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Abstract

Section 1 discusses the pedagogical influence on and development of the communicative 
abilities of native speakers within the theory and practice of contemporary rhetoric. Section 
2 provides a short overview of the diversity of communication training courses as a special 
form of applied rhetoric. Ten criteria are described by which communication training pro­
grams can be differentiated. Finally, Section 3 exemplifies the structure, methodology and 
eff iciency of communication training courses based on conversation analysis.
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1. Rhetorik und Kommunikationstrainings

In Gestalt der klassischen Rhetorik setzt sich eine Auffassung durch, die kommunikative 
Fähigkeiten nicht länger als natürliche Ausstattung oder als ausschließlich naturwüchsig 
sich veränderndes Vermögen des Menschen sieht, sondern sie — in Analogie zu anderen 
menschlichen Fähigkeiten — als durch gezielte Maßnahmen beeinflussbare, veränderbare 
und entwickelbare Fähigkeiten versteht. Zunächst auf die Kommunikationsform der 
Rede beschränkt wird in der Geschichte der Rhetorik diese Auffassung generalisiert und 
auf eine Vielzahl anderer kommunikativer Formen und Fähigkeiten erweitert. Neben den 
Erwerb und die Veränderung von Kommunikations- und Gesprächsfähigkeiten in der 
Kommunikationspraxis selbst tritt damit das Programm eines systematischen Lehrens 
und Lernens dieser Fähigkeiten. Aus heutiger Perspektive umfasst Rhetorik sowohl die 
Praxis wie auch die Theorie der angeleiteten, systematischen Beeinflussung, Veränderung 
und Entwicklung muttersprachlicher kommunikativer Fähigkeiten. Unterschieden wird 
dabei zwischen der praktischen bzw. angewandten Rhetorik als konkreter Praxis der Schu­
lung und Entwicklung kommunikativer Fähigkeiten und der theoretischen Rhetorik als 
wissenschaftlicher Reflexion darüber, wie das Lehren und Lernen von Kommunikation 
am besten zu bewerkstelligen sei. Die praktische Absicht ist dabei für die theoretische 
Rhetorik konstitutiv.

Das heutige Verständnis von Rhetorik umfasst sowohl den Erwerb neuer wie auch 
die Veränderung vorhandener kommunikativer Fähigkeiten (Optimierung, Umlernen). 
Es bezieht sich auf alle kommunikativen Formen und Fähigkeiten, sofern ihr Erwerb 
und ihre Entwicklung auf angeleitete und systematische Weise erfolgt. Ausgeschlossen 
aus dem Bereich der Rhetorik sind nach diesem Verständnis Prozesse des ungesteuerten 
Erwerbs bzw. der natürlichen Veränderung kommunikativer Fähigkeiten. Auch der ge­
steuerte oder ungesteuerte Erwerb kommunikativer Fähigkeiten in einer Fremdsprache 
ist nicht ihr Gegenstand.

Die Aufgaben der theoretischen Rhetorik werden gegenwärtig nicht von einer einzel­
nen, einheitlichen wissenschaftlichen Disziplin bearbeitet, sondern sie werden mit unter­
schiedlicher Perspektive von verschiedenen Wissenschaften wahrgenommen. Dies reicht 
von der Disziplin Rhetorik, soweit sie an den Universitäten vertreten ist, über die Psy­
chologie zur Pädagogik und Sprechwissenschaft bis hin zur Linguistik, insbesondere in 
Gestalt der angewandten Gesprächsforschung. Die Reflexion darüber, wie Kommuni­
kations- und Gesprächsfähigkeiten systematisch entwickelt werden können, firmiert in 
diesen Disziplinen außer unter Rhetorik auch unter Begriffen wie Gesprächspädagogik 
(Allhoff 1992), -erziehung (Vogt 1995), -didaktik (Vogt 1997), Didaktik der mündlichen 
Kommunikation (Pabst-Weinschenk 1994; Grünwaldt 1998), Didaktik rhetorischer Kom­
munikation (Bartsch 1998), Förderung von Gesprächsfähigkeiten (Neuland 1995; Fiehler 
1998) bzw. Gesprächskultur (Neuland 1996) oder Gesprächsrhetorik (Kallmeyer 1996).

Die praktische bzw. angewandte Rhetorik wird in vielen gesellschaftlichen Bereichen 
und Institutionen praktiziert. Sie erfolgt in Form von verschiedenartigsten Kursen, Semi­
naren und Trainings, durch verschiedene Formen von Beratung (z. B. als Coaching) oder 
durch das Selbststudium entsprechender Ratgeberliteratur (vgl. Bremerich-Vos 1991 und 
Antos 1996). Gegenstand der folgenden Ausführungen ist die praktische Rhetorik in 
Form von Kommunikationstrainings, die auf den Erwerb oder die Entwicklung von 
Formen und Fähigkeiten des mündlichen Kommunizierens abzielen.
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2. Das Feld der Kommunikationstrainings

Auf dem wachsenden Feld der Kommunikationstrainings, das zugleich auch ein riesiger 
Markt ist, treffen sich die verschiedensten Personen, Konzeptionen und Disziplinen mit 
einem breiten und differenzierten Angebot. Dies reicht von der Psychologie und thera­
peutischen Konzepten (Gesprächstherapie, Transaktionsanalyse, Neurolinguistisches 
Programmieren etc.) über die Neue Rhetorik, Sprechwissenschaft (Geißner 1982), Dia­
loganalyse (Weigand 1994), Gesprächsrhetorik (Kallmeyer 1996) und angewandte Ge­
sprächsforschung bis hin zur praktischen Rhetorik in ihren allgemeinen und sektoralen 
Spielarten (vgl. auch Bartsch 1998).

Die angeleitete, systematische Entwicklung von muttersprachlichen Kommunikati- 
ons- und Gesprächsfähigkeiten erfolgt dabei -  mit und ohne Bezug auf den Begriff 
Rhetorik -  aus vielfältigen Motiven und in den verschiedensten Zusammenhängen. 
Fragt man nach den Motiven, so sind es vor allem tatsächliche und vermeintliche 
Sprach- und Kommunikationsprobleme, wie viele Menschen sie im beruflichen, öffentli­
chen und privaten Bereich erleben, die zu einer gewaltigen gesellschaftlichen Nachfrage 
nach Kommunikationstrainings führen (Antos 1996). Diese Probleme resultieren vor al­
lem aus den steigenden kommunikativen Anforderungen, die die gesellschaftliche Diffe­
renzierung mit sich bringt, und aus dem Umgang mit neuen Kommunikationstechnolo­
gien. So wächst der Anteil kommunikationsintensiver Berufe beständig. Kommunikation 
hat sich zu einer zentralen Produktivkraft und Kommunikationsfähigkeit zu einer gesell­
schaftlichen Schlüsselqualifikation entwickelt. Kommunikationstrainings finden in ver­
schiedenen Zusammenhängen statt. Sie sind hauptsächlich in der beruflichen Aus- und 
Weiterbildung vieler Institutionen für die jeweiligen kommunikationsintensiven Berufe 
platziert. Sie werden aber auch auf private Initiative im Rahmen der Freizeit besucht 
(z. B. entsprechende Volkshochschulkurse oder kommerzielle Seminare).

Die angebotenen Kommunikationstrainings unterscheiden sich in einer Vielzahl von 
Dimensionen:

(1) Zielsetzung: Häufig genannte Ziele für Kommunikationstrainings sind der Erwerb 
bzw. die Weiterentwicklung berufsnotwendiger kommunikativer Fähigkeiten, das Er­
kennen, Überwinden und Vermeiden von Kommunikationsproblemen, Persönlich­
keitsentwicklung oder der Erwerb von Möglichkeiten, andere zu beeinflussen und zu 
manipulieren.

(2) Diagnose- vs. Therapieorientierung: Die Schwerpunktsetzung der Schulungen kann 
sehr unterschiedlich ausgeprägt sein: Es kann ein analytisches und deskriptives Inte­
resse in Hinblick auf die Herausarbeitung und Beschreibung von bestehenden Kom­
munikationsproblemen überwiegen (bei zum Teil unspezifischen Vorstellungen über 
Veränderungsmöglichkeiten und -wege) oder die Absicht und die Praxis der Verände­
rung im Vordergrund stehen.

(3) Persönlichkeits- vs. Verhaltensorientierung: Ein nächster Unterschied besteht im An­
satzpunkt: Wird eine Veränderung der Persönlichkeit (ihrer psychischen Struktur, 
Dispositionen, Einstellungen etc.) angestrebt (wobei Veränderungen des Kommuni­
kationsverhaltens dann mittelbar eintreten, aber in Umfang und Richtung nicht ge­
nau bestimmt oder geplant werden können) oder zielt das Training unmittelbar auf 
Veränderungen des Kommunikationsverhaltens?

(4) Empirie: Unterschiedlich ist auch das Verhältnis und der Zugang zur Realität des 
Kommunizierens. Woher stammt das Wissen über vorhandene kommunikative Fä-
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higkeiten bei den Teilnehmer/innen, über Kommunikationsprobleme und über Ver­
änderungsnotwendigkeiten? Wie wird es gewonnen? Die drei wesentlichen Zugangs­
formen sind hier ein Sich-Stützen auf akkumuliertes Erfahrungswissen, die Simula­
tion von Kommunikationssituationen in Rohenspielen und die Verwendung von 
authentischen Gesprächsaufzeichnungen.

(5) Idealvorstellung von Kommunikation: Unterschiede bestehen auch in den Idealvor­
stellungen von Kommunikation und den daraus abgeleiteten Zielsetzungen: Wie soll 
Kommunikation sein? Was ist ein gutes, angemessenes, effektives etc. Kommunikati­
onsverhalten? Geht es vorrangig um das gemeinschaftliche Erreichen von Zielen oder 
um das kommunikative Durchsetzen eigener Interessen? In welche Richtung soll das 
Kommunikationsverhalten durch das Training verändert werden?

(6) Konzeptualisierung von Kommunikation: Unterschiedlich sind ferner die grundle­
genden Sichtweisen und Auffassungen davon, was Kommunikation ist und wie sie 
funktioniert. So kann Kommunikation als eine dem Menschen äußerliche, instru- 
mentehe Fähigkeit bzw. Technik verstanden werden (etwa wie das Binden einer 
Schuhschleife oder das Autofahren), aber auch als tief in der Persönlichkeitsstruktur 
verankerte, individuell-spezifische Form der Entäußerung und des Weltbezugs. Beide 
Konzeptualisierungen implizieren unterschiedliche Auffassungen über die Veränder- 
barkeit und Schulbarkeit von Kommunikation (bzw. den hierfür erforderlichen Auf­
wand). Sie bedingen zugleich auch eine unterschiedliche Praxis der Veränderung von 
Kommunikationsverhalten.

Verschiedene grundlegende Konzeptualisierungen von Kommunikation manifes­
tieren sich auch in zentralen Maximen und Modellen (z. B. Jeder mehrt nur seinen 
eigenen Nutzen; Die wahren Absichten werden nicht geäußert, Sender/Empfänger-Mo- 
dell, 4-Ohren-Modeh der Kommunikation, Sach- und Beziehungsebene der Kommu­
nikation, Kommunikation als Interaktion). Zum Teil basieren diese grundlegenden 
Auffassungen auf bestimmten Sprach- bzw. Kommunikationstheorien.

(7) Bezugstheorien: Sofern überhaupt systematisch auf (sprach)wissenschaftliche Theo­
rien rekurriert wird, kann auf unterschiedliche Theorien Bezug genommen werden: 
Sprachwirkungsforschung, Sprechakttheorie, Nonverbale Kommunikation, Rheto­
rik, Gesprächsanalyse etc.

(8) Gegenstand: Das Training kann auf kommunikative Fähigkeiten verschiedener Ebe­
nen gerichtet sein:

(a) den Erwerb bzw. die Optimierung bestimmter Gesprächsformen oder -typen 
(z. B. eine Rede halten, Verkaufsgespräche führen, eine Besprechung leiten etc.),

(b) den Erwerb bzw. die Optimierung der Fähigkeiten zur Bearbeitung lokaler Ge­
sprächsaufgaben (z. B. dem anderen zuhören, sich angemessen einbringen, den 
anderen ausreden lassen, auf frühere Beiträge eingehen, einen Konflikt austra­
gen etc.) und/oder

(c) die sprachliche und sprecherische Gestaltung der Gesprächsbeiträge (z. B. Argu­
mentiere im Fünfsatz, Sprich in ganzen Sätzen, Vermeide ähs etc.).

(9) Lehren von Kommunikation: Trainings unterscheiden sich hinsichtlich der Auffas­
sungen, was es heißt, Veränderungen von Kommunikationsverhalten zu lehren, und 
wie man es macht (Fiehler 2002a). D. h. es bestehen didaktische und vor allem me­
thodische Unterschiede. Ein weiterer Punkt in diesem Zusammenhang sind Unter­
schiede, woher Trainer/innen wissen und wie sicher sie sich sind, was richtig ist (Prä­
skription vs. Explikation von Alternativen).
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(10) Lernen von Kommunikation: Unterschiede bestehen letztlich auch in den Auffas­
sungen, was Kommunikationslernen bzw. -umlernen heißt. Wie schwierig ist es? 
Wie viel Aufwand muss betrieben werden? Welche Methoden sind geeignet? Wann 
kann man sicher sein, dass etwas gelernt wurde? Reicht einmaliges Lernen oder 
muss regelmäßig ,trainiert4 werden? etc. (Hartung 2004a; Mönnich 2004).

Die Vielfalt der Ansätze zur Entwicklung kommunikativer Fähigkeiten belegt, dass es 
eine breite und differenzierte Praxis von Kommunikationsberatung und -training gibt 
(vgl. Brünner/Fiehler 2002), sie belegt aber zugleich auch, dass eine konsistente oder gar 
konsensuelle Theorie des Fehrens und Fernens von Kommunikation bisher nicht vor­
liegt.

Im Folgenden sollen am Beispiel gesprächsanalytisch fundierter Kommunikations­
trainings die Grundlagen und die Methodik dieser speziellen Trainingsform dargestellt 
werden. Dabei wird zugleich verdeutlicht, wo gesprächsanalytisch fundierte Trainings 
auf den zehn genannten Varianzdimensionen verortet sind. In allgemeiner Hinsicht ver­
steht die Gesprächsforschung Kommunikation und Gespräche als eine gemeinsame Her­
vorbringung, deren Verlauf und Resultate nicht nur von einer Seite determiniert werden. 
Gesprächsanalytisch fundierte Trainings zielen ab auf eine gemeinsam bestimmte Kom­
munikation, die möglichst wenig durch Kommunikationsprobleme belastet ist. Die Teil- 
nehmer/innen sollen befähigt werden, im Vollzug der Kommunikation solche Probleme 
zu erkennen und sie zu vermeiden. Sofern Kommunikationsprobleme eingetreten sind, 
sollen sie in der Fage sein, sie zu lösen.

3. Kommunikationsberatung und -training auf 
gesprächsanalytischer Basis

Betrachtet man das Feld der praktischen Rhetorik genauer, so muss man feststellen, dass 
linguistisches Wissen über Kommunikation und Gespräche in den gängigen Formen von 
Beratung und Training kaum eine Rolle spielt und dass es auch nur in Ausnahmefällen 
Finguist/innen sind, die in diesem Feld hauptberuflich arbeiten (vgl. Hess-Füttich 1991; 
Hartig 1994; Brünner/Fiehler 2002; zur historischen Dimension des Verhältnisses von 
praktischer Rhetorik und Sprachwissenschaft vgl. Cherubim 1992). Dies ist verwunder­
lich, da die Analyse von Kommunikationsprozessen zum genuinen Gegenstand der Fin- 
guistik gehört und keine andere Disziplin über ein so breites und empirisch fundiertes 
Wissen über Kommunikation und Gespräche verfügt wie die Gesprächsforschung. Im 
Folgenden sollen das Verhältnis von Gesprächsforschung und Anwendung umrissen 
(3.1.) und die Methodik einer gesprächsanalytisch fundierten Entwicklung kommunikati­
ver Fähigkeiten skizziert werden (3.2.). Sodann werden Felder benannt, in denen die 
angewandte Gesprächsforschung tätig war und ist (3.3.) und die Besonderheiten der 
gesprächsanalytisch fundierten Entwicklung von kommunikativen Fähigkeiten zusam­
menfassend beschrieben (3.4.).

3.1. Gesprächsforschung und Anwendung

Die Gesprächsforschung hat sich in mehreren Varianten und unter verschiedenen Be­
zeichnungen (Gesprächs-, Konversations-, Diskurs-, Dialog-, Kommunikations-/-ana-
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lyse, -forschung, -linguistik) in den letzten 30 Jahren in der Linguistik und Soziologie 
etabliert. Ihr Ziel ist die wissenschaftliche Erforschung der Organisationsprinzipien von 
Kommunikation und der Regularitäten des kommunikativen Handelns in Gesprächen. 
Die Aufzeichnung authentischer Gespräche, ihre detaillierte Verschriftlichung (Tran­
skription) und die Analyse dieser Transkripte unter aus dem Material entwickelten Fra­
gestellungen bilden den Kern der gesprächsanalytischen Arbeitsweise (für Näheres vgl. 
Becker-Mrotzek/Meier 2002; Deppermann 1999). Auf der Basis dieser Methodologie hat 
die Gesprächsforschung umfangreiche Untersuchungen zu den kommunikativen Beson­
derheiten der verschiedenen gesellschaftlichen Institutionen (Schule, Gericht, Arzt-Pa- 
tienten-Kommunikation, Bürger-Verwaltungs-Kommunikation, Kommunikation im Un­
ternehmen etc.), der massenmedialen und der privaten Kommunikation durchgeführt 
(vgl. Becker-Mrotzek 1999). Resultat dieser Untersuchungen sind generalisierende de­
skriptive Aussagen über Regularitäten des Gesprächsverhaltens (z. B. befolgte Regeln, 
Muster, Handlungsschemata). Sie beziehen sich auf Gespräche generell, auf einzelne Ge­
sprächstypen und auf lokale Gesprächsaufgaben.

Mitte der 80er Jahre beginnt die Gesprächsforschung den Bereich der angeleiteten 
Entwicklung kommunikativer Fähigkeiten wahrzunehmen (Kallmeyer 1985). Sie ist da­
bei noch nicht auf praktische Anwendung ausgerichtet, sondern versteht sich primär als 
wissenschaftliche Disziplin. Das Arbeitsfeld und die Arbeitsweise der Gesprächsfor­
schung enthalten jedoch Elemente, die eine praktische Anwendung ihrer Ergebnisse be­
fördern: Die Aufzeichnung und Untersuchung von authentischen Gesprächen (sehr häu­
fig aus institutionellen und professionellen Kontexten), der Umgang mit den Personen 
im Feld, die häufig im Zusammenhang mit der Datenerhebung den Wunsch nach Rück­
meldung von Ergebnissen äußern, und die beobachtete kommunikative Praxis, bei der 
aus der Außenperspektive häufig Probleme und Störungen auffallen, legen es in besonde­
rer Weise nahe, diese Praxis nicht nur zu beschreiben, sondern auch über Möglichkeiten 
einer Veränderung oder Verbesserung nachzudenken. In einem zweiten Schritt interessie­
ren sich gesprächsanalytische Untersuchungen also auch für die systematische Identifi­
zierung von Verständigungsproblemen und Kommunikationsstörungen in den verschie­
denen Interaktionsformen und Gesprächstypen. Neben das Wissen um Organisations­
prinzipien und Regularitäten der Kommunikation tritt so ein Wissen über typische 
Sprach- und Kommunikationsprobleme, die bei bestimmten Gesprächsformen und -auf- 
gaben auftreten. Sprach- und Kommunikationsprobleme sind damit die zentrale Schnitt­
stelle der Gesprächsforschung zu ihrer Anwendung in Kommunikationsberatung und 
-training (vgl. Antos 1996; Fiehler 2002b).

Resultat dieser Entwicklung ist, dass die Gesprächsforschung sich in einem steigenden 
Maß auch als anwendungsorientierte Disziplin versteht. Seinen organisatorischen Aus­
druck fand dies 1987 in der Gründung des Arbeitskreises Angewandte Gesprächsfor­
schung, der sich die Umsetzung gesprächsanalytischer Forschungsergebnisse in Kommu­
nikationsberatung und -training sowie die theoretische Reflexion dieser Umsetzung zur 
Aufgabe gemacht hat (vgl. Becker-Mrotzek/Brünner 1992).

3.2. Methodik der angewandten Gesprächsforschung

Der Arbeitsprozess der angewandten Gesprächsforschung im Rahmen von Kommunika­
tionsberatung und -training lässt sich idealtypisch als eine Abfolge von fünf Schritten
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beschreiben (zu Konzeption und Ablauf gesprächsanalytischer Trainings vgl. auch Be- 
cker-Mrotzek/Brünner 2002a; Fiehler/Schmitt 2004):

(1) Zunächst muss die kommunikative Praxis, die als ungenügend empfunden wird, 
möglichst 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 können. Ergänzt wird dies dadurch, dass der/die Ge- 
sprächsanalytiker/in sich mit der Einbettung und dem institutionellen Rahmen der 
Gespräche vertraut macht. Die Ermöglichung und Durchführung entsprechender Ge­
sprächsaufnahmen ist im Regelfall eine conditio sine qua non für eine gesprächsanalyti­
sche Kommunikationsberatung und -Schulung. D. h. andere Formen der Problemverge­
genwärtigung (wie der Rekurs auf Erfahrungswissen, Beschreibungen der Probleme 
durch die Beteiligten, teilnehmende Beobachtung durch Gesprächsanalytiker/innen oder 
die Verwendung von Aufnahmen des gleichen Gesprächstyps, die analoge Kommunika­
tionsprobleme zeigen, aber aus einem anderen Zusammenhang stammen), sind zwar als 
begleitende Maßnahmen sinnvoll, allein aber unzureichend. Auch Simulationen der be­
treffenden Gespräche -  vor oder innerhalb des Trainings -  sind eine Datengrundlage 
zweiter Wahl und nur sinnvoll, wenn sie durch sorgfältige Konstruktion dem authenti­
schen Fall möglichst angenähert sind (vgl. die Methode Simulation authentischer Fälle in 
Becker-Mrotzek/Brünner 2002b).

(2) Der zweite Schritt besteht in der Identifikation von Sprach- und Kommunikationsprob­
lemen durch den/die Gesprächsanalytiker/in in der Datenbasis.

Die Datenbasis in Form von Aufzeichnungen und Transkripten authentischer Gespräche 
ist für den/die Gesprächsanalytiker/in Grundlage für die Diagnostik von Sprach- und 
Kommunikationsproblemen. Die Verwendung von Transkripten spielt dabei eine zentrale 
Rolle. Durch sie unterscheidet sich die Arbeitsweise von Gesprächsanalytiker/innen we­
sentlich von anderen Trainingskonzeptionen. Transkripte sind die ,Zeitlupe4 und das 
,Mikroskop4 des Gesprächsanalytikers, mit deren Hilfe in Analysen turn-by-turn sowohl 
die Genese wie auch die Auswirkungen von Sprach- und Kommunikationsproblemen 
detailliert und systematisch untersucht werden können (vgl. Lalouschek/Menz (2002, Ab­
schnitt 3.2) für ein illustratives Beispiel einer solchen Problemanalyse). Die Probleme 
werden anhand der Transkripte herauspräpariert, wobei das bereits erarbeitete ge­
sprächsanalytische Wissen über Kommunikationsprobleme, die für bestimmte Ge­
sprächsformen und -aufgaben charakteristisch sind, im Eiintergrund steht. Die Analyse 
zielt weniger auf singuläre oder überwiegend persönliche Probleme der Interaktionsbetei­
ligten, sondern auf überindividuelle strukturelle Probleme bei der Realisierung kommu­
nikativer Aufgaben im Rahmen spezifischer Gesprächstypen. Die Analyse des Ge­
sprächsmaterials unter dem Aspekt von Kommunikationsproblemen erfolgt zeitlich vor 
dem Training. Die Trennung von Analyse- und Trainingskontext vermeidet Ad-hoc-Ana- 
lysen, wie sie bei Gesprächsbesprechungen in der Trainingssituation üblich sind.

Die allgemeine Struktur des Prozesses der Diagnose von Sprach- und Kommunika­
tionsproblemen lässt sich wie folgt charakterisieren:

(a) Ein faktisches Kommunikationsverhalten wird -  im Prozess des Monitorings der 
Kommunikation oder in der nachträglichen Reflexion — mit Vorstellungen darüber
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konfrontiert, wie Kommunikation sein soll. Es wird an Zielvorstellungen — oder 
allgemeiner: an Normen für kommunikatives Verhalten — gemessen.

(b) Eine Diskrepanz wird registriert. Gemessen an diesen Normen ist die faktische Kom­
munikation nicht so, wie es die Normen vorsehen.

(c) Die Diskrepanz wird negativ bewertet. Durch die negative Bewertung gewinnt das 
in Frage stehende Kommunikationsverhalten den Status eines Kommunikations­
problems. Die negative Bewertung dieser Diskrepanz, also die Feststellung einer 
kommunikativen Defizienz, erzeugt zugleich die Motivation zur Lösung oder Besei­
tigung des Problems.

Festzuhalten ist, dass im Prozess der Diagnose von Kommunikationsproblemen — wie 
klar bewusst auch immer — Normvorstellungen eine zentrale Rolle spielen. Die Identifi­
zierung kann immer nur auf der Grundlage normativer Vorstellungen darüber erfolgen, 
wie Kommunikationsverhalten sein sollte. Im Zuge der Diagnose ist auch zu entscheiden, 
ob es sich bei einem auffälligen Phänomen überhaupt um ein Kommunikationsproblem 
handelt. Kommunikationsprobleme sind ein spezifischer Typ von Problemen, und es ist 
eine vorgängige Entscheidung, ob man ein Problem (dominant) als eines der Kommuni­
kation oder als eines z. B. der Persönlichkeit, der sozialen Beziehung oder der Arbeitsor­
ganisation typisieren will.

Die Analyse der Datenbasis zielt aber nicht nur auf die Herausarbeitung von Kommu­
nikationsproblemen ab. Ergänzend gilt die Aufmerksamkeit auch Passagen, die im Ver­
ständnis des/der Gesprächsanalytikers/in besonders gelungen erscheinen. An ihnen lässt 
sich zeigen, welche Verfahren und Strategien bei der Bearbeitung von Gesprächsaufga­
ben positive Wirkungen und Bewertungen hervorrufen und worauf diese Wirkungen und 
Bewertungen im Einzelnen beruhen. Gerade im Kontrast zu Verhaltensweisen, die prob­
lematisch wirken, kann so eine Didaktik des gelingenden Kommunizierens entwickelt 
werden.

(3) Der dritte Schritt besteht in der Vermittlung der Diagnoseergebnisse an die Teilneh- 
mer/innen im Training und der Aushandlung, welche dieser Probleme bearbeitet wer­
den sollen.

Im Training geht es zunächst darum, dass auch die Teilnehmer/innen an Beispielen aus 
dem Datenmaterial darlegen, in welcher Hinsicht und an welchen Stellen sie die Kommu­
nikation als unvollkommen empfinden und wo sie Kommunikationsprobleme identifizie­
ren. Dabei geht es insbesondere auch um die Explikation und Bewusstmachung der Nor­
men für Kommunikationsverhalten, die die Teilnehmer/innen im Kopf haben und auf de­
ren Grundlage sie Gespräche bewerten und Kommunikationsprobleme identifizieren.

Teilnehmer/innen und Gesprächsanalytiker/innen brauchen keineswegs darin überein­
zustimmen, was sie als Kommunikationsproblem(e) identifizieren: Hier kann Überein­
stimmung, aber auch weitgehende Divergenz bestehen. Dies ist einerseits zurückzuführen 
auf unterschiedliche Relevanzen und Wissenshintergründe, andererseits aber auch auf 
unterschiedliche Normen als Beurteilungshintergrund. Wenn Divergenzen bestehen, ist 
ein gemeinsamer Prozess der Aushandlung erforderlich. Am Ende dieses Prozesses muss 
ein Konsens im Sinne eines Arbeitsbündnisses hergestellt sein, welche Probleme bearbei­
tet werden sollen und welche Zielvorstellungen bzw. Normen für das Kommunikations­
verhalten gemeinsam als grundlegend betrachtet werden.

(4) Zum faktischen Kommunikationsverhalten, das die Kommunikationsprobleme pro­
duziert, werden in einem vierten Schritt systematisch alternative Verhaltensweisen ge-



144. Kommunikationstraining 2395

sucht und diskutiert. Im Zentrum steht die Explikation und Bewusstmachung des 
Alternativenspektrums und die Sensibilisierung für mögliche Verläufe der Kommuni­
kation, nicht die Präskription einzelner Verhaltensweisen.

Auch die systematische Explikation des Alternativenspektrums erfolgt gemeinsam mit 
den Teilnehmer/innen. Wichtig ist hier, Verhaltensmöglichkeiten nicht nur durch die 
reine Negation oder Umkehrung problematischer Verhaltensweisen zu bestimmen (z. B.: 
Dem anderen ins Wort zu fallen ist problematisch. Deshalb ist es generell zu vermeiden.), 
sondern möglichst vielfältige Alternativen in ihren Konsequenzen, Wirkungen und Impli­
kationen zu durchdenken. Dass nicht nur eine Alternative favorisiert, sondern jeweils 
mehrere diskutiert werden, hat zudem die Funktion, eine Polarisierung der Möglichkei­
ten in richtig vs. falsch oder gut vs. schlecht zu vermeiden und das positive wie negative 
Potenzial jeder einzelnen Möglichkeit zu verdeutlichen.

Die Suche und Diskussion von Alternativen zielt damit auch nicht auf eine Entschei­
dung für eine der Verhaltensweisen ab. Es bleibt den Teilnehmer/innen überlassen, aus 
diesem Spektrum diejenigen Verhaltensweisen auszuwählen, die ihnen für die eigene Per­
son am geeignetsten erscheinen, um sie in der Praxis auszuprobieren. Diese prinzipielle 
Offenheit, die Präskription soweit wie möglich vermeidet, stößt dabei häufig auf anders­
geartete Erwartungen der Teilnehmer/innen, die wissen wollen, was denn nun ,richtig4 
ist. Wesentliches Lernziel der angewandten Gesprächsforschung ist aber gerade die Ein­
sicht, dass dies im Bereich der Kommunikation oft nicht eindeutig und allgemeingültig 
gesagt werden kann.

(5) Die alternativen Verhaltensweisen werden von den Teilnehmer/innen im Training 
und dann in ihrer beruflichen Praxis erprobt und in einer erneuten Beratung bzw. 
einem weiteren Training wird auf der Grundlage neuer Aufzeichnungen analysiert, 
ob sich diese Alternativen bewährt haben (gesprächsanalytische Evaluation).

Der zentrale Ort für die Erprobung alternativer Verhaltensweisen sind nach gesprächs­
analytischer Auffassung nicht Gesprächssimulationen im Training (wenngleich auch sie 
wichtige Funktionen haben), sondern es ist die Kommunikation in der (beruflichen) Pra­
xis außerhalb des Trainings. Das bedeutet, dass diese Praxis erneut dokumentiert und 
analysiert werden muss. Gesprächsanalytisch basierte Trainings sollten demnach keine 
einmalige Veranstaltung sein, sondern sich zyklisch wiederholen. Gesprächsverhalten ist 
nach Auffassung der Gesprächsforschung nicht etwas, was man punktuell erlernt und 
dann für alle Zeit beherrscht, sondern etwas, was eines permanenten Trainings und eines 
fortgesetzten Bemühens um Kultivierung bedarf.

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

Auch die Gesprächsforschung kommt, wenn sie im Kontext der Entwicklung von 
Gesprächsfähigkeiten 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 Gesprächsforschung aber generell darum bemüht, dass 
es primär nicht ihre Bewertungen und Normen sind, sondern dass hinsichtlich dieser 
Bewertungen und Normen mit den Beteiligten Konsens hergestellt wird. Jedoch sollten 
Verhaltensweisen, bei denen sich durch empirische Analysen zeigen lässt, dass sie syste­
matisch zu Kommunikationsproblemen führen, grundsätzlich vermieden werden. Nor-
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mativ handelt die angewandte Gesprächsforschung auch, wenn sie eingespielte Regulari- 
täten, Muster und Gesprächsschemata bewusst macht und dafür plädiert, sie auch der 
zukünftigen kommunikativen Praxis zugrunde zu legen. Normen können — um daran 
zu erinnern -  deskriptiv basiert oder präskriptiv sein. Normen, auf die Gesprächsanaly- 
tiker/innen im Prozess der Anwendung rekurrieren, sind im wesentlichen deskriptiv be­
gründet. Sie beruhen auf Einsichten in Organisationsprinzipien und Regularitäten der 
Kommunikation, wie sie in gesprächsanalytischen Untersuchungen gewonnen und be­
schrieben werden.

Für die Gesprächsforschung spielt es eine wesentliche Rolle, ob und wieweit ein Ge­
sprächsverhalten von deskriptiv ermittelten ,Normalformen4 (Cicourel 1975; Giesecke 
1982) abweicht. Normalformen, wie sie sich in kommunikativen Regeln, Mustern oder 
Handlungsschemata widerspiegeln, sind gesellschaftlich für bestimmte Zwecke ausgebil­
dete Standardlösungen für die Bewältigung kommunikativer Aufgaben. Sie legen das 
Gesprächsverhalten nicht im Detail fest, aber sie umreißen den Rahmen, in dem es sich 
bewegt. Die Normalformen haben sich gesellschaftlich vielfach bewährt und sind im 
Zuge ihrer Ausarbeitung optimiert worden. Wechselseitig wird erwartet, dass man sie 
benutzt und dass man nicht ohne Not gegen sie verstößt, sie modifiziert oder sie außer 
Acht lässt. Sie besitzen so die normative Kraft des Faktischen und Bewährten. Bei einer 
Abweichung von Normalformen erhöht sich deutlich die Wahrscheinlichkeit von Kom­
munikationsproblemen, und ein erheblicher Teil der beobachteten Kommunikations­
probleme ist in der Tat Resultat der Abweichung von den betreffenden Normalformen.

Mit empirischen Regularitäten als Basis für ihre Empfehlungen unterscheidet sich die 
Gesprächsanalyse von vielen anderen Formen der Sprachkritik, der Kommunikationsbe­
ratung und des Kommunikationstrainings. Die gängige Praxis in vielen Trainings besteht 
darin, präskriptive Normen für Kommunikationsverhalten zu propagieren und in rezept­
artigen Handlungsanweisungen zu operationalisieren, wobei häufig unklar ist, wie sich 
diese Normen legitimieren und wodurch die Annahme gesichert ist, dass die Befolgung 
der Handlungsanweisungen wirklich zu einer besseren oder effektiveren Kommunikation 
führt (vgl. Fiehler 1995a).

Neben der Veränderung derjenigen Verhaltensweisen, die zu Kommunikationsproble­
men geführt haben und führen, bilden kognitives Fernen über Regularitäten und Organi­
sationsprinzipien von Kommunikation sowie eine allgemeine Sensibilisierung für Ge­
sprächsprozesse wichtige Komponenten gesprächsanalytisch basierter Trainings. Außer 
durch die klassische Wissensvermittlung im Fehr-Fern-Diskurs geschieht beides vor al­
lem im Kontext von Transkriptanalysen. Die gemeinsame Untersuchung von Transkrip- 
ten kann sich außer auf die Problemanalyse auch auf vielfältige Aspekte des ,Funktionie- 
rens‘ von Gesprächen beziehen und für diese sensibilisieren (vgl. Schmitt 2002).

3.3. Anwendungsfelder

Die dargestellte Methodik wurde von Gesprächsanalytiker/innen in verschiedenen gesell­
schaftlichen Bereichen erprobt (vgl. vor allem Fiehler/Sucharowski 1992; Becker-Mrot- 
zek/Brünner 1999; Brünner/Fiehler/Kindt 2002). Überwiegend war dabei professionelles 
Gesprächsverhalten Gegenstand der Schulung. Beratungs- und Trainingsschwerpunkte 
der angewandten Gesprächsforschung liegen in folgenden Feldern:
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— Wirtschaftskommunikation
(Brünner 2000; Hartung 2004b; Betriebliche Ausbildung: Brünner 1992; Reklamationsge­
spräche: Fiehler/Kindt 1994; Fiehler/Kindt/Schnieders 2002; Schnieders 2005; Bespre­
chungen: Dannerer 1999; Schmitt/Heidtmann 2005; Servicegespräche: Bendel 2001; Call- 
Center-Gespräche: Bendel 2002; außerbetriebliche Kommunikation: Becker-Mrotzek 
1994).

— Bürger-Verwaltungs-Kommunikation
(Becker-Mrotzek/Ehlich/Fickermann 1992; Spranz-Fogasy 1999; Wolf 2005).

— Medizinische Kommunikation
(Menz/Nowak 1992; Spranz-Fogasy 1992, 2005; Lalouschek 2002a, 2002b, 2004; Schultze 
2002; Streeck 2002; Fiehler 2005; Sachweh 2005).

— Pflegekommunikation
(Krankenpflege: Walther/Weinhold 1997; Weinhold 1997; Altenpflege: Sachweh 1999,
2002).

— Beratungsgespräche
(Aidsberatung: Bliesener 1992; Genetische Beratung: Hartog 1992; Telefonseelsorge: Beh- 
rend/Gülich/Kastner 1992; Gülich/Kastne 2002).

— Schulische und Hochschulkommunikation
(Entwicklung von Gesprächsfähigkeiten bei Schüler/innen: Becker-Mrotzek 1995; Fiehler 
1998; Neuland 1995, 1996; Vogt 1997, 2004; Becker-Mrotzek/Brünner 2006; Lehreraus­
und -Weiterbildung: Bremerich-Vos 1992; Boettcher/Bremerich-Vos 1986; Friedrich 2002; 
Hochschule: Meer 2001; 2003).

— Interkulturelle Kommunikation 
(Liedke/Redder/Scheiter 2002; Lambertini/ten Thije 2004).

3.4. Besonderheiten einer gesprächsanalytisch fundierten Entwicklung 
von kommunikativen Fähigkeiten

Die Besonderheiten und Vorteile einer gesprächsanalytisch fundierten Beratung und 
Kommunikationsschulung lassen sich in folgenden Punkten zusammenfassen:

— Fundus: Es kann auf die umfangreiche von der Gesprächsforschung erarbeitete Wissens­
grundlage über Muster und Organisationsprinzipien der Kommunikation einerseits und 
über typische Formen von Kommunikationsproblemen andererseits zurückgegriffen 
werden.

— Empirisch: Die Diagnose von Kommunikationsproblemen erfolgt durch die Analyse au­
thentischer Gespräche des Alltags und der Berufspraxis.

— Mikroskopisch: Die Verwendung von Transkripten ermöglicht eine genauere und detail­
liertere Analyse von Kommunikationsproblemen.

— Analytisch: Jeder Beratung und jedem Training geht die gründliche Analyse des empiri­
schen Materials voraus. Kommunikationsprobleme werden so systematisch und empirisch 
erhoben. Die zeitliche Trennung von Analyse und Beratung/Training ermöglicht einen 
vollständigeren Überblick über auffällige und problematische Phänomene in den einzel­
nen Gesprächen, als er bei einer Ad-hoc-Besprechung zu erreichen ist.

— Dialogisch: Ob etwas ein Kommunikationsproblem ist, wird nicht allein vom Berater/ 
Trainer gesetzt, sondern in einem Diskussionsprozess mit den Beteiligten geklärt.

— Altemativenorientiert: Im Zentrum steht die Explikation und Bewusstmachung des Alter­
nativenspektrums, nicht die Präskription einzelner Verhaltensweisen.

— Zyklisch: Die Beratung und das Training werden nicht als einmaliger Akt verstanden, 
sondern als etwas, was sich rundenweise wiederholen sollte.
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— Evaluation: Die zyklische Struktur der Beratung erlaubt einerseits eine Bestimmung der 
Effekte des Trainings und andererseits eine empirisch fundierte Analyse der Transferprob­
leme.

Inhaltlich bedeutet die Anwendung der Gesprächsforschung in Kommunikationsbera­
tung und -training eine Einschränkung und Spezialisierung ihres Erkenntnisinteresses. 
Sie richtet ihre Aufmerksamkeit nicht mehr überwiegend auf Organisationsprinzipien 
und Regularitäten, sondern verstärkt auch auf Sprach- und Kommunikationsprobleme. 
Systematische Anwendung stellt aber zugleich auch eine Bereicherung der Gesprächsana­
lyse dar, insofern sie den Kontakt zu den verschiedensten gesellschaftlichen Bereichen 
vermittelt und ihr neue Datenquellen und empirisches Material erschließt. Anwendung 
ist auch die Voraussetzung für eine Professionalisierung der Gesprächsforschung im Be- 
ratungs- und Trainingssektor. Dieser Bereich stellt für die in dieser Hinsicht ja nicht 
unbedingt verwöhnten Sprachwissenschaftler/innen ein relevantes Berufsfeld dar: „In­
dem die Angewandte Gesprächsforschung allmählich beginnt, auf den steigenden Bera­
tungsbedarf in zentralen gesellschaftlichen Bereichen zu reagieren, könnte sie — als eine 
der wenigen Teildisziplinen der Linguistik -  deren öffentlich stets noch bezweifelte ge­
sellschaftliche Nützlichkeit4 eindrucksvoll demonstrieren.“ (Neuland 1996, 171).

Die Grenzen der Anwendung von Gesprächsforschung liegen dort, wo die Kommuni­
kationsprobleme enden und andere Typen von Problemen -  psychische, soziale etc. -  
beginnen. Hier ist sie nicht primär zuständig, wohl aber in Kooperation mit anderen 
Disziplinen 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 primär in unmittelbarer Interak­
tion manifestieren, so z. B. bei Problemen der Organisation gesellschaftlicher Kommuni­
kation, Problemen im Rahmen von Sprachkontakt, sprachbiographischen Problemen 
etc. Hier greift ihre Methodologie nur begrenzt. An diesen Punkten besteht die Chance 
und Notwendigkeit zu einer interdisziplinären Zusammenarbeit mit anderen Disziplinen, 
in der beide Seiten versuchen, ihre Methodologien und Erkenntnismöglichkeiten syste­
matisch aufeinander zu beziehen.
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