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Musterverletzungen im Telefonmarketing

Maoglichkeiten und Grenzen diskursanalytischer Kommunikationsberatung

Reinhard Fiehler

1. Anliegen

In der Bundesrepublik wéchst der gesellschaftliche Bedarf an Kommunikationsberatung
und -training stetig. Abzulesen ist dies an den Auflagenzahlen von Trainings in Buch-
form und der wachsenden Zahl entsprechender Kurse sowohl im Rahmen der Aus- und
Weiterbildung von Unternehmen wie von freien Anbietern (kommerzielle Trainings,
VHS-Kursen etc.) Der Bedarf reflektiert die quantitativ wie qualitativ wachsende
Bedeutung von sprachlich-kommunikativen Prozessen in der gesellschaftlichen Re-
produktion und die dabei zwangsldufig auftretenden sprachlichen und kommunikativen
Problemlagen (cf. Kallmeyer 1985).

Der Bedarf konzentriert sich in drei Bereichen: (1) der organisatorisch-technischen
Gestaltung der Kommunikation (in Organisationen, Unternehmen etc.), (2) der Formu-
lierung und Gestaltung schriftlicher Texte (Korrespondenz, Formulare, Produkterldute-
rungen etc.) und (3) der Gestaltung interpersoneller Kommunikation.

Auffillig ist nun, da3 dieser Bedarf z.Zt. fast ausschlielich von Psychologen, Péd-
agogen, Unternehmensberatern etc. gedeckt wird (cf. Bausch/Grosse 1985). Linguisti-
sche und speziell (fiir Bereich (3)) diskursanalytische Kompetenz ist dabei kaum anzu-
treffen.

Die Diskursanalyse hat in den letzten fiinfzehn Jahren umfangreiche Untersuchungen zu
den kommunikativen Mechanismen und Problemen der verschiedensten gesellschaftli-
chen Institutionen durchgefiihrt (Schule, Gericht, Arzt-Patienten-Kommunikation,
Biirger-Verwaltungs-Kommunikation, betriebliche Ausbildung etc.). Dabei sind zwar
punktuell Versuche der Kommunikationsberatung und des Trainings unternommen
worden, aber die Diskursanalyse hat bisher kein systematisches Konzept der Verbindung
bzw. Umsetzung ihrer Analysen in Beratung und Training entwickelt.

Ziel meiner gegenwirtigen Arbeit ist deshalb zum einen, die Praxis von Kommunika-
tionstrainings - vor allem im Bereich (3) - kennenzulernen, und zum anderen, in Ergédn-
zung und Kontrast zu den iiblichen Trainings die Moglichkeiten und Grenzen einer dis-
kursanalytisch fundierten Kommunikationsberatung auszuloten. Dies ist auch unter der
Perspektive eines potentiellen Berufsfeldes fiir LinguistInnen interessant.



2. Fragen an Kommunikationstrainings

Anspruch von Kommunikationstrainings ist in der Regel, da} ein Kommunikations-
verhalten oder eine kommunikative Praxis durch Beratung oder Training in ein spezifisch
verindertes Kommunikationsverhalten bzw. in eine spezifisch verdnderte Praxis iiberfiihrt
wird:

KV/KP - KV’ /KP’

Kommunikative Praxis meint dabei typische Kommunikationsformen und -muster von
institutionellen Rollentrégern in (berufs-)typischen Situationen. Kommunikationsverhal-
ten hingegen bezieht sich auf individuelle kommunikative Verhaltensweisen und -ge-
wohnheiten einzelner Personen. Beide Orientierungen verweisen auf unterschiedliche
Trainingsperspektiven, die héufig in der Trainingspraxis nicht geniigend differenziert
werden.

Auf diesem Hintergrund lassen sich an Trainings u.a. folgende Fragen stellen:

- Wie charakterisieren die Trainings das Verhiltnis von KV’/KP’ zu KV /KP?
(Mogliche Pradikate: besser, effektiver, funktionaler, angenehmer, ...)

- Wie wird in den Trainings KV /KP erfaf3t?
(Empirische Erhebung in Realsituationen, Simulationen im Training,
Berichte/Selbsteinschdtzung der Teilnehmer, Trainerkenntnisse, ...)

- Wie werden in KV/KP zu verdndernde Phidnomene identifiziert?
(Welche Phinomene werden identifiziert? Wie und als was werden sie implizit/
explizit bewertet? Was ist Grundlage und Hintergrund fiir die Identifizierung und
Bewertung?)

- Wie werden Verdnderungsmoglichkeiten bestimmt und -alternativen ausgewahlt?
(Negation, systematische Alternativenanalyse, ...)

- Wie sollen Verdnderungen bewirkt werden?
(BewuBtmachung, Reflexion, Sensibilisierung, Ubungen, ...)

- Wie werden kurz-/langfristige Veranderungseffekte tiberpriift?
(Teilnehmerurteil, unabhingige Vergleichsuntersuchungen, ...)

3. Das Training und seine Bestandteile

1989 und 1990 hatte ich Gelegenheit, an zwei Trainingszyklen teilzunehmen und sie
audiovisuell zu dokumentieren, in denen Mitarbeiter eines groen Unternehmens fiir
ihre Tétigkeit als Berater und Verkdufer von Telefonanlagen und Fernkopierern aus-
gebildet wurden. [Ein Trainingszyklus besteht aus zwei Produkttrainings und drei
Vertriebstrainings, zwischen denen ca. zweimonatige Praxisphasen liegen.



Die Vertriebstrainings setzen sich im wesentlichen aus den folgenden Interaktionstypen
und Gesprichsformen zusammen:

(1)  Unterrichtskommunikation

(2)  Bearbeitung von Fallbeispielen in Simulationen
(Simulation von Beratungs- und Verkaufsgesprdachen und ihren verschiedenen
Phasen)

(3)  Telefongespriche mit potentiellen Kunden aus dem Training heraus
(Telefonmarketing nach Script; mogliche Schwerpunkte: Marktbefragung und/
oder Kontaktanbahnung fiir Beratungs- und Verkaufsgespréche)

(4) Beratungs- und Verkaufsgesprache mit potentiellen Kunden im Training

(5)  Erstellen von schriftlichen Angeboten auf der Grundlage von Beratungs- und
Verkaufsgesprichen

(6)  Besprechungen der Gespriche (2) - (4) und der Texte (5)

4., Fragestellungen fiir die Analyse des Trainings

Das Datenmaterial wird auf der Grundlage diskursanalytischer Methodik unter den
folgenden Fragestellungen analysiert:

(1)  Welche Phinomene werden an den Gesprdchen in den Besprechungen (a) von den
Trainern, (b) von den Teilnehmern thematisiert (moniert bzw. positiv bewertet)?

(2)  Welche Phidnomene sind an den Gesprichen aus einer diskursanalytischen Per-
spektive auffillig/problematisch (Problemprofil)?
Inwieweit bestehen Kongruenzen und Diskrepanzen zwischen (1) und (2)?

(3)  Rekonstruktion der
- expliziten und impliziten
- deskriptiven und praskriptiven
Auffassungen liber Gespréche (a) bei den Trainern, (b) bei den Teilnehmern
(Explizite Philosophie: Verkauf durch Kundenorientierung [Bedarfsanalyse,
Problemvergroferung] und Beratung)

(4) Rekonstruktion der Auffassungen iiber Verdnderbarkeit von Kommunikations-
verhalten (a) bei den Trainern, (b) bei den Teilnehmern

(5)  Sind Verinderungen des Kommunikationsverhaltens bzw. der kommunikativen
Praxis (durch das Training) festzustellen?



(6)  Welche Phidnomene an der Unterrichtskommunikation sind aus diskursanalytischer
Perspektive auffillig/problematisch?

(7)  Was ist an den Gesprichen aus diskursanalytischer Perspektive aufféllig, wenn
man sie unter anderen Perspektiven, als denen des Trainings (Effektivierung)
betrachtet?

Die folgende Analyse ist ein Beispiel fiir die Fragestellung (2), wobei es insbesondere
um die Diskrepanz geht, daf3 die diskursanalytische Untersuchung ein Phdnomen bzw.
Problem herausarbeitet, das in den Gespréchsbesprechungen des Trainings nicht thema-
tisiert wird.

5. Empirische Analyse

Die Diskursanalyse hat die Telefongesprichen zugrundeliegenden Muster und Ablauf-
schemata untersucht (z.B. Berens 1981, Schmale 1988). Zentrale Musterposition fiir
Telefongespriche ist die Anliegenformulierung. Sie ist deutlicher konturiert als in ande-
ren Gesprichstypen. Telefongespriche werden in der Regel nicht ohne ein deutliches
Anliegen gefiihrt. Ist dies dennoch der Fall, so mufl das Fehlen des Anliegens explizit
thematisiert werden (z.B. ’Ich rufe nur mal so an.’).

Die Vertriebsassistenten (VAs) fiihren ihre Telefongespréiche aus dem Training (Typ 3)
nach einem Script, das jedoch anderen Konstruktionsprinzipien folgt. Wesentliches
Gestaltungsmittel sind Fragen. Sie sollen unter Ausnutzung der konditionellen Relevanz
die angerufenen Personen zu Antworten veranlassen und so den VAs die Initiative bei
der Gesprachsfiihrung sichern. Die Fragen werden zudem so gestellt, da die Angerufe-
nen tliberwiegend mit Ja’ antworten sollen (*Ja-Strale’). In diesen Fragen ist das Anlie-
gen der Anrufer nicht oder nur unklar zu erkennen. Die Angerufenen sind auf Inferen-
zen oder auf Nachfragen angewiesen. Das Skript entspricht also nicht den Erwartungen
iiber die Organisation von Telefongesprichen, die die Angerufenen haben und wie sie
sich im Telefonmuster manifestieren.

Diese Fragestrategie des Scripts ist in einer sehr grolen Zahl der Fille erfolgreich. Die
VAs erhalten die gewiinschten Informationen, ohne daf die Angerufenen eine Klidrung
des Anliegens initiieren. In einer nicht unbetrédchtlichen Zahl der Gespréche fiihrt aber
die fehlende Realisierung der Musterposition Anliegenformulierung zu Stérungen der
Interaktion. Die Angerufenen brechen aus dem Frage-Antwort-Schema aus und stellen
nun von sich aus die Frage nach dem Anliegen. Hierfiir einige Beispiele:

"ja wo/ wozu mochten sie das wissen" (Z2, VA1, TG6)
". dh . u/um was gehts denn" (Z1, VA3, TGS)
"worum gehts denn" (Z1, VA3, TG2)

Die Beispiele, die ich an dieser Stelle nicht genauer vorstellen und analysieren kann,
lassen zweierlei erkennen:



Die sich anschlieBende Anliegenformulierung des VA muf} nicht unbedingt sehr sub-
stantiell sein. Fiir die Fortsetzung der Interaktion reicht aus, da3 ihr formal geniige
getan wird.

Dem Erfragen des Anliegens folgt - besonders bei expandierten Anliegenformulie-
rungen - hiufig eine Phase erhohter Kooperativitdt von Seiten der Angerufenen.

6. Mogliche Konsequenzen der Befunde

Beide Phinomene, sowohl die hiufigen Nachfragen nach dem Anliegen (die Abweichun-
gen vom Script darstellen und so gelegentlich dazu fiihren, da8 die Anrufer aus dem
Konzept geraten) wie die erhdhte Kooperativitit nach einer (erfragten) plausiblen Anlie-
genformulierung, waren in den Besprechungen der Gespridche weder von den Teil-
nehmern noch von den Trainern thematisiert worden. Dal} dies relevante Phdnomene
sind, bestitigten die Teilnehmer, nachdem ich ihnen die Befunde in einer Demon-
stration diskursanalytischer Arbeitsweise vorgestellt hatte. Genereller Eindruck der
Teilnehmer und Trainer war, da3 Transkripte wie ein Mikroskop auf individuelle und
berufstypische Verhaltensweisen wirken.

Die Befunde lassen zwei praktische Konsequenzen zu:

Zum einen kann das Script dem normalen Telefonmuster angendhert werden, ins-
besondere dadurch, daB eine explizite und plausible Anliegenformulierung an der
entsprechenden Position eingebaut wird. Dies hétte zum Ziel, mehr den Erwartungen
der Angerufenen zu entsprechen und Stérungen durch fehlende Musterpositionen zu
vermeiden.

Zum anderen koénnte man es unter Effektivitdtsgesichtspunkten bei der vorhandenen
Struktur belassen, zusitzlich aber noch auf eine ggf. erforderliche Anliegenformulierung
vorbereiten. Viele Gesprache fiihren auch ohne Anliegenformulierung zu den gewiinsch-
ten Informationen. Sollte das Anliegen explizit erfragt werden, liee sich im Anschluf3
die erhohte Kooperativitdt ausnutzen.

Im Training wurde die erste Alternative favorisiert. Das Script wurde durch eine deutli-
che Anliegenformulierung in Richtung auf das normale Telefonmuster iiberarbeitet.
Begriindungshintergrund war die hypothetische Uberlegung, daB eine fehlende oder
spite Nennung des Anliegens bei einer nachtréglichen Reflexion des Gesprichs zu
negativen Effekten fiihren konnte ("Was wollte der eigentlich?’), was mittelfristig mogliche
weitere Kontakte erschweren bzw. zulasten des Firmenimages gehen konnte.

So weit ein Beispiel, wie diskursanalytische Untersuchungen fiir die betriebliche Aus-
und Weiterbildung neue Einsichten in Problemlagen der kommunikativen Praxis der
Mitarbeiter erbringen kénnen. Diese Art von Einsicht ist direkt bezogen auf und funk-
tionalisierbar fiir die Trainings-, und das heif3t letztlich fiir die Unternehmensziele. Dies
‘war auch die priméire Perspektive meiner Analyse. Es sind natiirlich auch Analyseper-
spektiven und -resultate denkbar, die fiir diese Ziele irrelevant bzw. die nicht integrier-
bar sind. Z.B. 148t sich im Training - trotz erklirter Beratungsphilosophie - sowohl bei
den Trainern wie bei den Teilnehmern héufig ein Umschlagen der Beratungs- in eine
Jagermentalitdt nachweisen.



FaBt man das diskutierte Beispiel genereller, so besteht eine Mdoglichkeit diskursanaly-
tisch fundierter Kommunikationsberatung darin, Kommunikationsverhalten und kom-
munikative Praxis an bereits erarbeiteten bzw. bekannten kommunikativen Mustern zu
messen und auf Konsequenzen von Abweichungen hinzuweisen.

Die Diskursanalyse hat hier eine spezifische Perspektive auf kommunikations- und ge-
sprachsstrukturelle Phidnomene, die in den tiblichen Trainings fehlt - mit der
Konsequenz, daf diese Phdnomene auch kaum ins Blickfeld geraten.

Was die Grenzen diskursanalytisch fundierter Kommunikationsberatung angeht, liegen
sie - verglichen mit anderen Konzeptionen - in einer deutlich gréeren Skepsis beziiglich
einer direkten Schulbarkeit von Kommunikation tiberhaupt. In diskursanalytischer
Perspektive ist Kommunikationsverhalten zwar weitgehend strukturiert und geregelt, dies
bedeutet aber nicht zugleich, daB es in allen Teilen auch eine isoliert trainierbare
Féhigkeit ist. Kommunikationsverhalten erscheint eher als Teil und Ausdruck einer
individualgeschichtlich herausgebildeten Identitit. Kommunikative Praxis eher als eine
aus den Zwecken von Institutionen entstandene und diesen Zwecken unterworfene
funktionale Notwendigkeit. Beide Aspekte relativieren die Schulbarkeit von Kommuni-
kation.

7. Bezug zur Situation in der DDR

Zum AbschluB méchte ich einige Konsequenzen andeuten, die Uberlegungen zu Kom-
munikationsberatung und -training in einer Zeit haben, in der sich die beiden deutschen
Staaten nicht nur zu einer Wirtschafts-, Wahrungs- und Sozialunion, sondern auch zu
einer Kommunikationsgemeinschaft entwickeln.

Nach meinem Eindruck sind die kommunikativen Verkehrsformen in der BRD und der
DDR sowohl im institutionellen Bereich (z.B. Politik: Diskussions- und Interviewverhal-
ten; Wissenschaft) wie im nichtinstitutionellen Bereich deutlich unterschiedlich. Diese
unterschiedlichen Kommunikationsformen treffen nun seit einigen Monaten unvor-
bereitet aufeinander, was Anlaf} zu vielféltigen Problemen und Konflikten ist und in
Zukunft noch verstirkt sein wird. In diesem Rahmen kann Kommunikationsberatung
und -schulung - als Reflexion der jeweils unterschiedlichen Verkehrsformen und ihres
Konfliktpotentials - dieses Aufeinandertreffen vorbereiten und abfedern (z.B. in Hin-
blick auf die Vielzahl der anstehenden Verhandlungen).

Zum anderen muf3 in Rechnung gestellt werden, da3 Kommunikationsverhalten und
kommunikative Praxis - gerade in institutionellen Kontexten - in der BRD héufig von
solchen Trainings affiziert ist. Z.B. erhdlt (mit welchen Resultaten auch immer) die
Mehrzahl der VerkduferInnen entsprechende Verkaufstrainings, die iberwiegend auch
Kommunikationskomponenten umfassen. Die Inhalte und Prinzipien dieser Trainings
sollten bekannt sein, und man sollte im Gebiet der DDR nicht die Probleme und Fehler
dieser Trainings umstandslos reproduzieren, sondern nach reflektierteren Alternativen
suchen. Dies konnte ein sehr spezifischer und produktiver Beitrag von LinguistInnen zur
Entwicklung der beiderseitigen Beziehungen sein.
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