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Gesprache machen einen grofen Teil
unseres beruflichen und privaten All-
tags aus. Sie produktiv und erfolg-
reich fiihren zu kénnen ist deshalb
eine Schlisselqualifikation in unserer
Gesellschaft. Aber nach welchen Re-
geln laufen Gesprache eigentlich ab?
Dieser Frage widmet sich die Ge-
sprachsforschung, die sich in den
letzten beiden Jahrzehnten zu einer
dynamischen und innovativen Teil-
disziplin der Sprachwissenschaft und
der verstehenden Soziologie ent-
wickelt hat. So untersucht die Ge-
sprachsforschung beispielsweise, wie
der Einsatz von Stimme, Sprechwei-
se und Formulierung dazu flhrt, dass
der Gesprdchspartner so reagiert,
wie man es erwartet — oder eben
auch nicht. Ein weiterer Forschungs-
gegenstand ist die Frage, wie be-
stimmte Gesprachsgattungen (wie
beispielsweise Arbeitsbesprechun-
gen oder Reklamationen) struktu-
riert sein missen, damit sie ihren
Zweck erfillen kénnen.

Da in der modernen Informati-
onsgesellschaft der liberwiegende
Teil der beruflichen Tatigkeiten aus
verbaler Kommunikation besteht,
liegt es auf der Hand, dass sowohl
die angewendeten Methoden als
auch die gefundenen Ergebnisse der
Gesprachsforschung fir die berufli-
che Praxis in hochstem Mape rele-
vant sind. Das gilt zunachst fir je-
den, der im Rahmen seiner berufli-
chen Tatigkeit professionell kom-
munizieren muss wie Mitarbeiter in
Support oder Vertrieb, Fiihrungs-
krafte, Trainer, Dozenten und Thera-
peuten. Das qilt dariiber hinaus aber
auch fir jeden, der daflr verant-
wortlich ist, dass innerhalb einer Or-
ganisation sowohl die interne Kom-
munikation als auch die Schnittstel-
le zu Kunden und Partnern funktio-
niert wie beispielsweise Personal-
und Organisationsentwickler oder
Fihrungskrafte im Call-Center-Be-
reich.

Dieses Wissen zur Entwicklung
hochwertiger Problemlésungen an-
zuwenden ist Aufgabe des ,, Instituts
fir Gesprachsforschung”, das
Dr. Martin Hartung aus seiner Tatig-
keit an der Universitat Konstanz her-
aus gegriindet hat. Die linguistische
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Gesprachsanalyse kommt hier in
ganz unterschiedlichen Bereichen
zum Einsatz.

PERSONALENTWICKLUNG

Beim Coaching einer Einzelper-
son lassen sich liber die Beobach-
tung aller Gesprache, die diese Per-
son in ihrem Arbeitsalltag fiihrt, in-
dividuelle Starken und Schwachen
im Gesprdchsverhalten ausloten.
Durch die Analyse bestimmter Ge-
sprachstypen (wie Reklamationen
oder Arbeitsbesprechungen) lassen
sich Erkenntnisse dariiber gewinnen,
ob die Ablaufstruktur der Gesprache
ihrem Zweck optimal angepasst ist.
Die Untersuchung der Kommunika-
tionsschnittstellen eines Betriebes
mit all ihren anfallenden Gesprachen
(beispielsweise einer Support-Ab-
teilung oder eines Call-Centers) er-
mdglicht einen differenzierten Auf-
schluss Uber die Qualitdat der Kom-
munikation mit Kunden oder Part-
nern. Alle Analysen zielen darauf ab,
Entwicklungspotentiale sowohl bei
den Mitarbeitern als auch in der Or-
ganisationsstruktur zu ermitteln und
konkrete Manahmen zu erarbeiten,
deren Erfolg sich dann nach einem
angemessenen Zeitabstand durch ei-
ne zweite Analyse liberprifen ldsst.

_ PERSONALAUSWAHL

Die Gesprachsanalyse kann aber
auch dabei helfen, Potentiale von
Mitarbeitern schon bei der Perso-
nalauswahl erkennbar zu machen. So
empfiehlt es sich hdufig, vor der kos-

tenintensiven Einladung zu person-
lichem Gesprach oder Assessment
Center den Kreis der Bewerber durch
ein professionell gefiihrtes Telefon-
interview einzugrenzen. Je wichti-
ger die kommunikativen Fahigkeiten
fir die ausgeschriebene Position
sind, desto eher sollte auch das Aus-
wahlverfahren von einem Gutachter
mit gesprachsanalytischer Kompe-
tenz begleitet werden.

WEITERBILDUNG IN

GESPRACHSANALYSE

Dabei muss diese Kompetenz
nicht zwangslaufig ,,von aupen" kom-
men. Das , Institut fir Gesprachs-
forschung” vermittelt ausgewdahlten
Berufsgruppen wie Personalverant-
wortlichen, Therapeuten oder Trai-
nern gesprachsanalytische Kennt-
nisse in Seminaren, die auf ihre be-
sonderen Bediirfnisse zugeschnitten
sind. Sie erweitern in diesen Semi-
naren ihre Fahigkeit, menschliches
Verhalten in Gesprachen zu analy-
sieren und Riickschliisse aus den Be-
obachtungen zu ziehen. Auf diese
Weise kann der Gutachter seine Ein-
schatzung eines Bewerbers prazi-
sieren, der Therapeut seine Wahr-
nehmung eines Patienten vertiefen
und der Trainer (beispielsweise an-
hand von Aufzeichnungen echter Ge-
sprache oder von Rollenspielen) ei-
nem Klienten Entwicklungsmaglich-
keiten seiner kommunikativen Fahig-
keiten aufzeigen.
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