Ges'pré'chskompetenz

Kommunlkatlonstramlng |st ein immer WIederkehrendes Semmarthema in der Welterbll

Doch der Anspruch, die Gespréchskompetenz der Teilnehmer z

Grund: RegelmaBig fehlt den Trainings zur Vermittlung von Gespriachskompetenz das passende Konzept.

Teure Fehleinschatzung

Nach einer Studie des Bildungswerkes der
Bayrischen Wirtschaft (bbw) werden in
Deutschland jedes Jahr unter dem Uber-
begriff ,Berufliche Weiterbildung“ Tau-
sende von Seminaren im Gesamtwert von
10 Milliarden Euro von etwa 30 000 Anbie-
tern mit 750 000 freien und festen Mitar-
beitern abgehalten. Ein groBer Teil davon
lasst sich unter dem Begriff ,,Kommunika-
tionstraining” zusammenfassen. Bei Be-
trachtung des Ablaufs der Trainings, der
Aussagen der Teilnehmer und des Arbeits-
alltags der Teilnehmer nach den Veran-
staltungen, miissen sich Zweifel einstellen,
ob der Anspruch, die Kommunikationsfa-
higkeit der Teilnehmer zu verbessern, ein-
geldst wird. Ist Gesprachskompetenz iber-
haupt verdanderbar? Wenn sie es sein sollte,
stellt sich die Frage, warum diese Verén-
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derung durch Kommunikationstrainings
nur so selten erreicht wird.

So grundsétzlich diese Fragen sind, sie
sind bisher kaum gestellt worden. Dass die
Anbieter von Weiterbildung ohne jede Prii-
fung davon ausgehen, dass durch ihre Se-
minare grundsétzlich alles erreichbar ist,
kann bei einem Markt von zehn Milliarden
Euro nicht Uberraschen. Dass aber auch
die Geldgeber kaum hinterfragen, welche
Gegenleistung sie fir ihre Honorarzahlun-
gen bekommen, irritiert. Ein Grund liegt si-
cherlich darin, dass die meisten Auftrag-
geber nicht tiber die Moglichkeit verfiigen,
die Leistungsfahigkeit einer Trainingskon-
zeption zu Uberpriifen. Welche Mdoglich-
keiten aber gibt es, Gesprachskompetenz
zu vermitteln, und mit welchen Grenzen
muss man rechnen?

Angemessene Einschatzung
Gesprachskompetenz ist die Fahigkeit, zu
einem beliebigen Zeitpunkt in einem Ge-
sprach

» zu einer angemessenen Einschatzung
der aktuellen Situation und der Erwartun-
gen der Gesprachspartner zu kommen,

» auf dem Hintergrund dieser Einschatzung
eine den eigenen Interessen angemessene

verbessern, bleibt haufig unerfillt.

Reaktion mit hoher Erfolgswahrscheinlich-
keit zu finden,

» diese Reaktion der eigenen Absicht ada-
quat zum Ausdruck zu bringen (kérperlich,
stimmlich, sprachlich).

Wenn also ein verargerter Kunde anruft,
muss der Mitarbeiter erkennen kdénnen,
ob der Auftrag des Anrufers noch zu sei-
ner Zufriedenheit bearbeitet werden kann
oder ob Kompensation angeboten werden
muss oder ob der Kunde lediglich seiner
Verérgerung Luft machen will. Nach der
Wahl der angemessenen Reaktion muss er
sie dann so zum Ausdruck bringen kénnen,
dass der Kunde darauf eingeht und sich
zufrieden stellen I&sst - was bekannterma-
Ben sogar zu einer héheren Kundenbindung
fihrt als eine Auftragsbearbeitung ohne Sto-
rung.

Hier zeigt sich, dass Gesprachskompe-
tenz ein komplexes Biindel aus Fahigkei-
ten und Fertigkeiten ist, das pauschal gar
nicht trainiert werden kann. Zudem unter-
scheidet sich die Veranderbarkeit einzel-
ner Komponenten erheblich: Einige sind re-
lativ leicht zu beeinflussen wie beispiels-
weise die Wortwahl, andere dagegen kaum,
wie die Versuche zeigen, Edmund Stoiber
das,,ah“in seiner Sprechweise abzugewdh-



