' Kommunikation

wahrnehmbar machen, wortiber keine
Auskunft gegeben werden kann, weil es
nicht ,bewusst® ist. Dazu gehdren:

» Ausdrucksverhalten, das den Teilneh-
mern selbst nicht bewusst ist, wie Mimik,
Gestik oder das Rickmeldeverhalten
(zum Beispiel Kopfnicken, Stirnrunzeln).
» Zusammenhange, die nur in der hand-
lungsentlasteten Beobachtung zutage
treten. So lasst sich zum Beispiel zei-
gen, dass oft schon in den ersten Wor-
ten eines Gesprachs der Ablauf und das
Ergebnis vorweggenommen werden.

» Einzelne Komponenten von Eindri-
cken, die im Alltag nur ganzheitlich wahr-
genommen werden. Einschatzungen, die
von den Teilnehmern selbst nicht be-
griindet und nur sehr allgemein und un-

Die Gesprachsanalyse kann auch ein-
gesetzt werden, um ein prazises Anfor-
derungsprofil fir eine Position zu erstel-
len oder authentische Situationen fiir Rol-
lenspiele zu sammeln, die dann in einem
Assessment-Center oder in einem Kom-
munikationstraining verwendbar sind.
Nach diesen Fragestellungen richtet sich
auch, welche Gesprache an welchen Ar-
beitsplatzen aufgezeichnet werden miis-
sen. Zwar wird schon an dieser Stelle
festgelegt, in welcher Form die Riickmel-
dung der Ergebnisse erfolgen soll, jedoch
gibt es bei der Auswertung nicht selten
Uberraschungen, die ein Umdenken er-
fordern.

Beispielsweise wurde flir das zentrale
Call-Center eines globalen Logistik-Kon-

Haufig wird schon in den ersten Worten

eines Gesprachs der Ablauf und das Ergebnis

vorweggenommen.

genau beschrieben werden kénnen (,,Ich

habe das Gefiihl, das ist nicht gut gelau-

fen.“), lassen sich préazise auf einzelne Ele-

mente zurlickflihren (zum Beispiel Stim-

me, Sprechweise, Mimik, Formulierung).
Fiihrt man Gesprdachsanalysen in der

Praxis durch, durchlauft das Beratungs-

projekt im Allgemeinen vier Phasen, an

die sich je nach Situation zwei weitere

Phasen (MaBnahmen und Evaluation) an-

schlieBen kénnen:

© Vorbereitung des Projektes

© Arbeit vor Ort im Unternehmen

© Analyse des Materials

O Riickmeldung

© MaBnahmen

O Evaluation

Schulungsbedarf ermittein
Inden Vorbesprechungen mit den Betei-
ligten wird festgelegt, auf welche Fragen
die Gesprachsanalyse eine Antwort er-
bringen soll oder welche Probleme un-
tersucht werden sollen. Haufig ist Schu-
lungsbedarf zu ermitteln oder sind Arbeits-
ablaufe zu Gberprifen.

24 | management & training 92003

zerns mehrere Gesprachsanalysen in re-
gelmaBigen Absténden durchgefiihrt, um
ein langfristiges Konzept zur Verbesserung
der Gesprachskompetenz zu entwickeln
und permanent den Gegebenheiten am
Arbeitsplatz anzupassen. Um das dabei
eingesetzte Wissen im Unternehmen zu
implementieren, wurden die Teamleiter
in Gesprachsanalyse ausgebildet, so dass
sie das Trainingskonzept eigensténdig
weiterentwickeln konnten.

Fir ein mittelstandisches IT-Unterneh-
men wurde eine Gesprachsanalyse durch-
gefiihrt, weil die Support-Abteilung in
Back-Office und Front-Office umstruktu-
riert wurde. Es galt zu klaren, wie die
Kunden das neue Verfahren annehmen
und mit welchen SchulungsmaBnahmen
die Mitarbeiter bei ihren neuen Aufgaben
unterstitzt werden.

Mit einzelnen Fiihrungskréaften der Hy-
po-Vereinsbank wurde ein individuelles
Training ihres Gesprachsverhaltens auf der
Grundlage von aufgezeichneten Gespra-
chen aus ihrem Arbeitsalltag durchge-
fuhrt.

Arbeit vor Ort

In der Organisation oder dem Unterneh-
men vor Ort stellen sich dem Gesprachs-
analytiker zwei Aufgaben: das Aufzeich-
nen oder wenigstens Mithoren der Gespréa-
che, die untersucht werden sollen, und
die Erhebung von Hintergrundwissen tiber
die Institution oder das Unternehmen,
die Produkte, Dienstleistungen oder Auf-
gaben, die Organisationstruktur und die
Ablaufe, die verwendeten Geréte und
Software und so weiter. Um moglichst viel
von den Gesprachen und ihrem Zweck zu
verstehen, sollte zuerst die Befragung
der Mitarbeiter und ihren Flihrungskraf-
ten durchgefiihrt werden. Dann folgt meist
Uber mehrere Tage die Erfassung der Ge-
sprache im Einzelnen im Allgemeinen
durch Audio- oder Video-Aufzeichnung,
nur in besonderen Fallen (Datenschutz,
technische Probleme) durch Protokolle.
Diese Phase lasst sich kaum abschlieBen,
ohne den Beteiligten eine erste Riickmel-
dung zu geben, denn das Bediirfnis der
Mitarbeiter nach Wertschatzung ihrer Ar-
beit ist haufig stark ausgepragt.

Das vor Ort erhobene Material wird
nun nach den Regeln der wissenschaft-
lichen Gespréachsanalyse ausgewertet.
Die Dimensionen, nach denen ausgewer-
tet wird, ergeben sich zwar durch die
Fragestellung, aber in der genauen Be-
trachtung des Materials ergeben sich
haufig ganz neue, bisher unbemerkte
Problemfelder.

In welcher Form die Ergebnisse der
Gesprachsanalyse an das Unternehmen
zuriickgemeldet werden, héngt von der
gestellten Aufgabe ab. In einigen Fallen
wird ein schriftliches Gutachten ge-
wiinscht, das die Grundlage weiterer Pla-
nungen bildet. Der haufigste Fall ist wohl,
das durch eine Gespréachsanalyse Schu-
lungsmaBnahmen vorbereitet werden
oder auch schon durchgefiihrte Schu-
lungs- oder EntwicklungsmaBnahmen
auf ihre Wirkung hin Gberprift und fort-
geflihrt werden. Geht es weniger um die
Qualifikation der Mitarbeiter, sondern
um die Organisationsstruktur, werden
die Ergebnisse den verantwortlichen Fiih-
rungskraften in einer Présentation oder
einem Workshop vermittelt.



