpunkte liegen in den Fel-
dern:
- Wirtschaftskommunikation
(Betriebliche Ausbildung: Brunner 1992; Reklamationsgespréache: Fiehler/Kindt
1994; Fiehler/Kindt/Schnieders 1999; Besprechungen: Dannerer (1999); auler-
betriebliche Kommunikation: Becker-Mrotzek 1994; Becker-Mrotzek/Brinner
i.V.).
- Burger-Verwaltungs-Kommunikation
(Becker-Mrotzek/Ehlich/Fickermann 1992; Wiedemann/Femers/Nothdurft 1993;
Spranz-Fogasy 1999).
- Medizinische Kommunikation
(Spranz-Fogasy 1992; Menz/Nowak 1992; Lalouschek 1998; 1999; Streeck
1999; Schultze 1999).
- Pflegekommunikation



(Krankenpflege: Walther/Weinhold 1997; Weinhold 1997; Altenpflege: Sachweh
1999).

- Beratungsgesprache
(Aidsberatung: Bliesener 1992; Genetische Beratung: Hartog 1992; Telefon-
seelsorge: Behrend/Gllich/Kastner 1992; Giilich/Kastner 1999).

- Schulische Kommunikation
(Entwicklung von Gesprachsfahigkeiten bei Schilerinnen: Becker-Mrotzek 1995;
Becker-Mrotzek/Briinner 1997; Fiehler 1998b; Neuland 1995; 1996; Vogt 1997,
Lehreraus- und -weiterbildung: Bremerich-Vos 1992, Boettcher/Bremerich-Vos
1986; Friedrich 1999).

- Interkulturelle Kommunikation
(Liedke/Redder/Scheiter 1999).

5. Methoden gesprachsanalytischer Kommunikationsschulung

Im Zuge des steigenden Engagements der Gesprachsforschung im Bereich von Trai-
ning und Beratung stellt sich fur sie die Notwendigkeit, ihre "implizite Didaktik" (Neuland
1996, 170) zu explizieren und eine spezifische Methodik zu entwickeln.

Die zentrale Methodik fir gesprachsanalytisch basierte Trainings ist die Tran-
skriptanalyse in Form der gemeinsamen analytischen Arbeit an Verschriftichungen au-
thentischer Gesprache. Sie dient der Identifizierung von Kommunikationsproblemen, der
Herausarbeitung von Regularitaten und Organisationsprinzipien von Kommunikation
und generell der Sensibilisierung fur Gespréachsprozesse. Der analysierte Einzelfall ist
dabei nicht Selbstzweck, sondern nur Ausgangspunkt fur die Entdeckung systemati-
scher Kommunikationsprobleme und fur die Explikation allgemeiner Regularitaten. Das
empirische Material hilft so auch beim Bewuf3tmachen und Aussprechen von entspre-
chenden Wissensbestanden, die (wie deutlich auch immer) vorhanden sind. Es stellt
dabei ein Anregungspotential dar, das zur Prézisierung und Erweiterung, aber auch zur
Korrektur vorverstandlicher bzw. auf Erfahrungswissen beruhender Einsichten dient.

Was die Erprobung von Kommunikationsverhalten angeht, setzt die Ge-
sprachsforschung methodisch - wie gesagt - primar auf das Uben unter Realbedin-
gungen gegeniiber Ubungen im Training: Nach der BewuRtmachung von Kom-
munikationsproblemen und der gemeinsamen Entwicklung von Alternativen im Training
fuhren die Personen in ihrem gewohnten (beruflichen) Kontext die tblichen Gespréche,
wobei sie bei bestimmten Gesprachsaufgaben alternative Verhaltensweisen erproben.

Als Methoden fiir das Uben von Kommunikation im Training seien exemplarisch
die Simulation authentischer Félle und die Fortsetzungsiibungen genannt. Generell gilt
fir Simulationen im Training, dal3 sie hinsichtlich der Rollen und kommunikativen Auf-
gaben detailliert vorstrukturiert sein missen und in moglichst natirlichen Settings statt-
finden sollen, um Simulationseffekte soweit wie mdglich zu vermeiden.

Der Simulation authentischer Félle (vgl. Becker-Mrotzek/Briinner 1999b) liegt ein
echter Fall aus dem realen beruflichen Handeln der Trainingsteilnehmerinnen zugrun-
de, der dokumentiert und vorab analysiert worden ist und dessen rekonstruierte Prob-
lemstruktur die Grundlage fir das Setting und die Handlungsanweisungen der Simulati-
on bildet. Die Handlungsbedingungen der Simulation entsprechen so weitgehend denen
des beruflichen Alltags; in den Simulationen spielen die Teilnehmerinnen ihre eigenen
oder zumindest eng verwandte Berufsrollen. Nach der Durchfihrung der Simulation wird
sie mit dem authentischen Fall verglichen: Gemeinsam werden die Aufnahme und das
Transkript des zugrunde liegenden authentischen Falls analysiert und so die Probleme
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rekonstruiert und besprochen. Dabei lassen sich Gemeinsamkeiten und Unterschiede

aufzeigen, auch solche, die die Teilnehmerinnen erst vor dem Hintergrund eines gré3er

gewordenen Problembewul3tsein und der gewachsenen sprachlich-kommunikativen

Kompetenz wahrnehmen.

Bei der Methode der Gespréachsfortfiihrung werden authentische Gespréche bis
zu einer problematischen Stelle vorgespielt und dann gestoppt. Die Teilnehmerinnen
werden gebeten, die AuRerungen, mit denen sie das Gesprach fortsetzen wiirden, zu
nennen bzw. aufzuschreiben. Zum einen kénnen die Teilnehmerinnen so die Wirkung
solcher problematischen AufRerungen bei sich selbst erfahren. Zum anderen ermdglicht
die vergleichende Analyse der FortsetzungsauRRerungen einen Uberblick tiber alternati-
ve Reaktionsweisen und deren Implikationen.

Eine andere Art der Fortfihrung besteht darin, daf3 Teilnehmerinnen nach dem
Stopp das Gesprach gemeinsam weiterspielen. Probleme kdnnen sich hier durch Simu-
lationseffekte ergeben.

Auch im Rahmen anderer Trainingskonzeptionen ist ein breites methodisches
Instrumentarium zur Analyse und Schulung von Kommunikationsverhalten entwiungen
aus bestimmten Sprach- bzw. Kommunikationstheorien her.

- Bezugstheorien: Sofern Uberhaupt systematisch auf (sprach-) wissenschatftliche
Theorien rekurriert wird, kann auf unterschiedliche Theorien Bezug genommen
werden: Rhetorik, Sprechakttheorie, Gesprachsanalyse etc.

- Zielvorstellungen: Unterschiede bestehen auch in den Idealvorstellungen von
Kommunikation und den daraus abgeleiteten Zielsetzungen: Wie soll Kom-
munikation sein? In welche Richtung soll sie durch das Training verandert wer-
den?

- Zielrichtung und Gegenstande des Lernens: Trainings kdnnen darauf gerichtet
sein, bestimmte kommunikative Fahigkeiten zu erwerben bzw. weiter-
zuentwickeln, oder mehr darauf abzielen, bestimmte kommunikative Probleme
vermeiden zu lernen. Die Entwicklung kommunikativer Fahigkeiten kann sich da-
bei beziehen auf (a) den Erwerb bzw. die Optimierung bestimmter Gesprachs-
formen oder -typen (z.B. eine Rede halten, Verkaufsgesprache fiuhren, Konflikte
austragen etc.), (b) den Erwerb bzw. die Optimierung der Fahigkeiten zur Bear-
beitung lokaler Gesprachsaufgaben (z.B. dem anderen zuhoéren, sich angemes-
sen einbringen, den anderen ausreden lassen, auf frihere Beitrage eingehen
etc.) und/oder (c) die sprachliche und sprecherische Gestaltung der Gesprachs-
beitrage (z.B. "Argumentiere im Funfsatz", "Sprich in ganzen Satzen", "Vermeide
ahs" etc.).

- Lehren von Kommunikation: Trainings unterscheiden sich hinsichtlich der Auf-
fassungen, was es heil3t, Veranderungen von Kommunikationsverhalten zu leh-
ren, und wie man es macht (Fiehler 1999). D.h. es bestehen didaktische und vor
allem methodische Unterschiede. Ein weiterer Punkt in diesem Zusammenhang
sind Unterschiede, wie sicher sich Trainerlnnen sind, was richtig ist, und woher
sie wissen, was richtig ist (Praskription vs. Explikation von Alternativen).

- Lernen von Kommunikation: Unterschiede bestehen letztlich auch in den Auffas-
sungen, was Kommunikationslernen bzw. -umlernen heif3t. Wie schwierig ist es?
Wieviel Aufwand muf3 betrieben werden? Wann kann man sicher sein, dal} et-
was gelernt wurde? Reicht einmaliges Lernen oder mufd regelmafig ‘trainiert’
werden? etc.

Die Vielfalt der Ansatze zur Entwicklung kommunikativer Fahigkeiten belegt, dal} es ei-
11



ne breite und differenzierte Praxis von Kommunikationsberatung und -training gibt (vgl.
Brunner/Fiehler 1999), es belegt aber zugleich auch, dal3 eine konsistente oder gar
konsensuelle Theorie des Lehrens und Lernens von Kommunikation bisher nicht vor-
liegt.

Wo gesprachsanalytisch fundierte Trainings auf den genannten Varianzdimensionen zu
verorten sind, kann hier nicht im einzelnen dargestellt werden. Uber das hinaus, was
sich aus dem Text an Antworten ergibt, sollen hier nur die Zielvorstellungen gesprachs-
analytischer Trainings verdeutlicht werden:

lhr Ziel ist eine Kommunikation, die moglichst wenig durch Kommunikations-
probleme belastet ist. Die Teilnehmerinnen sollen befahigt werden, im Vollzug der
Kommunikation Probleme zu erkennen und sie zu vermeiden. Sofern Kommunika-
tionsprobleme eingetreten sind, sollen sie in der Lage sein, sie zu l6sen.

Die Frage 'Was ist ein gutes Gesprach(sverhalten)?' a3t sich aus der Sicht der
Gesprachsforschung mit der Angabe von drei Bedingungen beantworten: Ein gutes Ge-
sprach liegt vor,

- wenn keine (gravierenden) Verstandigungs-/Kommunikationsprobleme auftau-
chen,

- wenn die Beteiligten der Meinung sind, dal3 der beabsichtigte Zweck mit vertret-
barem Aufwand realisiert wurde und

- wenn das Gesprach(sverhalten) nicht zu stark von der jeweiligen Normalform
abweicht.

Die Gesprachsforschung ist mit diesen Mal3stdben priméar funktional orientiert. Darliber

hinaus geht sie davon aus, dal3 gute Gesprache, die die 0.g. Kriterien erfullen, nichts

Exzeptionelles sind oder sich durch hervorstechende Merkmale auszeichnen. Und drit-

tens raumt sie der Einschatzung der Beteiligten einen hohen Stellenwert ein.

Die Besonderheiten und Vorteile einer gesprachsanalytisch fundierten Beratung und

Kommunikationsschulung lassen sich in folgenden Punkten zusammenfassen:

- Fundus: Es kann auf den umfangreichen von der Gesprachsforschung er-
arbeiteten Wissensfundus uber Muster und Organisationsprinzipien der Kommu-
nikation einerseits und uber typische Formen von Kommunikationsproblemen
andererseits zuriickgegriffen werden.

- Empirisch: Die Diagnose von Kommunikationsproblemen erfolgt durch die Analy-
se authentischer Gesprache des Alltags und der Berufspraxis.

- Mikroskopisch: Die Verwendung von Transkripten ermdglicht sowohl im Makro-
wie im Mikrobereich eine genauere und detailliertere Analyse von Kommu-
nikationsproblemen.

- Analytisch: Jeder Beratung und jedem Training geht die grundliche Analyse des
empirischen Materials voraus. Kommunikationsprobleme werden so systema-
tisch und empirisch erhoben. Die zeitliche Trennung von Analyse und Bera-
tung/Training ermoglicht einen vollstandigeren Uberblick tber auffallige und pro-
blematische Phanomene in den einzelnen Gesprachen, als er bei einer Ad-hoc-
Besprechung zu erreichen ist.

- Dialogisch: Ob etwas ein Kommunikationsproblem ist, wird nicht allein vom Bera-
ter/Trainer gesetzt, sondern in einem Diskussionsprozeld mit den Beteiligten ge-
klart.

- Alternativenorientiert: Im Zentrum steht die Explikation und Bewuf3tmachung des
Alternativenspektrums, nicht die Praskription einzelner Verhaltensweisen.
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- Zyklisch: Die Beratung und das Training werden nicht als einmaliger Akt verstan-
den, sondern als etwas, was sich rundenweise wiederholen sollte.

- Evaluation: Die zyklische Struktur der Beratung erlaubt einerseits eine Be-
stimmung der Effekte des Trainings und andererseits eine empirisch fundierte
Analyse der Transferprobleme.

Inhaltlich bedeutet die Anwendung der Gesprachsforschung in Kommunikations-
beratung und -training eine Einschrankung und Spezialisierung ihres Erkenntnisinter-
esses. Sie richtet ihre Aufmerksamkeit nicht mehr Giberwiegend auf Organisationsprinzi-
pien und Regularitdten, sondern verstarkt auch auf Sprach- und Kom-
munikationsprobleme. Systematische Anwendung stellt aber zugleich auch eine Berei-
cherung der Gesprachsanalyse dar, insofern sie den Kontakt zu den verschiedensten
gesellschaftlichen Bereichen vermittelt und ihr neue Datenquellen und empirisches Ma-
terial erschlief3t. Anwendung ist auch die Voraussetzung fur eine Professionalisierung
der Gesprachsforschung im Beratungs- und Trainingssektor. Dieser Bereich stellt fur
die in dieser Hinsicht ja nicht unbedingt verwdhnten Sprachwissenschaftlerinnen ein re-
levantes Berufsfeld dar: "Indem die Angewandte Gesprachsforschung allméhlich be-
ginnt, auf den steigenden Beratungsbedarf in zentralen gesellschaftlichen Bereichen zu
reagieren, konnte sie - als eine der wenigen Teildisziplinen der Linguistik - deren 6&ffent-
lich stets noch bezweifelte 'gesellschaftliche Nutzlichkeit' eindrucksvoll demonstrieren.”
(Neuland 1996, 171).

Die Grenzen der Anwendung von Gesprachsforschung liegen dort, wo die Kommunika-
tionsprobleme enden und andere Typen von Problemen - psychische, soziale - begin-
nen. Hier ist sie nicht primar zustandig, wohl aber in Kooperation mit anderen Diszipli-
nen und Trainingskonzeptionen gefragt und gefordert, weil diese Probleme in der Regel
auch in Kommunikationsprozessen Ausdruck finden.

Eine weitere Grenze liegt da, wo Kommunikationsprobleme sich nicht oder nicht
primar in unmittelbarer Interaktion manifestieren, so z.B. bei Problemen der Organisati-
on gesellschaftlicher Kommunikation, Problemen im Rahmen von Sprachkontakt,
sprachbiographischen Problemen etc. Hier greift ihnre Methodologie nur begrenzt. An
diesen Punkten besteht die Chance und Notwendigkeit zu einer interdisziplindren Zu-
sammenarbeit mit anderen Disziplinen, in der beide Seiten versuchen, ihre Metho-
dologien und Erkenntnismdglichkeiten systematisch aufeinander zu beziehen.
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