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Abstract

Dieser Beitrag basiert auf einer empirischen Untersuchung, welche im Rahmen
der angewandten Gesprachsforschung durchgefihrt wurde. Analysiert wird ein
Kommunikationstraining, welches eine Schweizer Grof3bank intern fur ihre Mit-
arbeiter des Finanzanlagebereichs (Private Banking) durchgefihrt hat. Die Semi-
narteilnehmer haben einerseits in Rollenspielen Kundenberatungsgesprache gelibt,
andererseits wurde ihnen anhand von schriftlichen Unterlagen theoretisches Wis-
sen Uber Finanzanlageberatungsgesprache vermittelt. Im Zentrum der Analyse der
Rollenspiele steht die Frage nach den mdglichen Auswirkungen des Settings auf
die Gesprache. Dabel werden insbesondere Auswirkungen auf die Beziehungs-
kommunikation und auf die Art und Weise der Beziehungskonstitution zwischen
Berater und Kunde untersucht. Aufgrund der Ergebnisse werden dann im Rahmen
der Schlussfolgerungen Optimierungsvorschldgge sowohl fir die Durchfihrung
von Rollenspielen als auch fir die Konzeption der Seminarunterlagen formuliert.
Keywords: Angewandte Gespréachsforschung, Beratungsgespréch, Beziehungskommunikation,

Beziehungskonstitution, Gesprachsmodell, Kommunikationstraining, Rollenspiel, Verkaufsge-
spréach.

English Abstract

This paper is based on an empirical research project within the frame of applied
conversation analysis. It is about a communication training which has been carried
out by one of the major Swiss banks intended for its staff employed in private
banking. The trainees practised consultary talks by means of role-playings, for
which the theoretical basic information was handed out to the participants in
writing. The analysis of the role-playings shows possible effects of the training's
setting on the talks. In doing so, it focuses on the way of establishing relations
between consultant and costumer. Based on the findings of the research, the paper
closes with suggestions how to improve the role-playings and the written theoreti-
cal information.

Keywords: applied conversation analysis, communication fostering relations, communication
training, consultary talk, conversation scheme, establishment of relation, role-playing, salestalk.
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1. Einleitung®

Die meisten Grof3unternehmen der Wirtschaft bieten interne Seminare und Trai-
nings an, welche die Kommunikations- und Gespréchsfihrungsfahigkeiten ihrer
Mitarbeiterinnen erweitern und verbessern sollen. Zur Auswahl stehen zum Bei-
spiel Kurse wie "Erfolgreicher kommunizieren”, "Gesprachsfuhrung” und &hn-
liche.

Dieser Beitrag ist aus einer Arbeit entstanden, in welcher ein ganz spezifisches
Training analysiert wurde. Gegenstand des Trainings war nicht die Optimierung
der allgemeinen Kommunikationsfahigkeit der Teilnehmerlnnen, sondern es ging
darum, einen ganz bestimmten Gesprachstypus zu Uben. Es handelte sich um ein
Weiterbildungsseminar im Bereich der Finanzanlageberatung (Private Banking),
welches eine Schweizer Groffbank fur Kaderangestellte durchgefihrt hat. Die
Teilnehmerinnen (alles Hochschulabsolventinnen) sollten sich in dem insgesamt
sechs Tage dauernden Seminar einerseits theoretisches Wissen Uber Beratungsge-
spréche im Finanzanlagebereich aneignen, andererseits anhand von Rollenspielen
die Gelegenheit haben, solche Gespréache zu Uben.

Im vorliegenden Beitrag werden sowohl die Rollenspielgespréche a's auch die
Seminarunterlagen und Instruktionstexte aus einem gesprachsanalytischen Blick-
winkel betrachtet. Ziel der Analyse ist es, aufgrund der Ergebnisse konkrete Op-
timierungsvorschlage fir die Praxis von Kommunikationstrainings zu erarbeiten.
Die genaue Fragestellung der Untersuchung war zum Zeitpunkt der Datenerhe-
bung noch nicht festgelegt. Es sollte in einem ersten Schritt allgemein darauf ge-
achtet werden, was aus diskursanalytischer Sicht an dem Training auffallt, und
dann durch einen induktiven Prozess die genauen Analysekategorien festgelegt
werden. Als besonders aufféllig im Sinne von unnatirlich erwies sich bei dieser

! Der Bericht ist bis auf die Ersetzung von "R' durch "ss" nach den Konventionen der alten

Rechtschreibung verfasst. Was die Verwendung des generischen Maskulinums anbelangt, wird
vorwiegend die Schreibweise mit dem grof3en Binnen-I1 gewéhlt.
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ersten Begutachtung des Materials die Art und Weise der Beziehungskonstitution
und die Beziehungskommunikation zwischen Berater und Kunde.? Die BeraterIn-
nen hatten in den Rollenspielen genau wie in authentischen Gesprachen die Auf-
gabe, eine personliche und vertrauensvolle Beziehung zu den Kundinnen aufzu-
bauen; es wurden somit in den Gesprachen gewisse Anforderungen hinsichtlich
der Beziehungskommunikation gestellt. Die Rollenspielgesprache sind jedoch in
einer konstruierten Situation entstanden und daher keine natirlichen Gesprache.
Bei der Frage nach der Art und Weise der Beziehungskonstitution respektive bei
der Analyse der Beziehungskommunikation zwischen Berater und Kunde muss
dieser Tatsache Rechnung getragen werden. Fur die Vorgehensweise der Untersu-
chung bedeutet dies folgendes: Es soll in einem ersten Schritt anhand des Ge-
spréachsmaterials gezeigt werden, wie der Aufbau einer personlichen Beziehung in
den Rollenspielen Uberhaupt angegangen wird. In einem weiteren Schritt gilt es
dann zu untersuchen, ob die Rahmenbedingungen der Rollenspiele festmachbare
Auswirkungen auf die Gespréache beziehungsweise auf die Art und Weise der Be-
ziehungskonstitution haben, ob also zum Beispiel der obengenannte Eindruck von
Unnatirlichkeit im Zusammenhang mit dem Aufbau einer Beziehung zwischen
Berater und Kunde auf die Rahmenbedingungen der Rollenspiele zurtickzufiihren
ist. Bei der Analyse der Seminarunterlagen steht das verwendete Gesprachsmo-
dell, das sogenannte Phasenmodell, welches den Teillnehmerlnnen as Orientie-
rung fur die Organisation ihrer Gespréche vorgeschlagen wurde, im Zentrum des
I nteresses.

Aufgrund der Untersuchungsergebnisse werden dann Anregungen und Opti-
mierungsvorschlége fur die Praxis von Kommunikationstrainings erarbeitet. Die
Aufmerksamkeit ist also auf die Trainingssituation gerichtet und nicht auf authen-
tische Gesprache, wie sie die Seminarteilnehmerlnnen in ihrem beruflichen Alltag
fuhren. Das liegt daran, dass aus Grinden der Diskretion den Kunden gegentber
die Aufzeichnung von realen Gesprachen nicht moglich war und daher leider auch
keine Vergleiche zwischen den Rollenspielen und authentischen Gespréachen im
Finanzanlagebereich derselben Bank mdoglich war.

2. Theoretischer Hintergrund und Forschungskontext

Die Untersuchung l&sst sich in das Forschungsfeld der angewandten Diskursfor-
schung einordnen; theoretische Ausfihrungen Uber diese Forschungsrichtung
sollen an dieser Stelle jedoch keine gemacht werden. Die Analyse erhebt wie an-
dere Arbeiten aus diesem Kontext den Anspruch auf Praxisorientiertheit, die sich
aber im Hinblick auf das Ausmal3 der Untersuchung auf die Formulierung von
Optimierungsvorschldgen fur die Praxis von &hnlich konzipierten Kommunika-
tionstrainings beschranken muss. Es konnten in diesem Rahmen weder eine Dis-
kussion der Rollenspiele und der Konzeption des Trainings mit den Teilnehme-
rinnen beziehungsweise ein systematischer Vergleich der Untersuchungsergeb-
nisse mit den Erfahrungen und dem Wissen derselben noch eine direkte Vermitt-
lung der Ergebnisse an die Beteiligten in Form einer Schulung realisiert werden.

2 Es soll weiter unten in Kapitel 5 (Analyse der Rollenspiele) darauf eingegangen und anhand

von Beispielen konkret erléutert werden, aufgrund welcher Beobachtungen die Beziehungs-
konstitution zwischen Berater und Kunde stellenweise al's unnattirlich bezeichnet werden kann.
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3. Einblick in die Forschungssituation

Grundlegende Ausfiihrungen zu den Zielen, Methoden und Problemen der ange-
wandten Gespréchsforschung sind in den Publikationen von Becker-Mrotzek/
Brunner (1992), Becker-Mrotzek/Meier (2002) und in den Béanden von Brinner/
Fiehler/Kindt (2002) zu finden. Eine Arbeit zur Frage nach den Auswirkungen
von Kommunikationstraining auf das Gesprachsverhalten in Verkaufsgesprachen
stammt von Ruth Brons-Albert (1995).® Diese Untersuchung ist firr die vorlie-
gende Arbeit insofern von Bedeutung, als sie sich mit dem Thema Kommunika-
tionstraining auseinandersetzt und einige interessante Aspekte wie zum Beispiel
die Phasengliederung von Verkaufsgesprachen, die Schwierigkeiten der Trai-
ningssituation und die Rollenspielproblematik allgemein thematisiert. Arbeiten zu
der Frage, was die Diskursforschung zur Konzeption von Kommunikationstrai-
nings beitragen kann und wodurch sich eine gesprachsanalytisch fundierte Kom-
munikationsberatung auszeichnet, stammen von Fiehler/Sucharowski (1992) be-
ziehungsweise von Fiehler/Kindt (1994) und Fiehler (2002). Uber die Mdglich-
keiten einer Kooperation von Diskursanalyse und herkémmlichen Trainingskon-
zeptionen macht sich auch Antos (1992) Gedanken. Wie ein diskursanalytisch
fundiertes Trainingskonzept konkret aussehen konnte, beschreiben neben Fiehler
auch Becker-Mrotzek/Brinner (2002) und Becker-Mrotzek (1994). Im Zusam-
menhang mit der Rollenspielthematik sollen folgende Arbeiten erwahnt werden.
Zum einen die Untersuchung von Brons-Albert (1994), in welcher sie Artefakte in
simulierten Verkaufsgesprachen und ihre Behandlung durch den Trainer analy-
siert. Eine weitere Arbeit zur Rollenspielthematik stammt von Schmitt (2002).
Maoglichkeiten zur Verminderung der Artifizialitét von Rollenspielen werden im
Beitrag von Bliesener (1994) diskutiert. Zentral ist diesbeziglich auch die Publi-
kation von Becker-Mrotzek/Brunner (2002), in welcher das Verfahren der Simu-
lation authentischer Félle (SAF) vorgestellt wird. Die Methode verbindet die
Maoglichkeiten traditioneller Simulationen und Rollenspiele mit spezifisch dis-
kursanalytischen V orgehensweisen, um dadurch handlungsorientiertes Lernen mit
maoglichst hoher Authentizitét zu ermdglichen.

Im Hinblick auf die Diskussion des Phasenmodells soll auch die Arbeit von
Pothmann (1997) zu Verkaufsgesprachen im Schuhhandel erwadhnt werden; es
wird weiter unten im Zusammenhang mit dem Ausfuhrungen zum Phasenmodell
auf diese Untersuchung eingegangen. Weitere Publikationen zu V erkaufsgespré-
chen sind der Band von Briinner (2000) zur Wirtschaftskommunikation, Geyer
(1998) zu Beratungs- und Verkaufsgesprachen in Banken und Kiessling-Sonntag
(1994) zu normierten Gesprachsstrukturen am Beispiel des Vertriebs von Finanz-
dienstleistungen. Eine einschldgige Untersuchung zu Verkaufsgesprachen ist
aulRerdem Hundsnurscher/Franke (1985). Das Beratungsgesprach wird unter ande-
rem bei Nothdurft/Reitemeier/Schroder (1994) analysiert. Was schlussendlich die
Literatur zur Beziehungskommunikation anbelangt, wird auf die Untersuchung
von Porro (1999), welche die Beziehungsrelevanz in der beruflichen Kommuni-
kation thematisiert, sowie auf die Arbeit von Sager (1981), in der es um den Zu-
sammenhang von sprachlicher Kommunikation und zwischenmenschlicher Bezie-
hung geht, verwiesen. Auch die Publikation von Zuger (1998) zur phatischen
Sprachverwendung ist in diesem Zusammenhang von Bedeutung.

®  Eine Zusammenfassung des Projekts gibt Brons-Albert (1992).



Gespréachsforschung 3 (2002), Seite 169

4. Ablauf des Trainings und der Datenerhebung

Das Training dauerte insgesamt sechs Tage und war in zwei Blocke aufgeteilt:
drei Tage Theorie und drei Tage Praxis. Ich war an beiden Tagen, an welchen die
Rollenspiele stattfanden, im Ausbildungszentrum der Bank anwesend, um Auf-
nahmen zu machen, und konnte so ein Korpus von sieben Rollenspielen (Dauer
zwischen 20 und 40 Minuten) zusammenstellen. Alle Seminarteilnehmerlnnen
hatten einmal die Rolle des Beraters und einmal digjenige des Kunden zu spielen.
Zudem war jeder mindestens einmal als Feedbackgeber eingeteilt. Sowohl die Be-
raterinnen als auch die Kundinnen hatten vor dem Rollenspiel 30 Minuten Zeit,
sich auf das Gesprach vorzubereiten. Dazu erhielten sie je ein Dossier - unter-
schieden in Instruktionsunterlagen fir den Berater beziehungsweise fur den Kun-
den - in welchem Angaben zur Ausgangslage und zum Aufbau des Gespréachs
enthalten waren. Die Kundinnen bekamen vor alem Informationen und Anwel-
sungen bezilglich der Person, die sie zu spielen hatten. Ein Beispiel:

Sie wirken zu Gespréachsbeginn zuriickhaltend. Sie sind dem neuen Berater gegen-
Uber jedoch wohlwollend eingestellt und geben ihm eine Chance.

Die Beraterlnnen erhielten einerseits Angaben sowohl tUber die Ausgangslage als
auch Uber die Aufgaben beziehungsweise die Ziele des Gesprachs, andererseits
waren sachliche Informationen wie zum Beispiel der Depotauszug des Kunden im
Dossier enthalten. Es soll bereits an dieser Stelle darauf hingewiesen werden, dass
diese Instruktionsunterlagen stellenweise verwirrend konzipiert waren; zum Bei-
spiel enthielten die Informationen fur den Kunden einen Abschnitt Gber die "Ge-
spréchsziele aus Sicht des Beraters', die dem betreffenden Berater hingegen nicht
bekannt waren. Auf diese Informationsdiskrepanz und ihre moglichen Auswir-
kungen auf die Rollenspiele soll weiter unten im Rahmen der Diskussion der Se-
minarunterlagen eingegangen werden.

Bei jedem Rollenspiel waren neben dem Trainer* zwei Seminarteilnehmerin-
nen anwesend, die dem Berater zusammen mit dem Trainer im Anschluss an das
Rollenspiel ein Feedback gaben. Es galt die Regel, dass der Berater selber keine
Stellung zu dem Feedback nehmen sollte. Der Trainer nahm jedes Rollenspiel und
das anschlieffende Feedback auf einer Videokassette auf, welche er im Anschluss
an das Gesprach dem betreffenden Berater zur Nachbearbeitung zu Hause ber-
reichte. Im Training selbst wurden die Kassetten jedoch aus Zeitgriinden nicht als
Basis fur das Feedback verwendet, wie das ja bel Kommunikationstrainings sonst
oft der Fall ist. Die Tatsache, dass die Aufnahmen nicht als Grundlage fir die
Feedbackgespréche verwendet wurden, wird welter unten im Rahmen der
Schlussfolgerungen fir die Praxis diskutiert.

*  Der Trainer war vor seiner Schulungstétigkeit im Aussendienst/Verkauf tétig und hat sich in

verschiedenen Kursen, die sich mehrheitlich an der "Schulz von Thun — Schule" orientierten,
zum Verkaufstrainer weitergebildet.
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5. Analyse der Rollenspiele

5.1 "lhr personlicher Berater und lhre persénliche Bank"

Die Imagebroschure der Privat Banking-Abteilung der betreffenden Bank gibt zu
verstehen, dass grof3en Wert auf eine personliche und vertrauensvolle Beziehung
zwischen Berater und Kunde gelegt wird:

Ihr personlicher Berater und Ihre persinliche Bank

Beratung setzt eine personliche Beziehung voraus. Eine Person des Vertrauens: hr
personlicher Berater. An ihm liegt es, jederzeit zu wissen, was Ihre Bedirfnisse
sind, wie Sie vorzugehen wiinschen und wie es um Ihre Vermdgenswerte steht. Die
dauerhafte und personliche Beziehung zwischen dem Kunden und seinem Berater
ist seit Jahren ein entscheidender Faktor flr unseren Erfolg. Bei der (Name der
Bank) ist Ihr personlicher Berater Ihr standiger Begleiter.

Auch in den Rollenspielgesprachen sollten die Beraterlnnen gemald den Instruk-
tionen darum bemiht sein, ein personliches Vertrauensverhdtnis zu den Kundin-
nen herzustellen: "Es ist Ihre Aufgabe, diese fir Sie neuen Kunden zu betreuen
und eine personliche Beziehung aufzubauen und zu festigen” heisst es diesbeziig-
lich in den Unterlagen der Beraterlnnen. Wie bereits in der Einleitung erwahnt,
soll in einem ersten Schritt die Beziehungskonstitution sowie die Beziehungs-
kommunikation in den Rollenspielen analysiert werden. In einem weiteren Schritt
gilt es dann abzukléaren, ob die Rahmenbedingungen der Rollenspiele bezie-
hungsweise die Konzeption des Trainings nachweisbare Auswirkungen auf die
Art und Weise der Beziehungskonstitution in den Gesprachen haben.

Aus den Rollenspielen lasst sich erkennen, dass die Beraterlnnen einerseits mit
Hilfe von spezifisch gewéhlten Gesprachsthemen oder —inhalten versuchen, eine
personliche Beziehung aufzubauen, indem sie beispielsweise mit dem Kunden
Uber dessen Hobbys plaudern und so dem Gesprach eine personliche Dimension
verleihen. Andererseits formulieren sie bestimmte AuRerungen, welche dem Kun-
den Sympathie, Interesse oder auch Respekt und Anerkennung signalisieren sol-
len. Eine solche Art von AuRerungen sind beispielsweise die sogenannt bestéti-
genden Sequenzen (vgl. Holly 1979 nach Brinker/Sager 2001:83ff.), welche beim
Aufbau und der Aufrechterhaltung der Beziehung zwischen Gesprachspartnern
eine zentrale Rolle spielen.

Es sollen im folgenden die wichtigsten Kategorien, die sich durch ein indukti-
ves Analyseverfahren bei der Bearbeitung der Aufgabe "Beziehungskonstitution™
as aufschlussreich und relevant erwiesen haben, erléutert und anhand von Bei-
spielen veranschaulicht werden:

1. Bestétigende Sequenzen
2. Explizite Beziehungspflege
3. Personliche Gespréchsthemen

Diese Kategorien konnten auch unter dem Begriff phatische Kommunikation er-
fasst werden.
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5.1.1 Bestatigende Sequenzen

Die bestdtigenden Sequenzen, welche auf Goffmans Konzept des face-work zu-
riickgehen, verkorpern bei der Beziehungskonstitution zwischen Gespréachspart-
nern eine zentrale Funktion. Teillweise in Anlehnung an Goffman (1972) habe ich
hauptséchlich zwischen folgenden bestétigenden Sequenzen unterschieden (vgl.
auch Brinker/Sager 2001:84f.):

.  Sympathie- und Interessensbekundungen
« Honorierungen
. Diaogbereitschaftssignale in den Eréffnungsphasen

Sympathie- und Inter essensbekundungen: Das sind zum Beispiel interessierte Fra-
gen etwa nach dem Wohlbefinden des Gesprachspartners, nach Relseerlebnissen
etc. Zur Veranschaulichung einige Beispiele aus den Rollenspielen:®

Transkript 1 " Sympathiebekundungen”, Rollenspiel 5
(1) B5: freut mich Sie kennenzulernen

(3) B5: hatten Sie einen netten + + Flug oder sind Sie + + mit
der Bahn gereist,

Honorierungen: Im Gegensatz zu Holly (1979) zahle ich auch Honorierungen zu
den bestatigenden Sequenzen, da sie eine Aussage nicht nur as gultig anerkennen
(Ratifizierung), sondern sie dariiber hinaus auch positiv bewerten. Ein Beispiel:

Transkript 2: "Honorierungen”, Rollenspiel 2
(338/339)

B2: jJa da haben Sie sicher recht.
K2: die missten das schon verstehen

Dialogbereitschaftssignale: Zwei Beispiele fur Dialogbereitschaftssignale in den
Erdffnungsphasen (in der Forschung auch Zuganglichkeitsbekundungen genannt
(vgl. Holly (1979) nach Brinker/Sager (2001)):

Transkript 3: "Dialogbereitschaftssignale”, Rollenspiel 2

(2/3) B2: darf ich Ihnen vielleicht gleich zuerst einen
Kaffee oder einen Orangensaft bestellen,

Transkript 4: "Dialogbereitschaftssignale”, Rollenspiel 7

(1/2) B7: nehmen Sie bitte Platz, mochten Sie eine
Kleinigkeit zu trinken,

®> Die Rollenspiele werden im folgenden mit R abgekiirzt. R1 steht demnach fiir Rollenspiel 1,

R5 fur Rollenspiel 5 usw. Angaben in Klammern bezeichnen die Zeile, die Sigle B steht fur
Berater, K fur Kunde. Angaben zum Transkriptionsverfahren sind im Anhang zu finden.
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5.1.2 Explizite Beziehungspflege

Eine weitere Art von Beziehungsarbeit, welche die Beraterlnnen in den Gespré-
chen leisten, kdnnte als explizite Beziehungspflege bezeichnet werden. Darunter
sind AuRerungen zu verstehen, mit welchen der Berater beispielsweise sagt, dass
er eine gute Beziehung zum Kunden aufbauen mochten oder dass er sich Zeit fir
ithn nimmt:

Transkript 5: "gutes Verhdltnis', Rollenspiel 1

(15-18)

B1: und ich hoffe wir kénnen ein gutes Verhaltnis aufbauen + + ich
denke wir haben sicher + die Moglichkeit + + gut zusammen zu
arbeiten.

Transkript 6: "vertrauensvolles Verhdltnis', Rollenspiel 1

(31/32)
B1l: ich denke wir werden dann + mit der Zeit ein sehr
vertrauensvolles Verhaltnis aufbauen kdnnen.

5.1.3 Persdnliche Gesprachsthemen

Die Beraterlnnen versuchen vor alem auch, tUber bestimmte private Themen das
Gesprach auf eine personliche Ebene zu lenken und auf diesem Weg mit den
Kundinnen eine vertrauensvolle Beziehung aufzubauen. Personliche Themen sol-
len aufRerdem gemald einer Aussage des Trainers wahrend des Seminars dazu bei-
tragen, die Gesprachsatmosphére aufzulockern. Im wesentlichen lassen sich in
den Rollenspielen die folgenden Themenbereiche ausmachen:

. Familie des Kunden
. Hobby des Kunden

Diese Themen haben im vorliegenden Kontext rein phatische Funktion, da sie
ausschliefdlich der Pflege der sozialen Beziehung zwischen den Gesprachspartnern
dienen. Die Tatsache, dass ein Berater mit seinem Kunden Uber dessen Hobby
spricht, soll diesem signalisieren, dass er fur die Bank nicht nur ein Mensch mit
einem ansehnlichen Vermogen ist, sondern auch als Privatperson wahrgenommen
und geschétzt wird.
Was genau die Beraterlnnen dazu veranlasst, sich mit ihren Kundinnen tber deren
Freizeitbeschaftigungen zu unterhalten, ob also diesbeziiglich eine konkrete Aus-
wirkung der Rahmenbedingungen beziehungsweise der Konzeption des Trainings
auf die Gespréche auszumachen ist, konnte anhand der vorliegenden Untersu-
chung nicht eindeutig festgestellt werden. In den Instruktionsunterlagen fir die
Beraterlnnen werden die Hobbys des Kunden zwar genannt, es ist jedoch nicht
mit Sicherheit daraus abzuleiten, dass es sich folglich um ein Rollenspiel phéno-
men handelt; ein Vergleich mit authentischen Gesprachen oder Interviews mit den
Beraterlnnen kdnnten diesbezlglich Klarheit schaffen.

Tendenziell 18sst sich sagen, dass die Beraterlnnen, wenn sie mit den Kundin-
nen Uber Privates sprechen, eher das Thema Hobby as die Familienverhdtnisse
anschneiden, wohl weil das Thema unverfanglicher ist. In den Rollenspielen 1
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und 2 werden jedoch die Familienverhaltnisse, welche bel diesem Kunden gemal3
Instruktionsunterlagen nicht gerade einfach sind, auf eine sehr personliche Art
und Weise besprochen. Die Beraterlnnen wissen aufgrund des customer-profile,
dass der Kunde geschieden ist und Kinder hat. Angesichts der Tatsache, dass der
Kunde (laut Informationsunterlagen) schon seit 14 Jahren bei der Bank ist, scheint
es realistisch, dass die Beraterlnnen diese Information haben.

In Rollenspiel 1 zum Beispiel sprechen Beraterin und Kunde ganz offen Uber
die Scheidung des Kunden und Uber die Beziehung zu seinen Kindern. Die Inti-
mitét des Gesprachs in diesem Abschnitt war auch Thema des Feedbacks, welches
der Trainer und zwei Seminarteilnehmerinnen im Anschluss an das Rollenspiel
gaben: Insbesondere die anderen Kursteilnehmerlnnen waren der Ansicht, dass
die Beraterin hier zu weit in die Privatsphare des Kunden eingedrungen sei. Man
muss aber auch bedenken, dass eigentlich der Kunde das Thema Scheidung ins
Gesprach bringt. Die betreffende Passage soll hier zur Veranschaulichung notiert
werden: Der Kunde erzéhlt der Beraterin, dass er auf der Durchreise sei und seine
Tochter in Genf besuchen wolle. Danach entwickelt sich das Gesprach folgen-
dermalien:

Transkript 7: "Scheidung”, Rollenspiel 1, Zeile 62-73

62 Bl: das ist aber schdon dass Sie so ein enges Verhaltnis

K1: ja ja
63 B1l: zu lhrer Tochter haben

K1: doch + es ist halt ein Problem dass ah + +
64 Bl: mhm [VERSTANDNISVOLL]

K1: + dass ich geschieden bin + haben meine Kinder es nicht
65 Kl1: so geschatzt und jetzt kucke ich halt + dass ich das

66 Bl: sind Sie denn schon lange geschieden?
K1: sonst wieder wettmache

67 Bl: es hat sich alles
K1: ja das sind schon ein paar Jahre jetzt her

68 Bl: normalisiert?
K1: Ja es hat + fir mich iIst es gut oder aber + Sie
69 B1: mhm [VERSTANDNISVOLL]
K1: wissen wie das ist mit Kindern oder die + die verstehen

70 B1: dann sind Sie recht spat am Vater geworden
K1: das nicht und aa

71 Bl: ist das richtig
K1: spat? + ja nein, + das eigentlich nicht

72 Bl: mhm [VERSTANDNISVOLL]
K1: ich habe die Kinder schon lange + sind ja schon alles

73 Bl: mhm. + +
K1: Erwachsene + + das sind ja schon [LACHT] + + ja ja
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Es ist anzunehmen, dass in einem authentischen Finanzanlageberatungsgesprach
Uber Themen wie Scheidung oder Beziehung zu den Kindern wohl kaum in dieser
personlichen Art und Weise gesprochen wird; hinzu kommt die Tatsache, dass
sich Kunde und Beraterin zum ersten Mal treffen. Diese unrealistisch personliche
Atmosphére kdnnte demnach als Rollenspielphéanomen interpretiert werden. An-
dererseits hangt es natlrlich auch von der Person und dem kommunikativen Stil
der Beraterin ab, ob private Themen angeschnitten werden; nicht in allen Rollen-
spielen wird namlich in dieser personlichen Art und Weise Uber das Privatleben
des Kunden gesprochen.

Da kein Vergleich mit authentischen Kundengesprachen derselben Beraterin
angestellt werden kann, bleibt die Frage, ob dieses bestimmte kommunikative
Verhalten an der Rollenspielsituation oder an der Person der Beraterin liegt, offen.
Die Tatsache, dass die anderen Seminarteilnehmerinnen den betreffenden Ab-
schnitt zu personlich fanden, léasst jedoch vermuten, dass in reellen Gesprachen
kaum derart ausfuhrlich Uber private Angelegenheiten gesprochen wird. Die
betreffende Beraterin hat zu diesem Feedback ihrer Kolleginnen aufgrund der
Feedbackregeln des Trainings keine Stellung genommen.

Die Freizeitbeschaftigungen des Kunden sind auf3er in Rollenspiel 1 in allen
Gespréchen ein Thema. In Rollenspiel 5 ist dieser Abschnitt ganz besonders lang:
Der Berater formuliert Uber mehr as 20 Flachen hinweg viele interessierte Fragen
rund um das Thema Jagen. Zur Veranschaulichung soll hier die betreffende Pas-
sage notiert werden. Die Gesprachsschritte des Kunden wurden aus Platzgriinden
weggel assen:

Transkript 8: "GrolRwildjagd", Rollenspiel 5, Zeile 67-83

B5:
ja und was macht denn so ein + ehemaliger Ingenieur in seiner
Freizeit, da + reisen Sie viel, oder

éﬁé aso jagen hier in + + GroBwild oder hier in Deutschland, + +
oder

in Deutschland + + ja Rehe und so weiter + und + Schweine oder
Eber was auch immer + + ich kenn mich das nicht so aus auf dem
Gebiet

aha + + und da machen Sie da so richtige + + ich nehme an Sie
haben einen + Jagdverein

aha + + ou das ist natirlich schén + + aber intensiv nehm ich an

da haben Sie ein richtiges Waffenarsenal, + + oder wie sieht das
aus

haben Sie irgend ne Trophae zu Hause, + was + war das grolte was
Sie jemals geschossen haben

ein Elephant ach wirklich? + + wo war denn das?

und was haben Sie jetzt zu Hause? + die StolRzdhne oder was nimmt
man da als Souvenir mit?
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stimmt das hab ich mal gehért dh + wenn die Elephantenpopulation
zu grof3 wird dann

An den zahlreichen Betonungen (unterstrichene Worter) erkennt man, dass die
Intonation des Beraters sehr lebendig ist und er dadurch interessiert wirkt; es ent-
steht aber auch der Eindruck von Belustigung.

Im Feedback waren sich Seminarteilnehmerinnnen und Seminarleiter tber die
Lange und Intensitét dieses Abschnitts nicht einig: Die einen fanden ihn zu lang
und "irgendwie geheuchelt”, die anderen hingegen empfanden das Interesse des
Beraters al's sehr echt. Aufgrund der Intonation des Beraters beurteile ich sein In-
teresse an der Jagd als Ubertrieben, ja sogar belustigend. Auch die erwédhnten
Rickmeldungen seiner Kolleginnen lassen darauf schlief3en, dass in einem au-
thentischen Gespréch wohl kaum in dieser Ausfuhrlichkeit und Intensitét Uber das
Hobby eines Kunden gesprochen wird und es sich somit in diesem Fall um ein
Rollenspiel phanomen handelt.®

Dieser komische und belustigende Passus bewirkt zwar einerseits eine Auf-
lockerung der Atmosphére in dem betreffenden Rollenspiel, was ja geméal3 dem
Trainer durchaus ein Ziel der Gespréache beziehungsweise eine Anforderung be-
zuglich der Beziehungskommunikation zwischen Berater und Kunde darstellt.
Andererseits wird jedoch durch die Tatsache, dass es sich bei diesem Passus mit
grofer Wahrscheinlichkeit um ein Rollenspiel phdnomen handelt, die Artifizialitéat
der Rollenspiele hervorgehoben und somit steht die eigentlich erwiinschte Wir-
kung der Gesprachsauflockerung in diesem Fall im Widerspruch zum Trainings-
ziel, moglichst realitétsgetreue Gesprache zu fuhren.

Im Zusammenhang mit der Diskussion beziglich personlicher Themen in Be-
ratungsgesprachen soll noch auf einen weiteren Aspekt eingegangen werden: Der
Trainer spricht in seinen Kommentaren zu den Rollenspielen mehrmals den Ab-
lauf der Gespréche, den sogenannten Phasenablauf an. Das Phasenmodell soll fur
die Beraterlnnen ein Anhaltspunkt zur Organisation ihrer Gesprache sein, indem
es die verschiedenen Phasen eines Verkaufsgesprachs und ihre jeweiligen Ziele
darstellt. Personliche Themen wie Familie oder Hobby sollten, wie sich wahrend
des Seminars herausgestellt hat, offenbar Teil der ersten Phase zu Beginn des Ge-
spréchs sein, auch wenn das in den schriftlichen Unterlagen nicht explizit erwahnt
wird. Ziel dieser Kontaktphase ist es gemal’ Seminarunterlagen, eine Briicke zum
Kunden zu schlagen. Ich habe mich gefragt, ob die Position der Abschnitte, in
welchen Uber personliche Themen gesprochen wird, tatsdchlich Auswirkungen
auf die Atmosphére im weiteren Gespréchsverlauf hat oder nicht, ob also Gespré-
che, in welchen gleich am Anfang Uber Personliches gesprochen wird besser ge-
lingen als Gespréache, in welchen Berater und Kunde erst gegen Ende auf private
Themen zu sprechen kommen. Es hat sich diesbeziglich herausgestellt, dass le-
diglich in einem der sieben Rollenspiele das personliche Gesprach Uber das
Hobby der Kundin einen spurbaren Einfluss auf die Atmosphéare im weiteren Ge-
spréachsverlauf hat.

® Damit soll nicht gesagt werden, dass ein privates Gespréch zwischen Berater und Kunde

grundsétzlich unvorstellbar ist. Esist zum Beispiel durchaus denkbar, dass sie in einem locke-
ren Rahmen, zum Beispiel wdhrend eines Geschéftsessens, auf das Hobby des Kunden zu spre-
chen kommen.
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In diesem Rollenspiel (4) formuliert der der Berater in der sehr kurzen Eroff-
nungsphase keine einzige bestétigende Sequenz, sondern spricht, kaum hat er die
Kundin begrif, bereits von den internen Umstrukturierungen in der Bank. Erst
nach dieser Erklarung macht der Berater eine Sympathiebekundung: han i d
Froéid, + + s da dorfe z begrUef3e. Dieser von den Gespréchsthemen her gesehen
sehr sachliche Anfang des Gesprachs, kombiniert mit der Zurlickhaltung der Kun-
din, ergeben einen eher schwerfalligen und nicht von positiven und bestatigenden
Gefuhlen getragenen Einstieg in die Kernphase des Gespréchs. Erst as der Bera-
ter auf die Kunstsammlung der Kundin zu sprechen kommt, entspannt sich die
Gesprachsatmosphére langsam. Das zeigt sich neben dem gemeinsamen Lachen
auch an verschiedenen sprachlichen Symptomen wie zum Beispiel an der explizi-
ten Wiederaufnahme einer Formulierung der Kundin durch den Berater und dem
gleichzeitigen Switch in die Muttersprache der Kundin,” ins Hochdeutsche, was
als eindeutiges Konsens- und Sympathiesignal zu interpretieren ist. Auch im Zu-
sammenhang mit einer Einladung zu einer Présentation der Bank auf der Kunst-
ausstellung ART zeigt sich die Kundin sehr interessiert und aufgeschl ossen.

In diesem Rollenspiel erfillen die personlichen Themen ihre Funktion as Ge-
spréchsauflockerung offensichtlich. Da ist jedoch ein kleiner Haken: Berater 4
war vor seinem Rollenspiel Feedbackgeber bei Rollenspiel 2. In diesem Gespréch
hat sich die Kundin als grof3e Kunstliebhaberin dargestellt und von ihrer umfang-
reichen Sammlung erzahlt. Die Kunst als Hobby des Kunden wird im customer -
profile zwar erwahnt, jedoch geht aus dieser Information nicht hervor, dass der
Kunde eine ansehnliche Bildersammlung besitzt. Es heil3t dort lediglich "Hobbys:
Haus und Garten, Jagen, Kunst”. Berater 4 hat also die Idee, dass die Kundin eine
leidenschaftliche Kunstliebhaberin und -sammlerin ist, tbernommen und sich
diese Informationen nicht selber im Gesprach erarbeitet. Er kann in seinem Rol-
lenspiel gewissermal3en einen Trumpf ausspielen, den er eigentlich gar nicht be-
sitzt, und man fragt sich, wie er die Gesprachsatmosphére ohne diese Information
verbessert hétte. Es muss daher auch in diesem Fall von einem Rollenspielartefakt
ausgegangen werden, welches trotz der positiven Auswirkung auf die Gesprachs-
atmosphére im Widerspruch zum Trainingsziel, namlich moglichst realitétsge-
treue Rollenspiele zu fuhren, steht.

Es a3t sich also auf der Grundlage der Rollenspiele nicht entscheiden, ob das
Sprechen Uber personliche Dinge tatséchlich einen positiven Einfluss auf die At-
mosphére hat oder nicht. Ferner ist auch zu bedenken, dass das Ziel einer Finanz-
anlageberatung eine langfristige Zusammenarbeit und somit eine langfristige Be-
ziehung ist. Wenn daher das erste Gesprach zwischen Berater und Kunde eher
sachbezogen oder etwas distanziert verlauft, ist das nicht als negativ oder mangel-
haft zu bewerten, besteht doch die Md6glichkeit, in den folgenden Gespréchen
langsam das Vertrauen aufzubauen. Viel entscheidender ist das Kriterium der
Naturlichkeit. Der Berater soll je nach Gespréchsverlauf von Fall zu Fall ent-
scheiden, ob es angebracht ist, auf private Themen naher einzugehen. Wenig Sinn
macht es hingegen, das Element "personliche Themen" als obligatorisch in den
Gesprachsplan einzubauen. So kann es unter Umstanden unnatlrlich wirken,

" Die Kundin, aus dem sliddeutschen Raum stammend, spricht von Anfang an mehrheitlich

Hochdeutsch (nicht selten jedoch switcht sie zwischen Hochdeutsch und der dialektalen Va-
rietét), der Berater spricht bis zu dem Wechsel zum Thema "Kunstsammlung” schweizerdeut-
sche Mundart.
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wenn ganz unvermittelt das Thema Hobby angesprochen wird. Als Illustration
dazu eine Passage aus Rollenspiel 3:

Transkript 10: "Hobbys", Rollenspiel 3, Zeile 262-266

B3: jetzt haben wir noch ein paar Minuten Zeit + + ich wirde
sagen in Anbetracht der Tatsache, dass ich Sie sowieso bald
besuchen komme + konnten wir die noch ein bisschen + nutzen
um zu plaudern + vielleicht + dass wir uns besser
kennenlernen, lhre Hobbys, vielleicht + + um anzufangen,

K3: ja, [LACHT]

Dass die Kundin beim Vorschlag, tUber ihre Hobbys zu sprechen, zu lachen be-
ginnt, kdnnte ein Zeichen dafiir sein, dass auch sie es als eigenartig empfindet, an
der Stelle dieses Thema anzuschneiden. Ahnlich wie beim oben zitierten Aus-
schnitt aus Rollenspiel 5 wirkt dieser Passus eher belustigend und nicht sehr au-
thentisch. Auch in diesem Fall steht die eigentlich erwlinschte Wirkung der Ge-
spréchsauflockerung im Widerspruch zum Trainingsziel, moglichst realitéatsge-
treue Gesprache zu fuhren.

Esist ferner auch zu bedenken, dass eine personliche Beziehung nicht nur auf-
gebaut werden kann, indem Uber private Themen gesprochen wird und dass es zu-
dem in den meisten Fallen auch eine gewisse Zeit braucht, Vertrauen aufzubauen.
Schliefdlich kann man sich auch fragen, wie personlich eine geschéftliche Bezie-
hung tberhaupt sein kann beziehungsweise sein muss.

6. Analyse der Seminarunterlagen

6.1 Definition des Gesprachstyps

An den Seminarunterlagen, die Ubrigens nicht von der Bank selber, sondern von
einem externen Unternehmen konzipiert worden sind, fiel unter anderem auf, dass
durchwegs von V erkaufsgespréchen die Rede ist. Im Seminar hingegen sprachen
Trainer und Tellnehmerlnnen sowohl von Verkaufs- wie von Beratungsgespré-
chen; es scheint offensichtlich eine gewisse Unklarheit betreffend der Definition
des Gespréchstyps zu herrschen. Diese Tatsache ist insofern nennenswert, als es
dabel nicht einfach um zwei verschiedene Begriffe, sondern um verschiedene Ge-
spréachstypen mit unterschiedlichen Zielen geht. Je nachdem, ob ein Berater ein
Beratungsgesprach oder ein Verkaufer ein Verkaufsgespréch fuhrt, stehen ganz
andere Anforderungen und Ziele im Vordergrund. Wenn nun aber bereits bel der
Definition des Gesprachstyps Divergenzen auftreten, kann das als Indiz dafir an-
gesehen werden, dass etwas Grundlegendes betreffend Gesprachsziele und Ge-
sprachsfunktionen unklar ist. Gerade im Zusammenhang mit dem Ziel, eine per-
sonliche und vertrauensvolle Beziehung zum Kunden aufzubauen, spielt es sehr
wohl eine Rolle, ob man den Kunden beraten oder ob man ihm etwas verkaufen
mochte. Wéhrend der eigentliche Akt des Verkaufens mit dem Austausch von
Waren erledigt ist und dazu nicht zwingend eine personliche Vertrauensbasis ge-
schaffen werden muss, ist es bei eéinem Beratungsgespréch fast unerlasslich, dass
ein Minimum an personlichem Vertrauen vorhanden ist. Wenn Gesprache sowohl
as Verkaufs- wie auch als Beratungsgesprache bezeichnet werden, liegt die Ver-
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mutung nahe, dass in diesen Gesprachen sowohl verkauft als auch beraten wird,
wobei aber nicht ganz klar ist, welche Komponente mehr Gewicht haben soll. Ge-
nauso verhdlt es sich im vorliegenden Gesprachskorpus: Sieht man sich das kom-
munikative Verhalten der Beraterlnnen in den Rollenspielen an, stellt man fest,
dass die einen mehr Wert auf Beratung und das Aufbauen einer personlichen
Beziehung legen, wahrend fur andere das Verkaufen von Produkten und Dienst-
leistungen im Vordergrund zu stehen scheint.

Aufgrund der Informationen, die ich den Rollenspielen und den Seminarunter-
lagen entnommen habe, behaupte ich, dass es sich beim vorliegenden Gespréchs-
typus grundsétzlich um Verkaufsgesprache handelt, welche, wie die meisten Ver-
kaufsgespréche, einen Beratungsteil beinhalten.® Die Beratung zielt gewisserma-
Ren auf den Verkauf von Finanzdienstleistungen ab, sie ist ein Bestandteil des
Verkaufsgesprachs. In dieser Richtung wird Verkauf auch in einem einschlagigen
Wirtschaftslexikon (vgl. Vahlens 1994:2209) definiert:

[...] Die Verkaufstétigkeiten umfassen insbesondere die Gewinnung von Informati-
onen Uber die Kunden, die Erlangung von Auftrdgen sowie die Verkaufsunter stiit-
zung durch Beratung, Instruktion und Warenprasentation (personlicher Verkaur).

Verkauf und Beratung schlieffen sich demzufolge nicht aus, sondern koénnen
gleichzeitig in ein und demselben Gespréch vorkommen. Man kénnte sagen, dass
mit dem Terminus Beratung den Gesprachen eine soziale und personliche Kon-
notation verliehen werden soll, wahrend der Begriff Verkaufen ganz klar die 6ko-
nomische Komponente in den Vordergrund stellt. Es ist denkbar, dass aus diesen
beiden Dimensionen (soziale vs. 6konomische) ein gewisser Widerspruch entsteht
und sich somit in den Gesprachen widerspriichliche Verhaltensanforderungen an
die Beraterlnnen ergeben kénnen, da sie beide Dimensionen berticksichtigen und
gewissermal3en miteinander vereinen sollten. Briinner (2000:66) spricht in diesem
Zusammenhang von den Widersprichlichkeiten der Wirtschaftskommunikation,
welche in der Zirkulationssphére, also beim Austausch von Waren auf dem Markt,
in der Interaktion zwischen Verkaufer und Kaufer Doppelbddigkeiten und Unsi-
cherheiten aufkommen lassen kénnen. Diese Widerspriichlichkeiten ergeben sich
zum Beispiel daraus, dass kooperationsunabhangige beziehungsweise phatische
Kommunikation fur wirtschaftliche Zwecke operationalisiert werden kann, dass
also zum Beispiel im vorliegenden Fall der Aufbau einer personlichen Beziehung
letztendlich nur eingesetzt wird, um ein 6konomisches Ziel zu erreichen. Auch
Pothmann (1997:123) erwahnt diese Tatsache in seiner Untersuchung zu Ver-
kaufsgesprachen. Er hat aufgrund seines analysierten Korpus zwei Verkaufstech-
niken eruiert: (1) verkaufsbezogene Techniken und (2) beziehungskonstituie-
rende/-fordernde Techniken, die darauf abzielen, eine positive Beziehung zwi-
schen Verkéufer und Kunde zu konstituieren. Die beziehungskonstituierenden

8 Dass im vorliegenden Fall die Gespréche nicht als Beratungsgesprache im engen beziehungs-

wei se wissenschaftlichen Sinn bezeichnet werden kénnen, ergibt sich aus einem Vergleich der
Rollenspiele mit dem Handlungsschema von Beratungsgesprachen, welches Nothdurft/
Reitemeier/Schréder (1994) in ihrer Arbeit zu Beratungsgesprachen erarbeitet haben. Die
Autoren haben die Handlungsstruktur von Beratungen in folgende Komponenten gefasst: (1)
Situationseréffnung mit Instanzeinsetzung, (2) Problemprésentation, (3) Entwickeln einer
Problemsicht, (4) Losungsentwicklung und Ldsungsverarbeitung, (5) Situationsauflésung.
Dieses Handlungsschema deckt sich nicht mit demjenigen der vorliegenden Rollenspiele, es
kann daher hier nicht von Beratungsgespréchen in diesem Sinn die Rede sein.
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Techniken kénnen laut Pothmann sowohl direkt kaufunterstiitzende Wirkung ha-
ben als auch die langfristige Bindung des Kunden an den Verkaufer beziehungs-
weise an das Unternehmen bezwecken.

Es wére interessant zu untersuchen, wie die Beraterlnnen in ihrem kommuni-
kativen Handeln mit diesen unterschiedlichen Verhaltensanforderungen umgehen
und wie sie diesen Zielkonflikt interaktiv bearbeiten, indem man einerseits ver-
kaufsforderndes und andererseits beziehungsférderndes kommunikatives Verhal-
ten der Beraterlnnen analysiert und beobachtet, ob sich as Konsequenz daraus
kritische Momente in den Gesprachen ergeben. Im Rahmen der vorliegenden Ar-
beit war eine Untersuchung dieser Fragen jedoch leider nicht méglich.

Trotz der Tatsache, dass in den vorliegenden Gesprachen sowohl verkauft als
auch beraten wird und somit von einer Verbindung verschiedenartiger Gesprachs-
ziele ausgegangen werden muss, wére es sinnvoll, wenn man sich fur den einen
oder anderen Begriff entscheiden kénnte und diesen in den Seminarunterlagen be-
ziehungsweise wahrend des Seminars konsequent verwendet.

6.2 Instruktionen zur Gesprachsvorbereitung

Wie bereits in Kapitel 4 erwahnt, waren die Instruktionsunterlagen zum Teil ver-
wirrend konzipiert. Die Informationen fir den Kunden enthielten beispielsweise
einen Abschnitt Uber die "Gespréchsziele aus Sicht des Beraters', die dem betref-
fenden Berater dagegen nicht bekannt waren, was als absurd zu bezeichnen ist:

Gespréachsziele aus Sicht des Beraters:

¢ Aufbau und Stérkung der Beziehung zwischen der Bank und dem Kunden

Kunde Uberzeugen, dass er trotz Standortwechsel bei der richtigen Bank ist
Perstnliches Kennenlernen: Erkennen der aktuellen Bedirfnislage des Kunden
Interesse wecken fir unsere umfassende Beratungsdienstlei stungen
Vereinbarungen treffen, d.h. PM, Trust mit entsprechender Strategie, beim nachs-
ten Besuch in Holland abschlief3en

Der betreffende Berater kann seinem Dossier lediglich die Information entneh-
men, dass es "lhre Aufgabe ist, diese fir Sie neuen Kunden zu betreuen und eine
personliche Beziehung aufzubauen und zu festigen”. Auch von den Vereinbarun-
gen (zum Beispiel Portfolio Management® PM), die zu treffen sind, weil der
Berater nichts.

Diese Informationsdiskrepanzen wirken sich in den Rollenspielen zwar nicht
nachweisbar auf die Beziehungskommunikation und die Art und Weise der Be-
ziehungskonstitution aus. Dagegen hat die Information beztglich den zu treffen-
den Vereinbarungen, welche ja nur dem Kunden bekannt sind,’® méglicherweise
einen Einfluss auf den Gesprachsverlauf, indem namlich der Kunde das Gespréch
ganz gezielt auf diese Punkte hin lenken kann, was in einem der sieben Rollen-
spiele auch tatsachlich der Fall ist. Der Kunde kann also dank diesen Informatio-
nen die Gestaltung des Gespréchs stark beeinflussen und dem Berater entweder

°  Portfolio Management ist eine Vereinbarung zwischen Bank und Kunde die festhalt, dass die

Bank die Vollmacht besitzt, das Depot des Kunden zu verwalten; der Kunde muss sich somit
nicht selber um die Verwaltung des Portfolios und um alfallige Transaktionen kiimmern.

Ich habe den Trainer gefragt, ob es sich allenfalls einfach um eine Verwechslung der Unterla-
gen handle. Er hat die Frage verneint.

10
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unterstiitzend zu Hilfe kommen oder aber ihm das Gespréach erschweren.** Auch
hier haben wir es also wieder mit einem Artefakt zu tun, das in den authentischen
Beratungsgespréchen nicht vorkommen wurde.

6.3 Phasenmodell

Ein weiterer zentraler Punkt der Seminarunterlagen ist das sogenannte Phasenmo-
dell, welches im Training als Gesprachsmodell verwendet wurde. Es soll den Be-
raterlnnen einen Anhaltspunkt zur Organisation und zum Aufbau ihrer Gespréche
geben, indem es die verschiedenen Phasen eines Verkaufsgespréachs und deren
jeweilige Ziele nennt. Das Modell teilt ein Verkaufsgesprach in finf Phasen auf:'

«  Eréffnungsphase

. Bedarfsermittlungsphase

« Angebotsphase

«  Einwandbehandlungsphase

« Abschluss- beziehungswel se Beendigungsphase

Das Modell impliziert, dass ein Verkaufsgespréach in klar voneinander abgrenz-
bare Phasen unterteilt werden kann, die eine nach der anderen durchlaufen wer-
den. Es soll an dieser Stelle an die Untersuchung von Pothmann (1997) erinnert
werden, in welcher er das in der Verkaufsschulung géngige Phasenmodell der
empirischen Wirklichkeit von Verkaufsgespréchen gegenibergestellt hat. Er
konnte nachweisen, dass sich in den reellen Gesprachen seines Korpus' nicht klar
abgrenzbare Phasen ausmachen lassen, wie dies das Phasenmodell suggeriert. Er
schlagt deshalb ein anderes Beschreibungsmodell vor, das "Handlungs-" bezie-
hungsweise "Aufgabenschema’. Dieses Modell unterscheidet sich vom Phasen-
modell vor allem in zwel Punkten: Erstens ist nicht von Phasen, die durchlaufen
werden, sondern von Aufgaben, die bearbeitet werden, die Rede. Zudem folgen
sich diese Aufgaben nicht wie die Phasen in einer linearen Abfolge. Vielmehr
werden die einzelnen Aufgaben in mehreren Anlaufen oder Runden an verschie-
denen Stellen des Gespréchs bearbeitet. Das heilt, die Bearbeitung einer Aufgabe
kann an irgendeiner Stelle des Gespréchs abgebrochen und zu einem spéateren
Zeitpunkt wieder aufgenommen und weitergefihrt werden. Die Erkenntnis, dass
Verkaufsgesprache - und Uberhaupt die meisten Gespréche - nicht aus sich linear
folgenden Phasen bestehen, sondern aus Aufgaben, die ineinander verschachtelt
sind und an verschiedenen Stellen im Gespréch bearbeitet werden kdnnen, ist so-
wohl fur die Analyse von V erkaufsgespréachen in anderen Kontexten als auch fir
die Untersuchung von Gespréchen generell zentral.

Die Nicht-Linearitét von Aufgabenbearbeitungen erwadhnen auch Brinker/Sager
(2001:108). Sie sprechen nicht wie Pothmann von einem "Handlungs-" bezie-
hungsweise "Aufgabenschema’, sondern in Anlehnung an Schank (1981) von ei-
nem "Handlungsplan”. Dieser besteht aus verschiedenen Teilzielen (analog den

1 Zur Thematik der Kooperation von Rollenspielpartnern vgl. beispielsweise Brons-Albert
(1992:285) und Schmitt (2002:83).

2 Es ist aus urheberrechtlichen Griinden leider nicht méglich, das Modell an dieser Stelle
originalgetreu abzubilden.
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Aufgaben bei Pothmann), welche den Gesprachspartnern helfen sollen, den Ziel-
zustand, der je nach Gespréchstyp variiert, zu erreichen. Jeder Gesprachstyp hat
demnach einen spezifischen Handlungsplan beziehungsweise Zielzustand. Brin-
ker/Sager betonen genau wie Pothmann, dass "bei den meisten Gesprachen eine
diskontinuierliche Realisierung der Teilziele festzustellen” sei (Brinker/Sager
2001:108). Ein friheres Teilziel kann demnach spéter wieder aufgenommen wer-
den, wenn sich herausstellt, dass es noch nicht ausreichend behandelt worden ist.
Schank spricht in solchen Féllen von "Schleifenbildung” (vgl. Schank
1981:213ff.). Auch Brons-Albert (1995) diskutiert in ihrer Arbeit die Thematik
des Phasenmodells. Aus ihrer Untersuchung ergab sich, dass die Verkaufsgespré-
che der Testpersonen sowohl im Training a's auch in der beruflichen Realitdt un-
terschiedliche Ablaufe aufweisen und in vielen Fallen nicht mit dem im Training
verwendeten Schema Ubereinstimmen.

Interessant ist nun, das Phasenmodell der Seminarunterlagen mit den Rollen-
spielen zu vergleichen, um festzustellen, ob sich die Phasen des Modells mit der
Struktur der konkreten Gespréche decken. Betrachtet man die Rollenspiele, stellt
man zwar fest, dass alle Phasen an irgendeiner Stelle mehr oder weniger ausfihr-
lich durchlaufen werden, jedoch in keinem einzigen Rollenspiel genau in der Rei-
henfolge, wie dies das Modell vorgibt; in allen Gesprachen werden Phasen ab-
gebrochen und spater wieder aufgenommen. Diese Tatsache stitzt die bereits er-
wahnte, in der diskursanalytischen Forschung allgemein anerkannte Erkenntnis,
dass die Phasen eines Gespréchs nicht linear beziehungsweise streng chronolo-
gisch angeordnet sind, sondern unterbrochen und zu einem anderen Zeitpunkt
wieder aufgenommen werden kénnen.

Ein weiterer kritischer Punkt des Phasenmodells ist das Fehlen des Konzepts
der Interaktivitdt (vgl. unter anderem Pothmann (1997:53) und Brinker/Sager
(2001:114ff.)); denn der Aufbau und Ablauf eines Gesprachs werden nicht etwa
von einem Beteiligten allein bestimmt, sondern interaktiv zwischen den Ge-
spréchspartnern ausgehandelt. Es ist folglich nicht etwa so, dass ein Gesprachs-
partner (Berater) den anderen (Kunde) von einer Phase in die nachste fihrt, wie
dies aufgrund des Phasenmodells angenommen werden konnte. Vielmehr missen
die Partner interaktiv aushandeln, welche Aufgabe als néchste im Zentrum des
Gespréachs stehen soll (vgl. Pothmann 1997:93/207).

7. Schlussfolgerungen fur die Praxis

7.1 Rollenspiele

Rollenspiele werden in Kommunikationstrainings oft dazu verwendet, einen spe-
zifischen Gespréchstypus oder ein bestimmtes Gesprachsverhalten zu tben. Im
Idealfall, der unter anderem auch moglichst realitétsgetreue Rahmenbedingungen
voraussetzt, bringen die Rollenspielerinnen ihre Konzentration und ihre Fahig-
keiten genau so ein, wie sie das in einem authentischen Gespréch auch tun; die
Rollenspiele waren dann kaum zu unterscheiden von echten Gesprachen (vgl.
Bliesener 1994:15). Sehr oft jedoch entspricht das kommunikative Verhalten im
Rollenspiel nicht demjenigen in einem authentischen Gesprach, da es sich beim
traditionellen Rollenspiel, in welchem das Setting ohne empirische Analyse der
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konkreten beruflichen Handlungsvoraussetzungen entwickelt wurde, um simu-
liertes Handeln ohne authentischen Kontextbezug handelt (vgl. Becker-Mrotzek/
Brinner 2002:73). Rollenspiele - ganz besonders vor der Videokamera und vor
einer beobachtenden Gruppe von Kolleglnnen - unterscheiden sich daher zum Tell
stark von natirlichen Gespréchen und geben oft nur einen |ickenhaften und ver-
zerrten Eindruck der Redlitét wieder (vgl. Brons-Albert 1992). Sie sind folglich
nur ssimuliertes Handeln, mit all den dafir typischen und in der diskursanalytisch
orientierten Forschung viel diskutierten Schwierigkeiten, Verzerrungen und Arte-
fakten (vgl. Becker-Mrotzek/Brinner 2002:73).

Die Tatsache, dass in Rollenspielen das Gespréchsverhalten oft verzerrt wird,
kann zu einem Problem werden, wenn Rollenspiele stillschweigend wie echte Ge-
spréache behandelt und korrigiert werden. Betrachtet man Rollenspiel gespréche je-
doch a's mehr oder weniger eigensténdige Kommunikationsereignisse, kdnnen sie
sehr wohl nitzlich und sinnvoll sein. Der Nutzen von Rollenspielen liegt némlich
nicht prima im Einlben von reproduzierbarem kommunikativem Verhalten.
Vielmehr kénnen Rollenspiele auch dazu dienen, durch eine gemeinsame Anayse
und durch die Beschéftigung mit dem eigenen kommunikativen Verhaten tber
Grundlagen und Regeln von Gespréachen algemein beziehungsweise Uber Hand-
lungsstrukturen und kommunikative Probleme eines ganz bestimmten Ge-
sprachstypus  nachzudenken und zu diskutieren.*®* Eine solche Diskussion kann
zudem auch aufzeigen, wie gunstige beziehungsweise ungiinstige Gesprachsver-
laufe durch das Zusammenwirken der Gesprachspartner entstehen kénnen; unab-
héngig davon, ob das beobachtete kommunikative Verhalten natirlich ist oder
nicht. Die Kursteilnehmerlnnen erkennen so die Folgen ihrer eigenen Verhaltens-
weisen fur den weiteren Gesprachsverlauf (vgl. Brons-Albert 1995:196).

In bezug auf die Rollenspiele des untersuchten Gesprachskorpus kénnte das
folgendes bedeuten: Der Trainer, die Rollenspielerinnen und die Feedbackgebe-
rinnen analysieren zusammen beispielsweise die Eréffnungsphase eines be-
stimmten Rollenspiels, um anschlief3end auf einer allgemeinen Ebene zu diskutie-
ren, was eine gute Eréffnungsphase in einem Finanzanlageberatungsgespréch aus-
zeichnet.

Rollenspiele kdnnen somit in Kommunikationstrainings unter gewissen Bedin-
gungen ein durchaus sehr nitzliches Instrument darstellen. Welche Bedingungen
einzuhalten beziehungsweise wie die Rahmenbedingungen zu gestalten wéren,
damit Verzerrungen und Spieleffekte so weit wie moglich vermieden werden
konnen, soll nun im folgenden ausgeftihrt werden, indem aufgrund der vorange-
gangenen Analyse der Rollenspiele und der Seminarunterlagen konkrete Optimie-
rungsvorschlage sowohl fir die Durchfihrung von Rollenspielen wie auch fir die
Konzeption der Seminarunterlagen und schriftlichen Instruktionen formuliert
werden. Diese Vorschlage sind teilweise in Anlehnung an bereits existierende
diskursanalytisch fundierte Untersuchungen entstanden. Ich habe mich dabei ins-
besondere auf die Publikationen von Bliesener (1994), Schmitt (2002), und Brons-
Albert (1995) gestiitzt. Das Aufgabenschema in Kapitel 7.2 wurde in Anlehnung
an Pothmann (1997) konzipiert.

3 Dieser Ansatz wird vor allem von Schmitt (2002) und von Brons-Albert (1995) vertreten.
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(1) Rollenspiel gesprache gemeinsam mit den Rollenspielerlnnen analysieren

Wie bereits erwahnt, galt in dem untersuchten Training die Regel, dass die Rol-
lenspielerlnnen selbst wahrend des Feedbacks nicht zu den diskutierten Punkten
Stellung nehmen sollten. Der Trainer berief sich diesbeziiglich auf eine allgemein
gultige Feedbackregel die besagt, dass ein Feedback von der betroffenen Person
kommentarlos angehdrt werden soll und auch zu einem spateren Zeitpunkt nicht
auf die Kritik eingegangen werden muss. Gemal3 Schmitt (2002) und Brons-
Albert (1995) ist es in einem Training jedoch von zentraler Bedeutung, die Rol-
lenspielgesprache zusammen mit den Rollenspielern zu diskutieren. Die gemein-
same Anayse setzt aufgrund der Betroffenheit der Spieler Anstrengungen in
Gang, das eigene kommunikative Verhaten zu erklaren. Zudem koénnen bel einer
solchen Diskussion auch die praktischen Erfahrungen der Seminarteilnehmerlin-
nen miteinbezogen werden. Dasist vor alem dann fruchtbar, wenn der Trainer die
fachlichen Zusammenhange des beruflichen Tétigkeitsbereiches der Seminarteil-
nehmerinnen nicht sehr gut kennt, wie das auch im untersuchten Training der Fall
war. In der Tat waren die Erlebnisse und Erfahrungen, welche die Teilnehmerin-
nen aus ihrem beruflichen Alltag in die Diskussion eingebracht haben, sehr auf-
schlussreich.

(2) Setting: keine Zuschauerinnen

In den Rollenspielen (3) und (5) konnten komische und belustigende Passagen
ausgemacht werden, wie zum Beispiel die in Kapitel 5.1.3 erwéhnten Stellen, in
welchen der Berater sich ausgiebig mit dem Kunden Uber dessen Hobby, die
Grolwildjagd, unterhdlt, oder in Rollenspiel (3), als der Berater zum Schluss des
Gesprachs ganz unvermittelt die Kundin auf ihre Hobbys anspricht. Insbesondere
in Rollenspiel 5 ist seitens des Beraters eine gewisse Darstellungslust auszuma-
chen, die méglicherweise auf das Setting (Feedbackgeberlnnen als Publikum) der
Rollenspiele zuriickzufihren ist. Man konnte sich daher tberlegen, ob man das
Setting der Rollenspielgesprache im vorliegenden Fall insofern éndern sollte, as
man sie ohne Zuschauerlnnen und ohne die Présenz des Trainers fuhren l&asst. Das
Gesprach wirde auf Video aufgenommen und konnte bei Bedarf zusétzlich in ei-
nen zweiten Raum Ubertragen werden, wo es vom Trainer und den Feedbackgebe-
rinnen live mitverfolgt werden kénnte. Die Videoaufnahme wére anschlief3end die
Basis fur eine gemeinsame Diskussion. Dank dieser Mal3nahme werden die Rah-
menbedingungen der Rollenspiele insofern an digjenigen der beruflichen Realitét
angepasst, als der Grad der Intimitét des Gesprachs (vgl. Bliesener 1994:22)" res-
pektiert wird; Finanzanlageberatungsgespréache finden auch im reellen beruflichen
Kontext in den meisten Fallen unter vier Augen statt. Es kdnnen dadurch sowohl
Darstellungslust und Wetteifer ("wer macht das beste Rollenspiel?') a's auch Er-
wartungsdruck und Lampenfieber vermindert werden. Die beiden letztgenannten

4 Bliesener berichtet von einem Training im Beratungsbereich, in welchem er versucht hat, das
Setting so nah wie méglich den Bedingungen der Praxis anzupassen, indem er unter anderem
darauf geachtet hat, dass die Rollenspieler das Gespréch ohne Zuschauer fiihren konnten. Die
anderen Seminarteilnehmer verfolgten das Gespréch in einem zweiten, abgeschlossenen Raum
Uber Lautsprecher. Es habe sich in den Rollenspielen in eine unerwartete Authentizitét entwi-
ckelt; die Rollenspieler hétten sich wie in einer echten Beratung gefiihlt und auch die anderen
Seminarteilnehmer hérten trotz der ré&umlichen Trennung gebannt zu (vgl. Bliesener
1994:28/29).
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Phanomene waren in dem vorliegenden Gesprachskorpus jedoch nicht festzustel-
len.

(3) Organisation der Feedbackgeberlnnen

Die Anayse der personlichen Themen zum Zweck der Beziehungskonstitution
(vgl. Kapitel 5.1.3) hat folgenden Mangel ans Tageslicht gebracht. Wie gezeigt
wurde, gelang es dem Berater aus Rollenspiel 4 dank eines personlichen Themas
(Kunst), die Kundin, welche sich zu Beginn des Gesprachs sehr zurtickhaltend
gegeben hatte, aus der Reserve zu locken. Der Haken an der Sache ist wie bereits
erwahnt, dass der Berater die Information Uber die wertvolle Kunstsammlung der
Kundin hdchstwahrscheinlich nicht den Instruktionsunterlagen entnommen hat,
sondern einem anderen Rollenspiel, bei welchem er zuvor Feedbackgeber gewe-
sen ist. Er kann dank dieser Information, die er einerseits aufgrund der Instruktio-
nen eigentlich gar nicht besitzt und die er sich andererseits aber auch nicht selber
im Verlauf seines eigenen Kundengespréchs erarbeitet hat, die Gesprachsatmo-
sphére auf positive Weise beeinflussen. Daraus soll folgende praktische Konse-
quenz gezogen werden: Damit fur die Rollenspielgesprache eine einheitliche
Ausgangslage geschaffen werden kann, ist bei der Organisation der Feedbacks
unbedingt darauf zu achten, dass die Beraterlnnen, welche ihr Gespréch noch vor
sich haben, nicht als FeedbackgeberInnen in einem anderen Rollenspiel eingesetzt
werden.

(4) Videoaufnahmen fir die Diskussion verwenden

Im untersuchten Training wurden zwar Videoaufnahmen von den Rollenspielen
gemacht, jedoch nicht, um sie gemeinsam anzuschauen und zu diskutieren; der
Trainer machte dafir mangelnde Zeit verantwortlich. Aufgrund der Flichtigkeit
der mundlichen Kommunikation ist es jedoch schwierig, ein Gesprach auf der Ba-
sis von Erinnerungen zu rekonstruieren (vgl. beispielsweise Becker-Mrotzek/
Brinner 2002:22f.), denn auch wenn man sich an Inhalte und vielleicht sogar an
den ungefdhren Ablauf erinnern kann, ist die detaillierte Verlaufsstruktur nicht
mehr verfligbar. So tauchten auch beim untersuchten Training im Verlauf der
Feedbackgesprache zum Teil Unsicherheiten und Uneinigkeiten auf, weil sich die
Feedbackgeberlnnen nicht mehr genau erinnern konnten, was der Berater an einer
bestimmten Stelle genau gesagt hatte. Es wére daher sinnvoll, als Diskussionsba-
sis die Videoaufnahmen zu verwenden, well so der Verlauf eines Gespréchs rela-
tiv detailliert nachvollzogen werden kann.™

7.2 Seminarunterlagen und Instruktionstexte

(1) Zusammenarbeit mit Fachleuten

Aufgrund der in Kapitel 6 festgestellten kritischen Punkte der Seminarunterlagen
und der Instruktionstexte soll as erstes folgende Anregung gegeben werden: Fur
die Konzeption der schriftlichen Unterlagen scheint es unabdingbar, dass eng mit

> Auch diese Methode weist jedoch gewisse Defizite auf. Es ist beispielsweise auch bei
mehrmaligem Abspielen der Aufnahme kaum méglich, die vielféltigen, parallel stattfindenden
Aspekte der Kommunikation zu erfassen, wie das hingegen anhand von Transkripten getan
werden kann (vgl. Becker-Mrotzek/Brinner 2002:47f.).
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Fachleuten aus der betreffenden Abteilung zusammengearbeitet wird; nur so ist
Praxisndhe gewéhrleistet. Die Verfasserlnnen der Seminarunterlagen kénnten sich
zum Beispiel gemeinsam mit den Expertinnen tberlegen, wie ein geeignetes Ge-
sprachsmodell aussahe beziehungsweise welche Aufgaben in eéinem Gesprach zu
bearbeiten sind. Um wirklich nahe an der Praxis zu sein, wére es ideal, wenn die-
ses Modell aufgrund einer diskursanalytischen Untersuchung authentischer Ver-
kaufsgesprache (das bedeutet unter anderem anhand von Transkripten) angefertigt
werden konnte.

(2) Verwendung von Transkripten

In Anlehnung an Brunner (1992:209) und Brons-Albert (1995:200) wird empfoh-
len, gewisse Passagen von Gesprachen in geschriebener Form, also Transkripte,
zu benutzen, da hier der Gesprachsverlauf noch detaillierter als anhand einer Vi-
deoaufnahme nachvollzogen werden kann. Ideal wére es, wenn Transkripte von
authentischen Beratungsgesprachen verwendet werden konnten. Da sich jedoch
die Aufnahme von natlrlichen Gesprachen als schwierig erweist, kann auch auf
Ausschnitte aus Rollenspielen zurtickgegriffen werden. Es bestehen dabei zwei
Maoglichkeiten: Entweder werden Transkriptausschnitte von Gesprachen, welche
die Seminarteilnehmerinnen selbst gefuhrt haben, diskutiert, oder man analysiert
relevante Passagen aus fremden Gesprachen, die zum Beispiel in einem friiheren
Seminar entstanden sind. Ist das Training von sehr kurzer Dauer, bietet sich nur
diese zweite Variante an, da die Verschriftlichung von Gespréchsaufnahmen sehr
zeitaufwendig ist. Wenn die Ausbildung einer Gruppe jedoch so organisiert ist,
dass man sich nach einigen Wochen wieder trifft, was bel dem untersuchten Se-
minar der Fall war, kdnnten zum Beispiel Transkripte von den Seminarteilnehme-
rinnen aus dem vorhergehenden Kursblock besprochen werden. Die direkte Kon-
frontation mit dem eigenen Gespréachsverhalten hat den Vorteil, personliche Be-
troffenheit und somit hohe Mativation und Aufmerksamkeit zu erzeugen (vgl.
Brunner 1992:209). Andererseits bieten Transkripte von fremden Gesprachen den
Vorteil, dass Kritik viel offener formuliert werden kann, da kein Anwesender ge-
schont werden muss.

(3) Aufgabenschema anstelle des Phasenmodells

Im Zusammenhang mit dem im Seminar verwendeten Gesprachsmodell wird in
Anlehnung an Pothmann (1997) vorgeschlagen, das Phasenmodell durch ein so-
genanntes Aufgabenschema zu ersetzen; unter anderem deshalb, weil der Termi-
nus Phase die Idee einer Linearitét impliziert, welche in einem Gespréchsverlauf
kaum zu realisieren ist. Dass sich in einem Gespréach die Phasen nicht genau eine
nach der andern folgen, ohne dass es Unterbriiche und Abschweifungen gibt,
wurde wie bereits erwahnt in mehreren diskursanalytischen Untersuchungen em-
pirisch nachgewiesen (vgl. Kapitel 6.3).

Fur die Kernphase des Gesprachs habe ich ein Schema (vgl. Abb.1 auf Seite
187) zusammengestellt, in welchem die wichtigsten Aufgaben, die in einem
Finanzanl ageberatungsgesprach zu bearbeiten sind, genannt werden. Das Schema
ubernimmt eigentlich die Phasen des Phasenmodells der Seminarunterlagen. Der
zentrale Unterschied liegt jedoch darin, dass im Aufgabenschema nicht von
abgrenzbaren und linearen Phasen die Rede ist, sondern von Aufgaben, die
unterbrochen und spéter wieder aufgenommen werden kénnen. Eine Ausnahme
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sind diesbeziglich die Eréffnung und die Beendigung eines Gesprachs. Diese
Phasen sind aus mehr oder weniger ritualisierten Elementen aufgebaut und haben
ihren festen Platz in einem Gespréch. Die Aufgabe "personliche und vertrauens-
volle Beziehung zum Kunden aufbauen™ wurde ins Zentrum des Schemas gestellt,
da es sich dabei um eine Art Ubergeordnete Aufgabe handelt, die gleichzeitig mit
den anderen Aufgaben bearbeitet werden kann; diese Tatsache wird durch die
Pfeile signalisiert.

(4) Realitétsgetreue Instruktionsunterlagen fr die Rollenspielerlnnen

Wie bereits erwahnt, waren die Instruktionsunterlagen insbesondere die Ge-
spréchsziele betreffend stellenweise verwirrend konzipiert; die Diskussion der je-
weiligen Abschnitte soll an dieser Stelle nicht erneut aufgegriffen werden. Ich be-
schranke mich auf den Hinwels, dass bei der Konzeption dieser Instruktionsun-
terlagen darauf zu achten ist, dass die darin enthaltenen Informationen méglichst
realistisch sind und weder Berater noch Kunde zuviel ibereinander wissen.

8. Ausblick

Da fur die Analyse der Rollenspiele keine authentischen Gesprache zum Ver-
gleich herbeigezogen werden konnten, tauchten bel der Interpretation und Beur-
teilung bestimmter Phénomene teilweise Unsicherheiten auf. Es war manchmal
nicht einfach zu beurteilen, ob ein bestimmtes kommunikatives Verhalten der Be-
raterlnnen aufgrund der Rollenspielsituation entstanden war - und daher als Rol-
lenspielphdnomen zu definieren ist - oder ob sie sich auch in einem natirlichen
Beratungsgesprach entsprechend verhalten hétten; einige Fragen konnten folglich
nicht befriedigend beantwortet werden.

Interessant wére es daher, in einer weiterfihrenden Analyse auch authentische
Gesprache zu berticksichtigen, um so einen empirisch fundierten Einblick in die
Praxis von Finanzanlageberatungsgesprachen zu gewinnen; was unter anderem
auch fur die Trainingssituation wichtige Erkenntnisse bringen kénnte. Dieser Be-
zug zur Praxis ist insofern von grof3er Bedeutung, als es nur auf diesem Weg
maoglich ist, ein wirklich praxisnahes und praxisrelevantes Training zu konzipie-
ren.
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Abb. 1: Aufgabenschema fur Finanzanlageberatungsgesprache
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10. Anhang

Transkriptionsverfahren:

Basis fur die Transkription der Rollenspiele sind die "Richtlinien zur Transkrip-
tion von Texten", herausgegeben von der linguistischen Abteilung des Deutschen
Seminars der Universitét Zdrich.

. FUr die gestalterische Darstellung der Redebeitrége wurde das einfache Sys-
tem der Partiturnotation gewahit.

« Wennin einer Flache nur entweder der Berater oder der Kunde spricht, wird
lediglich eine Zeile fir den entsprechenden Sprecher aufgefihrt.

«  Sprecherbezeichnung: Beraterlnnen werden mit der Sigle B, Kundinnen mit
K bezeichnet. Zusétzlich wird die Nummer des betreffenden Rollenspiels auf-
gefuhrt: Bl ist folglich der Berater aus Rollenspiel 1.

. Paraverbale AuRerungen, nonverbales Verhalten, akustisch Unverstandliches
und Kommentare beziehungsweise Erlauterungen werden mit Grof3buchsta-
ben in eckigen Klammern notiert: [LACHT] etc. Gespréchsworter (zum Bei-
spiel "mhm") werden in den meisten Falen kommentiert: "mhm"
[ZUSTIMMEND)]. Akustisch Unverstandliches wird as [UNVERST.] wie-
dergegeben.

. Simultanes Sprechen wird daran erkennbar, dass die gleichzeitig gesproche-
nen Redebeitrage genau untereinander stehen.

. Grof3- und Kleinschreibung folgt nach der alten Rechtschreiberegelung. Zei-
len- und Gespréachsschrittanfénge werden nicht grof3 geschrieben.

. Die Interpunktionszeichen werden nicht nach den standardsprachlichen Re-
geln fur schriftliche Texte gesetzt, sondern zur Darstellung von Intonations-
phanomenen verwendet:
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stark steigende Kadenz beziehungsweise Frageintonation: ?
leicht steigende Intonation:
stark fallende Intonation: .

«  Sprechpausen innerhalb eines Gespréchsbeitrags werden in einem 0,5-Sekun-
den-Raster mit + angegeben.

« Langere Pausen werden mit Sekundenangabe in eckigen Klammern notiert
. Betonte Worter oder Wortteile werden unterstrichen

. Fremdsprachlichesist kursiv gesetzt: zum Beispiel financial planning.

. Schweizerdeutsche Aussprache:

Die meisten Beispiele wurden zum besseren Verstandnis ins Hochdeutsche
Ubersetzt. Auf eine Ubersetzung wurde dann verzichtet, wenn die Wahl einer be-
stimmten Varietét eine Rolle bei der Interpretation spielt.
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