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Die Datenerhebung mit Hilfe der Videotechnik
(Michael Giesecke und Inga Krumwiede)

1. Ziele der Aufnahme

Das allgemeine Ziel der Analyse nonverbaler Kommunikation ist die Beschreibung
der Interaktion zwischen den Kommunikationspartnern - sei es die Betrachtung von
pacing und leading, sei es die Ermittlung von kleinrdumigen Normalformen nonver-
baler Kommunikation - immer geht es darum, die Wechselbeziehungen zwischen
dem Verhalten von (hier meistens zwei) Interaktionspartnern herauszuarbeiten.
Diese Zielvorgabe bestimmt denn auch die Datenerhebung mittels Videokameras,
die Aufnahmestrategie, die Kameraposition etc.

Voraussetzung einer hinreichenden Beschreibung von Interaktion ist zunachst ganz
schlicht, daRR beide Beteiligten moglichst gut auf dem Bild zu sehen sind. Dieses ge-
lingt i.d.R. nur, wenn jede Person fir sich mit einer Kamera aufgenommen wird. Die
Aufnahme beider Interaktionspartner mit nur einer Kamera ist meistens ungunstig, da
entweder nur eine Person zu sehen ist (bei einer Nahaufnahme) oder beide
Personen auf dem Video nur schemenhaft zu erkennen sind, wenn aus so grol3er
Distanz gefilmt wird, dal® beide Gesprachspartner ganz auf dem Bild zu sehen sind.

Grundregel 1: Jeder Beteiligte des zu untersuchenden
Kommunikationssystems wird mit einer Kamera aufgenommen.

Die getrennt aufgenommenen Videos werden nach der Aufnahme am Mischpult zu-
sammengeschnitten.

2. Positionierung der Kameras
Das 'Abmischen’ der Videos nach der Aufnahme ermdglicht die Produktion einer sehr
guten ‘Arbeitsgrundlage’ fur die Transkription und Analyse des Materials, kann
andererseits nur dann gelingen, wenn die folgenden Hinweise flr den Einsatz der
Kameras beachtet werden.
Mit dem Mischpult werden die getrennt aufgenommenen Videos nebeneinander auf
ein 'Bild' gebracht. (Vgl. Abb. 1) Das hei3t mit anderen Worten, dald je von den
einzelnen Aufnahmen nur die eine (rechte oder linke) Seite im gemischten Video zu
sehen sein wird.
Um die aufgenommenen Personen nicht 'in der Mitte durchzuschneiden’, diurfen die
Versuchspersonen deshalb nicht fokussiert werden, sondern missen wahrend der
Aufnahme entweder am rechten oder am linken Rand des Suchers 'positioniert’ wer-
den.



Hierzu sind Absprachen zwischen den Kameraleuten erforderlich, damit nicht beide
Versuchspersonen 'rechts' aufgenommen werden, und spéater auf dem gemischten
Video nur eine Person zu sehen ist.

Diese Art des Aufnehmens erfordert Ubung, da wir es gewohnt sind, den
Gegenstand unserer Betrachtung 'in das Zentrum zu ricken'. Jeder, der mit der
Kamera 'ins Feld zieht', sollte vorher Probeaufnahmen machen, sich an die unge-
wohnte Aufnahmetechnik gewdhnen, um Enttduschungen beim spateren Mischen
der Videos vorzubeugen.

Grundregel 2: Die aufgenommenen Personen werden nicht fokussiert,
sondern in der rechten oder linken Bildhalfte der Kamera aufgenommen.

Um die 'nebeneinanderliegenden’ Bilder auf dem Arbeitsvideo mdglichst vergleichbar
zu bekommen, ist es dariberhinaus erforderlich, da’ die zwei Kameras gegenuber
den Versuchspersonen den gleichen Standpunkt einnehmen.

Grundsatzlich gibt es hierbei zwel Standpunkte, die auch
‘Untersuchungsperspektiven’ darstellen (so dall die Auswahl auch vor dem
Hintergrund der gewahlten Fragestellung und des Forschungsinteresses zu treffen
ist).

Zum einen kénnen die Kameras die Standpunkte der Beteiligten einnehmen: Dabei
wird Person B quasi Uber die Schulter von Person A gefilmt und umgekehrt. Auf dem
endgultigen Videomaterial sind die Personen dann so zu sehen, wie der Kommuni-
kationspartner sie sieht.

Diese Perspektive ist immer dann die erste Wahl, wenn die Personen einander ge-
genuber stehen oder .

Die zweite Moglichkeit ist die Einnahme des Standpunktes eines Beobachters. Dabei
stehen die Kameras parallel zueinander - gegentber den Versuchspersonen. Es ist
klar, dal3 man von Personen, die sich gegenlber stehen, so nur die Seitenansicht
erhalt, so dal} sich viele relevante Aspekte des nonverbalen Verhaltens (Blickkontakt,
Mienenspiel) nicht oder nur begrenzt erkennen lassen.

(Zur lllustration s. Abb. 1)

Bei der Entscheidung der Frage, welche Kameraposition eingenommen werden soll,
die oftmals leider auch durch 'Sachzwénge', also ungunstige Bedingungen im Feld,
mitgepragt ist, ist vor allem darauf zu achten, dal3 beide Kameras unbedingt die
gleiche Position einnehmen, da das Datenmaterial sonst nur unter grof3en Abstrak-
tionsleistungen verstanden und analysiert werden kann.



Grundregel 3: Es gibt zwei mdgliche Standpunkte der Kameras
gegenltber den Versuchspersonen: 1) die Standpunkte der Beteiligten; 2)
der Standpunkt eines Beobachters. Beide Kameras missen aus der
gleichen Perspektive auf die zu untersuchenden Personen gerichtet sein.

Abb. 1: Datenerhebung interpersoneller nonverbaler Kommunikation mit 2 Videokameras
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Aufnahmesituation 2: Seitenansicht
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3. Das Aufnahmesetting
Es gibt (technisch betrachtet) zwei Moglichkeiten der Aufnahme des Datenmaterials
im Feld.
a) Die Kameras werden auf einem Stativ an dem Untersuchungsort - unter den oben
genannten Bedingungen - aufgestellt und 'laufengelassen’, ohne dal} Kameraleute
die Kamera fuhren. Der Vorteil dieses Verfahrens liegt darin, dal3 die untersuchten
Personen relativ wenig 'gestort’ werden, dald eine recht 'natirliche und normale’
Kommunikation stattfinden kann.
Der Nachteil ist andererseits, dald eine gelungene Aufnahme viel Gliick erfordert, dal3
die Versuchspersonen sich zufallig genau im Blickfeld der Kameras bewegen. U. U.
sind viele Stunden Aufnahmedauer ndétig, um verwertbares Material zu erhalten.
Dartber hinaus kann bei diesem Verfahren die Einstellungsgrof3e des Kamerabildes
(Naheinstellung vs. Totale) nicht der Interaktionssituation angepal3t werden.



Dieses  Setting wird entsprechend vor allem bei ‘hochsensiblen’
Kommunikationssituationen, wie therapeutischen Gesprachen, Arzt-Patienten-
Gesprachen etc. angewandt werden.

b) Die zweite Madoglichkeit besteht darin, dal} die zwei Kameras von zwei
'‘Kameraleuten' bedient werden, die dem Interaktionsgeschehen per Kamera folgen.
Bei diesem Setting ist in der Regel eine dritte Person erforderlich, die die Kamera-
fuhrung der zwei Kameraleute koordiniert, die mittels vorher abgesprochener Zei-
chen deutlich macht, wann die Kameras anfangen sollen zu filmen, die anzeigt, wel-
che BildgroRe gewahlt wird etc. Es ist wichtig, dal3 beide Kameras den gleichen
Bildausschnitt und die gleiche Bildgréf3e bei den Versuchspersonen filmen: Von
Person A die FulBbewegungen lassen sich nur schwer mit der Mimik von B verglei-
chen und in Beziehung setzen, ist die Person A in voller Gro3e zu sehen und von
Person B nur die Nahaufnahme des Gesichts, verwirrt dieses den Betrachter und
entzieht ihn der Méglichkeit einer verniinftigen Analyse.

Die dritte, koordinierende, Person mul3 das Interaktionsgeschehen der Versuchsper-
sonen genau beobachten und entscheiden, was die Kameras filmen, zumal es Neu-
lingen an der Kamera oft schwerfallt, gleichzeitig die Technik zu bedienen und das
aufgenommene Geschehen zu beobachten.

Der Nachteil dieses Aufnahmesettings liegt darin, daf® drei Forscher die zu untersu-
chende Interaktion u. U. sehr stéren kdnnen.

Die jeweiligen Vor- und Nachteile der Aufnahmesettings sind vor der Aufnahme zu
reflektieren und abzuwéagen.

4. Der Videoschnitt
Bei der Auswertung interpersoneller nonverbaler Kommunikation ist es meist
sinnvoll, die getrennt aufgenommenen Personen auf einen Blick vor sich zu sehen.
Dazu mussen die beiden Videos auf ein Band kopiert und synchronisiert werden. Im
Prinzip gibt es hierfur zwei technische Mdoglichkeiten: die Arbeit mit einem Schnittpult
und der digitale Zusammenschnitt mithilfe eines geeigneten Computerprogramms.
An das Mischpult werden zwei Videorecorder mit den Originalaufnahmen als
'‘Quellen’ angeschlossen und ein Videorecorder, der die gemischte Arbeitsversion
aufzeichnet. An einem Monitor kann das Ergebnis kontrolliert werden.
Die Bedienung des Mischpultes geschieht im wesentlichen tber einen Schieberegler.
Mit diesem Regler wird bestimmt, wieviel des jeweiligen Bildes von Kamera A und B
auf dem endgultigen Film zu sehen sind. Manche 'Aufnahmepatzer' lassen sich so
noch ausgleichen, etwa wenn eine Person nicht ganz am Bildrand aufgenommen
wurde. Hingegen laRt sich das jeweilige Bild nicht 'heranzoomen oder vergrol3ern’,
aus einer Totale a3t sich auch am Bildrand keine Nahaufnahme mehr machen.



Wichtig ist fir den Schnitt, dal3 die zwei Filme absolut synchron laufen. Da relevante
Interaktionssequenzen oft nur Zehntelsekunden dauern und innerhalb dieser Zehn-
telsekunden bedeutsame Verdnderungen der Korpersprache stattfinden, ist es not-
wendig, dal3 beide Bilder der Endfassung genau die gleiche Zeit zeigen.

Dieses erfordert oft etwas Geduld, ist aber mit dem ‘'Jogshuttle’ der
'‘Quellenvideorecorder' sehr gut handhab- und l6sbar.

Die digitale Bildbearbeitung ist noch immer nur mit leistungsstarken Computern
maoglich und sie erfordert eine Einarbeitung in die einschlagige software, die ohne
Vorerfahrungen bei kleineren Projekten kaum zu empfehlen ist.

5. Genauigkeit der Notation

Mikroanalysen nonverbaler interpersoneller Kommunikation sind aufwendig. Mehr als
5 Minuten Videomaterial sind auch von kleinen Arbeitsgruppen im Rahmen von
Hausarbeiten selten mikroanalytisch zu bearbeiten. Natirlich hangt es von der
Fragestellung ab, wie viel Videomaterial aufgenommen und dann gesichtet wird. Das
Ziel muss aber eine konsequente Reduktion des Datenmaterials auf eine oder einige
wenige Sequenzen sein, die insgesamt den einstelligen Minutenbereich nicht
Uberschreiten sollen. Nur dieses Material wird sehr genau transkribiert. Zur
Hypothesenuberprifung und zur Veranschaulichung der in der Feinanalyse
gewonnen Thesen, kann dann wieder auf den Ubrigen Datenpool zuriickgegriffen
werden. Normalerweise wird das Datenmaterial also mit unterschiedlichem Aufwand
aufbereitet: von einzelnen Videobandern gibt es nur grobe Zusammenfassungen mit
Kennzeichnung aufschlussreicher Sequenzen; andere Passagen werden genauer
paraphrasiert, manchmal empfehlen sich Transkriptionen nur des verbalen
Verhaltens usf.



Dokumentation und Notation nonverbaler Kommunikation

Standpunkte und Perspektiven der Verhaltensbeschreibung
Die Beschreibung des sogenannten nonverbalen, sichtbaren Verhaltens erfolgt
nacheinander von verschiedenen Standpunkten und mit verschiedenen Perspekti-
ven.

Die Standpunkte der Beschreibung:

Grundsatzlich lassen sich drei Typen von Standpunkten/Positionen unterscheiden,
aus denen eine Beschreibung nonverbalen Verhaltens im Rahmen der Kommunika-
tiven Sozialforschung vorgenommen wird:

- Die Position der (verschiedenen) Beteiligten (Normalposition)

- Die (mehr oder weniger zu konstruierende) Vogelperspektive

- Die Position eines au3enstehenden, unbeteiligten Betrachters der Interaktion.

Um diese Positionen tberhaupt einnehmen zu kénnen, ist eine Datenerhebung mit
mehreren Kameras (Positionen der Beteiligten) erforderlich. Zusatzlich sollten Feld-
notizen und ggf. Skizzen zur Vogelperspektive gemacht werden.

Beschreibungsperspektiven:

Bei der Beschreibung des sichtbaren Verhaltens sind mindestens drei Perspektiven
oder Wahrnehmungsprogramme zu unterscheiden:

- Die physikalisch-morphologische Beschreibung.

- Die soziale Paraphrasierung.

- Die psychologische Deutung.

Die formale morphologische Beschreibung

Die morphologische Beschreibung erfolgt aus dem Blickwinkel eines unbeteiligten
Wissenschatftlers. Legt man das Ablaufschema der Kommunikativen Sozialforschung
zugrunde, so gehort diese Beschreibung in die Phase der Datendokumentation. Sie
hat die gleiche Aufgabe wie die Transkription des verbalen Verhaltens bei den
Gesprachsanalysen. (Vgl. das Kap. 8 in dem Skript 'Methoden der Kommunikativen
Sozialforschung'’). Wie diese die Tonaufzeichnungen noch einmal selektiv in ein
neues Medium transformieren, so soll auch die morphologische Beschreibung das
Videomaterial, welches ja selbst schon eine selektive Dokumentation der Ur-
sprungssituation ist, vereinfachen. Es soll eine intersubjektiv verlailiche Datenbasis
entstehen. Die Auswerter sollen wissen, auf was genau sie sich beziehen, wenn sie
mit ihren Paraphrasen und Deutungen einsetzen. Dies ist bei dem nur schwach
sequenzierten Videomaterial nicht immer gegeben.



Fur diese strikt kodierende Beschreibung wurden in der Nonverbalforschung in den
vergangenen mehr als 30 Jahren Notationssysteme und Termini entwickelt. Die
Grundidee dieser Notationssysteme ist es, die Gestik und Mimik, das instrumentelle
und lautsprachliche Verhalten des Menschen in verschiedene Dimensionen zu
zerlegen.

Die grindliche Beschreibung von Siegfried Frey, die aus der Berner psychologisch-
verhaltenswissenschaftlichen Arbeitsgruppe (Mario von Kranach, Kalbermatten, H.-
P. Hirsbrunner usf.) hervorgegangen ist, unterscheidet 113 Dimensionen, wobei
neun Dimensionen fur die Kodierung des akustischen Mediums verwendet werden.
Die nachstehende Abbildung aus S. Frey 'Die nonverbale Kommunikation' (Stuttgart
1984, S. 30/31, SEL Schriftenreihe) gibt einen Uberblick tiber die bei morphologi-
schen Beschreibungen zu berticksichtigenden Korperteile.

Abb. 2: Dimensionen menschlichen Verhaltens als Informations- und Kommunikationsmedium
(Frey)
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I. d. R. wird bei der Beschreibung der Stellung und Bewegung der einzelnen Koérper-
teile von einer Nullstellung ausgegangen und dann notiert man die im empirischen
Material vorfindlichen Abweichungen. Bei den Kérperbewegungen sind vor allem drei
Klassen von Veranderungen zu bertcksichtigen. Die Bewegung kann

- sagittal (Heben, Beugen),

- rotational (Drehung) oder

- lateral (Seitkippung)

sein. Zur Veranschaulichung sei das Kodierungsschema fir die Kopfpositionen von
S. Frey (ebd.) angefihrt.

Abb. 3:
Kodierungsschema fiir Kopfpositionen Der Bewe-
gungsverlauf
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Weitaus schwieriger als die Bewegung der Gliedmalen la3t sich die Mimik formal
morphologisch beschreiben. Die genauesten Kodierungssysteme gehen hier von den
Gesichtsmuskeln und den verschiedenen Zustanden ihrer Erregung und Hemmung
aus. Dies setzt physiologische Kenntnisse voraus, die nebenbei kaum angeeignet
werden konnen. (Vgl. z. B. P. Ekman/W. V. Friesen: Facial Action Coding System.
Palo Alto (Consulting Psycologists Stress) 1978) Etwas einfachere Systeme werden
von Adam Kendon verwendet. Die nhachstehende Abbildung vermittelt einen Eindruck
von dem Notationssystem, mit dem er Kopfbewegungen und Mimik beschreibt.
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Abb. 4: Notationsbeispiel nach dem Schema von A. Kendon

Parital extract from the film-transcript showing a long utterance exchange

NL SPEECH EYES BROWS MOUTH|HEAD |GAZE| GAZE| HEAD|MOUTH BROWS EYES JH SPEECH
352| and um O ar O |o - w =
3| somelimes (@) ar 0O |o4 - w -
4| of course il's — ar O |44 = r =
355| only one of - m O |04y = nr O
6| parents in which - m O |o 1 = w =
7| case you can ~ m O |o 1 = w =
8| take it —— ar (@] o = w o]
9| away and o] r O |[or = w O
360 O anr O |or = w 0]
1|let the o] nr O |or = w =
2|other one feed them = nr O |0 . = w =
3 @] ar O |or = W -
4|itsell (o] Ir 0O |o - W -
5 0 r - |o 0] w =
6 O r - |o @ w b some breed-
7 (0] ar - |o O] nr = ers
8 O r - o ® r — um
: o r - |° @ r = | pair
370 0] ar - |o o m = with
1 (9] r - (] © m = infer-
2 0] r - |o < m = ior
3 0] ar - |o < m O birds for
L (o] Ir - |o b o m (0] this purp-
5 o] ar - o ‘-'-5:" s m = ose
6 O r - o i - nr 0O
7 O ar - |o b S r = | emImean
8 o r - |o g e w -
9 (0] ar - o ks a W -
380 (0] r - o 0 w = those that don't
K_e!_ Head. o Head erectface pointing forward. - Closed,lips relaxed.
= O Head turned lefl. €  Lips relaxed, mouth open
O Head turned right. ® Lips pouting.
- Head tilted left. = Lips drawn tighl al corners.
+  Head tilted right. il Lips pressed forward,“pursed”
1 Head tilted back. Eyes. (o] Fully open.
T Head tilted forward. = Narrowed eyes.
Brows. I  Normal. =  (Closed eyes
M Raised brows. Gaze p looking at q
W  Puckered or "frowning” brows.

Fur die meisten Belange sind, wie die Geschichte der Nonverbal-Forschung u. E.
zeigt, solche differenzierten Zerlegungen des menschlichen Verhaltens nicht not-
wendig. Die Datenberge, die sich in den 70er und 80er Jahren in den grof3en Non-
verbal-Projekten aufgehauft haben, sind kaum Uberschaubar. Andererseits lassen
sich die gesicherten Ergebnisse dieser Projekte Uber kommunikative Phanomene auf
wenigen Seiten zusammenfassen. Viele Mikrobewegungen sind offenbar nicht
informativ fur die Beteiligten in kommunikativen Interaktionen. Als Grundregel sollte
der Kommunikationswissenschaftler im Auge behalten, dal? nonverbales Verhalten
nur so genau beschrieben werden mul3, wie es fiur die Beteiligten in der
Kommunikation orientierungsrelevant und handlungsleitend ist.

In diesem Sinne reichen zur morphologischen Beschreibung oftmals schon einfache
anschauliche Schematisierungen des Bewegungsverhaltens aus.
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Kommunikationsforscher haben einen anderen Objektbereich als
Verhaltenswissenschaftler /Ethologen und Psychologen. Andererseits mufd der
Kommunikationsforscher in Abgrenzung vom Verhaltensforscher immer mindestens
zwei Kommunikatoren und deren Beziehung berlcksichtigen. Eine Analyse z.B. der
Mimik und Gestik einer Person ohne Ricksicht auf deren Wirkung auf andere
Personen erfllt fur sich noch nicht die Bedingungen einer Kommunikationsanalyse.

Wir geben nachfolgend ein Beispiel fur die Schematisierung fur Armbewegungen aus
der Normalperspektive und gehen dabei von zwei Personen, A und B (vgl. die
Tabelle) aus. Ahnlich lassen sich die Beinhaltungen kodieren.

Abb. 5: Kodierung der Armhaltung

=beide Arme seitlich am Karper

= Arme vor der Brust verschrankt

= Arme hinter dem Ricken verschrankt
iE Arme seitlich gedffnet

= Arme nach vorn unten

= Kopf berlihren

= Arm beriihren

Zeit A B

1.06/7

1.06/8 N

1.06/9

1.06/10

Am gunstigsten drfte es letztlich sein, wenn man maRig schematisierte Umril3zeich-
nungen der relevanten Aspekte des Videomaterials vornimmt. Moglicherweise lassen
sich hier nach der Digitalisierung von visuellen Daten neue Wege finden. Die
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Abbildung 16 im Kapitel 'Die Analyse nonverbaler Kommunikation in Institutionen’
von Adam Kendon zeigt, wie anschaulich man Gestik und Korperhaltung durch
Umril3zeichnungen wiedergeben kann.

Abb. 6:

Lassen sich solche Schemazeichnungen nicht anfertigen, sollten alle wichtigen Se-
quenzen durch Fotos (vom Video, Videoprint) dokumentiert werden - was eine blol3
fototechnische Formalisierung bedeutet. Insbesondere die Ausgangs- und Endstellen
der Mikroanalyse mussen in dieser Weise erfaldt werden.

Bei der formalisierten Beschreibung nonverbaler Kommunikation sollte man darauf
achten, dal3 bei der Notation der Veranderungen im leiblichen Verhalten und der
Bewegung im Raum durch einfache Symbole die Anschaulichkeit nicht verloren geht.
Ein eher abschreckendes Beispiel liefern die sehr genauen Kodierungen von R. L.
Birdwhistell (Kinesics and Context, Harmondsworth 1971; Vgl. die Kopie im Skript
'‘Methodenlehre', S. 86 B) und die Zahlenkolonnen von Frey et. al. Ein etwas weniger
komplexes System hat E. T. Hall fur die Notation der verschiedenen
Informationsmedien ("Kanéle") entwickelt. Hieraus sei ein Ausschnitt in der folgenden
Abbildung vorgestellt:
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Abb. 7: Multikanal-Notationssysteme flr proxemisches Verhalten nach E. T. Hall

1) Postural—sex identifier 2) Orientation of bodies (SFP axis)
| —= Person 8,0
male 3 [5
5

J—

1

3) Kinesthetic factors (Abstand)

female

[= 0

sehr nah 1 || 33 I Vogelperspektive

101 || 14
4) Touch code

12 303 - -~ caressing & holding 0
H |-_0hne Beriihrung feeling or caressing 1
102 [q 34 |_ \ prolonged holding 2
helding or pressing against 3
5 P<[ spot touching 4
2 H /\ accidental brushing 5
13 I I 404 / \ no contact 6
103 |
6) Thermal code
5) Retinal combinations (Visual code) contact heat the 1
foveal f 1 radiant heat thr 2
macular (clear) m 2 probablc heat th 3
peripheral p 3 no heat M 8
no contact nc 8
7) Olfuction code 8) Voice loudness scale
differentiated body odors detectable do 1 silence si 0
undifferentiated body odors detectable ubo 2 very soft  vs 1
breath detectable br 3 soft H 2
ollaction probably present o0 4 normal n 3
olfaction not present 0 8 normal # n# 4
loud 1 5
very loud vl 6

(Quelle: Hall, 1963. S.1020)

Je nach den Untersuchungsinteressen laR3t sich sein System weiter vereinfachen. Bei
der Beschreibung kommunikativer Interaktion reicht es in der Regel aus, wenn man
die Fulistellung, die Stellung des Beckens, der Schultern und des Kopfes der
Interaktionsbeteiligten notiert. Die Blickrichtung braucht i. d. R. nur dann gesondert
angegeben zu werden, wenn sie von der Kopforientierung abweicht. Ein Beispiel fur
die morphologische Beschreibung von zwei Interaktionspartnern in diesen Dimen-
sionen gibt das das nachfolgende Schema.
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Abb. 8: Notation der Kdrperhaltung in dyadischer Kommunikation

Person A Person B
Kopf/ Becken FuRe Zeit Kopf/ Becken FuRe
Schulter Schulter
DO 1/24
%7 & 4124 W @ —
= i
CO |7/24 ()

Eine weitere Moglichkeit der Notation von Bewegungen im Raum aus der
Vogelperspektive lehnt sich an Tanzpartituren an, dabei werden die Figuren, die die
Interaktionspartner im Laufe der Zeit 'malen’ durch einfache Pfeile nachgezeichnet.

GroRRe Erfahrungen in der Beschreibung der Bewegungen mehrerer Personen
haben Choreographen. In der Geschichte des Balletts haben sich zahlreiche
Notationssysteme herausgebildet, die jeweils spezifische Starken und Schwachen
besitzen. Am bekanntesten dirften die Kodierungen von Rudolf von Laban sein
(z.B. Choreutik. Grundlagen der Raumharmonielehre des Tanzes. Wilhelmshaven
1991, The Mastery of Movement (rev. by Lisa Ullmann). Plymouth 1988 (Reprint der
4. Aufl.)) In den letzten Jahren nutzt man auch dreidimensionale elektronische
Modellierungen, um die Bewegungen von Tanzerinnen zu modellieren. Merce
Cunninghams entsprechende Experimente sind auch im web zuganglich.
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Abb. 8: Ausschnitt aus einer Tanzpartitur

Herr und Dame tanzen dabei aneinander vorbei (4 Takte). De.
Schlufl des Vorpas bringt die zur weiteren ‘Ausfiithrung des %
notwendige Wendung nach links. Dann beide 2 Schritte nad
rechts und vollstindiger Schritt nach links, wodurch sie die nad:
dem Schrigiibergang eingenommenen Plitze wiedergewinnen.

(Fig. TII) A B
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- ——— - - —
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Figur I1

Figur VII Figur VIII

Die verschiedenen morphologischen Beschreibungen des sichtbaren Verhaltens
mussen untereinander und mit dem Videomaterial koordiniert werden. Im Normalfall
nimmt man eine Zeitachse, die auch in das Videomaterial eingeblendet wird, als
Leitgrol3e und Vergleichsmal3stab. Die morphologischen Beschreibungen erfolgen
auf Kodierleisten, deren Mal3stab gleich sein soll. Sie kénnen dann bei der Auswer-
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tung nach Bedarf nebeneinander gelegt/kopiert werden. I. d. R. enthélt jede
Kodierleiste nur die Kodierung eines Informationsmediums.

Eine vollstandige morphologische Beschreibung enthélt auch die Notation des ver-
balen und des instrumentellen Verhaltens. Das verbale Verhalten kann entsprechend
der Transkriptionsregeln sehr genau oder als einfache literarische Umschrift erfolgen.
Das instrumentelle Verhalten wird am besten umgangssprachlich beschrie
ben/erlautert. Diese Erlauterungen fallen oftmals mit den Paraphrasen aus der sozia-
len Perspektive Uberein.

Ein einfaches Beispiel fur die Aneinanderreihung solcher Kodierleisten hat schon die
Abbildung 7 gegeben. In der nachfolgenden Abbildung 9 sind das Blickverhalten und
die Stellung des Mundes von zwei Personen dokumentiert. Diese Gegenuberstellung
ermoglicht es, die Synchronisation des Verhaltens zu untersuchen. In der Abbildung
17 (S. 41) sind die Kopf- und Schulterhaltung in der Kodierleiste zusammengefalit,
die Korperorientierung aufgefihrt, Erlauterungen zum instrumentellen und anderen
Verhalten gegeben und auRRerdem die verbalen AuRerungen aufgefihrt.
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Abb. 9: Notation von Blickverhalten und Mundbewegung

I | |
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Die morphologischen Beschreibungen unterscheiden sich, je nachdem ob wir das
menschliche Verhalten als Informations- oder als Kommunikationsmedium untersu-
chen. Wird es nur als Informationsmedium betrachtet, dann kodieren wir jeweils nur
das Verhalten einer Person. Wir als Wissenschatftler sind dann die Betrachter, fur die
das Verhalten informativ ist. Entsprechend nehmen wir dann auch den Betrach-
terstandpunkt ein. (Rekonstruktives Herangehen!)

Untersuchen wir kommunikatives Verhalten, haben wir es mit mindestens zwei Per-
sonen zu tun. Wir missen dann das informative Verhalten aller Beteiligten parallel
darstellen. Dies ist in den vorgestellten Kodierbeispielen (Abb. 5 und 7, 8 und 9)
geschehen.

Es ist zu beachten, dal’ wir als Kommunikationswissenschatftler selbst beim isolierten
Beschreiben nur einer Person immer bericksichtigen, dal3 wir es mit einer Interakti-
onsbeziehung zu tun haben. Informativ ist jegliches Verhalten immer nur fir einen
Beobachter - und méglichen Kommunikationspartner!

Synchronisations- und Rickkopplungsphanomene lassen sich demgegenuber nur
erfassen, wenn das beobachtete Verhalten als Kommunikationsmedium betrachtet
wird.
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Die Interpretation nonverbalen Verhaltens in der Wissenschaftsgeschichte
Liegt das Datenmaterial in formalen Beschreibungen der einen oder anderen Art vor,
kann es ausgewertet werden. In der Geschichte hat es dabei vor allem zwei
Auswertungsperspektiven gegeben. Zum einen wurde es als "Ausdruck" der
Psychodynamik von Personen und zum anderen als "Signal” in sozialen Prozessen
verstanden. Das nachstehende Schema gibt die Differenzierung der
Interpretationsschulen wieder:

Abb. 10:

Nonverbales Verhalten |

Reaktion auf intrapsychische Prozesse | Reizin sozialen Prozessen |

I I | I
Physiognomik medizinische Diagnose | | psychologische Deutung | | mon-verbal' Forschung Gruppendynamik Soziologie
(2B. Kendon u. Scheflen)

Im Allgemeinen wird davon ausgegangen, dall das nonverbale Verhalten
intrapsychisch nicht so gut kontrolliert werden kann wie das verbale. Daraus leitet
sich dann die Hypothese ab, dal3 sich die (unbewul3ten) Emotionen im nonverbalen
Verhalten starker auf3ern als im verbalen.

Sicher ist, dal3 es in unserer Kultur noch keine zureichende Reflexion des oder der
nonverbalen Kode(s) gibt. Wahrend der Standardsprache ein sozial ausgearbeiteter
und kodifizierter Algorithmus zugrundeliegt, sind 'Syntax’ und 'Semantik’ der
Korpersprache bestenfalls habitualisiert - wenn sie nicht Uberhaupt ad hoc
ausgehandelt werden. Allerdings ist dabei zu berlcksichtigen, dal3 auch verbale
Interaktion keineswegs so (Interaktions)systemunabhangig ist, wie dies die
strukturalistischen Zeichen/Reiz-Theorien annehmen.

Die obigen, urspringlich von der 'Ausdruckstheorie' verfolgten Thesen, werden auch
von den interaktionistischen Ansatzen aufgenommen - indem etwa das nonverbale
Verhalten als Medium betrachtet wird, durch welches die Emotionen der
Gesprachspartner geweckt und reguliert werden und welches 'tiefer trifft als das
Wort' (Frey, s.0.).
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Die Beschreibungsperspektive der Kommunikativen Sozialforschung auf
nonverbale Kommunikation

In der kommunikativen Sozialforschung wird die Auswertung der visuellen

Kommunikations- und Informationsmedien durch die gleichen Theorien geleitet wie

die Analyse der verbalen Medien. Insoweit sind also die einschlagigen Abschnitte

aus dem Methodenskript zugrundezulegen.

Zur Erinnerung die wichtigsten allgemeinen Prinzipien. Die kommunikative

Sozialforschung:

- verwendet informations- und systemtheoretische Modelle als Vergleichsmal3stab
bei ihren Beschreibungen

- nutzt Kenntnisse verschiedener Einzelwissenschaften, vor allem der Soziologie,
Psychologie, Ethologie.....(Metadisziplin)

- betrachtet die Umwelt als tUberkomplex und die alltagliche Kommunikation als
unwahrscheinlich und fragt nach den Programmen (Normalformen), die diese
Komplexitat reduzieren/normalisieren

- geht von Standardfallen und i.d.R. nicht von problematischen/abweichenden
Einzelfallen aus

- geht zunachst und vorrangig rekonstruktiv vor, dann erst interpretierend und
kodierend

- verknupft Mikro- und Makroanalysen

- geht selbstreferentiell vor und organisiert also den Forschungsprozel3 als
Kommunikation

- ist auf technische Medien bei der Datenerhebung, -speicherung, -auswertung und
-préasentation angewiesen

- liefert sowohl Beschreibungen der sichtbaren Systemstrukturen (hardware) als
auch und vor allem der manifesten und latenten Programme (software):
Normalformrekonstruktion und Normalformanalyse

- versteht den Forschungsprozel3 als Eingriff in die alltagliche Umwelt
(Aktionsforschung), will normativ und nicht blof3 deskriptiv sein, alltagliche
Routinen bewuf3t machen und ggf. optimieren.

Wir beschranken uns im weiteren auf eine Kurzanleitung, die fir die Analyse der

nonverbale Medien spezifisch ist.

Im Gegensatz zu den morphologischen Beschreibungen gehért die Ermittlung der
symbolischen Bedeutungen des Verhaltens nicht in die Phase der Datendokumenta-
tion sondern in die -auswertung. Hier schreiben wir bewuf3t von einem alltaglichen
Standpunkt eines mdglichen Kommunikationspartners aus Bedeutungen zu. Als Ar-
beitsgrundlage dienen sowohl das Videomaterial als auch idealerweise morphologi-
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schen Beschreibungen. Faktisch werden diese morphologischen Beschreibungen
nicht immer abgeschlossen sein. Es ist auch sinnvoll, und im Gbrigen kaum
vermeidbar, mit der Auswertung schon frihzeitig zu beginnen. Dies ermdglicht es,
sich beim Kodieren auf wenige Dimensionen zu beschranken. Analytisch gesehen,
ist allerdings strikt zwischen den sozialen Rekonstruktionen und den morphologi-
schen Beschreibungen zu unterscheiden.

Die Paraphrasierung erfolgt in der Forschergruppe. Das Material wird in
umgangssprachlich benennbare Teile zerlegt, denen dann vom Standpunkt des
Kommunikationspartners, also vom Hoérer aus, Bedeutungen zugeschrieben werden.
Diesen Vorgang nennt man wie bei der Untersuchung der verbalen Kommunikation
auch, Paraphrasieren. I. d. R. werden in der Forschergruppe unterschiedliche
Sequenzierungen und Paraphrasen vorgenommen werden.

Sicherlich nicht alles, aber doch vieles an unserem leiblichen Verhalten ist sozial
normiert und tragt deshalb eine soziale Bedeutung. Insofern gibt es fir dieses
Verhalten und auch fur unsere Positionierung im Raum Normalformerwartungen.
Diese teilen wir mit den anderen Angehérigen unserer Kultur, unseres gesellschatftli-
chen Sozialsystems. Informativ durften flr die Betrachter zunachst die Abweichun-
gen sein. Im Gruppengesprach sollten jeweils die Normalformerwartungen aus-
buchstabiert und dokumentiert werden, die den Hintergrund fir die Feststellung der
Abweichungen bildet.

Bei der genauen Bezeichnung derjenigen Verhaltensmomente, die gerade para-
phrasiert werden, soll auf die formale Beschreibung bzw. auf ein Foto zurlickgegrif-
fen werden. Wie bei der Mikroanalyse verbaler Kommunikation auch, stehen wir als
wissenschaftliche Auswerter nicht nur auf dem Standpunkt des Betrachters, sondern
wir befinden uns auch in der Zeit auf der gleichen Hohe wie die Beteiligten. Wir tun
so, als wenn wir nicht wilten, wie die Interaktion weiterlauft.

Die leitenden Fragen sind: Wie wirkt das, was ich sehe, auf mich? Was verstehe ich
als Betrachter und maoglicher Beteiligter?

Die Gruppendiskussion bei der Paraphrasierung soll auf Video aufgezeichnet wer-
den. Dies ist erforderlich, weil in der Gruppe das beobachtete Verhalten vermutlich
nicht nur sprachlich sondern auch durch modellierende Handlungen nachgestellt
wird. Die Betrachtung des Videos durfte vielfach erst eine genaue Beschreibung des
Verhaltens aus dieser alltaglichen Perspektive ermdglichen. Die Bewegungen der
Forscher kénnen mit jenen auf dem Ursprungsvideo in Beziehung gesetzt und zum
besseren Verstandnis dieser Umwelt genutzt werden. Soziale Selbstreflexion in der
Forschergruppe dient als Medium einer genaueren Analyse des Forschungsgegen-
standes!
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Die weitere Mikroanalyse erfordert, dass Hypothesen entweder Uber die
anschlielBenden Verhaltenssequenzen oder - bei der Interaktions- und Kommunika-
tionsanalyse - Uber die Reaktionen des Partners gebildet werden.

Diese Hypothesen von allen Beteiligten werden aufgelistet, ehe die nachste Sequenz
betrachtet wird. Unter Umstanden muissen sich die Forscher, die die kodierende
Feinanalyse gemacht haben und die sich an den genauen Fortgang der Handlung
erinnern, jetzt zurtckhalten. Erstaunlicherweise sind allerdings die Erinnerungen
selten sehr zuverlassig.

Falsifizierte Lesarten kdnnen markiert werden. Dann wird in der gleichen Weise pa-
raphrasiert und zur ndchsten Sequenz Gbergegangen.

Psychologische Deutung
Historisch gesehen diente die Betrachtung des nonverbalen Verhaltens, vor allem
von Mimik und Gestik, zunachst der Deutung der Psychodynamik der beobachteten
Person. Das Verhalten wurde als Informationsmedium des psychischen Systems
betrachtet, als Ausdruck innerer Gefuhlsbewegungen.
Dies ist natirlich eine mdgliche Untersuchungsperspektive. Wir verwenden sie be-
kanntlich im Alltag auch. Es gilt in dieser Hinsicht aber das gleiche, was auch Uber
die verbale Kommunikation zu sagen ist: Die soziale Interpretation unseres
Verhaltens ist weit einfacher als die psychologische Deutung. Unser soziales
Verhalten ist hochgradig normiert, folgt relativ einfachen Regeln. Die Programme,
nach denen unser psychisches System arbeitet, liegen langst nicht so klar zutage.
Aus diesem Grunde sollten psychologische Interpretationen, wenn Uberhaupt, dann
erst nach den sozialen Rekonstruktionen vorgenommen werden. Normalerweise set-
zen sie erst dann ein, wenn bei der Analyse der sozialen Bedeutungen Abweichun-
gen festgestellt wurden, die nicht wieder einem sozialen System sondern eben nur
dem psychischen System des/der Beteiligten zugeschrieben werden kdnnen.
Mittlerweile macht man sich auch in der Trainer- und Beraterszene uber die
leichtfertigen standardisierten Deutungen non-verbalen Verhaltens lustig, wie der
nachfolgende Auszug den Trainingspapieren von Team 7 zeigt (Abb.11).
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Abb. 11: TEAM 7

Wenn lhr
Gesprachspartner...

dann bedeutet das
entweder...

oder nach neuesten Er-
kenntnissen...

immer langsamer spricht

die Lippen zusammenge-
prefdt

auf die Lippen beift

™

™

™

Unsicherheit, Unwilligkeit

Zorn, Nachdenklichkeit

Unsicherheit, Zeitgewinn

™

™

™

lauscht eigenen Argumen-
ten, schlaft ein

Schmerzen

starke Schmerzen, muf}
auf Toilette

die Oberlippe hochzieht

die Unterlippe hochzieht

das Kinn streichelt

™

™

™

Verachtung

Zweifel

Nachdenklichkeit, Selbst-
gefalligkeit

™

™

™

Lachreiz, Zahnschonung

Lippenpflege, Morgen-
gymnastik

Rasurprufung, Rendevous-
Gedanken

enge Armbewegung macht

mit dem Bleistift spielt

die Hande in die Hufte
stemmt

™

™

™

Unsicherheit

Nervositat, Aggression

Beteuerung

™

™

™

ausgewachsener Sakko,
Rheumatismus

Kugelschreiber verlegt

Ansatz zum Schuhplattler,
war Spiel3
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Wenn lhr
Gesprachspartner...

dann bedeutet das
entweder...

oder nach neuesten Er-
kenntnissen...

die Hande am Stuhl fest-
klammert

die Hand in die Hosenta-
sche steckt

eine Hand vor die Brust |
egt

™

™

™

starke Unsicherheit

Entspannung, Arroganz

Beteuerung

™

™

™

Stuhlgang unterdrticken,
Kreislauf

Suche nach Stichwaffe,
Taschenbillard

Herzstiche

die Hande vor Brust kreuzt

die Hande auf den Rilicken
legt

den Zeigefinger hebt

™

™

™

Ergebenheit, Demut

Befangenheit, Uberheb-
lichkeit

Belehrung, Tadel

™

™

™

Muslimischer Morgengruf3

Hamorrhoiden, Girtelsitz
Uberprufen

Prufen der Windrichtung

mit dem Zeigefinger auf
den Tisch pocht

™

Uberzeugtsein, Beharrung

™

Festigkeits-Prufung,
Specht-Imitation

die FuRe verschrankt

die FuRe um die Stuhl-

beine legt

die FuRe nach hinten
nimmt

™

™

™

Unsicherheit

Haltsuche, Ungewil3heit

Ablehnung, Sprungbereit-
schaft

™

™

™

lose Schuhbander, Knie-
Arthrose

wackelnde Stuhlbeine

Positionswechsel, Flucht-
vorbereitung

© by TEAM 7 GMBH
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Die Untersuchung von Instruktionen tber instrumentelles Handeln

Die Bedeutung der Untersuchung von Instruktionen fur die Kommunikative
Sozialforschung

Jede alltagliche Instruktion ist in gewisser Weise eine Analyse und Beschreibung
nonverbalen Verhaltens - und wenn sie gut ist, sogar von nonverbaler Kommunika-
tion.
Die Aufgabe bei der Instruktion ist es ja, Handlungen und deren Medien und Be-
gleitumstande zu erklaren. Dazu missen diese Handlungen zerlegt werden. Dies
setzt fur den Instrukteur eine Analyse voraus. Viele Sequenzen missen dartber
hinaus auch detailliert beschrieben und sprachlich benannt werden. Soll der Laie
solche Erklarungen verstehen, muf3 auch auf seinen Kenntnisstand und sein Fahig-
keitsniveau eingegangen werden. Der Experte richtet sich in seiner Sequenzierung
und Prasentation nach dem Fahigkeitsniveau des Laien. Er regelt seine Instruktion
nach den 'Mallen' des Laien. (Mal3regelung) So gesehen setzt Instruktion immer
auch Kommunikation, Abstimmen von Verhalten und Erleben voraus.
Weil jede alltagliche Instruktion eine Analyse nonverbalen Verhaltens ist, deshalb
kann man aus ihrer kommunikationswissenschaftlichen Beobachtung etwas Uber die
Methoden nonverbaler Kommunikationsanalyse lernen.
Geht man so vor, dann wird andererseits deutlich, dal3 auch die Analyse nonverbalen
Verhaltens in der Kommunikativen Sozialforschung im wesentlichen nur eine
Radikalisierung alltdglichen Verhaltens und alltaglicher Beschreibungsroutinen ist. Es
verhalt sich also hier genauso wie bei der Untersuchung verbaler Kommunikation.
Indem wir nonverbales Verhalten mit den Mitteln der Kommunikativen Sozialfor-
schung untersuchen, betreiben wir Selbstaufklarung. Wir erkennen die Normalformen
unseres alltaglichen kommunikativen Verhaltens, die bis dato dieses aber nur latent
bestimmt haben.

Die instrumentellen Instruktionen als Prototyp multimedialer face-to-face-
Kommunikation

Die instrumentellen Instruktionen sind ein, wenn nicht der Prototyp multimedialer
Kommunikation von Angesicht zu Angesicht. Sie klappen nur dann befriedigend,
wenn verbale, visuelle und taktile (haptische) Medien gemeinsam verwendet werden.
Die Untersuchung dieses Kommunikationstyps kann uns also helfen, das Zusam-
menwirken verschiedener Medien in face-to-face-Kommunikationssystemen zu
erhellen. Weniger sinnvoll ist es, bei diesem Beispiel demgegeniber nur verbale
oder nur visuelle Medien zu analysieren. Dies liegt daran, dal3 das praktische Han-
deln vielfach die LeitgroRRe ist, sprachliche Beschreibungen nur gelegentlich, vor-
zugsweise nur an kritischen Stellen auftauchen.
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Die nachfolgende Abbildung faf3t die Medientypen und ihre wichtigsten Funktionen
(Kodierungen) bei face-to-face Interaktionen zusammen. Es wird dabei zwischen
einer modellierenden und einer deiktischen (zeigenden) Funktion unterschieden.
Letztere steuert die Blickrichtung/Aufmerksamkeit. Erstere simuliert Handlungen oder
Gegenstande, modelliert sie in einem anderen Medium.

Medientypen und ihre Funktionen bei Instruktionen

gestisch deiktisch

visuell >
gestisch modellierend
deiktisch (setzt visuellen Kanal voraus)

akustisch = sprachlich begrifflich (Worte, Satze, Texte) (modellierend)
lautmalerisch (modellierend)

taktil < Hand flihren lassen (deiktisch)

(haptisch) = selbstandiges praktisches (Nach) Machen (modellierend)

Instruktionen als soziale Informationsverarbeitung
Wahrend man im Allgemeinen nicht sicher sein kann, wie sozial die verschiedenen
nonverbalen Kommunikationssysteme sind, liegen bei der gro3en Klasse von In-
struktionen immer Sozialisierungsphanomene vor. Es geht nicht in erster Linie um
eine gemeinsame Informationsverarbeitung in dem Sinne, daf} die Beteiligten etwas
Neues schaffen wollen, sondern darum, dem Laien die gleiche Informationsverarbei-
tung zu ermoglichen, die auch der Experte vornimmt. Das Wissen des Experten soll
verbreitet, sozialisiert werden. Hinzu kommt, dal3 vorzugsweise diejenigen Informa-
tionen bzw. Handlungen in Instruktionen weitergegeben werden sollen, die sozial
ausgearbeitet sind und die zur Reproduktion der betreffenden Gesellschaft wichtig
sind. Dies gilt jedenfalls ganz offensichtlich fir alle schulischen und universitaren
Instruktionen. (Vgl. die Einleitungsabschnitte in: Giesecke: Instruktionssituationen in
Sozialisationsinstitutionen... in: Hans-Georg Soeffner (Hg.) Interpretative Verfahren in
den Sozial- und Textwissenschaften, Stuttgart 1979, S. 38 - 64) Kommunikati-
onstheoretisch formuliert kbnnte man sagen, dal’ es bei den Instruktionen um das
Kopieren von Programmen geht. Die Komplikation besteht u. a darin, dal3 die Hard-
ware unterschiedlich ist - und deshalb die Programme modifiziert werden mussen.
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Hardware meint hier, die Kompetenz der Beteiligten, insbesondere natirlich des
Laien. Bei identischen Programmen und unterschiedlicher Hardware wirden unter-
schiedliche Ergebnisse herauskommen, anders ausgedrickt: Die kulturellen Arsena-
le wirden nicht kopiert. Aus diesem Grunde missen die Programme instrumentellen
und anderen Handelns und Erlebens immer auf die jeweiligen Beteiligten zuge-
schnitten werden. Sie sind nur die Folie, vor deren Hintergrund dann der Ablauf der
Instruktion im einzelnen ausgehandelt wird. Die allgemeinen Programme missen
quantitativ gemal3regelt werden.

Andererseits ist die gesellschaftliche Ausarbeitung von allgemeinen Programmen,
die dann notwendig ungenau sind, eine unausweisliche gesellschaftliche Aufgabe.
Es ist hier wie bei der Aufstellung sozialer Normen. Sie missen allgemein formuliert
werden, sind damit in jedem Einzelfall unzureichend und erganzungsbedurftig! Hier
kann man leicht einen Zusammenhang zu anderen Typen sozialer Normalformen
und Uberhaupt zu allen kybernetischen Regelungsprogrammen herstellen: Sie sind
Richtwerte mit einer breiten Toleranz. Hétte sie diese nicht, so ware das System
handlungsunfahig. Es mifRte bestandig auf Unter- oder Uberschreitungen des
Richtwertes reagieren.

Das allgemeine 'Ablaufschema von Instruktionen' und die 'Prinzipien von
Handlungserklarungen' fassen die zwei nachfolgenden Ubersichten zusammen.

Abb. 12: Ablaufschema von Instruktionen tber instrumentelles Handeln

1. Einleitung/Systemkon- | Kompetenzdefizit feststellen; Rollen (Experte:
stitution: Laie) festlegen

2. Vorstrukturierung: Muster fur die Problemldsung liefern (qualitativ)

3. Durchflihrung: Praktisches Handeln

4. Ratifizierung: Ergebnis feststellen

5. Nachstrukturierung: verbale Rekonstruktion des Vorgehens

6. Auflésung:
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Abb. 13: Prinzipien von Handlungserklarungen

Die komplexe Gesamthandlung in Teilhandlungen zerlegen; so lange bis
Handlungen erreicht sind, die der Laie kennt/ausfiihren kann. Achtung:
Repréasentationsniveau beachten!

Den Algorithmus der Gesamthandlung angeben (Synthese). Kann praktisch
(Vormachen), sprachlich-begrifflich, durch Zeichnungen u.a. geschehen.

Es gibt keine allgemeingultige Regel dariiber, in wieviele und in welche Teile
die Gesamthandlung zu zerlegen ist!
Der Grad hangt von den Fahigkeiten des Laien ab.
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Ziele und Ergebnisse der Analyse nonverbaler Kommunikation in
Institutionen
(Inga Krummwiede und Michael Giesecke)

Der Schwerpunkt der Non-verbal Forschung liegt in den Industrienationen eindeutig
auf denjenigen Medien, die mit den Augen — und damit auch von Film- und
Fotokameras — wahrgenommen werden kénnen. Im Hintergrund dieser Analysen
stehen allerdings meist mehr oder weniger deutlich auch Annahmen Uber das
akustische Medium und hier praktisch ausnahmslos Uber den verbalen Kode. Diese
Abhangigkeit wird schon durch die abgrenzende Bezeichnung ‘non-verbal
Forschung deutlich.

Die Fragestellungen, Methoden und Ergebnisse der zusammenfassend ‘Nonverbal
Forschung' genannten wissenschaftlichen Untersuchungen decken ein breites
Spektrum ab:

Arbeiten aus biologischer Perspektive gehen der Frage nach, inwieweit unser Ver-
halten angeboren - mithin bei allen Menschen gleich ist. Ethnologen beschéftigen
sich mit nonverbalem Verhalten, das erlernt wird und spezifisch fir die jeweiligen
Kulturen ist. Psychologischen Ansatze richten ihr Augenmerk auf den nonverbalen
Ausdruck von Gefiihlen und inneren Zustanden. Semiotiker versuchen ein 'Lexikon’
fur nichtsprachliches Verhalten zu erstellen, indem sie Gesten, Gesichtsausdriicken
etc. bestimmte und allgemeingiiltige Bedeutungen zuordnen - parallel zur menschli-
chen Sprache.

Neben dem Methodenwirrwarr, der Unterschiedlichkeit der theoretischen Modelle,
der Methoden etc., die es schwer machen, die jeweiligen Ergebnisse nachzuvollzie-
hen und miteinander in Beziehung zu setzen, ist das zentrale Manko der meisten
dieser Forschungen die Konzentration auf den Menschen als Individuum - die
Ausklammerung des sozialen Aspektes des nonverbalen Verhaltens.

Dal3 nichtsprachliches Verhalten erst dann richtig verstanden werden kann, wenn
man es tatsachlich als 'nonverbale Kommunikation' versteht und betrachtet, wenn
man den Fokus auf die 'soziale Informationsverarbeitung ' richtet, zeigt eindrucksvoll
eine Untersuchung von Luzian Ruch': "Versuchspersonen, denen stark gefiihlsaus-
l6sende Filme vorgefuhrt wurden, zeigten ein vollig verschiedenes Ausdrucksverhal-
ten, je nachdem, ob sie die Filme alleine (isolierte Bedingung) oder zusammen mit
einer anderen Versuchsperson sahen (soziale Bedingung). In der isolierten Bedin-
gung traten gerade bei den packenden Szenen keinerlei mimische Reaktionen auf. In
der sozialen Bedingung - wenn die Versuchsperson neben dem Film auch noch
einen Kommunikationspartner im Blick hatten - zeigten sie hingegen haufig eine
ausgepragte mimische Aktivitat." (in: Frey; Die nonverbale Kommunikation, S. 50 ff.)
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Das heil3t, dal3 wir unser eigenes korperliches Verhalten - ob bewul3t oder unbewuf3t
- auf unser Gegenuber 'abstimmen’, dal3 dieser unser Verhalten als informativ
wahrnimmt, verarbeitet und sein Verhalten wiederum auf uns abstimmt etc.
Nonverbales Verhalten ist ein Medium, mit dem Menschen (und nattrlich auch Tiere,
diese schlieBen wir jedoch explizit aus unseren Betrachtungen aus) ihre sozialen
Beziehungen gestalten, wie sie das tun, soll die Leitfrage unserer Untersuchungen
sein.

Die 'Abstimmung’ des Verhaltens aufeinander laR3t sich auf allen Emergenzniveaus
lebender Systems beschreiben. Auf der Ebene biogener System z.B. hat das Max-
Planck-Institut in Minchen anhand umfangreichen Videomaterials sehr ausfuhrliche
und auch anschauliche Ergebnisse beziglich des menschlichen Werbeverhaltens
zwischen Mann und Frau herausgearbeitet. (Vgl. Grammer, Karl: Signale der Liebe,
Minchen 1996)

In unseren Projekten jedoch haben wir das Hauptaugenmerk auf institutionelle
Kommunikation gerichtet und versucht die nonverbalen Aspekte institutioneller
Kommunikation zu beschreiben. Unser Material bildeten vor allem Verkaufs- und
Beratungsgespréache.

Nonverbale Kommunikation in organisierten Sozialsystemen
Institutionen werden als Spezialfall sozialer Systeme, namlich als ,organisierte
Sozialsysteme’ betrachtet. Eine solche Unterscheidung ist seit T. Parsons ublich und
wir finden sie auch im Werk von N. Luhmann. Die Modellierung der Dimensionen, die
hier vorgeschlagen wird, deckt sich allerdings nicht vollstandig mit jener von
Luhmann. Unterschieden werden die Differenzierungs- und die
Komplexitatsdimension sowie eine dynamische Dimension. (Vgl. Giesecke 1988 und
Giesecke/Rappe-Giesecke 1997, S.391 ff)

Organisierte Sozialsystem werden gebildet, um bestimmte Aufgaben zu l6sen (z.B.
Waren tauschen), sie differenzieren sich hierzu in verschiedenen Rollen aus
(Verkaufer und Kaufer). Organisierte Sozialsystem grenzen sich von der Umwelt ab,
die Prozesse laufen in einer bestimmte Reihenfolge ab und die Systeme haben ein
‘Verstandnis ihrer selbst’, Uber ihre Aufgaben, dynamischen Prozesse und ihre
Grenzen.

All diese 'Erfordernisse’ an Kommunikation in organisierten Sozialsystemen missen
die Beteiligten I6sen. Sie tun dies auch, teilweise sogar Uberwiegend, mit nonverba-
len Mitteln. Um herausarbeiten zu kénnen, wie sie das tun, gebe ich im Folgenden
ein Schema an die Hand, das geeignet ist, die vielfaltigen und komplexen Erkennt-
nisse, die die Analyse der Videobander und der formalisierten Beschreibung des
Verhaltens erbringt, zu systematisieren und handhabbar zu machen und gleichzeitig
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auch Fokussierungen vorzuschlagen, die einzunehmen erhellend fur die Analyse
nonverbaler Kommunikation sind.

Mit dem Aspekt der Differenzierung wird die Abgrenzung des Systems zur Umwelt
beschrieben. Hier la3t sich zum einen die Bildung und Auflésung des Systems mit
mithilfe nonverbaler Mittel beschreiben. Wie signalisieren die Beteiligten sich, dal} sie
bereit sind, miteinander in Interaktion zu treten, wie macht z.B. die Kundin dem
Verkaufer deutlich, dal3 sie seine Beratung wiinscht? Woran erkennt der Kunde, daf3
er ‘jetzt dran' ist? Ahnliches laRt sich auch fir die Beendigung des Systems unter-
suchen - wie wird das Ende der Kommunikation eingeleitet und signalisiert?

Neben dieser zeitlichen Abgrenzung muf3 das System auch anderen anwesenden
Systemen oder Personen die Grenzen des eigenen Systems anzeigen, es mul3 da-
zugehdrige Personen 'ein-' und andere 'ausgrenzen'.

Zu diesem Phanomen gibt es schon einige recht erhellende Untersuchungen. In der
folgenden Abbildung, die eine Hotelhalle zeigt, lassen sich die unterschiedlichen
Gruppen, die miteinander in Interaktion stehen, recht gut erkennen und differenzie-
ren. Die Grenzen zur Umwelt werden hier vor allem durch die Kérper- und die Bein-
haltung gezogen, Die Kdorpervorderseiten weisen nach '‘innen'. Korper, Arme und
Beine werden als 'Barrieren’' gegen die Umwelt eingesetzt. Neben der 'Art und Weise'
der Abgrenzung lait sich aber auch herausarbeiten, wie strikt die Grenze ist.
Kdrperpositionen, die relativ schnell verandert werden kdnnen (Kopfhaltung) stellen
offenere Grenzen dar, als solche, bei denen der ganze Korper als Grenze eingesetzt
wird. Aulerdem kann man die System- Umwelt - Beziehung bei Grenzverletzungen
beobachten: Was passiert, wenn eine auf3enstehende Person ‘unerlaubt das Terri-
torium des untersuchten Systems betritt'?
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Abb. 14: Die Differenzierung von Kommunikationssystemen in einem Seminarraum

(aus: Siegfried Frey: Die nonverbale Kommunikation, Stuttgart)

In der Komplexitatsdimension wird die Differenzierung des Sozialsystems in Rollen
und die Aufgaben dieser Rollen beschrieben. Bei den hier untersuchten Gespréachen
lassen sich (normalerweise) die Rollen "Verkéauferin und Kundin" bzw. "Beraterin und
RatsuchendeR" etc. unterscheiden. Inwiefern dricken sich die Rollen in
nichtsprachlichem Verhalten aus bzw. werden durch nonverbales Verhalten konstitu-
iert? (vgl. als extremes Beispiel die Korpersprache eines autoritaren Chefs mit der
seines kleinen Angestellten). Welches sind die Aufgaben der Rollen und wie erfillen
sie diese? (z.B. Prasentation der Ware, Herausfinden des Kundenwunsches etc.)

In der Komplexitatsdimension wird dariiberhinaus auch die Beziehung zwischen den
Rollen untersucht. Diese driickt sich z.B. auch in dem Abstandsverhalten der Betei-
ligten aus. Hall konnte nachweisen, dafld Personen je nach der Art ihrer sozialen Be-
ziehung unterschiedliche Distanzen zueinander einnehmen. Er unterscheidet hierzu
vier Zonen: die Intimzone, die personliche, die soziale und die 6ffentliche Zone. Aus
der Entfernung der Beteiligten a3t sich also etwas Uber die Rollenbeziehung schlie-
Ben, wobei hier die Unterscheidung der vier Zonen nach Hall sicherlich noch nicht
differenziert genug ist. Gibt es vielleicht eine 'typische, normale' Distanz zwischen
Verkauferin und KundIn? Ist die abhangig von der Art der verkauften Ware? Differiert
sie in den verschiedenen Phasen der Interaktion?
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Die dynamische Dimension beschreibt die Prozesse des Systems im zeitlichen
Verlauf. Hier wird z.B. die Gestaltung des Sprecherwechsels durch nonverbale Mittel
beschrieben. Kendon zeigte, da? die Redelbergabe in Zweiergesprachen durch
Blickkontakt bzw. Abbruch des Blickkontaktes gesteuert wird. Wahrend des Rede-
beitrags von A sieht B diesen an, A wirft B hin und wieder 'Kontrollblicke' zu. Die
kurze Unterbrechung des Blickkontaktes durch B signalisiert A, da B den Turn
Ubernehmen mochte. Eine Codierung des Blickkontaktes wahrend eines Sprecher-
wechsels kdnnte wie folgt aussehen:

Abb. 15: Kodierung des Blickverhaltens wahrend eines Sprecherwechsels

Sprecherwechsel

e 00l0lolle|e|O]e|e|m

AR DOERE

= sieht Gegentber an
Q =sieht Gegenuber nicht an
unterlegt markiert den jeweiligen Sprecher

Die Regulation des Sprecherwechsels in einem Gruppengesprach ist naturgemar
etwas komplizierter. Hier zeigte Kendon ("Die Rolle sichtbaren Verhaltens in der
Organsiation sozialer Intertaktion"”, in: Scherer/Wallbott (Hrsg.):1979, S. 227) dal3 die
Person, die vom Diskussionsleiter das Wort erteilt haben mdchte, diesen einerseits
sehr haufig ansieht, den Blickkontakt mit ihm sucht, andererseits die Bewegungen
des Diskussionsleiters nachahmt. Dieser realisiert dieses Verhalten sofort als
'implizite Aufforderung' und erteilt der Person das Wort. Die folgende Abbildung stellt
eine Transkription der beschriebenen Szene dar. D ist der Diskussionsleiter und F
die Person, die das Rederecht erteilt haben mdchte.
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Abb. 16: Erlangen des Rederechtes in einer Gruppendiskussion

a) D fiehl den Mann zu seiner Rechten c¢) F sieht nach unten auf ihre Kaffeetas-

an, wihrend F D ansieht (Bild 05368). se, wihrend D sich nach vorn lehnt, um
nach seiner Tasse zu greifen (Bild
05433).

b) D senkt seinen Kopf und beugt sich d) D dreht seinen Kopf in Richtung F,
nach vorne zu seiner Kaffeetasse, wih- wihrend F die Hand mit der Kaffeetasse
rend F ihren Kopf dreht (Bild 05403). senkt und ihren Kopf in Richtung

D dreht (Bild 05446).

Abff, 5: Eine Sequenz von Schemazeichnungen aus dem Film ISP 001 63, die die
Beziehung zwischen Ds und Fs Bewegungen bis zu dem Punkt zeigt, an dem die
Interaktionsachse zwischen beiden gebildet ist.

In der dynamischen Dimension wird auch die Interaktionsbeziehung zwischen den
beteiligten Personen beschrieben. Im Unterschied zur 'Rollenbeziehung’' geht es hier
nicht um die konstitutive Beziehung zwischen Verkaufer und Kunde, die institutionell
festgelegt ist, sondern um die eher 'zwischenmenschliche' Beziehung, die auch jede
institutionelle Beziehung Uberlagert. Zu beschreiben wére hier z.B. das Verhalten
zwischen den Geschlechtern. Forschungen aus der eher biologischen Perspektive
wiesen nicht nur nach, daR Manner und Frauen unterschiedliche 'Kérpersprachen'
haben, sie legten auch nahe, daR Manner und Frauen, was immer sie auch
‘eigentlich’ tun, gleichzeitig zumindest rundimentdr umeinander werben. Dieser
These waére nachzugehen.

Scheflen (s.u.) entdeckte, daR Personen, die in einem Gesprach in einem guten
Kontakt zueinander stehen, sich tber die Verteilung des Rederechts einig sind etc.,
sehr ahnliche Kérperhaltungen einnehmen, sich damit gegenseitig signalisieren, daf3
sie "associated" sind. Wird andererseits z.B. die Ubernahme des Rederechts
angestrebt oder herrscht Nichttbereinstimmung zwischen den
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Gesprachsteilnehmern, so wird die parallele Korperhaltung unterbrochen. (Vgl. a.
Morris 1981, S. 126-129)

Die Grunder des Neurolinguistischen Programmierens griffen auf diese Erkenntnisse
der Nonverbal Forschung zuriick und nannten die gleichférmige Kérperhaltung und -
bewegung 'pacing’, den guten Kontakt, der hierbei erzeugt wird ‘rapport’ und das
‘Vorausgehen' mit Korperhaltungen ‘leading’. NLP setzte die Ergebnisse der Beob-
achtung realer Kommunikation in Lernprogramme fir erfolgreiche Kommunikation
um. (Vgl. Skript "Wahrnehmung und Kommunikation")

Die Untersuchung des Materials auf ‘pacing, leading sowie auf Briche des rapport'
ist immer sehr erhellend um die ablaufenden Prozesse der Kommunikation zu ver-
stehen, Krisen zu erkennen bzw. erklaren zu konnen.

Bezuglich der Untersuchung von Verkaufs- und Beratungsgesprachen ist eine wich-
tige Frage, ob und wie Nachahmungen der Kundengestik/haltung eingesetzt werden,
um eine 'kauffreudige’ Stimmung zu erzeugen.

Alle sozialen Systeme verfliigen Uber die Moglichkeit, Gber ihre eignen Strukturen
nachzudenken und diese mehr oder weniger vage zu beschreiben. Diese Fahigkeit
wird in der Theorie sozialer Systeme haufig als Selbstreferenz beschrieben. Luhman
spricht deshalb von sozialen Systemen auch als selbstreferentielle Systeme. In
der selbstreferentiellen Dimension wird das Selbstverstéandnis des Systems in Bezug
auf alle  bisher beschriebenen  Dimensionen untersucht. Fur den
Kommunikationswissenschaftler ist Selbstreferenz und die damit in Verbindung
stehende Kategorie der Reflexion nur in Spezialfall von Informationsverarbeitung. Wir
kommen, wenn wir soziale Systeme als informationsverarbeitende Systeme
betrachten, nicht umhin, uns mit den Programmen zu beschéaftigen, die diese
Informationsverarbeitung (Wahrnehmung, Reflexion, Handeln) steuern. In der
Untersuchung nonverbaler Kommunikation wird hier primar auf Interaktionskrisen
und deren Regulation zu achten sein, weil diese natirlich immer auch einen Hinweis
darauf geben, wie die Interaktion idealerweise verlaufen sollte: Wie signalisieren die
Beteiligten einander, 'dafd etwas falsch lauft'? Welches nonverbale Verhalten wird als
Krise erlebt? Welche Reparaturmechanismen werden eingesetzt, um die
Kommunikation wieder zu normalisieren?

Wieviel Selbstwahrnehmung und Selbstbeschreibung dabei betrieben wird, ist eine
empirische Frage. Was ,nonverbale Selbstbeschreibung’ auf sozialem Feld hei3en
kann, dazu gibt es meines Wissens noch keine Untersuchungen; bezogen auf
individuelles Verhalten ist hier die 'Ubersprungshandlung’ zu nennen: In
Konfliktsituationen werden zu anderen Verhaltensmustern gehoérende, hier
unpassende, Bewegungen ausgefiihrt, um die UbermaRige Spannung abzuflhren
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und den Korper wieder ins Gleichgewicht zu bringen (z.B. Kopfkratzen bei
Verlegenheit).

Wichtig bei der Beschreibung von Krisen ist immer die Beschreibung der Interaktion,
die durch die Behebung der Krise erreicht wird; das Erkennen der 'normalen’ Struk-
turen (d.h. der Strukturen, die vom System als normal angesehen werden), ist das
Ziel nonverbaler Kommunikation in der selbstreferentiellen Dimension, der 'Umweg’
Uber die Analyse der Krisen erweist sich hierbei oft als der einfachste Weg.

Die Interaktion in organisierten Sozialsystemen, die Regulation des Miteinanders
durch nonverbale Mittel ist nur dann hinreichend beschrieben, wenn alle vier Per-
spektiven sozialer Systeme eingenommen wurden, wenn alle vier Dimensionen
‘abgearbeitet sind'.

In Studienarbeiten ist dieses oft nicht realistisch. Die Mindestanforderung ist dann,
Klarheit dartiber zu verschaffen, was beschrieben bzw. analysiert wird, welcher Di-
mension das untersuchte Verhalten zugeschrieben wird und wie die Ergebnisse mit-
hin einzuordnen sind. Nur so kann eine - zwar mitunter beeindruckende - letztlich
aber unsystematische und verwirrende Sammlung von Beobachtungen uber
nonverbales Verhalten vermieden werden.

Literatur:

o Siegfried Frey: Die nonverbale Kommunikation, Stuttgart 1984
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Das Erkennen des Kundenwunsches im Blumenfachgeschaft -
Eine mikroanalytische Fallstudie multimedialer
Kommunikation zwischen Kunde und Floristin

(S. Meyer)

Ein Beispiel fur die mikroanalytische Untersuchung nonverbalen Verhaltens

Fragestellung:

Das Hauptaugenmerk dieser Arbeit ist auf die Beobachtung und Darstellung
nonverbalen Verhaltens wahrend eines Verkaufsgespraches im Blumenfachgeschaft
gerichtet. Ziel der Arbeit ist, den Einflu@ des nonverbalen Verhaltens auf die
Kundenwunscherkennung durch die Floristin zu ermitteln. Welche Rolle spielt
nonverbales Verhalten bei der gemeinsamen Auswahl der Blumen von Floristin und
Kunde?

Material:

Das Material fur die vorliegende Arbeit ist die Video- und Tonbandaufzeichnung
eines Verkaufsgespraches im Blumenfachgeschéaft 'Wilheine' vom 23.03.1995.
Personal und Betrieb sind mir personlich bekannt. Nach kurzen Vorgesprachen, in
denen ich Frau Wilheine mein Vorhaben erlauterte, war diese gerne zum "Mitspielen”
bereit.

Die Videokamera (Panasonic) wurde in einem Regal im Schnittblumenbereich (SBB)
des Verkaufsraumes in Augenhdhe plaziert

Nach Probeaufnahmen (der Aufnahmeradius sollte mdglichst grol3 sein) 'lief' die
Kamera etwa eine Stunde ohne Unterbrechung. (Man sollte fiir weitere Arbeiten
unbedingt darauf achten, dal3 die Echtzeit des Videorekorders auf dem Filmmaterial
eingeblendet ist. Die Zuordnung von Mikro- zu Makroanalyse ist dann einfacher und
die Dynamik der Interaktion wird deutlicher.)

Die Kundschaft wurde bei Betreten des Geschaftes nicht auf die Videokamera
hingewiesen. Auf diese Weise wollte ich ‘'kinstliches' Verhalten aufgrund von
Befangenheit oder gar volliges Ablehnen der Aufzeichnung vermeiden. Kundinnen,
mit denen ein Aufzeichnen des Verkaufsgespréaches als 'geeignet’ erschien, wurden
im Nachhinein um Erlaubnis gebeten, die Aufnahmen zum Zweck einer Diplomarbeit
benutzen zu dirfen. Die Frage stiel3 durchweg auf positive Resonanz. 'Geeignet’
hiel in diesem Fall, dal3 sich ein Grol3teil des Gespraches im Aufnahmeradius der
Kamera abgespielt hatte. Das Ubrige Datenmaterial wurde vernichtet.
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Anscheinend wurde die Kamera von der Kundschatft, falls tlberhaupt bemerkt, sofort
als Uberwachungskamera akzeptiert. In einigen anderen Sequenzen des Videos
(nicht des untersuchten Gespraches) wird diese Annahme deutlich.

Ein Cassettenaufnahmegerét steckte in einer Kleidertasche von Frau Wilheine; an
ihrem Kragen befand sich ein kleines Mikrofon. Das Gerat wurde auf mein Zeichen
hin oder nach kurzer Absprache mit Frau Wilheine eingeschaltet. Kriterium fir das
Einschalten des Gerates war, ob ein langeres Verkaufsgesprach zu erwarten war
und sich dieses Gesprach tberwiegend im Winkel der Kamera abspielen wirde (die
Tonbandaufzeichnung sollte die Tonaufnahme der Videokamera erganzen).

So schien mir z.B. der Kauf eines vorgefertigten Strauf3es als nicht geeignet, um
nonverbale Verhaltensweisen und deren EinfluB auf das Verkaufsgesprach
(insbesondere deren EinfluR auf die Kundenwunscherkennung) untersuchen zu
konnen.

Untersuchungsverlauf:

Da die Auseinandersetzung mit dem visuellen Medium und die Analyse nonverbalen
Verhaltens gleichermal3en 'Neuland' fir mich bedeutete, habe ich die Analyseart,
die zu beobachtenden Aspekte und das Notationssystem erst im Verlauf der
Untersuchung festgelegt bzw. entwickelt

Makroanalyse:

Dieser erste Abschnitt der Untersuchung muf3 als Einstieg in die Materie
'‘Beobachtung nonverbalen Verhaltens' verstanden werden. Ich habe zunachst das
gesamte ausgewahlte Verkaufsgesprach (Dauer 3,5 Minuten) betrachtet und ‘grobe’
Bewegungsablaufe (z.B. 'Kunde geht einen Schritt nach rechts' oder 'Floristin wendet
sich dem Kunden zu’) und Blickrichtungen der Floristin und des Kunden beschrieben.
Dabei dienten die verbalen AuRerungen einer Person bis zum jeweiligen
Sprecherwechsel als zeitliche Einheit fur die Beschreibung ihrer gleichzeitig
erfolgenden Bewegungsablaufe.

Auf diese Weise ergibt sich beispielsweise folgende Zuordnung verbaler und
nonverbaler AuRerungen: Wahrend Frau Wilheine fragt: "Schonen BlumenstrauR,
was Fruhlingshaftes?" wechselt ihre Blickrichtung zwischen dem Kunden und den
Blumen; der Kunde schaut derweil in Richtung Blumen (SBB).

Erganzend habe ich die Transkription des Gespraches in verschiedene Phasen (z.B.
BegrifRung, Wunschermittlung, Prasentation der Ware) eingeteilt.
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Durch die Beschreibung von Bewegungen und Blickrichtungen wollte ich eine
Zuordnung typischer, korpersprachlicher AuRerungen zu diesen Phasen vornehmen
(z.B. dal3 in der Prasentationsphase der Blick der Floristin Gberwiegend auf die Ware
gerichtet ist).

Schon zu diesem frilhen Zeitpunkt der Untersuchung wurde mir deutlich, daf3 ein
verlangsamtes Abspielen des Videos fur weiteres Vorgehen notwendig sein wirde.
Selbst bei diesen relativ 'groben’ Beschreibungen der Bewegungsablaufe war die
‘Informationsmenge pro Zeit' zu grof3 (zu viele Bewegungen innerhalb weniger
Sekunden!), um mit bloRem Auge genau erkannt und anschlielend festgehalten
werden zu kdnnen.

Aus dieser Tatsache sind zum einen die Aspekte (einzelne Bewegungen bzw.
bestimmtes nonverbales Verhalten) hervorgegangen, die ich beobachten wollte.
(Untersuchungsdimensionen) Eine Einschrankung ihrer Anzahl erschien mir dringend
notwendig, um nicht in einer Flut von zu beschreibenden nonverbalen
Verhaltensweisen zu 'ertrinken'.

Zum anderen hat sich daraus die Analyseart ergeben, die mir zur Beschreibung
dieser Aspekte vorteilhaft erschien. Mit Hilfe von Zeitlupe und Einzelbildbetrachtung
hatte ich die Madoglichkeit, auch kleinste Sequenzen des Materials genau zu
analysieren.

Bei der Auswahl der Aspekte habe ich mich fur Schrittfolge, Blick- und
Korperorientierung entschieden. Es ist mir bewul3t, da durch diese getroffene
Auswahl eine Vielzahl nonverbaler AuRerungen der untersuchten Interaktion
unbeachtet bleiben wirden.

Diese von mir in zweifacher Hinsicht vorgenommene Einschréankung (sowohl zeitlich
als auch bezuglich der beobachteten Korperregionen) bezeichne ich als Beginn der
Mikroanalyse.

Mikroanalyse (1. Phase)

Dieser Untersuchungsphase lag die Idee zugrunde, die einzelnen Aspekte moglichst

genau zu beobachten und anschlieend abzubilden. Mein Ziel war es, die

Schrittfolge, die Bewegung bzw. Stellung des Oberkdrpers und des Kopfes (und

damit die Blickrichtung) der Personen kodiert in einer Abbildung wiederzugeben. Mit

dieser Beschreibung und Abbildung wollte ich urspringlich eine mdglichst prazise

Notation der untersuchten Interaktion erreichen.

Folgende Fragen standen im Mittelpunkt meiner Untersuchung:

##  Verlaufen die drei Aspekte bei einer Person immer gleichzeitig? (Synchronitat
der Ful3-, Kérper- und Kopfbewegung)

### Gibt es Beziehungen zwischen dem nonverbalen Verhalten Frau Wilheines
und des Kunden ?
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HitH

HitH
HitH

Bertcksichtigt Frau Wilheine bei ihrer ‘Informationssuche' fur die
Kundenwunscherkennung auch nonverbale 'Hinweise'? Lal3t sie sich von der
Blickorientierung des Kunden ‘fuhren? Welchen Einflu3 hat ein solches
"leading" auf die Erkennung des Wunsches?

Welche der beobachteten Verhaltensweisen ist im Sinne des "NLP" ‘fuhrend'?
Kdnnte es sein, dal’ die Kérperorientierung denselben ‘fihrenden’ Einflu3 auf
Frau Wilheine hat wie die angenommene Blickorientierung?

Um diesen Fragen nachzugehen, habe ich aus dem Video Sequenzen
herausgesucht, von denen ich die Vermutung hatte, da3 sie mir bei genauerer
Untersuchung Antworten auf die oben gestellten Fragen liefern wirden. Insgesamt
vier Sequenzen (Szenen) dieser Art mit einer Lange von 11 - 24 Sekunden schienen
mir zur eingehenden Analyse geeignet.

Im Anschlu3 an die graphische Darstellung der einzelnen Szenen sowie der
Zuordnung der verbalen AuRRerungen bin ich den o.g. Fragen unter Berticksichtigung
der Notation explizit nachgegangen.
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Abb. 17: Ausschnitt aus der Kodierung des Kundengespraches

i\

£

zum Kunden

noch dazu(’)

Kopf- und Blick- | Kdrper- Erlauterungen Verbale AuRerungen | Zeit
orientierung orientierung
w v beide schauen in die rosige | V.: wolln wa nen 0.01.02
Ecke bikchen was rosiges
% \Q machen/
» /4/ V hat ihre rechte Hand auf | K.: Ich bin nen ganz
dem Kopf, die | Ruhiger
é\ \%\ Kopfdrehung von K dauert | (gleichzeitig
0,25 sek gesprochen)
] - Kunde dreht nun auch 0.01.03
seinen Oberkdrper;
é\ \Q\ V beginnt Kopf und Korper | V.: oder
\ zu drehen
\b\ V hat ihre Hand am | lieber
Hinterkopf
@ was
' \b‘\ V deutet mit der Hand auf 0.01.04
von ihr mit 'kréftigen mit
@ Farben" bezeichnete Blumen
g ‘ V rechte Hand ruht auf dem | kraftigen
v oberen Brustbein
é V Farben
A V spielt mit der rechten 0.01.06
A4 Hand am Kinn; ihr Blick K.: Kraftige Farben
@7/ wechselt zwischen dem glaube ich
Kunden und den Blumen V.:Ja ()
4 -~ V nimmt beide Hande vor | SO Schon diese
_ @\ dem Bauch zusammen Orangetone
W bilchen blau
< v V dreht ihren Korper starker 0.01.08

=

K.: Machen

Sie

einfach
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Legende:

Symbol Erlauterung

Kopforientierung aus der Draufsicht:
Linie = Schulterstellung

Hinterkopf Gesicht Dreieck= Kopf

Korperorientierung aus der Draufsicht

Halbkreis = Vorderseite der Person
Kunde

Blickorientierung

Interaktionspartner

)

b Verkéuferin
A
AN

>

Blumen mit kraftigen Farben

rosige Ecke

Fenster

A,
Zéﬁ Dekoration im Laden
A

Im Anschlul3 an die graphische Darstellung der einzelnen Szenen sowie der
Zuordnung der verbalen AuRerungen bin ich den o.g. Fragen unter Beriicksichtigung

der Notation explizit nachgegangen.

Ergebnisse:

Mikroanalyse

Obiger Gesprachsausschnitt stellt eine ganz erstaunliche Szene dar, die eindeutig
ein 'Leading’ durch die Blickorientierung des Kunden zeigt:. Beide, Kunde und
Floristin, schauen auf die "rosige Ecke". Frau Wilheines verbale AuRerungen
beziehen sich ebenfalls auf die in diesem Moment betrachteten Blumen ("Woll'n wa
'n bilBchen was Rosiges machen?");. Der Kunde wendet dann jedoch seinen Kopf zu
den "kréaftigen" Farben. Frau Wilheine blickt ihn kurz an, um sich dann den "kréftigen
Farben" zuzuwenden und ihn zu fragen: "Oder lieber was mit kraftigen Farben?"
Zusatzlich unterstreicht sie ihre Worte mit einer Handbewegung, indem sie auf die
angesprochenen Blumen deutet.
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Frau Wilheine fuhrte den Kunden genau zu dem Geschaftsbereich, wohin dieser
zuvor geschaut hatte. Diese Beobachtung gab mir Grund zu der Annahme, dal3 die
Blickorientierung des Kunden eine leitende Funktion auf Frau Wilheine ausubt. Als
'leitend’ ist die Blickorientierung des Kunden m. E. insofern einzuschatzen, als dafl3
Frau Wilheine der Orientierung seiner Fufdstellung oder seines Korpers keine
Beachtung schenkt.

1. Die Bewegungen des Kopfes (und damit die Blickorientierung) einer Person
gehen Bewegungen des Korpers héaufig voraus

2. Die Blickorientierung des Kunden hat groBen EinfluR auf den weiteren
Verlauf des Gespraches, sie ist ein leitendes Element im Sinne des ‘'leading’.

Fur eine Verdeutlichung des gefundenen "leadings" habe ich eine Tabelle erstellt.

Ein "leading"” durch Blickorientierung stellt sich anhand dieser Symbole z.B.
folgendermal3en dar:

Die Interaktionspartner schauen sich an.

A A

A é Eine der beiden Personen blickt Richtung "rosige Ecke".
(Leading)

A A Die andere Person blickt nun auch zur "rosigen Ecke". Sie hat
die Blickrichtung des Interaktionspartners imitiert und sich damit
im Sinne des "NLP" leiten lassen (Pacing)

Darlber hinaus bin ich bei dem Vergleich der Schrittfolgen Frau Wilheines und des
Kunden zu einem Uberraschenden Ergebnis gekommen:

kurz nach der Begriuf3ung, noch wahrend des Aufeinanderzugehens gleicht die
Abfolge der Schritte jener einer Tanzanleitung (s.u.; Abb. 18).

Frau Wilheine und der Kunde gehen zunachst in synchroner Schrittfolge aufeinander
zu bis sie sich in einem Abstand von ungefahr 80 cm gegentberstehen. Kurz darauf
fuhren sie eine Bewegung aus, die einer Drehfigur beim Tanzen gleicht. Achtet man
zudem auf die Blickorientierung, so wird deutlich, dal3 diese Drehbewegung (beide
Personen drehen ihre Korper) durch den Blick des Kunden ‘initiiert' wird. Der Kunde
dreht zuerst den Kopf, dann den Kdorper in die 'anvisierte' Richtung. Beide Personen
beginnen jetzt, in die Schnittblumenecke zu gehen. Bereits hier wird deutlich, dal3 die
beobachteten drei Aspekte (Blick- und Kérperorientierung, Schrittfolge) bei einer
Person nicht zwangslaufig gleichzeitig verlaufen.

43




Abb. 18: Schrittfolge von Kundin und Floristin bei der Begrif3ung

Makroanalyse

##  Frau Wilheines Blick ist wesentlich ofter auf den Kunden gerichtet als dessen
Blick auf sie. Der Kunde schaut Frau Wilheine lediglich wahrend zwei kurzer
Momente ins Gesicht.

## In der Prasentationsphase wechselt der Blick von Frau Wilheine haufig
zwischen den Blumen und dem Kunden.

##  Die Korperorientierung Frau Wilheines deutet haufiger in Richtung des
Kunden, als dessen Koérperorientierung zu ihr.

##  Eine Szene erscheint "krisenhaft” (vgl. GIESECKE, 1988) (Kunde und Frau
Wilheine stehen im SBB. Dann wendet sich der Kunde von Frau Wilheine ab
und verlaft den Schnittblumenbereich. Frau Wilheine bleibt im SBB stehen.).
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Das Standardwissen Uber Verkaufsgespréache
(Maren Niehhuis)

Kundengesprache sind eine Form der Interaktion zwischen Menschen, die einem
bestimmten Zweck, dem Verkauf bzw. dem Kauf einer Ware bzw. Dienstleistung
dienen. Die géngige Literatur zu diesem Thema wendet sich dabei dem Verkéaufer
zu. Die Fahigkeit des Verkaufers Waren und Dienstleistungen zu verkaufen soll
verbessert werden. Dazu werden Ablaufschemata, Kundentypisierungen, Hinweise
zur Verbesserung der verbalen Ausdrucksfahigkeit, sowie zum Teil Hinweise zum
Verstandnis des nonverbale Verhalten beschrieben. Ein Charakteristikum dieser
Literatur scheint dabei zu sein, dal3 einerseits die Wichtigkeit des nonverbalen
Verhaltens immer wieder betont wird, aber andererseits die Hinweise zum
nonverbalen Verhalten oft recht schwammig formuliert werden

Zunachst wird daher ein Ansatz zur Beschreibung des Ablaufes von
Verkaufsgespachen vorgestellt. Er kann zur makroanalytischen Auswertung
herangezogen werden.

Im weiteren werden dann die nonverbalen Beschreibungsperspektiven, die von
unterschiedlichen Richtungen benutzt werden, vorgestellt.

1. Ablauf von Verkaufsgesprachen

Eine differenzierte Betrachtung des Ablaufes von Verkaufsgesprachen wurde von
BRONS-ALBERT (1995) entwickelt. Der von ihr beschriebene Phasenablauf
(Abb.19) von Verkaufsgesprachen, der im wesentlichen eine Beschreibung der
dynamischen Dimension ist, wurde anhand von Tonbandaufzeichnungen
rekonstruiert, die in einer Buchhandlung aufgenommen wurden. Aufgrund der Natur
von Tonaufnahmen wurde das nonverbale Verhalten nicht naher untersucht. Ein Teil
der Untersuchung bezog sich darauf, wer an bestimmten Stellen des Ablaufs die
verbale Initiative Ubernimmt. Fur die Untersuchung der nonverbalen Kommunikation
konnten diese Stellen des Ablaufes lohnend sein, sofern man annimmt, das sich die
verbale Initiative auch im nonverbalen Verhalten zeigt. Denkbar wéare hier zum
Beispiel ein Leading durch denjenigen, der die Initiative Ubernimmt, wobei sich
gleichzeitig die Frage stellen kénnte: Ist die Ubernahme der Initiative durch einen der
Interaktionspartner schon erkennbar, bevor sie sich verbal duf3ert? Insofern kénnte
dieses Ablaufschema einen Ansatzpunkt fir Untersuchungen im nonverbalen
Bereich liefern.
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Abb. 19: Uberblick tiber die Phasen von Verkaufsgesprachen

BegriBung
(Anbieten von Bedienung)

Eroffnung 1 Erdffnung 2 Eroffnung 3
"Ich brauche ein “Ist Buch X passend "Ich suche ein bestimm-
Buch far X" far Y21 tes Buch, aber..."
Kaufwunsch ohne Kaufwunsch mit In- spezieller Kaufwunsch,
Vorstellung von der teresse fir eine be- fehlende Angaben zur
passenden Ware stimmte Ware genauen ldentifizierung
Ware
v
¥ Prazisierung
Kaufwunschprazisierung Suchen und Finden der ge-
suchten oder einer entspre-
l chenden Ware (falls nicht: +)
I Warendemonstration + I
v
\ /

Argumentation +

v
Aushandlung +
i M
Abwicklung 1 Abwickiung 2
Kassieren und Aushandigen Kaufvertrag abschlieBen

]

Legende: doppelte Einrahmung = obligatorische Phase, einfache Einrahmung = fakultati-
ve Phase, in Klammem stehen fakultative turns.

Mehrere einfach eingerahmte Kastchen in einem groBen bedeuten, daB eine der Méglich-
keiten im groBen Kasten obligatorisch ist.

Die "+"-Zeichen markieren Stellen im Gesprach, an denen der Kunde die Méglichkeit zu
einer Beendigungs-Initiative hat. In diesen Fallen scheitert das Verkaufsgesprach.

1.1 Er6ffnungsphase

Die Eroffnungsphase ist der Beginn des Verkaufsgespraches und besteht vollstandig

aus bis zu drei Teilschritten.
1. (Gegenseitiges) Griul3en,
2. Anbieten von Bedienung
3. AuBern eines Kaufwunsches
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In Schritt 1 begrtifRen sich Kunde und Verkaufer. Hier ist nicht festgelegt, wer zuerst

grufdt, also die Initiative Ubernimmt. Fallt Schritt 1 weg und der Verkaufer bietet

Bedienung an, so ubernimmt er die Initiative. Das AuRern des Kaufwunsches ist

dagegen kundeninitiiert.

Die weitere Entwicklung des Verkaufsgespraches ist wesentlich von dem

Kaufwunschtyp des Kunden abhangig:

Er6ffnung 1. Kaufwunsch ohne Vorstellung von der passenden Ware.

Er6ffnung 2. Kaufwunsch mit Interesse flr eine bestimmt Ware.

Er6ffnung 3: spez. Kaufwunsch, fehlende Angaben zur genauen ldentifikation der
Ware.

Ein Beispiel fur Er6ffnung 1 wére die Frage: Ich suche ein Buch/ einen Blumenstraul

fur eine éaltere Kollegin®. Kunden mit dem Kaufwunschtyp der Eréffnung 2

interessieren sich fur eine bestimmte Ware, wissen jedoch nicht genau, ob sie pal3t.

Ihnen fehlt zum Kauf der Ware eine bestimmte Information z.B. "kann ich eine

Yucca-Palme auch in einem Zimmer mit Dachfenster aufstellen?" Die AuRerung "Ich

habe neulich bei einer Nachbarin so eine Pflanze gesehen, mit so langlichen Blattern

und weilRen Bluten, die so ungefahr wie Margeriten ausgesehen haben”, kann man

Er6ffnung 3 zuordnen.

1.2 Kaufwunschpréazisierungs- und Demonstrationsphase
Die fakultative Kaufwunschprazisierungsphase beginnt mit der ersten prazisierenden
Frage des Verkaufers an den Kunden. Sobald der Wunsch des Kunden hinreichend
prazisiert erscheint, beginnt der Verkaufer mit der Prasentation von Waren.
Die Prazisierungsphase ist eine sehr kurze Phase, in der die Art der gewtnschten
Ware nur so weit prazisiert wird, dal3 eine Demonstration von Waren mdoglich
erscheint. Die anschlieende Demonstrationsphase dient daher haufig nicht nur der
Prasentation von Waren sondern auch der weiteren Kaufwunschprézisierung. Die
Kaufwunschprazisierung kann auch ausschlief3lich wahrend der Demonstrations-
phase erfolgen, ohne dald zuvor eine Kaufwunschprazisierungsphase stattgefunden
hat.
Der Ubergang zwischen der Kaufwunschprazisierungs- und der Demonstrations-
phase kann sowohl durch den Kunden als auch durch den Verkaufer erfolgen.
Dauert die Kaufwunschprazisierung zu lange, so initiert der Kunde die
Demonstrationsphase, wie zum Beispiel in folgendem Gesprach (BRONS-ALBERT,
1995):

K: Guten Tag. Isch such an Kriegsroman oder son Kriegsbuch, aber en etwas
Neueres.

V: Oh, Taschenbuch oder gebunden?

K: Nee, gebunden.

V: Gebunden hm hm. (8s)
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K: Hier oben das, was is das?

Die Demonstrationsphase wird fast immer auf die Initiative des Kunden hin beendet.
Dafiir gibt es 3 Moéglichkeiten: a) Der Kunde erklart, dafd ihm keine der prasentierten
Waren gefallt oder dal3 er sich zur Zeit nicht entscheiden kann. Daraufhin geht der
Kunde meist zu einer Gesprachsbeendigungsinitiative Uber und bedankt oder
entschuldigt sich. In diesem Fall kann es zu einer Krise kommen, wenn der Verkaufer
nicht auf die vom Kunden intendierte Beendigung des Gespraches eingeht, sondern
weiterhin versucht Waren zu prasentieren:

"Die Kundin setzt zu einer Gesprachsbeendigungsinitiative an:
K: (5s) Jo, ich mufd mir das nochmal tiberlegen, ich (kampfe son bil3chen)

Veronika (die Verkauferin) reagiert auf diese Beendigungsinitiative mit einem
erneuten, etwas hastigen und ungeschickten Versuch, ein Buch zu demonstrieren:

V: (schnell)/ _Dat hért sich ganz gut an, so, is. ziemlich neu, ich hab dat, ich weil3
also ach nicht, wat drin
K:ja hmhm hm hm hm hm

V: steht, is also () ne, is also grad ma zwei Monate erschienen_/
K: hm

Die Art der Horersignale der Kundin wahrend dieses turns von Veronika zeigt schon,
dal3 sie sich nicht mehr auf diese Warendemonstration einlassen will, sie bleibt bei
ihrer intendierten Gesprachsbeendigung:

K:ja gut, ich (gemurmelt)/_ich muf3 das sowieso noch mit meinem Mann
besprechen, (weil da die anderen ja

K: mit) _/ So schénen Dank! Wiedersehen!
V: hm Bitte!"
(BRONS-ALBERT, 1995)

Die zweite Moglichkeit zur Beendigung der Demonstrationsphase ist ebenfalls
kundeninitiiert. Der Kunde gibt eine Kaufzusage fur eine der prasentierten Waren,
worauf der Verkaufer zur Abwicklung tbergeht. Bei der dritten Moglichkeit &ul3ert der
Kunde weiterhin Interesse fir die prasentierten Waren und bittet den Verkaufer um
Hilfe bei der Entscheidung. In diesem Fall schlief3t sich an die Warendemonstration
die Argumentationsphase an

1.3 Argumentationsphase
Die Argumentationsphase findet entweder nach einer Demonstrationsphase statt
oder im Verlauf von Verkaufsgesprachen, in denen ein spezieller Kaufwunsch des
Kunden schon in der Eréffnungsphase angesprochen wird (Eréffnung 2). In diesem
Fall ist die Argumentationsphase obligatorisch. Der Verkaufer hat die Aufgabe den
Kunden durch Argumentieren zum Kaufentschlul3 zugunsten diese bzw. eines in
Frage stehenden Artikels zu flihren (auch Eréffnung 3, wenn nur eine entsprechende
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Ware zur Verfugung steht). Die Argumentationsphase wird durch eine
Kundeninitiative beendet, und zwar durch die verbindlich Kaufzusage bzw. die
Absage.

1.4 Aushandlungsphase
Diese Phase ist fakultativ und tritt auf, wenn zum Beispiel nach den
Geschaftsbedingungen gefragt wird. Hier kann zum Beispiel vereinbart werden, dal3
entgegen der Ublichen Geschaftspraxis im Fall eines Umtausches das Geld
zuruckgegeben wird, statt der Ausstellung eines Gutscheins tber den Betrag.

1.5 Abwicklungsphase und Gesprachsbeendigungen
Die Abwicklungsphase erfolgt nach der verbindlichen Kaufzusage des Kunden, mit
der das Ziel des Gespraches erreicht ist. In ihr erfolgen die Handlungen des
"Kassierens" und des "Ubergebens der Ware". Daneben kénnen noch zusatzliche
Aktivitaten wie "als Geschenk verpacken”, "Quittung ausstellen ", u.a.m. auftreten.
Wahrend der Abwicklung kénnen Nebendiskurse (z.B. Uber das Wetter) auftreten. So
kann zum Beispiel der Verkdufer wahrend des Verpackens als Geschenk einen
Nebendiskurs einleiten, um die Wartezeit fir den Kunden zu verkirzen.
Auf die Abwicklung folgt nur noch die Geprachsbeendigung, in der sich Kunde und

Verkaufer voneinander verabschieden.

1.6 Verkaufsgesprache ohne Warendemonstration

Die Verkaufsgesprache, die sich durch die Eroffnungen 2 und 3 ergeben enthalten
keine Demonstrationsphase. Eroffnung 2: Der Kunde hat schon in der Eréffnung
gesagt, dal3 er sich flr eine bestimmte Ware interessiert und will vom Verkaufer
wissen ob diese geeignet ist. In diesem Fall folgt direkt auf die Erdffnung die
Argumentationsphase. Bei Er6éffnung 3 fehlen dem Kunden bestimmte Informationen
um eine Ware eindeutig zu identifizieren. Aufgabe des Verkaufers ist es dann mit
Hilfe der Angabe des Kunden herauszufinden, um welche Ware es sich handelt.

Die hier untersuchten Verkaufsgesprache stammen aus einer Buchhandlung, in der
Buchhandler dann mit Hilfe von Bibliographien herausfindet, um welches Buch es
sich handelt. Es ware denkbar, dal3 in einer Gartnerei eine solche Suche auch durch
Vergleiche mit den dort befindlichen Pflanzen stattfinden kann, so daf3 es hier doch
zu einer Art Warendemonstration kommen konnte. Das Suchen und Auffinden einer
bestimmten Ware in der Buchhandlung und in einer Gartnerei wird sich dadurch
sicherlich unterscheiden. Hier zeigt sich das Phasenablaufschema fur den Verkauf in
Buchhandlungen mdoglicherweise nicht vollstandig auf eine andere Branche
Ubertragbar.
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2. Analyse nonverbaler Anteile von Verkaufskommunikation
(Maren Niehhuis)

Die folgenden Darstellungen entstammen verschiedenen Literaturquellen. Aus
meiner Perspektive sind die sinnvollsten die des NLP und vielleicht noch der
Transaktionsanalyse. Die anderen sind der Vollstandigkeit halber ebenfalls hier
aufgefuhrt. Meines Erachtens handelt es sich hier aber um Konglomerate aus
personlichen Vorstellungen Uber korrekte Haltung und populérwissenschaftliche
Veroffentlichungen, die sich mit Bedeutungszuschreibungen zu bestimmten Gesten
und Gesichtsausdriicken beschéftigen. Die Leistungen, die diese Ansétze zur
Erforschung nonverbaler Kommunikation tatséachlich erbringen, sind aber als eher
gering einzuschéatzen.

2.1 Aus der Sicht des NLP
Die Technik des NLP wird unter anderem auch in Verkaufstrainings angewandt.
Im Skript Wahrnehmung und Kommunikation wurde schon einmal dargestellt, dai3
wir in unserer Kommunikation verschiedene Wahrnehmungskanéale benutzen. Fur
den kinasthetischen Typ riecht eine Blume schén, wahrend ein visueller Typ eher die
schone Farbe oder Form der Blume bewundert. Um dieses Reprasentationssystem
des Gegeniibers zu erkennen, koénnen die verbalen AuRerungen und
Augenbewegungen (nonverbal) herangezogen werden.
Um in einem Verkaufsgesprach einen Rapport zwischen Verkaufer und Kunden
herzustellen wirde ein NLP-geschulter Verkaufer das Verhalten des Kunden sowohl
auf der verbalen Ebene als auch auf der nonverbalen Ebene pacen. Hat sich der
Rapport eingestellt, kann die Technik des Ankerns eingesetzt werden, wobei
kontinuierlich bestimmte korpersprachliche Signale (z.B. Hand heben) mit immer
gleichen sprachlichen Inhalten (z.B. Lob des Produkts) verbunden werden.

2.2 Transaktionsanalyse im Verkauf
Einen weiteren Ansatz zum Verstandnis von Verkaufsgesprachen bietet die
Transaktionsanalyse. Die Transaktionsanalyse soll dazu beitragen, dal3 Verkaufer
ihre Kommunikationsbeziehungen verbessern konnen. In der Transaktionsanalyse
werden wieder hauptsachlich die verbalen AuRerungen von Interaktionspartnern
untersucht. Das korpersprachliche Verhalten gibt hier nur Hinweise auf den Ich-
Zustand in dem sich ein Mensch befindet.
Ziel der Methode ist,
- sich mit dem eigenen Verhalten und den damit verbundenen Erfahrungen
auseinanderzusetzen
- zu versuchen, bessere Beziehungen zu Gesprachspartner aufzubauen
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- eine bewul3te Veranderung ihres Verhaltens erreichen zu kénnen
- sich freier von irgendwelchen Zwéngen zu verhalten

Im Rahmen der Transaktionsanalyse wird unterstellt, daf} jeder Mensch aus einem
von drei Ich-Zustdnden heraus kommuniziert. Die Ich-Zustande (Eltern-ich,
Erwachsenen-Ich, Kindheits-Ich beeinflussen mafRgeblich das Handeln einer Person.

Beschreibung von Ich-Zustanden

Das Eltern-Ich (EI): Das Erwachsenen-Ich Das Kindheits-Ich (Ki):
Regeln, Gesetze, Gebote |(Er): Denken Gefuhl
- setzt Grenzen - Entscheidungen treffen |- druckt Gefluihle und
- gibt Rat - Alternativen auffihren Empfindungen aus
- straft und bewerten - liebt Spalf?
- fuhrt - Informationen sammeln |- ist spontan
- gibt Regeln an - Ohne Emotionen - ist neugierig
- schitzt - Kimmert sich um das - Freude
- kritisiert was am geeignetsten - Frustrationen
und - Konformist
nitzlichsten ist - Zieht Schlusse uber sich
selbst: Es geht mir gut -
es geht mir nicht gut.

In Gesprachen werden die wechselseitigen kommunikativen Beziehungen zwischen
zwei Menschen als Transaktionen bezeichnet. Dabei koénnen sich folgende
verschiedene Transaktionen ergeben:

- einfache oder parallele Transaktionen

- Uberkreuzte Transaktionen

- verdeckte Transaktionen

Eine parallele Transaktion liegt vor, wenn der Empfanger auf die Nachricht des
Senders in dem gleichen Ich-Zustand reagiert in dem der Sender spricht. In Abb. 20
sendet der Sender aus dem Erwachsenen-lch und erhalt vom Empfanger eine
Antwort aus dem Erwachsenen-Ich. Parallele Transaktionen kdnnen aus allen drei
Ich-Zustanden heraus erfolgen.
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Abb. 20: Parallele Transaktion

Sender Empfanger
EL Sender: "Wieviele Maschinen des Types
XY setzen Sie in Ihrem Betrieb ein?"
ER ] (™
Kl Empfénger: "Wir haben gegenwértig fiinf

Maschinen im Einsatz."

Eine Uberkreuzte Transaktion liegt vor, wenn Sender und Empfanger aus
verschiedenen Ich-Zustanden sprechen. In Abb. 21 erhalt der Sender auf seine
sachliche Frage aus dem Erwachsenen-Ich eine Antwort aus dem Eltern-lch des
Gegenubers, mit dem das Kindheits-lch des Senders angesprochen werden soll.
Sender und Empfanger reden gewissermalien aneinander vorbei, da sie sich nicht
im gleichen Ich-Zustand befinden.

Uberkreuzte Transaktionen, die aus dem Erwachsenen-lch das Kindheits-Ich
ansprechen sind in der Regel nicht weiterfUhrend. Sprechen Uberkreuzte
Transaktionen aus dem Eltern-Ich das Erwachsenen-Ich des Gesprachspartners an,
so fuhren sie in der Regel zur Weiterfuhrung der Transaktion. Am einfachsten laufen
jedoch Gesprache ab, deren Transaktionen parallel verlaufen.

Abb. 21: Uberkreuzte Transaktion

Sender Empfanger
EL Sender: "Wieviele Maschinen des Types
XY setzen Sie in Ihrem Betrieb ein?"
ER >
Kl Empféanger: "Warum wollen Sie denn das

wissen, so fragt man Leute aus!"

Die Verdeckte Transaktion ist dadurch gekennzeichnet, dal3 zwei Ich-Zustande
gleichzeitig wirksam werden. Dabei wird meistens in einer Form, die als akzeptierter
gilt (hoflich oder irrefihrend), eine indirekte Mitteilung gemacht. (Abb.22) Verdeckte
Transaktionen im Gesprach zu erkennen erweist sich als schwierig.
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Abb. 22: Verdeckte Transaktion

Sender Empfanger
EL Sender (Verkaufsleiter): "Was halten Sie
» von der Geschaftsentwicklung bei der
Ry Firma Meier?"
ER - (™
Empféanger (Verkaufer): "Da macht uns die

Konkurrenz schwer zu schaffen."
(In Wirklichkeit denkt er: "Mit unseren
Ladenhitern ist da keine mide Mark zu holen.")

"Will man aus der Transaktionsanalyse Folgerungen fir das Verkaufsgesprach

ziehen so sollte folgendes berticksichtigt werden:

(1) Die Kommunikationsbeziehungen (und damit die Verkaufserfolge) werden
erfolgreicher, wenn es gelingt, die Kommunikation soweit wie mdglich auf der
Ebene des Erwachsenen -Ichs zu vollziehen.

(2) Es sollte so schnell wie mdglich im Verkaufsgesprach erkannt werden, aus
welchem Ich-Zustand der Gesprachspartner argumentiert.

(3) Der Verkaufer sollt seine AuBerungen soweit wie mdoglich aus dem
Erwachsenen-Ich-Zustand steuern (...).

(4) Verkaufsgesprache sollten grundsatzlich nur als (...) parallele Transaktionen
erfolgen. (...)" (WEls, 1989)

Zum Erkennen des Ich-Zustandes eines Gesprachspartners konnen sowohl
sprachliche als auch nonverbale Hinweise herangezogen werden
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Abb. 23: (REINEKE, 1985)
Lrkennungssignale in Gesprich und Verhandlung

Umhegendes Strafendes Erwachsenen-Ich Natiirliches Angepafites
Eltern-Ich Eltern-Ich Kindheits-Ich  Kindheits-Ich
Stimme Besorgt, Herablas- Sachlich, Hell, hoch, Quengelig,
und trostend, send, kri- gleichmifig, meist laut. briillt vor
Laute liebevoll tisierend, ruhig. Wut, bettelt,
beschwich-  abkanzelnd, zerknirscht,
tigend. streng, nach- demiitig.
driicklich,
Zungen-
schnalzen,
Seufzen.
Sprach- Was ist los?  Schockie-  Wie? Was? Wann? Ich bin wii- Das passiert
liche Ist Dir etwas rend! Un- Wo? Warum? tend auf Dich. auch immer
Indizien  passiert? sinn! Armes Wer? Wie sieht Mensch, Klas- nur mir. Ich
Kann ich Ding! Das  die Wahrschein-  se! Ich wiin- bin ein Pech-
helfen? weif jeder! lichkeit aus? sche mir ... vogel. Ich ge-
Mach Dir Du sollst Ist es mdglich? Ich weif® winne nie et-
keine Sorgen. nie ...! Nur Auf welche Wei- nicht ... Meine was. Das ist
Alles wird so ...! Ich  se? Ich spreche Giite, verriickt! nicht fair. Al-
wieder gut. kann beim_ nur fir mich, Mist! Mensch! le anderen
besten Wil- nicht fiir andere. tun es auch.
len nicht Komm, wir
verstehen. wollen. Ich
DaB Du bloB will nicht.
nie ...!
Korper- Ausgestreck- Sich ans Entspannt, auf- Ausgelassen, Zuriickhal-
liche te Arme, die Kinn fassen, merksam, Blick- gespannt, liuft, tend und ab-
Indizien  vor einem sich aufbla- kontakt, hort tanzt, springt  wartend, nie-
Fall oder sen, immer aufgeschlossen auf und ab, dergeschla-
einer Ver- korrekt, im- zu, aufrechte trigt die Nase gen, iiberfor-
letzung mer richti- Haltung. Zu- hoch. dert, selbst-
schiitzen, ges Beneh- héren mit dem bewufit, zieht
auf die men. Zei- Erwachsenen-Ich andere auf,
Schulter chen von geht mit hiufi- regt sich auf,
klopfen, den Uberheblich- gem Wechsel des ist launen-
Arm um die  keit: hinter Gesichtsaus- haft.

Schulter
legen.

der Hand drucks, Wechsel
sprechen,  der Blickrich-
die Hinde tung und der
iiber dem Korperhaltung
Kopf zusam- einher.
menschla-

gen,
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Umhegendes Strafendes Erwachsenen-Ich Natiirliches Angepafites
Eltern-Ich Eltern-Ich Kindheits-Ich Kindheits-Ich
Gesichts- Besorgt, gii- Stirnfalten, Aufmerksamer Zeigt Erregung, Niederge-
ausdruck tig, ermun-  besorgte Blick, angespann- Uberraschung, schlagene
ternd, herz- oder mi- tes Zuhdren. glinzende Augen, zit-
lich, gliick- billigende Augen, ange- ternde Lip-
lich. Blicke, zu- spannter Kér- pen, zittern-
sammenge- per, offener des Kinn,
prefite Lip- Mund. nervose Zuk-
pen, vorge- kungen,
schobenes Schmollen,
Kinn, star- Grimassen
rer Blick. schneiden,
feuchte
Augen, rot
angelaufenes
Gesicht.
Gesten Arme aus- Erhobener Sich im Stuhl Lachen, Hinde rin-
strecken, Zeigefinger nach vorne freie Bewe- gend, zieht
umarmen oder Blei- lehnen, gung der sich in die
und driicken, stift, mit Blickkontakt, Glieder, Ecke zuriick,
beschiitzen dem FuB aufmerksames spielerisch. hebt die
und vor aufstamp- und aufge- Hand, wenn
Schaden fen, die Ar- schlossenes er etwas sa-
bewahren. me iiber Zuhoren. gen mochte,
der Brust herunterhdn-
verschriin- gende Schul-
ken, die tern, gebeug-
Hinde in die ter Kopf.
Hiiften stem-
men, mit der
Faust auf
den Tisch
klopfen, die
Faust schiit-
teln.
All- Giite und Verschlos- Sammlung von Gefiihle wer-  Beklagt sich
gemeine Besorgnis. senheit neu- Daten, empfind- den geweckt und erfiillt
Indizien en Daten sam, aufgeschlos- und gezeigt, Erwartungen
gegeniiber, sen, nachdenk- deuten darauf oder zieht
automati-  lich. hin, daf das sich zuriick
sche Urtei- Kindheits-lch  und schaltet
le auf der eingeschaltet  Erwartungen
Grundlage - wurde. anderer ganz
herkommli- aus.
cher Ansich-
ten.

2.3 Die Korperhaltung des Verkaufers
"Nicht nur die Kleidung, auch die Korperhaltung des Verkaufers wirkt auf den
Kunden. Das Stehen auf einem Bein, Anlehnen an die Wand, gesenkter Kopf und
dazu noch hangende Schultern signalisieren Passivitat und Lustlosigkeit. Auch der
"Hans-guck-in-die-Luft-Blick”  ermuntert nicht, den Verkaufer

den Kaufer

55



anzusprechen und ihm seine Winsche darzulegen." (FISCHER-LUDOLPH, 1993).
Weiterhin gibt die Autorin den Rat die Korperhaltung mittels einer beiliegenden
Anleitung zu Uben. Vor dem Spiegel soll zunachst eine der oben aufgefiihrten
negativen Koérperhaltungen eingenommen werden, damit man erleben kann, wie eine
solche Korperhaltung wirkt und ob man sich von seinem eigenen Gegeniber im
Blumenfachgeschaft bedienen lassen wiirde. Danach fordert die Ubung dazu auf das
genaue Gegenteil zu tun:

"... Stellen sie sich gerade, beide Fuf3e gleichmaliig belastet vor den Spiegel. Die
Schultern leicht zuriicknehmen, die Arme locker hangen lassen oder leicht
angewinkelt, praktizieren Sie eine aufrechte gute Haltung. Den Kopf hoch, den Blick
auf Ihr Spiegelbild gerichtet - jetzt noch ein Lacheln! Na wie gefallen Sie sich jetzt?
Diese Person durfte sie gerne bedienen, stimmt's?" (FISCHER-LUDOLPH, 1993).
Andere Autoren benutzen Bilder und Photos, um offene und geschlossene
Kdrperhaltungen zu demonstrieren (LUNGERSHAUSEN U.A.,1993).

2.4 Nonverbale Hinweise zum Erkennen von Kundentypen
Ein weitere beliebte Anwendung von nonverbalem Verhalten besteht darin
Kundentypen zu erkennen.
Bsp.: Der Nervose
"Sie erkennen ihn an unruhigen, schnellen Gesten, unkonzentrierter Sprechweise,
Hektik verbreitenden Verhaltensweisen. Hastiger Blick und Ungeduld.” (FISCHER-
LUDOLPH, 1993)
Diese Beschreibung eines nervosen Kunden a8t allerdings noch viel
Interpretationsspielraum. Die einzigen etwas konkreten Hinweise zum nonverbalen
Verhalten dieses Kundentypen sind hastiger Blick und schnelle Gesten. Welchen
Wert diese Beschreibung tatsachlich hat laf3t sich nur schwer einschatzen. Die
Autorin zieht in ihren Beschreibungen von Kundentypen allerdings auch nicht
konsequent fir jeden Kundentypen nonverbale Verhaltensweisen heran. Den
angstlichen Kunden beschreibt sie als introvertiert und voller Komplexe. Er ist sich
seiner Aussage nicht sicher. Unwillkirlich drangt sich hier die Vermutung auf, dal3
die Beschreibungen von Kundentypen aus dem Erfahrungsbereich der Autorin
stammen und eine Art Sammlung lhrer personlichen Vorstellungen ist, was es denn
fur Kunden gibt und wie man sie beschreiben kann.

2.5. Korpersprachliche Aussagen
Ziel der Deutung von korpersprachlichen Aussagen ist, den Gesprachspartner nach
Moglichkeit zu durchschauen. Fir die Nutzung solcher Tabellen zur Deutung
korpersprachlicher Aussagen gibt der Autor (RUHLEDER,1991) 4 Grundbedingungen
an:"
1. Keine kérperlichen Leiden bei meinem Gespréachspartner
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2. Es handelt sich um unterbewul3te Aussagen, d.h. studieren Sie genau, ob der
Gesprachspartner nicht bestimmte Aussagen absichtlich gegen Sie einsetzt.

3. Es miussen mindestens zwei kdrpersprachliche Aussagen zusammenkommen. (...)
Die Aussagen mussen auch in die gleiche Richtung gehen. Das heil3t, es kann sich
genauso gut ergeben, dall durch eine positive - wie durch eine negative -
korpersprachliche Aussage die gesamte Korpersprache aufgehoben wird.

4. Wir konnen uns nur mit Korpersprache befassen, wenn eine gewisse
Strel3situation vorhanden ist: Beginn eines Verkaufsgespraches oder eine wichtige
Verhandlung, Gesprach mit dem Chef usw.

Mit diesen Grundregeln des Autors kann ich personlich nur wenig anfangen. Zum
ersten weil3 ich noch nicht einmal, was er mit korperlichen Leiden meint. Die zweite
Bedingung scheint mir in sich widerspruchlich zu sein, denn wenn es sich um
unterbewul3te Aussagen handelt, wie kann der Gesprachspartner dann diese gegen
mich einsetzen? Die dritte Bedingung scheint schon eher Sinn zu machen, allerdings
glaube ich nicht, dal’3 die Bedeutung von Kérpersprache an sich aufgehoben werden
kann, nur weil ich sie nicht einer bestimmten Richtung hin deuten kann. Den letzten
Hinweis, verstehe ich ebenfalls nicht, denn wie soll ich die Kdrpersprache eines
Gesprachspartners erfassen, wenn ich sie nur zu bestimmten Zeitpunkten erfasse
und mich ansonsten tberhaupt nicht dafir interessiere. Die plotzliche Beachtung der
Kdrpersprache in Strel3situationen wirde mich personlich auRerdem noch zusatzlich
unter Druck setzen.

Abgesehen davon lalst der Autor auch offen, woher er sein Wissen uber
korpersprachliche Aussagen bezieht und erwahnt nur, dal das Gebiet der
Kdrpersprache (Kinesik) bis vor wenigen Jahren weithin unbekannt war, aber jetzt
ein absolutes "Muf3" in allen Verkaufsseminaren ist.

Literatur:

Die meiste Literatur zur nonverbalen Kommunikation steht im Dienste der
Beantwortung psychologischer, ethnologischer, ethologischer, soziologischer oder
praktischer Fragen (Verkaufstraining). Explizit kommunikationswissenschaftliche
Analysen und erst recht entsprechende Grundlagenforschung sind Mangelware.
Nachdem der Boom in den 70er Jahren, der wesentlich durch die damals neuen
Videotechniken provoziert wurde, ein offenbar unbefriedigendes Aufwand-Nutzen
Verhaltnis bescherte, liefen die Forschungen zur nonverbalen Kommunikation auf
Sparflamme. Mit neuen elektronischen Sensoren und Modellierungsmdglichkeiten
scheint jetzt wieder neues Interesse geweckt zu sein. Diese Literatur ist hier nicht
bertcksichtigt, weil wir die technische Ausstattung, die zur Nutzung der
beschriebenen Methoden erforderlich sind, nicht zur Verfigung haben.
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