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REINHARD FIEHLER und WALTHER KINDT

Reklamations gespréiche

Schulungsperspektiven auf der Basis von Ergebnissen diskursanalytischer
Untersuchungen )

1. Einleitung

In der Linguistik gibt es seit etwa 20 Jahren ein eigenstéindiges Teilgebiet der
empirischen Kommunikationsforschung, das in einer bestimmten Ausprigung
auch Diskursanalyse genannt wird. In diesem Teilgebiet sind spezielle Analy-
semethoden entwickelt worden, und mittlerweile liegen fiir viele Typen von
Kommunikation Forschungsergebnisse vor. Dies ertffnet neue Anwendungs-
perspektiven, und speziell gehen wir davon aus, daf auf der Basis dieser Resul-
tate die Losung bestimmter Kommunikationsprobleme erlernbar ist.

Es ist unscr Ziel, dic Fruchtbarkeit der diskursanalytischen Methoden und
Ergebnisse auch auerhalb der Linguistik zu belegen. Reklamationsgespriche
sind hierfiir aus zwei Griinden ein besonders geeignetes Demonstrationsobjekt:

— Erstens haben sie eine groBe Praxisrelevanz, denn jedes Unternehmen ist in
irgendeiner Weise mit Reklamationen befafit, und ein erfolgreicher Ausgang
der Reklamationsbearbeitung ist fiir das Unternehmen sehr wichtig.

~ Zweitens sind Reklamationsgespriche ein weitgehend unerforschter und zu-
gleich relativ komplexer Kommunikationstyp. Deshalb bedeutet es eine be-
sondere Herausforderung fiir die Linguistik, die Relevanz ihrer Methoden
und Resultate an diesem Gegenstand nachzuweisen.

Aus den genannten Griinden haben wir in den vergangenen Jahren eine empi-
rische Untersuchung liber Reklamationsgespriache durchgefiihrt (vgl. auch die
ausfiihrlichere Darstellung in Fiehler/Kindt i.V.). Dazu sammelten wir zunichst
Aufnahmen von authentischen Gesprichen, die vorverstindlich als Reklama-
.tionen oder reklamationsihnliche Kommunikationen gelten konnten. AuBer-
dem enthélt unser Datenmaterial simulierte Gespriche, die im Rahmen eines
von uns durchgeflihrten Trainings unter weitgehend natiirlichen Bedingungen
zustandekamen. Alle Aufnahmen wurden nach einem bestimmten Transkrip-
tionssystem verschriftlicht. | '

Die vorliegenden Transkriptionen haben wir anschlieBend unter drei Ziel-
setzungen analysiert:

- Um Reklamationsgespriiche von anderen verwandten Kommunikationsty-
pen wie z. B. Beschwerden abgrenzen zu kdnnen, bendtigt man eine prizise
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Reklamationsdefinition. Fur die Formulicrung ciner solchen Definition ist cs
zweckmiiflig zu untersuchen, welche Definitionsbedingungen von Kommuni-
kationsteilnehmern selbst als konstitutiv angesehen werden.

— Kommunikation wird in der Diskursanalyse konzeptualisiert als Bewiiltigung
von Aufgaben mit kommunikativen Mitteln. Zugleich 148t sich zeigen, daB es
in Kommunikationsgemeinschaften fiir jeden Kommunikationstyp ein sozial
stabilisiertes, kollektives Schema durchzufithrender Aufgaben gibt. Da die
Durchfiihrung solcher Aufgaben im Prinzip durch kommunikative Handlun-
gen vollzogen wird, spricht man auch von Handlungsschema. Ziel der Analy-
se ist es also, das jeweilige Handlungsschema zu ermitteln.

~ Wenn man weiB, welche Aufgaben bei einem bestimmten Kommunikations-
typ zu bewiltigen sind, dann kann man auch genauer sagen, welche Fehler
dabei moglich sind bzw. faktisch h4ufig vorkommen. Insofern ist es das Ziel
eines weiteren Analyseschritts, die jeweils spezifischen Kommunikations-
probleme zu identifizieren und die in den Daten selbst vorkommenden L4-
sungsstrategien zu ermltteln

Die Ergebnisse dieser drei Untersuchungsschrltte konnen wir hier mcht im De-
tail darstellen und werden deshalb in den beiden folgenden Abschnitten nur
exemplarisch auf bestimmte schulungsrelevante Aspekte der beiden letzten
Schritte eingehen,

2. Zum Handlungsschema von Reklamationsgespriichen

2.1. Struktur des Handlungss‘chemas

Die Analyse unserer Daten unter der Fragestellung, welche Aufgaben in Re-
klamationsgesprichen - teils obligatorisch und teils fakultativ — zu bewiiltigen
sind, ergibt ein relativ komplexes Schema, das in Abschnitt 2.2 wiedergegeben
ist.

Zuniichst zeigt sich in dem Schema die klassisch rhetorische Unterteilung in
Einleitung, Hauptteil und SchluB3, wobei ersterer und letzterer Teil die generell
in Gespridchen zu erledigenden Aufgaben von Geprachsbegmn und -beendi-
gung beinhalten.

Im Hauptteil von Reklamationsgespriichen sind zwei globale Aufgaben-
komponenten zu unterscheiden: ‘

—~ die Bearbeitung der generellen, mit der Reklamation verbundenen Emo-
tions- und Beziehungsprobleme,

— die Bearbeitung des zugrundeliegenden Sachproblems, das im Standardfall
im Mangel eines Produkts oder einer Dienstleistung besteht.

Die zweite Aufgabenkomponente muB obligatorisch erledigt werden und weist
Reklamationsgespriche als einen Spezialfall von Problemldsungskommunika-
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tionen (vgl. Dorner 1976) aus. Demgegenlber ist die erste Komponente fakul-
tativ und kommt deshalb nicht immer vor. Wenn aber ein Kunde die Durchfiih-
rung dieser Komponente durch Manifestation seiner emotionalen Betroffenheit
iiber den ReklamationsanlaB initiiert, dann kommt einer angemessenen Reak-
tion auf seine Emotionalitiit eine besondere Bedeutung fiir den Erfolg des Re-
klamationsgespriiches zu (s. u.). '

Die fiir die Darstellung des Handlungsschemas gewiihite Reihenfolge der
beiden Komponenten besagt nicht, daB zuerst die Aufgaben der Emotions- und
- Beziehungsbearbeitung zu bewiiltigen sind und danach die Aufgaben zur L§-
sung des Sachproblems. Vielmehr konnen die kommunikativen Aktivitiiten zu
beiden Komponenten in sehr unterschiedlicher Weise miteinander verschréinkt
sein. Hiufig kommen sogar innerhalb ein und derselben AuBerung Aktivititen
fir beide Komponenten vor. Wenn beispielsweise ein Kunde duBert: und zu
meinem Entsetzen habe ich festgestellt, daf diese Produkte gesundheitsschddli-
che Stoffe enthalten, dann enthilt dieser Satz sowohl eine Problemformulierung
als auch eine Manifestation von Emotionalitdt. Im Prinzip sind Aktivititen der
Emotions- und Beziehungsbearbeitung an jeder beliebigen Stelle der Problem-
bearbeitung zulissig, also frei plazierbar.

Die Relevanz der in den beiden Komponenten aufgefiihrten Detailaufgaben
wollen wir nachfolgend nur exemplarisch verdeutlichen. Beispielsweise kann
sich die emotionale Betroffenheit eines Kunden in der Formulierung von Vor- |
wiirfen manifestieren. Das Handlungsschema sieht fiir diesen Fall die Moglich-
keit einer anteilnehmenden Reaktion des die Reklamation bearbeitenden Ge-
sprachspartners vor. Bleibt eine solche Reaktion aus, dann behindert dies maB-
geblich auch die Bearbeitung des Sachproblems. Schlimmstenfalls eskaliert das
Reklamationsgesprich in eine Konfliktaustragung. Diese Gefahr wollen wir an
folgendem AuBerungspaar veranschaulichen (vgl. auch Antos 1989):

K: Das ist eine furchtbare Schlamperei und ich verlange, daB der Vertreter das
Gesamte bezahlen muB. Das verlang ich — und wenn nicht, dann gehe ich
zu meinem Rechtsanwalt. Ich bin schon seit 1960 — solange sind Sie noch
nicht bei (Firma X) — Kunde und habe alles von (Firma X) ... darf sowas
nicht passieren. |

M: Kénnten Sie mir mal die Postleitzahl sagen von (Stadt Y)? (...) Sie kénnen
weitersprechen, Frau F. selbstverstiindlich. |

Dadurch, daB die Mitarbeiterin M mit der Identifizierung der Kundin K auf
dem Bildschirm beschiftigt ist, versdumt sie es, angemessen auf die Emotionali-
tits- und Beziehungsthematisierung der Kundin einzugehen, und K steigert sich
inihren folgenden AuBerungen immer mehr in einen Zustand der Verirgerung
hinein, der fiir die Bewiiltigung des anstehenden Sachproblems kontraproduk-
tiv ist. :

Die Aufgabenkomponente Bearbeitung des Sachproblems untergliedert sich
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in die beiden Teile Problemexplikation und Voraussetzungsklirung sowic Pro-
blemldésung. Im Hinblick auf dic Beispicle in Abschnitt 4 wollen wir aus der er-
sten Teilkomponente die Aufgabe Klidrung der Problemursachen kurz anspre-
chen. Diese Aufgabe kann zum einen Erkldrungen fiir die Problementstehung
und zum andern dic Klirung der Schuldfrage beinhalten. Die Durchfithrung
letzterer Teilaufgabe ist besonders heikel, weil oft auch sachbezogene AuBe-
rungen, z. B. tber dic Problementstehung, als'implizite Schuldzuweisungen ver-
standen werden kdnnen (so ctwa dic Frage: Haben Sie sich auch wirklich genau
an die Gebrauchsanweisung gehalten?).

2.2. Handlungsschema/ Aufgabenstruktur von
Reklamationsgesprichen

Gespriichseréffnung

- BegriiBung

- Identifizierung

-~ Anknilpfung an vorausgegangene Gespriichskontakte/Interaktionen
- Vorgreifende Verdeutlichung des folgenden Kommunikationstyps
- Ouvertilre

Emotions- und Bezichungsbearbeitung (frei plazierbar)
—~ Emotionsbearbeitung
Manifestation von Emotionalitit (Enttduschung, Arger etc.)
Vorwiirfe '
Reaktion auf Emotionalitét
Anteilnahme
Vorwurfsbearbeitung
— Beziehungskonstitution
Imagepflege beider Seiten
Beziehungspflege

Bearbeitung des Sachproblems
- Problemexplikation und Voraussetzungsklirung
Klirung der personellen Zustindigkeit
Sachliche Zustindigkeit
Entscheidungskompetenz fiir Lésungen
Darstellung des Problems
Problemformulicrung
Problembenennung/-beschreibung
Benennung unerfillter Erwartungen
Beschwerde
.Genese des Problems (z. B. Erzihlung/Bericht)
Problemerkenntnis, Problemursachen
Problembewertung _
Bedeutsamkeit des Problems, Problemkonsequenzen
Problemklirung
Detaillierende Nachfragen
Priifung der Problemdarstellung
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Sachkundigmachen/Einholen von Informationen
Sachpritfung [Mdgliche Konscquenz: Unterbrechung)
Gemeinsame Problemdelinition und -ratifizierung
Kldrung der Problemursachen
Erklirungen {Ur dic Problementstchung
(z. B. sachliche Erklirung, Uncrklirbarkeit, hdhere Gewalt)
Klirung der Schuldfrage
Schuldzuweisung
Schuldancrkenntnis/-abweisung
Entschuldigung
- Problemlésung
Vorschlag fiir eine Problemldsung
Verstiindigung itber dic Dringlichkeit der Problemlésung
Vorschlag fiir die Losung des Sachproblems
Bewertung des Lésungsvorschlags
Entschidigung/Wicdcrgutmachung '
Annahme/Ablchnung des Vorschlags zur Problemlésung
Ratifizierung der Problemlésungsfindung
Erorterung der folgenden Schritte zur Realisierung der Problemlésung
Uberpriifung der Voraussetzungen zur Losungsrealisierung
Losungszusicherung

Erneuter Durchlauf durch das Handlungsschema in weiteren Runden
- Behandlung bisher nicht bearbeiteter Aufgaben

- Erweiterte Behandlung schon bearbeiteter Aufgaben

- Auswirkungen der Bearbeitung auf die Entwicklung der Beziehung

Gespriichsbeendigung

- Rekapitulation und Ratifizierung des weiteren Procedere
-~ Danksagung

- Verabschiedung

3. Typische Probleme in Reklamationsgesprichen

Fiir SchulungsmaBnahmen ist es natiirlich wichtig zu wissen, welche Probleme
bei dem betrachteten Kommunikationstyp héufig vorkommen und besonders
gravierend sind. Dabei ist klar, daB durch systematische, empirische Untersu-
chungen vollstindiger und genauer als durch alleinigen Rekurs auf Praxiser-
fahrungen ermittelt werden kann, auf welche kommunikativen Aufgaben sich
bestimmte Fehler beziehen, welche negativen Auswirkungen sie haben und wie
man sie vermeiden kann. Die in unserem Datenmaterial vorkommenden zen-
tralen Probleme haben wir in einer Zwolf-Punkte-Liste zusammengefaBt.
Zuerst kommen sieben Probleme, die spezifisch fiir die Aufgabenstellung von
Reklamationsgesprichen sind, und danach fiinf allgemeine Verstdndigungs- .
probleme, die ebenfalls sehr. hauﬁg auftreten und den Gesprichserfolg maBgeb-
lich behindern.
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Mit den Aufgaben des Handlungsschemas verbundene Probleme:

(1) Fehlende Reaktion auf Emotionalitit

(2) Vorschnelle Problemtypisierung (durch den Reklamationsbearbeiter)
(3) Unzureichende Problemdefinition und -ratifizierung

(4) Vorschnelle Schuldabweisung (durch das Unternchmen)

(5) Zu ausfithrliche Erklirungen fiir die Problcmcnlslehung

(6) Unangemessene Beziehungsfestlegung

(7) Vage Aussagen iiber Entschiidigung/Wicedergutmachung

Allgemeine Verstindigungsprobleme:

(8) Unzureichende Explikation und Kompensation unterschiedlicher
Wissenshintergritnde und Relevanzsetzungen
(9) Mangelnde Perspektiveniibernahme
(10) Typisierungen und Vorurteile
(11) Unfaire Argumentationen
(12) Unzureichende Redekooperation und Gespréchsstrukturierung

Die Bedeutung dieser zwolf Probleme kdnnen wir hier nur kurz charakterisie-
ren. Generell kann eine unzureichende Emotionsbearbeitung zu hiufigen
AuBerungswiederholungen und anderen Turbulenzen fiihren, die das Rekla-
mationsgesprich ineffektiv machen oder zumindest unnétig verlingern. Ein ty-
pisches Beispiel fiir (2) werden wir im néchsten Abschnitt genauer diskutieren.
Bei (3) geht es um die Gefahr, da nicht ausreichend abgesichert wurde, ob die
Teilnehmer iiber dasselbe Sachproblem sprechen, und deshalbeventuell ‘anein-
ander vorbei reden’. Auf (4) und (5) werden wir im nichsten Abschnitt genau-
er eingehen. (6) bezieht sich darauf, da Reklamationsbearbeiter manchmal am
Schlul des Gesprichs versuchen, den Kunden auf eine gute Beziechung zum
Unternehmen und seinen Produkten festzulegen (z.B. durch eine AuBerung
wie: Ich hoffe, Sie werden auch weiterhin unsere Produkte kaufen). Auf derarti-
ge AuBerungen reagieren Kunden teilweise negativ. UnzweckmiBig sind i.S.
von (7) auch Aussagen wie: Wir werden unser méglichstes tun, weil sie Kunden
verunsichern bzw. als Abwehr berechtigter Entschédigungsanspriiche verstan-
den werden konnen.

Durch unterschiedliches Wissen und divergierende Interessen der Teilneh-
mer ist eine Verstindigung generell erschwert, deshalb miissen Unterschiede
zumindest transparent und ggf. kompensiert werden (vgl. 8). Bei dem in (9) ge-
nannten Problem geht es darum, daB die Gespréchspartner es nicht schaffen,
sich in die Lage des jeweils anderen zu versetzen und dabei die eigenen Rele-
vanzselzungen zu relativieren. Eine Verstindigung wird héufig auch dadurch
erschwert, daB beide Beteiligten das Partnerverhalten i.S. von (10) vor dem
Hintergrund bestimmter Vorurteile oder verfestigter Typisierungen interpre-
tieren und durch entsprechende AuBerungen Konfliktanliuse cizcugen. (11)
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bezieht sich hauptsichlich auf den Fall, dal der Reklamationsbearbeiter auf-
grund seines Wissensvorsprungs und seiner professioncllen Routine versucht,
den Kunden durch Autorititsargumente zu ‘iiberfahren’. Bei (12) handelt es
sich schlieBlich um das Problem, da3 die Beteiligten nicht explizit genug mar-
kieren, welche kommunikative Zielsetzung sie aus welchem Grund gerade ver-
folgen; zugleich gehen sie bei divergierenden Zielsetzungen zu wenig auf die
Partneraktivitiiten ein, was wicderum zu unnétigen Wiederholungen und einer
zyklischen Gespriichsstruktur fiihrt. '

4. Beispielanalysen

Im folgenden mochten wir zwei dieser typischen Probleme anhand von Aus-
schnitten aus Reklamationsgesprichen verdeutlichen.

'4.1. Zum Problem: Vorschnelle Problemtypisierung
(durch den Reklamationsbearbeiter)
(vgl. oben Zill. 2)

In der Reklamation ‘Antauschaden’ (vgl. 6. Transkript-Anhang) stellt die
Kundin ~ deutlich emotional — ihr Problem dar (Partiturzeilen 10-18) und ar-
tikuliert ihre Vorstellungen iiber die Schadensregulierung (18-21). Die Rekla-
mationsbearbeiterin stellt eine kurze detaillierende Nachfrage, die die Kundin
auch beantwortet (21-25). Dann kommt sie aber sofort zu der Problemtypisie-
rung ‘Antauschaden’ (25-~27: ‘also aufgrund Ihrer Schilderung vermute ich mal
daf} es sich hier um einen Antauschaden gehandelt hat’), die sie breit ausfiihrt
(27-34). Die Kundin reagiert auf diese friihzeitige Problemdiagnose und die
ausfilhrliche Erkldrung der Problementstehung verdrgert und abweisend
(35-39: ‘wissen Sie im Prinzip is mir das ganz egal - woran das lag’). Die Mitar-
- beiterin reagiert darauf mit einer Schuldabweisung. Sie schiebt die Schuld den
Hindlern zu und spricht das Unternehmen zu 100 Prozent schuldfrei (39-49).

Auf dem Hintergrund seines Fach- und Institutionenwissens kommt der/die
Reklamationsbearbeiter/in hiufig zu schnell zu einer Problemtypisierung. Dies
hat zur Folge, da8 nicht mehr genau zugehort wird, was der Reklamierende im
Detail als sein Problem darstellt und daB die Problemdiagnose schon formuliert
wird, bevor oder gleich nachdem die Problemdarstellung durch den Kunden
abgeschlossen ist. Dies ver- oder behindert die gemeinsame Problemdefinition
und Ratifizierung. |

Der Reklamationsbearbeiter wendet routinehaft und filr den Kunden nicht
nachvollziehbar sein Deutungsschema an und meint so, schnell zu wissen, wo-
rum es geht. Er ist nicht offen fiir die Individualitit des Problems des Kunden.
Der Kunde erlebt, daB das, was ihm bedeutsam ist (in diesem Beispiel ein ver-
dorbener Abend), ein ganz trivialer Fall ist. Der Reklamationsbearbeiter sollte
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sich deshalb zunichst mit seinen Deutungen zuriickhalten, moglichst offen der
Problemdarstellung zuhdren und seine Problemdiagnose durch detaillierende
Nachfragen unterstiitzen. ’

'4.2. Zum Problem: Vorschnelle Schuldabweisung

(durch das Unternchmen)
(vgl. oben Ziff. 4)

Schon das erste Beispiel enthielt eine deutliche Schuldabweisung, wobei die
‘schuldige’ Instanz genannt wurde. Im Ausschnitt aus der Reklamation ‘Staub-
saugerbiirste’ bleibt sie offen. Nach einer — recht umstindlichen — Problem-
darstellung des Kunden F (Partiturzeilen 2-13) unterbricht die Sachbearbeite-
rin K in 13 den Kunden mit der Prizisierung, dal es sich nur um einen Zwi-
schenbescheid handelt: Stand der Dinge ist, daB der AuBendienst beauftragt ist,
den Sachverhalt noch mal ganz genau zu iiberpriifen. Die Begriindung fiir den
Uberprilfungsauftrag enthilt dann die Schuldabweisung (16-20: ‘denn es kann
also nicht sein daf3 wir Ihnen ein Geriit liefern - ein komplettes Gerit liefern wo
das cine Teil aus diesem Jahr is und das andere aus'n paar Jahren davor das
gibt’s nich .. ja’). Nachdem F die Hypothese aufgestellt hat, daB es sich um Ab-
sicht oder eine Verwechslung handelt (24-25), wiederholt K die Schuldabwei-
sung fast wortgleich (25-31: ‘also mit Sicherheit das kann ich Ihnen jetzt schon
. sagen . ist dieses Gerdt komplett so wie Sie es haben nicht von uns so gekommen
dap das eine Geriit aus diesem Jahr ist - und das andere - ‘n paar Jahre dlter also
das gibt’s nich weil wir liefern grundsdtzlich aus der letzten Serienanfertigung’).
Dies kann F nun so verstehen, da die Schuld bei ihm liegt. Er reagiert entspre-
chend emotional und beharrt darauf, daB3 der Fehler nicht auf seiner Seite zu
suchen ist (31-33: ‘ja aber mein Gott wo hiitte ich denn/ das is/ der is doch von
~ [Firmenname 2] .. und die Biirste und die pafit beim Alten nich drauf die pafit
nur auf den Neuen’). Schuldabweisung und eskalierende Emotionalitit wieder-
holen sich im folgenden in weiteren Runden.

Hiufig haben wir in Reklamationsgespriichen beobachtet, daB Reklama-
tionsbearbeiter ein Verschulden des Unternehmens fiir das Problem als ganzes
bzw. fiir Teilaspekte (a) strikt von sich weisen (sogenannte 100 %-Aussagen)
bzw. (b) dritte hierfiir verantwortlich machen. Beide Verhaltensweisen filhren
hiufig zu einer deutlichen Emotionalisierung des Gespriichs. Sie werden als
Versuch, sich der Verantwortung zu entziehen, und als Zeichen von Unkoope-
rativitit der stirkeren Seite verstanden (Strategien: Abwimmeln, Abwilzen).
Wenn das Unternehmen die Schuld von sich weist, kann dies zudem auch als
implizite Schuldzuweisung an die reklamierende Person verstanden werden
(nach dem Motto: Wenn wir es nicht waren, muBt du es gewesen sein.).
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5. Praktische Konsequenzen - Moglichkeiten der Schulung
auf diskursanalytischer Basis

Analysen der vorgestellten Art haben einen starken Aufforderungscharakter,
praktische Konsequenzen aus ihnen zu ziehen und auf ihrer Basis Moglichkei-
ten der Schulung fiir Reklamationsgespridche zu entwickeln. Die Anwendung
von Diskursanalyse ziclt ab — und in diesen Zielsetzungen unterscheidet sie
sich nicht wesentlich von anderen Trainings — auf Beratung zur Bewiiltigung
von Kommunikationsproblemen und auf die Verdnderung von kommunikati-
ven Verhaltensweisen. Anders sind aber die Mittel und Wege, auf denen sie dies
erreichen will (vgl. insbesondere auch Becker-Mrotzek/Briinner 1992).

5.1. Spéziﬁka einer géspréichsanalytischen Kommunikationsberatung

Die Besonderheiten und Vorteile einer gespréchsanalytisch fundierten Kom-
munikationsberatung lassen sich auf allgemeiner Ebene in folgenden Punkten
zusammenfassen: :

- Wissensfundus iiber Muster und Orgamsauonsprmztpten der Kommunika-
tion

Es kann auf den umfangreichen von der Diskursforschung erarbeiteten Wis-

sensfundus iiber Muster und Organisationsprinzipien der Kommunikation ei-

nerseits und iiber typische Formen von Kommumkatxonsproblemen anderer-

seits zuriickgegriffen werden.

— Authentische Gespriiche als empirische Grundlage

Die Diagnose von Kommunikationsproblemen erfolgt zentral durch die Analy-

se authentischer Gespriche des Alltags und aus der Berufspraxis.

- — Mikroskopische Analyseméglichkeiten durch Transkripte

Die Verwendung von Transkripten ermoglicht sowohl im Makro- wie im Mlkro-

bereich eine genauere und detailliertere Analyse der Genese von Kommunika-

tionsproblemen. :

— Fokus auf Phinomene gesprichsstruktureller und interaktiver Art

Die Diskursforschung eréffnet aufgrund ihrer anderen Sichtweise den Blick auf

Phinomene, die iiblicherweise kaum beachtet werden. Sie hat eine spezifische

Perspektive auf gesprichsstrukturelle und interaktive Phinomene, die in den

iiblichen Trainings fehlt — mit der Konsequenz, dai diese Phinomene dort

auch kaum ins Blickfeld geraten

—~ Trennung von Analyse und Beratung/Training

Jeder Beratung und jedem Training geht die griindliche Analyse des empiri-

schen Materials voraus. Kommunikationsprobleme (im Verstindnis der Betei-

ligten und/oder des Analysanden) werden so systematisch und emptrisch erho-

ben. Die zeitliche Trennung von Transkription und Analyse auf der einen Seite

und Beratung und Training auf der anderen erméglicht einen volistindigeren
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und systematischeren Uberblick iiber auffillige und problematische Phanome-
ne als er bei ciner Ad hoc-Besprechung zu erreichen ist,

— Aushandlung

Was relevante Kommunikationsprobleme sind, wird nicht vom Analytiker ge-
setzt, sondern dies wird mit den MitarbeiterInnen der jeweiligen Institution
ausgehandelt: Was sieht man gemeinsam als Problem? Was ist wie dringend?

~ Explikation des Alternativenspektrums anstelle von Rezepten

Zum faktischen Kommunikationsverhalten werden systematisch alternative
Verhaltensweisen gesucht und diskutiert. Im Zentrum steht die Explikation und
Bewuftmachung des Alternativenspektrums und die Sensibilisierung fiir mégli-
che Verldufe der Kommunikation, nicht die Priskription einzelner Verhal-
tensweisen (Rezepte). Die Teilnehmerinnen und Teilnehmer sollen die Mog-
lichkeit haben, aus dem Spektrum die Verhaltensweisen auszuwihlen, die ih-
nen fiir die eigene Person am geeignetsten scheinen.

— Beratung und Training als zyklischer Prozef

Die Beratung und das Training werden nicht als einmaliger Akt verstanden,
sondern als etwas, was sich rundenweise wiederholen sollte: Die allernativen
Verhaltensweisen werden von den MitarbeiterInnen 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
bewihrt haben.

~ Evaluation _

Die zyklische Struktur der Beratung erlaubt einerseits eine Evaluation der Ef-
fekte des Trainings und andererseits eine empirisch fundierte Analyse der
Transferprobleme. :

5.2. Konkrete MaBnahmen

Sie leiten sich aus den Spezifika ab und gruppieren sich um zwei Pole:

5.2.1. Bewufitmachung

Zum einen geht es darum, Personen, die qua beruflicher Titigkeit solche Re-
klamationsgespriche zu filhren haben, die Aufgabenstruktur und die Aufga-
benvielfalt dieses Gespriachstyps bewuBt zu machen. Dies kann auf der Basis
des Handlungsschemas geschehen. Allein diese Bewutmachung kannschon zu
einer Gesprichsfilhrung mit mehr ‘Uberblick’ und zu einer Mobilisierung na-
tiirlicher kommunikativer Ressourcen fiihren.

Dariiber hinaus gilt es, die Teilnehmer fiir mdégliche und typische Probleme
im Rahmen des Handlungsschemas zu sensibilisieren. Dies kann durch gemein-
same Analysen authentischer Gespriche geschehen, wie wir sie auch hier in
Ansiitzen durchgefithrt haben. Fur solche Analysen haben wir beispiclsweisc
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eine Checkliste mit Fragen entwickelt, die auf die nach unseren Erkenntnissen
zentralen Problemquecllen orientiert. Das Gegenstiick hierzu bilden dic Emp-
fehlungen fiir Reklamationsgespriiche, die als mentale Stiitzen fiir die prakti-
sche Durchfiihrung solcher Gespriiche gedacht sind.

5.2.2. Training

Zum anderen bestchen praktische Konsequenzen darin, daB das Filhren von
Reklamationsgespriichen als ganzes, insbesondere aber die Realisierung von
typischerweise problematischen Aufgaben, geiibt wird. Wir haben hier vor al-
lem mit drei Methodiken Erfahrungen gesammelt:

6.

Uben unter Realbedingungen: Nach einer Phase der BewuBtmachung und der
gemeinsamen Entwicklung von Alternativen fiilhren die Personen in ihrem
normalen beruflichen Kontext reale Reklamationsgespriche, wobei sie bei
bestimmten Aufgaben alternative Verhaltensweisen erproben. Erforderlich
ist hierfiir natiirlich eine zyklische Trainingsstruktur und die erneute Auf-
zeichnung und Transkription der Gespriiche.

Simulationen: Die Teilnehmer erproben im Training in simulierten Gespra-
chen mit méglichst naturalistischen Settings alternative Verhaltensweisen bei
der Realisierung von Aufgaben, die fiir sie besonders schwierig oder pro-
blematisch sind. Allerdings ist dabei mit dem Auftreten bestimmter Artefak-
te zu rechnen (cf. Brons-Alberti. E.).

Fortsetzungen: Gute Erfahrungen haben wir mit der Fortsetzungsmethodik
gemacht. Authentische Gespriche werden bis zu einer problematischen Stel-
le vorgespielt und dann gestoppt. Die Teilnehmer werden anschlieBend ge-
beten, die AuBerungen, mit denen sie das Gespriich fortsetzen wiirden, zu
nennen bzw. aufzuschreiben. Zum einen kdnnen die Teilnehmer so die Wir-
kung solch problematischer AuBerungen selbst bei sich erfahren. Zum ande-
ren ermdglicht die vergleichende Analyse der Fortsetzungsduferungen einen
Uberblick iiber alternative Reaktionsweisen und deren Konsequenzen.

Eine andere Art der Fortsetzung besteht darin, daB Teilnehmer nach dem
Stop das Gesprich gemeinsam weiter spielen. Probleme kénnen sich hier hin-
sichtlich der Authentizitit, einer zu groBen Reflexionslastigkeit und wiede-
rum durch Simulationsartefakte ergeben. :

Transkriptanhang

(I)  Ausschnitt ‘Antauschaden’ (Simulation)

M:

10

Mitarbeiter; K: Kundin

[ K: kann Ihnen nur sagen daB diese (XXX) . voilstﬁhdig
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11
12
13
14
15
16
17
18
19

20

21

2
23
24

25
26
27
28
29
30

k)|

Reinhard Fiehler und Walther Kindt

K: verdorben waren . erst rochen se schon so merkwiirdig

K: und als wir se dann probieri haben hat sich’

K: herausgestellt . der. (YYY)belag war eindeutig .

K: schlecht jeden(alls hatte cr eincn undefinierbaren

K: Nebengeschmack & cr war nicht zu essen & ich mubBte die

K: (XXX) wegwerfen ((holt Luft)) was natiirlich

K: auBerordentlich drgerlich ist . wenn man einen Gast

K: bewirten mdchte . . . ich mochte jetzt von lhnen das

K: Geld dafiir wiederhabcn- schlieBlich habe ich dafiir

K: zehn Mark und . neunzig bezahit . und ich méchte gerne
M: war das denn

K: daB Sie mir. . diese (XXX) . ersetzen.

M: jetzt nur eh der (YYY) der roch oder . bichen

M: merkwiirdig aussah oder die ganze (XXX)..

K: , - also so

M: ‘ ((holt Luft))
K: genau hab ich mir das nicht angeguckt hab die

M: also aufgrund lhrer Schilderung vermute
K: weggeworfen

M: ich mal daB es sich hier um einen Antauschaden

M: pgehandelt hat das hei8t ((holt Luft)) daB} die (XXX)

M: wahrscheinlich irgendwann wihrend des Transportes geh

M: nich richtig gektihlt worden is ((holt Luft)) daB sie

M: dadurch ja eeh. zu hoher Luft ausgesetzt war &

M: bezichungsweise zu hohen Temperaturen und sich dadurch



32

33

34

35

36

37

38

39

40

41

42

43

44

45

46

47

48

49

Reklamationsgespriche

- M: halt cch/. eh im aufgetauten Zustand befand und es

M: dadurch kam daB . ja . die (XXX) dann merkwiirdig roch

M: und. sic verindert sich dann auch geschmacklich .

K: ((holt Luft)) wisscn Sic im Prinzip is mir das ganz

K: cgal.woran das lag . ich finde nur cin Hersteller

K: wie (Firmenname) . der miiBte dafiir sorgen daB die

K: (XXX) in einwandfreiem Zustand den Verbraucher

M: also ich kann zu hundert Prozent
K: erreicht...

garantieren daB alle Produkte unseres Hauses die

Firma im hundertprozentigen . Zustand/unser Haus/

verlassen und auch auf dem Transportweg is zu

((holt Luft)) neunundneunzig Prozent gesichert daf

eeh unsere Waren eeh auch im guten und einwandfreien

Zustand bei dem Héndler ankommen ((holt Luft)) wie das

M: natiirlich da vor Ort aussieht eeh darauf ham wir

M: leider keinen EinfluB . es is uns bewuf3t da3 in

M: manchen Hiusern geh die Gegebenheiten nich unbedingt

M: eeh hundertprozentig in Ordnung sind

(II)  Ausschnitt ‘Staubsaugerbiirste’

K: Sachbearbeiterin; F: Anrufer

K: _
F: némlich vor kurzer/ vor drei Wochen unge/ ni ja . . knapp

267
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K: ja ja
8 F: dret Wochen . der Vertreter B da war . der hatte den
K: . ja
9 F: Staubsauger und alles gepriift . und da stelite er fest
K: ja
10 F: daB dic . Burste von ncunundsicb/ . sicbzig is und das
K: ’ ja
1 F: andere von zwoundachtzig . da hab ich dahingeschrieben
K: ja
12 F: und da kriegte ich Bescheid daf} Sie ehm ich kriegte .
K: mhm [Name F] darf ich
13 F: demnichst Bescheid/ Bescheid daB ehm ()
K: Sie eben unterbrechen . eh das is nen Zwischenbescheid
F: ja
14
15 K: . wir ham das an unseren zustindigen Aulendienst gegeben
16 K: .damit die das noch mal ganz genau {iberpriifen . denn es
17 K: kann also nicht sein daB wir Ihnen ein Gerit liefern .
18 K: ein komplettes Gerit liefern wo das eine Teil aus diesem
19 K: Jahris und das andere aus'n paar Jahren davor das
K: gibt's nich.. ja
20 F: der/ der hat zuerst auch gemeint daBl
K: mja :
21 F: die Birste vom alten Staubsauger is den ich schon linger
K: ja
2 F: habe. (ne) dasag ich ja da prob/ probieren Sie mal der
K: hi hi
23 F: paBt nimlich gar nich sonst &h . . wiirde der ja also das/
K
" F:  das is einer der/ . der da/ da zumal entweder is das
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K: : also mit
25 F: mit Absicht od/ od/ oder verwechselt worden .
96 - K: Sicherheit das kann ich lhnen jetzt schon sagen . ist
27 K: dicscs Geriit komplett so wic Sic ¢s haben nicht von uns
28 K: so gckommen daB das cine Geriit aus diesem Jahr ist . und
29 K: das andere. 'n paar Jahre ilter also das gibt's nich
30 K: weil wir liefem grundsiitzlich aus der letzten
K: Scrlenan[emgung
31 F: ja aber mein Gott wo hatte ich denn/ das is/ der is
: K: der is von [Firmenname 1] das is
1 F: doch von [Firmenname 2] .. und die Biirste und die
K: gan das is ne/ das
33 F. paBt beim Alten nich drauf die pait nur auf den Neuen
K: is mir schon klar wie Sie das meinen
F: :
34
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