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Gesprachskompetenz ver mitteln — Angewandte For schung?

SylviaBendel

Zusammenfassung

In der Gesprachsforschung ist es dblich geworden, gestiitzt auf Ergebnisse aus
der Grundlagenforschung Gesprachskompetenz in Schulungen zu vermitteln. Im
vorliegenden Aufsatz versuche ich, die aktuelle Praxis kritisch zu reflektieren,
um so auf problematische Aspekte aufmerksam zu machen. Dazu gehort etwa
der Wechsel von der grundlagenorientierten Deskription zur anwendungsorien-
tierten Praskription von Gespréchen. Dazu gehdrt die Frage nach den Normen,
nach denen das Gesprachsverhalten der analysierten Personen bewertet wird.
Werden Normen, wie sie bereits in einigen Grundbegriffen der Gespréchsfor-
schung enthalten sind, unreflektiert eingesetzt, kann dies zu einseitigen Bewer-
tungen fiihren. Der Beitrag endet mit einem Pladoyer fiir die stérkere Trennung
zwischen Grundlagenforschung und Anwendung sowie fir den kritischeren Um-
gang mit Normen.1

1 Einleitung: Von den Grundlagen zur Anwendung

Gespréachsforscherinnen und Gespréachsforscher untersuchen seit drei Jahrzehn-
ten, wie Menschen miteinander reden, nach welchen Regeln private und institu-
tionelle Gespréche funktionieren. Sie scheinen damit pradestiniert zu sein fur die
Aufgabe, interessierten Menschen beizubringen, wie man erfolgreich kommuni-
ziert, mit andern Worten: Gesprachskompetenz zu definieren und zu vermitteln.
Tatséchlich tun sie das auch immer haufiger. Die Initiative fir Aufkldrung und
Schulung im Bereich Kommunikation ging und geht teilweise von den Ge-
spréchsforschenden selber aus. So haben zum Beispiel Wahmhoff und Wenzel
(2979) in ihrer Pionierarbeit zum Sozialamt nicht nur untersucht, wie Burger-
V erwaltungs-K ommunikation funktioniert, sondern auch die Frage aufgeworfen,
wie diese im Bemiihen um mehr Burgerfreundlichkeit verbessert werden konnte.

1 Fur die kritische Durchsicht des vorliegenden Aufsatzes danke ich ganz herzlich den
~Berner Pragmatigern” Barbara Buri, Jakob Marti und Daniel Rellstab sowie den
Herausgebern dieses Bandes.
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Bis heute verfolgt die Kritische Diskursanalyse das Ziel, mit der gesprachsanaly-
tischen Forschung zum Abbau gesellschaftlicher Diskriminierung beizutragen.2

Zunehmend sind es jedoch die Ingtitutionen selber, die sich von den For-
schenden Ratschlage fur die Verbesserung ihrer Kommunikation erbitten — oft
as Gegenleistung fur die zur Verfligung gestellten Untersuchungsressourcen.3
Heute sind die Gesprachsforschenden in drei Feldern tétig. Erstensin der Grund-
lagenforschung, deren Ziel es ist, die Funktionsweise natirlicher Gespréche zu
beschreiben; zweitens in der anwendungsorientierten Forschung oder Ange-
wandten Linguistik, die neben der reinen Analyse Probleme herausarbeiten, Ver-
besserungsmaoglichkeiten umreissen und Wege zur Umsetzung aufzeigen will;
und drittens in der von privaten Unternehmen finanzierten Auftragsforschung,
die von Anfang an auf konkrete Massnahmen wie Schulungen zielt. Dazu gehort
auch die kommerzielle Kommunikationsberatung. In der Literatur wird norma
lerweise nicht zwischen diesen drei Téatigkeitsfeldern unterschieden.® Diese
mangelnde Differenzierung durfte ein Teil des im Folgenden beschriebenen
Problems sein.

Bel den von den anwendungsorientierten und im Auftrag arbeitenden For-
scherinnen und Forschern propagierten Aufkldrungs-, Beratungs- und Trai-
ningsmassnahmen scheint der Ubergang von der Grundlagenforschung zur An-
wendung problemlos und fliessend zu verlaufen. Forschungsergebnisse scheinen
sich bruchlos in Berichte an die Institution, in Empfehlungen oder in Seminar-
unterlagen umformen zu lassen. Vielen Forschenden ist offenbar zu wenig be-
wusst, dass zwischen Analyse und Vermittlung kein gradueller, sondern ein
struktureller Unterschied besteht. Dieser &ussert sich im Akt des Bewertens. Die
Grundlagenforschung untersucht wertneutral, wie Gespréache funktionieren, sie
ist deskriptiv. Empfehlungen und Beratungen aller Art hingegen legen fest, wie
Gesprache funktionieren sollen, sie sind normativ. Der Wechsel zur Préskription
bedeutet, wie zu zeigen sein wird, eine grundlegende Umorientierung des ganzen
forschenden Tuns und ist keine logische Fortsetzung der Deskription!

Wie radikal die Umorientierung vom verstehenden Beschreiben zum bewer-
tenden Vorschreiben ist, wird durch die — an sich bewahrte — Praxis, in Schulun-
gen mit Transkripten zu arbeiten, eher verschleiert als erhellt. Transkripte wer-

2 ,Discourse analysis as guide to reform is praxis-oriented in that it seeks to use the re-
sults of discourse analytic studies in order to develop social interventions.” (Willig
1999, 15).

3 Beispielhafte Beitrage zu Burger-Verwaltungsdiskursen, Arzt-Patienten-Gespréachen
und Beratungsgespréchen finden sich in Brinner / Fiehler / Kindt (Hrsg.) (1999) und
Fiehler / Sucharowski (Hrsg.) (1992).

4 Unter der Flagge “Angewandte Linguistik” segeln im Gegenteil oftmals Studien, die
meines Erachtens der Grundlagenforschung zuzurechnen sind, so zum Beispiel der
methodol ogisch ausgerichtete Sammelband von Gruber / Menz (2001). Damit ist kei-
neswegs eine Kritik an der Qualitét der darin versammelten Beitrége verbunden. Doch
wére der Sache mehr gedient, wenn von Anwendungsorientierung und vor allem An-
wendung wirklich nur dann gesprochen wirde, wenn konkrete Umsetzungsméglich-
keiten skizziert werden.
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den von gespréchsanalytisch arbeitenden Kommunikationstrainern gerne einge-

setzt, denn sie scheinen fur sich zu sprechen. Kommunikationsprobleme, gute

und schlechte Verhaltensweisen liegen schwarz auf weiss vor und werden von
den Seminarteilnehmern selber erkannt, wahrend die Analytikerin vornehme Zu-
riickhaltung tiben kann. Das Verfuhrerische daran ist, dass es so gut funktioniert:

Weder die Gespréchsforschenden noch die Betroffenen haben Mihe, Probleme

zu identifizieren und verschiedene Verhaltensweisen als gut / schlecht bzw. er-

folgreich / nicht erfolgreich zu qualifizieren.> Durch den Vergleich von erfolg-
reichen mit nicht erfolgreichen Beispielen lassen sich geméss Fiehler sogenannte

, deskriptive Normen” gewinnen (Fiehler 1999, 32). Ubersehen wird dabei, dass

bereits die Entscheidung, ob ein Kommunikationsproblem vorliegt, dass bereits

die Qualifizierung bestimmter Gesprachssequenzen als , erfolgreich” nicht ohne

Rekurs auf normative Vorstellungen vom ,,normalen” bzw. ,, guten” Gesprach er-

folgen kdnnen. Diese basalen Vorstellungen von Normalitét und Qualitét werden

in der Regel weder ausgesprochen noch reflektiert. Sie stellen in der anwen-
dungsorientierten Gesprachsforschung und in der Beratung einen blinden Fleck
dar.

Ich versuche in diesem Beitrag zu zeigen, dass von der Grundlagenforschung
kein direkter Weg zur anwendungsorientierten Definition und praktischen Ver-
mittlung von Gespréachskompetenz fuhrt. Zwel strukturelle Hindernisse stehen
demim Weg:

1. Anwendungsorientierung wirkt einschrankend auf den Begriff der Ge-
spréchskompetenz und auf die Auswahl der untersuchten Phdnomene.

2. Normen und davon abhdngige Bewertungen von Gespréchsverhalten kénnen
nicht direkt aus der Forschung bzw. aus den Transkripten abgeleitet werden,
sondern nur aus dem untersuchten Feld und den Zielen der Schulung.

Den erwdhnten zwei Hindernissen sind die folgenden Abschnitte gewidmet.
Meine Erlauterungen stiitze ich auf Beispiele aus der Literatur und eigene For-
schungsprojekte. Im letzten Abschnitt werde ich zeigen, dass sich die Gespréchs-
forschung von der Vermittlung von Gespréachskompetenz trotzdem keineswegs
verabschieden muss. Notwendig sind jedoch eine scharfere Trennung zwischen
Grundlagenforschung, anwendungsorientierter Forschung und Auftragsfor-
schung sowie ein Umgang mit Normen, der kritischer und transparenter ist als
bisher.

2 Anwendungsorientierte Einschrénkung der For schungsfragen
Der Begriff der 'Kompetenz' gelangte tber die Generative Grammatik in die

Sprachwissenschaft. Er bezeichnet dort die Fahigkeit, in einer bestimmten Spra-
che grammatikalisch korrekte Sétze zu bilden. Ubertragen auf die Gesprachsfor-

5 Die Teilnehmerinnen und Teilnehmer der von mir geleiteten Kommunikationssemina-
re jedenfalls waren mit klaren Urteilen bezliglich gut und schlecht immer rasch bei der
Hand.
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schung wiirde Kompetenz demnach die Fahigkeit bedeuten, interaktiv korrekte
Gespréche zu fihren: eine zentrierte Interaktion herzustellen, den Sprecherwech-
sel zu koordinieren, Themen zu generieren usw. Eine so verstandene Kompetenz
ist fur die Angewandte Gesprachsforschung jedoch uninteressant, denn die F&
higkeit, Uberhaupt Gespréche zu fihren, ist nicht das Ziel der verschiedenen
Vermittlungsbemihungen, sondern deren V oraussetzung.

'Kompetenz' wird im Zusammenhang mit Schulungen daher meistens als
Handlungskompetenz definiert, als die Fahigkeit, in einer bestimmten Situation
und im Hinblick auf ein bestimmtes Ziel adaquat und erfolgreich zu kommuni-
zieren. Der Begriff der Kompetenz gewinnt damit eine normative Komponente.®
Die Verschiebung des Kompetenzbegriffs aus dem Bereich der grundlegenden
Gespréchsfahigkeit in den Bereich des konkreten Handelns ist zwar notwendig
und sinnvoll, soll Kompetenz al's etwas noch im Erwachsenenalter Erwerb- und
Verénderbares begriffen werden, gleichzeitig macht sie den Begriff jedoch un-
scharf. Ist Kompetenz nun die allgemeine Beféhigung zur erfolgreichen Ge-
sprachsfiihrung, oder ist sie ein je situationsspezifisch zu definierendes Reper-
toire kommunikativer Fertigkeiten? Ist Kompetenz als solche erlernbar oder sind
es nur einzelne Handlungsweisen?’ Fir die Praxis relevant dirfte die zweite
Sicht sein: Kompetenz als situationsspezifisches Repertoire kommunikativer F&
higkeiten (zum Beispiel ‘die Situation einschétzen’), dialogischer Strategien (‘'mit
Alternativfragen den Gesprachsabschluss herbeifuihren’) und rhetorischer Fertig-
keiten ('mit Beispielen und Zitaten Uiberzeugen’).

Mit der Hinwendung von der Grundlagenforschung zur Anwendung geht
demnach eine Verschiebung in der Definition und Verwendung des Begriffs
Kompetenz einher. Diese Verschiebung wére nicht weiter von Belang, wiirde sie
sich nicht einschrankend auf die Auswahl der Forschungsfragen und der unter-
suchten Phénomene auswirken. Tatsache ist jedoch, dass die Orientierung auf die
spatere Anwendung und Schulung wie ein Filter wirkt, in welchem alles hangen
bleibt, was entweder als nicht veranderbar oder nicht praxisrelevant betrachtet
wird. Anwendungsorientierte Forscherinnen und Forscher fragen zum Beispiel
nicht danach, auf welche Art die Prosodie dazu beitragt, sprachliche Einheiten
und , Transition Relevant Places” zu generieren (Selting 1998), da das prosodi-
sche Verhalten der Sprechenden in der Regel weder verandert werden muss noch
kann. Die 'Angewandten’ fragen auch nicht danach, ob eine Pause von 1.2 Se-
kunden lang oder kurz ist und wem die Pause zuzuschreiben ist (Meise 1996),
well das fir die altagliche Gespréachspraxis irrelevant ist. So féllt ein Grossteil
der Fragen, die von der Gesprachsforschung bisher behandelt wurden, unter dem

6 Vdl. Deppermann in diesem Band.

7 Die Schwierigkeit der Begriffsbestimmung aussert sich bei Deppermann unter ande-
rem im wechselnden Gebrauch von Singular und Plural. Meines Erachtens wére es
sinnvoll, Gesprachskompetenz nur in der Einzahl zu verwenden und dafir die ver-
schiedenen Fahigkeiten und Fertigkeiten zu unterscheiden, die zusammengenommen
Gesprachskompetenz ausmachen.
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Blickwinkel der Anwendung zum Vornherein weg. Das ist legitim, sollte aber
nicht Ubersehen werden.8

Erst recht eingeschrankt wird die Auswahl der untersuchten Ph&nomene,
wenn die Analyse nicht einem wissenschaftlichen Projekt entstammt, sondern im
Auftrag eines Unternehmens durchgefiihrt wird. In diesem Fall schlagt das ver-
tragliche Verhdtnis zwischen dem Auftraggeber und der ausfihrenden Forsche-
rin auf den gesamten Forschungsprozess durch, von der Fragestellung und der
Zielformulierung Uber das Vorgehen, die Interpretation der Daten bis hin zur
Prasentation der Resultate.

Dazu ein Beispiel aus meiner eigenen Forschungstétigkeit. In den Jahren
2000 und 2001 fuhrte ich fir eine Schweizer Bank eine Untersuchung der Kom-
munikation in ihren verschiedenen Call Centern durch mit dem Ziel, die Qualitét
des Kundenservices zu verbessern. Als reguldre Angestellte der Bank stand mir
aussergewohnlich viel Zeit zur Verfiigung, ich hatte freien Zugang zu allen ge-
winschten Informationen und Personen und genoss a's Interne — nach anféngli-
cher Skepsis gegeniiber dem exotisch anmutenden gesprachsanalytischen In-
strumentarium — das Vertrauen der Mitarbeitenden und V orgesetzten. Gleichzei-
tig beeinflusste die Organisation das ganze Projekt massgeblich. Hatte ich ur-
sprunglich geplant, Interaktionen am Schalter zu untersuchen, befanden die Auf-
traggeber, die Verbesserung der telefonischen Kommunikation sei dringlicher.
Die Konsequenzen waren gravierend: Das Projekt und damit meine Person wur-
den einer andern Abteillung zugewiesen, die Aufnahmen und Analysen be-
schrénkten sich auf den auditiven Kanal, und inhaltlich wies das Korpus eine
ganz andere Zusammensetzung auf, da Uber das Telefon teilweise andere Ge-
schéfte abgewickelt werden als am Schalter.

Zeitpunkt, Art und Qualitét der Aufnahmen wurden nicht alein von meinem
Untersuchungsdesign bestimmt, sondern waren weitgehend vom Goodwill der
einzelnen Abteilungsleiter und von den technischen Moglichkeiten vor Ort ab-
hangig.® Bei der Auswahl der Phanomene, welche ich genauer unter die Lupe
nehmen wollte, war ich auch nicht véllig frei. Ich konnte mich nicht von ge-
sprachsanalytisch besonders interessanten Fragestellungen leiten lassen, wie zum
Beispiel der auffallenden Demonstration von Kompetenz durch die méannlichen
Kunden bei Bérsenauftragen, well diese Frage fur die Angestellten bel der Ent-
gegennahme von Auftrégen nicht relevant ist. Ich hatte mich nach dem umzuse-
hen, was in der Ausbildung vermittelbar ist, im Alltag umgesetzt werden kann
und — wenigstens dem Anspruch nach — die Kommunikation effizienter und / o-
der kundenfreundlicher macht. Dazu gehorten Fragen wie: Mit welchen Fragen

8 Vor alem nicht angesichts des gegenwértig auf die Universitéten ausgelibten Drucks,
vermehrt angewandte Forschung zu betreiben und Auftréage aus der Industrie zu ac-
quirieren.

9 Dasist dlerdings ein Problem, mit dem auch Grundlagenforscher kdmpfen.
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kann ich die Kundin am sichersten identifizieren?!? Wie bringe ich den Kunden
dazu, sein Anliegen dem Angestellten im Call Center zu unterbreiten, anstatt den
personlichen Kundenberater zu verlangen?!! Wie erklére ich den Unterschied
zwischen einem 'limitiert' und einem 'bestens' gegebenen Borsenauftrag? Auf
welche Weise kann ich die Kunden dazu motivieren, an einer telefonischen
Kundenzufriedenheitsstudie teilzunehmen?

Bei der Interpretation der Daten versuchte ich zwar, die Sicht der Kundinnen
und Kunden einzubeziehen, so weit sie sich aus den Gespréchen selbst rekon-
struieren liess; letztlich erfolgte die Analyse jedoch weitgehend aus der Perspek-
tive des Unternehmens. Zu schildern war, wie ,wir” von der Bank es machen
und wie sich ,,unser” Verhalten auf die Gesprache auswirkt. Auch die Stossrich-
tung meiner Analysen und Interpretationen war klar: Ziel war nicht, die Gespré-
chein den Call Centern einfach zu beschreiben, sondern sie zu bewerten und am
Schluss klare V erhaltensempfehlungen abzugeben. Als Forscherin stand ich unter
dem in der Grundlagenforschung nicht bekannten Druck, brauchbare, umsetzba-
re Ergebnisse zu produzieren, denn daran wird der Erfolg von unternehmensin-
ternen Projekten gemessen.

Schliesslich machte sich das Auftragsverhéltnis auch bei der Prasentation und
Streuung der Ergebnisse bemerkbar. Die Darstellung hatte nicht priméar wissen-
schaftlichen Kriterien zu gentigen, sondern war in Formen zu prasentieren, die
im Unternehmen gebréuchlich sind (unter anderem Power-Point-Présentationen
und Intranet), in einer Sprache, die gebildete Laien verstehen, und in einem Um-
fang, der von viel beschéftigten Kaderleuten zu bewadltigen ist. Die Formulierun-
gen hatten Ruicksicht zu nehmen auf die personliche Empfindlichkeit und die be-
triebliche Position der Beteiligten, und bei der Streuung der Ergebnisse hatte ich
darauf zu achten, dass vor allem meine kritischen Bemerkungen nicht den fal-
schen Leuten in die Hande kamen bzw. nicht in den heiklen Phasen der Budge-
tierung und Bonuszuteilung ber die Abteilung hinaus bekannt gemacht wurden.
Auftragsforschung im Unternehmen bedeutet zusammengefasst:

e Vorgabe des Untersuchungsbereichs und der globalen Zielformulierung
durch den Auftraggeber,

e Abhéngigkeit der Korpusgrosse, -zusammenstellung und -qualitét von den
personellen und technischen V oraussetzungen im Betrieb,

e Interpretation der Daten aus der Sicht des Unternehmens und des Praxisbe-

Zugs,

e Formulierung klarer Verhaltensempfehlungen,
e populérwissenschaftliche Darstellung der Analysen und
e strategischer Umgang mit den Ergebnissen.

10 Aufgrund des Bankgeheimnisses miissen Kunden sich mit prézisen Angaben zu ihrer
Bankverbindung as Kontoinhaber ausweisen, bevor sie Auskinfte bekommen oder
Auftrége erteilen kdnnen.

11 Das Call Center hat den Auftrag, méglichst viele Anfragen selber zu beantworten und
die Kunden wenn mdglich nicht weiterzuverbinden.
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Was im Vergleich zur Grundlagenforschung gleich bleibt, ist die Methode.
Wie in jedem andern gespréchsanalytischen Projekt konnte ich mit authenti-
schen, aufgezeichneten Gesprachen arbeiten, eine Gesprachsdatenbank und de-
taillierte Transkripte erstellen und daran sequenzielle wie gesprachsstrukturelle
Analysen vornehmen. Gestiitzt auf die Resultate der Untersuchung konnte ich
schliesslich einen mehrteiligen Workshop fur die betroffenen Angestellten ent-
wickeln und durchfiihren (vgl. Bendel 2002). Aus der Sicht der Umsetzung war
das Projekt somit erfolgreich. Als Beitrag zur Grundlagenforschung kann es in
der gegenwaértigen Form allerdings nicht gewertet werden: Die Auswertung er-
folgte zu stark im Hinblick auf die unternehmens-, ja abteilungsspezifischen Be-
dirfnisse, als dass sie allgemeingliltige Erkenntnisse zu Tage geférdert hétte. Die
Analyse ist von A bis Z durchzogen von Wertungen, vor alem aber sind die als
interne Papiere publizierten Ergebnisse der wissenschaftlichen Offentlichkeit
schlicht nicht zugénglich. Fir eine wissenschaftliche Publikation muss ich das
erhobene Gesprachsmaterial einer neuen Analyse unterziehen.

Bedeutet das nun, dass Auftragsforschung eine um gewisse Fragestellungen
reduzierte Form der Grundlagenforschung it, die kleine Schwester sozusagen?
Die Ausfuhrungen sollten gezeigt haben, dass die Differenzen tiefer reichen.
Von der Orientierung auf die unmittelbare Umsetzung und Verwertung ist der
gesamte Forschungsprozess betroffen. Dahinter liegt ein nicht zu Gberwindender
struktureller Unterschied: Die angewandte Forscherin ist in letzter Instanz nicht
der Wissenschaftlichen Gemeinschaft gegeniiber verantwortlich, sondern ihrem
Auftraggeber.12

3 Willkarliche Bewertungen und heimliche Nor men

Ihrem Selbstverstandnis nach ist die Grundlagenforschung wertneutral. Sie be-
schreibt die von ihr untersuchten Phanomene, bewertet sie aber nicht. Depper-
mann betont, die von der Gesprachsforschung etablierten Begriffe und Konzepte
seien fUr die normative Praxis gar nicht vorgesehen (in diesem Band). Bei ge-
nauerem Hinsehen zeigt sich jedoch, dass die Gesprachsforschenden oft nicht
neutral und unbeeinflusst von bestimmten Vorstellungen von ,,Gespréch” an ihr
Material herangehen. Ich versuche im Folgenden zu zeigen, dass Normen

a) implizit in einigen der verwendeten Fachbegriffe stecken,

b) bei der Identifizierung von ,, Stérungen” zum Tragen kommen,

¢) die Beurteilung des Verhaltens der analysierten Interaktanten beeinflusst.

12 Das schliesst eine anwendungs- oder gar grundlagenorientierte Re-Analyse des erho-
benen Materials natlrlich nicht aus.
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3.1 Metaphorische Begriffe

Wie jede Wissenschaft braucht die Gespréchsforschung Begriffe, um die unter-
suchten Phénomene modellieren zu kdnnen. In der Gespréchsforschung stammen
viele Begriffe aus dem Alltag (zum Beispiel 'Unterbrechung’) oder aus anderen
Fachgebieten (zum Beispid 'Interaktion’). Eine ganze Reihe von Begriffen
stammt aus dem technischen Bereich: 'Muster', 'Schema, 'Regel’, 'mechanism'’
oder 'machinery of turn-taking', 'Apparat’, 'Stérung' und 'Reparatur' kommen aus
dem Maschinenbau. Durch ihre Ubernahme in die Gespréchsanalyse wird sugge-
riert, ein Gespréch funktioniere wie eine Maschine. Die Maschine dient als ver-
anschaulichende Metapher fiir das abstrakte Phanomen Gespréch. Doch mit An-
tos ist zu betonen, dass ,, Metaphern Uber ihre analogisierende Funktion hinaus
unser Denken und Handeln weithin erkenntniskonstituierend vorprégen konnen.”
(Antos 1999, 96). Mit dem Konzept von Kommunikation als Maschine sind so-
mit auch Erwartungen verbunden: Orientierung an Output, Effizienz, Reibungs-
losigkeit. Ich habe den Eindruck, dass vielen Arbeiten, in denen von 'Stérungen’,
'Schleifen’ oder 'Problemen’ die Rede ist, das unausgesprochene Ideal des rei-
bungslosen und effizienten Gesprachs zugrunde liegt.13 Ein Blick in die popul&
ren Rhetoriklehrblicher zeigt, dass diese auf denselben Idealen fussen, ist in die-
sen Ratgebern doch viel von Gesprachstechniken' die Rede, welche die ange-
strebte Effizienz und Reibungslosigkeit garantieren sollen. Andere mogliche Ge-
spréchsformen wie das gemeinsame Suchen und Abwégen, das Umkreisen eines
Themas, das Ausloten von Gegensédtzen geraten aus dem Blickfeld oder sind als
Gespréchs'schleifen’, 'mangelnde Zielorientierung' usw. mit einem Stigma behaf -
tet.

Ein zweiter Bereich, der als Bildspender fir metaphorisch verwendete Beg-
riffe dient, ist die Arbeit. Einzelne Gespréchssequenzen werden als ‘Aufgaben’
oder 'Probleme’ konzipiert, welche die Beteiligten 'I6sen’ oder 'bewéltigen' mis-
sen. Gesprachsmuster erscheinen a's 'Aufgabenschemata), die 'abgearbeitet’ wer-
den missen. Das miteinander Reden erscheint in diesen Konzepten als (mitunter
mihsdlige) Arbeit.14

Andere Konzeptualisierungen von Gesprachen existieren, schlagen sich aber
weit weniger umfangreich im Vokabular nieder. Der 'Gespréachszug' zum Bei-
spiel erinnert an Goffmans Konzept von Interaktion als Spiel (Goffman 1973),
der 'Gesprachsschritt' an Aronssons Idee vom Gesprach als Tanz (Aronsson
1998), Ausdriicke wie 'Strategie' und 'Taktik' an die altbekannte Metapher vom
Gesprach als Kampf.

13 Typisch fur diese Haltung sind einige Beitrdge im Sammelband von Fiehler (1997).

14 Schon Ehlich hat die Expansion der Arbeits-Metapher in alle mdglichen gesellschaft-
lichen Bereiche inklusive Psychologie (“Beziehungsarbeit”) kritisch beobachtet (Eh-
lich 1987). Herrmanns betont, dass nicht jedes Sprechen per se Handlungscharakter
hat oder aufgabenorientiert ist, sondern dass es durchaus zweckfreies Sprechen gibt
(Herrmanns 1987).
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Warum Gesprache heute eher als Maschine oder (Team-)Arbeit konzeptuali-
siert werden denn als Tanz oder Kampf, dartiber liesse sich spekulieren. Mir geht
es aber darum zu zeigen, dass mit metaphorischen Begriffen auch Vorstellungen
und ldeale von Kommunikation transportiert werden, die vielleicht nicht beab-
sichtigt waren, aber umso aufschlussreicher sind.

Ein Spezialfall ist schliesslich der Begriff der 'Kooperation'. Von Grice wur-
de Kooperation urspriinglich als lediglich auf der Gesprachsoberflache funktio-
nierendes Prinzip zur Verstdndigungssicherung konzipiert, welches sogar im
Streit notwendig ist, um die Kommunikation aufrecht zu erhalten. In diesem Sin-
ne wird der Begriff noch heute von der funktionalen Pragmatik verwendet. Die
Sprechwissenschaft hingegen versteht unter Kooperation eine im ethischen Sinne
erstrebenswerte Haltung dem Gespréachspartner gegeniiber.1> Und die feministi-
sche Linguistik hat mit ihrer (heute so nicht mehr akzeptierten) Unterscheidung
zwischen (weiblichem) kooperativem und (ménnlichem) kompetitivem Ge-
spréchsstil das lhre zur Moralisierung des Begriffs beigetragen.1® Obwohl die
Positionen eigentlich klar sind, sorgt die unterschiedliche Auslegung des Beg-
riffs an Tagungen, mitunter aber auch in der Literatur, immer wieder fir Verwir-
rung.

Die Analyse zeigt, dass einige zentrale Begriffe der Gesprachsforschung im-
plizite Normen enthalten. Gespréche sind dem Ideal nach aufgabenorientiert, ef-
fizient, storungsfrei und — je nach Standpunkt — kooperativ im diskursethischen
Sinne. Die jeweiligen Gegenstiicke, as da sind Spass, Abschweifen, Kreisen,
Kompetitivitéat und Konflikt, werden ausgeblendet oder sind negativ konnotiert.”
Es wére an der Zeit, dass sich die Gesprachsforschenden bewusster der Frage
stellen, mit welchen Vorstellungen von Kommunikation sie eigentlich an ihre
Arbeit gehen.

3.2 Heimliche Normen

Noch deutlicher wird die Orientierung an unreflektierten Normen und Idealen,
wenn das Gesprachsverhaten bestimmter Personen untersucht wird, besonders
von Institutionenvertretern. In der Gespréchsforschung herrscht eine lange Tradi-
tion, die Klienten von Institutionen als Opfer darzustellen und sich mit ihnen zu
solidarisieren. Ob Schulunterricht, Hochschulsprechstunden, Gerichtsprozesse,
Arbeitsamt, Arzt-Patienten-Kommunikation oder Fernsehdiskussion, stets wird
das Verhalten der Institutionenvertreter negativ bewertet. Uberspitzt formuliert:

15 Vgl. die Sammelbénde von Bartsch (1994) und Ménnich / Jaskolski (1999).

16 Gegen diese Vorstellung von Kooperation haben Hess-Littich (1981) und Keller
(2987 und 1995) mehrfach Position bezogen, letzterer, indem er postulierte, Men-
schen wirden nicht primér kooperativ, sondern rational handeln.

17 Ausnahmen dazu bilden Untersuchungen zu medialen Streitgespréchen, zu rituellen
Beschimpfungen und zu gruppenspezifischem Frotzeln, in denen Konflikte und
Schaukampfe al's konstitutiv, unterhaltsam und gruppenerhaltend beschrieben werden:
Gruber (1995), Labov (1976) (Kapitel 9), Kotthoff (Hg.) (1996).
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Lehrer inszenieren Scheindialoge, Dozierende an der Hochschule produzieren
sich selbst, anstatt den Studierenden weiterzuhelfen, Richter verhindern eine a-
déaguate Schilderung des Falles und das eigensténdige Nachfragen des Angeklag-
ten, Arzte achten nicht auf die subjektiven Einschitzungen ihrer Patienten, son-
dern schleusen diese durch Kataloge geschlossener Fragen, TV-Moderatoren U-
ben verbale Gewalt aus usw. Hoffmann / Nothdurft finden sogar, ,, viele ingtituti-
onelle Formen kommunikativen Handelns’ seien ,,ganz offenkundig in eine Kri-
se geraten”, so die Kommunikation im Gesundheitswesen, vor Gericht, in der
Schule und im therapeutischen Bereich. (Hoffmann / Nothdurft 1989, 118f).

Gestiitzt auf die negative Einschdtzung des kommunikativen Verhaltens von
Institutionenvertretern werden Schulungsmassnahmen propagiert, die sich einsei-
tig auf diese Agenten beziehen: Die Beamten sollen biirgernah, die Arztinnen pa-
tientengerecht kommunizieren lernen usw. Dabei wurden und werden die indivi-
duellen Verénderungsmaglichkeiten nicht selten massiv Uberschétzt, unterschétzt
werden demgegenuber die Zwénge, unter denen die Institutionsagenten selber
stehen. Erst in jingerer Zeit wird vermehrt berticksichtigt, dass es oft die institu-
tionellen Vorgaben sind, die zum kritisierten Gespréchsverhaten fihren: Zeit-
druck, Kostendruck, widerspriichliche Anforderungen. Die geschlossenen Fragen
der Arztinnen, das doppelbddige Agieren der Sozialarbeiter erscheinen vor die-
sem Hintergrund als durchaus rational. Schliesslich machen neuere soziolinguis-
tische Studien darauf aufmerksam, dass die Klienten mit ihren Positionierungs-
aktivitdten selber einen wesentlichen Beitrag zur Aufrechterhaltung oder gar
Vertiefung der strukturell vorgegebenen Asymmetrie institutioneller Kommuni-
kation leisten. Die Idee, man musste die Klienten im Umgang mit Institutionen
schulen, also die Studierenden, die Birgerinnen, die Patienten, scheint fir die
meisten Gespréchsforschenden jedoch vollig abwegig zu sein. Dabel wére dies
angesichts der Tatsache, dass sich die gesellschaftlichen Strukturen nicht von
heute auf morgen andern lassen und alle Beteiligten vorlaufig mit den bestehen-
den Strukturen leben missen, mindestens eine diskussionswirdige Alternative.
Letztlich sind beide Seiten fir das Gelingen der Kommunikation verantwortlich
und sollten entsprechend in ihren kommunikativen Fahigkeiten gefordert, aber
auch Uber die ingtitutionsspezifischen, strukturellen Grenzen des Mdglichen ins
Bild gesetzt werden. Hier ist Realismus gefragt, nicht I dealismus.

Warum wird institutionelle Kommunikation im Allgemeinen und das Verhal-
ten der Ingtitutionenvertreter im Besonderen oft negativ bewertet? Ein Grund
durfte sein, dass institutionelle Gesprache haufig mit Alltagsgespréchen vergli-
chen und daran gemessen werden. Fir viele Forschende zeichnet sich institutio-
nelle Kommunikation unter anderem gerade dadurch aus, dass aus dem Alltag
bekannte Gesprachsmuster institutionell Gberformt und verandert werden. Ande-
re setzen das Alltagsgespréch stillschweigend as Kontrastfolie fir ale andern
Formen von Kommunikation voraus. Da nun das Alltagsgesprach aber idealisiert
wird als Hort urspriinglicher, symmetrischer, von allen Zwéngen befreiter Kom-
munikation, muss institutionelle Kommunikation ihm gegentiber als minderwer-
tig erscheinen, als unnatrlich, unegalitér, eingeschrankt und einschrénkend.
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Diese Sichtweise entspricht zwar dem Empfinden von Laien, wie Weydt (1993)
gezeigt hat.18 Fur die Wissenschaft ist es aber fragwirdig, das Alltagsgespréch
as unhinterfragte Normaform menschlicher Kommunikation anzunehmen,
kommunizieren doch - heute mehr denn je - die meisten Menschen unserer Ge-
sellschaft jeden Tag héufiger und lénger in ingtitutionellen Kontexten als in pri-
vaten. Letztlich scheint in der negativen Einstellung gegeniiber Institutionsge-
spréchen das Habermas'sche Ideal des herrschaftsfreien Diskurses durch.

Warum reite ich dergestalt auf gewissen in der Gespréchsforschung
verbreiteten unausgesprochenen Normen und Idealen herum? Das Ideal des
herrschaftsfreien Diskurses, das Streben nach effizienter Kommunikation ohne
Missverstandnisse und Konflikte, sie sind beileibe nicht schlecht. Schlecht ist,
wenn diese Ideale weder offen gelegt noch diskutiert werden. Unstatthaft ist,
wenn Gesprachsforschende ihre eigenen Vorstellungen vom guten Gespréch
unreflektiert in ihre Definition von Gespréchskompetenz einfliessen lassen.

3.3 Beispiel: Hotelreception

Dazu wieder ein ausfihrlicheres Beispiel. Vor vier Jahren hatte ich die Gelegen-
heit, an einer Hotelreception Gesprache zwischen den Angestellten und den Gas-
ten aufzunehmen und zu analysieren. Das Projekt, unterstiitzt von einer regiona-
len Fachhochschule, einer nationalen Forschungsforderungskommission und
dem Hotélier, hatte den typisch zwitterhaften Charakter, der den sogenannt an-
wendungsorientierten Forschungsunternehmen eigen ist. Zum einen sollte ich he-
rausfinden, wie , Wiedergutmachungsgesprache nach Servicefehlern” ablaufen.
Das war die grundlagenorientierte Fragestellung, angesiedelt im Schnittbereich
zwischen Linguistik und Betriebsdkonomie. Zum andern sollte ich dem Hotelier
eine Ruckmeldung Uber das Verhalten und die Servicegualitdt seiner Angestell-
ten geben. Das war die umsetzungsorientierte Fragestellung. Letztere fuhrte da-
zu, dass ich von Anfang an mit Begriffen wie , gut gelost”, , schlecht gelost”,
»freundlich”, , kurz angebunden” usw. operierte. Diese Bewertungen pragten die
gesamte Analysearbeit dergestalt, dass die Grundlagenfrage: 'Wie laufen diese
Gespréche ab? zum Schluss nicht mehr neutral beantwortet werden konnte. Ich
musste das gesamte Material einer zweiten Analyse unterziehen und eine neue
Begrifflichkeit flr eine angemessene Beschreibung suchen.

Hinzu kommt, dass die meisten meiner Bewertungen einseitig aus der Sicht
der Géste bzw. der aussenstehenden Analytikerin formuliert waren. Damit folgte
ich — selbstverstandlich vdllig unbewusst — der oben erwahnten gesprachsanaly-
tischen Tradition, die Klienten als die schuldlosen Opfer und die Agenten als die

18 Weydt hat Menschen aus verschiedenen Kulturen gefragt, was fir sie ein gutes Ge-
spréch ist. Fur die Befragten waren dasin erster Linie Feierabendgespréche unter ma-
ximal drei Personen, welche sich um ein bedeutsames Thema drehten, bei denen
Sach- und Beziehungsebene nicht getrennt wurden und wo beide Seiten neue Er-
kenntnisse gewannen (Weydt 1993).
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aleine fur das Gelingen der Kommunikation Verantwortlichen darzustellen. Ein
Beispiel:

In einem der aufgenommenen Gespréache beschwert sich ein Tourguide Uber
das angekiindigte Meni fir seine Gruppe. Die Receptionistin versteht es, die Re-
klamation weitgehend abzuschmettern und den Aufwand zur Rettung der Situa-
tion fur sich und das Unternehmen auf ein Minimum zu beschrénken: Sie ratifi-
ziert weder das Anliegen des Tourguide noch dessen Bewertung des Geschehens
as, strange’ . Sie beweist ihm mit der Reservationsbescheinigung ,, schwarz auf
weiss’, dass sieim Recht ist. Zum Schluss demonstriert sie Hilfsbereitschaft und
Entgegenkommen, indem sie den vom Tourguide gemachten Vorschlag zur Pro-
blemldsung als ihren Vorschlag umdeutet.1°

In meiner Analyse habe ich das Gespréch seinerzeit so restimiert:

Auf der Sachebene werden sich die beiden rasch handelseinig. Aber auf der Beziehungs-
ebene lauft das Gespréch von Anfang an schief, da die Receptionistin die Emotionen des
Tourguide schlicht ignoriert. Sie nimmt seine Klagen, wie 'komisch' das alles sei, nicht als
Appell wahr, ihm zuzustimmen. Sie versteift sich vollig auf die Sachebene und ihr 'Recht’.
Das entspricht im Ubrigen genau ihrer Handlungsmaxime, die sie im Interview &usserte:
'Dem zeige ich es schwarz auf weiss. (Bendel 2001, 131).

Das Verhalten der Receptionistin habe ich negativ bewertet, als mangelndes
Eingehen auf den Tourguide. An dieser Bewertung storte sich bis heute offenbar
niemand, obwohl sie doch einseitig aus der Sicht des Kunden oder gar aus der
Sicht der Analytikerin mit ihrer Vorstellung von ,,guten” Servicegespréchen und
ihrem Konzept von , Befriedigung auf der Sach- und Beziehungsebene” formu-
liert ist.

Damit befinde ich mich in guter Gesellschaft. In ihrem grundlegenden Auf-
satz Uber Reklamationsgesprache analysieren Fiehler, Kindt und Schnieders ein
beispielhaftes Telefongespréch und kommen zu einem ganz &hnlichen Schluss
wieich: ,Das Gespréch ist insofern erfolgreich, as es zu einer Lésung des Sach-
problems fihrt (...). Trotzdem gliickt das Gespréach nur teilweise und einseitig; es
weist eindeutig problematische Aspekte auf.” (Fiehler et al. 1999, 126). Als
problematisch bezeichnet wird zum Beispiel die Tatsache, dass der Sachbearbei-
ter die Darstellung der Kundin nicht ratifiziert und sie in ihrem berechtigten Ar-
ger nie bestétigt. ,, Fehlende oder verzégerte Emotionsbearbeitung” wird als eines
der regelmaéssig auftauchenden Probleme bei Reklamationen aufgefiihrt, die zu
Stérungen im Gesprach fihren, und es wird die normative Forderung gestellt:
»Generell sollte die Bearbeitung von Emotionen in der Kommunikation Vorrang
vor anderen Aktivitéten haben.” (Ebd., 147).

NatUrlich stimme ich dieser Aussage grundsétzlich zu. Aber ich mochte doch
noch einmal die Rolle des Advocatus Diaboli wahrnehmen und die Frage auf-
werfen: Welche Normen sind im Spiel, wenn solche Behauptungen, ja V orschrif-
ten aufgestellt werden? Wer gibt uns das Recht, den Kunden emotionales Ver-

19 Das ganze Gespréch ist abgedruckt und ausfuhrlich analysiert in Bendel (2001).
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halten vorbehaltlos zuzugestehen, von den Angestellten jedoch zu verlangen,
dass sie dieses auffangen? Tragt die ,,Bearbeitung von Emotionen” tatséchlich
zur Steigerung der Effizienz oder zur Erhdhung der Kundenzufriedenheit bei und
wére demnach eine unternehmerisch berechtigte Forderung im Zeichen der Ge-
winnmaximierung? Oder wird hier etwa unreflektiert ein im Grunde genommen
therapeutischer Ansatz in einen vollig fremden Gespréchskontext Uibertragen?20
Aus der Sicht des Sachbearbeitersist es absolut rational, verniinftig und effizient,
die Reklamation der Kundin (mindestens in einem ersten Schritt) nicht zu ratifi-
zieren, auf ihre Emotionen nicht einzugehen, ihre Behauptungen in Frage zu stel-
len und ihre Anspriiche herunterzuschrauben. Damit schiitzt er den Betrieb vor
Uberzogenen Forderungen, erspart sich eine Menge Arbeit und schiitzt sich sel-
ber als Person. Die von mir zitierte Receptionistin verfigt Uber eine reiche Palet-
te an Kommunikationsstrategien, mit denen sie ihre Interessen durchsetzt und
sich den Seelenfrieden bewahrt. Mit anderen Worten: Ausihrer Sicht verflgt sie
Uber eine hohe Gespréchskompetenz.

4 Kompetenz definieren: eine strategische Frage

Und damit sind wir zurtick bei der zentralen Frage: Wer definiert, was kompetent
ist? Das Beispiel der Reklamationsgesprdche macht deutlich, dass die Ge-
spréchsanalyse zwar aufzeigen kann, wie diese Gespréche verlaufen, welche
Verhaltensweisen und Strategien es gibt und allenfalls wie sich diese auf den
weiteren Gespréchsverlauf auswirken. Aber sie kann deswegen noch nicht dar-
Uber befinden, welche dieser Verhatensweisen empfehlenswerter sind. Sind es
jene, mit denen die Angestellten am |eichtesten durchs Leben kommen oder jene,
die dem Kunden maximale Bedirfnisbefriedigung verschaffen? Sind es Verhal-
tensweisen, die in Form eines Verkaufsgeschafts oder einer abgeschmetterten
Reklamation zu einem kurzfristigen Erfolg im laufenden Gesprach fihren, oder
solche, die in Form von Kundenbindung dem Unternehmen auf lange Sicht am
meisten einbringen?

Was gut bzw. erfolgsversprechend ist, l1&sst sich nur im Hinblick auf be-
stimmte Ziele formulieren. Dabei ist im Kontext ingtitutioneller Kommunikation
grundsétzlich von divergierenden, wenn nicht sogar konfligierenden Interessen
der Beteiligten auszugehen. Wahrend die Agenten haufig daran interessiert sein
durften, unter Wahrung der Pflichterfullung den personlichen Aufwand zu mi-
nimieren, sind die Klienten darauf aus, fir moglichst wenig Geld mdglichst viel
aus der Institution herauszuholen (Produkte, Beratungszeit, Pflege usw.). Die In-
stitution als ganze wiederum steht vor dem Dilemma, Aufwand und Ertrag in ein

20 Cameron (2002) hat gezeigt, dass in den jiingeren Kommunikationstrainings und po-
puléren Ratgebern zur privaten und beruflichen Kommunikation immer héufiger Ver-
haltensweisen propagiert werden, die aus der Gespréchspsychotherapie stammen, un-
ter anderem das ,, aktive Zuhoren”, das ,, Spiegeln” oder das ,, Ausdriicken von Gefiih-
len”.



80 Bendel

tragbares (6ffentliche Institutionen) bzw. rentables (private Unternehmen) Ver-
héltnis zu bringen. In der Hochschule zum Beispiel mdchten die Studierenden
umfassend beraten und betreut werden, die Dozierenden jedoch méchten ihren
Betreuungsaufwand klein halten. Und die Universitidt als ganze steht vor der
Aufgabe, bel steigenden Studierendenzahlen und sinkenden Subventionen ihren
Bildungsauftrag wahrzunehmen (vgl. Meer 2003). Die Sachbearbeiterin im Kun-
dendienst eines Warenhauses kann und will nicht einen halben Tag darauf ver-
wenden, der Lieferung eines defekten Haartrockners nachzurennen, wahrend die
aufgebrachte Kundin sofortige und umfassende Wiedergutmachung verlangt. Die
Warenhausleitung wiederum versucht, dem Zeitmangel der Angestellten und den
Anspriichen der Kundinnen mit einem Formular zur schematischen Reklama-
tionshearbeitung gleichermassen gerecht zu werden.

Welche Verhaltensweisen der Angestellten im Namen der Kompetenz nun
gefordert und geférdert werden, ergibt sich nicht aus der Natur der Sache, son-
dern ist ein unternehmerischer Entscheid, der sich je nachdem gegen eine der be-
teiligten Parteien richten kann. Sollen die Angestellten primér zu raschem Han-
deln befahigt werden, ist damit zu rechnen, dass nicht alle Bedirfnisse der Klien-
ten befriedigt werden. Soll die Fahigkeit zum Zuhéren und zur Empathie bei den
Angestellten gesteigert werden, dann nimmt man in Kauf, dass die Interaktionen
mehr Zeit beanspruchen und die emotionale Belastung der Angestellten zu-
nimmt.

Wenn Gesprachsanalytiker vorschnell Partei ergreifen, aus ihrer eigenen
Sicht oder aus der Klientenperspektive definieren, welches Verhalten der Institu-
tionenvertreter am besten wére, dann tragen sie bei zur Verschleierung der Inte-
ressengegensétze, wie sie in der traditionellen Verkaufdliteratur und in Unter-
nehmengleitbildern betrieben wird. Das moderne Schlagwort der ,, Kundenorien-
tierung”, welches selbst in der Verwaltung Einzug gehalten hat, kann die Tatsa-
che nicht aus der Welt schaffen, dass Betreuungs- und Kostenoptimierung sich
gegenseitig ausschliessen. Die Gespréchsanalytiker konnen zur Aufklérung die-
ses Dilemmas beitragen, indem sie die Konsequenzen gegensétzlicher Interessen
in der Kommunikation aufzeigen, und nicht durch unrealistische Forderungen
zusitzlichen Druck auf Lehrerinnen, Arzte, Sachbearbeiter oder Receptionistin-
nen austiben.2!

Dazu wieder ein Beispiel aus der Praxis: Alsich in einem Coachinggespréch
einen Bankberater fragte, warum er bei den Kunden keine genauere ,, Bedirfnis-
analyse” durchfiihre, wie es im Jargon heisst, entgegnete er mir: ,Wissen Sie,
wenn ich fur die Kunden dieser Kategorie wirklich die beste Lésung suchen
wirde, musste ich ihnen sagen: 'Gehen Sie zur Konkurrenz'.” Die im Unterneh-
men intern vermittelte und Ubrigens in jedem Verkaufsratgeber geforderte Norm,
man solle ,,vom Kunden und seinen Bedirfnissen her” argumentieren, war in
diesem Fall gar nicht einzuldsen bzw. nur um den Preis des Verlustes eines Kun-
den. Das , Fehlverhalten” des Beraters war nichts anderes als eine rationale Re-

21 Eingelost wird dieser Anspruch unter anderem in Becker-Mrotzek / Ehlich / Ficker-
mann (1992).
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aktion auf den manchmal unldsbaren Widerspruch, Kunden optimal zu beraten
und fir das eigene Unternehmen zu gewinnen.

Ein zweites Beispiel: Die Angestellten der beiden von mir untersuchten Call
Center in der Bank hatten in einem Monate dauernden Kampf durchgesetzt, dass
die Zeitmessung as Teil ihrer Leistungsbeurteilung aufgegeben wurde. Sie ar-
gumentierten vollig korrekt, umfassende Kundenbetreuung und Zeitlimitierung
wirden sich gegenseitig ausschliessen. Trotzdem blieb der Zeitdruck vorhanden,
indem die Gespréchszeiten der Angestellten nach wie vor erfasst und bei der
Schichtplanung knapp bemessene Gespréachszeiten eingesetzt wurden. Das fihrte
in einzelnen Fallen zu nachweisbaren ,, Abkirzungsstrategien” der Angestellten.
Diese Abkirzungsstrategien wirde ich, obwohl von den internen Vorschriften
abweichend und bel den Kundinnen vermutlich unbeliebt, vor dem Hintergrund
der konkreten Arbeitsbedingungen als Zeichen hoher Gesprachskompetenz wer-
ten; Gespréchskompetenz nicht im Sinne von ,Normen erfillen”, sondern im
Sinne von , strategisch mit konfligierenden Normen umgehen” kdnnen.

Die Beispiele zeigen: Gesprachskompetenz definieren, Gesprachskompetenz
verstanden als die Fahigkeit, situationsadaquat Handlungsweisen auszuwahlen
und durchzufuhren, ist keine unparteiische Angelegenheit, sondern abhéngig von
der Frage: ,Wem soll es niitzen?’ Die Antwort auf diese Frage kann nur eine
strategische sein, die sich im Spannungsfeld divergierender Interessen, unter-
nehmerischer Ziele und faktischer Arbeitsbedingungen zu bewdahren hat.

5 Die Kompetenzen neu verteilen

Der Gang durch die Literatur und einige angewandte Projekte aus dem Bereich

der Gespréachsforschung haben gezeigt:

e Grundlagenforschung und Auftragsforschung unterscheiden sich in ihrem
Kompetenzbegriff, in der Auswahl der untersuchten Phanomene und in den
Zielen ihres Tuns nicht graduell, sondern strukturell.

o Einige Grundbegriffe der Gesprachsanalyse haben metaphorischen Charakter
und pragen die Vorstellung vom Gesprach as Maschine oder (Team-)Arbeit.
Diese Metaphern haben normsetzende Wirkung, indem - gestitzt auf sie - be-
stimmte Interaktionsformen wie Aufgabenorientierung, Reibungslosigkeit
und Effizienz andern méglichen Interaktionsformen vorgezogen werden.

e Die Vorstellungen von Normalitédt, mit denen Gespréche analysiert werden,
die Normen, nach denen Gespréche beurteilt werden, die Ziele, die mit Ver-
haltensempfehlungen verfolgt werden, bleiben oft ungenannt. Die Forschen-
den richten sich nach ihrem eigenen Empfinden oder lassen das Transkript
»fur sich” sprechen.

e Bei der Anayse institutioneller Kommunikation neigen viele Forschende da-
Zu, einseitig das Verhalten der Institutionenvertreter zu kritisieren. Die struk-
turellen Voraussetzungen und das Verhalten der Klienten werden zu wenig
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beriicksichtigt. Das (idedisierte) Alltagsgesprach dient haufig als

Vergleichsfolie.

Insgesamt ist bei einigen anwendungsorientierten und im Auftrag arbeitenden
Forschenden das Bewusstsein zu wenig entwickelt, dass Normen im Spiel sind,
und zwar auf allen Stufen des Forschungsprozesses, von der Wahl der Fragestel-
lung und der Begrifflichkeit Uber die Identifikation bestimmter Gespréchsphé-
nomene als Problem bis hin zur eigentlichen Bewertung kommunikativer Verhal-
tenswei sen.

Muss die Gespréachsforschung also das Feld der Kommunikationsschulung
anderen Uberlassen? Beileibe nicht. Die Gesprachsanalyse ist nach wie vor die
ideale Methode, wenn untersucht werden soll, wie natiirliche Gespréche funktio-
nieren, wenn divergierende Verhaltensweisen der Beteiligten und die Folgen fur
den Gespréachsprozess verglichen werden sollen, wenn die Auswirkungen situa-
tioneller und ingtitutioneller Gegebenheiten auf die Interaktion zu beobachten
sind. Die Methode der Transkription und Analyse authentischer Gespréche ist
sowohl aus der Grundlagenforschung wie aus der Angewandten Forschung nicht
mehr wegzudenken. Aber drei Punkte sollten in Zukunft doch aufmerksamer
beobachtet werden:

1. Die Gesprachsforschenden sollten sich bewusst sein, dass von der Grundla-
genforschung kein direkter Weg zur Angewandten Forschung und zur Ver-
mittlung von Gespréchskompetenz fuhrt. Bel Forschungsprojekten sollten
sich alle Beteiligten von Anfang an klar sein dariiber, welche Ziele anvisiert
werden. Nicht zuletzt gepragt von meinen eigenen Erfahrungen warne ich
ausdriicklich vor Zwitterprojekten, bei denen neben der Beantwortung einer
Frage aus der Grundlagenforschung quasi als Nebenprodukt eine Riickmel-
dung an oder eine Schulung fur die beobachteten Personen abfallen soll.
Grundlagenforschung und Anwendung kénnen sich wohl auf dasselbe Mate-
rial und dieselben Beobachtungen stiitzen, bei der Interpretation der Daten
missen sie jedoch klar getrennt werden. Das gilt nicht nur fir die Gesprachs-
analyse. Max Weber formulierte bereits 1904: ,Eine empirische Wissen-
schaft vermag niemanden zu lehren, was er soll, sondern nur, was er kann
und — unter Umsténden —was er will!” (Weber 1904, 141).

2. Welche kommunikativen Verhaltensweisen ,,gut” sind, kann nicht allgemein-
gultig definiert werden, sondern immer nur im Hinblick auf bestimmte Situa-
tionen, konkrete Ziele und spezifische Interessen, die je nach institutionellem
Hintergrund durchaus konfliktér sein kénnen. Welche Ziele erreicht, welche
Interessen befriedigt werden sollen, ist ein strategischer Entscheid, den nicht
die Gesprachsforschenden féllen kdnnen, sondern nur die Vertreter der Insti-
tution, in deren Dienst sie arbeiten. Sind die Ziele einma festgelegt, zum
Beispiel hohere Verkaufszahlen, kirzere Durchlaufzeiten, gesteigerte Kun-
denzufriedenheit, bessere Krankheitsdiagnosen oder hthere Schulnoten, dann
ist die Gesprachsforschung durchaus in der Lage, empirisch zu erfassen, wel-
che Verhaltenswei sen zu den genannten Zielen fihren.
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Bei der Definition, Uberpriifung und Vermittlung einer solchermassen starker
situationsspezifisch verstandenen Gesprachskompetenz konnten im Ubrigen
vermehrt Instrumente der externen Validierung beigezogen werden, zum Bei-
spiel Kundenzufriedenheitsstudien, Verkaufszahlen, Statistiken érztlicher
Behandlungserfolge oder Notendurchschnitte von Schulklassen. Das bedeutet
fur die Gespréchsforschenden, Position zu beziehen, das kann fir sie auch
heissen, sich 6konomischen oder politischen Interessen zu unterwerfen. Ver-
steht man Gesprachskompetenz nicht nur als die Féhigkeit, bestimmte, unter
Umstdnden antrainierte, kommunikative Strategien durchzufihren, sondern
als die Fahigkeit, Situationen selbsténdig einzuschétzen und aus einem gros-
seren Repertoire von Verhatensweisen jene auszuwdhlen, die zum ge-
winschten Ergebnis fuhren, so wird erst der enorme Anspruch deutlich, den
die Angewandte Gesprachsforschung mit ihrem Tun verbindet.

3. Die Gesprachsforschung sollte vermehrt reflektieren und diskutieren, nach
welchen Normen und Idealen sie selber funktioniert. Weder das zwecklose,
herrschaftsfreie Alltagsgesprach noch das reibungslose, zeit- und nutzenop-
timierte institutionelle Gespréch kdnnen die unhinterfragte Folie bilden, vor
deren Hintergrund Interagierende analysiert und Gesprachskompetenzen de-
finiert werden. Dariiber hinaus konnte die Gesprachsforschung, gerade in
Auseinandersetzung mit den Institutionen, mit denen sie zunehmend zusam-
menarbeitet, die Flhrung in der Diskussion darum Ubernehmen, welche Um-
gangsformen und welche Diskursstrukturen unsere Gesellschaft generell an-
streben will. Wenn es den Gespréchsforschenden gelingt, ihre eingefahrenen
Bewertungsmassstébe abzustreifen und unbefangen an die von ihnen unter-
suchten Gesprache heranzugehen, wiirden sie gewisse Gesprachsformen in
einem anderen Licht sehen: Streiten, Probleme ungel 6st lassen, Konflikte of -
fen und laut austragen, divergierende Meinungen nebeneinander stehen las-
sen, sachliche Anliegen abschmettern, sich gegen gefiihismassige Appelle
abschotten, beharrlich thematisch sich wiederholende Runden drehen oder
Fragen einfach unbeantwortet im Raum stehen lassen — kdnnten diese heute
stigmatisierten Verhaltensformen je nach Situation nicht auch Ausdruck von
Gespréachskompetenz sein?
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