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1 Einleitung und Erliuterungen

1.1 Professionelle Telefonie als Forschungsgegenstand

Die telefonische Dienstleistungskommunikation ist seit vielen Jahren fester Be-
standteil der wirtschaftlichen und gesellschaftlichen Kommunikationspraxis.
Zugleich ist sie Forschungs- und Entwicklungsfeld unterschiedlichster Wissen-
schaftsdisziplinen, wie etwa der Sozial- und Wirtschaftswissenschaft, der Ar-
beits- und Organisationspsychologie, der Wirtschaftsinformatik oder der Ge-
sprachslinguistik. Seit 2006 zéhlt die professionelle Telefonie auch zu einem
zentralen Forschungsgegenstand der halleschen Sprechwissenschaft. Langfristi-
ges Ziel der Forschungsarbeit zur professionellen Telefonie ist die Erarbeitung
und Etablierung wissenschaftlich fundierter, d.h. theoretisch und empirisch ver-
ankerter Leitbilder und Maximen, die nachhaltig zur Erhéhung der Gesprichs-
qualitdt in der professionellen telefonischen Kundenbetreuung fiihren.

Forschungsgrundlage sind reale Gespriache zwischen Kunden und Kunden-
dienstmitarbeitern. Mittlerweile liegt zu Untersuchungszwecken eine umfang-
reiche Datensammlung unterschiedlicher Gespréchstypen aus fast allen Berei-
chen der professionellen Telefonie vor. Nach derzeitigem Stand umfasst dieses
Korpus mehr als 5000 Aufzeichnungen von Kundengesprichen. Diese Daten
stammen von verschiedenen Projektpartnern und wurden zu unterschiedlichen
Zeitpunkten, meist zu Schulungs- und Qualitétssicherungszwecken in verschie-
denen Callcentern, die sich neuerdings auch Omni-Channel-Center nennen, er-
hoben. Die Untersuchung dieser realen Gespriachsdaten soll systematisch erfolg-
reiches und erfolgskritisches Gespriachshandeln der Kundendienstmitarbeiter
(Callcenteragenten) erfassen und analysieren. Im Fokus der Betrachtungen lie-
gen zugleich die Bedingungen und Besonderheiten dieser institutionalisierten
Kundenkommunikation im Spannungsfeld von Miindlichkeit, Schriftlichkeit,
Multimedialitidt und Informationstechnik an der Schnittstelle zwischen Unter-
nehmen (oder Institutionen) und Kunden (oder Nutzern). Auf den Untersu-
chungsergebnissen aufbauend sollen Mafinahmen und Konzepte zur Verbesse-
rung der Gespriachspraxis erarbeitet und in der beruflichen Aus- und
Weiterbildung implementiert werden. Damit reagiert die Forschungsarbeit ei-
nerseits auf die Anliegen und Bedarfe, die von auflen, aus der Anwendungspra-
xis heraus, an das Fach herangetragen werden. Andererseits integriert sich der
z.T. noch umfangreiche Forschungsbedarf zur Optimierung des Miteinander-
sprechens in der Kundendienstleistung programmatisch in die sprechwissen-
schaftliche Forschungstradition.
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Das in diesen Forschungsschwerpunkt eingebundene Promotionsprojekt bildet
als Meta-Studie eine Synopse dieser 10-jahrigen Forschungsarbeit. Die Arbeit
versteht sich als ein theoretischer und praktischer Bestandteil des Forschungs-
schwerpunktes zur Optimierung professioneller Telefonie und stiitzt sich zu-
gleich auf die Erfahrungen und Ergebnisse der zuriickliegenden Forschungsar-
beit. Neben der theoretischen Fundierung der fiir das Untersuchungsfeld
zentralen Begriffe Gesprdch und Gespréichskompetenz wird die zuriickliegende
Forschungsarbeit unter anwendungsorientierter Perspektive systematisiert und
gebiindelt. Der Fokus des Promotionsprojektes liegt damit auf der Darstellung
der Forschungsstringe und Ertrige, die auf den Transfer und die Didaktisierung
der Forschungsergebnisse angelegt waren und die vielfach als eigene For-
schungsleistung erbracht wurden.

In weiten Teilen konzentriert sich das Promotionsprojekt zugleich auf die als
Auftragsforschung angelegten Drittmittelprojekte mit der davero dialog GmbH,
einem Kundendienstleistungsunternehmen und dem zugleich wichtigsten Pra-
xispartner der letzten fiinf Jahre.

Der betonte Anwendungsbezug des Promotionsprojektes macht es erforder-
lich, auch die praktischen Bedingungen der Forschungsarbeit kritisch zu be-
leuchten. Die iiberwiegend als Auftragsforschung organisierte Forschungs-
tatigkeit reagiert auf die von Auftraggebern aus der Wirtschaftspraxis gesetzten
Themen und Rahmenbedingungen. Auf diese Forschungsanliegen und die damit
verbundenen Schwerpunktsetzungen wurde in der zuriickliegenden Forschung
weitgehend eingegangen, auch um den realen Bedarfen der Anwendungspraxis
Geniige zu leisten. Unabhéngig von den vorliegenden Ergebnissen lie3e sich die
miindliche Kundenkommunikation vielfach bereits durch Anderungen der Rah-
men- und Produktionsbedingungen verbessern, was im Rahmen der Auftragsfor-
schung mitunter jedoch nur bedingt moglich ist. Insofern sind der Forschungsar-
beit auch institutionelle Grenzen gesetzt, z.B. wenn die verfolgten
Optimierungsansitze an den Wirtschaftlichkeitsanforderungen des Telefoniebe-
triebes der Unternechmen scheitern. Insofern ist der hier nachgezeichnete Weg
von der Forschung in die Anwendung auch ein Abbild der forschungsprakti-
schen Bedingungen mit allen auf diesem Weg (vor)-gefundenen Losungen,
Kompromissen, Transferhiirden und Grenzen.
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1.2 Ziele und Konzeption der Arbeit

Die vorliegende Arbeit war von Anfang an nicht als isolierte empirische Arbeit
angelegt, sondern verfolgt das Ziel einer umfassenden Darstellung, kritischen
Diskussion und Weiterentwicklung der halleschen Forschungsarbeit zur Opti-
mierung der professionellen Telefonie. Diese globale Zielsetzung soll konkret
iiber die Realisierung verschiedener Teilziele erreicht werden, die im Folgenden
erlautert werden.

Die Struktur des tiberwiegend als Auftragsforschung organisierten Forschungs-
schwerpunktes fiihrt zu einem breit aufgefacherten Spektrum an Forschungsfra-
gen, -ausrichtungen und Ertrdgen. Zugleich bedingt dies eine gewisse Zergliede-
rung der Forschungsarbeit in unterschiedlichste ,Klein- und Kleinstprojekte’
(vgl. Bendel Larcher 2011b), die sich in Fragestellungen, Zielen und Wahl der
Methoden an den Erfordernissen der jeweiligen Teilprojekte orientieren. So
strukturiert sich die hallesche Forschung zur professionellen Telefonie nicht nur
thematisch in verschiedene Forschungsstringe sondern auch organisatorisch in
eine Reihe groB angelegter Drittmittelprojekte und verschiedene kleinere Pro-
jekte und Forschungsvorhaben. Dies geht mit einer mitunter nur ansatzweisen
Integration einzelner Studien in den Gesamtzusammenhang der Forschungsar-
beit einher. Ein wesentliches Ziel der vorliegenden Arbeit liegt daher in der
Aufarbeitung, Systematisierung und kritischen Auswertung der Teilstudien
und -projekte.

Dies ist im Nachhinein nicht ganz unproblematisch, setzen doch die einzelnen
Untersuchungen an je eigenen Korpora an und fokussieren dabei in Fragestel-
lung und Ziel nur Teilausschnitte komplexer Phinomene. Zwangslaufig besitzen
die derart gewonnenen Erkenntnisse oft nur eine bedingte externe Validitit und
lassen sich nicht ohne weiteres auf die anderen Anwendungsfille der professio-
nellen Telefonie iibertragen. Die hier vorzunehmende Dokumentation des For-
schungsstandes orientiert sich dabei grob an den Schwerpunkten des Gesamtpro-
jektes:

- Qualititsbewertung und -sicherung,

- Untersuchungen zu Sprechausdruck und -wirkung,

- Emotionssignalisation und -erkennung,

- Wirkungen und Anforderungen der interkulturellen institutionellen pro-
fessionellen Telefonie,

- Gesprichsfithrung im Spannungsfeld zwischen Individualitit und Auto-
matisierung,

- Arbeitsgestaltung und -belastung im Sprechberuf.

© Frank & Timme Verlag fiir wissenschaftliche Literatur 13



Die fiir die Systematisierung und Gesamtschau notwendige Aufarbeitung der
bisherigen Forschungsarbeit umfasst dabei z.T. auch weiterfithrende Analysen
der bisher generierten Daten, wenngleich dies jedoch einen gewissen Trenn-
schirfemangel von empirischem Eigen- und Fremdanteil befordert. Dessen un-
geachtet kdnnen so jedoch bestehende Forschungsliicken geschlossen und neue
Forschungsansitze generiert werden.

Erst die Gesamtschau der im Rahmen des Forschungsschwerpunktes durchge-
fithrten Studien liefert Anhaltspunkte zu einer unbedingt notwendigen Metho-
den- und Ertragsdiskussion. Um kritisch beleuchten zu konnen, zu welchem Er-
kenntnisstand das bisherige Vorgehen gefiihrt hat, bedarf es aber zunédchst der
teils noch ausstehenden abschlieBenden Auswertung bereits erhobener Daten
und der Umsetzung der ersten Teilzielsetzung.

Um dem Problem der Abgrenzung und Darstellung der empirischen Eigenleis-
tung zu begegnen, wurden in der an der Martin-Luther-Universitdt Halle-
Wittenberg eingereichten Dissertationsschrift zwei Fallbeispiele aufgegriffen
und aus unterschiedlichen untersuchungsmethodologisch verankerten Perspekti-
ven untersucht. Diese Fallanalyse diente im Verlauf der theoretischen Ausei-
nandersetzung der Dissertationsschrift der Illustration verschiedenster Probleme
von Kundengesprichen im Kontext der professionellen Telefonie. Der analyti-
sche Zugriff verdeutlicht einerseits das unterschiedliche Gespréachsverhalten
zweier Agentinnen im Spannungsfeld zwischen Standardisierung und Individua-
litdit. Andererseits verfolgt die Illustration den Zweck, das methodologische
Vorgehen der Untersuchungen, die im Forschungsbereich zur professionellen
Telefonie angesiedelt sind, nachzuzeichnen. Anhand der Fallanalysen werden
die verschiedenen Analysezugidnge und Vorgehensweisen der Projektarbeit
exemplarisch vorgestellt und deren Ertrdge diskutiert. Dieses Vorgehen, das eine
Synthese aus quantitativer und qualitativer Forschung darstellt, liefert Anhalts-
punkte fiir kiinftige Untersuchungen und macht zugleich den forschungsstrategi-
schen Optimierungsansatz der Arbeit aus. Die Fallanalyse zeigt, ob und wie sich
die Verbindung quantitativer und qualitativer Methoden sinnvoll ergédnzen und
welchen Erkenntnisgewinn diese Verkniipfung von Methoden generiert.

Die durchgefiihrten exemplarischen Fallanalysen sind aufgrund ihres Um-
fangs jedoch nicht Teil dieser Veroffentlichung, sondern werden in einem eige-
nen Artikel (dazu Pietschmann i.V.) publiziert.

Die Zusammenfiithrung der unterschiedlichen analytischen Betrachtungsweisen
des Gegenstandes soll dazu dienen, der Komplexitdt von Gespriachen in hohe-
rem Maf3e als bisher gerecht zu werden. Das an den Fallbeispielen entwickelte
und erprobte Forschungsdesign kann Untersuchungsansidtze und -strategien
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kiinftiger Forschungsarbeit zur professionellen Telefonie generieren. Daraus
ergibt sich als weiteres Ziel dieser Arbeit die Ableitung von Ansétzen zur Op-
timierung der Gesprichsforschung und -praxis in der professionellen Tele-
fonie. Die mit dem Untersuchungsansatz verbundene Perspektiven- und Metho-
denvielfalt ist auch fiir den Praxistransfer der Forschungsergebnisse von
Bedeutung, bei dem eine ganzheitliche Betrachtungsweise angestrebt wird.
Grundlegend ist dabei die Erkenntnis, dass in der Praxis zwar die Symptome
erfolgskritischen Gesprachsverhaltens der Agenten ,behandelt’ und ,abtrainiert’
werden, zu selten jedoch deren Ursachen. Bei der Optimierung der Gespréchs-
praxis steht dabei die Erarbeitung von praxistauglichen Kriterien zur Beurtei-
lung kommunikativer Kompetenzen im Fokus. Pragend ist hierbei eine interak-
tionale Perspektive, die Gesprache als wechselseitig hergestellte, situativ
eingebette Kommunikationsprozesse betrachtet.

Verfolgt wird dabei eine Betrachtungsweise, die auch die Produktionsbedin-
gungen und ggf. deren Verdnderung im Blick hat. Damit setzen die abgeleiteten
Vorschldage zur Verbesserung der sprechsprachlichen Kommunikation in Call-
centern nicht, wie iiblich, ausschlieBlich bei den individuellen Féahigkeiten der
Agenten an, sondern beriicksichtigen auch die institutionellen Rahmenbedin-
gungen. Von besonderem Interesse ist in diesem Zusammenhang die Frage,
welche Bedingungen und Grundlagen geschaffen werden miissen, damit die
massenproduktionsgleiche Gesprachsfithrung in Callcentern flexibel, individuell
und fiir die Agenten abwechslungsreich gestaltet werden kann. Die im Rahmen
der Arbeit abgeleiteten Optimierungsansitze involvieren zwei Aspekte: a) An-
séitze zur Verbesserung der Gesprichspraxis in Callcentern unter Einbezug insti-
tutioneller Rahmenbedingungen und Strukturen und b) Ansdtze zur Verbesse-
rung der forschungspraktischen Strategie im Rahmen der halleschen
Projektarbeit zur professionellen Telefonie. Zusammenfassend verfolgt die vor-
liegende Arbeit damit die folgenden Zielsetzungen:

1) Aufarbeitung, Systematisierung und kritische Diskussion der Teilstudien
und -projekte der bisher geleisteten Forschungsarbeit,

2) Ableitung und Konzeption von Ansétzen zur Optimierung der Anwen-
dungspraxis und Konsequenzen fiir die Forschung im Kontext der profes-
sionellen Telefonie.
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1.3 Aufbau der Arbeit

Die mit dem Promotionsprojekt verfolgten Ziele erfordern einige Besonderhei-
ten in Darstellungsweise und Aufbau. Die Arbeit gliedert sich im Wesentlichen
in drei Teile. Der erste Teil behandelt aus theoretischer Perspektive wissen-
schaftliche Erkenntnisse und Diskussionen zum Forschungsgegenstand: Dazu
gehoren die Besonderheiten und Rahmenbedingungen der miindlichen Kommu-
nikation als Dienstleitungsarbeit (Kap. 2) sowie die unterschiedlichen Konzepte
von Gesprich und Gesprachskompetenz in der Anwendungspraxis und Wissen-
schaft (Kap. 3). Die Diskussion der unterschiedlichen Ausgangskonzepte zum
Wesen und zu den Besonderheiten der miindlichen Kundenkommunikation
miinden in der Ableitung relevanter Aspekte und Kriterien kommunikativer
Kompetenz in der professionellen Telefonie.

Der zweite Teil der Arbeit (Kap. 0) widmet sich der systematischen Darstel-
lung und Diskussion der bisher geleisteten Forschungsarbeit. Dazu werden zu-
nichst Forschungsaufgaben und -ziele, Methoden und Themenschwerpunkte der
Forschungsarbeit vorgestellt. Die systematische Darstellung der Forschungser-
gebnisse orientiert sich an den o.g. Forschungsschwerpunkten und integriert die
unterschiedlich umfangreichen Studien und Projekte.

Im dritten Teil der Arbeit (Kap. 5) werden Schlussfolgerungen mit Relevanz
fiir die Optimierung der Forschungs- und Anwendungspraxis der professionellen
Telefonie gezogen. Die Darstellungen skizzieren zum einen die mit der For-
schungsarbeit verbundenen Transferleistungen zur theoretischen Fundierung
und praktischen Didaktisierung des fiir die Anwendungspraxis relevanten grund-
legenden und spezifischen Gespriachswissens und -kdnnens. Zum anderen unter-
ziehen sie den bisher eingeschlagenen Forschungsweg einer kritischen Betrach-
tung und leiten Verbesserungspotentiale flir die wissenschaftliche Forschungs-
arbeit und -strategie ab.

Abschlieend sei an dieser Stelle noch auf einige Formalia verwiesen: Aus
Griinden der besseren Lesbarkeit wird in der Arbeit tiberwiegend das generische
Maskulinum verwendet. Hiervon ausgenommen sind Gruppen mit ausschlief3-
lich weiblichen Beteiligten.

Der Anhang zur Arbeit ist online unter dem Link des Verlags http:/frank-
timme.de/fileadmin/docs/Pietschmann_Anhang.pdf abrufbar. Dort finden sich
sdamtliche, fiir die vorgenommenen Analysen relevanten Nachweise der jeweili-
gen Erhebungen. Aus datenschutzrechtlichen Griinden kénnen die analysierten
Gespriche und Gespréachsausschnitte nicht zum Nachhoéren zur Verfiigung ge-
stellt werden.
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2 Professionelle Telefonie als Kommunikationsarbeit —
Merkmale und Bedingungen

2.1 Einleitende Begriffs- und Gegenstandsdiskussion

Im Folgenden soll dargestellt werden, welchen Bedingungen und Besonderhei-
ten die fernmiindliche Kommunikation in institutionalisierten Kontexten mit
Kunden, Mitgliedern, Nutzern oder Betroffenen (man denke hier z.B. an die Te-
lefonseelsorge oder den kriminalamtlichen Notrufdienst) unterworfen ist. Die
Vielfalt der Rollen, die Gespriachspartner am anderen Ende der Leitung als Insti-
tutionsexterne einnehmen konnen, offenbart zugleich die Vielfalt der Anwen-
dungsbereiche der professionellen Telefonie: Telefonmarketing und -verkauf,
Kundendienst und -betreuung, Servicecenter und Helpdesk, Hotline und Bestell-
annahme, Auskunft und Behdordennummer, Markt- und Meinungsforschung,
Notruf und Telefonseelsorge und schlielich sogar Telefonkontakt- und Flirt-
line. Fir nahezu alle Lebensbereiche gibt es die entsprechende Nummer mit
Aussicht auf Hilfe, Bearbeitung oder Verstdndnis und Gehor. Nicht immer lan-
den die Anrufer dabei in einem Callcenter oder werden von dort aus angerufen.
Auch ist nicht jede professionell und institutionell eingebundene Telefonie mit
dem gleichzusetzen, was weitldufig unter ,Callcenterkommunikation’ verstan-
den wird. Zugleich werden aber viel mehr telefonische Kontakte und Themen in
Callcentern bzw. von Callcentermitarbeitern bearbeitet, als Verbraucher weithin
meinen.

Hier offenbart sich ein zentrales Problem in der Auseinandersetzung mit dem
Untersuchungsgegenstand, das auch die damit zusammenhéngenden Begriff-
lichkeiten iiberschattet. Callcenter genieffen in weiten Teilen der Bevolkerung
einen lberwiegend schlechten Ruf (vgl. z.B. Pietschmann 2014; Bumann/Konig
2012; Bendel 2007; Holtgrewe/Kerst 2002a; ¢). Stigmatisiert ist damit zugleich
das gesamte Begriffsinventar dieser Branche. Auch der Begriff der ,Callcenter-
kommunikation’, der iiberwiegend im wissenschaftlichen Kontext Verwendung
findet (z.B. Hake 2013; 2012; Hirschfeld/Neuber 2011) ist mit diesem Negativ-
image besetzt — in der Offentlichkeit ebenso wie in Fachkreisen. Der Terminus
,Callcenter’ und seine Komposita wecken Assoziationen von ldstigen Anrufen,
von langwierigen Warteschleifen mit Verbindungsmarathons, von unlauteren
Gesprichs- und Argumentationspraktiken, von schlechten Arbeitsbedingungen
und einer ebensolchen Bezahlung sowie von skrupellosen und mit 6ffentlichen
Fordermitteln finanzierten Unternehmen strukturschwacher Regionen (vgl.
Burmann/Konig 2012, 198). In zweifacher Hinsicht erweist sich der Begriff
,Callcenterkommunikation’ damit als ungeeignet fiir die nidhere Bestimmung
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des Untersuchungsgegenstandes unserer Forschungsarbeit: Erstens, weil nicht
jede professionelle Telefonie an die Institution Callcenter gebunden ist und
zweitens, weil die Institution Callcenter gemeinhin negativ konnotiert ist. Selbst
in Kreisen der Wissenschaft ist man mitunter mit dem Negativimage der Call-
centerwelt konfrontiert (vgl. Neuber 2017; Wolf/Nuncic 2012).

Auf der Suche nach einem unverfanglichen und den gesamten Gegenstandsbe-
reich abdeckenden Begriff riickte damit die ,professionelle Telefonie’ als termi-
nus technicus in den Fokus. Dieser Begriff scheint in der Offentlichkeit und
Fachwelt nicht nur weniger belastet, sondern er umfasst auch die Formen der
telefonisch vermittelten, fernmiindlichen Kommunikation, die zwar institutiona-
lisiert, jedoch nicht an die Institution Callcenter gebunden sind. Darunter zdhlen
z.B. die Telefonseelsorge oder Notruftelefonate. Auf der Suche nach einem
neutralen und alle Formen institutionell geprigter Telefonarbeit umfassenden
Begriff hat sich die hallesche Forschungsgruppe fiir ihre Arbeit den programma-
tischen Titel ,,Analyse und Optimierung der professionellen Telefonie* gegeben
und somit einen soliden Begriff fiir den Forschungsgegenstand etabliert. ,Tele-
fonie’ ist ein auch in der Callcenterbranche durchaus etablierter Begriff. Einer-
seits steht er hier ganz allgemein fiir die technisch vermittelte Sprechkommuni-
kation und das damit verbundene Spektrum an technischen Mdglichkeiten und
Netzwerken zur Dateniibertragung. Andererseits bezeichnet er im engen Sinne
die Kommunikationsarbeit der Institutionsvertreter, d.h. der Berater bzw. Agen-
ten im telefonischen Kundenkontakt. Sich dieser zweiten Lesart anschlief3end,
soll fiir die vorliegende Arbeit folgende Definition fiir ,professionelle Telefonie’
gelten:

Unter professioneller Telefonie sind im weiten Sinne alle institutionell einge-
betteten, professionalisierten, meist nach wirtschaftlichen Prinzipien vorstruktu-
rierten miindlichen Kommunikationsformen zu verstehen, die telefonisch ver-
mittelt und i.d.R. computergestiitzt zwischen Institutionsinternen untereinander
(Unternehmensvertreter, Mitarbeiter und Agenten) oder mit Institutionsexternen
(Kunden, Verbrauchern, Nutzern oder Mitgliedern) z.B. in Call- bzw. Omni-
Channel-Centern oder anderen Institutionen (Amtern, stiddtische Unternehmen,
soziale Einrichtungen usw.) stattfinden. Im engen Sinne bezeichnet ,professio-
nelle Telefonie’ die rationalisierte, informatisierte und kontrollierte Kommuni-
kationsarbeit eigens dafiir ausgebildeter Institutionsvertreter in der telefoni-
schen Betreuung und Beratung an der Schnittstelle zwischen Institutionen und
ihren Endverbrauchern bzw. Nutzern.
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Da die Untersuchung von Kundengespriachen verschiedener Callcenterunter-
nehmen bis zum jetzigen Zeitpunkt einen wesentlichen Schwerpunkt der Projek-
tarbeit darstellt, findet zur Spezifikation dieser speziellen Form professioneller
Telefonie mitunter auch der Begriff ,Callcentertelefonie’ oder ,Callcenterkom-
munikation’ Verwendung (z.B. Schwarze/Konzett 2014; Hirschfeld/Neuber
2011). Aus den eingangs genannten Griinden verfolgt die vorliegende Arbeit
jedoch bewusst den Weg der terminologischen Abgrenzung. Im Folgenden wird
daher in Zusammenhang mit dem Untersuchungsgegenstand als Oberbegriff
entweder von ,professioneller Telefonie’ oder aber von der ,Kommunikations-
arbeit’ der Kundenberater die Rede sein. Insbesondere der Begriff ,Kommunika-
tionsarbeit’ findet in der Forschungslandschaft hidufig Verwendung (z.B. bei
Holst 2011; Habscheid et al. 2006; Matuschek/Kleemann 2006; 2003; Haase et
al. 2003). Ist diese an die Institution Callcenter gebunden, wie im Grofteil der
bisher untersuchten Kundengespridche im Rahmen des Projektes, wird es sich
jedoch nicht vermeiden lassen, auf das Begriffsinventar der Callcenterbranche
(z.B. Customer Care, Customer Relation Management, Call, Call Center Agent,
Customer Relation Agent, In- und Outbound usw.) zuriickzugreifen, welches
teilweise negativ konnotiert ist.

Diesen inzwischen zwanzig Jahre alten Wirtschaftszweig terminologisch re-
formieren oder rehabilitieren zu wollen, indem ein neues Begriffsinventar etab-
liert wird, kann und soll nicht Gegenstand dieser Arbeit sein. Zudem ist, wie
Rothe (i.V.) schreibt, in der Branche selbst ein Wandel zu beobachten: ,,Zumin-
dest die im Vordergrund stehenden Personen heilen nun (wieder) Kundenbe-
treuer oder -berater und allen prophezeiten und tatsédchlich moglichen Entwick-
lungen zum Trotz (Videotelefonie, Co-Browsing, Chat) miissen (und wollen)
Kunden wie Berater vor allem eines: miteinander sprechen.* (ebd.).

Die Callcenterbranche zihlt zu den jiingsten Anwendungsfeldern sprechwissen-
schaftlicher Tétigkeit, die es in Zukunft weiter zu erschlieBen gilt. Welche Be-
sonderheiten und Anforderungen sich in Bezug auf das Kompetenzfeld miindli-
cher Kommunikation fiir die Berufsgruppe der Callcenteragenten ergeben, soll
an dieser Stelle mit Bezug auf Hirschfeld/Neuber (2011) kurz erldutert werden
(vgl. auch Neuber 2017; Bose et al. 2012; Bendel 2007; Matuschek/Kleemann
2006; Bittner/Lachner 2003; Maal3 et al. 2001):

e Die permanente Gesprichsfihigkeit auf hohem Niveau
Sie ist entscheidendes Kriterium beruflicher Leistungsfdhigkeit. Diese
schliet hohe kommunikative Kompetenzen ebenso ein, wie Qualititen
der angemessenen Sprechweise, differenzierte sprecherische Fahigkeiten
sowie eine stabile Stimmgesundheit.
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Der Wegfall nonverbaler Signale wie Mimik, Gestik und ggf. Pro-
xemik

Diese werden ansonsten, z.B. in der face-to-face Situation, unterstiitzend,
gespréachssteuernd und verdeutlichend eingesetzt. Der Wegfall dieser Sig-
nalebenen erschwert die Kommunikation via Telefon, insbesondere bei
der Signalisation und Deutung von (Un-)Zufriedenheit und Emotionalitét.

Die Medialisierung der Kommunikation in Callcentern

Sie fiihrt zu erhohten Anforderungen an die Kommunikationsarbeit der
Kundenberater. Diese ist durch die Koordination von verbaler Kommuni-
kation bei gleichzeitiger computergestiitzter Abfrage und Eingabe von In-
formationen (Sachbearbeitung) gekennzeichnet, die die Gespréichsfiihrung
in mehrfacher Hinsicht vorstrukturieren und steuern.

Der hohe Standardisierungsgrad und entsprechende Mafinahmen
Diese reichen von zeitlichen Vorgaben fiir die Bearbeitung der Kundenan-
liegen am Telefon bis hin zu vorformulierten Textbausteinen und Flos-
keln. Sie schrinken den individuellen Handlungs- und Gestaltungsspiel-
raum der Agenten mitunter empfindlich ein.

Der repetitive Charakter der Kommunikationsarbeit in Callcentern
Dies fiihrt haufig zur Ausbildung von Stereotypen und Automatismen im
Gespriachs- und Sprechablauf, die von Kunden zumeist negativ bewertet
werden und so die Kommunikation beeintrachtigen. Die Mitarbeiter miis-
sen i.d.R. viele Male am Tag bestimmte Inhalte vermitteln (Prozedur einer
Antragstellung, Verlesen von Rechtsbestimmungen und Vertragsbedin-
gungen usw.).

Die interkulturellen Einfliisse

Sie treten in jlingerer Zeit vermehrt auf, da Kundendienstleistungsunter-
nehmen ihre Produktionsstitten zunehmend in sog. Billiglohnldndern an-
siedeln. In diesen Fillen betreuen Nicht-Muttersprachler mit der Berufs-
sprache Deutsch in ausldndischen Callcentern die deutschsprachigen
Kunden. Hinzu kommt auch die zunehmende Bedeutung von sog. ,Ethno-
Hotlines’, in denen ausldndische Kunden in ihrer Muttersprache telefo-
nisch betreut werden. Zutage treten hier v.a. Einfliisse des fremden Ak-
zents und der fremden Gesprachskultur.

Stellt man sich zum jetzigen Zeitpunkt die Frage, welche Rolle die professionel-
le Telefonie in der Gesellschaft spielt, wird deutlich, dass nahezu alle Lebensbe-
reiche des offentlichen Lebens von ihr durchdrungen sind (vgl. BoBhenz et al.
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2010, 17). Kundenbetreuung und Services sind inzwischen iiberwiegend medi-
engestiitzt. Face-to-face Beratungen und Kontakte bilden im Dienstleistungsbe-
reich zunehmend die Ausnahme. 2013 umfasste die Callcenterbranche in
Deutschland mit einem Jahresumsatz von rd. 5 Mrd. Euro etwa 520.000 Be-
schéftigte (vgl. Internetquelle 1).

,,Das drastische Wachstum der Callcenter Wirtschaft ist ein weltweites Phdnomen, wel-
ches durch Fortschritte in der Informationstechnik und eine deutliche Senkung der
Sprach- und Dateniibertragungskosten in den vergangenen zwei Jahrzehnten gefordert
wurde. Als Teil dieser weltweiten Industrie konnten die Callcenter in Europa ebenfalls
ein spektakuldres Wachstum in den vergangenen zehn Jahren verzeichnen.” (ECCBP —
Pressemitteilung CCW 26 — 02 —2013)

Das Geschift mit professionalisierter Kundenkommunikation als Dienstleistung
hat sich damit nicht nur zu einem wichtigen Wirtschafts- und Job-Motor entwi-
ckelt, es ist zugleich Abbild moderner Beschiftigungs- und Kommunikations-
strukturen. Einer europaweiten Benchmark-Studie zur Callcenterwirtschaft zu-
folge (2012 European Contact Center Benchmark, siche auch www.eccbp.be)
werden Callcenter heute als ,,paradigmatische Auspriagung der Globalisierung
der Dienstleistungsbeschiftigung betrachtet (vgl. Internetquelle 2). Beschifti-
gungsstrukturen und -bedingungen sind Gegenstand sozialwissenschaftlicher
Forschung. Die Entwicklungen im Bereich Kommunikation, wie sie in Callcen-
tern prototypisch abgebildet werden, zdhlen zum Gegenstandsbereich der am
,Sprechen’ ansetzenden Wissenschaftsdisziplinen wie Sprechwissenschaft, Lin-
guistik bzw. angewandte Gesprachsforschung und Kommunikationspsychologie.
Dabei stehen, mit unterschiedlicher Schwerpunktsetzung, die Analyse, Rekon-
struktion und die sich verdndernden Kommunikationsanforderungen und deren
Didaktisierung im Mittelpunkt. Langst ndmlich wickelt die Branche sédmtliche
Kanile der Kundenkommunikation ab, haben sich Callcenter zu Contact Cen-
tern weiterentwickelt, in denen die miindliche Kommunikation via Telefon, ne-
ben Briefkorrespondenz, E-mail, Chat, social networking und co-browsing nur
mehr einen Teilaspekt moderner Kundenkommunikation ausmacht (vgl. Inter-
netquelle 3).

Angesichts dieser Entwicklungen steht auch die Sprechwissenschaft vor der
Frage, welche Rolle der Miindlichkeit bzw. dem Gespriach in modernen Kom-
munikationskontexten zukommt, welchen verdnderten (auch medialen) Bedin-
gungen Gespriache unterworfen sind und welche Implikationen sich daraus fiir
die Konzeptualisierung und Vermittlung von Gesprachskompetenz ergeben. Das
Selbstkonzept einer Gesellschaft, die sich als ,,Informations- oder Kommunika-
tionsgesellschaft® (Antos 1992a, 126) begreift, bedingt — zumindest im Wirt-
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schaftskontext — ein entsprechendes Verstindnis von Kommunikation: Als
Dienstleistung wird die professionalisierte Kommunikation mit Kunden, End-
verbrauchern oder Nutzern zum Markt- und Warenwert fiir die Unternehmen.
Mit Blick auf die eingangs erwéhnten Lebensbereiche, in denen die professio-
nelle Telefonie als zentrale Kommunikationsform Einzug gehalten hat, erscheint
es daher durchaus naheliegend, wie Rothe (2011b, 329) mit dem Begriff ,Ge-
spriachsdienstleistung’ zu operieren. Tatsdchlich fallen viele Bereiche der pro-
fessionellen Telefonie in den Dienstleistungsbereich. Selbst Notrufzentralen und
Telefonseelsorge bieten nach dieser Lesart Gesprachsdienstleistungen an, wenn
auch ohne kommerzielles Interesse. Auszuklammern wire bei diesem Begriff
allerdings der Bereich der Markt- und Meinungsforschung, in dem jedoch tele-
fonische CATI-Befragungen (Computer Assisted Telephone Interview) nach
Angaben des Statistischen Bundesamtes etwa die Hilfte der gesamten sog. ad-
hoc-Forschung ausmachen (vgl. Internetquelle 4). Fiir die Abbildung des gesam-
ten Forschungsfeldes bietet sich damit der eingangs erlduterte und vergleichs-
weise weite Begriff der professionellen Telefonie besonders an.

Da telefonische Kundengesprache bis zum jetzigen Zeitpunkt den Untersu-
chungsgegenstand ausmachen und damit andere Formen der (mitunter auch
miindlichen) Kommunikationsdienstleistung aus dem Blick geraten, soll im wei-
teren Verlauf der Arbeit von dem zuvor diskutieren Begriff der Gesprichs-
dienstleistung Abstand genommen werden und mit den eingangs eingefiihrten
Begriffen ,professionelle Telefonie’ und ,Kommunikationsarbeit’ operiert wer-
den. Diese als Kommunikationsarbeit bezeichnete Form der Berufsausiibung der
Agenten und Berater bezieht sich dabei ausschlieBlich auf die ,Gespréchsarbeit’
am Telefon.

Die hallesche Schwerpunktsetzung zur ,,Erforschung und Optimierung der pro-
fessionellen Telefonie* erscheint in mehrfacher Hinsicht geeignet, die Verdnde-
rungen der inzwischen globalisierten und medialisierten Kommunikationskultur
systematisch abzubilden, in addquate Theorien und Konzepte zu iiberfithren und
schlieBlich fiir die Didaktisierung optimaler miindlicher Kommunikationsfor-
men und -strategien aufzubereiten. Als beispielhaftes Abbild fiir Globalisierung
und moderne Dienstleistungsarbeit gelten Callcenter als Struktureinheiten auch
als Vorbild fiir den Einsatz und die Nutzung fortschrittlicher Kommunikations-
formen und -technologien. Sie spiegeln in besonderer Weise die Vernetzung von
medienvermittelter Miindlichkeit, Schriftlichkeit und Informationstechnik unter
standardisierten Bedingungen wider. Zugleich sind sie als Wirtschaftsunterneh-
men stets auf die Optimierung ihrer Leistungen und Prozesse ausgerichtet, sind
also Forschungs- und Anwendungsfall zugleich. Im Folgenden sollen daher die
Besonderheiten, die sich aus diesem Komplex fiir die institutionalisierte Miind-
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lichkeit in der professionellen Telefonie ergeben, niher erldutert werden. Es soll
darum gehen, welchen Merkmalen und Bedingungen die Kommunikationsarbeit
der Agenten unterworfen ist und welche Auswirkungen diese institutionellen
Rahmenbedingungen auf die Gesprache am Telefon haben.

2.2 Rahmenbedingungen der Kommunikationsarbeit

Das Verstindnis der Kontextbedingungen, unter denen miindliche Kommunika-
tion mit Kunden und Nutzern im Bereich der professionellen Telefonie stattfin-
det, ist notwendige Voraussetzung fiir die Analyse und die Interpretation ihrer
Ergebnisse sowie fiir die Entwicklung von Optimierungsansétzen, sollen diese
nicht an den Grenzen der Umsetzbarkeit und Wirtschaftlichkeit scheitern. Die
institutionell geformten Rahmen- bzw. Produktionsbedingungen der Kommuni-
kationsarbeit in Callcentern sind inzwischen gut untersucht, vgl. z.B. aus sozio-
logischer Perspektive Holtgrewe (2001), aus psychologischer Perspektive Busch
(2004), aus soziolinguistischer Perspektive Cameron (2000), aus interdisziplina-
rer Perspektive Habscheid et al. (2006) oder aus diskursanalytischer Perspektive
Bendel (2007).

Hier sollen nachfolgend die zentralen Befunde dieser Forschung gebiindelt
und die Rahmenbedingungen abgesteckt werden, welche die Kommunikations-
arbeit in der professionellen Telefonie begleiten. Zunichst lohnt sich ein Blick
auf die Bedeutung von Kommunikation in wirtschaftlichen Kontexten allge-
mein. Das Verstindnis von Kommunikation als dem ,,Lebensnerv der Unter-
nehmen® (Wahren 1987, 3) erklért zugleich die enormen Bemiithungen um deren
Steuerung, Standardisierung, Effizienzsteigerung und Kontrolle. In der Wirt-
schaft kommt der Kommunikation in allen Bereichen betrieblichen Handelns
eine zentrale Bedeutung zu. Ihre Schliisselfunktion ist in der betriebswirtschaft-
lichen Literatur hinreichend beschrieben (z.B. Bruhn et al. 2009; Seidel 2007;
Bienzeisler/Loffler 2006; Bruhn/Strau3 2006, Wahren 1987 u.a.). Kommunika-
tion ist dabei nicht nur wesentliche Grundlage aller betriebsinternen Arbeitsab-
laufe, sie ist selbst zugleich auch Teil des wirtschaftlichen Handelns (vgl. Fieh-
ler/Schmitt 2007, 344; Briinner 2001, 1526; 2000, 7). Wirtschaftsunternechmen
sind sich ldngst der immensen Bedeutung von Kommunikation als einer zentra-
len Produktivitétskraft bewusst. Ihr Erfolg ist entscheidend von der internen und
externen Kommunikation abhéngig (Fiehler/Schmitt 2007, 344), weshlab Kom-
munikationsfahigkeit auf nahezu allen Unternehmensebenen als zentrale Schliis-
selqualifikation gilt (ebd.; Briinner 2001, 1526). Nach Briinner (2000) stellt die
miindliche Kommunikation dabei die grundlegendste Form der zwischen-
menschlichen Interaktion dar.
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Callcenter zdhlen aus wirtschaftlicher Perspektive zum Dienstleitungsgewerbe.
Dieses umfasst alle moglichen Formen der Interaktion zwischen Produzenten
und Konsumenten (Briinner 2000, 7). Als Instrument zur systematischen Orga-
nisation der Kommunikation zwischen Kunden (Nutzern oder Mitgliedern) und
Unternehmen (Institutionen oder Organisationen) fungieren sie als selbststindi-
ge Unternehmen oder Unternehmenseinheiten und {ibernehmen mit Hilfe der
Telefon- und Internetkommunikation alle Aufgaben in der Kunden- und Markt-
kommunikation. Damit sind Callcenter ,,eine Organisationsform, die in den un-
terschiedlichsten Auspriagungen dem Kontaktmanagement von Unternehmen
und Institutionen zu diversen Zielgruppen dient* (Brasse/Langhoff 2003, 8).
Viele Unternechmen wickeln heutzutage nahezu das gesamte Kontaktmanage-
ment iiber Callcenter ab. Diese sind damit nicht nur eines der wichtigsten Mar-
ketinginstrumente zur Kundenbindung und -akquise sondern stellen mitunter
auch die einzige Schnittstelle zwischen den Unternehmen und ihren Kunden dar.
Den auftraggebenden Unternehmen und Institutionen présentieren sich die Call-
centerunternehmen als Experten fiir Kommunikation, Kundenbetreuung
und -bindung. Insgesamt gibt sich die Branche selbst gern den Ruf, den Gedan-
ken der ,Kundenorientierung’ in ganz besonderer Art und Weise umzusetzen,
was sowohl Auftraggebern als auch Kunden gegeniiber kommuniziert wird (vgl.
Bose et al. 2012, 144).

Damit sei zugleich auf ein Kernproblem der strukturellen Rahmenbedingungen
verwiesen, das in der Literatur mit dem Arbeiten an der Grenzstelle (Holtgre-
we/Kerst 2002a) und den sich daraus ergebenden ,Dilemmata’ (ebd.) beschrie-
ben wird. Ein grundlegendes Dilemma entsteht durch den ,doppelten Kunden-
begriff” (Brasse/Langhoff 2003). Denn Callcenterunternechmen verfiigen genau
genommen iiber zwei Arten von Kunden, deren Interessen, Bediirfnisse und Er-
wartungen an die Kommunikationsdienstleistung sich durchaus widersprechen
konnen. Auf der einen Seite sind dies die Auftraggeber, die eine bestimmte
Dienstleistung, z.B. die Betreuung einer Kundenkampagne durch ein Callcenter
einkaufen. Auf der anderen Seite stehen die Endkunden oder Zielgruppen, die
diese Dienstleistung in Anspruch nehmen.

Die daraus resultierende Dreiecksbeziehung zwischen Auftraggeber, Callcen-
ter (Dienstleister) und Endkunde kennzeichnet eine zentrale Rahmenbedingung,
unter denen die Kommunikationsarbeit in Callcentern stattfindet (vgl. Bras-
se/Langhoff 2003, 10; MaaB et al. 2001, 62). Sie ist zugleich mitverantwortlich
fiir eine Reihe kommunikationsethischer Probleme. Allzu oft stehen die wirt-
schaftlichen Interessen von Callcenterunternechmen und Auftraggebern vor den
Interessen der Endkunden.
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,Callcenter verheilen ihren Betreibern und Kunden beides: Eine qualitativ gute, kun-
denorientierte Dienstleistung und 6konomische Effizienzsteigerungen durch kurze Ge-
sprichszeiten, moglichst wenig Nachbearbeitungszeiten und geringe Lohnkosten. Dass
sie sich zwischen beiden Seiten auch verstricken konnen und einfache Vorstellungen
von Rationalisierung obsolet werden, hingt aus organisationssoziologischer Sicht vor
allem mit ihrer Grenzstellenfunktion zusammen.“ (Holtgrewe/Kerst 2002a, 143)

Dies spiegelt sich auch in der 6ffentlichen Wahrnehmung wider: Dem Selbstbild
der Callcenterbranche von Qualitdtsdienstleistung und Kommunikations-
Expertentum steht in breiten Teilen der Bevdlkerung ein deutliches Negativ-
Image gegeniiber (Neuber/Hirschfeld 2013; Pietschmann 2014; Bendel 2007).
Die Vorurteile, denen sich die Callcenterbranche stellen muss, scheinen Indiz zu
sein fiir den permanenten Balanceakt zwischen Kundenorientierung und Wirt-
schaftlichkeit, zwischen Effizienzstreben, unternehmensinterner Standardisie-
rung und Flexibilitdt bzw. dem am Kundenbediirfnis orientierten Handeln der
Beschiftigten (vgl. Matuschek/Kleemann 2006, 90; Menzler-Trott 2002, 164).
Das Dilemma zwischen Effizienz und Qualitét schldgt sich in der Kommunika-
tionsarbeit an besagter Grenzstelle und damit auch in der Wahrnehmung der
Kunden nieder (vgl. Holtgrewe/Kerst 2002a, 141). Das Arbeitshandeln der
Agenten im Kundengesprach wird so zu einem permanenten ,,Balanceakt [...]
zwischen Empathie und Effizienz, Problemlésung und Zeitdruck [...] (ebd.).
Damit wird das eigentliche Organisationsdilemma der Grenzstelle — zwischen
Stabilitit und Flexibilitiit, der notwendigen Offnung und SchlieBung gegeniiber
den Kundenwiinschen — auf die Arbeitshandelnden und deren Arbeit an der
Grenzstelle verlagert (ebd. 144).

Fiir die arbeitenden Agenten ergeben sich daraus verschiedene Handlungsdi-
lemmata, welche die Sachebene genauso involvieren wie die Sozial- und Bezie-
hungsebene und welche so die Kommunikationsarbeit begleiten: (1) die unter-
schiedlichen, oft konfligierenden Perspektiven von Kunden und Organisation
(Perspektivdilemma); (2) die per Zustindigkeit und Qualifikation begrenzte
Problemldsungskompetenz in Verschrinkung mit der notwendig geforderten
Losungsvorbereitung (Wissensdilemma); (3) die hierarchische Ordnung (first-
level / front office und second-level / back office), die dazu flihrt, dass die Agen-
ten im Erstkontakt an dieser strategisch kritischen Stelle mitunter unzureichend
iiber Handlungsspielraum und Losungskompetenz verfiigen (Verantwortungsdi-
lemma) und schlie8lich (4) das in Callcentern iibliche Organisationsprinzip der
Austauschbarkeit, wodurch das im Kundenkontakt notwendige Vertrauen ge-
stort wird, mit dem sich gleichermaflen auch das Vertrauen in die Organisation
verbindet (Vertrauensdilemma) (ebd. 147 ff.). Unter Bezug auf Holtgrewe ver-
vollstandigt Menzler-Trott (2002) diese Liste noch um die Bereiche Kommuni-
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kation und Qualifizierung (ebd. 165 f.): Kommunikationsdilemmata (5) erwach-
sen sich aus den widerspriichlichen Rollenanforderungen (authentisch und zu-
gleich ,Visitenkarte’ sein) und der mangelnden Identifikation mit der Berufsrol-
le und den mit ihr verbundenen Anforderungen (z.B. wenn die Agenten
Produkte verkaufen und bewerben sollen, die sie selbst als unsinnig und {iber-
teuert erachten). Das Qualifizierungsdilemma (6) besteht in der vordergriindigen
Vermittlung von Standards und Regeln und der Forderung nach Flexibilitit,
Beweglichkeit und Spontaneitét (vgl. ebd.).

,,Die Agents miissen also in der Interaktion mit den Kunden unmittelbar und in Echtzeit
Standardisierung und Empathie, schnelles Arbeiten und kompetente Beratung aufeinan-
der abstimmen. Sie miissen aus einer hierarchisch untergeordneten und vielfach regle-
mentierten Arbeitssituation heraus — Leistungsfahigkeit und Vertrauenswiirdigkeit der
Organisation insgesamt verkorpern und die Kunden dazu bewegen, ihre Anliegen, In-
formationen usw. an die Anforderungen der Organisation anzuschliefen.” (Holtgre-
we/Kerst 2002a, 147)

Ein weiteres Problem ergibt sich aus der projektbezogenen Aufbau- und Ab-
lauforganisation (Brasse/Langhoff 2003, 10). Die Arbeit in Callcentern ist
i.d.R. in einzelnen, mitunter kurzfristig angelegten Projekten organisiert. Da die
unterschiedlichen Projekte auch unterschiedliche Anforderungen an Technik,
Organisation, Personal und Kompetenz stellen, fiihrt dies in vielen Callcentern
zu einem stidndigen Wechsel zwischen ,,Wachstum und Schrumpfung® (ebd.).
Dieser Umstand hat insbesondere in Bezug auf die Personalpolitik der Callcen-
terunternechmen weitreichende Folgen. Permanent miissen entweder Mitarbeiter
umgeschult, neue Mitarbeiter rekrutiert und ausgebildet oder wieder entlassen
werden (ebd.).

Beliebt sind insbesondere flexibel einsetzbare Teilzeitarbeitskrifte wie Miitter
und Studierende, die sich unternehmenswirtschaftlich als giinstige Arbeitskréfte
mit einer vergleichsweise hohen kommunikativen Kompetenz auszeichnen (vgl.
Holtgrewe/Kerst 2002¢c, 203). Ublich ist es zudem, die oft aufwendige Rekrutie-
rung neuer Mitarbeiter iiber Zeitarbeitsfirmen abzuwickeln bzw. Mitarbeiter
dem Auftragsvolumen entsprechend projektgebunden anzuheuern. So kann den
erwdhnten Auftragsschwankungen effizient begegnet werden. Ganz gezielt kon-
nen Mitarbeiter fiir einen vorher definierten Zeitraum eingestellt werden. Nach
Ablauf des Projektes werden diese dann wieder in die Vermittlung durch die
Zeitarbeitsfirma entlassen, ohne dass unternehmensseitig Kiindigungsfristen etc.
eingehalten werden miissten. Zum anderen libernehmen die Zeitarbeitsfirmen
zugleich die Rekrutierung und Personalauswahl, eine zeit- und ressourcenspa-
rende Vorgehensweise fiir die Callcenterunternehmen.
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Fir die Kommunikationsarbeit hat die projektgebundene Organisation in
Callcentern ebenso weitreichende Folgen wie fiir die Personalpolitik. Der stetige
Wechsel von Projekten und Kampagnen fiihrt zwar zu einer Abwechslung in der
Tatigkeit, so dass sich die Agenten immer wieder in neue Themen und Kampag-
nen einarbeiten bzw. projektbezogene Schulungen besuchen miissen. Zugleich
erfordern aber spezifische Themen und Kampagnen auch spezifische Kompe-
tenzen. Eine einfache Adressqualifizierung beispielsweise erfordert andere
kommunikative Kompetenzen als eine komplexe Vermogensberatung (vgl.
Brasse 2002, 67). Das Nebeneinander solcher unterschiedlich komplexer Kom-
munikationsarbeiten ist der Status quo im Callcenter. Dabei gilt: ,,das einzelne
Projekt bestimmt das Aufgabenprofil der Agenten® (ebd.). Ob und in welchem
Umfang projektbezogen fiir den Bereich Kommunikation nachgeschult wird,
bleibt offen. Deutlich wird jedoch, dass die oben skizzierte Projektarbeit von
einer kontinuierlichen Kompetenzentwicklung der Mitarbeiter begleitet werden
miisste. Eine Forderung, an der gemessen sich die Aus- und Weiterbildungsrea-
litdt in Callcentern als defizitér erweist.

,,Eine solche kontinuierliche Kompetenzentwicklung zu ermoglichen, ist im Call Center
jedoch keine Selbstverstindlichkeit. Thr stehen die hiufig kurzfristigen Projekte gegen-
iiber, der hohe Kostendruck sowie die oben beschriebene Differenz von Auftraggeber-
und Kundenbediirfnissen. Funktionierende PE-Konzepte miissen diesem Bedingungsge-
flige Rechnung tragen, um bedarfsgerecht im Sinne der Mitarbeiter und des Unterneh-
mens zu wirken.* (Brasse/Langhoff 2003, 10)

Die computergestiitzte Sachbearbeitung wahrend des Gespriachs kennzeichnet
die Multimodalitit der Kommunikationsarbeit bzw. Parallelitit von Kom-
munikations- und Sacharbeit. Professionalisierte Kundenkommunikation im
Callcenter erfolgt auf der Basis integrierter Informations- und Kommunikations-
technologien fiir Anrufverteilung, Datenzugriff sowie Wissens- und Kunden-
kontaktmanagement (Matuschek/Kleemann 2006; Renner et al. 2006; Kleemann
et al. 2004; Habscheid 2003; Maal} et al. 2001; Bittner et al. 2000). Unter dem
Einfluss der Digitalisierung entstehen so gewissermaflen neue sprachlich-
kommunikative Formen, die im Bereich der miindlichen Kommunikation eine
Vielzahl von Mischformen aus Miindlichkeit und Schriftlichkeit zur Folge ha-
ben. Dies geht Hand in Hand mit der Rationalisierung der Gesprichsdienstlei-
tung, denn Kundenangaben und -daten miissen in Systeminformationen tiiber-
setzt bzw. fiir das System quantifiziert werden und anschliefend fiir Kunden
rlickiibersetzt werden (vgl. Bendel 2007, 57; Matuschek/Kleemann 2006, 93).
Die Bedienung von Computerprogrammen und die Nutzung von Wissensdaten-
banken sowie die oft umfangreichen Dokumentationstitigkeiten kennzeichnen
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damit das Arbeitshandeln der Agenten und begleiten die eigentliche Kommuni-
kationsarbeit, die die Agenten zu ,,reinen Systembedienern und Anhéngseln der
technologischen Systeme* (Hild 2003, 77) degradiert.

»Sachbearbeitung und Kommunikationsarbeit sind Komplemente, die im Moment des
Kundengesprichs aufeinander treffen. Besonderes Kennzeichen dieser ,,informatisierten
Kommunikationsarbeit™ ist, dass die Agenten beide Teilbereiche parallel bearbeiten und
dabei zwei unterschiedliche Handlungslogiken miteinander verbinden: zum eine (Sic!)
Informationen systemgerecht zu prozessieren und zum anderen dem Kunden einen
freundlichen und kompetenten Service zu vermitteln.” (Matuschek/Kleemann 2003,
186).

Die Agenten stehen dabei vor dem Problem, die unterschiedlichen Handlungs-
logiken miteinander verbinden — die der Sacharbeit und die der Kommunikati-
onsarbeit — und sie auf die Logik des EDV-Systems abstimmen zu miissen
(Matuschek/Kleemann 20006, 95).

Wie die Studie von Maal} et al. (2001) belegt, beeinflusst die oft unergono-
misch gestaltete Software den Gesprachsverlauf und somit die Kommunikati-
onsarbeit im Callcenter maf3igeblich (ebd. 64 f.). Die Parallelitit von Datensuche
und -erfassung (Sach- und Computerarbeit) und Kommunikation fiihrt nicht sel-
ten zu einer Aufmerksamkeitsverschiebung zugunsten der Datenmaske sowie zu
unflexiblen, vorgefertigten Gesprachsablaufen und Handlungsmustern (vgl.
Bendel Larcher 2014, 211; Bose et al. 2012, 149; Kleemann et al. 2004). Haufig
erfordert ndmlich das Datenverwaltungs- und Dokumentationssystem die Einga-
be spezifischer Informationen, bevor zum néchsten Bearbeitungsschritt gewech-
selt oder das Kundengespriach abgeschlossen werden kann. Damit begleitet die
Computerarbeit die Gesprachsfithrung nicht nur, sondern strukturiert und steuert
diese, was insbesondere dann zu Problemen fiihrt, wenn die Technik nicht auf
die Logik der Kommunikationsarbeit abgestimmt ist. Dass dies oftmals der Fall
ist, belegt z.B. die 0.g. Studie von Maal et al. (2001). Die inzwischen langjéhri-
gen Beobachtungen im Rahmen der Projektarbeit verweisen hier auf ein offen-
bar zentrales Problem im Kontext der technisch-informatisierten Kommunikati-
onsarbeit, das aus der mangelnden Abstimmung zwischen digitaler Sacharbeit
und Kommunikationsarbeit resultiert.

Eine ebenso technisch bedingte Rahmenbedingung markiert 4) dic Anreiche-
rung, Verkniipfung oder der Ersatz von Service-Leistungen durch Self-
Services, wodurch die Kunden zunehmend in den Prozess der Leistungserbrin-
gung eingebunden und damit in verstirktem Mafle zu Ko-Produzenten der
Dienstleistungsarbeit werden (Renner et al. 2006, 101; Vof3 2006, 23; Kleemann
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et al. 2004, 134 ff.; Habscheid 2003, 218; Maal} et al. 2001, 62; VoBwinkel
2000). Dies hat weitreichende Folgen auf die direkte Interaktion im Gesprach.
Denn so wirkt sich die Rationalisierung der Dienstleistungsarbeit auch unmittel-
bar auf die Bezichungsstrukturen zwischen Kunden und Dienstleistern aus und
fithrt zu einer nachhaltigen Verdnderung der Rollen- und Interaktionskonstella-
tion (vgl. Bienzeisler/Loffler 2006, 214). Die Autoren machen in diesem Zu-
sammenhang auf drei unterschiedliche Aspekte des verdnderten Rollenverstind-
nisses und die damit verbundenen Anforderungen an die Dienstleistungs-
interaktion aufmerksam (vgl. ebd. 214 f.):

a)

b)

Der erhohte wirtschaftliche Wettbewerbsdruck geht mit einer sinkenden
Kundenbindungsbereitschaft einher. Kundenbeziechungen werden zuneh-
mend kurzlebig und anonym. Dieser Trend wird unternehmensseitig durch
Reorganisationsprozesse verstérkt, die eine Austauschbarkeit des Personals
zur Folge haben. Die brancheniibliche Teilzeitbeschiftigung verleiht der
Arbeit den Charakter einer Ubergangslosung, was die Identifikation der
Mitarbeiter mit dem Unternehmen erschwert und zur Anonymisierung der
Kundenbeziehung beitrdgt. Vorangetrieben wird die Entfremdung zwi-
schen Dienstleistern und Kunden auch durch die wachsende raumliche und
zeitliche Mobilitdt bei der Inanspruchnahme der Dienstleistung. Letztlich
wirkt auch der Einsatz von Self-Services dem Aufbau stabiler, langlebiger
und personlicher Kundenbeziehungen entgegen.

Mit der zunehmenden Komplexitidt und Integration des Kunden in den
Dienstleistungserbringungsprozess durch Selbstbedienungstechnologien
via Automaten und Internet vollzieht sich in vielen Bereichen eine schlei-
chende Kompetenzverschiebung. Dies betrifft nicht nur die technisch-
technologische Bedienungskompetenz, sondern auch die kundenseitige
Auseinandersetzung mit den Organisationsprinzipien im Prozess der
Dienstleistungserstellung. Das aus der Alltagserfahrung erworbene Wissen
iiber Prozessabldufe und Organisationsstrukturen verdndert Macht-, Kom-
petenz- und Beziehungsstrukturen in der Dienstleitungskommunikation
zwischen Unternehmen bzw. Unternehmensvertretern und Kunden. Auf der
anderen Seite gibt es allerdings auch viele Kunden, die mit der Komplexitét
und dem Eigenanteil an der Leistungserstellung iiberfordert sind oder die
schlicht nicht iiber bestimmte technisch-technologische Zugangsvorausset-
zungen wie Computer oder Internet verfiigen. Folglich gibt es eine zuneh-
mende Diskrepanz zwischen ,fahigen” und ,unfdhigen’ Kunden.
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¢) Mit der wachsenden Integration des Kunden in den Leistungserbringungs-
prozess und dem branchenspezifischen Gedanken der Total Customer Sa-
tisfaction wéchst auf beiden Seiten der Anspruch auf einen unmittelbaren
und qualitativ einwandfreien Service. Die Wahrnehmung der Servicequali-
tét ist stark von subjektiven, situativen und in der miindlichen Kommunika-
tion interaktiv hergestellten Faktoren abhidngig. Demgegeniiber steht die
eingangs beschriebene mangelnde Qualifizierung der Mitarbeiter gerade in
Bezug auf die Gespriachskompetenz. Dies fiihrt kundenseitig zu enttdusch-
ten Anspruchserwartungen gegeniiber dem Dienstleister, die bei der
Dienstleistungserbringung interaktiv bearbeitet werden miissen.

Hauptmerkmal der Kommunikationsarbeit in Callcentern, ist jedoch die Ratio-
nalisierung und Standardisierung, die nicht nur innerbetriebliche Arbeitsab-
laufe, sondern auch die miindliche Kommunikation als Kernprozess der Dienst-
leistungsarbeit betrifft. Diese ,,informatisierte Kommunikationsarbeit™ zwischen
Mensch und Datensystem (Matuschek/Klee—-mann 2003, 185) ist dabei einer
Reihe organisationaler Vorgaben unterworfen, darunter quantitative Vorgaben
zu Anzahl und Dauer der Gespriche, Zielvorgaben hinsichtlich der Anzahl er-
folgreicher Abschliisse und Verkdufe, Bestimmungen zu Querverkauf (cross
selling) und qualitative Vorgaben zu Gesprachsfithrung und -struktur bis hin zu
wortlich vorgegebenen Gespriachsskripten (vgl. ebd.; Bendel Larcher 2011a,
337; Maal et al. 2001, 64).

Die technische Datenerfassung iiber den Dialer ermdglicht eine statistische
Auswertung verschiedenster Kennziffern fiir das Qualitdtsmanagement, die als
Feedbackschleife unmittelbar Einfluss auf die Kommunikationsarbeit der Agen-
ten nimmt. MaBBnahmen, die der Rationalisierung und Standardisierung der Ge-
sprache dienen, finden auf allen Ebenen der Leistungserbringung und -kontrolle
statt. Die skizzierten Rahmenbedingungen verweisen auf die zentralen Proble-
me:

e Die Grenzstellenarbeit markiert das permanente Spannungsfeld der Kom-
munikationsarbeit zwischen Effizienz und Kundenorientierung (Holtgre-
we/Kerst 2002a).

e Die projektbezogene Aufbau- und Ablauforganisation fiihrt zu einem variab-
len Bezugsrahmen fiir sémtliche Qualitits- und Personalentwicklungsmaf-
nahmen in Callcentern. Denn die regelmédBig wechselnden Projekte bestim-
men immer wieder neu die Aufgaben- und Anforderungsprofile der Agenten
und damit zugleich den Schulungsbedarf.
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e Die Kommunikationsarbeit ist sehr komplex und wird anteilig zugleich von
Sach- und Computerarbeit begleitet und strukturiert.

e Die zunehmende Integration der Kunden in den Prozess der Leistungser-
bringung fithrt zu neuen Rollen- und Beziehungskonstellationen, die sich
auch in der miindlichen Kommunikation niederschlagen.

e Die Rationalisierung und Standardisierung der Dienstleistungsarbeit hat u.a.
in Form von arbeitsteiliger Organisation sowie quantitativen und qualitati-
ven Vorgaben ganz unmittelbare Auswirkungen auf die miindliche Kommu-
nikation im Kundengesprich, den Kern der eigentlichen Dienstleistungsar-
beit.

Im Folgenden soll ndher betrachtet werden, welche Formen und Funktionen die
unterschiedlichen Standardisierungsmafnahmen im Kontext der Kommunikati-
onsarbeit im Dienstleistungsbereich ein- und annehmen. Die Ausfithrungen sol-
len einerseits das Wesen der miindlichen Kommunikation in Callcentern ein-
schlieBlich der einflussnehmenden Faktoren beschreiben, zum anderen auch
rahmenbedingte Probleme der Kommunikationsarbeit verdeutlichen.

2.3 Rationalisierung und Standardisierung von Gesprichen und
Gespriichsabliufen

In der Betriebswirtschaftslehre sind unter dem Begriff Rationalisierung samtli-
che Mafinahmen zur Effizienzsteigerung von Unternehmen zu verstehen, die bei
gleichem Input einen héheren wirtschaftlichen Output generieren. Darunter zah-
len zum einem Bemiihungen zur Optimierung von Betriebs- und Prozessablédu-
fen, wie z.B. die Zerlegung komplexer Arbeitsaufgaben in kleinste, detailliert
vorstrukturierte Teilaufgaben. Zum anderen steht Rationalisierung als Oberbe-
griff auch fiir den maschinellen Einsatz zum Ersatz menschlicher Arbeitskraft
und -leistung. (vgl. Internetquelle 5). Durch die Ubertragung industrieller Orga-
nisationsprinzipien auf den Dienstleistungssektor ist in weiten Teilen des Wirt-
schafts- und Alltagslebens zunehmend auch die Kommunikation Gegenstand
von Rationalisierungsmafinahmen. Dies hat u.a. zur Folge, dass Formen der ver-
gleichsweise schwer steuerbaren miindlichen Kommunikation rationalisiert
werden. Die Rationalisierung umfasst kommunikative Handlungsablaufe ebenso
wie sprachliche Ausdrucksformen, die ,,im Sinne unternehmerischer Kalkiile
standardisiert, gesteuert und kontrolliert werden sollen” (Habscheid 2003, 208).
Ein wesentlicher Aspekt der Rationalisierung ist die Standardisierung, unter
der in 0konomischen Kontexten die Vereinheitlichung von Waren, Dienstleis-
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tungen und Verfahren nach bestimmten Vorgaben und Regeln verstanden wird.
Sie dient der Vereinfachung, Kostensenkung und Beschleunigung betrieblicher
Abldufe und Produktionsprozesse. Standardisierungsmafinahmen zielen auf die
Erlangung von Wirkungs- bzw. Kostenvorteilen ab (vgl. Internetquelle 6).

Die Rationalisierung der Kommunikationsarbeit und die damit einhergehende
Standardisierung ist wesentliches Kennzeichen der miindlichen (und schriftli-
chen) Kundenkommunikation in Callcentern. Die vorab erstellten Regelwerke
geben den Unternehmensmitarbeitern verbindliche Richtlinien vor, die aller-
dings Flexibilitdt und sprachliche Alternativen einschrinken. Standardisierte
Sprache ist allgemein durch das Vorherrschen einer konsistenten Terminologie,
der Einheitlichkeit von Stil, Formulierungen und Gestaltung, einem durch Re-
geln stark beschrinkten Wortschatz und Satzbau sowie den Verzicht auf kultur-
spezifische und individuelle Informationen gekennzeichnet (vgl. Gopferich
2007, 482; Lewinska 2005, 3 f.). Zu beobachten ist, dass die sprachliche Stan-
dardisierung in Callcentern nicht selten mit einem erheblichen Maf3 an spreche-
rischer Standardisierung einhergeht. Wahrend das ,Lécheln in der Stimme’ eine
klare Verhaltensvorschrift an die Agenten darstellt, scheinen andere parasprach-
liche Effekte, wie monoton-automatisiertes Sprechen, eher unbeabsichtigte und
v.a. unreflektierte Nebenprodukte dieser Standardisierung zu sein.

Die Standardisierung von Verfahren, Arbeitsabldufen und Gespriachen wird in
Callcentern meist projektbezogen durchgefiihrt. Regeln, Vorgaben und Muster
beziehen sich immer auf eine bestimmte Kampagne und das jeweilige Team.
Beim Wechsel des Projektes kdnnen ganz andere Vorgaben und Richtlinien bin-
dend sein. Grundlage der Sprach- und Gespréichsstandardisierung dieser ,,indust-
riellen Gesprachsproduktion® (Neuber/Hirschfeld 2013, 66) in Callcentern ist
jedoch nahezu einheitlich das wissenschaftlich und empirisch ungesicherte Rat-
geber- und Erfahrungswissen oft selbsternannter Experten, das nach dem Prinzip
der Meisterlehre vermittelt und weitergegeben wird (vgl. ebd. 71 f.). Dass die
i.d.R. sprecherzentrierten Rezepte den Anforderungen miindlicher Kommunika-
tion unter Realbedingungen in vielerlei Hinsicht nicht gerecht werden, ist mehr-
fach beobachtet und belegt (z.B. Pietschmann 2014; Hirschfeld/Neuber 2011;
Habscheid et al. 2006; Habscheid 2003; Maal} et al. 2001 u.a.). Aus unterneh-
menswirtschaftlicher Perspektive stehen die Vorteile und positiven Effekte der
diversen Vereinheitlichungsmaflnahmen professionalisierter Gesprachsfiihrung
dennoch klar im Vordergrund. Bevor diese in Kapitel 2.3.2 ndher betrachtet und
die unterschiedlichen MaBBnahmen bzw. Formen der Standardisierung in Call-
centern (Kap. 2.3.3) beleuchtet werden, sollen zunéchst die grundlegenden Prin-
zipien, nach denen die Rationalisierung der Arbeit in Callcentern organisiert
sind, erldutert werden.
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2.3.1 Grundlegende Prinzipien der Rationalisierung interaktiver
Dienstleistungsarbeit

Voswinkel (2000, 178 ff.) beschreibt die besonderen Anforderungen, denen die
Rationalisierung interaktiver Dienstleitungsarbeit gegeniibersteht und die sich
v.a. aus der Interaktionsspezifik ergeben: 1) Die Zeitgleichheit von Produktion
und Konsum, d.h. die Anwesenheit des Kunden als Konsument und Ko-
Produzent der Dienstleistung. 2) Die unmittelbare Wahrnehmung der Dienstleis-
tungsqualitdt durch den Kunden, die im Wesentlichen durch den Produzenten
und den Produktionsprozess determiniert ist. Interaktive Dienstleistungen (und
damit auch die Kommunikationsarbeit in Callcentern) unterliegen so verschie-
denen ,,Grenzverfliissigungen™ (ebd. 180), die es bei den Bemiithungen um Rati-
onalisierung der Kommunikationsarbeit zu beriicksichtigen gilt. Nach Voswin-
kel lassen sich in der Dienstleistungsarbeit grundsétzlich drei Rationalisierungs-
strategien unterscheiden (vgl. ebd. 182 ff.):
- Reduktion des Service und Ersatz interaktiver Teiltdtigkeiten durch Me-
chanisierung und Automatisierung,
- Integration von Selbstbedienungsleistungen in den Gesamtkomplex der
Dienstleistungserbringung,
- Standardisierung und Routinisierung der Dienstleistungsinteraktion durch
die verbindliche und detaillierte Planung, Steuerung und Kontrolle des
Mitarbeitererhaltens.

Letztgenannter Punkt ist fiir die vorliegende Arbeit von besonderem Interesse.
Hier spiegelt sich die Rationalisierungslogik wider, die auf den Bereich der
miindlichen Kommunikation angewandt wird. ,,.Die interaktiven Aspekte der
Dienstleistungsarbeit werden zu verskripteten, d.h. standardisierten und vorge-
schriebenen Ausdrucksformen [...] verdiinnt* (Voswinkel 2000, 189).

Die Organisation der Kommunikationsarbeit im Callcenter folgt liber weite
Strecken dem tayloristischen Vorbild der industriellen Rationalisierung: Tren-
nung von Hand- und Kopfarbeit, exakte zeitliche Berechnung und Taktung der
Handarbeit, Ansporn durch Pensum und Bonus, Auslese und Anpassung der
Mitarbeiter, Produktionsanleitung und Kontrolle durch Experten (vgl. Kieser
2006, 106 ff.). In Anlehnung an Voswinkel (2000) spezifiziert Habscheid (2003)
diese allgemeinen Organisationsprinzipien tayloristischen Vorbilds fiir die ratio-
nalisierte Arbeitsorganisation interaktiver Dienstleistungsarbeit. Dies aufgrei-
fend, werden im Folgenden die fiir Callcenterdienstleitungen typischen Rationa-
lisierungslogiken und deren Gestaltungs- und Umsetzungsformen in der
Kommunikationsarbeit dargestellt (vgl. ebd. 209):
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Die Arbeitsteilung und Zerlegung komplexer Titigkeiten in unterschiedliche
Hierarchieebenen und einzelne und mitunter wenig anspruchsvolle Arbeits-
schritte zeigt sich in Callcentern in der Unterteilung unterschiedlicher Bearbei-
tungsebenen (vgl. Bittner/Lachner 2003, 7). Die Aufgabenverteilung nach Spe-
zifitdt und Schwierigkeitsgrad in sog. service-levels hat eine organisationale
Differenzierung zwischen qualifizierten Beratungsleistungen und standardisier-
tem Massengeschift zur Folge (vgl. Matuschek/Kleemann 2006, 89). Die Bear-
beitung auf dem first-level ist hochstandardisiert und erfolgt i.d.R. in einer Reihe
festgeschriebener Arbeitsschritte (vgl. ebd.; Bittner/Lachner 2003, 7). Die Bear-
beitungskompetenz der first-level-Agenten beschriankt sich zumeist auf allge-
meine Informations- und Auskunftsdienste, die mitunter nur wenig Fachwissen
erfordern. Der Gesprichsablauf kann bis hin zu konkreten Formulierungen in
den Gespréchsleitfiden vorgegeben sein. Die Monotonie der derart standardi-
sierten Kommunikationsarbeit geht mit einer engen zeitlichen Begrenzung des
Gesprichsablaufs und einer durch die ACD-Anlage (Automatic Call Distributi-
on bzw. automatische Anrufverteilung) vorgegebenen maschinellen Taktung
einher (ebd.).

Bei Anfragen mit komplexeren Anforderungen haben die Agenten im first-
level die Aufgabe, die Kunden in die second-level-Bearbeitung zu einer indivi-
dualisierten Beratung weiterzuleiten (vgl. ebd.; Bittner/Lachner 2003, 8). Im
Outbound, so etwa im telefonischen Verkauf, werden die gleichen arbeitsteili-
gen Prinzipien wirksam, durch die Unterscheidung in sog. opener und verifier.
Der opener stellt den Kontakt zum Kunden her, eréffnet das Gesprich und ver-
sucht, das Kaufinteresse zu wecken. Bei Erfolg wird der Kunde dann an den ve-
rifier weitergeleitet, der Vertragskonventionen vorstellt und den Vertragsab-
schluss vornimmt, indem er die erforderlichen Kundendaten aufnimmt und
letztlich die Zustimmung zum Vertragsabschluss einholt.

Die detaillierte Planung und zeitliche Berechnung sich wiederholender
Handlungsabliufe und -muster zeigt sich in Callcentern vorwiegend in quanti-
tativen Vorgaben iiber die ideale Bearbeitungsdauer von Kundenanliegen. Eben-
so gibt es Richtwerte fiir die durchschnittliche Anzahl und Dauer von Gespri-
chen pro Arbeitsschicht und Person (vgl. Habscheid et al. 2006, 170). In den
meisten Callcentern wird die Anzahl der pro Zeiteinheit gefiihrten Telefonge-
spriache als Kennziffer des sog. service-levels erfasst (vgl. Kleemann/Matuschek
2003, 14). Eine zeitliche Taktung erfolgt auch durch den Dialer, einer Techno-
logie zur automatischen Kundenanwahl, die genau bestimmt, wann das néchste
Gesprich an die zur Verfiigung stehenden Agenten vermittelt wird und damit
die Nachbearbeitungszeit von Gesprachen exakt vorgibt. Aber auch die Soft-
ware im Informations- und Kundendatenmanagement iibernimmt Funktionen
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der Detailplanung und -strukturierung der Kommunikationsarbeit im Arbeits-
handeln der Agenten (vgl. Maal et al. 2001, 66 f.). Gespréachsstrukturen und
-aufgaben sind dabei, der Sachlogik des EDV-Systems folgend, festgelegt und
erfordern die Bearbeitung von Arbeitsschritten in der immer gleichen Taktung
und Reihenfolge. So tragen auch die Computersysteme zur zeitlichen Steuerung
der auf Wiederholung angelegten Verhaltensmuster bei.

Die Implementierung der repetitiven Verhaltensmuster erfolgt in Callcen-
terunternehmen tiber die tdgliche Sozialisation bei der Arbeit, z.B. durch die
Vorgabe rigider Kommunikationsregeln und Verhaltensvorschriften, den Einsatz
von Gesprichsleitfaden, durch systematisches Feedback der Arbeitsqualitit und
-quantitdt mittels Kennziffersystemen, durch Schulungs- und KontrollmaBnah-
men und deren Umsetzung im Training, Monitoring und Coaching. Auch die
Softwareergonomie und die zeitliche Taktung der Anrufe tragen zur Implemen-
tierung der gewiinschten Verhaltensmuster bei. Die so auf unterschiedlichste Art
vielfach vorstrukturierte Kommunikationsarbeit der Kundenberater ist unver-
kennbar von Aspekten der Vorgeformtheit gekennzeichnet, worauf bisher v.a.
linguistische Untersuchungen hingewiesen haben (z.B. Rampl 2014; Bendel
2007; Habscheidt 2003). Diese zeigen sich stilistisch z.B. in festgeschriebenen
Handlungsmustern, floskelhaften BegriilBungen, formelhaften Wendungen oder
den automatisiert abgelesenen und reproduzierten Leitfadentexten.

Dass sich die Automatisierung besonders auf der Ebene des Sprechausdrucks
manifestiert, also horbar ist, zeigt die Arbeit von Rothe (2009 bzw. 2011a).
Nach Rothe zeigen automatisierte Gespréachsbeitrdge der Agenten dhnliche spre-
cherische Merkmalsauspriagungen, wie sie fiir das reproduzierende Sprechen
typisch sind. Die Implementierung sich wiederholender Verhaltensmuster wird
zudem durch den Einsatz der EDV unterstiitzt. So gibt beispielsweise die Da-
tenmaske den Mitarbeitern die Reihenfolge der Bearbeitungsschritte genau vor.
Die Abfrage der Identifikationsnummer zu Beginn des Gesprichs ist nur ein
Beispiel dafiir.

Die Sicherung des erwarteten Verhaltens erfolgt in Callcentern {iber das Qua-
lititsmanagement. So unterliegen die mitunter sehr detaillierten Verhaltensvor-
schriften und Regeln einer stindigen Priifung, Kontrolle und Nachsteuerung.
Letzteres passiert iiberwiegend on the job, z.B. im Monitoring und Coaching.
Dabei horen Teamleiter und Auftraggeber in regelmaBigen Abstinden stichpro-
benartig die Gespriache der Kundendienstmitarbeiter mit und werten diese an-
hand einer vorgegebenen Qualitidtsmatrix aus (Monitoring). Im Coaching erfolgt
die Auswertung gemeinsam mit dem Agenten, wobei unter Anleitung des Coa-
ches auch Zielvereinbarungen zur Gesprichsoptimierung getroffen werden (vgl.
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Habscheid et al. 2006, 170). Als zusdtzliches Kontrollinstrument haben sich in
Callcentern sog. mystery calls durchgesetzt. Damit werden verdeckte Testanrufe
bezeichnet, bei denen das Gesprichsfiihrungsverhalten der Agenten auf dem
Priifstand steht. MaBnahmen zur Sicherung des erwiinschten Verhaltens, die
vorwiegend auf die intrinsische Motivation der Mitarbeiter abzielen und damit
dem Kontrollaspekt des Qualititsmanagements entgegensteuern sind z.B. spezi-
elle Anreize wie Teamwettbewerbe, Auszeichnungen, Staffelgehilter und Provi-
sionen.

Die Reduzierung von Handlungs- und Entscheidungsspielriumen ist v.a.
eine Folge der arbeitsteiligen Aufbau- und Ablauforganisation in Callcentern
und wird zusétzlich durch das Outsourcing bestimmter wenig komplexer Dienst-
und Beratungsleistungen befordert. Insbesondere die Arbeit im first-level bietet
den Mitarbeitern oft nur geringe Handlungsspielrdume und Entscheidungsge-
walt. So diirfen z.B. auf dieser Bearbeitungsebene bestimmte Auskiinfte nicht
erteilt werden, auch wenn die Mitarbeiter im Erstkontakt iiber das dafiir not-
wendige Wissen verfiigen. Bestimmte Anliegen diirfen grundsétzlich nur von
internen Mitarbeitern bearbeitet werden. Aber auch im second-level (oder back-
office) gibt es klare Vorgaben, wie und in welchem Umfang Leistungsfragen zu
bearbeiten sind. Ausnahmeregelungen obliegen auch hier i.d.R. nicht der Ent-
scheidungsgewalt der Kundenberater. Als problematisch erweisen sich solche
Handlungs- und Kompetenzgrenzen besonders dann, wenn fiir Kunden die ar-
beitsteilige Organisation im Prozess der Kundenbetreuung nicht transparent ist.

Die Anbindung menschlichen Arbeitshandelns an technische Systeme und
die Automatisierung von Teilaspekten der Arbeit erfolgt in Callcentern durch
die enge Verzahnung mit der EDV. Die Arbeit der Agenten ist, wie in Kap. 2.2
unter Punkt 3) beschrieben, von der Parallelitit zwischen Gesprachsfithrung und
gleichzeitiger Sacharbeit gekennzeichnet. Kundendaten miissen abgerufen, ab-
geglichen und gegebenenfalls aktualisiert werden. Wissensdatenbaken stellen
die notwendigen Informationen fiir Auskunftsdienste bereit. Durch Interactive-
Voice-Response-Systeme (IVR), die mitunter den Gesprichen vorgeschaltet
sind, konnen Gesprichsteile vollautomatisch abgewickelt werden. Solche Sys-
teme kommen hédufig zur Vorab-Klassifikation der Anrufanliegen zum Einsatz.
So kdnnen Kunden gemil ihres Anliegens an die dafiir zustindige Abteilung
und den entsprechenden Bearbeiter weitergeleitet werden. Aber auch ganz ande-
re Anwendungsszenarien sind denkbar und werden bereits erforscht: Etwa die
automatische Erkennung von emotionalen Zustdnden und Personlichkeitstypen
der Kunden. So kénnen bestimmte Kundentypen oder Kunden mit auffalliger
Emotionalitdt direkt an die fiir sie passenden Berater vermittelt werden. Auch
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die vollautomatische Messung, Kontrolle und Steuerung der Gespriachsqualitdt
ist denkbar und wurde im Rahmen eines Forschungsprojektes bereits erprobt.
Durch eine Echtzeiterkennung und -unterstiitzung sollten den Agenten Informa-
tionen iiber ihr aktuelles Gesprachsverhalten riickgekoppelt werden, damit sie
dieses unmittelbar und ohne viel Trainingsaufwand optimieren (vgl. Kap.
43.2.1).

2.3.2 Funktionen der Kommunikationsstandardisierung

Als Teil unternehmerischer Rationalisierungsbestrebungen fungiert die Standar-
disierung als Mittel zur Steuerung und Kontrolle des Arbeitshandelns und dient
zugleich der Umsetzung d6konomischer Zielsetzungen. Durch einheitliche Stan-
dards soll die im Wesentlichen durch den Faktor Mensch bestimmte Kommuni-
kationsarbeit vereinheitlicht und an iiberindividuellen Kriterien ausgerichtet
werden. Wie in Kapitel 2.2 erldutert, ist die Kommunikationsarbeit im Callcen-
ter zu einem Gutteil begleitet und gesteuert durch die technisch gestiitzte Daten-
dokumentation. Damit verfolgen StandardisierungsmafBinahmen auch die von
Gopferich (2007) genannten Ziele, die vorrangig im Kontext technischer
Schriftkommunikation auftreten: Eindeutigkeit, Konsistenz, Verstindlichkeit
und Prignanz (ebd. 483 ff.). Hinzu kommen noch weitere unternehmenswirt-
schaftliche und -politische Ziele, die mit der Standardisierung der miindlichen
Kommunikation erreicht werden sollen: Steigerung von Effizienz, einheitliche
Auflendarstellung und Imagearbeit, Kommunikationsoptimierung und Erfolgssi-
cherung, Hilfestellung und Qualifizierung sowie die Qualitdtssicherung- und
Leistungskontrolle (vgl. Rothe 2011a; Habscheid et al. 2006; Habscheid 2003).
Die genannten Funktionen sollen nachfolgend niher erldutert werden.

2.3.2.1 Effizienzsteigerung

Der Zweck von Unternehmen besteht in erster Linie darin, durch die Erstellung
und den Verkauf von Waren und Dienstleistungen ihren Umsatz zu steigern und
Gewinne zu maximieren (Briinner 2000, 5). Auf diesen Zweck hin sind Aufbau-
und Ablauforganisation der Unternehmen in ,,arbeitsteilige Handlungssysteme*
(ebd. 7) strukturiert, die als solche notwendigerweise auf Kommunikation an-
gewiesen sind (ebd.). Wie alle anderen Tatigkeitsfelder innerhalb eines Unter-
nehmens ist auch die Kommunikationsarbeit letztlich ein Kostenfaktor und da-
mit Okonomieprinzipien unterworfen. Dies fiihrt auf der einen Seite zu einem
stetig wachsenden Einsatz technischer Kommunikationsmedien, um Arbeitszeit,
Arbeitskrifte und damit Kosten zu sparen. Zum anderen erweist sich die Stan-
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dardisierung der Kommunikation unter hierarchisch-6konomischen Gesichts-
punkten als notwendige MalBnahme zur Effizienzsteigerung (Briinner 2000;
Bittner/Lachner 2003).

Bisher noch unbeantwortet ist die Frage, was eigentlich effiziente Kunden-
kommunikation in der telefonischen Kommunikationsdienstleitung ausmacht
und wie effiziente Kommunikation iiberhaupt zu bestimmen ist. Im Rahmen des
Forschungsschwerpunktes widmet sich Méndez in ihrem Promotionsprojekt die-
ser Fragestellung und untersucht Alltags- und Expertenkonzepte zur kommuni-
kativen Kompetenz mit dem Ziel der Modellierung dieses Begriffs fiir den Be-
reich der professionellen Telefonie (vgl. Méndez 2017, 19 ff. und 2011).

Mit der Definition und Implementierung von Kommunikationsstandards verbin-
den sich aus Unternehmensperspektive nicht zuletzt zeit- und ressourcensparen-
de Standardlosungen, die sich auf die breite Masse der Kundenanliegen anwen-
den lassen. Die skriptbasierte Bearbeitung von Gesprichsanliegen stellt in
Callcentern bis heute die géngigste Form der Standardisierung dar.

Da die Wertschopfung im Dienstleistungssektor in erster Linie von der zwi-
schenmenschlichen Interaktion abhingig ist, setzen Standardisierungsprozesse
genau dort an. Die verbindliche und exakte Planung kommunikativer Aufgaben,
die Festlegung von Regeln und Normen des kommunikativen Verhaltens, die
normative Kontrolle der verskripteten Ablaufmuster und die Vorgabe und Ein-
schriankung sprachlicher Ausdrucksformen ist priagend fiir die in Callcentern
auftretenden miindlichen Kommunikationsformen. Vorplanung und Vorgaben
dienen dabei nicht nur einer effizienteren Gesprachsfithrung, sie ersetzen z.T.
auch die kosten- und zeitintensive Ausbildung und Schulung der Agenten (vgl.
Briinner 2000, 55; Antos 1992a, 125). So trdgt die Standardisierung der miindli-
chen Kommunikation auch indirekt zu einer Effizienzsteigerung bei, denn so
konnen die Ausbildungskosten der Mitarbeiter und die ,unproduktiven’ Schu-
lungszeiten gering gehalten werden.

2.3.2.2 Aufiendarstellung der Unternehmensidentitit und Marke

Die Beziehung zwischen Dienstleister und Kunde ist durch die Standardisierung
der Arbeit und Kommunikation einem grundsétzlichen Wandel unterzogen (vgl.
Kap. 2.2, Punkt 3a). An die Stelle langlebiger und individueller Kundenbezie-
hungen treten einmalige, medialisierte Kontakte mit austauschbaren Kundenbe-
ratern (vgl. Bendel 2007, 58; Bienzeisler/Loffler 2006, 214). Tayloristische Ar-
beitsprinzipien und standarisierte Kommunikationsarbeit tragen zu dieser
Anonymisierung bei. Um dem Mangel an personlichen Beziehungen entgegen-
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zuwirken, der zwangsléufig entsteht, wenn die Bearbeitung von Kundenanliegen
auf mehrere, stetig wechselnde Personen verteilt wird, versuchen die Unterneh-
men durch ,rigorose Standardisierung® (Bendel 2007, 59) von Produkten und
Services, ein einheitliches Image nach auflen zu kommunizieren (ebd.). So soll
schon bei der hoch standardisierten BegriiBungsfloskel der Wiedererkennungsef-
fekt des Unternehmens bei Kunden garantiert werden. In dieser Funktion dient
die Standardisierung vorrangig der konsistenten Auflendarstellung eines Unter-
nehmens. Es soll der Eindruck erweckt werden, das jeweilige Unternehmen
»spreche mit einer Stimme* (Rothe 2011a, 96). Die Kommunikation wird zur
Marke, mit der Unternehmen sich ihren Kunden gegeniiber prisentieren (ebd.).
Kundenberater oder Callcenteragenten avancieren zu ,Markenbotschaftern’ —
ein Trend, der den high-end-Agenten anstrebt (Burmann/Konig 2012).

Ziel dieser strategisch inszenierten Markenkommunikation ist, das hinter der
Marke und dem kommunikativen Handeln stehende Unternehmen fiir die Kun-
den eindeutig erkennbar zu machen. Anders formuliert: Die Kommunikation
soll zum Markenerlebnis werden und Mitarbeiterverhalten und Markenperson-
lichkeit miissen im Sinne des image fit ,stimmig’ sein, wie Lieven (2009) belegt.
Der Bedarf nach Einheitlichkeit und konsistenter Auflendarstellung wird umso
grofer beim Outsourcing von Kundenberatungssegmenten an externe Dienst-
leister im In- und Ausland. Hinter den Kulissen stehen dann Mitarbeiter an der
,Front im Kundenkontakt’, die im Normalfall nicht einmal ,den Fuf} in die Tur’
desjenigen Unternehmens gesetzt haben, als dessen ,,Visitenkarte (Bendel
2007, 59) sie am Telefon fungieren. Die Angestellten werden so einem zuneh-
menden ,,Uniformisierungszwang* (ebd.) unterworfen, der die konsistente Au-
Bendarstellung und die Identifikation der Mitarbeiter mit dem Auftraggeberun-
ternehmen und der Marke sichern soll. Wie Cameron (2000) beschreibt, reichen
die organisationsseitigen Forderungen nach Identifikation der Mitarbeiter mitun-
ter bis in das Denken und Erleben, etwa durch die Forderung, bestimmte positi-
ve Emotionen im Kundenkontakt tatséchlich zu empfinden (ebd. 84). Ein Ge-
danke, der auch von der Ratgeberliteratur aufgegriffen wird (ebd.).

Solche Anspriiche an das Handeln, Denken und Fiihlen der Mitarbeiter griinden
sich seitens der Unternehmen und Organisationen auf das Konzept der Unter-
nehmensidentitit. Mit der Corporate-Identity (CI) hat sich eine top-down-
Strategie der Selbstdarstellung entwickelt, mit deren Hilfe eine einheitliche Un-
ternehmensidentitdt generiert und transportiert werden soll. Grundlage dafiir ist
die systematische und langfristige Gestaltung eines Selbstverstindnisses, das die
Identitdt bzw. die eigene Unternehmenspersonlichkeit widerspiegelt. Die CI ver-
steht sich selbst als ein dynamisches Strategiekonzept, welches alle internen und
externen Interaktionsprozesse steuert und dabei auch die Kommunikation eines
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Unternehmens einheitlich an der Unternehmensidentitét ausrichtet (vgl. Inter-
netquelle 7).

,»Nach auflen geht es darum, dass die durch verbales und nonverbales Verhalten gesen-
deten Signale mit dem erarbeiteten Konzept {ibereinstimmen und so bei den verschiede-
nen Adressatenkreisen wie Offentlichkeit, Kunden, Presse, Kapitalgeber, Lieferanten,
potenzielle Arbeitnehmer etc., den Aufbau eines Firmenimages ermoglichen, die mit
dem Corporate Identity-Konzept {ibereinstimmen; man kann hier von Image-Fit spre-
chen.” (Internetquelle 8)

Gleichwohl die Diskussion um die CI bereits in den 1980er Jahren ihren Hohe-
punkt hatte, wird das Thema bis heute intensiv und mitunter kontrovers disku-
tiert (vgl. Bruhn 2014, 96). Die CI gilt als ein ,,schliissiger Zusammenhang von
Erscheinung, Worten und Taten eines Unternehmens mit seinem »Wesen« [...]“
(ebd. 677). Anders ausgedriickt, geht es im CI-Konzept um eine konsistente
Konzeption und Abstimmung von Unternehmensverhalten, -erscheinungsbild
und -kommunikation entsprechend der ,hypostatischen Unternehmensperson-
lichkeit als dem manifestierten Selbstverstindnis des Unternehmens* (ebd.). Das
CI-Konzept umfasst damit sowohl das Erscheinungsbild (Corporate Design),
das Verhalten der Mitarbeiter (Corporate Behaviour) als auch die Kommunika-
tion (Corporate Communications) (ebd.). Basis dieser strategisch geplanten und
operativ eingesetzten Selbstdarstellung von Organisationen und Unternehmen ist
eine vorab definierte Unternehmensphilosophie, inbegriffen der geplanten Ziel-
setzung und des definierten Soll-Zustandes (ebd. 96 ff.).

Das CI-Konzept kann konzeptionell auch in den Rahmen der ,Integrierten Un-
ternehmenskommunikation’ gesetzt werden — einem ganzheitlichen Prozess zur
Analyse, Steuerung, Umsetzung und Kontrolle unternehmensinterner und -ex-
terner Kommunikation, ,,der darauf ausgerichtet ist, aus den differenzierten
Quellen der [...] Kommunikation von Unternehmen eine Einheit herzustellen,
um ein fiir die [...] Zielgruppen der [...] Kommunikation konsistentes Erschei-
nungsbild des Unternehmens bzw. eines Bezugsobjektes des Unternehmens zu
vermitteln. (ebd. 681). Wihrend jedoch die ,Integrierte Unternehmenskommu-
nikation’ die Abstimmung, Integration und Verbesserung aller Kommunikati-
onsmafnahmen und deren Wirkung in einer Gesamtkonzeption verfolgt, steht
bei der CI vorrangig die Vermittlung und Identifikation mit der ,Personlichkeit’
des Unternehmens im Vordergrund. In der Kritik steht das CI-Konzept v.a. we-
gen seines fop-down-Ansatzes und der damit verbundenen mangelnden Integra-
tion aller Hierarchieebenen in den Prozess der Identitdtsfindung. Dementspre-
chend gestaltet sich die Operationalisierung vergleichsweise starr und
formalhaft und bleibt als ,kommunikationspolitische Schonférberei’, so die

40 © Frank & Timme Verlag fiir wissenschaftliche Literatur



Hauptkritik, an der Oberflache (ebd. 97 ff.). Das zeigt sich in besonderer Weise
an der Umsetzung der CI in der miindlichen Kommunikation. Mainahmen bein-
halten hierbei vorzugsweise formale Regelungen des Sprachstils, die Vorgabe
spezieller Formulierungen bis hin zur Kreierung unternehmensindividueller Ein-
leitungs-, GruB3- und Abschiedsformeln (Lewinska 2005, 6). Die Einhaltung die-
ser Normen und Anwendung der Floskeln soll nach dem Konzept der CI die Un-
ternehmensidentitdt im Gespréch transportieren.

2.3.2.3 Gesprichsoptimierung

Die Standardisierungsmalinahmen sollen nicht nur helfen, die Kommunikations-
arbeit an Effizienz- und Identititskriterien auszurichten, sie sollen auch dazu
beitragen, die Kommunikation der Mitarbeiter im Kundenkontakt auf hohem
Niveau zu sichern. Gleichzeitig soll so versucht werden, den Kommunikations-
erfolg von den individuellen Fahigkeiten und dem ,Eigensinn“ (Habscheid
2003, 211) der Mitarbeiter abzukoppeln. Im Fokus stehen damit der Gespréichs-
prozess und dessen effiziente und maximale Steuerung im Sinne positiver Effek-
te fiir Unternehmen und Kunden: Uberzeugung von der angeratenen Losung
bzw. des angeratenen Produktes, Kundenzufriedenheit, Aufbau einer emotiona-
len Beziehung zum Kunden mit dem Effekt der langfristigen Kundenbindung
usw. Die Vorgaben und Standards orientieren sich dabei immer an der jeweili-
gen Gesprachsfunktion, den damit verbundenen Zielen, der Effektivitit und der
hierzu erforderlichen kommunikativen Prozesse. Sie verkérpern Optimalitdtskri-
terien der Kommunikation, die vorwiegend auf Erfahrungs- und Ratgeberwissen
fuBen und grundsitzlich normativ und sprecherzentriert ausgerichtet sind (vgl.
Bose et al. 2012). Dem Rezeptcharakter der sprachlichen und kommunikativen
Vorgaben liegt ein ebensolches Verstdndnis von miindlicher Kommunikation
und Gespriach zugrunde (sieche dazu Kap. 3.1). Im Zentrum der Kommunikati-
onsoptimierung durch die Implementierung von Gespriachsstandards stehen vor
allem die idealtypische Planung und Reihenfolge der im Gesprich zu bearbei-
tenden Aufgaben, die Verwendung bzw. Vermeidung bestimmter sprachliche
Ausdrucksformen (z.B. die Verwendung der namentlichen Kundenansprache
und der Einbau von Briickenformulierungen oder die Vermeidung von Konjunk-
tiven und anderen ,Weichmachern’), allgemeine Gesprichsregeln (etwa: ,Wer
fragt — der fiihrt.”) und spezifische Verhaltensweisen (darunter das berithmte
,Licheln in der Stimme’), die vermeintlich den Erfolg der Gespridche sichern
(Pietschmann 2014, 154).

Derartige Gespréachsstandards fithren dabei nicht unbedingt zur angestrebten
Gespriachsoptimierung. Fiir die Mitarbeiter verbindet sich damit zugleich eine
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mehr oder weniger drastische Einschrinkung ihrer sprachlich-kommunikativen
Wahl- und Reaktionsmdglichkeiten. Mit dem Ziel, durch normative Vorgaben
den Gespriachserfolg von den sog. weichen Faktoren, also dem schwer zu kon-
trollierenden Verhalten der Agenten, abzukoppeln, wird zugleich die Situations-
spezifik und die Einzigartigkeit von Gespriachen und Gesprichspartnern igno-
riert. Hierin liegen die Grenzen der Vorplanung und der in Gespréchsleitfaden
gegossenen Optimalititsstrategien und -standards, da Gespriachsprozesse nie
vollends vorhersehbar und damit auch nicht bis ins Letzte planbar sind (Matu-
schek/Kleemann 2006, 92 f.).

2.3.2.4 Hilfs- und Qualifizierungsfunktion

Standardisierungsmafinahmen sind zugleich auch als hilfreiche Anleitung bei
der Bewiltigung kommunikativer Aufgaben der Agenten gedacht. Die in Call-
centern hdufig verwendeten Leitfaden (siehe auch Kap. 2.3.3) stellen in diesem
Sinne Strukturbeschreibungen optimaler Gesprachsverldufe dar (vgl. Briinner
2000, 55). Leitfaden werden nicht nur zur Kampagnenplanung, sondern auch zur
Vorbereitung auf die zu fithrenden Telefonate genutzt (vgl. Habscheid et al.
2006, 165; Briinner 2000, 55; Antos 1992a, 125). Auch Formulierungen und
Argumentationsstrategien werden haufig vorgeplant und in Textbausteinen oder
Gesprichsregeln fixiert. Dadurch ist die Kommunikation nicht mehr nur vom
Formulierungs- und Argumentationsgeschick des einzelnen Mitarbeiters abhén-
gig (vgl. Briinner 2000, 55). Zugleich werden damit die Mitarbeiter im Kunden-
kontakt leichter austauschbar und Unternechmen kénnen so der typischerweise
hohen Fluktuation begegnen. Trotz der genannten positiven Funktionen des
Scripting und der regelbasierten Standardisierung konstatieren Habscheid et al.
(2006) kritisch, dass die ,,Ressourcen in der individuellen Kommunikations- und
Sozialkompetenz der Mitarbeiter ungenutzt [bleiben]* und die fertigen Kommu-
nikationsbausteine und Skripte oft unglaubwiirdig und inszeniert erscheinen
(ebd. 167).

2.3.2.5 Qualitiitssicherung und Leistungskontrolle

Die Dokumentation und Sicherung der Qualitét der erbrachten Dienstleistung ist
ein wesentlicher Bestandteil der Arbeit von Callcentern. Die Qualitédtssicherung
muss auch den Auftraggebern gegeniiber transparent gemacht werden. Die auf-
traggebenden Unternehmen fordern Rechenschaft iiber die Giite der Dienstleis-
tungsarbeit, denn schlieflich vertrauen sie den Callcentern ihre Kunden an.
Kundenzufriedenheit und Kundenbindung sind die Schlagworte, mit denen Call-
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centerunternehmen fiir sich Werbung machen. Damit steht verstérkt der Kunde
mit seinen Erwartungen und Bediirfnissen im Mittelpunkt der Unternehmensphi-
losophie. Schnelle Bearbeitung, freundliche Mitarbeiter, kompetente Beratung
und gute Gespriache sollen zufriedene Kunden garantieren, so das Versprechen
der Callcenterunternehmen. Die Agenten nehmen hier eine Schliisselposition
ein, denn schlieBlich sind die Kunden oder Endnutzer im Bereich der Dienstleis-
tungsarbeit darauf angewiesen, ihr Werturteil auf das Verhalten des jeweiligen
Agenten zu stiitzen (vgl. Habscheid 2003, 211). Wie aber lassen sich die Zufrie-
denheit und die Giite der Interaktion aus der Unternehmensperspektive objektiv
messen?

Die geforderte objektive Qualitdtskontrolle der Dienstleistungsarbeit gestaltet
sich im Kontext professioneller Telefonie insofern besonders schwierig, als dass
hier das Produkt bzw. die Erbringung der Dienstleistung an menschliches Ver-
halten gekniipft ist (vgl. Seidel 2007, 33; Brasse/Langhoff 2003, 8; auch Kap.
3.1.4). Die Vereinheitlichung von Kommunikationsabldufen und -inhalten dient
damit nicht zuletzt auch der besseren Vergleichbarkeit und Kontrolle dieses an-
sonsten ,weichen Faktors’ Gespriach. Die Standardisierung kann damit wohl
auch als ein Versuch gewertet werden, allgemeine Annahmen {iber erfolgreiche
Kommunikation in Regelwerke und Verhaltenskodizes zu gieen, um miteinan-
der vergleichbare, v.a. aber messbare Ergebnisse zu erzielen. Die Qualititskon-
trolle stiitzt sich dafiir auf ausdifferenzierte Kataloge, die simtliche Normen des
Gesprichsverhaltens objektiv zu erfassen versuchen. Dabei hat es sich in Call-
centern lange Zeit durchgesetzt, all das, was im Gesprach quantitativ zu erfassen
ist, als Kennwerte der Gespriachsqualitidt zu erheben. Hier bieten sich an: Die
Frequenz der namentlichen Kundeansprache; die Einhaltung der Begriiungs-
und Verabschiedungsformeln; die Verwendung von Positivformulierungen und
die Vermeidung negativer Formulierungen und Schliisselworter. Durch Standar-
disierungsmaBnahmen soll das prinzipiell eigensinnige Verhalten der Agenten
auch zur Sicherung einer bestimmten Qualitdtsnorm vereinheitlicht und gesteu-
ert werden (vgl. Habscheid et al. 2006, 165).

2.3.3 Mittel und Grenzen der Kommunikationsstandardisierung

Standardisierungsmafinahmen der miindlichen Kommunikation in Callcentern
iibernehmen, wie deutlich wurde, zugleich mehrere Funktionen. Entsprechend
breit ist das Spektrum der dafiir zur Verfiigung stehenden Mittel und Mafnah-
men. Zu den gingigen Formen zdhlt in Callcentern die bereits angesprochene
Standardisierung durch Gespriachsregeln, durch Beurteilungskriterien zur Quali-
tétskontrolle und durch Gesprichsleitfaden.
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2.3.3.1 Gesprichsregeln

Darunter zdhlen konkrete Empfehlungen und Vorgaben, die in Schulungen und
Trainings vermittelt werden und die zugleich Gegenstand der Ratgeberliteratur
sind (vgl. Kap. 3.1). Diese umfassen sowohl ganz allgemeine Verhaltensvorga-
ben als auch Anweisungen zur sprachlichen und parasprachlichen Realisierung
(vgl. Tab. 2). Entsprechend umfangreich ist das Spektrum an Gesprichsregeln,
die, wie Rothe schreibt, ,,auch abseits des Headsets Eingang finden und Teil der
Unternehmenskultur werden® (2011, 98). Renner et al. (2006) zdhlen solche,
iberwiegend die Mikroaspekte der Kommunikation betreffenden Standardisie-
rungsmafinahmen zur ,internen’ Standardisierung der Kommunikationsarbeit,
die unter einer Reihe ,externer’ MaB3gaben und Kontrollen erfolgt (ebd. 102).
Die dazu zdhlenden internen Regeln sind exemplarisch in Anlehnung an Rothe
(2011, 98 f.) und Habscheid et al. (2006, 170) in Tabelle 1 aufgelistet.

pragmatische Ebene sprachliche Ebene parasprachliche Ebene
- Identifikation durch Nen- - namentliche Kundenansprache -  Hinweise zu Sprechtempo
nung des Vor-, Nach- und (z.B. langsam sprechen) und
Firmennamens Stimmausdruck (z.B. horbares
Licheln)
- positive Gespriachserdffnung - positive, hofliche und freund- - Hinweise zu Aussprache
und -beendigung liche Formulierungen und (z.B. Dialekt vermeiden)

Verwendung sog. ,verbale
Bonbons’ (z.B. ,,Schon, dass
ich Sie erreiche.)

- Anwendung von Fragetech- -  Zusagen-Formulierung im - Hinweise zu Pausensetzung

nik, Nutzenargumentation Indikativ (,,Ich rufe Sie an.”) und Frageintonation

- Einwandbehandlung - Vermeidung von negativen - Stimmausdruck
Formulierungen und sog. ,Kil- (z.B. vertrauensvolle Stimme)
lerphrasen’

- Querverkauf - Verwendung von Formulie- - Hinweise zur Modulation
rungshilfen fiir ,Nutzenargu- (z.B. bewegt sprechen)
mentation” und ,Einwandbe-
handlungen’

Tabelle 1: Ebenen interner Gespréachsregeln und -vorgaben der professionellen Telefonie in
Callcentern (nach Rothe 2011, 98 f. und Habscheid et al. 2006, 170)

Die unter der sprachlichen Ebene aufgefiihrten Formulierungsvorgaben sind ty-
pische Kennzeichen sog. , kontrollierter Sprachen* (Gopferich 2007, 482). Diese
hier als ,kontrollierte Sprachen’ bezeichneten sprachlichen Varietiten sind
Teilmengen natiirlicher Sprache, die, liberwiegend Schriftsprachprinzipien fol-
gend, auf vorab erstellten Regeln und Standards beruhen (ebd.). Ergidnzt werden
sie um eine Palette allgemeiner Regeln zum richtigen Verhalten (s.o.): Freund-
lich sein und mit der Stimme ldcheln, den Kunden aufwerten, Sachverhalte im-
mer positiv formulieren usw.
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2.3.3.2 Gesprichssteuerung mittels Gesprichsleitfiden

Da die Kommunikationsarbeit in Callcentern zumeist skript- bzw. leitfadenge-
stiitzt ist, soll an dieser Stelle noch einmal differenziert auf die Standardisierung
durch Gespréchsleitfiden eingegangen werden. Lange Zeit stellten ausformu-
lierte Skripte ein geeignetes Mittel zur Sicherung des gewiinschten Gespréchs-
verhaltens dar. Schriftlich ausformulierte Gesprichsleitfiden bilden nach Rothe
(2011a) ,,[...] das Bemiihen um gréfitmogliche Standardisierung der Kommuni-
kation* ab (ebd. 97). Bei Dienstleistungen mit hohem Komplexititsgrad erwei-
sen sich solche engmaschigen Gespréichsskripte jedoch vielfach als zu starr und
erfordern flexible Gesprichshilfen und eine vergleichsweise lockere Leitfaden-
bindung (vgl. Matuschek/Kleemann 2006). Daher kommen Gesprichsleitfaden
oder Skripte besonders im Outbound, z.B. in Verkaufsgesprichen, verkaufsna-
her Marktforschung und Bedarfsermittlung sowie in telefonischen Befragungen
zum Einsatz (Briinner 2000, 55). Inzwischen sind allerdings im In- wie im Out-
bound zunehmend Mischformen der Gesprichshilfen zu beobachten (vgl. Rothe
i.V.). Hier leistet die fortschreitende Digitalisierung einen entscheidenden Bei-
trag: ,,Der Kundenberater wird anhand von Checklisten durch das Gesprich ge-
fithrt und kann je nach Kundenbedarf und Gesprachsentwicklung weitere Infor-
mationen abrufen® (ebd.). Nach wie vor sind diese zwar zumeist als fertige
Antwortexte formuliert, konnen aber, je nach Belieben und Erfahrung des Mit-
arbeiters, lediglich als Gedéchtnisstiitze genutzt werden. Skripte und Informati-
onssysteme haben — besonders bei der Inbound-Telefonie — {iberwiegend Leit-
plankenfunktion (Holtgrewe/Kerst 2002b). Trotz dieser neueren Entwicklungen
hat der Befund, dass miindliche Kommunikation in Callcentern vielerorts kon-
zeptionell schriftlich geprégt ist, nach wie vor Bestand.

Im herkémmlichen Sinn haben Gespréchsleitfaden, im Gegensatz zu linguisti-
schen Phasen-, Handlungsschema- oder Musterrekonstruktionen normativen
Charakter und fungieren als schriftliche Anleitung der Gesprachsfiihrung (Briin-
ner 2000, 55; KieBling-Sonntag 1994, 194; Antos 1992a). Beim projektiibergrei-
fenden Einsatz schaffen Gesprichsleitfiden und die damit verbundenen Beurtei-
lungskriterien eine iiberregional vergleichbare Kontrolle der Dienstleistungs-
qualitdt, so dass der Kunde auch nach einem Ortswechsel das vertraute Bera-
tungsdesign wiederfindet (vgl. Kiefling-Sonntag 1994, 190 ff.). Antos (1992a)
unterscheidet vier Funktionen, die Gesprichsleitfiden erfiillen sollen (vgl. ebd.
143):

© Frank & Timme Verlag fiir wissenschaftliche Literatur 45



¢ Planungsfunktion: Die bei der Skripterstellung im Vorfeld geleistete
Planungsarbeit der Gespriache, Gesprichsziele, -passagen und -schritte
tragt in erheblichem Mafe zur Situationsentlastung bei der eigentlichen
Gespréchsfiihrung und Kommunikationsarbeit bei.

¢ Kognitive Funktion: Gespréchsleitfaden und Skripte dienen den Agenten
im Arbeitsalltag zudem als kognitive Stiitze zu wichtigen Gesprachsinhal-
ten, -abldufen und Detailinformationen. In dieser kognitiven Hilfsfunktion
geben Skripte den Agenten Sicherheit und Freiraum zur simultanen Ge-
sprachskontrolle.

e Didaktische Funktion: Die in den Skripten schriftlich fixierten ,optima-
len’ Gespréchsfithrungsstrategien tragen dariiber hinaus zu einer Erweite-
rung und Optimierung der Gespriachsfithrungskompetenz der Mitarbeiter
bei.

e Analytische Funktion: In der Auswertung und Qualitdtskontrolle konnen
Aufzeichnungen eigener Gespriachsaufnahmen die Analysekompetenz der
Mitarbeiter fordern und fiir Aspekte der Gesprachsfithrung sensibilisieren.
Dies stellt eine Form des ,,retrospektiven Feed-backs* (Antos 1992a, 143)
dar. Die derart gewonnenen Erkenntnisse konnen fiir die verbesserte Erar-
beitung von Skripten nutzbar gemacht werden.

Nach diesem Versténdnis sollen die eng- oder weitmaschigen Gesprachsleitfa-
den eine andauernd hohe Qualitét der Gespriche in Callcentern dadurch sichern,
dass die fiir optimal befundenen Gesprichsstrategien und Formulierungen im-
mer wieder realisiert und von allen Mitarbeitern gleichermallen verwendet wer-
den (Rothe 2011a, 105). Den genannten Positiveffekten des scripting steht die
Kritik der automatisierten Gesprachsfithrung durch Skripte gegeniiber (vgl. ebd.;
auch KiefBling-Sonntag 1994). An die Stelle von Gespriachskompetenz trete so
eine automatisierte Reproduzier- oder ,,Vorlesefertigkeit™ (Rothe 2011a, 105).

,,Gerade der noch nicht sattelfeste Verkdufer wird durch den Leitfaden mit der durch ihn
vorgegeben Chronologie zu behandelnder Inhalte beinahe dazu gezwungen, eine stabs-
méBig konzipierte Gesprachsstrategie gewissermaflen serienméfig zu reproduzieren.
Uber einen Erfahrungsschatz, der ihm bei Bedarf den Riickgriff auf Alternativen er-
laubt, verfiigt er noch nicht, und seine Kreativitit wird durch die ,perfekt’ aufbereitete
Gesprachsvorgabe eher gehemmt als gefordert.* (KieBling-Sonntag 1994, 193).

Damit behindern v.a. Wort-fiir-Wort-Leitfaden nicht nur die kreative Entfaltung
der Agenten, sondern auch das individuelle Eingehen auf Situation und Kunden
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(vgl. Habscheidt et al. 2006; Matuschek/Kleemann 2006). Wie in der schriftli-
chen Kommunikation gehen vorformulierte Textbausteine auch im Gespréch mit
einem Mangel an Responsivitdt einher (vgl. Habscheid et al. 2006, 167),
wodurch sich Kunden hdufig nicht ernst genommen fiihlen. Insbesondere Ver-
kaufsgespriache, in denen besonders engmaschige Leitfaden zum Einsatz kom-
men, sind durch den hohen Produktprdsentationsanteil der Mitarbeiter oft nur
wenig dialogisch. In der Regel werden die Kunden mit Informationen zu Vorzii-
gen und Einzelheiten des Produktes iiberschiittet, die sie im Einzelnen nicht ver-
arbeiten konnen. In der Folge dieser Informationsflut werden Kunden passiv und
weniger entscheidungswillig (vgl. KieBling-Sonntag 1994, 194 f.). Die Agenten
wirken in den Gespriachen mitunter hochgradig routiniert und automatisiert und
die Gespréche selbst wie einstudiert (vgl. z.B. Antos, 1992; Leidner 1993; Rothe
2011a; 2011b). Das von Rothe (2009 und 2011a) auditiv und akustisch analy-
sierte reproduzierende Sprechausdrucksmuster typischer Leitfadensequenzen
kann als Indiz fiir mangelndes Sprechdenken und den damit verbundenen Pro-
zessen der Sprechplanung interpretiert werden. Kundenseitig fiihrt dieses horba-
re Aussetzen der kognitiven Planung beim Sprechen einmal mehr zu Beeintréich-
tigungen der Horverstehensleistung.

In der Praxis setzt sich daher zunehmend ein lockerer Umgang mit Gespréachs-
leitfaden und Skripten durch (vgl. Matuschek/Kleemann 2006; Holtgrewe/Kerst
2002b; KieBling-Sonntag 1994). Dafiir grundlegend ist die Erkenntnis, dass all-
zu rigides scripting gesprachskompetentes Handeln der Mitarbeiter eher verhin-
dert als fordert (vgl. Kap. 2.3.2.4). Insbesondere in hochqualifizierten Dienst-
leistungssegmenten setzt man daher im Sinne von ,slack™ (Holtgrewe/Kerst
2002b, 117) zunehmend auf Entfaltungsmdglichkeiten der kommunikativen und
sozialen Potentiale der Callcenteragenten. Der als slack bezeichnete Uberschuss
an Ressourcen und Kompetenzen von Unternehmen und Organisationen, der
organisationsseitig ungenutzt bleibt bzw. in Reserve gehalten wird, bezieht sich
dabei auch auf die Organisationsmitglieder: In ihrer leibhaften Arbeit liegen
»uberschiissige Qualifikationen, zeitliche Flexibilititspotentiale und biographi-
sche Ressourcen [...].“ (Holtgrewe/Kerst 2002a, 146). Der flexible Einsatz und
Umgang mit Gespréchsleitfaden kann in der Praxis dazu fiihren, diese ungenutz-
ten Potentiale und Kompetenzen der Mitarbeiter zu befoérdern, v.a. dadurch dass
ihnen in der Kommunikationsarbeit entsprechende Entfaltungsmoglichkeiten
eingerdumt werden.

,Leitfaden etwa, die die Gesprachsfithrung zu standardisieren suchen, werden in den
meisten Féllen eher als ‘Leitplanken® verstanden. Fiir die Agents ist das Ausdruck der
geforderten Subjektivitdt und ihrer kontrollierten Autonomie. Im lockeren Umgang mit
Leitfaden steckt slack.“ (Holtgrewe/Kerst 2002b, 117).
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Dass diese hier als slack bezeichneten Potentiale der Mitarbeiter in der Praxis,
insbesondere an Service-Hotlines, inzwischen auch genutzt werden, zeigen z.B.
die Befunde von Mondana (2008) und Wahlen et al. (2002). Zunehmend ist ein
bisweilen kreativer Umgang der Agenten mit den verschiedenen Tools, Ge-
sprachshilfen, Datenbanken und individuellen Arbeitsmaterialien zu beobachten
(vgl. Rothe i. V). ,,Diese werden nebenher, parallel und/oder auf das Gespriach
bezogen in situationsspezifischer Weise benutzt [...]* (ebd.).

Zum Abschluss dieses Kapitels sollen zunéchst die bereits angeklungenen Gren-
zen von Standardisierungsmafinahmen in der Kommunikationsarbeit erortert
werden. Daran schlieit sich eine Illustration der diskutierten Besonderheiten der
Kommunikationsarbeit im permanenten Spannungsfeld zwischen Standardisie-
rung und Flexibilitit anhand der angekiindigten Fallbeispiele an. Sie markieren
gewissermaflen die beiden Pole der zuvor skizzierten Kommunikationsarbeit.
Abschlielend erfolgt eine kurze Zusammenfassung mit Fazit zu den hier disku-
tierten Merkmalen und Bedingungen der Kommunikationsarbeit in Callcentern.

Im Kontext der an das menschliche Verhalten und Handeln gekoppelten
Kommunikationsarbeit sind Standardisierungsmafinahmen zwangsldufig Gren-
zen gesetzt bzw. bleiben ebendiese MaBnahmen immer unvollstindig (vgl.
Holtgrewe 2003, 52). Kommunikationsstandards scheitern nicht nur am ,Eigen-
sinn’ von Mitarbeitern und Gesprachspartnern, sondern auch an der Unvorher-
sehbarkeit konkreter Gesprichssituationen (vgl. Kleemann et al. 2004, 139). Der
Versuch, das Verhalten der Mitarbeiter in der Kundenkommunikation zu ratio-
nalisieren und der Organisationslogik anzupassen, geht immer auch mit dem
Versuch einher, das Kundenverhalten zu steuern und an diese Logik anzupassen
(vgl. ebd. 135; ebenso Voswinkel 2000, 189). Habscheid (2003) konstatiert die
nur partielle Vereinbarkeit von Standardisierung und Kommunikationsarbeit als
Dienstleistung und expliziert die Besonderheiten, die dafiir verantwortlich
zeichnen (ebd. 211 ff.):

1) Im Falle der Dienstleitungsarbeit bezieht sich die Standardisierung auf
Menschen und deren Arbeitshandeln und Verhalten in ganz konkreten Si-
tuationen. Dieses Verhalten wird im Wesentlichen vom Denken, Fiihlen
und Wollen der Mitarbeiter bestimmt. Rationalisierungsbemiihungen, so-
weit sie auch gehen mogen, stolen hier an ihre natiirlichen Grenzen, da das
Innenleben des Einzelnen nur begrenzt zugénglich und kontrollierbar ist.
Der Versuch, die Agenten iiber die berufliche Rolle hinaus zu erziehen und
an den Rationalititen der Organisation auszurichten, scheitert an den indi-
viduellen Identitdten, Perspektiven und Stilen der Mitarbeiter (vgl. auch
Holtgrewe/Voswinkel 2002).
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2) Uber die Interaktion in der miindlichen Kommunikation sind die Kunden
aktiv mit in die Dienstleistungsarbeit eingebunden. Von ihrem Zutun und
ihrer Kooperationsbereitschaft hdngen auch der Verlauf und die Qualitdt
der Interaktion ab. Viele Kunden sind inzwischen so sozialisiert, dass sie
ihr Verhalten der rationalisierten Arbeitsweise von Dienstleistungsunter-
nehmen anpassen. Anders formuliert: Auch das Verhalten der Kunden wird
durch die Unternehmen normiert und kontrolliert. Auch hier stoft die Stan-
dardisierung zugleich an ihre Grenzen, ndmlich dort, wo sie auf den ,Ei-
gensinn’ der Kunden trifft, die sich nicht den vorgegebenen Bearbeitungs-
regeln unterwerfen und eigenen Rationalititen folgen (vgl. dazu auch
Kleemann et al. 2004).

3) Die Kundenorientierung ist in den letzten Jahren eine der wichtigsten Ma-
ximen der Unternehmensfithrung geworden. Dabei wird die Qualitdt der
Dienstleistung oft mit der subjektiven Kundenzufriedenheit gleichgesetzt.
Weil die Dienstleistungsarbeit inzwischen so komplex ist, dass viele Kun-
den den sachlich realen Nutzen einer Leistung gar nicht mehr beurteilen
konnen, stiitzen sie ihr Werturteil nicht zuletzt auf das Verhalten der Mitar-
beiter, das sich in der Interaktionsqualitit zeigt. Damit gewinnen die wei-
chen, psychosozialen Aspekte der Interaktion an Bedeutung fiir das Wert-
urteil der Kunden. Durch die Standardisierung des Verhaltens werden aber
gerade die zentralen Beziehungsqualititen wie Authentizitit, Individualitdt
und Glaubwiirdigkeit grundsétzlich in Frage gestellt. Aus Sicht des Kunden
fiihrt der Verlust dieser Bezichungsqualititen auch zu einer Entwertung der
Interaktion.

4) Letztlich gehdrt zu den Grundeigenschaften miindlicher Kommunikation,
dass sie einen offenen, nicht zu kontrollierenden und vom Zutun der Inter-
agierenden abhingigen Verlauf nimmt. Im Sinne Geifiners (1981) ist das
Miteinandersprechen als , kommunikative Reziprokhandlung® (ebd. 61)
u.a. situations- und personengebunden (ebd.). Die Einmaligkeit der Kom-
munikationssituation, der daran beteiligten Gesprachspartner und die Ei-
genlogik und Prozesshaftigkeit laufen der Vorhersagbarkeit durch die
Standardisierung zuwider.

Bezugnehmend auf das von Grice (1975, in deutscher Ubersetzung 1993) postu-
lierte Kooperationsprinzip und den damit verbundenen Maximen (vgl. dazu die
Ausfithrungen zum Kooperationsprinzip in der Kommunikation in Kap. 3.2.2.1)
wird deutlich, dass miindliche Kommunikation von Natur aus Rationalititsprin-
zipien folgt (Habscheid 2003, 223). Diese werden in realer Kommunikation —
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und das ist der Kern des Grice’schen Konzeptes — flexibel gehandhabt und bis-
weilen gebrochen, um in Gespriachen rational und zugleich kooperativ handeln
zu konnen. Anders verhilt es sich mit den zuvor erdrterten Regeln und Ge-
sprachsstandards in der Dienstleistungskommunikation, insbesondere dann,
wenn ein flexibler Umgang in der ,dilemmatischen Grenzstellenarbeit’ nicht ge-
lingt. Werden sie als starre Normen gesetzt oder verstanden, brechen ihre Befol-
ger mit den von Grice (ebd.) postulierten genuin dkonomischen und kooperati-
ven Prinzipen der Verstindigung.

Kunden, die mit der Unternehmenslogik nicht vertraut sind, scheitern schnell am
arbeitsteiligen System der Dienstleistungsarbeit und dessen Strukturen. Nicht
selten sind sie frustriert, wenn sie mit ihrem Anliegen beim ersten Anlauf fehl-
schlagen. Hinzu kommt die Unfdhigkeit vieler Agenten, die Struktur und den
Sinn der institutionell vorgegebenen Verfahrensweisen bei der Bearbeitung von
Kundenanliegen transparent zu machen, um so dem Kunden Einsicht und Ver-
standnis flir betriebsinterne Handlungsablaufe und Zustindigkeiten zu verschaf-
fen. Wie u.a. Habscheid et al. (2006) belegen, geht der Riickgriff auf Standard-
formulierungen oft mit einem Mangel an Responsivitit einher, so dass das derart
standardisierte kommunikative Verhalten auf subjektive Interpretationsleistun-
gen der Kunden angewiesen ist (vgl. ebd. 165 ff.; auch Kleemann/Matuschek
2001). Die Vorplanung und die vorab entwickelten Kommunikationsbausteine
laufen der situativen Sensitivitdt des Beziehungsmanagements zuwider und er-
weisen sich daher insbesondere in Bezug auf den Horerzuschnitt als problema-
tisch, weil Standardisierung und Kontextsensitivitdt prinzipiell im Widerspruch
stehen (vgl. Habscheid et al. 2006, 167; Hartung 2004, 49; Briinner 2000, 62).

Wie andere Aspekte der miindlichen Kommunikation wird auch die Bezie-
hungsgestaltung als ein Phdanomen betrachtet, das durch die Dynamik und den
wechselseitigen Bezug der aufeinander bezogenen Beitrdge der Beteiligten zu-
stande kommt. Nicht nur, dass durch die Standardisierung héufig die individuel-
len kommunikativen und sozialen Ressourcen der Agenten ungenutzt bleiben,
auch schotteten sich die Unternehmen an ihren Grenzstellen auf diese Art kon-
sequent gegeniiber Kundenperspektiven ab. Gleichzeitig wird davon ausgegan-
gen, dass den routinierten Kommunikationspraktiken in Callcentern die von der
Unternehmensfiihrung implementierte Kundenperspektive zugrunde liegt (vgl.
Habscheid 2003, 216). Die unternehmensseitig verordnete Kundenorientierung
macht dabei auch vor einer Rationalisierung der Beziehungsgestaltung zwischen
Agenten und Kunden nicht halt. Folgen der Unterwerfung der Beziehungskom-
munikation unter Mafinahmen der Standardisierung kdnnen unerwiinschte Stil-
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wirkungen, v.a. aber die Infragestellung grundlegender Beziehungsqualititen
sein (vgl. ebd. 211; 219; Habscheid et al. 2006, 167).

Das Bestreben von Unternehmen, die Kommunikation wieder zu ,vermenschli-
chen’ bzw. individuell und alltagssprachlich erscheinen zu lassen, bezeichnen
Habscheid et al. als den Rationalisierungsmodus der ,,subjektiven Rahmensteue-
rung von Kommunikationsarbeit* (2006, 169). Die Grundlage fiir diese subjek-
tive Rahmensteuerung liefert nach den Befunden der Autoren ein bestimmter
Typ von Ritual-Inszenierungen, bei denen ,lebensweltlich tradierte Formulie-
rungsroutinen — Vorgeformtes — auf einen strategischen Einsatz im Geschéftsle-
ben hin rational zugerichtet — und damit ein zweites Mal geformt oder tiberformt
[...] (ebd. 169) werden. Dieser vermeintliche Freiraum in der Prigung eines
individuellen Gespréchsstils hat jedoch nicht zur Folge, dass formelle Vorgaben
und Kontrollen aufgegeben werden. Zu den beschriebenen quantitativen Vorga-
ben in Bezug auf Effizienz und Effektivitit der Gesprachsfithrung treten so wei-
tere qualitative Normen. Die Folge fiir das Arbeitshandeln der Agenten ist, dass
sie sich in zweifacher Hinsicht inszenieren miissen: Einerseits soll ihre kommu-
nikative Performanz gegeniiber dem Kunden von Individualitit und Authentizi-
tit geprigt sein. Andererseits existiert, sozusagen auf der ,,Hinterbiihne* (ebd.
183) noch ein zweites Publikum, das die Inszenierung auf der ,Vorderbiihne’
beobachtet, liberwacht und bewertet. Gemeint sind Teamleiter, Manager, Quali-
tatsbeauftragte und Trainer, die sich von Zeit zu Zeit in das kommunikative Ge-
schehen einschalten und dieses beobachten und bewerten. Den Agenten ist diese
Hinterbiihne jedoch immer bewusst, sie bildet das eigentlich relevante Publikum
der Kommunikationsarbeit (vgl. ebd. 183 f.). Die Agenten unterliegen so dem
permanenten Balanceakt, dem Kunden gegeniiber Interesse, Verstindnis, Empa-
thie und individuelle Betreuung zu zeigen und zugleich aus wirtschaftlicher
Sicht effiziente Kommunikationsarbeit zu leisten. Dabei laufen sie Gefahr, dass
ihre wahren Interessen und die Inszenierung von Individualitit von den Kunden
als Teil des unternehmerischen Kalkiils von Kunden entlarvt werden (vgl. ebd.).
Die Folgen der Rationalisierung von Dienstleistungsarbeit und der damit einher-
gehenden Standardisierung von Kommunikation wird den Agenten aufgeschul-
tert. Aber auch bei dieser vermeintlich subjektiv gesteuerten Kommunikations-
arbeit bewegen sich die Agenten in dem permanenten Spannungsfeld zwischen
Flexibilitit und Standardisierung.
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2.3.3.3 Interne Qualitiitskontrolle

Die internen Standards korrespondieren stark mit den eingangs erwihnten Ge-
spriachs- und Verhaltensregeln. Zu den internen MafBinahmen der Kontrolle zdh-
len die durch die Personalentwicklung aufgestellten Standards und Beurtei-
lungskriterien. Diese konnen unternehmensweit die gleichen, aber auch
projektbezogen ausdifferenziert sein. Die im Rahmen des Qualitdtsmanagements
entwickelten Instrumente zur Messung, Beurteilung und Kontrolle der Ge-
sprachsqualitit bilden mitunter umfangreiche Kataloge und Matrizen, die die
Gesamtheit der Dimensionen der Kommunikationsarbeit abzubilden versuchen:
Kommunikations- und Fachkompetenz, Kundenorientierung und Markenbe-
wusstsein bzw. brand behaviour. In Tabelle 2a und b sind fiir jeden dieser Be-
reiche drei Bespiele gelistet, die je einen Teilaspekt des kommunikativen Ver-
haltens sowie dessen extreme Auspragungsformen herausgreifen.

Service- und Markenorientierung

Prigung eines positiven Bildes des Auftraggebers

positive Bewertung negative Bewertung

- reprisentiert das Unternehmen wie ein Mitarbeiter - spricht indirekt iiber das Unternehmen,

- nach Wunsch des Auftraggebers erwihnt, dass er dem CC-Unternehmen angehort
Personliche Ansprache

positive Bewertung negative Bewertung

- Kunde wird angemessen oft mit dem Namen ange- - Kunde wird kein einziges Mal oder dauernd mit
sprochen Namen angesprochen

Aktives Zuhoren

positive Bewertung negative Bewertung

- klare Konzentration auf den Kunden keine Konzentration auf den Kunden
- angemessener Einsatz von Zuhorquittung keine Zuhorquittung
- hort zwischen den Zeilen und erkennt Bedarf geht nicht auf das vom Kunden Gesagte ein

- unterbricht Kunden nicht - unterbricht den Kunden mehrmals

Produktwissen und Fachkompetenz

Sicherheit und Kompetenz

positive Bewertung negative Bewertung

- vermittelt Sicherheit und Kompetenz - wirkt unsicher und nicht kompetent

Fachliche Aussagen

positive Bewertung negative Bewertung

- alle Aussagen sind korrekt und vollstindig - die Aussagen sind unvollstindig oder falsch
Alternativen / Losungen

positive Bewertung negative Bewertung

- nennt Losungen und Alternativen - nennt keine Losungen und Alternativen

- bezieht Kunden bei der Losungsfindung mit ein - bezieht Kunden nicht ein in die Lésungsfindung

Tabelle 2a: Dimensionen der internen Qualitétskontrolle (in Anlehnung an die Qualitéts-
matrix 2004 der davero dialog GmbH)
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Rhetorik- und Gesprichsfithrungskompetenz

Gesprichsstruktur und -fithrung

positive Bewertung negative Bewertung

- klare Gespréchsstruktur erkennbar - keine Gesprichsstruktur

- Phasen nach Gespriéchsleitfaden realisiert - Gesprichsleitfaden kaum erkennbar

- fiihrt aktiv und zielgerichtet das Gespréch unter - Kunde ist verunsichert oder tibernimmt das Ge-
Einbezug des Kunden sprich

- setzt Fragen zielgerichtet ein - setzt keine Fragen zur Fiihrung ein

- unterbricht nicht oder an passender Stelle
Wortwahl und Formulierungen

unterbricht Kunden sehr oft und unpassend

positive Bewertung negative Bewertung

- zielgerichteter Einsatz von aktiven und positiven - Weichmacher und negative Formulierungen
Formulierungen

- ,magische Worter’ und Bilder werden verwendet - iiberwiegende Verwendung ,tragischer Worter’

- auf sprachliches Niveau des Kunden eingestellt - gravierende Dialekt- und Grammatikschwiéchen

Einsatz der Stimme

positive Bewertung negative Bewertung

- aktiver und bewusster Einsatz der Stimme - unfreundlicher oder sehr sachlicher Klang

- Lidcheln in der Stimme horbar - Lécheln nicht horbar

Tabelle 2b: Dimensionen der internen Qualititskontrolle (in Anlehnung an die Qualitéts-
matrix 2004 der davero dialog GmbH)

Dieser Auszug stellt nur einen Ausschnitt der in der Praxis z.T. bis heute géngi-
gen Instrumente vor und referiert auf eine inzwischen iiberholte Qualitdtsmatrix
der davero dialog GmbH (vgl. bei Ohnemus/Engelbrecht 2017, 124). Diese als
Universalien eingesetzten QM-Instrumente ermoglichen kaum individuelle
Riickkopplung und Férderung (vgl. ebd. 127).

,,Die 2004 erstmals entwickelte, aus 28 Kriterien aus dem kommunikativen Bereich be-
stehende Qualitatsmatrix war zwar differenziert in In- und Outboundprojekte, wurde
hier allerdings projektiibergreifend fiir alle Agenten eingesetzt. So entsprach auch sie
einer Universalie.” (Ohnemus/Engelbrecht 2017, 125)

Um die Bandbreite der in Callcenterunternehmen anlaufenden Projekte und Ge-
spriachstypen zu erfassen, umfassen solche Kataloge in der Praxis mitunter iiber
100 einzelne Kriterien. Zwar wirken derartige Instrumente (Qualitdtsmatrizen
oder Monitoring-Bogen) auf den ersten Blick ungeheuer umfangreich, dabei fo-
kussieren sie jedoch vornehmlich das ,richtige’ Verhalten des Agenten und
rdumen dem Kunden als aktiven Partner im Gesprdch von vornherein wenig
Raum ein (siehe dazu die Ausfiihrungen in Kap. 3.1).
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2.3.3.4 Externe Qualitéitskontrolle

Die Qualititskontrolle der Kommunikationsarbeit in Callcentern verfolgt nach
Rothe (2009, 49) nicht allein den Zweck, die Einhaltung von Standards zu kon-
trollieren, sondern auch, diese zu iiberarbeiten, anzupassen und zu modifizieren.
SchlieBlich ist die ,Grenzstellenarbeit’ (Holtgrewe/Kerst 2002a) der Mitarbeiter
im Callcenter dadurch charakterisiert, dass sie einerseits effizient, andererseits
am Kunden orientiert sein soll (ebd. 143). Dennoch gibt es verbindliche Stan-
dards, die einerseits durch den Auftraggeber, andererseits durch die Callcenter
selbst vorgegeben werden. Die externen Mafinahmen, die durch den Auftragge-
ber vorgegeben sind, werden in Anlehnung an Rothe (2009, 50) und Matu-
schek/Kleemann (2006, 89 ff.) in Tabelle 3 abgebildet.

gesprichsbegleitende quantitative Aspekte qualitative Aspekte
Aspekte

- Gesprichsaufzeichnungen - Gesprichspensum - Leitfadentreue

- Beobachtung der Gespriche - Gesprichsdauer - Korrektheit der GruB3-, Mel-
(offenes und verdecktes mo- (average time) de- und Abschiedsformel
nitoring)

- statistische Erfassung iiber - Nachbearbeitungszeit - Briickenformulierungen
Kennziffersysteme
(service level)

- Kontrollgespréche - Loésungsquote - Positiv- vs. Negativ-
(mystery calls) (first-call-solution rate) Formulierungen

- Feedback iiber Anzeigenta- - Ausschopfungsquote - Markenbotschaften und
feln (Wallboards) (Entscheider-Kontakte und brand behaviour / Unterneh-

Wiedervorlagen) menssprache

Tabelle 3: Aspekte der externen Qualitdtskontrolle (nach Rothe 2009, 50 und Matschek/
Kleemann 2006, 89 ff.)

Die angefiihrten Mafigaben der externen Qualititskontrolle markieren einmal
mehr das Spannungsfeld, in dem sich die Kommunikationsarbeit der Agenten
bewegt. Wie deutlich wird, sind sie auf Wirtschaftlichkeit, Messbarkeit und har-
te Fakten hin kalkuliert und spiegeln damit nur die eine der beiden Seiten der
Kommunikationsarbeit wieder. In der Praxis bilden sie jedoch fiir den Grofteil
der Mitarbeiter im Tagesgeschift den Orientierungsrahmen, an dem sie ihre
Kommunikationsarbeit ausrichten. Vielen Mitarbeitern am Telefon bieten sie
eine klare Zielorientierung, insbesondere denen, die sich mit der Vorgabe sog.
weicher Ziele (etwa die Forderung nach Authentizitdt oder nach einem Ge-
spriachsverhalten auf Augenhohe mit dem Kunden) iiberfordert fithlen.
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2.4 Zusammenfassung und Fazit

Gespriache in Callcentern sind in mehrfacher Hinsicht vorstrukturiert. Aus-
gangspunkt unternehmensseitiger Vorplanung ist dabei der Normalfall, der
Normalkunde und die Standardsituation (vgl. Kleemann et al. 2004, 155). Die
Realitdt der Kommunikation widerspricht jedoch vielfach den vorgegebenen
Standards: Kunden erweisen sich als aktive, nicht nur reaktive Gesprichs-
partner; sie haben divergierende Effizienz- und Zielvorstellungen, die sie der
Unternehmenslogik entgegenstellen; ihre Erwartungen an die Kommunikation
im direkten Unternehmens- bzw. Mitarbeiterkontakt weichen vielfach von den
nach Effizienzkriterien vorstrukturierten Gesprachen ab und schlieBlich sind
Gespriache im Realfall durch ein vielfiltiges Bedingungs- und Konstellationsge-
fiige geprégt, das eine exakte Steuerung und Vorplanung nahezu unmdglich
macht.

Dass Gesprichsstandards, die am Normalfall ansetzen, vielfach zu kurz grei-
fen und damit dem Kundenwunsch und der Kundenorientierung entgegenstehen,
zeigt sich in dem Widerspruch der Vorgaben und Handlungsanforderungen, die
Callcenterunternehmen an ihre Mitarbeiter herantragen. Einerseits soll die Ge-
sprachsfithrung rationalisiert und standardisiert und damit Effizienz- und Tech-
nikkriterien unterworfen werden (vgl. Bendel Larcher 2014, 211). Andererseits
fordern Unternehmen, die Kommunikationsarbeit mit einem individuellen Ge-
sprachsstil zu verbinden, damit die Agenten mdglichst authentisch wirken
(Kleemann et al. 2004, 143).

Kommunikationsarbeit im Callcenter bedeutet fiir die Agenten also ein per-
manentes Abwégen und Priorisieren zwischen Standardvorgaben und -16sungen
und individueller Variation. Damit wird das Problem standardisierter Kommu-
nikation zu einem Gutteil an die Agenten im operativen Tagesgeschéft weiterge-
reicht und prigt ihr Arbeitshandeln an der Grenzstelle. Folglich miissen die
Agenten fiir jedes Gespréach neu entscheiden, welcher Strategie sie folgen und
welchen Stil (formal oder individuell) sie bei der Gespréchsfiihrung priorisieren.
Damit entscheiden sie zugleich dariiber, welchen Mallgaben des oft wider-
spriichlichen Orientierungsrahmens sie im konkreten Gespréch Folge leisten und
mit welchen sie brechen. Dazu ist Flexibilitdt unbedingt notwendig. Als Flexibi-
litat gilt hier zundchst die grundlegende Bereitschaft der Mitarbeiter, ihr Ge-
sprachshandeln im Anforderungs- und Vorgabenmix zu variieren, um es damit
spezifischen Situationen und Gesprachspartnern anzupassen.

Da Qualitdtsmanagementsysteme vorrangig Form- und Effizienzkriterien ope-
rationalisieren, ist es wenig verwunderlich, dass viele Agenten ihren Gesprichs-
stil genau dieser Formerfiillung und dem Erreichen der Kennzahlen unterwerfen.
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Auch ist die grundlegende Bereitschaft und/oder Fihigkeit der Agenten zum
flexiblen Agieren und Reagieren unterschiedlich ausgeprégt.

Fiir die Untersuchung von Flexibilitdt im Gesprachshandeln der Kunden-
dienstmitarbeiter lassen sich aus der Forschungserfahrung der Projektarbeit fol-
gende Schliisse in Bezug auf die methodische Herangehensweise ziehen:

1) Ein gespriachsanalytisch orientierter Zugriff (ggf. einseitig sprecherzentrier-
ter) kann in der vergleichenden Betrachtung einzelner Fille mit den unter-
nehmensseitig vorgegebenen Pflichtelementen liegen. Auf der Makroebene
kann dies durch den Vergleich der institutionell vorgegebenen und im Ge-
spriach tatsdchlich realisierten Aufgaben erfolgen. Auf der Mikroebene
kann die konkrete sprachliche und sprecherische Ausfiihrung in Abgleich
mit den Skriptvorgaben betrachtet werden.

Der Vergleich von Fallbeispielen kann den unterschiedlich flexiblen Umgang
mit Vorgaben und Skripttext in der Gesprachsfiihrung offenlegen. Dies offen-
bart, welche unterschiedlichen Spielrdume und Mdglichkeiten die Agenten nut-
zen, um Gespréache individuell zu gestalten. Zugleich bietet dieser Ansatz einen
ganz entscheidenden untersuchungspraktischen Vorteil: Vollstindige Ge-
spriachsaufzeichnungen, also Mitschnitte von Agent und Kunde, sind hierfiir
nicht zwingend notwendig. Dass dieser Analyseschritt nicht alleinstehen kann
und dass im Verlauf der weiteren Analysearbeit die Interaktion und damit kom-
plett aufgezeichnete Gespriache die Analysegrundlage erweitern miissen, steht
auller Frage. In der Forschungspraxis hat es sich jedoch gezeigt, dass man sich
fiir die Aufnahme und Bereitstellung solcher sensiblen Daten oft erst das Ver-
trauen der Auftraggeber und Projektpartner erarbeiten muss. Das wiederrum er-
fordert liberzeugende und solide Forschungsarbeit, die allerdings ohne eine
ebenso solide Datengrundlage nur schwer zu erbringen ist. Hier ist also mitunter
kreatives Methodendesign gefragt, um trotz eingeschriankten Datenzugriffs aus-
sagekriftige und valide Forschungsergebnisse zu generieren. So stiitzt bei-
spielsweise Plog (1996) ihre Untersuchung zum Telefonmarketing vorrangig auf
Gespréchsnotizen, die im Rahmen von Beobachtungen im Feld entstanden sind,
da authentische Gesprache nur rudimentir zu Verfiigung standen (ebd. 34).

Der oben skizzierte Ansatz setzt Einblicke in die Unternehmens- und Ge-
sprachspraxis voraus. Es muss also Hintergrundwissen zu den wirtschaftlichen
Zielvorgaben und Zwecken der jeweiligen Kampagne erworben werden, was
eine genaue Betrachtung der Gesprichsvorgaben und -grundlagen einschlieft.
Daran kniipft sich eine zweite Erkenntnis an, die sich mit dem Anwendungsbe-
zug, d.h. der Optimierung der Gesprichspraxis verbindet:
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2)  Gespriachsoptimierung muss immer auch bei der Analyse und Verbesse-
rung der institutionellen Rahmenbedingungen ansetzen und dabei u.a. Ge-
sprachsvorgaben und -grundlagen in den Blick nehmen. In der Praxis be-
deutet dies z.B. die Erarbeitung von Gespriachs- und Leitfadenkonzepten,
die eine flexible und variable Gespréachsfiihrung unterstiitzen.

Die eingangs dargestellten Mittel und Maflnahmen der Gespréachsstandardisie-
rung mutieren schnell zu einer Schablone und werden ihrer eigentlichen Unter-
stiitzungsfunktion kaum mehr gerecht. Sie verleiten nicht selten zur Reprodukti-
on und zum unreflektierten und situationsunangemessenen Abarbeiten der
Vorgaben. Die Analyse von Gesprachen kann hier offenlegen, an welchen Stel-
len Gespriachsvorgaben und Leitfaden zu eng gefasst sind, vom Kunden und der
sensiblen Erfassung der Gesprichssituation ablenken und die Agenten zur Au-
tomatisierung und Reproduktion verleiten.
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3 Gesprich und Gesprichskompetenz im Kontext
der professionellen Telefonie

Dieses Kapitel behandelt das Spannungsfeld zwischen wirtschaftlicher Ge-
sprachs-Praxis und wissenschaftlicher Gespréachs-Theorie. Ausgangspunkt bil-
den die unterschiedlichen Konzeptualisierungen des Gegenstandes Gesprich in
der Wirtschaft und Wissenschaft. Die aus den unterschiedlichen Perspektiven
resultierenden Implikationen z.B. fiir die Ausbildung kommunikativer Kompe-
tenzen, aber auch fiir die Evaluation der Giite von Gespriachen sind dabei un-
weigerlich mit den sich widerstreitenden Ausgangskonzepten verbunden (vgl.
Pietschmann 2014). Ankniipfend an die in im vorangegangenen Kapitel ausge-
fithrten Merkmale und Bedingungen der Kommunikationsarbeit im Callcenter
soll in diesem Teil der Arbeit zundchst der Blick in die (Callcenter-)Praxis ver-
tieft werden (Kap. 3.1). Hier geht es darum, das der Dienstleistungsarbeit zu-
grundeliegende Gesprachsmodell zu rekonstruieren. Ansatzpunkte liefert hier
v.a. der grofle Bereich der Ratgeberliteratur. AnschlieBend (Kap. 3.2) erfolgt
eine Auseinandersetzung mit den fiir das Forschungsfeld der professionellen Te-
lefonie relevanten wissenschaftlich begriindeten theoretischen Aspekten zum
Gegenstand Gespriach und den damit verbundenen Gespréchsleistungen. Im ab-
schlieBenden Kapitel 3.3 wird eine deskriptive Beschreibung und Bestimmung
kommunikativer Kompetenzen fiir Kundengesprache im Bereich der professio-
nellen Telefonie vorgenommen.

3.1 Das Gesprich als Produkt — Konzepte und Perspektiven
der Anwendungspraxis

Die im Rahmen der Projektarbeit untersuchungsleitende Frage nach den Er-
folgskriterien miindlicher Kommunikation in Callcentern ist immer auch eine
Frage der Perspektive (vgl. Pietschmann 2014, 152). Es soll daher im Folgenden
zundchst darum gehen, welche unterschiedlichen Konzepte in der Wirtschaft
und Wissenschaft jeweils dem Gespriachsbegriff zugrunde gelegt werden, wel-
che unterschiedlichen Anforderungen sich daraus fiir Gesprachshandlende ablei-
ten lassen — wie also gesprachskompetentes Handeln aufgefasst werden kann —
und wie sich letztlich diese Kompetenzen in der unterschiedlich erfolgreichen
und angemessenen Gesprachsfiihrung nachweisen lassen.

Das im Eingangskapitel beschriebene Dilemma der widerspriichlichen Hand-
lungslogiken und -anforderungen durchzieht konzeptionell auch die Literatur
zur professionellen Gesprichsfiihrung im Ratgeberbereich. Hier muss einge-
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rdaumt werden, dass Sprach- und Kommunikationsratgeber, die Antos (1996) als
,Laien-Linguistik’ bezeichnet, vordergriindig nicht auf wissenschaftliche Theo-
rien und Modelle griinden (vgl. ebd. 4). Gleichzeitig spiegelt die Ratgeberlitera-
tur das tiber weite Strecken normativ-technologisch und zugleich dsthetisch ge-
pragte, laienlinguistische Alltagsverstindnis von Kommunikation wider (ebd.).
Bremerich-Vos (1991) spricht in diesem Zusammenhang von ,,populdren rheto-
rischen Ratgebern als Manifestationen von Alltagstheorien® (ebd. 11). Mit dem
Begriff der Alltagstheorie er eine Dimension, die er als besonders fruchtbar fiir
die Analyse der Ratgeberpraxis erachtet (vgl. ebd. 15). Die nachfolgende Be-
trachtung der Praxisratgeber zum professionellen Telefonieren ist geleitet von
der Frage nach der ihnen zugrundeliegenden Alltagstheorie. Zu fragen ist, wie
Kommunikation im Ratgeberkontext der professionellen Telefonie konzeptuali-
siert ist bzw. auf welche Modellvorstellungen von Gespriach und dem kompeten-
ten Gespriach-Fiihren die Ausfiihrungen und Anweisungen griinden.

Im Rahmen der Projektarbeit wurde eine erste Arbeit, die sich mit ausgewédhlten
Thesen im Ratgeberbereich der professionellen Telefonie beschéftigt, von Légel
(2014) (vgl. auch Lagel 2017) vorgelegt. Basierend auf einer umfangreichen
Auswahl an Praxishandbiichern ermittelt Lagel prototypische Thesen und Er-
folgsrezepte zum professionellen Telefonieren. Zugleich priift sie in einer Ver-
bindung aus qualitativer Inhaltsanalyse, Dokumentenanalyse und gegenstands-
bezogener Theoriebildung deren theoretische Fundierung sowie die Plausibilitét
ihrer Anwendung in der professionellen Telefonie. Eine iiber diese Arbeit hin-
ausgehende Auseinandersetzung mit den Konzepten und Theorien der Ratgeber-
literatur zum professionellen Telefonieren fand im Rahmen des Forschungspro-
jektes bisher nicht statt. Die Rekonstruktion des der Praxis zugrundeliegenden
Kommunikationskonzeptes ist jedoch grundlegend, besonders fiir den mit dem
Projekt verfolgten Briickenschlag zwischen wissenschaftlicher Theorie und
wirtschaftlicher Gesprachspraxis und bildet daher den Kern der nachfolgenden
Betrachtungen. Dem sollen zuniichst jedoch einige konzeptionelle Uberlegungen
zur Rekonstruktion dieses Wissens vorangestellt werden.

3.1.1 Konzeptionelle Uberlegungen zur Rekonstruktion des Gesprichskon-
zeptes der Anwendungspraxis

Antos (1996) sieht in dem analytischen Zugriff auf laienlinguistische Konzepte,
die z.B. in Form von Sprach- und Rhetorikratgebern von breiten Teilen der Of-
fentlichkeit rezipiert werden, einen zentralen Ansatz fiir die wissenschaftliche
Herausarbeitung der darin gebiindelten alltagsweltlichen Erfahrungs- und Er-
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kenntnispotentiale (ebd. 54). SchlieBlich macht die Ratgeberliteratur, neben der
Trainingspraxis, in den Bereichen Rhetorik und Kommunikation die zentrale
Form ,alltagsweltlicher Thematisierung von Sprache und Kommunikation®
(ebd.) aus. Sich diesem Ansatz anschlieBend, werden mit der nachfolgenden
Auseinandersetzung folgende Ziele verfolgt:

1) die umfassende und iiberblicksartige Darstellung der in der Ratgeberlite-
ratur behandelten Themen zur Ableitung inhaltlich-thematischer Schwer-
punkte und Kategorien,

2) die Herausarbeitung der in der Ratgeberliteratur abgebildeten alltagswelt-
lichen Konzepte und Modellvorstellungen miindlicher Kommunikation
und der damit verbundenen Gesprachsmaxime und Kompetenzaspekte.

Zur ndheren Bestimmung der Textsortengruppe ,Ratgeber’ ldsst sich zunédchst
zusammenfassend festhalten: Sprach- und Rhetorikratgeber vermitteln als eine
spezifische Form didaktisch orientierter Anweisungstexte den Sprachgebrauch
in kommunikativen Zusammenhingen an Nichtspezialisten bzw. Laien. Inhalt-
lich setzen sich diese Ratgeber mit der praxisorientierten Darstellung von Lo-
sungsversuchen vermeintlicher oder tatsdchlicher Sprach- und Kommunikati-
onsprobleme auseinander. Sie stiitzen sich auf Alltagstheorien von Sprache und
Kommunikation und vermitteln zugleich ein normativ gepréigtes Regelwissen
und ebensolches Asthetikverstindnis. Damit wirken sie zugleich sprachlenkend
und -normierend. Sie orientieren sich an und strukturieren sich nach den Ver-
standlichkeitsmaximen Einfachheit, Ordnung und Prignanz und haben zudem
anregenden, mitunter unterhaltsamen Charakter (vgl. Lagel 2014, 7 ff.).

Ausgangspunkt fiir die nachfolgende Thematisierung ratgeberbegriindeter All-
tagstheorie ist eine Auswahl insgesamt 15 prototypischer Ratgeber zum profes-
sionellen Telefonieren fiir den In- und Outboundbereich, die auf ebenso prototy-
pische Themen untersucht wird. Dariiber soll das ,Beteiligtenwissen (vgl.
Antos 1996, 55) der Autoren erschlossen werden, das sich mit Grundgedanken
und -konzepten und dem Gelingen und Misslingen von Gesprichen beschéftigt.
Diese Auswahl schliefit explizit auch dltere Ratgeberwerke mit ein, um ggf. dia-
chrone Verinderungen der inhaltlichen Schwerpunkte ausmachen zu konnen.
Als Auswahlkriterium stand die Relevanz, die die verschiedenen Ratgeber fiir
die Ausbildungs- und Schulungspraxis im Callcenterbereich haben, im Zentrum.
Dazu wurden Personalentwickler verschiedener Praxispartner nach den fiir sie
wichtigsten Literaturgrundlagen befragt. Die Themen, die die betrachteten Rat-
geber behandeln, wurden zunéchst gesichtet und kategorisiert.
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Einige der Ratgeber (v.a. Thieme/Steffen 1999 und Kopf 1998) verstehen sich
vorrangig als Leitfaden fiir die Planung und Installation eines Callcenterunter-
nehmens und erweitern so den Themenbereich z.B. um technische, rechtliche
oder organisationsstrukturelle Aspekte. Fragen zur Professionalisierung der Ge-
sprachsfiihrung oder zu den Dimensionen und Merkmalen von Gespriachskom-
petenz und -qualitit werden hier nur am Rande gestreift, etwa in den Erorterun-
gen zur Personalauswahl und -qualifizierung, Teamfiihrung oder Qualitéts-
kontrolle. Auch diese Quellen wurden bewusst in die Auswahl integriert, um
damit die wirtschaftswissenschaftlich geprigte Ratgeberperspektive abzubilden
und diese auf Spuren von Kommunikations- und Gesprachsidealen und den da-
mit verbundenen Kompetenzen in der Kundenkommunikation zu beleuchten.
Ein vollstiandiger Uberblick iiber alle der im Folgenden referierten Ratgeber-
werke findet sich im Literaturverzeichnis.

3.1.2 Modellvorstellungen und Theorien miindlicher Kommunikation in
der Ratgeberliteratur

Um das Beteiligtenwissen der Autoren zu erschliefen und sich so den Grundge-
danken und -konzepten sowie dem Gelingen und Scheitern miindlicher Kom-
munikation der Ratgeberpraxis zu ndhern, wird diese auf direkte und indirekte
Erdrterungen zu kommunikationstheoretischem Grundlagenwissen hin beleuch-
tet. Einerseits wird also auf die in der Literatur explizit benannten und beschrie-
benen Modelle und Konzepte eingegangen, andererseits soll der Versuch unter-
nommen werden, zu rekonstruieren, was implizit das Grundverstindnis
miindlicher Kundenkommunikation im Callcenter- und Ratgeberkontext pragt.

3.1.2.1 Explizite Modellvorstellungen miindlicher Kommunikation

In welcher Tiefgriindigkeit und ob {iberhaupt kommunikationstheoretische
Grundlagen und Modelle in der Ratgeberpraxis behandelt werden, hdangt wohl in
erster Linie vom Konzept und dem Selbstverstindnis der hier behandelten Auto-
ren ab. Sowohl jlingere als auch dltere Werke verzichten mitunter ginzlich auf
die Explikation von Modellen und Theorien zur miindlichen Kommunikation.
Eine diachron stirker werdende theoretisch geprigte Themenbehandlung, die
zunehmend auch wissenschaftlich basierte Erkenntnismodelle und -theorien in-
tegriert, kann — zumindest fiir die hier betrachtete Literatur — nicht ausgemacht
werden. Insgesamt geht etwa die Hélfte der Praxishandbiicher explizit auf kom-
munikationstheoretisches Grundlagenwissen ein: HoBl (2015); Backwin-
kel/Sturtz (2015); Krumm/Geissler (2010); Bergevin et al. (2009); Ber-
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ger/Rinner (2008); Barth (2005); Menzler-Trott (2002) und Literski (2006).
Vergleichsweise umfangreich und fundiert setzen sich Berger/Rinner (2008) und
Barth (2005) mit der Thematik auseinander. Nur am Rande und unter aus-
schlieflichem Bezug auf die Verteilungsregel verbaler, paraverbaler und mimi-
scher Ausdrucksfaktoren widmen sich Krumm/Geissler (2010) und Literski
(2006) der kommunikationstheoretischen Grundlagenvermittlung.

Zentrales Element kommunikationstheoretischer Modellvorstellungen ist das
Eisbergmodell. Seinen Ursprung hat es in der Theorie der Personlichkeit von
Sigmund Freud. Grundlegend in Freuds Konzeption ist der Gedanke, dass
menschliches Verhalten in erster Linie durch das Unterbewusstsein gesteuert
wird. Damit stellte Freud sich gegen die seinerzeit dominierende Vorstellung,
dass die Vernunft das Verhalten kontrolliere und hob so die Bedeutung irratio-
naler, unbewusster Prozesse hervor (vgl. Ruch/Zimbardo 1974, 369). Die Uber-
tragung dieses Konzeptes, das vom Pareto-Prinzip, also einer 20:80 Verteilung
ausgeht, auf den Bereich der Kommunikation wird Paul Watzlawick zuge-
schrieben, der als zweites Axiom formuliert: ,,Jede Kommunikation hat einen
Inhalts- und einen Beziehungsaspekt, derart daf3 letzterer den ersteren bestimmt
und daher eine Metakommunikation ist.“ (Watzlawick et al. 1990, 56). Als The-
orie der zwischenmenschlichen Kommunikation geht das Eisbergmodell davon
aus, das der rationale Inhaltsaspekt den sichtbaren Teil des Eisbergs ausmacht.
Der die Kommunikation eigentlich steuernde Teil des Eisbergs liegt im unsicht-
baren (nach Freud dem unbewussten) Teil unterhalb der Wasseroberflache auf
der emotionalen Beziehungsebene. Die Ubertragung von Sachinformationen
(das WAS) wird durch die implizit mitgeduBerten Bezichungsinformationen
(das WIE) maligeblich beeinflusst oder durch diese empfindlich gestort. In die-
sem Sinn nehmen auch die anderen Axiome Watzlawicks originir ,gestorte
Kommunikation’ zum Ausgangs- und Zielpunkt (vgl. Holly 2001, 1382).

Auf besagter Eisberg-Theorie baut das Gros der hier betrachteten Ratgeber-
werke auf, wenn auch iiberwiegend als nur am Rande thematisiertes Konzept
von Kommunikation. Explizite Erwdhnung und Erlduterung findet das Modell
bei H6BI (2015); Barth (2005) und Berger/Rinner (2008). Auch fiir den groflen
Bereich allgemeiner Rhetorikratgeber belegt Bergmann (1999) aus linguistischer
Perspektive einen stark reduktionistischen Einbezug kommunikationswissen-
schaftlichen, linguistischen und sprechwissenschaftlichen Grundlagenwissens
und macht uv.a. den kommunikationstheoretischen Riickbezug auf Watzlawick
aus (ebd. 228).

Adaptionen der Eisberg-Theorie finden sich mitunter auch im Feld der wirt-
schaftswissenschaftlichen Literatur. Hier beispielsweise bei Vielmetter/Stopf-
geshoff (2002) zu den Grundlagen und Kernkompetenzen der miindlichen
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Kommunikation im Callcenter. Die Autoren {iibertragen das Modell auf die
Kompetenzkategorien von Callcenteragenten und differenzieren hier in ,harte’
und ,weiche’ Anforderungen (ebd. 116). Die soft skills machen den Korper des
Eisbergs unterhalb der Wasseroberflache aus, die ,harten’ Faktoren wie Wissen,
Erfahrung, Problemlésung und Einfluss machen lediglich die Spitze im Kompe-
tenzmodell aus (vgl. ebd.).

Ebenso grundlegend wie die Eisberg-Theorie erweist sich in den hier betrachte-
ten Praxishandbiichern die sogenannte 7-38-55-Regel zur Verteilung der Wir-
kungsfaktoren in der Kommunikation (vgl. Backwinkel/Sturtz 2015; Berge-
vin et al. 2009; Barth 2005; Literski 2006; Krumm/Geissler 2010). Diese
urspriinglich auf Untersuchungen Albert Mehrabians und Kollegen (Mehrabi-
an/Ferris 1967 und Mehrabian/Wiener 1967) zuriickgehende These zur Wirkung
widerspriichlicher Aussagen auf der verbalen (Untersuchung mit Einzelwor-
tern), paraverbalen und mimischen Ausdrucksebene wird von den Autoren als
das Erfolgsmodell der Kommunikation dargestellt und als Stiitze der Eis-
bergtheorie zu Rate gezogen (vgl. Lenhart/Wachtel 2001, 76 f.). Ausfiihrliche
Erlduterungen zum wissenschaftlichen Hintergrund und der Plausibilitdt dieser
These finden sich auch bei Lagel (2017, 93 ff.); Heilmann (2013) und Len-
hart/Wachtel (2001). Lenhart/Wachtel (ebd.) fiihren aus, wie der Mythos iiber
die o.g. Verteilungsregel ,,die Kommunikationstrainings-Branche in all ihren
Facetten durchwandert [hat].* (ebd. 74). Ahnliches konstatiert Heilmann (2013).
Sie bemingelt zudem das konsequente Fehlen von Verweisen auf die Original-
quelle in populdrwissenschaftlichen Beitragen (vgl. ebd. 71) und kommt zu dem
Schluss: ,,Zusammenfassend kann festgehalten werden, dass die Komplexitét
des Gegenstandes eine vereinfachte Wirkungsrelation (,,Zauberformel) nicht
zuldsst.” (ebd. 75).

In Adaptation auf das Medium Telefon liegen die Angaben zum Verhiltnis
von Fachwissen und Stimme zwischen 13% Fachwissen und 87% Stimme und
Sprechtechnik. In dieser prozentualen Verteilung ndhmen die Faktoren Einfluss
auf die Wahrnehmung des Gespréachspartners und damit auf die Kommunikation
am Telefon (vgl. z.B. Backwinkel/Sturtz 2015, 16). So gilt den Autoren die
adaptierte 13-87-Regel als Erkldrungsmodell fiir die Wahrnehmung und Infor-
mationsverarbeitung am Telefon sowie zur Untermauerung ,,verschiedener ge-
sprachsstrategischer Empfehlungen* (Lagel 2014, 31). Insbesondere geht es da-
bei um Empfehlungen zur Stimme und Sprechweise, die Bedeutung des ersten
Eindrucks oder der positiven, bildhaften Sprache in der Telefonkommunikation
(vgl. z.B. Barth 2005, 21ff. oder Literski 2006, 45.). Folgerichtig dominiert in
den Ratgebern die Arbeit am WIE — an der Art und Weise des Sprechens und
dem gezielten Einsatz der Stimme, meist in Kopplung mit den geeigneten
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sprachlichen Formulierungen (vgl. Bremerich-Vof3 2009, 2322 f.), was nach der
eingangs vorgenommenen Kategorisierung in den Themenkomplex der Erfolgs-
faktoren und -fehler zihlt (s.o.).

Auch Lagel (2017 und 2014) diskutiert den empirisch-wissenschaftlichen Ur-
sprung dieser Wirkungsformel sowie die Plausibilitit ihrer Ubertragung auf die
rhetorische Praxis v.a. im Ratgeberbereich. Dabei nimmt sie die Ausgangsunter-
suchungen Mehrabians und Kollegen (1967) kritisch in den Blick, die mit Ein-
wortsétzen als Untersuchungsmaterial und ausschlieBlich Studierenden als Pro-
banden arbeiteten (im zweiten Experiment von Mehrabian und Ferris waren es
17 Studentinnen, auf die sich die Aussagen zur Verteilung der Wirkungsfaktoren
stiitzen) (Légel 2017, 94 f. sowie 2014, 33). Obwohl die These Mehrabians be-
reits in den spdten 80er Jahren wissenschaftlich widerlegt wurde (vgl. Cordes et
al. 2015, 295), durchzieht sie bis heute grole Teile der rhetorischen Ratgeberli-
teratur, insbesondere im Bereich der professionellen Telefonkommunikation.

Letztlich verbirgt sich hinter beiden Konzepten, dem Eisberg-Modell und der
13-87-Regel einschlieBlich der darauf aufbauenden Gespriachstechniken und
-methoden ein &hnlicher Ansatz. Die kontinuierliche und intensive Bezie-
hungs,bearbeitung’ des Gesprichspartners rangiert, je nach Autor, als notwen-
dige Voraussetzung oder hinreichende Garantie fiir das erfolgreiche Erreichen
der Sachziele. Diese Auffassung lduft jedoch dem Watzlawick’schen Verstind-
nis von der Bedeutung der Inhalts- und Beziehungsebene in der Kommunikation
zuwider. Fiir Watzlawick ist ndmlich die die Sacharbeit mitunter dominierende
Bezichungsarbeit v.a. ein Aspekt konfliktreicher, oder wie er es nennt ,kranker’
(Watzlawick et al. 1990, 55) Beziehungen. Nach diesem Verstindnis dominiert
die Beziehungsebene nicht per se die Sachebene in der Kommunikation, um so
mehr jedoch bei Storungen, Konflikten oder Irritationen der Beziehungsdefiniti-
on. Zur Umdeutung des Watzlawick’schen Grundsatzes in der Ratgeberpraxis
sind wohl v.a. die beiden folgenden Erkldrungsansitze denkbar:

1) Die Ratgeberliteratur geht von einer grundsitzlich konflikthaften Bezie-
hung zwischen Beratern/Callcenteragenten und Kunden/Nutzern aus, die
es durch Metakommunikation und Beziehungsarbeit zunéchst zu ,entsto-
ren’ gilt, da Callcenter gemeinhin negativ konnotiert sind und einen mit-
unter ausgesprochen schlechten Ruf in der Gesellschaft besitzen.

2) Der Ratgeberpraxis liegt ein unbewusst falsches Verstindnis dieses zwei-
ten Axioms Watzlawicks zugrunde, das gleichsam als Ausdruck ihres rhe-
torisch-populistischen Rezeptcharakters gewertet werden kann.
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Dass vermutlich Ersteres, ndmlich die Annahme eines wie auch immer gearteten
Konfliktes zwischen Kunden und Beratern als Ausgangslage jedweder Kommu-
nikation zu dieser, die Ratgeberpraxis durchziehenden Umdeutung gefiihrt hat,
wird an spiterer Stelle noch weiter untermauert. Hier sollen zunichst abschlie-
Bend weitere kommunikationstheoretische Modelle und Grundlagen, auf denen
die Ratgeberpraxis griindet, benannt werden. Gleichwohl sind aber mit dem Eis-
berg-Modell und der verbal-paraverbalen-Verteilungsregel (13-87-Regel) die
zentralen Theoriegertiste erortert. Nur vereinzelt filhren die Autoren weitere
theoretische Grundlagen aus.

Das Nachrichtenquadrat von Friedemann Schulz von Thun (1981) findet bei
Barth (2005) und auch bei Berger/Rinner (2008) Erwéhnung. Dieses Modell er-
fasst neben dem Sach- und dem Beziechungsaspekt bei der Informationsvermitt-
lung zwischen einem Sender und einem Empfinger zudem die pragmatische
(Appell) und die psychologische (Selbstoffenbarung) Dimension der Kommuni-
kation. Auf Biihler (1934) und Watzlawick (1969) aufbauend, umfasst dieses
psychologische Modell der zwischenmenschlichen Kommunikation damit die
vier Aspekte Sachinhalt, Beziehung, Selbstoffenbarung und Appell, die den Ge-
halt kommunikativer Botschaften ausmachen (vgl. Schulz von Thun 1981, 30).
Das Nachrichtenquadrat zdhlt zu den Klassikern kommunikationstheoretischer
Modelle allgemeiner Rhetorikratgeber (vgl. Bremerich-Vof3 2009, 2325) sowie
in der Betriebswirtschaft. Grundlagenwerke z.B. zur ,,Kommunikationspsycho-
logie in der Wirtschaftspraxis® (Gorgen 2005, 4 ff.) bauen ebenso darauf auf wie
gezielte Untersuchungen zur Kundenkommunikation (z.B. Seidel 2007, 79 ff.).

Berger/Rinner (2008) erweitern die theoretischen Grundlagen zur Kommunika-
tion um den Exkurs zur Wirklichkeitskonstruktion und Konstruktivismus
(ebd. 33). Die Autoren fiithren hierzu in einer Grafik die fiir erfolgreiche Kom-
munikation notwendige Schnittmenge iibereinstimmender Perspektiven an und
stiitzen damit die zuvor erdrterten erfolgskritischen Werte und Haltungen der
Kundenberater: Offenheit, Ehrlichkeit, Transparenz sowie Neugier, Neutralitit
und Toleranz (vgl. ebd. 32). Dabei beziehen sie in die Skizzierung der unter-
schiedlichen Wirklichkeitskonstruktionen neben der Perspektive des Agenten
und die des Kunden auch die Perspektive des Chefs ein und machen so zumin-
dest indirekt auf das Perspektivdilemma (vgl. Kap. 2.2) aufmerksam.

Barth (2005) geht in einem Exkurs zur Transaktionsanalyse auf die innere Hal-
tung sich selbst und dem Gesprachspartner gegeniiber ein und hebt dabei die
Bedeutung einer positiven Selbsteinstellung fiir gelingende, kundenorientierte
Kommunikation hervor (vgl. ebd. 41 ff.). Das Modell der Personlichkeitszustén-
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de, das auf den Begriinder der Transaktionsanalyse Eric Berne (1961) zurtick-
geht, soll helfen, ,,[...] sowohl den Gespréchspartner als auch die eigene Person
in Verhandlungen und Telefonaten genauer einschitzen zu lernen.” (Barth 2005,
42). Die in dem Modell unterschiedenen Persénlichkeitszustdnde Eltern-Ich,
Kindheits-Ich und Erwachsenen-Ich stellen psychische Realititen der eigenen
und fremden Personlichkeit dar, die in der Kommunikation zutage treten und
diese, je nach Transaktionsebene, storen oder befordern (vgl. Harris 2007, 33
und 84 ff.) Ansatz der Transaktionsanalyse ist es, diese individuellen psychi-
schen Realititen im Miteinandersprechen, d.h. dem Austausch von Gedanken
und Gefiihlen, deren Externalisierungen und Auswirkungen im kommunikativen
Verhalten zu untersuchen (vgl. ebd. 27). ,,Sinn der Analyse ist die Feststellung,
welcher Teil jedes Beteiligten — Eltern-Ich, Erwachsenen-Ich oder Kindheits-Ich
— den jeweiligen Reiz und die jeweilige Reaktion auslost.” (Harris 2007, 84).

Eine kritische Auseinandersetzung mit den Theorien und Modellen der Ratge-
berliteratur liefert Menzler-Trott (2002). Er distanziert sich von den {iblichen
Modellen und dem dahinterliegenden Verstindnis von Fiihrung, Steuerung und
Kontrolle des Gesprichspartners (vgl. ebd. 183) und kritisiert die Aspekte der
Ratgeberpraxis, ,,die darauf schlieBen lassen, dal man sein Gegeniiber nicht
ernst nimmt, sondern womdglich verachtet.” (ebd. 184). Fiir jeden Gesprichs-
partner die richtige Technik und Antwort parat zu haben, so wie es die Praxis
suggeriert, deutet Menzler-Trott als ein Nicht-Ernstnehmen des Kunden, was
nach ihm den Grundstein erfolgreicher Kommunikation darstelle (ebd.).

In der Gesamtschau liefert die Ratgeberpraxis ein recht einheitliches Bild der
kommunikationstheoretischen Grundlagen, auf die sie sich stiitzt. Im Kern ste-
hen das Eisberg-Modell und die darauf aufbauende Uberbetonung der Bezie-
hungsebene in der miindlichen Kommunikation. Dem Konzept der Beziehungs-
arbeit und dem damit verbundenen emotionalen Eingehen auf den
Gespréchspartner liegt ein instrumentalistisch-technischer Zugang zugrunde, der
auf die gezielte Anwendung verbaler Techniken und paraverbaler Mittel setzt
(vgl. auch Fiehler 1999a, 29 — der diesen instrumentalistisch-sprecherzentrierten
Ansatz fiir den gesamten Bereich der betrieblichen Trainingspraxis ausmacht).
Sie sollen helfen, den Gespréchspartner emotional aufzuschlieBen und so die
Kommunikation auf der Sachebene vorbereiten oder erleichtern. Eine differen-
ziertere Betrachtung der Komplexitit miindlicher Kommunikation findet sich
nur vereinzelt — hier v.a. bei Berger/Rinner (2008) und Barth (2005). Beiden
Autoren gemein ist der differenzierte Blick auf den Gespriachspartner als den
entscheidenden Mitgestalter gelingender Kommunikation. Wéhrend das Gros
der Praxisbiicher offenbar von einem Musterkunden als Gespréachspartner aus-
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geht, auf den die beschriebenen Gesprachstechniken und -mittel den immer glei-
chen positiven Effekt haben und der in der Kommunikation mit dem Kundenbe-
rater genau das erwartet, was die Ratgeber gemeinhin annehmen, zeichnen die
beiden o.g. Autoren hier ein wesentlich komplexeres Bild und nehmen den
Kunden bzw. Gespréchspartner als ein das Gesprach mitkonstituierendes Indivi-
duum in den Blick.

Zusammenfassend dominiert die expliziten Modellvorstellungen der hier be-
trachteten Ratgeberliteratur zur professionellen Telefonie ein unidirektional-
technisches Reiz-Reaktions-Verstindnis von Kommunikation. Die Unidirektio-
nalitét zeigt sich in der ausgesprochenen Sprecherzentrierung nahezu samtlicher
kommunikationstheoretischer und -praktischer Uberlegungen. Die Behandlung
kommunikationstheoretischer Grundlagen ist geprdgt von einer monokausalen
Darstellungsweise komplexer Wirkungszusammenhénge (vgl. Lagel 2017, 111).

Angesichts dieses Befundes stellt sich die Frage, welches implizite Verstind-
nis von miindlicher Kommunikation sich ableiten l4sst und ob dies der Komple-
xitdt in stdrkerem Mafle Rechnung trigt, als es das Eisbergmodell zu leisten im
Stande ist. Im Folgenden soll daher der Blick auf die impliziten Modellvorstel-
lungen und Theorien zum Gegenstand Gesprache gelenkt werden.

3.1.2.2 Implizite Modellvorstellungen miindlicher Kommunikation

Etwa die Hélfte der hier betrachteten Praxishandbiicher referiert nicht explizit
auf bekannte Modelle oder Konzeptionen der miindlichen Kommunikation: Du-
den 2011; Fischer 2010; Arndt 2006; Literski 2006; Leicher 2003; Thie-
me/Steffen 1999; Kopf 1998; Ambiel/Schwalbe 1992. Dennoch liegt auch die-
sen Abhandlungen ein Grundverstindnis von Kommunikation und
kommunikativer Kompetenz zugrunde, das gewissermalien zwischen den Zeilen
zu lesen. Im Fokus stehen damit folgende Fragestellungen:

1) Welches Grundverstindnis miindlicher Kommunikation legen die Auto-
ren ihren Ausfiihrungen und Anleitungen zugrunde?

2) Welche Implikationen ergeben sich daraus in Bezug auf die Praxisanfor-
derungen bzw. die kommunikative Kompetenz der Mitarbeiter im telefo-
nischen Kundenkontakt?

Letzteres ist fiir die vorliegende Arbeit deshalb von besonderem Interesse, da
Optimierungsansitze an der kommunikativen Kompetenz der Mitarbeiter anset-
zen. Diese muss dazu aber zundchst aus Praxisanforderungen und kommunikati-
onstheoretischen Implikationen modelliert werden. Hierfiir liefert die Ratgeber-
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literatur einen wichtigen Ansatzpunkt. Schlielich stiitzen sich viele der Autoren
auf eigene Praxiserfahrungen aus dem Telefonalltag. Zunichst aber soll sich der
ersten Fragestellung gewidmet werden.

a) Ambivalenz der Kommunikationskonzeptionen zwischen Kooperati-
on und Konfrontation

Mit Blick auf die impliziten Vorstellungen und Konzeptionen dessen, was
miindliche Kommunikation im telefonischen Kundenkontakt ausmacht und
kennzeichnet, gerédt zunichst v.a. die Ambivalenz der Gegenstandsdiskussion in
den Blick. Hier tut sich ein Spannungsfeld auf, in dem Kommunikation einer-
seits als das Ringen um Macht, Steuerung und Kontrolle konzipiert wird, ande-
rerseits als das respektvolle und wertschitzende Miteinander auf Augenhdhe,
das den Gespriachspartner nicht als Gegner sondern als Partner in den Blick
nimmt. Die grundsitzlich sprecherzentrierte Perspektive der Ratgeberliteratur
konzipiert den Gesprachspartner teils als Widerstand, der sich den Zielen und
Absichten des Sprechers entgegenstellt (z.B. Fischer 2010; Bergevin et al. 2009;
Literski 2006 oder Ambiel/Schwalbe 1992) teils als gleichberechtigten und
miindigen Partner (z.B. Arndt 2006 oder Menzler-Trott 2002). Zugespitzt for-
muliert lauten die beiden widerstreitenden Ausgangkonzepte in der Ratgeber-
praxis: Kommunikation als Konfrontation (und Kompetitivitét) vs. Kommunika-
tion als Kooperation.

GemilB dem Ansatz von Kommunikation als Konfrontation wird Gespréchs-
handeln nicht als ein Miteinander sondern als Gegeneinander der Beteiligten im
Gespriach gedacht (vgl. dazu Plog 1996, 51, die diesen Ansatz v.a. im Bereich
von hardselling-Verkaufsstrategien verortet; oder Menzler-Trott 2002, 190, der
diese Tendenz fiir den Gesamtbereich der Gespriachspraxis in Callcentern aus-
macht). Aus der sprecherzentrierten Perspektive stellen sich die Kunden als po-
tentielle Widerstdnde den Absichten und Zielen der Agenten gegeniiber. Termi-
nologisch werden, gemill der bei Antos (2002) beschriebenen alltagweltlichen
Konzeptualisierungen, ,metaphorische’ Parallelen zum Kampf gezogen (vgl.
ebd. 96), den gewinnt, wer iiber eine schnelle Auffassungsgabe und ein ebensol-
ches Reaktionsvermogen verfiigt, wenn es im Gespriach mal wieder ,,Schlag auf
Schlag® (Fischer 2010, 30) zugeht. Gemil3 diesem Grundverstindnis von Kom-
munikation lautet das Motto fiir die Gespriachspraxis der Agenten: Im Wortge-
fecht immer die Fithrung und Kontrolle tiber Gespréchspartner und Gespréchs-
verlauf behalten (vgl. Bergevin et al. 2009, 43 ff.). Metaphern aus der Tierwelt,
wie die vom Ross und dem Reiter, der sich nicht die Ziigel aus der Hand neh-

© Frank & Timme Verlag fiir wissenschaftliche Literatur 69



men ldsst, der fiihrt, nicht gefiihrt wird (Fischer 2010, 30) oder die vom Angler
und dem Fisch, der gekddert wird, bis man ihn an der Leine hat (vgl. Literski
2006, 74) offenbaren die problematische Perspektive auf den Gesprachspartner
innerhalb dieses Konzepts von Kommunikation. Didaktische Anweisungen, die
sich auf dieses Verstindnis griinden, betonen aus sprecherzentrierter Sicht den
persuasiven (z.B. Ambiel/Schwalbe 1992, 10), den didaktischen (z.B.
Krumm/Geissler 2010, 151) und mitunter auch den therapeutischen Aspekt (z.B.
ebd. 137) der Kundenkommunikation.

In der rhetorischen Lesart liegt diesem Verstédndnis die Oratortheorie zugrun-
de, die sich an der klassischen und nachklassischen, monologisch ausgerichteten
Redner- und Rederhetorik orientiert (vgl. Geillner 1981, 144). Sie nimmt den
rhetorisch handelnden Einzelmenschen, den Orator, als ,,archimedische[n] Punkt
der Rhetoriktheorie* (Knape 2000, 33) zum Ausgangspunkt:

,,Die Rhetoriktheorie interessiert sich nicht fiir den Kommunikator in Hinblick auf seine
Rolle als Mitspieler im Konzert der kommunikativen Welt, sondern in Hinblick auf sei-
ne Rolle als Solist oder Dirigent, falls er den Taktstock ergreifen sollte. Sie ist mithin
keine allgemeine Kommunikationstheorie, sondern eine spezielle. Ihre Perspektive ist
ausschlieBlich die strategische Kommunikation des Menschen.* (Knape 2000, 34).

Auch fiir dialogische Kommunikationsformen nimmt die Oratortheorie den stra-
tegisch und damit rhetorisch handelnden ,Einzelmensch’ als Ausgangpunkt (vgl.
Knape 2000, 33 ff.).

Zu den zentralen Bedingungen persuasiven Sprechhandelns in der zwischen-
menschlichen Kommunikation zahlt das Bewusstsein iiber mégliche Widerstin-
de, denen der intentional, strategisch und rhetorisch handelnde Orator begegnen
muss (vgl. Becker 2009, 25). Zwar ist der Gedanke des Widerstands bzw. der
Widerstandsbedingungen zentraler Bestandteil dieses rhetoriktheoretischen An-
satzes, der Kampfgedanke, der dem Gesprichskonzept in der Callcenterpraxis
anhaftet, wird hier jedoch nicht thematisiert. In Bezug auf die Gesprachsrhetorik
bzw. die miindliche Kommunikation im Gesprédch stellt sich die grundsétzliche
Frage, inwieweit das Orator-Adressat-Konzept und die in die Ratgeberpraxis
tradierten Reiter-Ross-Vorstellungen dem Gegenstand gerecht werden, nehmen
beide doch den Orator als Einzelmenschen (oder den einzelnen Telefonagenten)
zum Ausgangspunkt, nicht die wechselseitige Interaktion zwischen Einzelmen-
schen. Dies hinterldsst den Eindruck, der Monolog, nicht der Dialog, ist der Ur-
sprung dieses Denkansatzes.

Anders als im Gesprich, bei dem die Wechselseitigkeit, d.h. der permanente
Wechsel der Beteiligungsrollen, die gemeinsame Prozess- und Produktverant-
wortung der Gespréchsbeteiligten fiir Verlauf und Ausgang der Kommunikation
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bedingt, obliegt bei der monologisch angelegten Kommunikation die Hauptver-
antwortung fiir deren erfolgreichen Ausgang beim Sprecher.

Vor dem Hintergrund der in den Kapiteln 2.2 und 2.3 skizzierten Rahmenbedin-
gungen miindlicher Kommunikationsarbeit wird einmal mehr die Produktfokus-
sierung in der Kommunikationskonzeption der Callcenterpraxis deutlich.
SchlieBlich bilden schriftlich ausformulierte Gespréichsleitfiden, die selbst als
fertige Produkte vorliegen, bis heute vielfach die Grundlage der miindlich ge-
fiihrten Gespriache. Ausgangpunkt der Gespriachskonzeption in der Ratgeber-
und Callcenterpraxis sind nach diesem Ansatz zum einen der Telefonagent und
dessen persuasiven Ziele (Orator), zum anderen der fertig ausgearbeitete,
schriftlich gedachte und fixierte Gespréchsleitfaden (Produkt). Dass unter diesen
Pramissen die Interaktivitit und Prozessualitit miindlicher Kommunikation aus
dem Blick geraten, liegt auf der Hand.

Diesem Modell gegeniiber steht die Konzeption von Kommunikation als Ko-
operation, die auf einer wertschitzenden Integration des Gespréachspartners in
den gemeinsam zu verantwortenden Kommunikationsprozess fulit. Wahrend die
Ratgeberpraxis also einerseits dem ,Kommunikation-als-Kampf-Konzept’ folgt
und die maximale Steuerung und Kontrolle des Gespriachs in den Kern ihres
Kompetenzmodells stellt, warnen andererseits Autoren explizit davor, den Kun-
den als Gegner zu betrachten (z.B. Literski 2006, 12) und betonen neben dem
Fiihrungsgedanken zugleich die Wertschitzung des Gesprachspartners als
grundlegend kommunikative Haltung dem Kunden gegeniiber. Auch in der Me-
taphorik der Ratgeber spiegelt sich dieses auf Kooperation angelegte Kommuni-
kationskonzept wider. An die Stelle der Kampf-Metapher und die Rede vom
,Wortgefecht’ oder den ,treffenden Argumenten’ etc. (vgl. Antos 2002, 97)
riickt eine Wetter- oder Gewisser-Metaphorik (vgl. ebd.), die z.B. den Ge-
sprachsfluss oder das Gespriachsklima in den Kern des Kommunikationskonzep-
tes riickt.

Dass sich die beiden Ausgangskonzepte, namlich Fiihrung, Steuerung, mitun-
ter auch Manipulation auf der einen Seite und das der Wertschidtzung auf der
anderen Seite, ausschlieen oder zumindest im Widerstreit geraten konnen, wird
nicht thematisiert. Einmal mehr manifestiert sich so die Widerspriichlichkeit der
Handlungsanforderungen bei der Kommunikationsarbeit im Callcenter: hier v.a.
als Niederschlag unterschiedlicher Unternehmens- und Kundenbindungsphilo-
sophien und der daraus resultierenden ambivalenten Gespriachskonzeption, die
zwischen Kontrolle und Lenkung und der Achtung und Wertschitzung des Ge-
sprachspartners und seiner Interessen rangiert.
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Das hier skizzierte konzeptionelle Dilemma ist kennzeichnend fiir den GroBteil
der betrachteten Praxishandbiicher, mit Ausnahme von Berger/Rinner (2008),
Arndt (2006) und Menzler-Trott (2002). Die genannten Autoren verfolgen einen
grundsétzlich partnerschaftlich orientierten Kommunikationsansatz. Das Dialog-
Konzept von Berger/Rinner (2008) beispielsweise geht grundlegend von den
Bediirfnissen des Gesprichspartners aus, an dem sich das kommunikative Han-
deln der Agenten orientieren sollte (vgl. ebd. 33). Arndt (2006) pladiert fiir eine
Htransparente Kommunikation, in gleichberechtigter Partnerschaft mit unserem
Gespréchspartner (ebd. 133).

Menzler-Trott (2002) betont nachdriicklich die Partnerschaftlichkeit und
Gleichrangigkeit beider Gesprachspartner in der Kommunikation (vgl. ebd.
174). Diesem Ansatz folgend, geht es in der Kommunikation um Miindigkeit,
Kooperation, Verstindigung, gegenseitige Hilfe und Verantwortung (vgl. ebd.
173) — Begriffe, die kaum sonst im Telefonie-Ratgeberkontext zu finden sind.
Kommunikation in diesem Sinn wird als die miindige Aushandlung von Interes-
sen aufgefasst. Gesprichstechniken und Methoden sind eingebettet in dieses
grundlegend partnerschaftlich orientierte Gespriachsverhalten, konnen also als
Hilfswerkzeuge eingesetzt werden, sind jedoch nie Selbstzweck (vgl. ebd. 173
f.). Nach Menzler-Trott ist das ,,professionelle Telefongespréch [...] eine sachli-
che, respektvolle Auseinandersetzung mit dem Kundenwunsch® (ebd. 243), die
im Idealfall in einer symmetrischen Kommunikationsbeteiligung der Gespréchs-
partner miindet (ebd. 245) — eine Forderung, die nicht einldsbar ist.

Auch Arndt (2006) greift den Gedanken der aktiven Beteiligung des Kunden
am Gesprich auf und plédiert fiir eine Gesprichshaltung, bei dem Kunden ,,in-
tensiver zu Wort kommen* (ebd. 133). Leicher (2003) konzipiert miindliche
Kommunikation im telefonischen Kundenkontakt als eine Mischung aus Ergeb-
nisorientierung und Partnerschaftlichkeit (vgl. ebd. 1).

Abzugrenzen vom Grofteil der hier betrachteten Ratgeber ist zudem die mit
der Herausstellung der Beziechungsebene verbundene kommunikative Zielvor-
stellung von Menzler-Trott (2002). Wahrend ndmlich die Praxisbiicher die Idee
dominiert, dass Beziehungsarbeit bzw. die Arbeit an den Emotionen der Kunden
letztlich der eigenen Zieldurchsetzung dienen soll (ebd. 135), rahmt Menzler-
Trott (2002) die Beziehungsarbeit kooperativ und verleiht ihr nicht den manipu-
lativen Charakter, der ihr ansonsten in der Ratgeberpraxis anhaftet (vgl. ebd.
243).
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b) Betonung der Beziehungsebene

Auch die impliziten Vorstellungen iiber den Gegenstand Gespriach dominiert die
Idee, dass fiir erfolgreiche Kommunikation in erster Linie die emotionale Ge-
sprachsebene entscheidend sei. Die mit dieser Grundvorstellung verbundene Be-
tonung der Bezichungsebene zieht sich konzeptionell durch alle der hier be-
trachteten Ratgeberwerke. Einzige Ausnahme bildet das Buch von Menzler-
Trott (2002). Geméal der Eisberg-Theorie unterscheiden die Autoren wahlweise
zwischen der rationalen und emotionalen Gespriachsebene (Barth 2005); zwi-
schen Gespréchsinhalt und -klima (Thieme/Steffen 1999); zwischen der Ergeb-
nis- und Erlebnisebene der Kommunikation (Arndt 2006) oder zwischen dem
Inhalt (die Sache) und der Emotion (die Stimme) (Literski 2006).

Die mit dieser Konzeption verbundenen Zielvorstellungen erfolgreichen
Kommunizierens decken sich weitgehend mit den zuvor erlduterten Ansitzen
des Eisberg-Modells und der adaptierten 13-87-Regel als Erklarungsmodell fiir
die Informationsverarbeitung und Wirkung sprachlicher und parasprachlicher
Informationen am Telefon. Im Zentrum der Erdrterungen und Techniken zur
erfolgreichen Gesprichsfithrung steht auch hier das positive Gespriachsklima,
das es mithilfe bestimmter Techniken bewusst herzustellen gilt, um den Ge-
sprachspartner emotional aufzuschliefen (Krumm/Geissler 2010 135 ff.; Barth
2005, 39; Leicher 2003, 1) bzw. die Kundenbezichung zu intensivieren
(Krumm/Geissler 2010, 144). Die Themen und Ratschldge, mit denen das Feld
der Emotions- und Beziehungsarbeit in der Ratgeberliteratur erértert werden,
lassen sich zwei zentralen Aspekten zuordnen: 1) Einstellung und Haltung ge-
geniiber dem Gesprichspartner und Gespriach sowie 2) Kernziele/ Maximen der
Beziehungsarbeit.

Zentraler Ansatzpunkt der Ratgeber ist die Arbeit an der Einstellung und Hal-
tung der Telefonagenten. Auch Ligel (2014) macht in ihrer Ratgeberanalyse in
der Thematisierung der geforderten positiven inneren Grundeinstellung der
Agenten einen wesentlichen Themenschwerpunkt der Telefonie-Handbiicher aus
(ebd. 24). Dies deckt sich mit den hier vorliegenden Befunden. Folgt man den
Ausfiihrungen der Ratgeberliteratur, so bewegt sich dieser Teilaspekt der bezie-
hungsfokussierten Kommunikation im Spannungsfeld zwischen geforderter Au-
thentizitdt und der Vermittlung von positiver Grundeinstellung suggerierender
Techniken. Die Autoren betonen, wie wichtig es ist, z.B. echte Kommunikati-
onsbereitschaft zu signalisieren (Barth 2005, 53) und echtes Interesse zu zeigen
(Arndt 2006, 66); sich nicht zu verstellen und authentisch zu bleiben
(Krumm/Geissler 2010, 109); nicht halbherzig bei der Sache zu sein und sich
wirklich einzulassen (Barth 2005, 53); Kunden nicht mit Gleichgiiltigkeit oder
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Desinteresse zu begegnen (Ambiel/Schwalbe 1992, 13); Gesprachspartner nicht
als Nummer in der Servicekette, sondern als Menschen zu betrachten (Fischer
2010, 52) oder aber das ehrliche Gefiihl zu vermitteln, dass man gern und offen
auf Menschen zugeht (Literski 2006, 19). Ebenso ist die Rede davon, den Kun-
den mit Achtung und Respekt zu begegnen (Berger/Rinner 2008, 32; Barth
2005, 40); sie ernst zu nehmen (Thieme/Steffen 1999, 207) und das Denken in
Schubladen zu vermeiden (Literski 2006, 48).

Alle hier angesprochenen Aspekte referieren dabei auf das innere Erleben und
die innere Einstellung der Mitarbeiter in der telefonischen Kundenbetreuung und
deren Externalisierung auf der Beziehungsebene. Nach rhetorik-theoretischem
Verstidndnis geht es hier um das ethos der Agenten, ,,die auf kommunikativen
Anstrengungen beruhende charakterliche Eigendarstellung des Redners* (Ortak
2004, 17), die als zentrale Erfolgsbedingung fiir dessen Glaubwiirdigkeitsbewer-
tung durch den Rezipienten konzipiert ist (vgl. ebd.). In der rhetorischen Theorie
widerspiegelt das ethos, neben dem bewussten Erzeugen von Glaubwiirdigkeit,
(tiber die duBere Haltung) auch den Aspekt der Aufrichtigkeit (in der inneren
Haltung), die dem Redner zugeschrieben werden sollte, damit Persuasion er-
reicht wird (vgl. ebd. 18 ff.).

Herausgestellt wird in der Ratgeberliteratur hierbei der ehrliche Kern der posi-
tiv-wertschétzenden inneren Haltung. Daneben wird die Ergebnis- oder Effekt-
seite dieser auf Partnerschaftlichkeit bedachten kommunikativen Grundhaltung
thematisiert. Die Ausfiihrungen der Ratgeber umkreisen hier die Frage, mit wel-
chen Mitteln die wertschdtzende Haltung im Gespriach ausgedriickt und trans-
portiert werden kann. Der in diesem Kontext zentrale Begrift der Wertschatzung
wird dabei konzeptionell und hiufig in einem Atemzug mit den Begriffen Lob,
Aufwertung und Anerkennung verbunden und geht einher mit Verweisen auf die
Anwendung entsprechender Aufwertungsstrategien: Wertschitzung durch die
personliche Namensansprache und aktives Loben (Krumm/Geissler 2010, 128;
144); Wertschitzung durch die Verteilung ,verbaler Bonbons’ (Barth 2005);
Herausstellung des Gesprachspartner mittels Sie-Botschaften und Namensnen-
nung (Fischer 2010, 52). Bei genauerer Betrachtung muss allerdings festgestellt
werden, dass genau diesen Ansdtzen und Techniken kein wertschitzendes und
gleichwertiges Beziehungsverhiltnis zum Kunden zugrunde gelegt wird. Das
Konzept der Wertschétzung verfolgt v.a. die Aufwertung des Gegeniibers und
geht davon aus, dass die Gesprachspartner einander per se nicht gleichgestellt
und gleichen Wertes sind. Betrachtet man das Kundenbild, das hier gezeichnet
wird, so dominieren v.a. zwei Aspekte:
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- der Kunde, der gelobt und aufgewertet werden will, um dessen Selbst-
wertgefiihl zu stiarken (vgl. z.B. Krumm/Geissler 2010, 137),

- der Kunde, der abschweift, nicht richtig zuhort oder sich widerspenstig
dem Gesprichsziel entgegenstellt (vgl. z.B. Krumm/Geissler 2010, 151).

Auch Légel (2017) verweist in ihrer Untersuchung von Telefonie-Ratgebern auf
das problematische Kundenbild, das hier gezeichnet wird. Andererseits finden
sich in den Ausfithrungen der Autoren auch Spuren der Transaktionsanalyse, die
die innere Haltung sich selbst und anderen gegeniiber thematisiert und auf den
Prinzipen der Wahrnehmung, Akzeptanz und Annahme der eigenen und frem-
den Personlichkeit beruht — also von einer Gleichwertigkeit der Gesprichs-
partner ausgeht (vgl. Fischer 2010, 51; Arndt 2006, 69 und 139; Barth 2005,
47ff.; weniger explizit auch Leicher 2005, 7 f. und diesem Ansatz implizit mit
seinem Coachingkonzept zur Steigerung der Selbstsicherheit folgend auch
Menzler-Trott 2002, 209 ff.).

Nimmt man beide Betrachtungsweisen in den Blick, offenbart sich ein weite-
res konzeptionelles Dilemma ratgeberbasierter Kommunikationsarbeit: die ge-
forderte Echtheit der inneren wertschitzenden Haltung bei dem zugleich entwer-
tenden Kundenbild bzw. ,Partnermodell’ (Deppermann/Blithdorn 2013), das die
Ratgeberautoren zeichnen. Sehr zugespitzt stellt sich die Frage, wie die ehrliche
Wertschitzung und offene, vorurteilsfreie Haltung dem Kunden gegentiber ge-
lingen soll, wenn dieser zugleich als negativ konnotierter Gegenpart konstruiert
wird. Dilemmata liegen damit nicht nur in den Rahmenbedingungen der Kom-
munikationsarbeit als arbeitsbegleitende Umstinde vor. Sie sind zugleich zu-
tiefst konzeptimmanent und betreffen auch das Beziehungsverhiltnis zwischen
Kundenberatern und Kunden.

Die Thematisierung von Maximen der Beziehungsarbeit fillt unter die ge-
spriachs-konzeptionelle Beziehungsfokussierung der Ratgeberliteratur. Die Be-
tonung der Beziehungsebene, die im telefonischen Kundenkontakt einmal mehr
von Bedeutung ist, weil das Telefon vielfach den einzigen personlichen Kom-
munikationskanal zwischen Mitarbeitern und Kunden darstellt (vgl. z.B. Back-
winkel/Sturtz 2015, 4; Ambiel/Schwalbe 1992, 9), liefert hierfiir das Fundament.
Im Zentrum der Erdrterungen stehen die Begriffe Vertrauen (Bergevin et al.
2009, 92 ff.; Literski 2006, 19; Barth 2005, 54; Ambiel/Schwalbe 1992, 10),
Ehrlichkeit (Fischer 2010; Arndt 2006, 63) und Zuverldssigkeit (Arndt 2006,
63). Die mittels dieser Maximen verfolgte Beziehungsarbeit zielt auf das Ver-
trauensverhéltnis zwischen Kunden und Beratern. Als eine ratgebertypische ver-
trauensbildende Gesprachstechnik macht Légel (2017) die Verwendung einer
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gemeinsamen sinnesspezifischen Sprache aus, iiber die der Rapport zum Ge-
spriachspartner hergestellt werden soll (vgl. ebd. 103 f.).

Die auf das Neurolinguistische Programmieren (NLP) zuriickgehende Herstel-
lung von Rapport tiber das Prinzip des Pacing geht in der Ratgeberpraxis mit
einer Typenlehre einher, die unterschiedliche Kundentypen abstrahiert (Légel
2014). ,,Dem folgend fiihren diese Ratgeber Wortschatzlisten fiir entsprechende
sinnesspezifische Worter oder Zusammenstellungen ganzer Satzmuster an [...].
(ebd. 41).

3.1.2.3 Kommunikative Kompetenz in der Ratgeberliteratur

Die Ratgeberpraxis geht davon aus, dass die Anwendung bestimmter Techniken
und die Beachtung grundlegender Regeln einen wesentlichen Teil kommunika-
tiver Kompetenz ausmachen. Bis heute werden die unterschiedlichsten Rezepte
und Methoden vermittelt, nach denen sich, so das Versprechen vieler Ratgeber,
der kommunikative Erfolg fast wie von selbst einstellen wiirde (vgl. z.B. Back-
winkel/Sturtz 2015). Kommunikative Kompetenz hat dabei eine materielle,
technische Dimension von iiberindividuellen und erlernbaren Fertigkeiten, die
sich an bestimmten, institutionell und laienrhetorisch tiberformten Gebrauchsre-
geln und Kommunikationsstandards orientiert und auf die Steuerungs- oder
Kontrollkompetenz der Telefonagenten abzielt: ,,Telefon-Kompetenz befahigt
Sie, das Gespriach zu steuern.” (Fischer 2010, 18). Neben dieser materiellen
Anwendungsdimension spannen die Praxishandbiicher ein komplementires,
immaterielles Feld weicher Faktoren bzw. individueller Fahigkeiten. Beispiel-
haft hierfiir ist das von Krumm/Geissler (2010) entwickelte Stufenmodell der
Gespriachskompetenz, das mit seinen sechs Stufen die technische Seite der
kommunikativen Kompetenz abbildet (vgl. ebd. 80). Nachfolgend soll daher die
immaterielle Ebene der individuellen Fahigkeiten nidher beleuchtet werden.

Thieme/Steffen (1999) konzipieren kommunikative Kompetenz in einem Mo-
dell, das sich aus den Komponenten Uberzeugungskraft und Vertrauensbildung
zusammensetzt, die sie den soft facts zuordnen (ebd. 174). Als ,,Formel fiir den
Gesprachserfolg® (ebd. 175) entwickeln sie eine Multiplikationsgleichung, nach
der kommunikative Kompetenz das Produkt der o.g. Faktoren ist und belegen an
verschiedenen Rechenbeispielen die Relevanz beider Aspekte fiir die Gesamt-
bewertung der kommunikativen Kompetenz, die mit dem Gesprichserfolg
gleichgesetzt wird (vgl. ebd.). Eine Definition der zentralen Kompetenzkonsti-
tuenten Uberzeugungskraft und Vertrauensbildung erfolgt nicht, wohl aber eine
kurze Umschreibung der weichen Faktoren, die Bewerber unbedingt mitbringen
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sollten. Dazu zéhlen die Freude am Umgang mit Menschen, das Interesse am
jeweiligen Gesprachspartner, eine gute Zuhorfahigkeit sowie Ehrlichkeit und
Zuverldssigkeit (vgl. ebd. 174). Ehrlichkeit und Zuverldssigkeit sind nach dem
Verstindnis der Autoren die wesentlichen Elemente der Uberzeugungskraft (vgl.
ebd.). Zuhorfahigkeit, Interesse und Freude an der Kommunikation werden
vermutlich als vertrauensbildende Elemente gedacht, ohne dass dies jedoch ex-
plizit Erwdhnung findet.

Arndt (2006) entwickelt in seinem Telefon-Coaching ein Leitbild zum erfolg-
reichen Telefonieren und dabei ein Rollenkonzept eines Telefonagenten, der
»Meister im Hinhoéren® ist (Arndt 2006, 64). Nach ihm bewegt sich kommunika-
tive Kompetenz zwischen den Teilkompetenzen genau hinhdren zu kdnnen bzw.
,mit den Ohren sehen zu lernen’ (ebd. 135) und ,das Richtige zu sagen’ (vgl.
ebd. 123). Die Intuition ist nach Arndt (2006) die dritte wesentliche Komponen-
te kommunikativer Kompetenz, denn sie gilt als Richtschnur fiir das, was in ei-
ner bestimmten Situation mit einem bestimmten Gespriachspartner richtig ist
(ebd. 138). Ohne dies explizit zu erwihnen, referiert er hier auf das rhetoriktheo-
retische Grundprinzip der Angemessenheit. Zudem plidiert er in seinem
Coaching-Buch fiir eine konsequente Perspektiviibernahme vor dem Hinter-
grund, dass auch alle Agenten in bestimmten Alltagssituationen in die Kunden-
rolle wechseln (Arndt 2006, 22; 63).

Berger/Rinner (2008) entwickeln ein Erfolgsmodell, das grundlegende Werte
und Haltungen in der Kommunikation umfasst und auf die weichen Faktoren
kommunikativer Kompetenz referiert (vgl. ebd. 32): Offenheit, Neugier, Ehr-
lichkeit, Transparenz, Neutralitdt und Toleranz.

Krumm/Geissler (2010) zeichnen in ihrem Anforderungsprofil an Telefona-
genten verschiedene Kompetenzbereiche nach, darunter auch die weichen Fak-
toren, die einen zentralen Bestandteil kommunikativer Kompetenz ausmachen:
Einfiihlungsvermdgen und Empathie; Flexibilitdt und Kreativitét (ebd. 69 ff.).

Menzler-Trott (2002) benennt das ,.einfiihlende Verstehen™ (ebd. 243) als
GroBle kommunikativer Kompetenz und erginzt die Fahigkeit zur Situationsana-
lyse als zentralen Kompetenzbestandteil (ebd. 191).

Fiihrt man die Ausfithrungen der einzelnen Autoren zu den soff facts zusammen,
hat kommunikative Kompetenz einerseits die Dimension der Haltung und des
Verhaltens gegeniiber dem Gesprichspartner, andererseits die Dimension der
inneren Werte des Telefonagenten. Erstere setzt sich zusammen aus den Hal-
tungselementen Interesse und Freude am Umgang mit Menschen, Offenheit, To-
leranz, Neutralitit und den Verhaltenselementen der Perspektiviibernahme, des
Einfiihlungsvermogens und des Zuhorens. Letztere konstituiert sich aus den
Charaktereigenschaften Ehrlichkeit, Zuverlédssigkeit, Flexibilitdt und Kreativitat.
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Folgt man Menzler-Trott (2002) werden beide Dimensionen gerahmt durch die
Fahigkeit zur Situationsanalyse in der Kommunikation.

Aus Sicht der Ratgeberpraxis konzipiert sich kommunikative Kompetenz zu-
sammengefasst im Spannungsfeld zwischen iiberindividuell zu erlernender
Technik und individuell verankerter sozialer Kompetenz. Wie sich diese Aspek-
te mit wissenschaftlichen Modellvorstellungen und Konzepten kommunikativer
Kompetenz zusammenfiihren lassen, wird in Kap. 3.3 diskutiert.

3.1.3 Kommunikationsmaximen in Callcentern

In der Ratgeberliteratur, in Unternehmensleitbildern und Anforderungsprofilen
finden sich wiederholt bestimmte Schlagworter, die zugleich die kommunikati-
onsstrategischen Leitlinien der Callcenterbranche repriasentieren. Konzepte wie
das der Kunden-, Ziel- oder Serviceorientierung erscheinen nicht nur unbe-
stimmt, ,,[...] als nebelige Mischung von Professionalitdt, Vermarktlichung und
Bezichungsfahigkeit™ (Holtgrewe/Voswinkel 2002, 105) sondern auch kontrér
in Bezug auf Anforderung und Intentionalitdt der Kommunikationsarbeit der
Agenten. Im Folgenden sollen daher die zentralen Leitlinien der Kommunikati-
onsarbeit in Callcentern nachgezeichnet und im Hinblick auf mogliche Wider-
spriiche und Ambivalenzen diskutiert werden. Angereichert wird diese Diskus-
sion mit Ausziigen aus Erfahrungsberichten zu den Schwierigkeiten und
Problemen der professionellen Telefonarbeit aus der Sicht von Studierenden des
Masterstudiengangs Sprechwissenschaft.

Im Rahmen eines Studentenpraxistages hatten Studierende mehrfach Gelegen-
heit bei der davero dialog GmbH in die Rolle der Callcenteragenten zu schliip-
fen und Kundentelefonate im Live-Betrieb zu fiithren. Die Studentenpraxistage
waren methodisch als eine Art beobachtende Teilnahme konzipiert, wobei zu-
gleich Daten in Form von one-way-Gesprichsaufzeichnungen von den Studie-
renden und Agenten erhoben wurden sowie Beobachtungsprotokolle dieser teil-
nehmenden Beobachtung angelegt wurden. Entsprechend sollten die
Studierenden wihrend und im Nachgang des letzten Praxistages im Jahr 2014
ihre Erfahrungen, die Selbst- und Fremdbeobachtungen bei der Telefonie proto-
kollieren, systematisieren und als Erfahrungsbericht zusammenfassen. Aus einer
Doppelperspektive als institutions-externe Beobachter (Auflenperspektive) ei-
nerseits und als selbst involvierte Kundenberater (Innenperspektive) anderer-
seits, verdeutlichen die Ausziige aus diesen Berichten der sechs Studierenden
zentrale problematische Aspekte der Kommunikationsarbeit im Callcenter.
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a) Kundenorientierung

Zu dem wohl populérsten Leitbild kommunikationspolitischer Zielsetzungen
von Unternehmen zdhlt die Kundenorientierung (vgl. Bruhn 2015, 2; Fieh-
ler/Schmitt 2007, 344; Seidel 2007, 3; Wulf 2006, 23; Habscheid 2003, 211;
Holtgrewe/Voswinkel 2000, 2). Im betriebswirtschaftlichen Kontext nimmt die
Kundenorientierung seit den 1990er Jahren eine Art Schliisselrolle im strategi-
schen Management von Unternehmen ein. Je nach Ansatz wird dabei unter-
schieden in Kundenorientierung als Wettbewerbsstrategie, als Unternehmens-
kultur oder Marketingkonzept. Bei letzterem, z.B. im Rahmen des Relationship
Marketing gilt die konsequente Kundenorientierung als Maxime bei der Planung
und Steuerung sdmtlicher Aktivitdten und umfasst damit auch den Bereich der
externen Kommunikation von Unternehmen (vgl. Bruhn 2015, 2). Hintergrund
dieser strategischen Ausrichtung an den Bediirfnissen und Wiinschen der Kun-
den ist die Erkenntnis, dass hohe Kundenzufriedenheit langlebige und damit
profitable Kundenbeziehungen generiert (ebd.). Die Orientierung am Kunden
gilt als Voraussetzung fiir Kundenzufriedenheit, mit der die Bindung an das Un-
ternehmen bzw. die Marke gewihrleistet werden soll. Fiir den Dienstleistungs-
bereich definiert Seidel (2007) aus betriebswirtschaftlicher Perspektive Kun-
denorientierung ,,[...] als die differenzierte Beriicksichtigung der Einzel-
interessen gegenwartiger und potentieller Kunden in allen Phasen des Dienst-
leistungsprozesses mit dem Ziel der Steigerung von Kundenzufriedenheit und
Kundenbindung® (ebd. 4). Kundenndhe und Kundenorientierung bilden die
Grundvoraussetzung fiir den Erhalt der Wettbewerbsfahigkeit von Dienstleis-
tungsunternehmen (vgl. ebd. 3). Fiir den Bereich der Kommunikation im direk-
ten Kundenkontakt unter dem Fokus der Kundenorientierung konstatiert Seidel
(2007) aus betriebswirtschaftlicher Perspektive sowohl theoretische als auch
methodische Defizite und unterstreicht damit den o.g. Befund von Holtgre-
we/Kerst (2002).

,Kundenorientiertes Kommunikationsverhalten stand bisher somit noch nicht ausrei-
chend im Mittelpunkt des Forschungsinteresses: theoretisch fundierte, konkrete Krite-
rien fiir kundenorientiertes Kommunikationsverhalten und deren Operationalisierung
fehlen.” (Seidel 2007, 11)

Die Maxime der Kundenorientierung hat in den letzten Jahren auch deshalb an
6konomischer Bedeutung in der Unternehmenswirtschaft gewonnen, weil die
zunehmende Sattigung der Markte, der steigende Konkurrenz- und Kostendruck
sowie die progressiven Anspriiche der Kunden die Aufmerksamkeit vom Pro-
dukt und der Produktqualitét auf die damit verbundene Dienstleistungsarbeit und
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das Image von Unternehmen und Marken lenken. Kunden sollen sich mit einer
Marke und der dahinterstehenden Ideologie identifizieren. Dies soll durch ein
umfassendes und individuell abgestimmtes Angebot erreicht werden, das psy-
chosoziale Beziehungsqualitdten mit einschlief3t, die gerade durch die Kommu-
nikationsarbeit der Kundenberater am Telefon transportiert werden (vgl.
Habscheid 2003, 212).

Kundenndhe und Kundenorientierung werden in der Kommunikation von Mit-
arbeitern und Unternehmen strategisch eingesetzt und kdnnen in diesem Sinne
als rhetorische Maximen aufgefasst werden. Nach Fiehler/Schmitt (2007) bedeu-
tet Kundenorientierung, dass Bediirfnisse, Erwartungen und Wiinsche der Kun-
den in der Gesprichsfithrung erkannt, in einer angenehmen, personlichen Art
und Weise und nach Moglichkeit effektiv erfiillt werden (vgl. ebd. 344). Dieses
Verstdndnis richtet den Fokus verstirkt auf die Beziehungsqualitit, die v.a. in
der unmittelbaren, (auch fern-)miindlichen Kommunikation zum Ausdruck ge-
bracht wird. Um Kundenorientierung im Dienstleistungsbereich zu untersuchen,
riickt verstirkt die Analyse der Interaktion zwischen Unternehmensvertretern
und Kunden in den Fokus. Schlie8lich ist die Kommunikationsarbeit und Kun-
denberatung Teil der Dienstleistung (vgl. Seidel 2007, 6).

Die Anweisungen und Vorgaben der Ratgeberliteratur, die zuvor unter dem
konzeptionellen Aspekt der Betonung der Beziehungsebene erldutert wurden,
zielen im Kern auf das Konzept der Kundenorientierung und dessen Umsetzung
in der miindlichen Kommunikation. Im Vordergrund stehen dabei die Techniken
und Formulierungen, die als kundenorientierte Sprache bzw. kundenorientiertes
Gespréchsverhalten gehandelt werden (Namensansprache, Telefonldcheln, Auf-
wertungen und verbale Bonbons).

Dass die alltigliche Praxis der Kommunikation mit Kunden den formulierten
Anspriichen in vielerlei Hinsicht nicht entspricht, zeigen u.a. Fiehler/Schmitt
(2007). Fiir die Méngel in der Kundenorientierung erklédren sie folgende Griinde
fiir verantwortlich (vgl. ebd. 344):

- unterschiedliche Perspektiven von Unternehmensvertretern und Kunden
und mangelnde Perspektiviibernahme von Seiten der Mitarbeiter,

- grundlegende Einstellung bzw. Haltung der Mitarbeiter gegeniiber den
Kunden, die mitunter als inkompetente Storquelle betrachtet werden,

- falsche Vorstellungen iiber Gespriche und den damit verbundenen eige-
nen Handlungsanteilen.

Holtgrewe/Voswinkel (2000; auch Menzler-Trott 2002, 166 ff.) machen aus ar-
beits- und organisationssoziologischer Perspektive auf Dilemmata im Zusam-
menhang mit Kundenorientierung in Callcentern aufmerksam, die sich aus der
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Unvereinbarkeit verschiedener organisationaler Handlungsrationalititen erge-
ben. Sie zeigen, wie Unternehmen ,Kundenorientierung als professionelles
Ethos gegeniiber den Beschiftigten zugleich einfordern und entwerten* (Holt-
grewe/Voswinkel 2000, 5). In Callcentern zeigt sich dieses Paradox in erster Li-
nie daran, dass einerseits harte Kennziffern fiir Gespriachsdauer, Antwortzeiten
und Anzahl der zu bearbeitenden Gespriche als Zielnormen vorgegeben werden,
dass auf der anderen Seite aktive und individuelle Beratung, kompetente Prob-
leml6sung und Freundlichkeit gefordert und deren Umsetzung im Gespréch be-
wertet werden. Der Widerspruch und die Unvereinbarkeit dieser Vorgaben wird
dabei nicht thematisiert und auf das Arbeitshandeln der Beschiftigten verlagert
(vgl. ebd. 7). Mit Bezug auf den von Fiehler/Schmitt (s.0.) genannten Aspekt der
grundlegenden Einstellung und Haltung der Telefonagenten den Kunden gegen-
iiber sei an dieser Stelle noch einmal auf das Ausgangskonzept verwiesen, das
Kommunikation als Konfrontation und Wettkampf konzipiert und den Ge-
spriachspartner als Gegner. Dass unter dieser Perspektive die Maxime der Kun-
denorientierung zu einer inhaltsleeren aber wettbewerbsféahigen Floskel wird, ist
evident. Auch die bei Fiehler/Schmitt (2007) und Szymenderski (2004) als prob-
lematisch beschriebene Haltung gegeniiber den Kunden ,als Belastungsfaktoren’
(Szymenderski 2004) zeigt, dass die vom Management verordnete Kundenorien-
tierung als Marketingkonzept mit der institutionell gepriagten Haltung der Tele-
fonagenten den Kunden und damit auch ihrer eigenen Kommunikationsarbeit
und -rolle gegeniiber in Konflikt gerét.

Die Selbsterfahrungen und -beobachtungen der Studierenden des Studentenpra-
xistages im Jahr 2014 belegen diesen Befund. In Bezug auf die Kundenorientie-
rung wird deutlich, dass diese Maxime offenbar diffus und unprézise als tiber-
geordnetes Prinzip liber der Kundenkommunikation schwebt, welches zugleich
permanent mit den konkreten Gespréachs- und Kampagnenzielen konfligiert. Die
nachfolgende Passage zeigt die Selbstbeobachtung einer Studentin. Aufgabe
war, die eigene Telefonie unter dem Aspekt der Kundenorientierung zu reflek-
tieren. Zu ihren Problemen bei der Umsetzung dieser Gesprachsmaxime schreibt
sie (vgl. ausfiihrlich dazu die Ausfiihrungen der Studentin A in Anhang A.2):

,Die Zielsetzung der Telefonate war mir nicht ganz klar. Ich erinnerte mich an eine
Anweisung, die besagte, es sei wichtig, sowohl die XXXkurse als auch das XXXpro-
gramm vorzustellen. Aulerdem wére es von hoher Relevanz, den Infobrief zu verschi-
cken. Durch diese Korsage vermeintlicher Ziele war es schwierig, mich tatsdchlich auf
den Kunden einzulassen und an seinen Bediirfnissen zu orientieren. Es spielte die Angst

mit, den Vorgaben nicht gerecht zu werden.*

Studentin A zum Callcenter-Praxistag bei der davero dialog GmbH am 04.12.2014
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Weiter schreibt sie, dass diese Angst in ihren Kundengespriachen dazu fiihrte,
moglichst schnell und viel zu sprechen, um die Kunden im Gespréch zu halten
und reflektiert, dass so jedoch den Kunden ,,wenig Raum gelassen wurde, um
ihre Bediirfnisse und Anliegen zu &uBlern.” (Studentin A, Anhang A.2). Hat
Kundenorientierung in der Kommunikation das eingangs erwéhnte Ziel der dif-
ferenzierten Beriicksichtigung der Einzelinteressen (vgl. Fiehler 2007), so
braucht es im Gesprich zunéchst einmal den Raum, diese Einzelinteressen zu
bekunden. Das aber verhindern, wie die Studentin oben schreibt, unklare Ziel-
vorgaben, was folgend unter der Maxime der Zielorientierung diskutiert wird.

b) Zielorientierung

Zielorientierung bezieht sich auf das konkrete Gespriachsanliegen und die Reali-
sierung des mit dem Gesprich verfolgten Ziels. Gespriachsziele konnen sein: Er-
folgreicher Verkauf, gute Beratung, Hilfe bei Storungen oder die zufriedenstel-
lende Bearbeitung von Reklamationen. Mit der Zielverfolgung untrennbar
verbunden ist die Ergebnisorientierung. Diese nimmt weniger das Einzelge-
sprich, sondern vielmehr das libergeordnete Kampagnenziel und damit auch das
Auftraggeberziel in den Fokus. Hinter der Ergebnisorientierung verbirgt sich
zugleich die Kundenbindungsstrategie des auftraggebenden Unternehmens. Er-
gebnisse gezielter Telefonkampagnen kdnnen sein: Gewinnmaximierung, Sen-
kung der Kiindiger-Quote, Kundenriickgewinnung, positive Kundenkontakte,
usw. Im Zusammenhang mit der Maxime der Zielorientierung erortert Plog
(1996) die grundlegende Frage nach der Perspektive, von der aus die Zielerrei-
chung beurteilt wird. Wird die Zielorientierung einseitig von den Zielen des Un-
ternehmens, das die Callcentermitarbeiter in ihrer Funktion als Verkdufer, Bera-
ter usw. vertreten, gedacht? Oder stehen im Sinne der Kundenorientierung die
Kundenziele im Mittelpunkt, wenn es darum geht zu bewerten, ob ein Gesprich
das (Kunden-)Ziel erreicht hat? Oder wird gar von den Zielen beider Gesprachs-
partner ausgegangen? Je nachdem, welche Betrachtungsweise man zugrunde
legt, ergeben sich in der Beurteilung der Zielerreichung je andere Erfolgsmal-
stabe. Im Verkaufsgesprach konnen das sein: der erteilte Auftrag bzw. das ver-
kaufte Produkt; das geweckte Interesse ggf. mit der jedoch nicht zwingenden
Aussicht auf einen spiteren Kauf oder auch einfach nur die grundlegend signali-
sierte Gespréachsbereitschaft des Kunden (vgl. ebd. 37).

Nicht nur die Perspektivenvielfalt in der Beurteilung der Zielorientierung
birgt Problempotential. Auch die Unterschiedlichkeit der Zielvorgaben
und -konstellationen vom auftraggebenden Unternehmen auf der einen Seite und
dem Callcenter auf der anderen Seite erschweren die Kommunikationsarbeit der
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Agenten. Grenzstellenarbeit manifestiert sich damit auch in widerspriichlichen
Zielstellungen, und die Agenten verfolgen an der Schnittstelle zwischen Kun-
den, Auftraggeber und Arbeitgeber (Callcenter) immer gleichzeitig verschiedene
Ziele. Unterschieden werden konnen zunédchst grob die individuellen und intrin-
sischen Ziele der Mitarbeiter (Selbstdarstellung, Display von Expertentum,
Vermeidung von Konflikten usw.) und die extrinsischen und institutionellen
Ziele. Diese sind von den Auftraggebern und Arbeitgebern, d.h. dem Callcenter
als Organisationseinheit vorgegeben und betreffen mitunter fast alle Ebenen der
Kommunikation.

Menzler-Trott (2002) beméngeln in Bezug auf die Kommunikationsarbeit im
Callcenter das Fehlen einer Werthierarchie. So miissen die Mitarbeiter typi-
scherweise den Balanceakt zwischen gleichrangigen Werten aushalten und ver-
suchen, die ,,Mitte zwischen diesen zwei Werten in Echtzeit aus[zu]pendeln®
(Menzler-Trott 2002, 163). In Bezug auf die Maxime der Zielorientierung fehlt
es analog dazu auch an einer der Werthierarchie entsprechenden Zielpriorisie-
rung. Denn nur wenn die verschiedenen, mit dem Gespréch verfolgten Ziele hie-
rarchisiert werden, sind Gespriache auf globaler Ebene auch (bedingt) steuerbar
(vgl. Bremerich-Vof3 2009, 2322). In Bezug auf telefonische Kundengespriache
stellt sich die Frage: Was ist das oberste Ziel, das aus unternehmerischer Per-
spektive erreicht und verfolgt werden soll, und was ist das kommunikative Ziel?
Wie stehen diese Ziele in Relation zueinander? Welche weiteren Ziele werden
verfolgt?

Im Fall der vorliegenden Haltearbeits-Kampagne, in deren Rahmen der Stu-
dentenpraxistag 2014 bei der davero dialog GmbH stattfand, gab es zwar keine
quantitativen Vorgaben in Bezug auf die Lange der Gespriche, dennoch verfol-
gen den Beobachtungen zufolge viele Mitarbeiter das (vielleicht unbewusste)
Ziel, die Gespriche reibungslos nach den Vorgaben des Leitfadens abzuarbeiten.
Dies gelingt nur, wenn sich die Kunden an die Rationalititsprinzipien der Orga-
nisation anpassen, die diec Kommunikation auch {iber Bedienung und Eingabe
von Informationen in die Datenmaske steuern. Gleichzeitig aber tiberfrachtet der
Auftraggeber die Kampagne mit Themen und Inhalten, die in den Gesprichen
zu bearbeiten sind, so dass die Agenten vor dem Problem stehen, eine kunden-
und situationsgerechte Auswahl treffen zu miissen, die zugleich die Wirtschaft-
lichkeit des Arbeitgeberunternehmens sichert. Mit dieser Erfahrung sahen sich
auch die am Praxistag beteiligten Studierenden konfrontiert. Studentin C schil-
dert dazu folgende Beobachtung der eigenen und fremdbeobachteten Telefonie
(vgl. Ausfithrungen der Studentin C in Anhang A.2):
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,Durch das gemeinsame Auswertungsgespréch [...] fiel auf, dass die Geschiftsfithrung
und die telefonierenden Agenten unterschiedliche Ziele haben. [...] Der Geschéftsfiih-
rung geht es, wie bereits in der Einleitung beschrieben, um eine emotionale Bindung der
Versicherten [...]. Fiir die Agenten war es hingegen wichtig alle Informationen aus dem
Leitfaden korrekt zu tibermitteln und am Ende des Gespréichs einen Informationsbrief
zu versenden. Durch diese vermeintlichen Fehlinformationen fiel es den Agenten
schwer ein freies, authentisches Gesprach fernab von dem vorgeformten Leidfaden
[Sic!] zu fiihren, was in Bezug auf eine emotionale Kundenbindung von Vorteil wére.*

Studentin C zum Callcenter-Praxistag bei der davero dialog GmbH am 04.12.2014

,Die geschulten Agenten hatten kaum Probleme mit der Bedienung der Maske [...]. Je-
doch fehlte hier durch einen automatisierten Ablauf oftmals gezieltes Nachfragen, z.B.
welches Angebot den Kunden interessieren konnte. Das fiihrte dazu, dass oftmals alle
Informationen der Kampagne présentiert wurden und diese nicht speziell auf den Kun-

den abgestimmt waren.*

Studentin C zum Callcenter-Praxistag bei der davero dialog GmbH am 04.12.2014

Letztlich gibt es die individuellen (bewussten und unbewussten) Ziele der Mit-
arbeiter, iiber die an dieser Stelle nur gemutmalt werden kann. Sie sind wohl
vorwiegend intrinsisch motiviert und kdnnen z.B. dem Zweck der Selbstdarstel-
lung dienen, etwa um sich als Experte auszuweisen. Sie konnen aber auch als
verdeckte Ziele die Kommunikation steuern. Dies ist der Fall, wenn sich die
Agenten hinter den schriftlich formulierten Gespréchsleitfadentexten verstecken
oder wenn sie, wie die Studentin C beschreibt, es vermeiden Fragen zu stellen.
Dabhinter steht womdoglich die Tendenz, sich von der Telefonie zu distanzieren
bzw. sich nicht individuell verantwortlich zu zeigen oder angreifbar zu machen.

Insgesamt erscheint die Maxime der Zielorientierung in der Kommunikationsar-
beit vor dem Hintergrunddschungel aus Zielvorgaben, in dem die Agenten ori-
entierungslos zuriickgelassen werden, tatsdchlich als die ,nebelige Mischung’,
die Holtgrewe/Voswinkel (2002) beschreiben. Zudem steht die Zielorientierung
nicht selten der Maxime der Kundenorientierung entgegen, denn sie bezieht sich
in erster Linie auf die unternehmenswirtschaftlichen Ziele. In diesem unterneh-
menswirtschaftlichen Sinn steht Zielorientierung in enger Verbindung mit der
Motivation, der Leistungsbereitschaft und dem Engagement der Mitarbeiter
(vgl. Mistele/Kirpal 2006, 2). Aus diesem Grund kommen in Callcentern oft
leistungsbezogene Vergiitungsformen, die an den 6konomischen Erfolg gebun-
den sind, zum Einsatz. Richtwert fiir diese Form der Umsatzbeteiligung von
Callcenteragenten ist z.B. die Zahl der Vertragsabschliisse. Fiir Mitarbeiter, die
nach diesen oder dhnlichen Vergiitungssystemen entlohnt werden, zihlt am En-
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de der effektive Verkauf, nicht aber die Beratungsleistung und dies besonders
dann, wenn die Beratung viel Zeit in Anspruch nimmt und damit Verkaufschan-
cen blockiert (Holtgrewe/Voswinkel 2000, 5).

,.Das Erfolgsentgelt soll die Beschéftigten also darauf hinweisen, dass ihre jeweiligen
Titigkeiten sich selbst finanzieren miissen. Sie werden in dem Sinne als unternehme-
risch titige Mitarbeiter behandelt, als sie ihre Leistung stets im Hinblick auf den Markt-
erfolg betrachten, also reflektieren sollen, ob sie sich rechnet. Damit werden solche
Leistungen, die sich am Markt nicht rechnen, entwertet. Und das gilt eben auch fiir
kundenorientierte Beratungs- oder Zusatzleistungen, die nicht bereits im Preis kalkuliert
und hiervon abgedeckt sind.” (Holtgrewe/Voswinkel 2000, 6)

Zielorientierung und Kundenorientierung fithren haufig zu Widerspriichen in
den Handlungsanweisungen, ein Dilemma, dessen Aufldsung i.d.R. von den Be-
schéftigten erwartet wird. Neben der Kunden- und Zielorientierung geht es aus
der sprecherzentrierten Perspektive der Ratgeber- und Callcenterpraxis bei der
Kommunikationsarbeit v.a. um eines: die konsequente Fiithrung und Steuerung
der Gespriache im Sinne der unternehmenswirtschaftlichen Zielsetzungen. Als
grundlegend fiir die Realisierung der anderen beiden Maximen der Kunden- und
Zielorientierung wird dabei die Maxime der aktiven Gesprachsfiihrung betrach-
tet.

¢) Aktive Gesprichsfiihrung

Die Maxime der aktiven Gespréichsfiihrung bezieht sich auf die agentenseitige
Lenkung des Gespriachs im Sinne der jeweiligen Gespriachsziele. Damit ist diese
Leitlinie eng mit der der Zielorientierung verbunden. Unternehmensseitig sichert
die Maxime zugleich die Wirtschaftlichkeit des Callcenters, denn so sollen auch
die Bearbeitungszeiten kurz gehalten und das Servicelevel gesichert werden.
Dass die forcierende Herbeifiihrung des Gesprichsziels durch die aktive Ge-
sprachsfiihrung nicht unproblematisch ist, zeigen Untersuchungen u.a. zu Bera-
tungs- und Reklamationsgesprachen (Rothe i.V.; Bose et al. 2012; Knapp-
Litschko 2001; Fiehler/Kindt 1994; Antos 1992b). Als typisches Problem wird
hier die vorschnelle Problem- oder Anliegentypisierung durch die Agenten ge-
nannt. Um das Gesprich aktiv auf dessen Ziel hin zu lenken und damit zugleich
Bearbeitungs- bzw. Gespréachszeiten zu verkiirzen, ordnen die Agenten héufig
Kundenprobleme prototypischen Féllen zu und forcieren so die Losung eines
falsch verstandenen Problems. Die Folge ist das Gegenteil des gewiinschten Ef-
fektes der Verkiirzung von Gespriachs- und Bearbeitungszeiten. Es kommt zu
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Missverstiandnissen, Schleifenbildungen und mitunter auch zu Verdrgerungen
der Kunden.

Durch die Rationalisierung der Kommunikation, durch gesprichssteuernde
Mittel und Mafinahmen wie Gesprichsleitfaden oder Zeitvorgaben soll die akti-
ve Gesprachsfiihrung gefordert werden (vgl. Lewinska 2005, 33). Dabei sind es
insbesondere die Gesprichsleitfaden, die die aktive Gesprachsfiihrung der Agen-
ten unterstiitzen sollen, indem sie z.B. bestimmte Fragen oder proaktive Formu-
lierungen vorgeben. Im Resultat allerdings unterstiitzen diese detailliert vorge-
planten Gesprichshilfen nicht nur die aktive Gesprachsfiihrung, sondern
zwingen dabei v.a. die Kunden zugleich in eine passive Gesprichsrolle und ma-
chen so mitunter eine echte und aktive Gespréachsbeteiligung beider Gespréachs-
partner unmdglich. Die Selbstreflektion der Studentin B vom Studentenpraxistag
2014 macht dies deutlich (vgl. ausfiihrlich dazu die Ausfiihrungen der Studentin
B in Anhang A.2):

,Da ich mit dem XXXprogramm und einer solchen Gesprachssituation jedoch nicht
sehr vertraut war, stiitzte ich mich zu sehr auf das mir vorliegende Skript. Mein Ge-
sprichsleitfaden baute sich selten an den AuBerungen meiner Gespriichspartner/-innen
auf. Anstatt nidher auf das Gesagte einzugehen, verwies ich ohne Zusammenhang auf

weitere Punkte meines Skriptes.

Studentin B zum Callcenter-Praxistag bei der davero dialog GmbH am 04.12.2014

Die Ausfiihrungen der Studentin B belegen, was wohl auch auf viele der Agen-
ten zutreffen diirfte: Das Skript gibt ihnen Sicherheit. Zugleich wird hier ein
Negativeffekt angesprochen, der zwangsldufig eintritt, wenn Skripte nicht als
grobe Geriiste fiir den Gespréichsablauf, sondern als detaillierte Texte vorgeplant
werden: Es fehlt an situativer und gespréchspartnerbezogener Passung der Inhal-
te und Informationen. Studentin B spricht davon, dass sie nicht auf das vom
Kunden Gesagte einging und stattdessen zusammenhangslos die Inhalte ihres
Skripts referierte. Was fehlte, war der referenzielle Bezug ihrer Aussagen auf
die konkreten Beitrdge, das Vorwissen, die aktuelle Befindlichkeit und die anti-
zipierten Ziele ihres Gesprachspartners. Damit fehlte es ihren skriptbasierten
Beitrdgen an Adressatenzuschnitt (recipient design). Das Zuschneiden der eige-
nen Gesprichsbeitrdge auf den jeweiligen Gesprachspartner ist eine grundlegen-
de Interaktionsaufgabe und die iiber den Adressatenzuschnitt von AuBerungen
hergestellte Intersubjektivitit und Reziprozitit ist zugleich ein Grundmerkmal
von Gespriachen (vgl. Deppermann/Blithdorn 2013, 7 ff. sowie die Ausfiihrun-
gen in Kap. 3.2.2.2)
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Im Kontext der Diskussion um Leitlinien der Kommunikationsarbeit im Call-
center baut Plog (1996) mit der Maxime der Situationsorientierung eine Brii-
cke zwischen den widerstreitenden Leitlinien. Ihr Vorschlag zur Bestimmung
des ,idealen’ Telefonverkaufsgesprichs (ebd. 37) fuit auf der normativen Be-
wertung von Gespriachen auf Basis der situativen Handlungsbedingungen, unter
denen sie ablaufen. In diesem Sinn wird die situationsangemessene Anpassung
des Gesprichsverhaltens zur Maxime und zum Malstab erfolgreicher Kommu-
nikationsarbeit. Damit legt Plog zugleich das Konzept eines Idealgesprichs vor,
welches die Widerspriichlichkeit von Kunden- vs. Zielorientierung aufldst. Sie
setzt dieser ein flexibles, zugleich aber normatives Konzept entgegen, das sich
am Kriterium der Situationsangemessenheit orientiert und die kommunikations-
steuernden Situationsfaktoren in den Blick nimmt. Ein Idealgespréich wiirde sich
nach diesem Konzept an einem nachweisbar positiven Verlauf auf der Sach- und
Bezichungsebene fiir beide Gespriachspartner zeigen: ,,Ein Idealgesprich baut
insofern als langfristige Konzeption auf Komplementaritit (Interessensaus-
gleich) oder Kooperativitit (gemeinsame Interessen). (Plog 1996, 38).

3.1.4 Zwischenbilanz zur Gesprichskonzeption der Anwendungspraxis

Vor dem Hintergrund der in Kapitel 2 erorterten Aspekte und Besonderheiten
der institutionellen Gesprachsproduktion und Kommunikationsarbeit in Callcen-
tern lassen sich die zentralen Befunde der ratgeberbasierten Gespriachskonzepti-
on verstehen und erkldren: Gespriache in der telefonischen Kundenbetreuung
sind aus wirtschaftlicher Perspektive Teil eines umfassenden Produktpaketes.
Die Beratungsleistung, die Entgegenahme und Bearbeitung von Kundenanliegen
am Telefon umschlieBen als Servicedienstleistung das eigentliche Produkt und
machen damit einen Teilaspekt der Gesamtleistung und der durch Kunden
wahrgenommen Produktqualitit aus. Callcenter ibernehmen, egal ob als interne
Unternehmenseinheiten oder als externe Dienstleister, diesen interaktiv-
kommunikativen Aspekt des Produktpaketes: Das Kundengesprich ist ein Pro-
dukt und damit die Ware, mit der sie ihren Umsatz sichern. Damit werden Pro-
duktionsmaBstdbe, die beispielsweise fiir die Warengiiterproduktion gelten, auf
die professionalisierte Kundenkommunikation iibertragen (vgl. Kap. 2.3). Diese
MafBstdbe lassen sich jedoch nur bedingt fiir den Bereich der miindlichen Kom-
munikation unter Realbedingungen ansetzen, zumal dabei die Planung, Steue-
rung und Kontrolle der Gespriachsproduktion nur einseitig, vom Unternehmen
her, gedacht wird. Zwar werden die Kunden zunehmend in die Rationalitéten,
Verfahrens- und Kommunikationslogiken der Organisationen eingepasst, letzt-
lich bleiben sie doch immer zu einem gewissen Grad eine unkontrollierbare und
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nicht steuerbare Variable im Dienstleistungserbringungsprozess (vgl. Kap. 2.4).
Aus betriebswirtschaftlicher Perspektive ist damit der Kunde Quelle von Unsi-
cherheit, der als unberechenbare Grofe die Produktion der Dienstleistungsarbeit
beeinflusst.

,Die Sicherstellung einer gleichbleibenden Qualitdt des Dienstleistungsprozesses
und -ergebnisses ist aufgrund der Integration des ,Fremdfaktors’ in den Prozess der
Dienstleistungserstellung kaum moglich. [...] Die Integration des Fremdfaktors kommt
insbesondere dann zum Tragen, wenn es sich bei dem Fremdfaktor um ein Individuum
handelt, das im Rahmen der Dienstleistungserstellung auf das Individuum Mitarbeiter
trifft.“ (Seidel 2007, 30)

Vor diesem Hintergrund ist die Ratgeberliteratur und Trainingspraxis zum pro-
fessionellen Telefonieren angesiedelt. Sie dominiert eine unidirektional-
sprecherzentrierte und technologisch-instrumentalistische Perspektive auf das
Komplexphidnomen ,Gespriach’ (vgl. Lagel 2017, 112 ff. und 2014, 11 f.; Berg-
mann 1999, 233 f.; Fiehler 1999a, 28 f.). Im Kern wird miindliche Kommunika-
tion in erster Linie auf den Aspekt der sprecherseitigen Beziehungsarbeit redu-
ziert und als Anwendung entsprechender Gespriachstechniken didaktisiert (vgl.
Antos 1996, 114). Im konzeptionellen Vordergrund steht die Produktperspekti-
ve, nicht ein auf Interaktion griindendes Prozessverstindnis. Zutreffend ist der
Befund Bergmanns, die im Rahmen ihrer linguistischen Analyse rhetorischer
Ratgeberliteratur zu folgendem Schluss kommt (Bergmann 1999, 233):

,,Die Ratgeber présentieren sich der technikverwdhnten Leserschaft als ,,Kommunikati-
onstechnologie®, deren Konstruktionsmechanismen nur gelernt werden miissen. In die-
ser betont zweckrational-technologischen Betrachtungsweise reduziert sich Kommuni-
kation auf eine erlernbare Technik, auf Handwerk. [...] In der Industriegesellschaft ist
technologisches Denken die vorherrschende Denkart. [...]. Es gibt nach allgemeiner
Auffassung klare Richtlinien und Gesetze, nach denen z.B. ein Gerit konstruiert ist und
funktioniert. Solche Regeln werden schlielich ebenso von der Kommunikation erwar-
tet und von den Ratgebern erwartungsgemal entwickelt.”

Das Eisberg-Modell und die auf die Telefonkommunikation applizierte 13-87-
Regel verbaler und nonverbaler Wirkungsfaktoren stehen im gespriachstheoreti-
schen Kern der Ratgeberpraxis. Sie liefern die Grundlage fiir die didaktischen
Empfehlungen und Anweisungen und rechtfertigen die gesprichskonzeptionelle
Bezichungsbetonung. Die Telefonie-Ratgeber griinden auf ein sprecherzentrier-
tes Kommunikationskonzept, das den ko-produktiven und kooperativen Part des
Gesprichspartners beschneidet und sich im Spannungsfeld zwischen Kooperati-
on und Konfrontation bewegt. Die Folge ist eine bereits im Konzept angelegte
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Entmiindigung des Gesprichspartners. In den der Ratgeberpraxis zugrundelie-
genden Modellvorstellungen hat dieser seinen Platz vordergriindig als zu steu-
ernde, zu kontrollierende und mitunter zu tiberwindende Variable im Kommuni-
kationsprozess. Dabei ist der Blick auf den Gespréachspartner oder Kunden als
intervenierende Variable durchaus ambivalent: Aus wirtschaftlicher Perspektive
sind Kundes das wichtigste Gut und zugleich die potentiellen Stérquellen der
standardisierten Kommunikationsarbeit. Aus rhetorischer Perspektive stellen
sich Kunden als potentielle Widerstinde den Agentenzielen entgegen. Aus in-
teraktionaler Perspektiver sind Kunden aktive Mitgestalter und -lenker der Ge-
sprache. Insgesamt dominiert in der Ratgeberliteratur jedoch ein Kundenbild,
das Kunden als Gespréachspartner als Gegenspieler oder Widerstdndler konzi-
piert. Diese ratgeberbasierten Annahmen iiber die Kunden préagen letztlich auch
das ,Partnermodell’ (Deppermann/Bliithdorn 2013, 9) vieler Agenten. Das Part-
nermodell, verstanden als die modellhafte (meta-)kognitive Repréasentation der
Gesprichspartner, ist entscheidende Grundlage fiir Praktiken der Turnkonstruk-
tion und der Herstellung von Interaktivitit in Gesprachen (vgl. ebd.).

,,Das Partnermodell ist immer perspektivisch: Es ist ein Modell des Sprechers vom Ad-
ressaten. Dies muss keineswegs identisch sein mit dem, was der Rezipient selbst glaubt,
fiihlt, erwartet etc. bzw. welcher sozialen Kategorie er tatsichlich bzw. nach seiner ei-
genen Definition zugehdrt. Ob das Partnermodell korrekt ist bzw. vom Partner akzep-
tiert wird, kann oft nur im Zuge interaktiver Aushandlung geklart werden.* (Depper-
mann/Blithdorn 2013, 9)

Die auf diesem Gespriachs- und Partnermodell basierenden didaktischen Emp-
fehlungen der Ratgeber setzen mit Hinweisen und Techniken vorrangig auf den
Abbau bzw. die Uberwindung des potentiellen Widerstands der Kunden, nicht
aber auf die Integration des ,Fremdfaktors’ mit seinen Interessen, Absichten und
Zielen in den gemeinsam zu verantwortenden Gesprichsprozess. Diese statische
Produktperspektive negiert zudem den interaktiven Prozesscharakter miindlicher
Kommunikation und damit die wechselseitige Beeinflussung beider Gesprichs-
partner (zum Konzeptualisierungsproblem aus gesprichsanalytischer Perspekti-
ve vgl. Fiehler 1999a, 33 f.). In Konflikt gerdt das ratgeberbasierte Gesprachs-
und Partnermodell auch in Bezug auf den Aspekt der Beziehungsarbeit und der
mit ihr verbundenen Wertschitzungsmaxime. Innere Haltung und dufleres Ge-
sprachsverhalten der Agenten erfordern einen wertschitzenden Umgang mit
dem Kunden, der, wie die Ratgeber fordern, einen ehrlichen Kern haben soll.
Gleichzeitig aber unterlduft das von den Autoren gezeichnete Kundenbild den
wertschitzenden Umgang, zumindest solange es den Gespréchspartner als feind-
selig, widerspenstig oder gar minderwertig modelliert.
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Wihrend die unternehmensseitigen Rationalisierungs- und Standardisierungs-
maBnahmen am Normalfall ansetzen (vgl. Kap. 2.4), versucht die Ratgeberlite-
ratur die Komplexitit miindlicher Kommunikationsprozesse auf eine liberschau-
bare Anzahl typischer Situationen und Kunden zu reduzieren, fiir die sie das
jeweils optimale Rezept mitliefert. Erfolgreiches Gesprachshandeln und kom-
munikative Kompetenz werden so auf eine materielle Dimension leicht zu erler-
nender Regeln und Techniken reduziert, denen im Kompetenzmodell der Ratge-
berpraxis das Hauptgewicht zukommt. Zugleich betonen die Autoren auch die
Bedeutung der immateriellen Dimension gesprichskompetenten Handelns. Die-
ser der Technikanwendung komplementire Aspekt kommunikativer Kompetenz
betrifft nach Meinung der Autoren die innere Haltung und Einstellung der Agen-
ten, ihre Zuhor- und Empathiefahigkeit und ihre Intuition. Die ,richtige’ Intuiti-
on bildet in dieser Lesart den Angemessenheitsmalstab fiir gelingendes Sprech-
handeln. Diese weichen, psychosozialen Aspekte entziehen sich jedoch dem
didaktischen Zugriff. Insgesamt stof3t hier die Ratgeberpraxis an eine metho-
disch-didaktische Grenze bei der Vermittlung und Ausbildung interaktiver
Kompetenzen. Zwangsliufig verlegt sie sich auf die Didaktisierung der techni-
schen und regelbasierten Seite des Kompetenzkonzeptes. In der Gesamtschau
fehlt es v.a. an Fokussierung und Operationalisierung der erwéhnten weichen,
psychosozialen Aspekten der Interaktion, denen im Kundengespréch eine enor-
me Bedeutung zukommt (vgl. Habscheid 2003, 211). Welche interaktiven und
prozessualen Kompetenzen in der telefonischen Kundenbetreuung in Callcen-
tern von Belang sind, auch vor dem Hintergrund der institutionellen Rahmenbe-
dingungen der Kommunikationsarbeit, wird in Kapitel 3.3 herausgearbeitet.
Damit soll dem hier angesprochenen Theoriedefizit der Ratgeber- und Callcen-
terpraxis begegnet und ein Briickenschlag zwischen der wissenschaftlichen
Theorie in die Anwendungspraxis unternommen werden.

Vor dem Hintergrund der Beobachtungen von Studierenden des Callcenter-
Praxistages bei der davero dialog GmbH am 04.12.2014 wurden die kommuni-
kationsstrategischen Leitlinien der Callcenterbranche Kundenorientierung, Ziel-
orientierung und aktive Gesprachsfithrung kritisch beleuchtet und diskutiert.
Wie sich zeigt, stehen diese allzuoft in Widerspruch und zwingen letztlich die
Agenten zum Spagat zwischen den widerspriichlichen Maximen. So ist bei-
spielsweise wirkliche Kundenorientierung in der Kommunikationsarbeit nur
moglich, wenn die Agenten mit anderen Ziel-, Gesprichs- und Qualitétsvorga-
ben brechen: Die Kundenberater miissen hierfiir ein Stiick der geforderten akti-
ven Gespréchsfithrung dem Kunden iiberlassen und ihm Raum im Gesprachsge-
schehen zubilligen, der konzeptionell oftmals nicht vorgesehen ist; sie miissen
zwischen den Kundenzielen und den 6konomischen Unternehmenszielen ver-
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mitteln, wenn diese nicht deckungsgleich ausfallen; dafiir miissen sie grundle-
gend zwischen den wirtschaftlichen und kommunikativen Zielen unterscheiden
lernen und eine Zielpriosierung vornehmen; sie miissen Standardvorgaben
und -16sungen individuell variieren (vgl. Kap. 2.4), um in Einklang mit den Be-
diirfnissen ihrer Kunden zu gelangen. Letztlich miissen sie erfahren und lernen,
den Regeln und Rezepten der Ratgeber auch hin und wieder zu misstrauen und
dafiir Vertrauen in die eigene Kommunikationsbiographie und die darin begriin-
dete Kompetenz aufzubauen.

Diese, hier an der Maxime der Kundenorientierung beispielhaft illustrierten,
dilemmatischen Begleiterscheinungen der Kommunikationsarbeit im Kontext
der professionellen Telefonie werden von den Ratgebern kaum thematisiert.
Wohl aber arbeiten die Autoren der Praxishandbiicher aus der Coach-
Perspektive an der Motivation und inneren Haltung ihrer Zielgruppe. Die kon-
zeptionelle Alleinverantwortung fiir das Gelingen und Scheitern von Gespré-
chen mag ein Grund fiir diese Tendenz zum Motivations-Coaching sein.
Gleichwohl scheint in diesem Motivationsaufbau kein nachhaltiger Weg im
Umgang mit der genuin spannungsreichen Kommunikationsarbeit zu liegen.
Dies zumindest lassen die bis heute hohen Fluktuationszahlen in Callcentern
vermuten. Dem komplexen Prozess von gelingender Verstindigung in der
Kommunikation scheint die Ratgeberliteratur iiberwiegend nicht gewachsen,
allerdings lassen sich, v.a. in jiingeren Praxishandbiichern, Tendenzen einer zu-
nehmend ganzheitlichen und auf wissenschaftlichen Grundlagen fulenden Ge-
genstandsbetrachtung ausmachen. Das der Anwendungspraxis zugrundeliegende
Gesprichskonzept bewegt sich zwischen der Integration vs. Steuerung der Kun-
den; zwischen Normierung vs. Flexibilitdt; zwischen Abschottung vs. Beteili-
gung und zwischen massenproduktdhnlicher FlieBbandarbeit und filigraner Ma-
nufaktur.

Der hier verfolgte Ansatz stellt lediglich einen ersten Schritt zur Rekonstruktion
des der Praxis zugrundeliegenden Gespriachskonzeptes dar. Um nachhaltige
Verdnderungsprozesse der Gespréchspraxis in Callcentern anzustofen, bedarf es
hier weiterfiihrender, umfassend methodischer Untersuchungen, die sich auf ei-
ne breite empirische Datenbasis auch unterschiedlicher Datenquellen stiitzen.
Die datengestiitzte ErschlieBung der unterschiedlichen Ausgangskonzepte in
Theorie und Praxis scheint grundlegend, um den Ausgangspunkt fiir nachhaltige
Verianderungsprozesse ausmachen zu konnen. Hierfiir braucht es ein methodi-
sches Vorgehen, das sich der Gespriachspraxis und der ihr zugrundeliegenden
alltagsweltlichen Theorie mit Offenheit und gewissermaBen vorurteilsfrei anné-
hert. Denkbar wire hier ein Vorgehen etwa nach dem zirkuldren Forschungsstil
der Grounded Theory. Ein Vorteil des Vorgehens nach dem methodischen An-
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satz der Grounded Theory Method (GTM) liegt in der Vielfalt der Datenarten,
die in die Theoriebildung einflieBen und die im Rahmen der Projektarbeit ange-
fallen, bisher aber weitgehend ungenutzt geblieben sind: Beobachtungen der Te-
lefonie und von Schulungsmafinahmen und Coachings; Gesprache mit Personal-
entwicklern und Teamleitern; Selbstauskiinfte und Erfahrungsberichte der
Agenten und die diese Daten dokumentierenden Beobachtungs- und Ge-
spriachsprotokolle. Auch eine gezielte Erhebung weiterer Daten zur Rekonstruk-
tion des Gesprichskonzeptes in der professionellen Telefonie wire denkbar. So
konnten qualitative Interviews mit in der Praxis titigen Personalentwicklern und
Agenten Aufschluss dariiber geben, wie das ,Gespriche-Fiihren’ mit seinen the-
oretischen und didaktischen Implikationen gedacht wird. Als Auswertungsver-
fahren bieten sich rekonstruktive Methoden an, vorzugsweise die qualitative In-
haltsanalyse, insbesondere die Variante der inhaltlich-strukturierenden
Inhaltsanalyse (vgl. Schreier 2014, Art. 18, Absatz 8). Die in der vorliegenden
Arbeit als relevant ermittelten Aspekte der Gesprachskonzeption der Ratgeberli-
teratur (Unidirektionalitit und Sprecherzentrierung; Uberbetonung der Bezie-
hungsebene; technologische und instrumentalistische Orientierung; Konfrontati-
on und Steuerung des Gesprachspartners anstelle von Integration usw.) konnten
hier einen ersten Orientierungsrahmen bieten. Sie kdnnen als theoriegeleitete
Kategorien an das Material herangetragen werden und durch weitere induktiv an
den Daten entwickelten Oberkategorien ergidnzt und durch Unterkategorien spe-
zifiziert werden (vgl. ebd. Absatz 11).

3.2 Das Gespriich als Prozess — relevante Aspekte der Gegenstandsbe-
stimmung fiir die professionelle Telefonie

Den ratgeberbasierten Modellvorstellungen sollen hier die wissenschaftlichen
Auffassungen und Konzeptionen gegeniibergestellt werden. Auf den ersten
Blick mag diese zweifelsfrei nicht neue Darstellung grundlegender Aspekte der
wissenschaftlichen Gespriachskonzeption redundant erscheinen, sie erfolgt je-
doch an dieser Stelle aus verschiedenen Griinden: Um das Spannungsfeld auf-
zeigen zu konnen, in welchem die Untersuchungen und die darauf basierenden
Optimierungsansétze im Rahmen der Projektarbeit angesiedelt sind, ist es not-
wendig, die divergierenden Perspektiven auf Gespriche in der Theorie und An-
wendungspraxis in Kontrast zu setzen. Wie gezeigt wurde, nimmt sich sowohl
die Ratgeberliteratur als auch die Schulungspraxis in Callcentern reduktionis-
tisch aus, weshalb mit der nachfolgenden Darstellung die Komplexitit des Ge-
genstandes ,Gesprach’ und des ,Gesprache-Fiihrens’ verdeutlicht werden soll.
Zudem speist sich die Projektarbeit und das Promotionsprojekt vielfach aus die-
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sem Grundlagenwissen. Daher werden gezielt die theoretischen Aspekte heraus-
gearbeitet, die sich fiir das Untersuchungsfeld — Gespriache in der professionel-
len Telefonie —als besonders relevant erwiesen haben. Die Beurteilung der Rele-
vanz theoretischer Grundlagen stiitzt sich v.a. auf die Beobachtungen und
Erfahrungen, die bei der Konzeption und Umsetzung konkreter Schulungsmaf-
nahmen in Callcentern gesammelt wurden.

Die Darstellung fuf3t auf sprechwissenschaftlichem und linguistischen Grundla-
genwissen, wobei den linguistischen Grundlagen groflieres Gewicht zukommt,
da sich sprechwissenschaftliche Erkenntnisse meist auf den Anwendungsfall
,Gespréchsfithrung’ konzentrieren. Nimmt man jlingere sprechwissenschaftliche
Einfiihrungswerke in den Blick, so z.B. die ,,Grundlagen der Sprechwissenschaft
und Sprecherziehung von Pabst-Weinschenk aus dem Jahr 2004 oder die ,,Ein-
fithrung in die Sprechwissenschaft von Bose et al. aus dem Jahr 2016, fillt auf,
dass eine Theorie des Gesprichs nur am Rande erortert wird. Bei Pabst-
Weinschenk findet sich eine Abhandlung dazu unter der Gegenstandsbestim-
mung von ,Rhetorischer Kommunikation” (2004, 110 f.) bei Bose et al. werden
Grundlagen mit Fokus auf mogliche ,rhetorische Gesprichsklassifikationen’
(Neuber 2016¢, 114 ff.) expliziert, wobei allerdings der Darstellung moglicher
Klassifikationsansitze eindeutiges Gewicht zukommt.

Ausgangspunkt der Betrachtungen bilden die fiir den Anwendungsfall der
professionellen Telefonie relevanten, grundlegenden wissenschaftlichen Positi-
onen zu Theorie und Wesen der miindlichen Kommunikation (Kap. 3.2.1). Im
anschlieBenden Kapitel 3.2.2 erfolgt eine Darstellung der unterschiedlichen
Aufgabenebenen und der auf sie bezogenen Leistungen, die Beteiligte im Ge-
spriachsprozess erbringen und interaktiv bearbeiten miissen. Darunter fallen
grundlegende Prinzipien wie das der Kooperation, Verfahren der Situations- und
Themensteuerung (Kap. 3.2.2.2 und 3.2.2.4), strukturelle Verfahren wie die Ge-
sprachsorganisation (Kap. 3.2.2.3) sowie Aufgabenbereiche der Beziehungsge-
staltung als konstitutiven Gespréchsbestandteil, etwa bei der Imagearbeit und
dem Ausdruck von Hoflichkeit (Kap. 3.2.2.5). Im darauffolgenden Kapitel 3.3
schliefit sich die Darstellung der Auffassungen und Konzepte zum Begriff der
Gespriachskompetenz an. Diese miinden in einer zusammenfiihrenden Betrach-
tung von zentralen Dimensionen und Aspekten kommunikativer Kompetenz in
der telefonischen Kundenbetreuung. Das Ziel liegt in der theoriebasierten Mo-
dellierung kommunikativer Kompetenzen, welche in der Anwendungspraxis als
differenzierte Konzeption zur Qualifikation der Mitarbeiter dienen kann. So soll
dem angesprochenen Theoriedefizit der Ratgeber- und Anwendungspraxis be-
gegnet und der Versuch eines Briickenschlages zwischen wissenschaftlicher
Theorie und praktischer Anwendung unternommen werden.
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3.2.1 Wissenschaftliche Erkenntnisse mit Relevanz fiir Gespriche im Kon-
text der professionellen Telefonie

Die wissenschaftliche Gegenstandsbestimmung ist geprdgt von einer prozessori-
entierten Betrachtungsweise, die auf der Grundannahme der Ethnomethodologie
aufbaut, gesellschaftliche Wirklichkeit und soziale Ordnung nicht als kulturhis-
torisch gegeben, sondern durch und in sozialer Interaktion aktiv hergestellt zu
betrachten (vgl. Bergmann 2001, 920; 1994, 6). Der Gedanke von der Voll-
zugswirklichkeit als einer Wirklichkeit, die von den Beteiligten interaktiv, lokal
und ko-prasent erzeugt wird (vgl. Bergmann 2001, 919; Kallmayer/Schiitze
1976), bildet das Fundament der wissenschaftlichen Gespriachskonzeption. Zur
Herstellung dieser Wirklichkeit im Gespriach greifen Gesprachsteilnehmer auf
kommunikative Ressourcen zuriick ,,d.h. sie benutzen systematische und meist
routinisierte Gesprachspraktiken, mit denen sie im Gespréch Sinn herstellen und
seinen Verlauf organisieren.” (Deppermann 2008, 9). Um sich einander den
Sinn und die Funktion ihrer Beitrdge und kommunikativen Handlungen im Ge-
sprach aufzuzeigen und dariiber Wirklichkeit interaktiv herzustellen, nutzen Ge-
spriachsbeteiligte sog. Aufzeigehandlungen (displays). Diese steuern die Hand-
lungskoordination und Verstindigung, was konzeptioneller Kern des display-
Konzepts der Konversationsanalyse ist (vgl. Sacks et al. 1974).

,Das display-Konzept besagt also, dass interaktiv nicht nur Sinn und Ordnung herge-
stellt werden, sondern dass beides so vollzogen wird, dass Sinn und Ordnung als solche
erkennbar hergestellt werden und dass auch ihr Erkennen signalisiert wird.* (Depper-
mann 2000, 99)

Mit der Weiterentwicklung des Kerngedankens vom Vollzugscharakter der In-
teraktion in der Theorie der verbalen Interaktion nach Kallmayer/Schiitze (1976)
verbinden sich zentrale Grundannahmen, auf welche die wissenschaftliche Ge-
genstandsbestimmung im Wesentlichen aufbaut, darunter die Wechselseitigkeit
der Interaktionskonstitution, die prospektiv-retrospektive Definitionsweise, die
Existenz von Ordnungsstrukturen oder der Aspekt der Realitdtssensitivitdt (vgl.
ebd. oder Kallmayer 1985, 84 ff.). Von diesen Grundannahmen ausgehend sol-
len die wesentlichen Aspekte der fiir die professionelle Telefonie relevanten Be-
stimmungsstiicke herausgearbeitet werden.

Von grundlegender Bedeutung fiir Gespréiche der professionellen Telefonie ist
in der wissenschaftlichen geprigten Konzeption des Gespriachsbegriffs zundchst
der Gedanke vom Miteinandersprechen (z.B. Neuber 2016¢; 2013; Hauch-
Pabst-Weinschenk 2013; Lemke 2012; Gutenberg 2001; Geiliner 1996b; 1981)
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bzw. der Interaktivitiit (z.B. Bendel 2015; Becker-Mrotzek 2008; Deppermann
2008; 2000). Im konzeptionellen Kern steht damit das Gespréach als Gemein-
schaftshandlung und der Prozess der interaktiven Hervorbringung. Gespriache
entstehen durch wechselseitig aufeinander bezogene Beitrdge und Handlungen.
Das Aufeinander-Bezugnehmen wird iiber den spezifischen Adressatenzuschnitt
(recipient design) der Beitrage realisiert. In der interaktiven Dimension fungie-
ren damit Gesprichsbeitrige zugleich als displays, mittels derer wechselseitig
die AuBerungsbedeutung und der Interpretationsrahmen ausgehandelt werden
(vgl. Schwarze 2010, 87). In diesem Sinne konnen Gesprache als Verstindi-
gungs- und Aushandlungsprozesse verstanden werden, als deren grundlegende
Funktion gilt: ,,etwas miteinander zur gemeinsamen Sache zu machen.* (Geil3-
ner 2000, 66). Entgegen dem Gesprachsmodell der Anwendungs- und Ratgeber-
praxis gilt damit das Gesprichshandeln, auch unter rhetorischer Perspektive,
nicht als Individualleistung sondern als ein Miteinandersprechen von Menschen
in der Gesellschaft (vgl. Geifiner 2002, 199; 2000, 64 f.).

Mit Blick auf das ratgeberbasierte Gesprachsverstindnis der Anwendungspra-
xis erscheint diese interaktive Perspektive von grundlegender Bedeutung, so-
wohl fiir die Analyse als auch fiir die Optimierung telefonischer Kundengespra-
che. Die grundlegende Erkenntnis, dass Gespridche gemeinsam bzw. interaktiv
herzustellende und zu verantwortende Prozesse sind, hat Auswirkungen auf na-
hezu samtliche Bereiche der ,industriellen Gesprachsproduktion’ — von der Pla-
nung von Kampagnen und Gespréchen (z.B. Gesprichsleitfaden) iiber die Schu-
lung der Mitarbeiter bis hin zur Qualititskontrolle und zum Qualitdts-
management. Eine grundlegend interaktive Betrachtungsweise miisste in allen
diesen Aspekten konsequent den Gespriachspartner als aktiven Teil der Pro-
zessdynamik betrachten, von dessen Tun und Lassen, Motiven und Stimmungen
usw. der Verlauf und das Ergebnis in entscheidendem Maf3e abhéngen. Insbe-
sondere mit Blick auf die vielfach verskripteten Gespriche wird deutlich, dass
diese grundlegend interaktive (und kooperative) Betrachtungsweise und die da-
mit verbundenen Leistungen (z.B. des Aufeinander-Bezugnehmens) konzeptio-
nell nicht angelegt sind und der interaktive Raum potentieller Gespriachspartner
z.T. empfindlich eingeschrénkt ist.

Grundlegend fiir die wechselseitige Verstindigung im Gesprich sind die rezip-
roken Handlungskomponenten Horverstehen und Sprechdenken (vgl. GeiBiner
1981) und deren intentionale Auspragungen des Hor- und Sprechhandelns (vgl.
Geifner 2000, 64). Beides passiert im Gespréch iiber einen zeitlichen Verlauf,
also prozesshaft. Die Prozesshaftigkeit (oder Prozessualitit z.B. bei Bendel
2015; Deppermann 2008; 2000), d.h. die zeitliche Strukturiertheit sowie die Ab-
folge und Verkettung der Gesprachsbeitrage ist entscheidend fiir deren Bedeu-
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tung, Funktion sowie fiir ihre Gestaltung im Gesprichsverlauf (Sequenzialitéts-
prinzip). Die Simultanitdt von Sprechdenken und Horverstehen sowie die mit
dem Konstitutionsmerkmal der Prozessualitit verbundenen Eigenschaften von
Gespriachen als fliichtige, irreversible und episodenhaftige Prozesse (vgl.
Hausendorf 2007, 11) machen einen weiteren grundlegenden Aspekt fiir die Ge-
genstandsbestimmung im Kontext der professionellen Telefonie aus. In den As-
pekt der Zeitlichkeit spielen die eingangs beschriebenen Rationalisierungs- und
Standardisierungsbemiithungen der vielfach vorstrukturierten Gespréiche hinein.
Diese sind auf Einheitlichkeit und Wiederholbarkeit angelegt und laufen damit
der Interaktions- und Prozesslogik z.T. grundsitzlich zuwider. In der Aus- und
Weiterbildung der Mitarbeiter sowie im Qualitdtsmanagement der Kunden-
dienstleistung lag der Fokus lange Zeit auf der Einhaltung standardisierter Pro-
zessvorgaben und zu wenig auf der partner- und situationsgerechten Anpassung
des Gespriachsprozesses (vgl. Ohnemus/Engelbrecht 2017, 127 ff.). Der Blick in
die Praxis zeigt, dass Qualitditsmanagement und Coaching von einer Sichtweise
dominiert wird, die das Kundengespriach als ein fertiges Produkt zum Aus-
gangspunkt fiir die Beurteilung nimmt und dabei vornehmlich Formaspekte der
Gesprichsgestaltung fokussiert. Insbesondere den prozess- und verlaufsbezoge-
nen Kompetenzen der Gespréachsfithrung wird in der Qualifikation der Mitarbei-
ter bisher nur wenig Aufmerksamkeit geschenkt.

Ein weiteres, fiir Gespriache der professionellen Telefonie relevantes Bestim-
mungsstiick kommt dem Aspekt der situativen Gebundenheit bzw. der Kon-
textualitit (vgl. z.B. Bendel 2015; Neuber 2016¢; Deppermann 2008; Lepschy
1997) zu. Gespriache sind immer eingebettet in Kommunikationssituationen,
welche die Gespriachspartner zeitlich (mitunter auch rdumlich) miteinander ver-
binden. AuBerungen der Gesprichspartner sind somit immer vor dem jeweils
aktuellen Kontext zu interpretieren und liefern zugleich Anhaltspunkte zur Kon-
textinterpretation. Zugleich zeigen Gesprichspartner einander in der Art und
Weise ihres Handelns den sozialen und kognitiven Interpretationsrahmen ihrer
Beitrige an.

Die grundlegende situative Einbettung erfasst das von Hellmut GeiB3ner 1975
entwickelte Situationsmodell (vgl. Geifiner 1981). In Anlehnung an die aristote-
lische Suchformel entwickelt er eine ,,in Frageform gefafite Konstituentenfor-
mel“ (ebd. 72) situativer Faktoren miindlicher Kommunikationsereignisse. Sie
lautet: ,,Wer spricht/liest Was, Wo und Wann, Wie (sprecherisch und sprach-
lich), Warum und Wozu, auf welche Weise (direkt oder medial), mit oder zu
Wem, bzw. fiir Wen* (ebd.). Diese analytisch zu erfragenden Aspekte der Sinn-
konstitution im Gespréch integriert Geiflner als Faktoren in ein, das Biihler’sche
Organonmodell komplettierendes, Situationsmodell (ebd. 111). Dieses Modell
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fungiert zugleich als Analysemodell miindlicher Kommunikationsprozesse (vgl.
Neuber 2013, 115; GeiBiner 2002, 200):
- zur présituativen Analyse bei der Situationseinschitzung,
- zur situativen bzw. situierenden Analyse bei der Situationsinterpretation
im Verlauf der Kommunikation,
- sowie zur postsituativen Analyse bei der riickblickenden Einschitzung
des Kommunikationsprozesses (vgl. Geifiner ebd.).

Ein derart analytisches Vorgehen, das sich an den situativen Faktoren von
Kommunikationsereignissen orientiert, erdffnet den Blick auch auf mdgliche
Uneinigkeiten und Widerspriichlichkeiten in der Situationsinterpretation der Ge-
sprachspartner und die daraus resultierenden Konflikte sprechsprachlich-
kommunikativen Handelns.

Mit Blick auf die Gespriche der telefonischen Kundenbetreuung wird deut-
lich, dass die in Callcentern iibliche Vorplanung und Standardisierung dem
grundlegenden Prinzip der Situationssensitivitdt miindlicher Kommunikations-
prozesse entgegensteht. Als intervenierende Variabeln der Interaktions- und Ge-
spriachsqualitdt finden die Situationsfaktoren bisher so gut wie keine Beachtung.
Die Erarbeitung einer grundlegenden, auch analytischen Sensibilitdt gegeniiber
den gesprichssteuernden Situationsfaktoren bietet nach sprechwissenschaftli-
chem Verstiandnis und Vorgehen einen weiteren zentralen Ansatzpunkt zur Op-
timierung der Gesprichsqualitét in der professionellen Telefonie.

Die Intentionalitit bzw. Pragmatizitit des Miteinandersprechens kennzeich-
net Gespriche als ziel- oder zweckorientierte Handlungen (vgl. z.B. Bendel
2015; Neuber 2016¢; Deppermann 2008). Die Beteiligten bearbeiten oder 16sen
in Gespridchen immer bestimmte Aufgaben oder Probleme. Insofern bestehen
Gesprichsprozesse aus Handlungen, mit denen die Gespréichspartner gemeinsa-
me und individuelle Ziele und Zwecke verfolgen. Nach sprechwissenschaftli-
chem Versténdnis begriindet diese Ziel- und Zweckorientierung und die damit
verbundene bewusste Planung und Reflexion sprech-sprachlicher Handlungen
und Mittel Gespriache als rhetorische Prozesse (vgl. Neuber 2016¢). Die dem
Miteinandersprechen das rhetorische Moment verleihende Intentionalitét hat da-
bei verschiedene Bezugsebenen in Form des Sach- und Personenbezugs (vgl.
ebd.). Das Miteinandersprechen im Gespréch ist also sachbezogen, d.h. Ge-
sprachsbeteiligte reden iiber bestimmte Inhalte und zugleich reden sie dabei
auch tiber sich und konstituieren oder klaren damit die Beziehungsebene, was
den Personenbezug kennzeichnet.

Unter rhetorischer Perspektive kommt mit der Betonung der Beziehungsebene
im Gesprachsmodell der Anwendungspraxis dem Personenbezug das Hauptge-
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wicht im Persuasionsprozess zu. Die Einflussnahme durch den Aufbau einer po-
sitiv emotional geprdgten Beziehung zum Kunden steht dabei im konzeptionel-
len Kern und wird als solche im Sinne zweckrationaler und 6konomischer Ziel-
stellungen instrumentalisiert. Dass dieses Konzept, auch im Hinblick auf die
zuvor erdrterten relevanten Aspekte der Gegenstandsbestimmung, an der Kom-
plexitdt der Gesprachsrealitdt scheitert, scheint vorprogrammiert: Zum einen ig-
noriert es die potentiellen (auch kontrdren) Ziele der jeweiligen Gesprichs-
partner. Zum anderen lduft die Herausstellung des Personenbezugs und die
damit verbundene Beziehungsbetonung nicht nur den Sachanliegen der Kunden,
sondern vielfach auch den situativen Rahmenbedingungen dieser nach Effi-
zienzkriterien vorstrukturierten Kommunikation zuwider. Ein wesentliches
Merkmal der telefonischen Kundenbetreuung ist, dass Kunde und Berater i.d.R
einander fremd sind. Eine Kundenbeziehung, die von wiederholten Kontakten
mit (nur) einem Kundenberater lebt, ist konzeptionell nicht vorgesehen. An die
Stelle von durch personlichen Kontakt gewachsene Beziehungen treten Prinzi-
pien der Austauschbarkeit und Wiedererkennung in Sinne der Corporate Identi-
ty. Die im Gesprachsmodell der Wirtschaftspraxis angelegte Betonung der Be-
ziehungsebene lasst das Gesprichsverhalten vieler Agenten vor diesem Hinter-
grund vielfach inszeniert und wenig angemessen erscheinen.

Ein weiterer fiir Gespriache der professionellen Telefonie ausschlaggebender Be-
stimmungsaspekt verbindet sich mit der Eigenschaft der Konstitutivitit von
Gesprachen. Gespriche werden von den Gespréchsbeteiligten nicht nur interak-
tiv, sondern auch aktiv hergestellt. Alles, was die Gespréchsteilnehmer in die-
sem Verfahren bewusst oder unbewusst auf den unterschiedlichen Ebenen bei-
tragen, konstituiert und lenkt das Gesprich. Damit nehmen nicht nur die
strategisch und intendiert eingesetzten Mittel und Verfahren der Gespréchssteu-
erung Einfluss auf die im Gespréichsprozess hergestellte Wirklichkeit, sondern
auch die unreflektierten Verhaltensweisen und Gespriachsaktionen. Auch hier
nehmen die Rahmenbedingungen der Kommunikationsarbeit Einfluss auf die
Gesprachsproduktion und fithren zu ungewollten und z.T. unreflektierten Se-
kundérerscheinungen. Darunter zdhlen beispielsweise Phanomene der hdrbaren
Automatisierung und Reproduktion von Gesprichsbeitrigen oder die durch
iibertriebene Freundlichkeit und ,Stimmlacheln’ hervorgerufenen oft negativ
konnotierten Wirkungen.

Aus wissenschaftlicher Perspektive verbinden sich mit dem Gesprachshandeln
zentrale Aufgaben, die als grundlegend fiir die Gesprachskommunikation erach-
tet werden. Diese bleiben jedoch aus der Sicht der Ratgeber- und Anwendungs-
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praxis weitgehend unberiicksichtigt. Sie werden nachfolgend mit Bezug auf die
Gespréche der professionellen Telefonie erldutert.

3.2.2 Gesprichsleistungen

Nach Kallmayer (1985) vollzieht sich die interaktive Herstellung von Wirklich-
keit im Gesprdch auf verschiedenen Ebenen und beinhaltet entsprechend unter-
schiedliche Aspekte des Wirklichkeitsbezugs, die von den Beteiligten notwendi-
gerweise beachtet und bearbeitet werden miissen. Dazu zdhlen (vgl. ebd. 85):

- die Gespréchsorganisation,

- die Handlungskonstitution,

- die Sachverhaltsdarstellung,

- die Aushandlung und Darstellung sozialer Rollen und Beziehungen,

- die Herstellung von Reziprozitit,

- die Kldarung der Interaktionsmodalitit (z.B. als informell vs. formal,

Scherz vs. Ernst, institutionell vs. privat usw.).

Diese Aufgabenebenen, mit denen sich die Gesprachspartner notwendigerweise
befassen, sind in Gesprachen verschiedenartig miteinander verkniipft (ebd.).

Wihrend die Theorie der Interaktionskonstitution nach Kallmayer/Schiitze
diese sechs Ebenen unterscheidet, nehmen Holly und Piischel mit dem Konzept
der ,Aufgabenfelder beim Kommunizieren’ eine weniger komplexe Differenzie-
rung der Gespriachsaufgaben-Ebenen vor (vgl. Holly 2001, 1384). Sie unter-
scheiden nur drei Ebenen bzw. Aufgabenfelder der Gesprachskommunikation:
1) textsortenkonstitutive Muster, 2) Kontakt- und Beziehungsmuster und 3) or-
ganisatorische Muster (ebd.).

Lepschy (1997) unterscheidet in ihrem ,Modell zur Beschreibung von Kom-
munikationsproblemen’ in 1) Situationsaufgaben und 2) Prozessaufgaben. Zu
den Prozessaufgaben zdhlt sie die Gesprichsorganisation, die Themabearbeitung
sowie die Beziehungsgestaltung. Dieser Unterteilung wird sich im Folgenden
weitgehend angeschlossen, da dieser Ansatz fiir den Transfer in die Anwen-
dungspraxis gut geeignet scheint. Die bei Lepschy als Prozessaufgaben sub-
summierten Aufgabenfelder werden im Folgenden jedoch den Situationsaufga-
ben gleichrangig zur Seite gestellt. Zwar kann die Gespréchssituation in Bezug
auf ihre formalen Konstituenten (Raum, Zeit, Ort, Personen) vorab analysiert
werden, zugleich dndern sich jedoch die anderen Situationsfaktoren (das WAS
und WIE) im Verlauf des Gespréchs. Der Gesprichsgegenstand (bzw. das The-
ma) und die Modalitdt erfahren ,,durch die an der Kommunikation beteiligten
Personen immer wieder neue Einschitzungen und Interpretationen® (Lepschy
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1997, 165) und werden im Gespriachsprozess erst interaktiv konstituiert. Vor
diesem Hintergrund erscheinen letztlich die mit der Situation verbundenen Ge-
sprachsaufgaben von der (Re-)Definition und (Re-)Interpretation genuin pro-
zesshaft. Damit wird die von Lepschy vorgenommene Unterteilung in Situa-
tions- und Prozessaufgaben obsolet. Im Folgenden werden somit unterschieden
die vier Aufgabenkomplexe: Situationskonstitution und Kontextualisierung
(Kap. 3.2.2.2); Gesprachsorganisation und Gesprachsaktivititen (Kap. 3.2.2.3);
Handlungskonstitution und Themenbearbeitung (Kap. 3.2.2.4) sowie Bezie-
hungsgestaltung mit den Aspekten Imagearbeit und Hoflichkeit (Kap. 3.2.2.5).
Zuniéchst wird jedoch ein fundamentales Prinzip der Kommunikation erortert.

3.2.2.1 Kooperation und Kooperativitit

Das Kooperationsprinzip und die damit verbundenen Gesprichsleistungen sind
insbesondere bei der Auseinandersetzung mit dem Gespréche-Fiihren in der pro-
fessionellen Telefonie von Belang. Das Kooperationsprinzip gilt seit Grice
(1975) als ein grundlegendes Prinzip in der Kommunikation, was zugleich den
Gegenstand Gespriach ebenso wie das Gesprache-Fiihren als einen grundlegend
kooperativen Prozess kennzeichnet. Unterstellt man den Gesprichsbeteiligten
grundsdtzlichen Verstdndigungswillen, verbindet sich damit unweigerlich auch
ihre wechselseitige Verpflichtung zur Kooperation. In dieser Lesart kdnnen die
Aktivitdten der Gesprachspartner immer auch als kooperative Bemiithungen ge-
wertet werden, die darauf ausgerichtet sind verstanden zu werden (vgl. Linke et
al. 2004, 220).

Dieser grundlegend unterstellte Kooperationswille schlédgt sich auch in der in-
teraktiven Verfahrensweise nieder. Sie ist gekennzeichnet von dem Bemiihen
um Kooperation als einer notwendigen Bedingung fiir effektives, zweckrationa-
les Gesprachshandeln, welches nicht zwangsldufig auf eine Einigung innerhalb
dieses Verfahrens abzielt (vgl. Auer 2013; Liedtke 1987). In der Konsequenz
orientieren sich Gesprachspartner in ihrem kommunikativen Handeln und Ver-
halten an bestimmten ,impliziten Leitlinien’ (vgl. Habscheid 2003, 222), die als
Konversationsmaximen bezeichnet werden und die in ihrer Gesamtheit eine Art
,ideale Konversation” (Auer 2013, 98) abbilden. Folgen Gesprachspartner dem
Kooperationsprinzip und den damit verbundenen Maximen der Quantitét, Rela-
tion und der Modalitét (vgl. Grice 1993, 249 ff.), handeln sie rational und ver-
groflern somit die Chance der Realisation ihrer Handlungsziele (vgl. Liedtke
1987, 111). In diesem Sinne beachten Gesprichspartner das Kooperationsprin-
zip notwendigerweise nicht nur aus gemeinschaftlicher Sorge um den Ge-
sprachsverlauf und den moglichst effektiven Informationsaustausch, sondern
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auch aus dem individuellen Bemiihen um eine moglichst effektive Verwirkli-
chung individueller Ziele (vgl. Auer 2013, 100). Das Kooperationsprinzip stellt
hierfiir die notwendige Bedingung im Gesprachshandeln dar, ,,d.h. [...] das, was
mindestens gewdhrleistet sein muB [sic!], damit die Teilnehmer mit Aussicht auf
Erfolg ihre Sprechhandlungsziele verfolgen kdnnen.* (Liedtke 1987, 111 f.).

Mit der grundlegenden Annahme des Kooperationsprinzips erklart Grice
(1975) aber v.a. die in der kommunikativen Alltagpraxis mannigfaltig zu be-
obachtenden Gesprichspraktiken, in denen Teilnehmer mit ihren Beitrdgen of-
fenkundig gegen eine oder mehrere dieser Gesprachsmaxime verstoen und die
an der betreffenden Stelle im Gespréich nicht mit der akzeptierten Richtung und
dem akzeptierten Zweck des Gesprichs in Einklang zu bringen sind (vgl. Grice
1993, 253; auch Liedtke 1987, 112). Hier gilt die Annahme des Kooperations-
prinzips den Gesprachsbeteiligten als Pramisse bei ihrer ,,Suche nach der Inter-
pretation einer AuBerung, deren konventionelle, ,,wortliche® Interpretation mit
ebendieser Rationalitdtsannahme nicht iibereinstimmt. (Liedtke 1987, ebd.).
Das Kooperationsprinzip gilt hier als Erklarungssatz dafiir, wie Gesprachsbetei-
ligte zu Hypothesen iiber den Sinn von AuBerungen ihrer Gesprichspartner ge-
langen, wenn diese von konversationellen Implikaturen Gebrauch machen (vgl.
ebd.). Mit dem grundsétzlich unterstellten Verstindigungs- bzw. Kooperations-
willen werden die von den Maximen abweichenden Beitrdge so auf deren ei-
gentliche Bedeutung und kommunikative Funktion hin tiberpriift (vgl. Zarend
2015, 39). Um die Verstdndigung im Falle einer Implikatur zu ,reparieren’, grei-
fen Interaktionspartner bei der Interpretation auf Vorwissen aus anderen ver-
gleichbaren Kommunikationssituationen zuriick (vgl. ebd.).

Die Beachtung des Kooperationsprinzips und der damit verbundenen Maximen
kann als quasi-vertragliche Grundlage im Gespréch aufgefasst werden (vgl. Gri-
ce 1993, 252). Folgen Interaktionen diesen Grundmerkmalen von Kooperation,
lasst sich dies an folgenden Kennzeichen im Gesprich ablesen (vgl. ebd. 252 f.):
- ein gemeinsames Ziel und dariiber hinaus weitreichende individuelle Zie-
le der Beteiligten werden verfolgt,
- ein wechselseitiger Bezug der Beitrdge der Gespriachsbeteiligten wird
hergestellt,
- ein oft stillschweigendes Einvernehmen besteht dariiber, dass und wie das
Gesprich in angemessener Weise (fort-)gefiihrt wird, bis beide Sprecher
einverstanden sind, das Gesprich zu beenden.

Unter der Fragestellung, wie sich kooperatives Gesprachsverhalten ndher be-
stimmen und im Gesprich erkennen ldsst, unterscheidet Fiehler (1999b) zwi-
schen grundlegender Kooperation und kommunikativer Kooperativitit. Koope-
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ration meint bei Fiehler den gemeinschaftlichen Bezug von Gesprichspartnern
auf geltende Gesprachsregeln und Konventionen (vgl. ebd. 53). Kooperations-
leistungen dieser Art sind fiir Gesprachsbeteiligte nur selten auffillig, weil sie in
den Bereich des gelernten und erwartbaren Verhaltens fallen. Auffillig sind
Briiche und Verletzungen solcher grundlegend unterstellten kommunikativen
Basisleistungen. Sie treten als Storungen oder Irritationen im Gesprich zutage
(ebd.). Kommunikative Kooperativitit begreift Fiehler als eine spezifische Teil-
nehmerkategorie, die Gespriachsbeteilige selbst zur Qualifizierung ihres Ge-
spriachsverhaltens (als auffallend kooperativ) verwenden. Kooperativitit ist da-
mit als eine spezifische Modalitdt der Gesprachsfiihrung zu verstehen (vgl. ebd.
52; 55), die an bestimmten Handlungen, deren Ausfithrungsweise, Modalitét
oder Haufigkeit fiir die Gesprachsbeteiligten erkennbar ist.

Aus gesprichsanalytischer Perspektive treten solche, von den Gespréchspart-
nern als kooperativ bewerteten Handlungen an der Gespréachsoberfliche zutage.
Sie betreffen zum einen die Gesprichsorganisation und Koordination als ge-
meinsam zu erbringende strukturelle Leistungen. Zum anderen lisst sich Koope-
rativitdt auch an Verfahren ablesen, welche die Herstellung von Reziprozitit
zum Ziel haben, also das Aufzeigen des ,Aufeinander-bezogen-Seins’ von Ge-
spriachsteilnehmern. Je haufiger und intensiver Gesprichsbeteiligte auf solche
Verfahren zuriickgreifen, desto grofer ist offenbar die ihnen zugeschriebene
Kooperativitit. Eine Liste mit konkreten Verhaltensweisen, die im Gespréich den
Eindruck von kommunikativer Kooperativitit erwecken, fiihrt Fiehler (ebd.) an.
In Bezug auf kommunikative Kooperativitit unterscheidet er vier Klassen von
Aktivitdten (vgl. ebd. 56, ebenso Bendel Larcher 2015, 113):

a) Aktivitdten, die fir die gemeinsame Sache und alle Beteiligten gleicher-
mafen wichtig sind: Strukturierung und Organisation von Gespriachen,
Koordinationsleistungen im Gespréch, Reparaturen.

b) Aktivititen, die fiir andere miterbracht werden: Ko-Konstruktionen, z.B.
Suche nach passenden Formulierungen, AuBerungsfortsetzung, gemein-
sames Formulieren und Erzédhlen, Anbieten inhaltlicher Ergdnzungen.

c) Aktivitdten, die Leistungen und Aktivititen der anderen Gespréichsteil-
nehmer hervorheben: Riickmeldungen, Bestitigungen, Ratifikationen und
Wiederholungen; auch der ziigige Anschluss und das Eingehen oder Fort-
fithren von Partnerduflerungen.

d) Aktivitdten, die im besonderen Mafle die Voraussetzungen der anderen
Gesprichsteilnehmer in den Blick nehmen: AuBerungszuschnitt, Perspek-
tiviibernahme, Wahl préferierter Aktivititen und Verstdndnissicherung.
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Vor einem rhetorischen Hintergrund entwickelte Bartsch (1990) ein Konzept der
partnerschaftlichen Kommunikation, das er als ,Kooperative Rhetorik’ bezeich-
net. Zentral dabei ist der Gedanke des ,permanenten Horerbezugs’ im mitunter
auch nur virtuellen Dialog wie der Rederhetorik (vgl. Pabst-Weinschenk 2008,
11). Das aktive Mitwirken aller an der Kommunikation Beteiligten zihlt in die-
sem Verstidndnis zu den Grundprinzipien von Kooperation (Bartsch 2009, 139).
Symmetrische Kommunikation als Ziel der kooperativen Rhetorik ist sprecher-
seitig gekennzeichnet durch Argumentieren, Uberzeugen und Mitbeteiligen.
Beim Horer dulert sie sich im Mitdenken, Mitentscheiden, Mitbestimmen und
Mithandeln (ebd. 139 und auch Jaskolski 1999). Bartsch bezieht den Begriff der
,Symmetrie’ nicht in erster Linie auf die Ausgewogenheit der Gesprachsanteile,
sondern vielmehr auf Interaktionskompetenzen und Verfahren, die auf das ,Ge-
meinsam-Machen’ abzielen. Pabst-Weinschenk (2013) entwickelt den Ansatz
von Bartsch weiter und formuliert verschiedene axiomatische Grundsitze, die
im Kern die Partnerschaftlichkeit und die gemeinschaftliche Hervorbringung
und Verantwortung aller Prozessbeteiligten hervorheben (vgl. ebd. 108).

Bartsch entwirft ein Konzept der kooperativen Rhetorik mit allen seinen
Komponenten gleichsam fiir Gesprdch und Rede. Mit Blick auf Gespréache der
professionellen Telefonie im Callcenterkontext ist beides von Belang. Denn
schlieBlich kommt es bereits bei der Gestaltung des Gesprichsleitfadens — der
als Gesprachsmanuskript einer Redevorbereitung gleichkommt — darauf an, den
situativ und rollenmaBig erfassten Gesprichspartner, zundchst zumindest indi-
rekt mitwirken und in diesem Sinne kooperieren zu lassen (vgl. Bartsch 2009,
140). Schon in der Konzeption, der Planung und Ausformulierung der Ge-
spriachsgrundlage sollte also das genus der ,offenen Hand’ der Rederhetorik ein-
genommen werden (ebd. 142). Dieses nimmt in der Sache wie in der Person
konsequent den Horer (oder potentiellen Gesprachspartner) in den Blick. Die
Umsetzung dieser auf das Gegeniiber und das Gespriach selbst ausgerichteten
Konzeption erfordern von den Gesprichsteilnehmern zusétzlich Kooperativitit,
um das Gleichgewicht auf der Beziehungs- und Sachebene herzustellen und auf-
recht zu erhalten, ,,[...] denn Ungleichgewicht bedeutet zugleich Macht iiber den
Anderen® (ebd. 143). Auf der personalen Ebene bzw. der Beziechungsebene be-
deutet Kooperation im Gespriach 1) das gegenseitige Einrdumen der ,Sprechge-
legenheit’ (ebd.) sowie 2) die gegenseitige Signalisation des Einander-Zuhorens
(Bartsch spricht hier von der ,,kooperierenden Rezeptionsarbeit™ ebd.).

Grundlegende Kooperation, kommunikative Kooperativitit und die Herstellung
von Reziprozitdt greifen in Gesprachsprozessen vielfach ineinander. Ausgangs-
punkt ist das Konzept von Kommunikation als Kooperation wie es von den sich
mit Sprache, Sprechen und Kommunikation auseinandersetzenden Wissen-
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schaftsdisziplinen gleichermaflen vertreten wird (z.B. Grice 1975; Geiliner
1981; Liedtke/Keller 1987; Fichler 1999a; Bartsch 2009). Dies steht in Kontrast
zum eingangs geschilderten Gesprachskonzept der Ratgeber- und Callcenterpra-
xis, welches sich widerspriichlich im Spannungsfeld zwischen Kooperation und
Konfrontation bzw. Kompetitivitit bewegt. Mit dem Kooperationsprinzip ist
zugleich ein fundamentales Prinzip menschlicher Kommunikation und eine
kommunikative Handlungsverpflichtung bestimmt. Welche zusitzlichen Ge-
sprachsleistungen im Gespriachsprozess ineinandergreifen, wird nachfolgend
erlautert.

3.2.2.2 Situationskonstitution und Kontextualisierung

Der Sprechsituation, verstanden als das Bedingungsgefiige formaler, gesell-
schaftlicher und individueller Kommunikationsvoraussetzungen, wird in der
Theorie besondere Bedeutung zugemessen. Die Analyse und Konstitution einer
gemeinsamen Gesprichssituation bildet in dieser Lesart die Grundlage fiir ge-
meinsames Handeln und die Verfolgung individueller und gemeinsamer Zwecke
im Gesprach (vgl. Lepschy 1997, 165 f.; Bendel Larcher 2015, 13.). Auch fiir
Gespriche der professionellen Telefonie sind die situative Gebundenheit miind-
licher Kommunikationsprozesse und die damit verbundenen Kontextualisie-
rungsleistungen von zentraler Bedeutung. Den Beobachtungen und Analysen
zufolge wird dem Einfluss der situationskonstituierenden Faktoren in der An-
wendungspraxis bisher kaum Aufmerksamkeit geschenkt. Ausgangspunkt un-
ternehmensseitiger Vorplanung und Standardisierung der Kundenkommunikati-
on ist eine Art Idealsituation, die von idealtypischen Kommunikations-
voraussetzungen im Gespriach ausgeht. Diese sind in der Realitdt jedoch héufig
nicht gegeben, und es treten Situationskonstellationen auf (z.B. Kunde steht un-
ter Zeitdruck), die, werden sie nicht von Anfang an im Gesprach beriicksichtigt,
den Gespréachsprozess mitunter empfindlich beeinflussen. Zudem markiert die
Sprechsituation keinen statischen Zustand, sondern unterliegt im Gesprachspro-
zess einer fortwdhrenden Verdnderung und Interpretation. Eine Vorab-Analyse
der Sprechsituation ist gerade aus rhetorischer Perspektive notwendig, um die
antizipierten Rollen, Haltungen, Meinungen, (Vor-)Urteile usw. der Gesprachs-
partner angemessen einschitzen und darauf reagieren zu kdnnen. Zugleich aber
bilden sich Rollen und Positionen, Themen, Meinungen und Bedeutungen erst
im Gespréachsprozess heraus (Merkmal der Emergenz vgl. dazu Bendel Larcher
2015, 108) und verlangen so von den Gespréchsbeteiligten eine fortwéhrende
Situationssensitivitét.
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Aus linguistischer Perspektive wird dieses Phdnomen mit dem von Cook-
Gumperz und Gumperz (1976) gepragten Begriff der Kontextualisierung erfasst:
»unter Kontextualisierung wollen wir all jene Verfahren verstehen, mittels derer
die Teilnehmer an einer Interaktion fiir AuBerungen Kontext konstituieren.*
(Auer 1986, 24). Zur Gestaltung und Anpassung des jeweiligen Kontextes nut-
zen Gesprichsbeteiligte auf verbaler, paraverbaler und nonverbaler Ebene sog.
Kontextualisierungshinweise (contextualisation cues), mit denen sie sich gegen-
seitig anzeigen, wie sie den Kontext (oder die Gesprichssituation) aktuell ver-
stehen oder verstanden wissen mdchten (vgl. Auer 1986; Linke et al. 2004). Der
Kontext wird nach diesem Verstindnis im Sinne eines (Ethno-)Konstrukts als
interaktiv hergestellt betrachtet, um ,,in einer ausreichenden Weise die Situation
zu definieren” (vgl. Auer 1986, 23). ,,Wichtig ist, ob ein objektiv vorliegendes
Kontextmerkmal (nicht nur individuell, sondern wechselseitig) wahrgenommen,
d.h. zu einem Teil der Interaktion gemacht wird. (ebd.).

Kontextualisierungshinweise konnen sich auf die unterschiedlichen Aspekte
des Miteinander-Sprechens beziehen: Die fokussierte Interaktion bzw. das Mit-
einander-im-Gesprich-sein, die Organisation des Sprecherwechsels und die da-
mit verbundenen Rollen (Rezipient, Zuhorer, Sprecher, Adressat) sowie die
Handlungs-, Themen- und Beziehungsschemata und die daraus resultierenden
Erwartungen beziiglich des Modus, Verlaufs und Ergebnisses der Interaktion
(vgl. Auer 1986). Die Bewertung von Gesprichssituationen bzw. Kontexten fallt
zwischen Gesprachspartnern mitunter jedoch sehr unterschiedlich aus, da sie die
Situation aus unterschiedlichen Perspektiven betrachten (vgl. Fiehler et al. 2004,
64). Solcherlei Perspektivdivergenzen resultieren aus den unterschiedlichen
mentalen und rdumlichen Standpunkten der Gespréichspartner (ebd.). Besteht die
Ko-Préasenz der Gespriachspartner wie in der professionellen Telefonie nur virtu-
ell, treten zu der gemeinsamen Gespréchssituation noch die jeweils unterschied-
lichen Rahmensituationen eines jeden Gespréachspartners hinzu. Damit schafft
das Gesprich eine Situation in der Situation, die als solche mit in die Gespréchs-
situationskonstitution einfliet. Die Aufgabe der am Gespriach Beteiligten be-
steht darin, sich solche Perspektivdivergenzen und unterschiedliche Rahmensi-
tuationen bewusst zu machen und ein gemeinsames Situationsverstidndnis als
Basis fiir die Verstdndigung im Gespriach herzustellen (vgl. Lepschy 1999, 51).
Zugleich miissen sich die Gespriachspartner der Situationsanforderungen be-
wusst werden und darauf im Prozess sensibel und flexibel reagieren (vgl. ebd.
52).

Im Kontext der professionellen Telefonie hat sich gezeigt, dass eine sensible
und differenzierte Wahrnehmung der Gesprachssituation und ein flexibles Rea-
gieren auf die situativen Bedingungen von zentraler Bedeutung fiir den Erfolg

© Frank & Timme Verlag fiir wissenschaftliche Literatur 105



und die Effizienz miindlicher Kommunikation sind. Hierfiir ist es wichtig, dass
sich die Kundenberater bereits im Vorfeld als auch im Verlauf des Gespréchs
mit den Bedingungen der Kommunikationssituation auseinandersetzen. Dafiir ist
die eigene Situationseinschéitzung zu reflektieren und mit moglichen Einschit-
zungen der anderen Gesprachsteilnehmer (auch prospektiv) abzugleichen (vgl.
Kompetenzbereich ,Situationsspezifik und Kontextbezug’ in Kap. 3.3.2.1). Dies
setzt die Kenntnis der situationsrelevanten Faktoren und deren Steuerungskraft
voraus. Zugleich erfordert die Einschédtzung der fremden Situation die Fahigkeit
zur Perspektiviibernahme (vgl. Lepschy 1999, 51). Unter analytischer Perspekti-
ve ist daher besonders interessant, wie sich unzureichend reflektierte oder fehl-
interpretierte Situationskonstellationen im Gespréachsverlauf niederschlagen und
als solche kommunikativ relevant gemacht und bearbeitet werden.

3.2.2.3 Gesprichsorganisation und -aktivititen

Bei der Gespriachsorganisation geht es darum, Redezeiten und Beitrdge im Ge-
sprach formal zu steuern und zu strukturieren. Im Zentrum steht die Frage, wie
geregelt wird, wer, wann, wie oft und auf welche Weise das Wort ergreift
(Sacks et al. 1974). Hierbei steht das Zusammenspiel der Gesprichspartner, de-
ren Beteiligung durch das ,zu Wort kommen’ und insbesondere die Organisation
des Sprecherwechsels (turn-taking) im Zentrum der Organisationsaufgaben.
Uber das turn-taking wechseln Gesprichspartner ihre Beteiligungsrollen.
Grundlegend fiir das geordnete Zustandekommen von Sprecherwechseln ist eine
intensive Kooperation der Gespréachspartner (vgl. Linke et al. 2004, 300), die
darauf bedacht sind, einander ,zu Wort kommen zu lassen’. Die Organisation
des Sprecherwechsels geht einher mit Verfahren der Rederechtsicherung, Turn-
iibergabe und -libernahme sowie bestimmten Reparaturmechanismen bei ,Orga-
nisations-Pannen’ wie Unterbrechungen oder Schweigen. Die Gesprachsorgani-
sation mittels Sprecherwechsel regelt damit immer auch die Symmetrie- bzw.
Asymmetrieverhdltnisse und die damit verbundenen Berechtigungs- und Macht-
verhéltnisse in Gesprichen.

Die Beobachtungen von Gespriachen der professionellen Telefonie zeigen, dass
diese vielfach stark asymmetrisch strukturiert sind. Mitunter dominieren die
Agenten die Gespriche in einer Art und Weise, die kaum eine aktive Ge-
spriachsbeteiligung der Kunden zuldsst. Deshalb ist eine Gesprachsorganisation,
die dem Gespriachspartner den Raum gibt ,zu Wort zu kommen’ von grundle-
gender Bedeutung fiir die Optimierung. Analytisch interessant sind in diesem
Zusammenhang die Haufigkeit des Sprecherwechsels, die jeweiligen Ge-
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spriachsanteile von Kundenberatern und Kunden sowie das Zustandekommen
des Sprecherwechsels. Wéhrend Sprecherwechsel mit oder ohne Sprechpause
(gap) und mit Uberlappung (overlap) zumeist einen reibungslosen Gesprichs-
verlauf anzeigen, konnen liangere Pausen, Schweigen bzw. die Verweigerung
der Turniibernahme und Unterbrechungen problematische Gesprichsverldufe
indizieren (Linke et al. 2004, 302 f.). Das mitunter systematisch auftretende
Ausbleiben des Riickmeldeverhaltes (back-channel-behaviour) zeigt den Be-
obachtungen zufolge unterschiedliche ,Schieflagen’ in den Kundengespréichen
an: Es tritt agentenseitig hdufig dann auf, wenn diese mit ihrer Aufmerksamkeit
nicht beim Gesprachspartner sind, z.B. bei Suchvorgingen im Datensystem, die
als solche metakommunikativ nicht relevant gemacht werden. Kundenseitig ist
das Ausbleiben des Riickmeldeverhaltes oftmals Indiz fiir Nicht-Verstehen oder
fiir mangelnde Gespréchsbereitschaft und Kooperation.

3.2.2.4 Handlungskonstitution, Themen- und Gesprichssteuerung

Die Handlungskonstitution ist eng an die Etablierung und Verfolgung bestimm-
ter Handlungsmuster gekoppelt. Handlungsmuster kénnen sowohl lokal als auch
global, in Form komplexer Handlungsschemata im Gesprich etabliert werden.
Komplexe Handlungsmuster erstrecken sich meist iiber lingere Gesprichspha-
sen oder das gesamte Gespréch, z.B. bei der Etablierung des Handlungsschemas
,Verkauf® oder ,Beratung’ (vgl. Bendel Larcher 2015, 111). Die Initiierung und
Etablierung von Handlungsmustern und -schemata geht zugleich mit dem Be-
mithen um die Gespréchssteuerung einher: ,,Das Eroffnen eines Handlungsmus-
ters ist ein starkes Mittel der Gespriachssteuerung in der Hand einer strategisch
agierenden Person, da es die Gesprichspartnerinnen mindestens lokal in ihren
Handlungsmoéglichkeiten massiv einschriankt” (ebd.). Akzeptieren Gesprichs-
teilnehmer das initiierte Handlungsschema, ,,akzeptieren sie damit auch eine fiir
die gesamte Interaktion geltende Gesprichsrolle mit allen damit verbundenen
Rechten und Pflichten (ebd.).

Die lokale Handlungskonstitution erfolgt ebenfalls iiber die Initiierung eines
bestimmten Handlungsmusters, etwa durch das Stellen einer Frage, die Unter-
breitung eines Losungsvorschlages oder das Erheben eines Vorwurfes. Die mit
diesem Handlungstypen verbundenen korrespondierenden préferierten Folge-
handlungen (Antwort, Stellungnahme, Entschuldigung oder Verteidigung) kon-
stituieren das initiierte Handlungsmuster, wenn Gesprachspartner dem Prinzip
der konditionellen Relevanz Folge leisten. Im Falle dispraferierter Reaktionen
laufen Gesprachspartner Gefahr, als unkooperativ eingeschétzt zu werden und es
bedarf zusitzlicher Erkldrungen und Reparaturen. Die Themenbearbeitung er-
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fordert von den Gespréichsteilnehmern die Auswahl und Verfolgung der fiir das
aktuell im Gespréach verfolgte Anliegen relevanten Themen. Diese miissen fiir
die anderen Gespréchsteilnehmer nachvollziehbar und verstindlich aufbereitet
und zielbezogen im Gesprich bearbeitet werden. Zugleich sind Gesprichs-
partner aber auch bemiiht, nicht zielfiihrende oder heikle Themen zu vermeiden.
Die Steuerung des Themenverlaufs erfolgt mithilfe sprachlicher Verfahren wie
das Anschneiden von Themen, die explizite Themenankiindigung, die Verschie-
bung, die Erneuerung von Themen, das Ausweichen, Ignorieren, Abblocken oder
die Definition neuer Themen (vgl. Bendel Larcher 2015, 112).

Dass die Maxime der agentenseitig dominanten Gesprachssteuerung einen we-
sentlichen Aspekt der Kommunikationsarbeit in der telefonischen Kundenbe-
treuung ausmacht, haben die zuvor erorterten Rahmenbedingungen und das der
Wirtschaftspraxis zugrundeliegende Gespriachskonzept illustriert (Kap. 2.2 und
Kap. 3.1). Dies zeigt sich in der Praxis z.B. daran, dass die Agenten Themen
entsprechend des Leitfadens abarbeiten und dabei zugleich die Themeninitiati-
ven der Kunden tibergehen, abblocken oder verschieben. Das ist in einigen Fél-
len hilfreich und zielfilhrend, in anderen Fillen hingegen hinderlich und ge-
spraichshemmend. In der telefonischen Haltearbeit beispielsweise ist es
ausgesprochen wichtig, dass die Agenten die Themeninitiativen ihrer Ge-
spriachspartner wahrnehmen und verfolgen, um das leisten zu konnen, was unter
dem Label der ,emotionalen Kundenbindung’ beabsichtigt wird. Bei der Analy-
se von Kundengespriachen der professionellen Telefonie ist deshalb u.a. darauf
zu achten, wer von den Gespriachspartnern (Agent oder Kunde) solche Steue-
rungsversuche durch die Initiierung komplexer Handlungsschemata unternimmt
und wie die jeweiligen Gesprachspartner damit umgehen.

3.2.2.5 Beziehungsgestaltung, Imagearbeit und Hoflichkeit

Die Beziehungsgestaltung und die damit verbundene Imagearbeit und Hoflich-
keit stellt einen weiteren Aspekt der Gesprachsaufgaben in der professionellen
Telefonie dar. Den Agenten im direkten Kundenkontakt kommt dabei eine
Schliisselposition zu. So wie jedes Gespriach neu herzustellen, zu kontex-
tualisieren und strukturell zu organisieren ist, so wie Handlungsmuster und
Themen jeweils neu ausgehandelt und bearbeitet werden, miissen auch die Be-
ziehungen zwischen den Gesprichspartnern jeweils neu ausgehandelt, aufrecht-
erhalten und die Rollen verteilt und bestimmt werden (vgl. Holly 2001, 1384).
Auch fiir die Gespriche der professionellen Telefonie gelten die von Holly
(2001) herausgearbeiteten Grundmerkmale der Beziehungsgestaltung: Die in-
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teraktive Herstellung und Arbeit an der Beziehung ,,ist zundchst elementar und
potentiell ubiquitdr [Hervorhebung im Original]* (ebd. 1386) und wirkt ,,im In-
teresse der anderen ,,eigentlichen* kommunikativen Ziele, immer wieder grund-
lagenkonstitutiv und stabilisierend [...] (ebd.). Zugleich erfordert die Bezie-
hungsgestaltung ein ,komplexes Management, das auch widerspriichliche
Anforderungen balancierend ausgleichen muf3 [...]* (ebd.), nicht zuletzt, da Be-
ziehungsfaktoren wie Macht vs. Vertrauen, Abhéngigkeit vs. Selbstbestimmt-
heit, Formlichkeit vs. Intimitdt, ein hohes Konfliktpotential bergen. Konflikt-
mindernd wirken hier bestimmte routinierte Gespriachspraktiken. Erfolgt die
Bezichungsgestaltung derart routiniert im Hintergrund und damit von der be-
wussten Reflektion ausgeblendet (vgl. ebd. 1388; Adamzik 1994, 368), entlastet
dies die Aufmerksamkeit zugunsten der eigentlichen Gespriachsaufgaben. So
wird sie mitunter erst im potentiellen oder tatsdchlichem Storfall Gegenstand der
bewussten Gespriachsarbeit (ebd. 362).

Ebenfalls entlastend wirken sich die vielfachen Ritualisierungen, konventio-
nalisierten Formeln und stereotypen Aufgabenschemata in der Beziehungsge-
staltung aus. Sie gelten als gingige Standardldsungen, sind wechselseitig einge-
spielt und garantieren vielfach einen reibungslosen Ablauf der Kommunikation
(vgl. Holly 2001, 1386). Im Hinblick auf die Bezichungsgestaltung kdnnen nach
Holly (2001) vier Dimensionen unterschieden werden, die bei jeder Form der
Herstellung von Beziehung anteilig eine Rolle spielen. Mit Blick auf die Ge-
sprache der professionellen Telefonie sind davon besonders ausschlaggebend
die horizontale und die vertikale Dimension (vgl. ebd. 1384 f.):

a) Die vertikale Dimension der Macht bzw. des Status von Uberlegenheit
vs. Untergebenheit bezieht sich auf den ,kommunikativen Rang’ und
damit verbundene Symmetrie oder Asymmetrie zwischen den Gespréchs-
partnern. Nach den Beobachtungen nehmen Kundenberater vielfach be-
stimmte Haltungen gegeniiber ihren Gespréachspartnern ein, die auf einen
hoheren kommunikativen Rang verweisen. Diese reichen von der miitter-
lichen Bevormundung bis hin zur piddagogischen Belehrung und stehen
im Widerspruch zu der inszenierten Kundennéhe.

b) Die horizontale Dimension der Distanz vs. Nihe bezicht sich auf den
,kommunikativen Abstand’ der Gespriachspartner (Fremdheit, Bekannt-
schaft, Vertrautheit, Intimitét) im Spannungsfeld zwischen Anndherung
und Abstandhalten. Im Rahmen der Forschungsarbeit zeigten sich in
Kundengespriachen oftmals auffillige Inszenierungen von Kundenfreund-
lichkeit und Kundenorientierung, die zu einer unangemessenen Nihe-
Inszenierung fiithren. Diese strategisch etablierte Ndhe erweist sich nicht

© Frank & Timme Verlag fiir wissenschaftliche Literatur 109



nur in Bezug auf den Bekanntheitsgrad der Gesprichspartner als unange-
messen, sondern steht auch in Widerspruch zu den tiberwiegend sachori-
entierten Gesprichsanliegen. Zudem bildet sie einen mitunter auffallen-
den Kontrast zu den ansonsten schriftsprachlich konzipierten Gespréachen,
da die konzeptionelle Schriftlichkeit der Leitfadentexte mit einer Distanz-
sprachlichkeit assoziiert ist (vgl. Gral31 2014, 7).

Da die Arbeit an der Beziehung im Normalfall vordergriindig im Dienst der
Aufrechterhaltung der Kommunikation steht, ist sie zumeist nicht besonders
tiefgriilndig. Vielfach geniigt eine vordergriindige widerspruchsfreie Inszenie-
rung (vgl. Holly 2001, 1386), denn fiir gewdhnlich ist es nicht weiter von Be-
lang, ob die ,,die geduBerten Bedingungen und Gefiihle auch ,,echt” und ,tiefge-
fithlt“ sind und konsistent durchgehalten werden [...]* (ebd.). Gespriche, in
denen jedoch die Inszenierung inkonsistent erscheint, erfordern einen kommuni-
kativen Mehraufwand, um die offenkundigen Inszenierungsbriiche zu bearbeiten
und um Glaubwiirdigkeit gesichtswahrend wiederherzustellen.

Unter dem Aspekt der konzeptionell bedingten Bezichungsbetonung ist in Be-
zug auf Gespriche im Kontext der professionellen Telefonie unter analytischer
Perspektive zu hinterfragen, ob und an welchen Stellen im Gesprich die Bezie-
hungsgestaltung inkonsistent, (iiber-)inszeniert, unglaubwiirdig oder unange-
messen erscheint und wie die Gespriachspartner mit solchen Inszenierungsbrii-
chen umgehen. Hierzu sollen die grundlegenden Besonderheiten von
Beziehungskonstellationen in telefonischen Servicegesprachen betrachtet wer-
den. Dies umfasst die mehrfach gekreuzten Asymmetrien (Expertem-Laien-
Kommunikation), die soziale Uberfrachtung durch die Gleichzeitigkeit unter-
schiedlicher und widerspriichlicher Rollen (Kunde als Koénig und Bittsteller zu-
gleich) sowie die Fremdheit und Unpersonlichkeit, der i.d.R. einander unbe-
kannten Gesprachspartner (vgl. Zarend 2015, 116 ff.).

Der Bezichungsgestaltung kommt neben der grundlagenkonstituierenden Funk-
tion noch eine weitere Funktion im Gespréch zu. Diese wurde erstmalig und um-
fassend von Goffman (1969) mit dem Begriff Imagearbeit (face-work) um-
schrieben. Als Imagearbeit wird der Aspekt des grundlegenden Beziehungs-
managements bezeichnet, der sich mit der interaktiven Herstellung und
Aufrechterhaltung sozial anerkannter Selbst- und Fremdbilder im Gespréch be-
schiftigt. Der Begriff Image steht fiir das mit einem Biindel sozial anerkannter
Eigenschaften konnotierte und das durch sie umschriebene positive 6ffentliche
Selbstbild eines Gespriachspartners, das durch bestimmte rituelle Handlungen in
der Beziehungskommunikation aufgebaut wird (vgl. Holly 2001, 1387 f.). Ne-
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ben dem positiven Image (positive face), das nach Anerkennung strebt, wird
noch ein zweites, negatives Image (negative face) unterschieden. Dieses steht
fiir das Bediirfnis nach Autonomie und zeigt sich im Streben nach Respekt,
Selbstbestimmung, Abgrenzung und Handlungsfreiheit. Das negative face macht
neben der positiven Imagearbeit auch Gesichtswahrungsverfahren des negativen
face-work notwendig (vgl. Schwitalla 1996, 282).

Imagearbeit hat demnach sowohl Aspekte der positiven Selbstdarstellung als
auch der positiven Fremddarstellung und wird mittels zweier interaktiver Ver-
fahren angestrebt: Vermeidungsprozesse und Korrekturprozesse sind nach Goft-
man (1967, 15 ff.) die zentralen Verfahren, in denen sich die Imagearbeit struk-
turiert. Daflir stehen den Gesprichspartnern negative Rituale bzw. Ver-
meidungsrituale und positive Rituale bzw. Zuvorkommenheitsrituale (z.B. Hof-
lichkeit) zur Verfiigung. Formen von positiver Hoflichkeit kdnnen beispielswei-
se als Zuvorkommenbheitsrituale gewertet werden. ,Zwischenfille’ (Holly 2001,
1388) im Gesprich, die mit einem tatsdchlichen oder potentiellen Imageschaden
einhergehen, miissen also durch Reparaturen interaktiv behoben werden. Inso-
fern liefern Reparatursequenzen wichtige Anhaltspunkte fiir die Analyse von
Imagearbeit. Wie die diesen Kategorien (Zuvorkommenheit vs. Vermeidung)
zugeschriebenen Rituale sequenziell im Gespriach organisiert sind, wird mit
Verweis auf Holly (2001) an dieser Stelle nicht erdrtert. Dafiir wird ein Blick
auf die Imagearbeit in Gespriachen der professionellen Telefonie geworfen.

Im Rahmen des halleschen Forschungsprojektes streift Meyer (2011) das Kon-
zept der Imagearbeit und untersucht hierbei insbesondere den Aspekt der
Selbstdarstellung von Callcenteragenten in telefonischen Kundengespriachen. In
seiner Untersuchung beschiftigt er sich mit den Strategien und Problemen der
gezielten Selbstdarstellung von Kundendienstmitarbeitern. Die zunédchst theore-
tischen Betrachtungen werden durch ein beschreibendes Verfahren, in welchem
beispielhaft auftretende Storstellen in Callcentergesprachen kommentiert wer-
den, erginzt. Dazu untersucht Meyer Gespriche aus einer Kiindiger-
Riickgewinnungskampagne eines Mobilfunkbetreibers (vgl. ebd. 33). Imagear-
beit wird hier mit Hinblick auf die Sprechrollengestaltung betrachtet. Der face-
bzw. Imagebegriff erfihrt bei Meyer (ebd.) allerdings eine Umdeutung und wird
mit dem Begriff des Fremdbildes gleichgesetzt und als der ,,Eindruck [...], den
eine Person von der Darstellung des Selbstbildes der anderen Person in der In-
teraktion hat* definiert (ebd. 16). Der derart umdefinierte Imagebegriff steht bei
Meyer (ebd.) ganz im Zeichen des gezielten Impression Management, verstan-
den als die strategische Selbstdarstellung von Unternehmen und den einzelnen
Unternehmensvertretern (vgl. ebd. 17 ff.). Damit entfernt sich Meyer von Goff-
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mans Konzept der Imagearbeit und stellt dieses konzeptionell in den Rahmen
der strategischen Selbstdarstellung. In den exemplarischen Fallanalysen be-
schreibt Meyer Probleme, die sich bei der agentenseitigen Selbstdarstellung er-
geben und im Verlauf der Gespréche u.a. auch Imagearbeit notwendig machen.
Zu den beispielhaft betrachteten Storstellen, in denen Probleme der Selbstdar-
stellung und Sprechrollengestaltung offenbar werden, zdhlt er v.a. Gesprichser-
offnungen und Passagen aus der Gesprachsmitte. Hier treten nach Meyer typi-
scherweise bestimmte face-Verletzungen auf, die Imagearbeit notwendig und an
der Gesprichsoberflidche ablesbar machen.

Typische Probleme bei der Gespriachser6ffnung liegen nach Meyer z.B. in der
fiir Kunden unverstandlichen Selbstidentifikation der Mitarbeiter oder in der fal-
schen Aussprache des Kundennamens (vgl. ebd. 36; 53). Dies macht Reparatu-
ren oder zumindest Korrekturen gleich zu Beginn des Gespriachs notwendig und
hat zudem oft negative Selbstdarstellungseffekte der Agenten auf die Kunden,
denen mangelnde Konzentration, unzureichende Vorbereitung (unter dem As-
pekt der verstandlichen BegriiBung und Vorstellung) oder schlechte Fremdspra-
chenkompetenz zugeschrieben werden (vgl. ebd. 33 ff.). Situationen aus der Ge-
sprachsmitte, in denen die Agenten typischerweise Emotions- und zugleich
Imagearbeit leisten, treten nach Meyer in den betrachteten Kiindiger-
Riickgewinnungsgesprachen z.B. dann auf, wenn Kunden unter Rechtferti-
gungsdruck geraten (vgl. ebd. 38 ff.), sich beléstigt fithlen oder kritisch die Mo-
tivation und mitunter Penetranz solcher Halte-Anrufe hinterfragen (ebd. 42 ff.).
Auch belegt Meyer das notwendige Auftreten von Image- und Beziehungsarbeit
an den Stellen im Gesprich, in denen Kundenbediirfnisse verletzt werden. Etwa
wenn sie transparente Hintergrundinformationen oder schriftliche Unterlagen
und Bedenkzeit einfordern, weil genau diese Informationen und Bedenkzeit aus
unternehmerischem Kalkiil nicht herausgegeben oder eingerdumt werden sollen
(vgl. ebd. 48 ft.).

Die Arbeit von Meyer (2011) liefert im Rahmen des Forschungsprojektes ei-
nen ersten Beitrag zur Untersuchung von Imagearbeit in Gesprichen der profes-
sionellen Telefonie und zeigt, dass diese insbesondere dann notwendig wird,
wenn Kunden sich in ihrem negative face, d.h. in ihrem Streben nach Selbstbe-
stimmung und Handlungsfreiheit bedroht sehen. Wenn Kundenberater diesem
Bediirfnis z.B. durch mangelnde Transparenz und den Aufbau von Rechtferti-
gungsdruck nicht nachkommen, wird Imagearbeit notwendig. Dieser erste empi-
rische Zugriff belegt, dass die Agenten mit den face-Anspriichen der Kunden
z.T. sehr unterschiedlich umgehen, und eréffnet zugleich eine Reihe inhaltlicher
und methodischer Ansatzpunkte fiir weiterfiihrende Untersuchungen. Vor dem
Hintergrund der in Kapitel 2 skizzierten Rahmenbedingungen der Kommunika-
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tionsarbeit interessiert insbesondere die Frage, inwieweit Unternehmens- und
Prozessvorgaben solche Imageverletzungen und Bedrohungen des negative face
systematisch hervorrufen und ob diese von den Agenten im Gespréch als solche
auch erkannt und bearbeitet werden. Hierflir bedarf es einer iiber den Ansatz
Meyers hinausgehenden systematischen Untersuchung des Phanomens, die der
Kritik einer (zu) subjektiven Fallinterpretation durch ein stirker datenorientier-
tes Vorgehen begegnen kann.

Eng verbunden mit Goffmans Konzept der Imagearbeit sind die Modellvorstel-
lungen zum Phédnomen der Hoflichkeit (vgl. Adamzik 1994, 358). Das Konzept
der Hoflichkeit z&hlt zu einem der meist untersuchten Phanomene innerhalb der
Linguistik. Auch im Kontext der sprechwissenschaftlichen Studien zur professi-
onellen Telefonie spielt Hoflichkeit eine zentrale Rolle. Von besonderem Inte-
resse ist, neben dem sprachlichen Ausdruck von Hoflichkeit, die Frage nach der
parasprachlichen Markierung von Hoflichkeit bzw. Unhéflichkeit. So untersucht
Zarend (2015) in ihrer Dissertation (Un-)Hoflichkeitsgrade in professionellen
telefonischen Kundengespriachen einer Servicehotline mit interkulturellem Hin-
tergrund (Russisch — Deutsch). Dies schliefit eine umfassende Diskussion der
unterschiedlichen Hoflichkeitstheorien der Linguistik mit ein (siehe ebd. 35 ff.).
Im Wesentlichen werden die vier Ansétze unterschieden: 1) social-norm view,
2) conversational-maxim view, 3) face-saving view und der 4) conversational-
contract view (vgl. ebd. und auch Bendel 2007, 245 ff.). Einen Gesamtiiberblick
iiber die zentralen Ansitze und Hoflichkeitstheorien gibt Zarend (2015, 35 ff;
knapper auch Bendel 2007, 245 ff.). In Ankniipfung an das zuvor erdrterte Kon-
zept der Imagearbeit soll an dieser Stelle ausschlieBlich auf das Hoflichkeits-
konzept im Rahmen der face-saving view und der sie weiterentwickelnden con-
versational-contract view eingegangen werden. Unter allen Ansétzen erfuhr der
Ansatz der face-saving view bis heute in der theoretischen Modellierung und
empirischen Anwendung die breiteste Rezeption (vgl. Bendel 2007, 247).

Der face-saving Ansatz greift auf das Konzept der Imagearbeit von Goffman
zuriick und setzt zugleich bei Grice an, indem er die Interaktionspartner als rati-
onal und effizient handelnde Individuen konzipiert. Hoflichkeit wird hier als das
Bemiihen um die Gesichtswahrung der Gespriachspartner interpretiert. Neben
dem grundsétzlichen Verstindigungswillen als Basis des Kooperationsprinzips,
gilt hier die Wahrung des positiven und negativen face als ein Grundbediirfnis
und kommunikatives Grundprinzip.

Der potentiellen Gesichtsbedrohung in der Interaktion durch sog. face threa-
tening acts steht, dem Konzept nach, die Hoflichkeit mitsamt einer Fiille sprach-
licher Mittel entgegen. Hoflichkeit dient nach diesem Verstdndnis dazu, ,.das
schidigende Potenzial dieser gesichtsbedrohenden Sprechakte zu minimieren®
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(Bendel 2007, 247). Innerhalb der Theorie werden entsprechend des positiven
und negativen face unterschiedliche Bediirfniskomplexe und die damit verbun-
denen Hoflichkeitstypen der Zuwendung (positiv politeness) und Distanzwah-
rung (negative politeness) differenziert (vgl. Zarend 2015, 43 ff.). Eine Weiter-
entwicklung erfuhr dieser Ansatz u.a. wegen seiner einseitigen Betrachtung der
Sprecherseite und der Annahme von per se gesichtsbedrohenden Sprechakten
(vgl. ebd. 45).

Mit der conversational-contract view liegt ein Ansatz vor, der Hoflichkeit als
einen konstitutiven Bestandteil jeder Interaktion betrachtet (vgl. Zarend 2015,
46). Hoflichkeit gilt in dieser Lesart als grundlegende Verpflichtung fiir alle In-
teraktionen und fiir die in sie involvierten Akteure. Sie tritt also nicht erst infol-
ge tatsdchlicher oder antizipierter Gesichtsbedrohungen (aus Sicht des Spre-
chers) auf. Da Hoflichkeit als konstitutiver Gesprachsbestandteil allgegenwértig
ist, fallt hofliches Verhalten an sich nicht auf, wohl aber das Fehlen, Briiche o-
der Verletzungen von konventionalisierten Hoflichkeitserwartungen (vgl. Ben-
del 2007, 245).

Trotz aller Unterschiede der u.a. bei Zarend (2015) dargestellten Hoflichkeits-
theorien lassen sich eine Reihe allgemeiner Aspekte des Hoflichkeitskonzeptes
zusammenfassen (vgl. ebd. 48 ff.):

- Hoflichkeit ist ein Mittel der Image- und Beziehungsarbeit und dient da-
zu, die Beziehung zum Interaktionspartner positiv zu gestalten (wird auch
als Beziehungsarbeit auf rationaler Ebene verstanden).

- Hoflichkeit beriicksichtigt die Bediirfnisse des Interaktionspartners und
dient der Vermeidung oder Minimierung von Konflikten, wird also mitun-
ter strategisch und priventiv eingesetzt.

- Hoflichkeit hat zugleich eine formale, konventionalisierte Dimension und
eine individuelle, kontextspezifische Dimension.

- Hoflichkeit duBert sich sowohl indirekt als auch direkt auf verbaler, para-
verbaler und nonverbaler Ebene.

Die Frage nach der Markierung und Beurteilung hoflichen Verhaltens, auch in
Abgrenzung zur Unhdflichkeit, ist problematisch. Gilt Hoflichkeit, gleicherma-
Ben wie Kooperation, als grundlegendes Prinzip in der Kommunikation, wére
hofliches Verhalten gleichzusetzen mit angemessenem Verhalten. Angemessen-
heit wiirde damit zum Abgrenzungskriterium der Dichotomie von Hoflichkeit
vs. Unhoflichkeit. Fiir die Identifikation und Differenzierung von (Un-)Hoflich-
keit ist das Kriterium der Angemessenheit allerdings wenig geeignet, weil dies
letztlich eine empirische Kategorie des unmarkierten Verhaltens représentiert.
Angemessenes und damit auch in der Hoflichkeitsdimension angemessenes
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Verhalten fallt Gesprachsteilnehmern als solches nicht auf, weil es als normkon-
formes Verhalten ihren kommunikationsbiographischen Erwartungen nicht zu-
widerlauft (vgl. Zarend 2015, 55).

Diese Hoflichkeits-/ Unhoflichkeits-Dichotomie auflosend und dabei zugleich
den Angemessenheitsaspekt integrierend, fithrt Watts (2005) in seinem Schema
der Bezichungsarbeit den Bereich des unmarkierten politic behavior ein. Sein
Modell nimmt dabei zweierlei Differenzierungen vor: Zum einen unterscheidet
es in angemessenes (politic/ appropriate behaviour) und unangemessenes Ver-
halten (non-politic/ inappropriate behaviour). Zum anderen differenziert es ge-
nerell zwischen markiertem und unmarkiertem Verhalten (vgl. Abb. 1). Den Be-
reich des politic/ appropriate behaviour dominiert in dem Schema das
unmarkierte, nicht auffillig hofliche Verhalten, das als angemessenes, erwar-
tungs- und normkonformes Verhalten in der Interaktion nicht auffillt (s.u..
Watts 2005, xliii). Einen vergleichsweise geringen Anteil macht das positiv
markierte, hofliche Verhalten in diesem Bereich aus. Der Bereich des non-
politic/ inappropriate behaviour geht immer mit einer negativen Markierung
einher.

,Marked behaviour, however, can be noticed in two different ways. It may be perceived
as negative either if it is open to an interpretation as impolite (or as downright rude), or
if it is perceived as over-polite, i.e. both kinds of negatively marked non-politic behav-
iour tend towards similar kinds of affective reaction on the part of co-participants.
(Watts 2005, xliii f.)

Die negativ markierten Verhaltensweisen flieBen in ihrer maximalen Auspra-
gung in dem Modell am Ende des Spektrums zusammen, weil beides, iibertrie-
bene Hoflichkeit und Unverschiamtheit, dhnliche kommunikative Effekte im
Sinne negativ-affektiver Reaktionen hervorrufen (Watts 2005, xliii und vgl. Za-
rend 2015, 57).
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Abbildung 1: Schema der Beziehungsarbeit nach Watts (2005, xliii)

Das Konzept der Beziehungsgestaltung, in welches Aspekte der Imagearbeit und
Hoflichkeit gleichermalen einflieen, ist fiir das Untersuchungsfeld der profes-
sionellen Telefonie auch unter analytischer Perspektive von grofler Bedeutung
(vgl. Kap. 4.2.2). Zum einen bietet es sich an fiir den Briickenschlag zwischen
den differierenden Gespriachskonzepten in der Wissenschaft und Wirtschafts-
praxis, zum anderen liefert insbesondere das Schema der Beziehungsarbeit nach
Watts (2005) einen Ansatzpunkt fiir die analytische Betrachtung von Gespré-
chen der professionellen Telefonie.

Das Einwirken auf der Beziehungsebene steht, wie in Kapitel 3.1.2 gezeigt,
im Kern der Gespriachs- und Persuasionskonzeption der Ratgeberpraxis zum
professionellen Telefonieren. Auch unter dem Leitbild der Kundenorientierung
wird ,Beziehungskommunikation’ (vgl. Habscheid 2003, 219) als Kommunika-
tionsmaxime postuliert und mittels sprachlicher sowie sprecherisch-stimmlicher
Ausdrucksweisen, Verfahren und Techniken zu operationalisieren versucht.
Zwangsldufig ist damit Beziehungsgestaltung zentraler Gegenstand von Ratio-
nalisierungs- und Standardisierungsmafinahmen in Callcentern. Wéhrend hier
Aspekte der Beziehungsgestaltung als kommunikative Hauptaufgabe stilisiert
und auch unter rhetorischer Perspektive in das Zentrum der persuasiven Bemii-
hungen gestellt werden, gilt die Beziehungsgestaltung nach wissenschaftlichem
Versténdnis als elementarer, grundlagenkonstitutiver Bestandteil von Interaktio-
nen im Gesprich, die liber weite Strecken ritualisiert, unbewusst und damit im
Hintergrund abléduft. Sie kann auf eine Fiille von Formeln, Konventionen,
Schemata und Rituale zuriickgreifen, welche sie im Kontrast zum Gespréachsrhe-
torik-Modell der Ratgeberpraxis, eben genau nicht in das Zentrum reflektierter
Gesprichsbemiihungen stellt. Der Unterschied beider Konzeptionen liegt nicht
in der grundlegenden Bedeutung und der grundlagenkonstituierenden Funktion,
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die der Beziehungsgestaltung in der miindlichen Kommunikation beigemessen
wird, sondern in dem MaB, in dem sie aus rhetorischer Perspektive bewusst,
strategisch, als effizientes und rationalisiertes Mittel in der Kundenkommunika-
tion eingesetzt wird.

Dies hat, mit Blick auf das Schema der Bezichungsarbeit nach Watts (2005),
Konsequenzen, die auch aus analytischer Perspektive bedenkenswert erscheinen.
Beziehungsarbeit fillt nach diesem Schema in den groflen Bereich des unmar-
kierten, angemessenen Verhaltens. Ist aber die Beziehungsarbeit Gegenstand des
rhetorischen Kalkiils, wie es die Anwendungspraxis nahelegt, und zugleich Ge-
genstand organisationaler Rationalisierung und Standardisierung, kann sie als
markiert gelten. Der damit verbundene Fokus auf die positive Beziehungsgestal-
tung, der zugleich auch Teil unternehmensstrategischer Imagebemiihungen ist,
birgt allerdings die allgegenwirtige Gefahr der ,Ubermarkierung’ bzw. negati-
ven Markierung. SchlieBlich wird die im Alltag vielfach ritualisierte Bezie-
hungskommunikation durch eine Reihe institutionell geforderter und von der
Ratgeberpraxis vermittelten Techniken und Formeln der aktiven Beziehungsge-
staltung iiberformt. Dies ist insbesondere der Fall, wenn zugunsten einer allge-
meingiiltigen und technik- und regelbasierten Uberzeugungsstrategie, Angemes-
senheitskriterien ignoriert werden.

Unter analytischer Perspektive erweist sich insbesondere der Aspekt der (ne-
gativen) Markierung fiir die Untersuchung von Gespriachen der professionellen
Telefonie als relevant. Damit geraten sowohl die sprachlichen und als auch die
sprecherisch markierten Sprecherbeitrige und Gespriachssequenzen in den Blick,
die mit negativen Bewertungen und Reaktionen der Gespriachspartner einherge-
hen. Insbesondere dem Sprechausdruck wird nicht nur in der Ratgeberliteratur
eine beziehungskonstituierende Funktion beigemessen. Auch unter wissen-
schaftlicher Perspektive ist die emotions- und beziehungssignalisierende Funkti-
on paraverbaler Mittel unumstritten. Der Sprechausdruck trdgt erheblich zur
Charakterisierung des Sprechers, seiner Haltungen, Empfindungen und Emotio-
nen bei. Zugleich liefert er Anhaltspunkte fiir die Definition und Interpretation
der Situation und Rolle, der sozialen und regionalen Gruppenzugehorigkeit, der
Beziehungsqualitit u.a.m. bei (z.B. Stock 1987; Gutenberg 2001, Zilliken 1991;
Bose 2010). Im Hinblick auf die Beziehungsfunktion des Sprechausdrucks las-
sen sich nach Zilliken (1991) drei Ausdrucksklassen und damit korrelierende
Beziehungsdimensionen unterscheiden: Uberordnung vs. Unterordnung, Nihe
vs. Distanz sowie Wertschétzung vs. Geringschétzung (vgl. ebd. 55 ff.). Damit
sind die zentralen Dimensionen abgebildet, nach denen sich die Bezichungsar-
beit auch in der Konzeption der Ratgeberpraxis strukturiert. Das Modell der Be-
ziehungsarbeit nach Watts (2005) liefert mit der Markierungskategorie einen
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analytischen Rahmen, der es erlaubt, institutionell {iberformte Gespréchsprakti-
ken (z.B. Uberhoflichkeit) und individuelle Gesprichsstile (z.B. Vorwurf und
Anzweifeln der Glaubwiirdigkeit vgl. Bose et al. 2012) als auffillige sprachliche
und parasprachliche Verhaltens- und Ausdrucksweisen zu identifizieren. Diesem
Ansatz folgend, gerit jedoch die analytisch nicht greifbare Frage nach der Inten-
tionalitdt und bewussten Reflexion dieses als auffillig markierten und erfolgs-
kritischen Gesprichsverhaltens in den Hintergrund.

3.3 Gesprichskompetenz in der professionellen Telefonie

Zum Abschluss dieses Kapitels ist nach den Schlussfolgerungen der wissen-
schaftlichen Gespriachskonzeptionen in Bezug auf die Modellierung der damit
verbundenen Gesprachskompetenzen zu fragen. Da dies in Zuschnitt auf den
konkreten Anwendungsfall, d.h. fiir den Bereich der professionellen Telefonie
erfolgen soll, werden auch die im zweiten Kapitel dargestellten Rahmenbedin-
gungen betrachtet und in relevante Dimensionen und Aspekte der Gesprichs-
kompetenz von Kundendienstmitarbeitern tiberfiihrt. Ziel ist die theoretische
und gegenstandsbezogene Ableitung relevanter Kompetenzfelder und -kriterien,
die als Uberblick zusammengefiihrt werden. Dieses Vorgehen vermag fiir die
Forschungs- und Anwendungspraxis zweierlei zu leisten:

1) Unter Analyseperspektive konnen so die erfolgskritischen Faktoren von
Gesprichen der professionellen Telefonie operationalisiert und der analy-
tische Blick auf die fiir diesen Bereich relevanten Aspekte der Gespréchs-
fiihrung und Gespriachsqualitét gelenkt werden.

2) Unter Anwendungsperspektive werden die fiir die professionelle Telefo-
nie relevanten Kompetenzfelder und -aspekte abgebildet, die in der Di-
daktisierung grundsétzliche Beriicksichtigung finden sollten.

Dazu werden die im Kontext der professionellen Telefonie allgemeinen und
spezifischen Kompetenzen theoretisch modelliert. Ansatzpunkt bilden die theo-
retischen Bestimmungsstiicke fiir den Gegenstand Gespréch, die in Form der
zuvor erodrterten Konstitutionseigenschaften und Gesprichsaufgaben (mit Bezug
auf die professionelle Telefonie) vorliegen. Dem Dissertationsprojekt lag dieser
Modellation die eingangs erwédhnte empirische Fallanalyse (Pietschmann 7.V.)
zugrunde. Dazu wurden Gespriachspassagen zweier Fallbeispiele sequenziell
analysiert, welche die An- oder Abwesenheit spezifischer Kompetenzen und de-
ren Auswirkungen in Gesprichen der telefonischen Kundenbetreuung verdeutli-
chen. Die unter Kapitel 3.3.2 differenzierten Dimensionen und Aspekte kom-
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munikativer Kompetenz stellen eine knappe Zusammenfassung der zugrunde-
liegenden gesprichsanalytischen Fallanalyse dar.

3.3.1 Uberlegungen zum Begriff und zur Bestimmung von Gesprichskom-
petenz

Bevor die Uberlegungen zum Konzept kommunikativer Kompetenzen aufge-
nommen werden, soll sich vorab einer grundlegenden Frage gewidmet werden.
Wie Bendel (2004) deutlich macht, liegt der Bestimmung von Kompetenz
zwangslaufig eine Orientierung an bestimmten Normen und Idealen zugrunde.
Im Fall der angewandten Gespriachsforschung sind diese zwar zumeist implizit,
aber dennoch vorhanden. So liegen z.B. der Auswahl problematischer oder er-
folgreicher (positiver oder negativer) Ankerbeispiele und Sequenzen bestimmte
Normen zugrunde. Sie kann ,,nicht ohne Rekurs auf normative Vorstellungen
vom ,,normalen* bzw. ,,guten” Gesprich erfolgen [...]* (vgl. ebd. 69). Auch be-
stimmte Gesprachsphdnomene beschreibende Begriffe (im Bereich der Linguis-
tik z.B. Muster, Schema, Regel, Apparat, Storung, Reparatur und der Sprech-
wissenschaft z.B. Reziprozitit, bilaterale Intentionalitdt, Miteinandersprechen,
gemeinsames und ethisch verantwortbares Handeln) referieren auf dahinterlie-
gende Normen und Erwartungen (in der Linguistik z.B. in Bezug auf den mus-
terhaften und storungsfreien Ablauf oder in der Sprechwissenschaft in Bezug
auf reflektierte und ausbalancierte Machtverhaltnisse und deren ethische Impli-
kationen). Werden also kommunikative Kompetenzen formuliert, so geschieht
dies immer vor dem Hintergrund der impliziten Norm- oder Idealvorstellungen
der jeweiligen Disziplinen. Auch die — ihrem Konzept nach wertfreie — Grund-
lagenforschung referiert {iber die mit den Modellvorstellungen verbundenen Be-
griffe auf implizite Normen und Ideale, die aber zumeist unreflektiert bleiben
(vgl. ebd. 74 f.)

Dass angewandte Forschung, zumal als von der Wirtschaft finanzierter For-
schungsauftrag, nicht ohne eine solche Normsetzung auskommt, machen Ben-
dels Ausfiihrungen (vgl. ebd. 70 ff.) mehr als deutlich. Der Anspruch, im Rah-
men solcher Projektkonstellationen, deskriptive Normen aus den Beobachtungen
und Gespriachsanalysen ableiten zu wollen, scheint nicht einldsbar (vgl. ebd.
71).

Noch einen weiteren ,blinden Fleck’ thematisiert Bendel vor dem Hintergrund
solcher Forschungskonstellationen, der in Bezug auf die Bestimmung kommu-
nikativer Kompetenzen noch viel weitreichendere Konsequenzen hat, als die
zuvor erlduterten impliziten Normen: Neben der préskriptiven Pragung durch
unbewusste Normvorstellungen ist die Bestimmung kommunikativer Kompe-
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tenzen grundsdtzlich perspektivengeleitet. Dies kommt insbesondere bei der
Identifizierung von ,Stérungen’ zum Tragen. Gerade bei der Untersuchung insti-
tutioneller Kommunikation nehmen Gespréachsforschende vielfach die Perspek-
tive der Klienten oder Kunden ein. Und auch dieser Perspektivierung und Soli-
darisierung unterliegt eine implizite Vorstellung, die gleichsam andere
Betrachtungsweisen und Perspektiven ausschliefit oder verstellt. Wie die Etab-
lierung der ,Opferrolle’, die Klienten und Kunden in institutionellen Kontexten
gemeinhin zugeschrieben wird, die Interpretation der ,Téterrolle’ und die darauf
aufbauende Ableitung der zu fordernden kommunikativen Kompetenzen steuert,
zeigt Bendel am Beispiel einer Interaktion an einer Hotelrezeption und konsta-
tiert: ,,Unstatthaft ist, wenn Gesprachsforschende ihre eigenen Vorstellungen
vom guten Gespréach unreflektiert in ihre Definition von Gespriachskompetenz
einflieBen lassen.” (Bendel 2004, 77).

Was ist nun, so kann man vor dem Hintergrund der hier skizzierten Normprob-
lematik fragen, die Perspektive, von der aus im Rahmen des Forschungsschwer-
punktes kommunikative Kompetenzen beleuchtet werden? Welche impliziten
Normen, Ideale und Solidarisierungen leiten die Diskussion und Gegenstandbe-
stimmung?

Zum einen strukturiert sich der Forschungsschwerpunkt, zumindest was die
groflen drittmittelfinanzierten Projektstrange angeht, iberwiegend als Auftrags-
forschung (vgl. dazu auch die Diskussion in Kap. 5.2). Damit riickt die in Wirt-
schaftsunternehmen etablierte Maxime der Kundenorientierung in den Fokus.
Gleichzeitig miissen grundsitzliche, auch wirtschaftliche Interessen der auftrag-
gebenden Unternehmen beachtet werden. So bewegt sich die Forschung in ei-
nem Spannungsfeld, in dem einerseits die Perspektive der Kunden, andererseits
die Perspektive der Unternehmen eingenommen wird. Aus dem Blick geraten in
solchen Forschungskonstellationen wohl v.a. die Mitarbeiter. Zwar ist die
Kommunikationsarbeit, die sie tagtiglich leisten, Gegenstand der Forschungsar-
beit und der damit verbundenen Optimierungsbemiihungen, jedoch findet die
Perspektive der Mitarbeiter oft zu wenig Beachtung. Im vorliegenden Fall soll
der Mitarbeiterperspektive zumindest insofern Geniige geleistet werden, als dass
die fiir ihr Arbeitshandeln potentiell hinderlichen Rahmenbedingung mit in den
Blick genommen werden. Aber auch diese Reflexion der potentiell hinderlichen
Bedingungen ist letztlich einseitig. Hier kommen die von Bendel (2004) genann-
ten Solidarisierungsphdnomene: Institutionelle Standardisierung und Normvor-
gaben werden einseitig als Belastungs-, Mafiregel- und Einschrinkungsphéno-
mene interpretiert. Ihre gleichzeitige Orientierungs- und Entlastungsfunktion fiir
das Arbeitshandeln der Mitarbeiter gerét dabei allzu oft aus dem Blick. Wenn
also im Folgenden Dimensionen und Aspekte der Gespriachskompetenz fiir Call-
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centermitarbeiter vorgestellt werden, dann in dem Bewusstsein, dass hier vor-
rangig die Kundenperspektive eingenommen wird, der ein Idealmodell von ko-
operativer, transparenter, reziproker und reibungsloser Gesprichskommuni-
kation zugrunde liegt.

3.3.2 Dimensionen und Aspekte von Gesprichskompetenz in der professi-
onellen Telefonie

Auf die Modellierung kommunikativer Kompetenzen fiir den Bereich der pro-
fessionellen Telefonie in der Ratgeberliteratur wurde bereits eingegangen (Kap.
3.1.2.3). Dem Befund Deppermanns (2004) ist auch fiir die Ratgeberpraxis zum
professionellen Telefonieren zuzustimmen (ebd.):

»Wenn wir uns anschauen, was die Ratgeberliteratur unter kompetenter Gesprachsfiih-
rung versteht, dann stehen wir vor einem Gemischtwarenladen voller inkompatibler
Vorschldge, denen weder eine Theorie des Gespréichs noch empirische Untersuchungen
zugrunde liegen. Zudem sind sie meist so vage und allgemein gehalten, dass ihre Um-
setzung in der konkreten Situation, die den Ratsuchenden interessiert, vollig nebulos
ist.* (Deppermann 2004, 15)

Demgegeniiber stiitzt sich die wissenschaftliche Diskussion des Kompetenzbe-
griffs auf konkrete Theorien und Modellvorstellungen. Uber die mit Noam
Chomsky verbundene generative Grammatik fand der kommunikativ orientierte
Kompetenzbegriff Einzug in die Linguistik. Bei Chomsky bezeichnet Kompe-
tenz die abstrakte und universelle Féhigkeit des idealen Sprecher-Horers zur
Produktion und Rezeption grammatikalisch korrekter Sitze in einer Einzelspra-
che (vgl. Bendel 2004, 69 f.; Deppermann 2004, 16; Hannken-Illjes 2004, 27).
Mit der Theorie der verbalen Interaktion und dem Konzept von Sprache als
Handeln verbinden sich wesentliche Grundannahmen, die weit tiber den bei
Chomsky vertretenen Kompetenzbegriff hinausgehen und die mit ihm verbun-
dene Produktionsperspektive iiberwinden. Kommunikative Kompetenz als Re-
flexions- und Handlungskompetenz ist eine interaktive Dimension, die sich vor
dem Hintergrund des jeweiligen Gesprichskontextes in dem Spannungsfeld
zwischen gleichberechtigter kooperativer Kommunikation und individueller
Zieldurchsetzung bewegt (vgl. Deppermann 2004, 25). Sie ist zugleich norm-
und zielreflexiv (vgl. ebd.), interpersonal verortet (vgl. Hannken-Illjes 2004, 37;
41 ff.), dimensioniert sich in den Bereichen des Wissens, Verstehens und Kon-
nens und bewegt sich im Spannungsfeld zwischen Angemessenheit und Effizi-
enz (vgl. ebd. 23; 25).
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Zur ndheren Bestimmung und Operationalisierung des Gesprachskompetenz-
begriffs finden sich in der Literatur verschiedene Ansédtze von denen sich hier
v.a. auf die jiingeren bezogen werden soll. Nothdurft (2000) interpretiert Ge-
sprachsfahigkeit aus der Theorie der verbalen Interaktion heraus und leitet aus-
gehend von den damit verbundenen Problembereichen (kontextuelle Gebunden-
heit, interaktive Bezogenheit, Prozessualitit und Materialitit) wesentliche
Bestimmungsstiicke fiir das Konzept ,Gesprachsfdahigkeit’ ab (vgl. ebd. 260).
Gleichermallen Deppermann (2004), der auf der Theorie der verbalen Interakti-
on aufbauend die grundlegenden Konstitutionseigenschaften von Gespriachen
sowie die mit diesen Eigenschaften verbundenen Problempotentiale skizziert
und hierfiir jeweils zu fordernde Kompetenzen als relevante Ansatzpunkte fiir
die Modellierung kommunikativer Kompetenz ableitet (vgl. ebd. 22). Einen &hn-
lichen Ansatz verfolgt Hartung (2004), der ebenfalls die Grundmerkmale von
Gespriachen zum Ansatzpunkt fiir seine Prézisierung des Kompetenzbegriffs
nimmt (vgl. ebd. 49 f.). Becker-Mrotzeck/Briinner (2004) nehmen die Ge-
spriachssituation zum Ausgangpunkt fiir die Ableitung jeweils konkreter kom-
munikativer Handlungsanforderungen und den damit verbundenen Kompeten-
zen. Gespriachskompetenz skizzieren sie als spezifische Wissenshintergriinde
und unterscheiden grundsitzlich zwischen prozeduralem und explizitem Wissen
als den zentralen Dimensionen kommunikativer Kompetenz im Gespriach (vgl.
ebd. 32). Auch Bendel (2007) thematisiert, mit Blick auf Gespréache der profes-
sionellen Telefonie, zentrale Aspekte kommunikativer Kompetenz: Personlich-
keit und Identitdt, Situations- und Rollenauslegung, allgemeine berufliche Kom-
petenz sowie die sprachliche Kompetenz. Jiingere Ansétze z.B. der von Krelle
(2014 sowie Krelle/Neumann 2014) nehmen wiederum Bezug auf die o.g. Ebe-
nen der Interaktionskonstitution und fithren diese ausbauend in einem Modell
kommunikativer Kompetenz zusammen. Unterschieden werden hier fiinf sog.
Management-Ebenen, die als Dimensionen gesprachskompetenten Handelns be-
trachtet werden (vgl. Krelle 2014, 44): Themenmanagement, Gesprachs- und
Handlungsmanagement, Sprachmanagement, Identitits- und Beziechungsma-
nagement sowie Management des Non- und Paraverbalen.

Hannken-Illjes (2004) entwirft mit Bezug auf Spitzberg/Cupach (1984) ein
Modell kommunikativer (und argumentativer) Kompetenz, das diese als eine
zutiefst interaktiv verortete und kontextgebundene, holistische und atomistische,
funktionale und interdependente Dimensionen entwirft (vgl. ebd. 36 f.). Ge-
sprachskompetenz bewegt sich demnach im Spannungsfeld zwischen Effektivi-
tdt und Angemessenheit. Die Effektivitatsbeurteilung kann dabei nur durch den
Sprecher erfolgen. Die Beurteilung der Angemessenheit obliegt letztlich dem
Gesprichspartner. Angemessenheit, verstanden als ein Biindel sowohl individu-
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eller Erwartungen als auch kommunikationsrelevanter Regeln und Normen, un-
terliegt dem kommunikativen Vollzug in einer konkreten Situation und ist zu
einem gewissen Grad aushandelbar und flexibel (vgl. ebd. 52). Die im Konzept
von Hannken-Illjes zentrale interpersonale Dimensionierung hat Folgen fiir die
Evaluierung kommunikativer Kompetenz: Die Beurteilung kommunikativer
Kompetenz miisste konsequenterweise durch die Kommunikationspartner erfol-
gen, nicht aber durch auflenstehende Beobachter (vgl. ebd.). In der Konsequenz
kann die Bestimmung, Beurteilung oder gar Messung kommunikativer Kompe-
tenzen ausschlieBlich durch die Interaktionspartner erfolgen, nicht aber durch
aullenstehende Beobachter (vgl. ebd. 52). Dies fiihrt zum Aspekt Teilnehmerori-
entierung, von der die Analyse und Bestimmung geleitet sein muss.

Die vorliegende Konzeption folgt der Theorie verbaler Interaktion und entwirft
Gespriachskompetenz in den zentralen Dimensionen dieser Gegenstandstheorie.
Sie folgt damit den Ansétzen Nothdurfts (2000) und Deppermanns (2004), je-
doch unter Erweiterung des Konstitutionsmerkmales ,Situationsspezifik und
kontextuelle Gebundenheit’ (vgl. Kap. 3.3.2.1). Zugleich setzt sie an der interak-
tiven Verortung des Kompetenzbegriffs bei Hannken-Illjes (2004) an, dies in
bewusstem Kontrast zu Deppermann (2004), der Kompetenz zunéchst als eine
Eigenschaft allein dem Individuum zuschreibt, die ,,hochstens sekundir bzw.
darauf aufbauend eine Eigenschaft von Interaktionssystemen [ist]* (ebd. 18).
Unterschieden werden die 0.g. Theorieebenen, die das Wesen verbaler Interakti-
on grundlegend kennzeichnen: Situationsspezifik und kontextuelle Gebunden-
heit, Prozessualitit, Interaktivitdt, Pragmatizitit und Konstruktivitét (Materialitit
bei Nothdurft 2000). Die mit diesen Grundeigenschaften miindlicher Kommuni-
kation verbundenen Kompetenzanforderungen werden fiir den Anwendungsfall
der Kommunikationsarbeit von Kundendienstmitarbeitern in Callcentern nach-
gezeichnet.

Nicht betrachtet wird das Konstitutionsmerkmal der Methodizitét, da die analy-
sierten Fallbeispiele (siehe dazu Pietschmann i.V.) weitgehend der Vorgehens-
weise des zugrundeliegenden Leitfadens folgen und hier kaum Variation auf-
weisen. Diese Auslassung soll allerdings nicht die grundlegende Bedeutung
kommunikativer Kompetenzen, die sich aus dem Methodenbezug bzw. dem
Verfahrenscharakter von Gesprichen ableiteten lassen, in Frage stellen. Zu den
sich mit dieser Eigenschaft verbindenden Kompetenzen zihlen u.a. differenzier-
te Wissensbestidnde zu Spezifika von Gesprichstypen, Kulturen, Situationen etc.
sowie die situationsadiquate, prozesskonforme, zwecksensitive und adressaten-
spezifische Anpassung dieser Normen, Fertigkeiten und Routinen (vgl. Dep-
permann 2007, 9; Deppermann 2004, 22 f.; Becker-Mrotzeck/Briinner 2004, 31;
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Bendel 2007, 263 f.; Krelle 2014, 46 f.). Methoden- und Musterwissen haben in
der Kommunikation v.a. eine kognitive Entlastungsfunktion. Standardisierte Ge-
sprachsabldufe und das Ineinandergreifen typischer Gesprachsaufgaben sind
verinnerlicht und miissen nicht fiir jede Gespréachssituation neu erdacht werden.
Werden sie jedoch als standardisierte Ablaufschema oder Bearbeitungsfolgen
vorgegeben, laufen sie Gefahr, ablaufbedingte Gespriachsstorungen hervorzuru-
fen. In Callcentern gilt daher Flexibilitdt als entscheidendes Kriterium der Ge-
sprichskompetenz, um der Arbeit an der Grenzstelle gerecht zu werden (vgl.
dazu Kap. 2.4 und MaaB et al. 2001, 63). Wie die Untersuchung Bendels 2007
zeigt, fithrt mangelnde Flexibilitdt in der professionellen Telefonie zu Verhal-
tensweisen, ,,die die Verstindigung im Callcenter eher erschweren™ (ebd. 362).

Die Darstellung folgt einer einheitlichen Systematik. Dabei wird zunédchst eine
kurze Erlduterung des mit der jeweils fokussierten Konstitutionseigenschaft ver-
bundenen Kompetenzbereiches gegeben. AnschlieBend werden unter Referenz
auf die zugrundeliegende Sequenzanalyse der Fallbeispiele (Pietschmann i.7.) in
einer abschliefenden Zusammenfassung die zentralen Analyseergebnisse der
jeweils mit dem fokussierten Kompetenzbereich verbundenen Leistungen ge-
biindelt dargestellt. Hierbei werden jeweils auch die mit diesen Kompetenzan-
forderungen potentiell konfligierenden institutionellen Rahmenbedingungen
(vgl. Kap. 2) der konkreten Telefonkampagne (Haltearbeit) in den Blick ge-
nommen.

3.3.2.1 Situationsbezug

Die Eigenschaft der Situationsspezifik und kontextuellen Gebundenheit fiihrt in
Gesprichen dazu, dass die Bedeutung von Beitrdgen und Handlungen nur ,,aus
dem je aktuellen Gespriachszusammenhang® (Nothdurft 2000, 257) erschlossen
werden kann. AuBerungen und Handlungen sind damit prinzipiell unterbe-
stimmt, mehrdeutig und kénnen nur mithilfe von Kontextualisierungen erschlos-
sen werden (vgl. ebd. 258). Der Kontext erweist sich dabei fiir die Gesprichs-
partner als Rahmen fiir die situativ adaptierte Produktion, Interpretationen und
Kommentationen, mit denen sich Gespriachspartner aufzeigen, wie sie den Kon-
text verstehen, verstanden wissen wollen und werten (vgl. Bergmann 1994). In
diese Dimension zéhlen Kompetenzen der angemessenen KontexterschlieBung
und des angemessenen Kontextbezuges.

Unter dem Aspekt der Situationsspezifik und kontextuellen Gebundenheit
wurde der Blick in der zugrundeliegenden Sequenzanalyse der Beispielgespré-
che (Pietschmann 7. V.) zunédchst auf den Gesprichseinstieg und die Klarung des
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eigentlichen Gespriachsanliegens gerichtet. Diese Gesprichsphase hat die Auf-
gabe, das Gesprachsereignis an sich zu rahmen bzw. zu kontextualisieren und
das Verstdndnis der aktuellen Gesprachssituation zum Ausdruck zu bringen.
Kontextualisierungen beziehen sich auf die Dimensionen des Sinns von Aufe-
rungen, die iiber die wortliche Interpretation hinausgehen und die herangezogen
werden miissen, um Motivationen, Beziige und Funktionen der AuBerungsstruk-
tur zu verstehen (vgl. Deppermann 2007, 65).

e Aspekte und Leistungen des Situationsbezugs

Grundlegend fiir eine angemessene und hinreichend klare Kontextualisierung
sind zundchst die Aspekte der Situationseinschitzung und -kldrung (vgl. dazu
auch die Ausfiihrungen bei Nothdurft 2000, 264 f.; Deppermann 2004, 22 ff.;
Hartung 2004, 50). In die Situationseinschitzung flieBen u.a. Annahmen iiber
den Gespriachspartner, dessen Wissenshintergriinde, die antizipierten Erwartun-
gen, die Definition der Bezichungsebene, Vorstellungen tiber die Rahmenbedin-
gungen und mdgliche Storfaktoren des jeweils zu fithrenden Gespréachs mit ein.
Hand in Hand mit dieser Vorab- sowie begleitenden Analyse sind Initiativen,
die zur Klarung der Situation beitragen und in diesem Sinne als Kontextualisie-
rungsleistungen zu verstehen sind. Leistungen, die unter diesem Aspekt zu
erbingen sind, beziehen sich auf die transparente Darstellung des Anrufgrundes
und des mit dem Gesprich verfolgten Anliegens. Dabei miissen Wissenshinter-
griinde der Gesprichspartner mit ins Kalkiil gezogen werden und es muss ggf.
,Ubersetzungsarbeit’ geleistet werden. Auch die formalen Rahmenbedingungen
(z.B. der mit dem Telefonat verbundene Zeitanspruch) bediirfen einer Klarung,
um dem Gesprichspartner eine Orientierung zu geben, zumindet wenn die An-
rufinitiative vom Unternehmen ausgeht (Outbound). Ebenso grundlegend ist fiir
vom Unternehmen initiierten Gespriache die Klarung der grundlegenden Ge-
spriachsbereitschaft und des Interesses. SchlieBlich bedarf es einer der Situation
angemessenen Rollen- und Beziehungskldrung und Positionierung.

In die moglichst treffende Einschédtzung und aktive Klarung der Situation flie-
Ben Interpretationsleistungen mit ein, die sich auf das explizit und implizit ge-
duBlerte Situationsverstdndnis der Gespriachspartner beziehen. Aus dieser Per-
spektive zdhlt der Aspekt der AuBerungsdeutung mit zum Komplex der
Kontextualisierungsleistungen. Unter diesem Aspekt geht es v.a. darum, die von
den Gespéchspartnern i.d.R. implizit kommentierten Haltungen, Einstellungen,
Stimmungen, Interessenlagen zu interpretieren und darauf angemessen zu rea-
gieren. Dies wird iiber den spezifischen Adressatenzuschnitt von AuBerungen
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im Gesprich ablesbar und interpretierbar. Neben der Formuierungsdynamik ge-
ben hier auch die Sprechgestaltung Aufschluss iiber Stimmungslagen und Ein-
stellungen.

AbschlieBend sei der Blick auf die potentiell problematischen Rahmenbedin-
gungen gelenkt, die die skizzierten Kontextualisierungsleistungen steuern und
womdglich erschweren. Dazu zdhlen die im Konzept der Kampagne und dem
Gespréchsleitfaden angelegte mangelnde Transparenz und Explizitheit beziig-
lich des eigentlichen Gespriachsanliegens. Diese zu eng konzipierte und schrift-
lich ausformulierte Gesprichshilfe ist besonders zum Gesprichseinstieg mit re-
dundanten Informationen iiberfrachtet, noch bevor die eigentliche Gesprichs-
bereitschaft erfragt wird. Hinderlich fiir die Erarbeitung eines gemeinsamen
Verstindnisses liber den Gespriachsgegenstand scheinen zudem die nicht selbst-
erklarenden Produktbezeichnungen und die Forderung des Auftraggebers, genau
diese unklaren Begriffe zu verwenden. Auf der Bezichungsebene problematisch
erscheint v.a. die unternehmensseitig geforderte Image- und Beziechungsarbeit,
die jedoch der eigentlichen Rahmensituation zuwiderlduft: Es sollen Néhe und
eine positive Beziehung zu einer vollig unbekannten Person aufgebaut werden,
die das Gesprach urspriinglich nicht selbst initiiert hat, also moglicherweise kein
Interesse an dem Gesprich und der damit intendierten Beziehungsarbeit hat.

3.3.2.2 Prozessbezug

Die Eigenschaft der Prozesshaftigkeit kennzeichnet Gespriche als zeitliche, of-
fene, bewegliche, fliichtige und irreversible Prozesse. In diese Dimension zdhlen
damit Prozesskompetenzen, die die Zeitlichkeit und prinzipielle Offenheit von
Gespréachsinteraktionen in den Blick nehmen, ebenso wie Kompetenzen, mit der
Fliichtigkeit des gesprochenen Wortes und der Parallelitit von Denken und
Sprechen umzugehen (vgl. Deppermann 2015, 7 ff.; Nothdurft 2000, 266; Dep-
permann 2004, 22 ff.; Becker-Mrotzeck/Briinner 2004, 33; Bendel 2007, 362).

Die Aspekte und Leistungen des Prozessbezuges wurden in der zugrundleigen-
den Fallanalyse, der Chronologie der beiden Gespriche folgend, an der sich an-
schlieBenden Klarung des Interesses zum Versand des Informationsflyers deut-
lich gemacht. Unternehmensseitig zdhlt zwar der Absatz des Informationsflyers
nicht zu den Soll-Vorgaben der Kampagne, dennoch priorisieren viele Mitarbei-
ter den Flyerversand als Gesprichsziel. Auf der Prozessebene ist diese Ge-
sprachsphase deshalb von besonderem Belang, weil hier die Weiche fiir den
weiteren Gespriachsverlauf gestellt wird. Bekunden die Kunden ihr Interesse an
den Angeboten und mochten den Flyer zugesandt bekommen, ldsst sich leicht
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zum Datenabgleich oder wahlweise zur Frage nach der Kundenzufriedenheit
iibergehen, da die Kunden grundsitzliche Offenheit und Gespréchsbereitschaft
signalisieren. Tun sie dies nicht, bleiben die Gesprachsaufgaben Datenabgleich,
Kundenzufriedenheitsabfrage und das Einholen der Wiederanruferlaubnis als
Pflichtelemente im Gesprich zwar weiter bestehen und die Agenten miissen die-
se, gewissermallen gegen den Widerstand der Kunden ,abarbeiten’, dies birgt
jedoch Konfliktpotential, dem im Gespréach auch auf der Prozessebene begegnet
werden muss.

e Aspekte und Leistungen des Prozessbezugs

Unter dem Aspekt des Prozessbezuges lassen sich die folgenden Teilleistungen
und kommunikativen Kompetenzen an den analysierten Gespriachspassagen der
beiden Beispielgespriche ablesen: Grundlegend fiir die unter dem Prozessbezug
moglichst erfolgreiche und effektive Gespréchsfithrung ist zundchst eine ange-
messene Gesprichstandseinschitzung und -steuerung (vgl. dazu auch die
Ausfithrungen bei Deppermann 2015, 7 ff.; Nothdurft 2000, 266; Deppermann
2004, 22 ff.; Becker-Mrotzeck/Briinner 2004, 33; Bendel 2007, 362). Die ange-
messene Einschétzung des aktuellen Gespriachsstandes ist dabei notwendige Be-
dingung fiir die erfolgreiche Gesprichssteuerung. Wichtig hierfiir sind Aktivité-
ten, die zur einer Kldrung des aktuellen Gesprichsstandes beitragen, wie
beispielweise die Klarung der grundlegenden Gesprichsbereitschaft und Interes-
ses. Wichtig ist in diesem Zusammenhang v.a. die Beriicksichtigung kundensei-
tiger Steuerungs- und Interventionsversuche, die aber als solche zundchst erst
einmal erkannt werden miissen. Haufig kommt es im Callcenterkontext durch
die Mitarbeiter zu einer unangemessenen Umdeutung kundenseitiger Interven-
tionen (ein geduBertes ,NEIN’ erfdhrt beispielsweise in der Ratgeberliteratur die
Umdeutung: Noch Eine Information N6tig). Um das Gesprich in eine produkti-
ve Richtung lenken zu konnen, sollte immer auch Raum fiir die Steuerungsver-
suche der Kunden gelassen werden, um nicht an den eigentlichen Kundeninter-
ressen vorbei zu argumentieren. Zugleich ist es wichtig, bei der
Gespréchssteuerung dem Gesprachspartner bzw. Kunden Alternativen und
Handlungsspierdume zu erdffnen. Ein stark direktives Gespriachsverhalten der
Kundenberater ergibt sich hdufig, wenn diese starr den Vorgaben und der Ver-
laufsstruktur des Gespréchsleitfadens folgen und versuchen, Abweichungen von
diesem Verfahrensmuster zu vermeiden. In der Folge sind haufig Schleifenbil-
dungen zu beobachten, die Reparatur- und Imagearbeit notwendig machen, was
die Ineffizienz dieses prozessualen Vorgehens belegt.
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Zu den prozessualen Gesprichsfihigkeiten, die dem Phdnomen der Parallelitét
von Sprechdenken und Horverstehen sowie der Fliichtigkeit von Gespréchen
Rechnung tragen, zéhlen zudem Fahigkeiten zur Gesprachsstrukturierung wie
das Zuhoéren und Verfahren der Verstindnissicherung. Das Zuhoren sollte
sich dabei nicht nur auf die verbalen AuBerungen der Gesprichspartner be-
schrianken, sondern auch das back-channel-behaviour beachten. Das Riickmel-
deverhalten der Kunden gibt vielfach Aufschluss iiber ihre Gespriachsbereit-
schaft und Akzeptanz, ihr Interesse und gilt zugleich als Dokumentation ihres
Verstehens. In diesem Sinn kann das Riickmeldeverhalten auch als kooperative
Bemiihung betrachtet werden, um den akzeptierten Stand und die Richtung des
Gesprichs zu dokumentieren. Die Agenten zeigen gegeniiber diesen kundensei-
tigen, indirekten Verlaufsdokumentationen oft mangelnde Sensibilitdt, insbe-
sondere dann, wenn das (ausbleibende, zdgerliche) Riickmeldeverhalten anzeigt,
dass der Stand und die Steuerung des Gespéchs nicht der akzeptierten Richtung
folgen. Dokumentationen von Nicht-Verstehen miissen durch aktive Verfahren
der Verstidndnisssicherung (nachfragen, paraphrasieren usw.) aufgegriffen wer-
den, um den Gespriachsprozess im Sinne der Verstdndigung positiv zu steuern.

Abschlielend sei auch hier der Blick auf die potentiell problematischen Rah-
menbedingungen gelenkt, die die skizzierten Leistungen des Prozessbezuges
steuern und womdoglich erschweren. Dazu zihlen die im Konzept der Kampagne
und dem Gesprichsleitfaden angelegte iiberdominante Zielorientierung der Mit-
arbeiter, die die Sensibilitdt und Flexibilitét fiir die grundsitzliche Offenheit des
Gesprichsprozesses verringert. Fehlt es den Mitarbeitern an Flexibilitdt im Um-
gang mit dem Skript, laufen sie Gefahr, die einzelnen Bausteine und Aufgaben
des Skripts ungeachtet der Prozessdynamik abarbeiten zu wollen. Aus Prozess-
perspektive gleichermalien problematisch scheinen bestimmte vorschnelle Typi-
sierungen kundenseitiger Sprechhandlungen (hier z.B. als Einwand) und die ent-
sprechende ,Behandlungstechnik’ zu sein. Diese vorschnellen und mitunter zu
kategorialen Zuordnungen verengen den Gesprachsprozess auf ebendiese Sicht-
weise. Auch die generelle Parallelitit von Kommunikations- und Sacharbeit er-
weist sich hdufig als problematisch. Dies belegen die vielen im Hintergrund be-
trachteten Gespriache dieser und anderer Telefonkampagnen, in denen die
Aufmerksamkeitsverschiebung zugunsten der Datenmaske ein typisches Prob-
lem markiert. Der Abruf und die Eingabe von Kundendaten lenken vom Zuho-
ren ab und machen das erneute Erfragen bereits gegebener Informationen nétig.
Unter Prozessperspektive ist dieses mangelnde Zuhoren problematisch, weil sich
Kunden dadurch z.T. nicht ernst genommen fiihlen.
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3.3.2.3 Partnerbezug

Die Eigenschaft der Interaktivitét ist kennzeichnend fiir den Partnerbezug und die
Partnerabhéngigkeit von Handlungen im Gespréach. Da sich Interaktivitit zwi-
schen den Parteien bzw. Gesprichspartnern abspielt, verlangt sie auch die Refle-
xion des eigenen Verhaltens und dessen Wirkung auf das interaktive Geschehen.
Kompetenzen, die dieser interaktiven Herstellung von Gesprachen Rechnung
tragen, betreffen neben der Selbst-/Fremdwahrnehmung und -darstellung auch
eine grundlegende Sensibilitit dem Gespriachspartner gegeniiber. In diesen
Kompetenzbereich zdhlen somit Aspekte der Selbstdarstellung und -reflexion
ebenso wie der Partnereinschitzung und des Partnerbezuges. (vgl. Becker-
Mrotzek/Briinner 2004, 31; Deppermann 2004, 22; Hartung 2004, 49 f.; Bendel
2007, 359 ff.; Krelle 2014, 48). Unter analytischem Blickwinkel ist hier v.a.
nach den Selbst- und Fremdpositionierungen der Agenten und Kunden, dem
wechselseitigen Partnerbezug, der Adressierung oder nach dem Symmetriever-
hiltnis der Gesprachspartner zu fragen.

o Aspekte und Leistungen des Partnerbezuges

Unter dem Aspekt des Partnerbezuges konnen die folgenden kommunikativen
Teil-Kompetenzen zusammengefasst werden: Grundlegend fiir einen angemes-
senen Partnerbezug ist zundchst die bewusste Reflexion der eigenen Sprechrolle,
deren indiviuelle Auslegung und situations- und partnergerechte Adaptation.
Dies ist die Basis fiir die reflektierte Selbstdarstellung, die ggf. auch wider-
spriichliche Rollenanforderungen zu integrieren versucht. Dafiir sind Féahigkei-
ten zur kommunikativen Selbstwahrnehmung und Reflexion der Wirkung und
Interpretation der eigenen Gespréchsbeitrdge grundlegend. In den Blick geraten
hier v.a. die unternehmensseitg geforderten sprachlichen Aufwertungsverfahren,
die Inzsinierung von Kundenfreundlichkeit und die damit oft konfligierenden
(unbewussten) Haltungen der Kundenberater. Auch die Antizipation der mit der
eigenen Berufsrolle moglicherweise verbundenen negativen Assoziationen (im
Fall der Callcenteragenten z.B. bestimmte Vorurteile, potentielle Beldstigung
und Stérung usw.) zdhlen zur notwendigen Reflexion der eigenen Rolle und
Haltung der Kundenberater.

Zu den Gesprachsfahigkeiten, die dem Phidnomen der gemeinsamen, interakti-
ven Hervorbringung von Gesprachen Rechnung tragen, zdhlen Fahigkeiten zur
Partnereinschiitzung, die sich z.B. in der Antizipation der lokalen Erwartung
und préferierten Reaktionsweisen der Gesprachspartner zeigen. Auch die Ein-
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schitzung und Berlicksichtigung der Partnervoraussetzungen, z.B. bezogen auf
den Wissenstand oder die Partner- bzw. Kundenbiographie zdhlen in diesen
Kompetenzbereich hinein.

Die reflektierte Partnereinschdtzung bildet die Basis fiir den angemessenen
Partnerbezug. Dieser wird erreicht iiber flexible und adressatenspezifische Au-
Berungsrepertoires, die der Adressaten- und Situationsspezifik gerecht werden.
Institutionelle Kommunikation ist aufgrund der vorgegebenen Rollen- und
Machtverhiltnisse immer asymmetrisch. Unter der Perspektive des Partnerbe-
zugs geht es im Gespriach auch darum, die institutionell begriindeten, unausge-
wogenen Macht- und Beziehungsverhéltnisse zu reflektieren und, wenn mdog-
lich, auszugleichen. Dieser Ausgleich involviert die Beziehungsebenen
Uberordnung vs. Unterordnung, Nihe vs. Distanz sowie Wertschitzung vs. Ge-
ringschdtzung. Unter diesem Aspekt geht es auch um die Beriicksichtigung der
Bediirfnisse nach Autonomie und Selbstbestimmung (negative face) der Kun-
den.

Abschlielend sei erneut der Blick auf die potentiell problematischen Rahmen-
bedingungen gelenkt, welche die skizzierten Leistungen des Partnerbezuges
steuern. Dazu zdhlen die unreflektierten Rollen- und Selbstkonzepte der Agen-
ten, die oft auf ein hierarchisches Beziehungsverhéltnis griinden. Auch die di-
vergierenden Rollenanforderungen, die zwischen Wertschiatzung und Ab-
schlussdruck disambiguieren, spielen hier hinein. Problematisch scheint zudem
die mitunter von Stereotypen und Vorurteilen geprigte Partnereinschitzung.
Letztlich beeinflusst die Gespréchsleitfadengestaltung auch diese Dimension, da
die von den Skript- und Formulierungsvorgaben iibernommenen, automatisier-
ten und stereotypen AuBerungsrepertoires einiger Agenten einen teils systema-
tisch mangelnden Partnerbezug generieren.

3.3.2.4 Handlungs- und Zielbezug

Die Eigenschaft der Pragmatizitit bezieht sich auf die Ziel- und Handlungs-
struktur in Gespriachen und damit auf ihr Potential, soziale Wirklichkeiten ver-
schiedenster Art zu erzeugen, z.B. in Bezug auf Beziehungsstrukturen und Iden-
titdten oder Berechtigungen und Pflichten. Grundlegend ist dabei das Erkennen
und Reflektieren der Handlungs- und Zielorientierung in spezifischen Ge-
sprichssituationen. Die oft unterschiedlichen und impliziten ,.kommunikativen
Projekte” (vgl. Imo 2013a, 54) der Gesprachspartner miissen im Gesprachsver-
lauf soweit in Einklang gebracht werden, dass Stérungen oder gar Gesprachsab-
briiche vermieden werden. Die jeweiligen Handlungsziele und die damit ver-
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bundenen kommunikativen Projekte der Gespréchsteilnehmer sind Teil der In-
teraktionssituation. Sie sind mitunter bereits ,,friih im Gesprachsverlauf oder
aber auch erst retrospektiv als solche Projekte erkennbar® (ebd.). Im Idealfall
akzeptieren und ratifizieren die Gesprachspartner im Gesprachsverlauf ein
kommunikatives Projekt und die damit verbundenen Handlungsziele (ebd.).
Kompetenzen, die sich mit dieser Eigenschaft verbinden, betreffen u.a. die Fa-
higkeiten, gesprachssteuernde Aktivititen und verbale, paraverbale und nonver-
bale Mittel gezielt und im Hinblick auf eine moglichst effiziente und erfolgrei-
che Zielverfolgung einsetzen zu konnen (vgl. Jaskolski 1999, 27 f.; Deppermann
2004, 25 f.; Hartung 2004, 50; Bendel 2007, 363; Krelle 2014, 44).

e Aspekte und Leistungen des Handlungs- und Zielbezugs

Unter der Perspektive des Zielbezuges bildet die reflektierte Orientierung und
Verfolgung von Zielen im Gesprich eine grundlegende Fahigkeit. Dies invol-
viert einen zielorientierten Themen-, Beziehungs- und Prozessbezug der Ge-
sprachsaktivititen, auch auf den verschiedenen Ausdrucksebenen. In die Refle-
xion der individuell und institutionell handlungsleitenden Ziele und der sich
damit verbindenden kommunikativen Projekte fallt auch die Kompetenz, einzel-
ne (mitunter auch widerspriichliche) Zielsetzungen zu priorisieren. In der Refle-
xion der individuellen und institutionellen Ziele bildet sich ggf. auch eine Art
Zielhierarchie ab, die als Orientierungsrahmen die Gesprachsfithrung (unter
pragmatischer Perspektive) lenken kann.

Neben der Reflexion und Priorisierung der eigenen und institutionellen Hand-
lungsziele im Gespréch geht es unter den Aspekten der Zielerkennung und der
Zieltransparenz um den Partnerbezug und die damit verbundene perspektiven-
iibernehmende Betrachtungsweise moglicher Ziele des Gesprichspartners. Die
mdglichen Ziele und kommunikativen Projekte der Gesprachspartner und Kun-
den sollten reflektiert werden, um das eigene kommunikative Projekt mit den
Interessen und Zielen der Kunden in Einklang zu bringen. Hierbei geht es einer-
seits um die Erkennung partnerseitiger Gesprachsanliegen und Handlungsziele,
andererseits um die transparente Offenlegung der eigenen, reflektierten Ge-
sprachsinteressen und -ziele als Orientierungsrahmen fiir den Gesprachspartner.
Unter dem Aspekt des Handlungs- und Zielbezugs besteht eine wesentliche
Aufgabe der Agenten darin, zwischen oft widerspriichlichen Zielen zu vermit-
teln. Auch hier spielt die bereits angesprochene Flexibilitét eine entscheidende
Rolle.
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Das Scheitern oder die mangelnde Passung der kommunikativen Projekte zwi-
schen Agenten und Kunden scheinen mit Blick auf Gespriche der telefonischen
Kundendienstleistung oftmals institutionell bedingt, nicht zuletzt, weil die Mit-
arbeiter in dem oft widerspriichlichen Ziel- und Anforderungsmix orientierungs-
los zuriickgelassen werden. Zu den unter dem Zielbezug hinderlichen Bedin-
gungen zdhlen unklare, widerspriichliche Zielvorgaben, mangelnde Zielklarheit
(Was soll mit der Kampagne allem voran erreicht werden?) und auch der mitun-
ter konzeptionell angelegte intransparente Umgang mit den eigentlich verfolgten
Interessen und Zielen.

3.3.2.5 Konstitutivitit und Ausdrucksgestaltung

Konstitutivitdt meint, dass Gespriche letztlich durch die lokalen Aktivititen der
Beteiligten auf allen Ausdrucksebenen und ,,in verschiedenen semiotischen Mo-
dalititen (Sprache, Stimme, Mimik, Gestik, Proxemik etc.)* (Deppermann 2004,
18) hergestellt werden. Wesentliche Anteile der Interaktion vollziehen sich im-
mer auch auf der para- und nonverbalen Ausdrucksebene (vgl. Nothdurft 2000,
259). Mit dieser Eigenschaft verbinden sich Kompetenzen des Wahrnehmens,
Interpretierens und Ausschopfens sdmtlicher Ausdrucksebenen und -mittel. Die
bei der Telefonkommunikation wahrnehmbare korperliche Ausdruckebene
(Mimik, Gestik, Proxemik) und der z.B. bei Mondana (2008) belegte Einfluss
des Nonverbalen wird bei der folgenden Darstellung bewusst ausgeklammert, da
hierfiir keine Daten (Videoaufzeichnungen der Agenten beim Telefonieren) zur
Verfiigung stehen. Beachtet werden die sprachliche Formulierungs- und Aus-
drucksebene, die Sprechausdrucksfahigkeit sowie die damit verbundene Sprech-
haltung und Sprechausdruckswechsel (vgl. Becker-Mrotzek 2008; Deppermann
2004, 18; Hartung 2004, 49 f.; Nothdurft 2000, 266; Becker-Mrotzeck/Briinner
2004, 33; Krelle 2014, 47 f.). Das Ineinandergreifen der einzelnen mit den Kon-
stitutionseigenschaften von Gesprichen verbundenen Kompetenzbereiche
und -aspekte wird unter dem Blickwinkel der Konstitutivitdt von Gesprichen
besonders deutlich.

o Aspekte und Leistungen des Ausdrucksbezuges

Unter der Perspektive der Konstitutivitdt lassen sich die nachfolgenden Aspekte
zu den Leistungen des Ausdrucksbezuges extrahieren: Der angemessene Ein-
satz sprachlicher Mittel sowie die flexible, sprachliche Formulierungs- und
Ausdruckfihigkeit in individueller Variation zu vorgegebenen Texten und
Formulierungsbausteinen ist eine der Grundfertigkeiten unter diesem Aspekt.
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Hier ist v.a. das Verhiltnis von spontan- und eigensprachlichen Formulierungen,
die zugunsten des Situations- und Partnerbezugs eingesetzt werden, zu den vor-
gefertigten Textbausteinen des Leitfadens oder anderen formelhaften Wendun-
gen und Standardformulierungen des sog. Callcenterjargons (vgl. Bose et al.
2012, 168) zu betrachten. Typisch fiir den Callcenterjargon ist der sprachliche
und stilistische Mehraufwand von Formulierungen, der meist zugunsten einer
hoheren, formellen und schriftsprachlich anmutenden Stilebene ausfillt (vgl.
Pietschmann i.V.). Darunter zdhlen auch sprachliche Aufwertungsstrategien,
floskelhafte Wendungen und der Gebrauch von ,kundenorientierter Sprache’.
Auch die inhaltliche Relevanz und Redundanz der Gesprichsbeitrige sowie
Verfahren des Adressatenzuschnitts und der Adressierung ziahlen zu den flexib-
len sprachlichen Formulierungs- und Ausdrucksleistungen.

Die Sprechausdrucksfihigkeit meint den situations- und gegenstandsadéqua-
ten, differenzierten Einsatz der sprecherisch-stimmlichen Gestaltungsmittel so-
wie die Reflexion des eigenen (habitualisierten) Sprechausdrucks, der Sprech-
haltung und der damit verbundenen potentiellen Wirkungen. Hier geht es um die
Wahrnehmung und den differenzierten Einsatz paraverbaler Ausdruckmittel und
die reflektierte Wahrnehmung der eigenen Sprechhaltung und der durch sie her-
vorgerufenen intendierten oder unintendierten Sprechwirkungen. Hier ist nach
dem angemessenen Einsatz der sprecherisch-stimmlichen Merkmale zu fragen,
v.a. im Kontrast zu auffélligen Ubermarkierungen und automatisierten, schablo-
nenhaften Sprechausdrucksweisen. Auch horbare, mitunter unklare Haltungs-
wechsel und ihre Funktion in Gesprichsverlauf sind unter diesem Aspekt zu re-
flektieren.

Aus der Perspektive des Ausdrucksbezuges gerdt v.a. die Standardisierung der
Kommunikationsarbeit in Callcentern in den Blick, die dazu fiihrt, dass sprach-
liche und sprecherische Ausdrucksleistungen durch die Vereinheitlichung auto-
matisiert und stereotypisiert werden. Zugleich entziehen sie sich der reflektier-
ten Beobachtung, da auch hier der Formbezug (freundliche Sprechweise und
kundenorientierte Formulierungen) den Blick auf unbeabsichtigte Wirkungen
verstellt.

3.4 Zusammenfassung und Fazit

Wie die ratgeberbasierte Rekonstruktion der Gesprachskonzeption zeigt, domi-
niert die Anwendungspraxis eine vergleichsweise unterkomplexe Gegenstands-
bestimmung. Defizite sind v.a. im Bereich der theoretischen Fundierung miind-
licher Kommunikationsprozesse auszumachen: Wesensmerkmale von Ge-
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spriachen und ein entsprechendes Gesprachsmodell; Eigenschaften der gespro-
chenen Sprache und die Simultanitit von Sprechdenken und Horverstehen; der
Prozess des Sprechdenkens und dessen Externalisierungen in der Sprache und
dem Sprechen; Aspekte der Rollentheorie und der Sprechrollengestaltung oder
aber die unterschiedlichen Funktionen des Sprechausdrucks sind Themen, die
entweder defizitdr und nur am Rande behandelt werden oder ganz unberiicksich-
tigt bleiben. Die Folgen dieser laienlinguistisch gepriagten Gegenstandstheorie
werden vor dem Hintergrund der wissenschaftlichen Gespréchstheorie beson-
ders deutlich:

1) Die Sprecherfokussierung beschneidet die aktiv-mitgestalterische Rolle des
Gesprichspartners. Damit wird die Hauptverantwortung fiir das Gesprich
und dessen Steuerung den Telefonagenten iibertragen und zugleich die
Verantwortung und Miindigkeit des Kunden reduziert.

2) Die Ergebnisorientierung fiihrt zu einer Fokusverschiebung zugunsten des
Produktaspektes von Gesprachen. Die Interaktionsdynamik und -qualitit,
die entscheidenden Einfluss auf den Verlauf und Ausgang des Gesamtge-
sprachs nehmen, geraten dabei zunehmend aus dem Blick und suggerieren
eine technische Steuerbarkeit miindlicher Kommunikation.

Sollen, wie mit dem Forschungsvorhaben verfolgt, neben der Grundlagenfor-
schung v.a. Optimierungsmafinahmen abgeleitet, angestolen und umgesetzt
werden, miissen die differierenden Ausgangskonzepte von dem was das ,Ge-
spriache-Fiithren” bzw. das ,Miteinander-Sprechen’ letztlich bedeutet, mit in den
Blick genommen werden. Unter Anwendungsperspektive ist damit grundlegend
zu klédren, von welchem Gesprachsmodell jeweils ausgegangen wird und welche
Idealvorstellungen sich mit den jeweiligen Ausgangskonzepten verbinden. Nur
so konnen aus der wissenschaftlich begriindeten Perspektive Theoriedefizite
aufgedeckt und eine Bestandsaufnahme und Zielbestimmung fiir die Optimie-
rung der professionellen Telefonie vorgenommen werden. In der Konsequenz
miissen Optimierungsansitze nicht nur bei der Mitarbeiterschulung ansetzen,
sondern bei den theoretischen Grundlagen und den gespridchskonzeptionellen
Defiziten.

Die in Kapitel 3.1 vorgenommene Ratgeberanalyse liefert hierfiir erste Ansatz-
punkte und legt die Defizite der zumeist ratgeberbasierten Anwendungspraxis
offen. Das hier rekonstruierte Gespriachsverstidndnis stiitzt sich nur auf eine
Auswahl prototypischer Ratgeber und die empirischen Befunde einzelner auf-
tragsfinanzierter Projekte (vorrangig mit der davero dialog GmbH). Um eine
Bestandsaufnahme ,vor Ort’” kommen damit auch zukiinftige Auftrags-
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forschungsprojekte nicht umhin. Nur so konnen der konzeptionelle und theoreti-
sche Ist-Stand der Gesprichskonzeption der an Forschung beteiligten Einrich-
tungen und Unternehmen erfasst und ggf. Ansatzpunkte fiir eine gegenstands-
addquate theoretische Fundierung der konkreten Anwendungspraxis abgeleitet
werden. Diese sollte zugleich den Grundstein fiir konkrete Optimierungsmalf3-
nahmen (Schulungsmafinahmen, Lehr- und Lernkonzeption) bilden.

Vor diesem Hintergrund ist die in Kapitel 3.2 gebiindelte wissenschaftliche Ge-
genstandsbestimmung zu verstehen. Sie greift die zentralen Theoriedefizite der
Ratgeberliteratur und der ausschnitthaft beobachteten Anwendungspraxis auf
und stellt der sprecher- und produktzentrierten Betrachtungsweise eine kontext-
und interaktionsdynamische Prozessperspektive entgegen. Auch diese Ausfiih-
rungen verstehen sich als Ansatzpunkte fiir die theoretische Fundierung der
Anwendungspraxis, die es im konkreten Fall bzw. Projekt zu erweitern gilt. Fiir
einen erfolgreichen Praxistransfer besteht zudem die Notwendigkeit der ,didak-
tischen Transformation’ (Bendel 2002, 257) der theoretischen Grundlagen.

Die in Kapitel 3.3 vorgenommene theoretisch und empirisch gestiitzte Bestim-
mung kommunikativer Kompetenzen ist als Briickenschlag zwischen den z.T.
kontrdren Ausgangkonzepten in der Theorie und Anwendungspraxis gedacht.
Die Ratgeberpraxis dominiert eine ergebnisorientierte Betrachtungsweise.
Kommunikative Kompetenz zeigt sich demnach am Gespréchserfolg, der zu-
meist nach wirtschaftlichen Kriterien bemessen wird (erfolgreicher Verkauf,
kurze Beratung ohne Folgekontakte usw.). Demgegeniiber steht das interaktio-
nal gepragte Kompetenzverstindnis, das vorrangig die Prozess- und Interakti-
onsdynamik von Gespréchen in dem Blick nimmt.

Kommunikative Kompetenzen gelten als Schliisselqualifikation bei der Be-
wiltigung beruflicher Anforderungen (vgl. Nothdurft 2000, 252), besonders je-
doch in Callcentern, die von der Kommunikationsarbeit der Mitarbeiter leben.
Die Bestimmung kommunikativer Kompetenzen ist perspektivengeleitet: ,,Was
man unter ,,Gespriachsfahigkeit™ versteht, hiangt entscheidend davon ab, was
man unter ,,Gesprach® versteht.” (ebd. 254). Zugleich bauen die Schulungs- und
Qualitdtsmanagementkonzepte in Callcentern auf dieser perspektivengeleiteten
Bestimmung und Operationalisierung auf und bestimmen so die Anwendungs-
praxis. Vor diesem Hintergrund ist der in dieser Arbeit vorgenommene Bestim-
mungsversuch angesiedelt, der in der Ableitung konkreter Kompetenzaspekte
(bzw. Leistungen) miindet. Da die hier vorgenommene Bestimmung an der wis-
senschaftlichen Gegenstandsbestimmung und den damit verbundenen Konstitu-
tionseigenschaften von Gesprachen ansetzt, verbindet sich mit dem verfolgten
Bestimmungsansatz ein Stiick der eingeforderten Transferarbeit. Zugleich kann
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die hier vorgenommene Ableitung und Bestimmung konkreter Aspekte kommu-
nikativer Kompetenz die Basis flir die mit dem Projekt anvisierte Optimierung
liefern, an der gezielt Didaktisierungsmafnahmen ansetzen.

Die fiir die Didaktisierung notwendige Spezifizierung des mit den jeweiligen
Kompetenzen verbundenen Wissens, Lernens, Verstehens und Kdnnens miisste
fiir den jeweiligen Anwendungsfall weitergedacht werden. Das von Lepschy
(1999) formulierte Lernziel ,,von einem intuitiven Problembewusstsein zu einem
analytischen [zu] gelangen® (ebd. 52) bildet hierfiir den Orientierungsrahmen.
Die didaktisch angeleitete Ausbildung eines analytischen Problembewusstseins
der Kundendienstmitarbeiter sollte im Resultat dazu fithren, das eigene Ge-
sprachshandeln im Spannungsfeld zwischen Angemessenheit auf der einen und
Effektivitdt auf der anderen Seite reflektieren zu kdnnen. In diesem Versténdnis
ist Kompetenz v.a. ein Aushandeln von Widerspriichen bzw. dialektischer Be-
ziehungen (Hannken-Illjes 2004, 49).

Abschlieend seien die Einschrankungen der hier verfolgten Modellierung
kommunikativer Kompetenzen kritisch in den Blick genommen. Dies ist zum
einen die mit der zugrundeliegenden Fallanalyse verbundene mangelnde empiri-
sche Stiitzung. Hier miissen weitere Analysen ansetzen, um die Ergebnisse sys-
tematisch zu stiitzen oder als Einzelfall-Phdnomene zu identifizieren. Zum ande-
ren muss die Datenbasis auch typologisch erweitert werden, d.h. neben der
telefonischen Haltearbeit miissen auch andere Gesprachsgattungen der telefoni-
schen Kundenkommunikation (Reklamation, Beratung, Verkauf usw.) unter-
sucht werden. Letztlich kann die Bestimmung kommunikativer Kompetenzen
nur gegenstandsbezogen auf einen bestimmten Gespriachstyp, eine konkrete
Kampagne und der damit verbundenen Zielsetzungen erfolgen. Hierfiir bedarf es
einer Erweiterung des Korpus, das sich bisher iiberwiegend aus verschiedenen
Outbound-Kampagnen zusammensetzt.
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4 Sprechwissenschaftliche Untersuchungen zur Optimierung der
professionellen Telefonie

Nachdem im ersten Teil der Arbeit die strukturellen Bedingungen, grundlegen-
den Merkmale sowie theoretischen Positionen und die der Kommunikationsar-
beit zugrundeliegenden Gespriachskonzepte in der Anwendungspraxis beleuchtet
und illustriert wurden, widmet sich der zweite Teil dem halleschen Forschungs-
schwerpunkt zur professionellen Telefonie sowie der Darstellung, Systematisie-
rung und Diskussion der Ertrdge der bisherigen Forschungstitigkeit. Die nach-
folgende Darstellung ist v.a. methodologisch orientiert und soll zeigen auf
welche Methoden sich die Untersuchungen im Wesentlichen stiitzen, welche
forschungspraktischen Methodenmodifikationen und Kombinationen vorge-
nommen wurden und wie insgesamt die Ertrdge der bisherigen Forschungsarbeit
zu bewerten sind. Diese zugleich methodenkritische Beleuchtung der For-
schungsarbeit kommt um eine ebenfalls kritische Beleuchtung der forschungs-
praktischen Bedingungen des bisher als Auftragsforschung organisierten For-
schungsschwerpunktes nicht umhin.

Im Folgenden soll daher der mit dem Projekt eingeschlagene Forschungsweg
nachgezeichnet und unter forschungsstrategischer Perspektive diskutiert werden.
Dazu sollen zunéchst die Forschungsaufgaben und -ziele (Kap. 4.1) und Metho-
den (Kap. 4.2) der Forschungsarbeit zur professionellen Telefonie dargestellt
werden. In Kapitel 4.3 werden die Schwerpunkte und Ergebnisse, die zugleich
die unterschiedlichen Forschungsstringe innerhalb der Projektarbeit markieren,
nachgezeichnet. In Kapitel 4.4 erfolgt abschlieBend eine kritische Diskussion
der Methoden, die auch die mit der Auftragsforschung verbundenen Rahmenbe-
dingungen und Projektstruktur mit in den Blick nimmt (Kap. 4.5).

4.1 Forschungsaufgaben und Ziele

Die Arbeit der Agenten im Callcenter an der Schnittstelle zwischen Mensch und
Maschine, Auftraggeber und Kunden ist mit der rasanten Entwicklung der Bran-
che immer wieder Gegenstand von Forschungsprojekten und -kooperationen
gewesen. Allerdings wurden, zumindest fiir den Bereich der Sprechkommunika-
tion, bis heute kaum nachhaltige Optimierungsprozesse angestoflen, und kom-
munikationstheoretisches Grundlagenwissen scheint bisher nur fragmentarisch
in der Anwendungspraxis etabliert.

Die Auseinandersetzung mit dem Untersuchungsfeld der professionellen Tele-
fonie setzt an diesem Transferdefizit an und zeigt, dass die bisherigen Erkennt-
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nisse lber theoretische und praktische Regularititen der Gespriachsfithrung in
Callcentern an der Schnittstelle zwischen Miindlichkeit, Schriftlichkeit und Da-
tenkommunikation allenfalls als ,vorwissenschaftlich’ zu bezeichnen sind (vgl.
Hirschfeld/Neuber 2009, 93). Gleiches gilt auch fiir den Trainingsmarkt in der
beruflichen Aus- und Weiterbildung von Callcenteragenten, dem es an wissen-
schaftlich fundierten Expertentum und Ausbildungskonzepten mangelt. Die hier
symptomatisch zutage tretende unzureichende wissenschaftstheoretische und
methodisch-didaktische Fundierung der brancheniiblichen Gespréichs- und Aus-
bildungsstandards ist eng mit der Entstehung und rasanten Entwicklung dieses
Wirtschaftszweiges zu Beginn der 90-er Jahre verwoben (vgl. Oh-
nemus/Engelbrecht 2017, 124). Zugleich ist sie Beleg fiir die von Antos (1996,
10 f)) bereits fiir die Linguistik beklagte, mangelnde populdrwissenschaftliche
Ausrichtung der sich mit Sprache, Sprechen und Kommunikation befassenden
akademischen Wissenschaftsdisziplinen. Gemeint ist eine auf den Transfer wis-
senschaftlicher Erkenntnisse abzielende Publikationstétigkeit, um Forschungs-
ergebnisse und Theorien einem breiten Publikum zugénglich zu machen. Mit
zunehmender Relevanz dieses ,tertidren Sektors® (ebd. 11) steht besonders die
anwendungsorientierte Sprechwissenschaft in der Verantwortung fiir diese drin-
gend notwendige Transferarbeit zur theoretischen und empirischen Fundierung
des Kommunikationswissens der Callcenterbranche. Auch in der Wirtschafts-
praxis besteht ein nicht zu unterschitzendes Verwertungsinteresse der Erkennt-
nisse, da gerade die Callcenterbranche ,,auf einen kontinuierlichen Wissens-
transfer* (ebd.) angewiesen ist, um auf die wachsenden Anforderungen der
Kunden in der Dienstleistungskommunikation zu reagieren.

Mit Blick auf die in Kapitel 3.1 dargestellte Gespriachs- und Kompetenzkon-
zeption der Wirtschaftspraxis wird deutlich, dass das zugrundeliegende Kom-
munikationswissen der Branche ,,inzwischen durchaus popularisierte wissen-
schaftliche Erkenntnissplitter und kommunikationspsychologische Theorie-
segmente (Antos 1996, 26) durchzieht. Bis heute fehlt es diesem Wissen jedoch
an empirischer Legitimation, da es v.a. den Anspriichen von Praxisrelevanz und
Praktizierbarkeit Folge leistet. Gesprachsstandards, Ausbildungs- und Trainings-
inhalte fulen iiberwiegend auf dem Erfahrungswissen selbsternannter Experten,
das bestenfalls mit Informationen aus der Ratgeberliteratur angereichert ist (vgl.
Hirschfeld/Neuber 2009, 93). Nicht selten wird in der Personalentwicklung ganz
und gar auf externe Expertise verzichtet. Die Mitarbeiterqualifikation und Quali-
tatskontrolle speist sich dann ausschlieflich aus internen Ressourcen, indem
langerfahrene, leistungsstarke Mitarbeiter eigenes Erfahrungswissen didaktisie-
ren (zu den personalpolitischen und trainingspraktischen Vorteilen vgl. Bose et
al. 2012, 174). Den Beobachtungen der zuriickliegenden Forschungsarbeit zu-
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folge fehlt es in fast allen Bereichen der professionellen Telefonie an soliden
und datengestiitzten Erkenntnissen, die sich im Qualititsmanagement und in
andragogischen Konzepten zur Aus- und Weiterbildung von Callcenteragenten
umsetzen lieBen (vgl. Hirschfeld/Neuber 2009, 93).

Da die Callcenterbranche vom Erfolg und der Effizienz interpersoneller Kom-
munikation lebt, fallen wesentliche Themengebiete des sprechwissenschaftli-
chen Erkenntnisinteresses mit den Kernbedarfen der Branche zusammen. Zudem
verfligt das Fach iiber jahrzehntelange Erfahrungen im Bereich der Sprechwir-
kungsforschung und damit auch iiber umfangreiche Kenntnisse und Instrumen-
tarien der qualitativen und quantitativen Forschung zu Prozessen und Effekten
der miindlichen Kommunikation.

Die professionelle Telefonie umfasst inzwischen wesentliche Bereiche des 6f-
fentlichen und privaten Lebens und Kommunizierens. Mit der Entwicklung der
Branche entstand zugleich ein neuer Berufszweig, der wie kaum ein anderer
Sprechberuf mit der Nutzung modernster Kommunikationsmedien und -technik
verwoben ist und damit vollig neue Anforderungen an die Kommunizierenden
stellt (vgl. Ohnemus/Engelbrecht 2017, 124). Gleichzeitig ergeben sich durch
die eingangs erorterten Rahmenbedingungen der Dienstleistungsarbeit (vgl.
Kap. 2.1) untersuchungsmethodologische Vorteile und Interessen, die den Ge-
genstand der Callcenterkommunikation in besonderer Art und Weise charakteri-
sieren (vgl. Neuber 2017, 12). Von grundlegendem Interesse ist in diesem Zu-
sammenhang das ausgesprochen umfangreiche Gespriachsspektrum der
professionellen Telefonie: Es reicht von Verkaufsgesprachen, liber Beratungs-
und Reklamationsgespriche bis hin zu Seelsorgegespriachen. Damit bildet die
professionelle Telefonie die grundlegendsten Gesprachsformen im 6ffentlichen
Bereich ab und bietet unzihlige Ansitze fiir konkrete Untersuchungen. Fiir die
sprechwissenschaftliche Forschungsarbeit sind v.a. folgenden Forschungsinte-
ressen ausschlaggebend:

e Qualititsbewertung und -sicherung
Die datenbasierte Bestimmung und Operationalisierung von Qualitatskrite-
rien telefonischer Kundengespriache ist, unter der Perspektive des Anwen-
dungsbezuges, eine zentrale Motivation der Forschungsarbeit. Die mit der
Operationalisierung verbundenen Aufgaben verbinden die Grundlagenfor-
schung mit dem Praxistransfer in Personalentwicklung und Qualitidtsma-
nagement.
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Sprechausdruck und -wirkung

Die fehlende Ubertragung des nonverbalen Kanals fiihrt zu einer besonderen
Bedeutung der sprecherischen und stimmlichen Ausdrucksmittel. Von For-
schungsinteresse sind in diesem Zusammenhang nicht nur die Identifikation
und Analyse auffilliger Sprechausdrucksweisen und -muster, sondern auch
die durch sie hervorgerufenen Wirkungen und Assoziationen (Zuschreibung
von Personlichkeitseigenschaften, Charakter- und Kompetenzassoziationen,
Angemessenheitsbewertungen usw.).

Emotionssignalisation und -erkennung

Die Untersuchung des Ausdrucks und der (auch automatisierten) Erkennung
von Emotionalitdt in telefonischen Kundengespridchen ist im Rahmen der
Forschungsarbeit v.a. deshalb von Interesse, da die Analyse realer Gespriache
weit liber die laborméfige Extraktion und Betrachtung von Basisemotionen
hinausgeht. Die von den Kundendienstmitarbeitern oftmals nicht erkannten
Kundenemotionen fithren nicht selten zu Kommunikationsstérungen und
Konflikten in den Gespréichen.

Wirkungen und Anforderungen der interkulturellen institutionellen
professionellen Telefonie

Neben den Besonderheiten der institutionellen Kommunikation geraten zu-
nehmend auch Aspekte der interkulturellen Kommunikation in den Fokus der
Forschungen zur professionellen Telefonie. In der Praxis sind diese nicht nur
bei sog. Ethno-Hotlines anzutreffen, sondern auch bei der ins Ausland verla-
gerten telefonischen Kundenbetreuung (Offshore-Geschift). Fragen des an-
gemessenen Ausdrucks von Kundenfreundlichkeit, Hoflichkeit oder Emotio-
nalitdt besitzen in interkulturellen Kontexten besondere Relevanz, da hier
kulturelle und sprachliche Interferenzen wirksam werden.

Gesprichsfiihrung im Spannungsfeld zwischen Individualitit und Au-
tomatisierung

Unterschiedliche Standardisierungsgrade, Multimedialitit sowie der repetiti-
ve Charakter von Kommunikationsarbeit fithren zu unterschiedlichen Hand-
lungs- und Gestaltungsspielrdumen, ungewollten Automatisierungserschei-
nungen sowie zu unterschiedlichen Miindlichkeitsformen: vom frei
produzierten Sprechen, z.B. in Beratungspassagen, bis hin zum reproduzie-
renden, textgebundenen Sprechen, z.B. beim Verlesen von Vertragstexten.
Zu untersuchen sind hier u.a. die Manifestationen und kommunikativen
Auswirkungen dieser produktionslogistischen Begleiterscheinungen der
Kommunikationsarbeit.
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e Arbeitsgestaltung und -belastung im Sprechberuf

Die psychologischen und physiologischen Aspekte, Belastungen und Folge-
erscheinungen in der Kommunikationsarbeit der Kundenberater (Belastungen
durch den repetitiven Charakter der Arbeit, Stimmbelastung im Sprechberuf
usw.) stellen einen erfolgskritischen Faktor der Arbeit im Kundendienst dar.
Die 6konomischen Konsequenzen der Arbeits- und Stimmbelastung, verur-
sacht durch hohe Fluktuation und Krankenstand, sind in diesem Zusammen-
hang nicht zu unterschitzen.

In der Gesamtschau erweist sich das Forschungsfeld der professionellen Telefo-
nie als ausgesprochen vielseitig und in vielfacher Hinsicht ertragreich, nicht zu-
letzt, weil die fiir das Fach relevanten Bereiche der Sprechkommunikation um-
fassend abgebildet werden.

Durch den betonten Anwendungsbezug des Forschungsschwerpunktes ergeben
sich in Bezug auf den Untersuchungsgegenstand konkrete Zielsetzungen, die im
Kerninteresse des Faches liegen. Grundlegend geht es dabei v.a. um die wissen-
schaftstheoretische und empirische Uberpriifung und Erweiterung des bisher in
der Anwendungspraxis weitldufig vermittelten Erfahrungswissens. Aufgabe und
Ziel der wissenschaftlichen Auseinandersetzung mit Fragen und Problemen der
professionellen Telefonie ist es, das laien-rhetorisch basierte Wissen und Kon-
nen der Branche theoretisch und empirisch zu erschlieen und es durch wissen-
schaftliche Lehr- und Lerninhalte zu fundieren.

Wie Holtgrewe (2002, 15) anmerkt, verfiigen die Mitarbeiter der Callcenter-
branche (Manager, Personalentwickler, Teamleiter und Agenten) durchaus iiber
ein intuitives Wissen dariiber, was in Kundengespréachen effektiv und funktional
ist. Dies belegen auch die Beobachtungen und Erfahrungen aus der Forschungs-
arbeit. Mitunter haben die verantwortlichen Akteure ein z.T. sehr konkretes, je-
doch intuitives Wissen in Bezug auf funktionale und dysfunktionale Gesprachs-
strategien, -vorgaben und Standards. Nach diesem Wissen reflektieren und
professionalisieren sie ihre berufliche Praxis vor allem dort, wo die strukturellen
Rahmenbedingungen dies ermoglichen. Hiufig ist jedoch der Handlungsspiel-
raum von Agenten und Verantwortlichen derart eingeschrinkt, dass Verbesse-
rungsansétze scheitern. Hier hat die Wissenschaft die Aufgabe, Optimierungs-
prozesse, auch iiber die individuellen Handlungsspielrdume von Einzelpersonen
hinaus, zu legitimieren und zu unterstiitzen und dies theoretisch und empirisch
zu untermauern. Dies ist langfristig das Hauptziel der Auseinandersetzung mit
dem Forschungsfeld: Es gilt Strukturen, Bedingungen sowie Ausbildungs- und
Qualitétsstandards datenbasiert zu priifen, zu validieren, alternative Konzepte zu
entwickeln, diese theoretisch und empirisch zu begriinden und schlieBlich um-
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zusetzen. Die von Holtgrewe (ebd.) ebenfalls genannten Aufgaben der Uberset-
zungsarbeit, Verallgemeinerungs- und Legitimationshilfe stellen Teilaspekte in
diesem Forschungsprozess dar.

Uber dieses grundlegende Ziel hinaus werden konkrete Forschungsziele formu-
liert. Sie decken sich in Teilen nicht nur mit grundsétzlichen Bedarfen der Bran-
che, sondern sind in einem rhetorisch-ethischen Sinn auch von gesellschaftli-
chem Interesse. Fiir die wissenschaftliche Auseinandersetzung ergeben sich fiir
das Fach die folgenden programmatischen Ziele mit den jeweils dazugehorigen
Teilzielsetzungen (vgl. dazu auch Hirschfeld/Neuber 2011, 9):

e Optimierung der Kundenkommunikation

Grundlagenforschung zu phonetischen, rhetorischen und linguistischen
Merkmalen und Besonderheiten der miindlichen Kommunikation in Call-
centern,

Beschreibung der kommunikativen Auswirkungen von Standardisierung,
Automatisierung und Technisierung auf die Gesprachsqualitit,
Identifikation und Beschreibung wiederkehrender struktureller und indi-
vidueller Probleme der Gesprichsfithrung und der Ursachen fiir Kommu-
nikationsstorungen an der Schnittstelle zwischen Auftraggebern und Kun-
den,

Ermittlung und Validierung von Merkmalen zur Qualitdtserkennung fiir
unterschiedliche Gesprichstypen,

Uberpriifung etablierter Qualititsstandards sowie Entwicklung und Im-
plementierung wissenschaftlich basierter Standards,

Aufwertung und rhetorisch-ethische Begriindung und Konzeption der
Kundenkommunikation.

e Optimierung der beruflichen Ausbildung
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Analyse der Titigkeitsfelder und der strukturellen Bedingungen der
Kommunikationsarbeit,

Analyse des Kompetenzbedarfs fiir die Kommunikationsarbeit als Kun-
denbetreuer,

Ableitung individueller und struktureller Gelingensbedingungen,
Ableitung von Ausbildungs- und Qualifizierungsbedarfen,

Ermittlung von Auswahlkriterien und Optimierung von Auswahlverfah-
ren,

Entwicklung und Unterbreitung fundierter Konzepte zur Verbesserung
rhetorischer, sprachlicher, sprecherischer und stimmlicher Kompetenzen,
Aufwertung der Ausbildung und des Berufsbildes des Callcenteragents.
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Eng verbunden mit diesen programmatischen Zielsetzungen sind die Schwer-
punkte der bisher geleisteten Forschungsarbeit. Bevor die zentralen Forschungs-
schwerpunkte und Ergebnisse mit Bezug auf die jeweiligen Kooperationen
iiberblicksartig dargestellt werden, sollen die Methoden skizziert werden, auf
denen die Forschungsarbeit im Wesentlichen aufbaut.

4.2 Forschungsmethoden

Neben der Vielschichtigkeit der Interessen und Ziele der Untersuchungen zur
professionellen Telefonie ergeben sich zahlreiche methodische Vorteile, darun-
ter die Bandbreite an Themen und Formen der telefonischen Kundenbetreuung,
die automatisch anfallenden Metadaten zu den Gespriachen (Kunden- und Kon-
takthistorie), der Wegfall von Beobachterphdnomenen durch die allgegenwirtig
praktizierte Beobachtung (Monitoring) oder die oft automatische Konservierung
bzw. Aufzeichnung der Gespriache (vgl. Neuber 2017, 11 f.). Trotz der genann-
ten Vorteile erweist sich die Bereitstellung beidseitig aufgezeichneter Gesprache
nach den bisherigen Erfahrungen als eines der grof3ten Hindernisse. Die Einhal-
tung von Datenschutzrichtlinien zum Schutz von Kunden und Mitarbeitern
macht es mitunter (zu Recht) schwierig, die aufgezeichneten Gespriche ,aus
dem Callcenter heraus’ zu bekommen, und Gesprachsaufzeichnungen sind mit
technischem und datenschutzrechtlichem Mehraufwand verbunden. Diese mit-
unter schwierige Ausgangslage hat im Verlauf der Forschungsarbeit zur einer
z.T. undogmatischen Methodenmodifikation gefiihrt. In der Gesamtschau wer-
den im Rahmen der Forschungsarbeit fiir den analytischen Zugriff folgende Me-
thoden angewandt (vgl. Pietschmann 2017, 59):
- qualitativ und quantitativ-empirische sowie CRM-basierte Sprechwir-
kungsuntersuchungen,
- datenbasierte Identifikation, auditive und akustische Analysen und Be-
schreibungen auffalliger und musterhafter Sprechausdrucksweisen,
- konversationsanalytisch orientierte Gesprichsanalyse ausgewdéhlter An-
kerbeispiele aus Fallkollektionen,
- Versuchs- und Kontrollgruppenvergleiche zur flexiblen und standardisier-
ten Gespréachsfiihrung,
- qualitative (miindliche und schriftliche) Gesprichsevaluation durch Ex-
perten und Laien und inhaltsanalytisch orientierte Auswertung,
- strukturierte Beobachtungen von Schulungs- und Coachingmafinahmen,
- kriterienbasierte Parametrisierung und statistische Auswertung von Ge-
spriachskorpora.
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Fiir die Forschungsarbeit grundlegend ist eine sowohl quantitativ als auch quali-
tativ orientierte Inventarisierung und Parametrisierung der jeweiligen Gesprache
eines Korpus. Diese erlaubt nicht nur die Identifikation und Klassifikation
(un-)typischer Félle, sondern auch die statistische Auswertung umfangreicher
Datenmengen nach den zuvor bestimmten Kriterien. So kénnen Zusammenhén-
ge und Trends (etwa der Erfolg einer Verkaufskampagne) abgelesen werden
(vgl. Kap. 4.2.7).

4.2.1 Sprechwirkungsforschung

Die Sprechwirkungsforschung zahlt zu den wesentlichen Forschungstraditionen
des Faches und bildet bis heute, auch bei der Untersuchung von Gesprichen der
professionellen Telefonie, einen programmatischen und methodischen Schwer-
punkt der Forschungsaktivitdt. Untersuchungen der Sprechwirkung gehen von
der Annahme aus, dass jedes kommunikative Ereignis von einer Vielzahl duf3e-
rer und innerer Faktoren bestimmt ist und dass den Sprechenden neben den
sprachlichen Zeichen auch paraverbale und nonverbale Mittel zur Verfiigung
stehen, mit denen sie ihre AuBerungen strukturieren und funktional-pragmatisch
sowie emotional kommentieren (vgl. Krech et al. 1991, 27 ff.; Hirsch-
feld/Neuber 2011,19 f.). Als Wirkung wird im Kontext der Sprechwirkungsfor-
schung allgemein der mittels einer AuBerung ausgeiibte Einfluss eines Sprechers
auf das Verhalten und Erleben von Adressaten bzw. Rezipienten verstanden,
wobei nicht nur verschiedene Wirkungsformen (direkt vs. indirekt) und -tiefen
(langfristig vs. voriibergehend), sondern auch unterschiedliche Wirkungsarten
unterschieden werden (vgl. Hirschfeld et al. 2010, 54 ff.; Hirschfeld et al. 2008,
774).

Ausgangspunkt fiir die Untersuchung der durch das Sprechen wechselseitig aus-
gelosten Wirkungen ist die mit den Modellvorstellungen zur Perzeption verbun-
dene Erkenntnis, dass weder die Wirkungen selbst, noch die aus ihnen entstan-
denen Resultate fiir externe Beobachter direkt zugénglich oder erfassbar sind.
Zwangslaufig stiitzt sich die Sprechwirkungsforschung auf die Erfassung der
Wirkung anhand &uflerer Prozesse und Merkmale. Als empirischer Zugriff dient
v.a. das Kommunikationsexperiment (vgl. Hirschfeld/Neuber 2011, 19 f.). Bei
dieser Untersuchungsmethode wird in definierten Anforderungssituationen die
Reaktion von geschulten und/ oder nicht geschulten Versuchspersonen auf die
dargebotenen Stimuli (z.B. Gesprichsausschnitte) kontrolliert gemessen (Krech
etal. 1991, 50).
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Die Erfassung der Wirkung erfolgt vorrangig anhand theoriegestiitzter
praformierter Kategorien, die den Probanden im Labor- oder Feldexperiment in
Form von Polaritétsprofilen schriftlichen vorgelegt werden. Neben der instru-
mentellen Messung der Sprechwirkung mittels Fragebogen oder Polaritatsprofi-
len steht auch die sprachlich-kommunikative Interaktion der Versuchspersonen
und Versuchsleiter im Zentrum des Erkenntnisinteresses. Hierzu werden bei-
spielsweise mit Hilfe von systematischen Beobachtungen die Interdependenz
zwischen einzelnen, gezielt variierten Komponenten gesprochener AuBerungen
und dem Leistungsverhalten (Aufmerksamkeitsverlauf oder Lernbereitschaft)
der Probanden untersucht (vgl. Richter 1987, 669). Im Zentrum des methoden-
theoretischen Ansatzes zur Operationalisierung der Sprechwirkung steht die me-
thodisch distanzierte Kontrolle der Wechselwirkung zwischen den Untersuchen-
den und Untersuchten (vgl. Stock 2007, 71; Stock 1991, 50).

Die Sprechwirkungsforschung im Rahmen der professionellen Telefonie hat
inzwischen eigene methodische Herangehensweisen und Verfahren entwickelt.
Im Fokus der aktuellen Untersuchungen stehen v.a. Akzeptanz- und Angemes-
senheitsuntersuchungen zu auffilligen Sprach- und Sprechweisen der Kunden-
berater; Wirkungen, die von der Sprecherpersonlichkeit ausgehen (Persénlich-
keit, Authentizitdit und Empathie) oder die sich aus den unterschiedlichen
Gesprachsfithrungsstilen der Agenten ergeben. Konkret wurden nachfolgende
Fragestellungen beleuchtet:

- Wirkungen des unterschiedlichen Gespriachsverhaltens der Agenten im
Spannungsfeld zwischen Standardisierung und Individualitit
(Beier/Pietschmann 2017),

- Attribution von Personlichkeitseigenschaften der Kundenberater (Pie-
tschmann 2011),

- Wirkung von Natiirlichkeit und Authentizitét (Projektbericht davero dia-
log GmbH 2013),

- Akzeptanz und Angemessenheitsbeurteilung der Sprechausdrucksgestal-
tung telefonischer Produktvorstellungen (Rocholl 201),

- Zusammenhang von sprecherisch-stimmlicher Attraktivitit und dem Ver-
kaufserfolg von Callcenteragentinnen (Bartusch 2013),

- kommunikative (Aus-)Wirkungen des fremdsprachlichen Akzents bei der
Beurteilung von Hoflichkeit und Kompetenz in interkulturellen Bera-
tungskontexten (Zarend 2015),

- Hypothesenbildung zu den Merkmalsauspragungen des Sprechausdrucks
und der Gespriachsqualitit (Meifiner/Pietschmann 2011a; b).

Vorrangiges Ziel der Wirkungsuntersuchungen zu Gespriachen und Ge-
sprachsanteilen der professionellen Telefonie liegt in der datenbasierten Be-
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stimmung relevanter Wirkungs- und Qualitétskriterien sowie der Identifikation
moglicher Zusammenhédnge zwischen der Ausprigung einzelner (Kom-
plex-)Merkmale der AuBerung und der durch sie hervorgerufenen Wirkungen.
Diese Vorgehensweise, bei der (anders als bei der experimentell orientierten
Sprechwirkungsforschung) keine vorab aufgestellten Hypothesen getestet und
einzelne Parameter variiert und Variablen kontrolliert werden, stellt einen ver-
gleichsweise explorativen Zugriff auf das Untersuchungsmaterial dar. Diesem
Ansatz gemifl wurde bereits bei der Bestimmung relevanter Wirkungs- und
Qualitétskriterien von Gesprachen der professionellen Telefonie datenbasiert
vorgegangen (siche dazu z.B. den von MeiBiner und Pietschmann 2011a entwi-
ckelten Kriterienkatalog zu den Qualitdtsfaktoren telefonischer Verkaufsgespra-
che). Die fiir die Wirkungsuntersuchungen relevanten Dimensionen und Krite-
rien, die zumeist in Polaritdtsprofilen operationalisiert sind, wurden bisher
immer datenbasiert abgeleitet. Allerdings erfolgte diese Bestimmung zugleich
perspektivengeleitet und spiegelt damit nicht zuletzt auch die Qualitdtsmalstibe
der Auftraggeber und Projektpartner aus der Callcenterbranche wider (vgl. dazu
die Methodenreflexion in Kap. 4.4). Ein Grofteil der durchgefiihrten Wirkungs-
untersuchungen arbeitet mit geschulten Horern und Experten, die zwangslaufig
ihr rhetorisches und phonetisches Wissen sowie ihr analytisches Vorverstidndnis
in die Beurteilung einbringen.

Die kontinuierliche Erfassung verlaufsbezogener, affektiver Wirkungen, die
unmittelbar bei der Rezeption entstehen, zdhlt zu den jiingsten Bemithungen der
Sprechwirkungsforschung im Bereich der professionellen Telefonie (vgl. Kap.
4.3.2.3). Bisher galt die Aufmerksamkeit v.a. den mittel- und langfristigen Ef-
fekten (Einstellungs- und Verhaltensédnderungen) auf die Horer und Versuchs-
personen. Die typischerweise retrospektive Befragung mittels Fragebdgen, die
sich zu einem gewissen Teil immer auch auf die Gedéchtnisleistung der Proban-
den stiitzt, erfasst dabei einen abschlieBenden Gesamteindruck, jedoch keine
momentane Bewertung. Ein Verfahren, das dafiir geeignet ist, kontinuierlich
und ablaufsimultan Horer-Reaktionen zu erfassen, stellt das Continuous Respon-
se Measurement (CRM) dar (auch Real-Time-Response-Messverfahren (RTR))
(vgl. z.B. Unger et al. 2015; Fahr 2013; Reineman/Zerback 2013; Miiller 2003;
Biocca et al. 1994).

,»All Communication, after all, is dynamic. If Communication changes over time, then
communication measures should ideally be able to detect those changes over time. Con-
tinouos measures provide tools to capture these dynamic processes.” (Biocca et al.
1994, 15)
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Kontinuitit und Unmittelbarkeit zédhlen zu den zentralen Merkmalen des CRM.
Die simultane Stimulusdarbietung und Reaktionsmessung ermoglicht eine kon-
tinuierliche und synchrone Bewertung der Daten und eine exakte Zuordnung der
Reaktionen iiber den zeitlichen Verlauf der Darbietung (Biocca et al. 1994, 21).
Die mit diesem Verfahren verbundene Unmittelbarkeit fithrt dazu, dass Reaktio-
nen und Selbstauskiinfte der Probanden bzw. Rezipienten quasi sofort und v.a.
unreflektiert erfasst werden. Aufgrund der mit diesem Verfahren verbundenen
mangelnden Zeit zur Reflektion der Bewertung wird das Problem sozial er-
wiinschter Reaktionen deutlich gemindert (Fahr 2013, 619). Ein weiterer we-
sentlicher Vorteil des Verfahrens liegt in der vergleichsweise alltagsnahen
Wahrnehmung bei der Rezeption und in der Unabhédngigkeit von den Verbalisie-
rungsleistungen der Rezipienten (vgl. Miiller 2003, 1).

Will man also bestimmte Wirkungen des Sprechens, deren Auspriagungsgrade
und Verinderungen unmittelbar und iiber den zeitlichen Verlauf einer AuBerung
bzw. eines Kommunikationsereignisses erfassen, erweist sich die Methode des
CRM als besonders geeignet. Flir die Analyse von Gespriachen aus dem Bereich
der professionellen Telefonie bietet dieses Verfahren entscheidende untersu-
chungsmethodologische Vorteile:

- die deskriptiv-orientierte Datenerhebung,

- die Abbildung sog. ,FuBabdriicke’ (vgl. Unger et al. 2015) in der Dyna-
mik des Gespriachsprozesses,

- die Identifikation neuralgischer Punkte in diesem Gespréachsprozess,

- die Operationalisierung alltagsnaher Bewertungsdimensionen.

Mithilfe des CRM-Verfahrens konnen die aus der Perspektive realer und poten-
tieller Kunden kritischen und/ oder gelungenen Passagen von Callcentergespra-
chen identifiziert werden, an denen dann im Expertenkreis analytisch die ,Lupe’
angesetzt wird.

Im Rahmen des Forschungsschwerpunktes untersuchte erstmalig Beier (2015
und Beier/Pietschmann 2017) die Sprechwirkung ausgewéhlter (prototypischer)
Telefongesprache aus dem Callcenterbereich mit Hilfe des CRM. Das erklarte
Ziel der Arbeit lag in der Erfassung der Wahrnehmung und Wirkung von Call-
centeragenten durch ungeschulte Horer ohne die Vorgabe expliziter Wirkungs-
kategorien (vgl. Beier/Pietschmann 2017, 137). Sprechwirkungsuntersuchungen
von Gesprachen und Gespriachspassagen der professionellen Telefonie gehen
zumeist Hand in Hand mit auditiven und akustischen Analysen der sprecherisch-
stimmlichen Gestaltungsmittel, insbesondere der musterhaften verwendeten Ge-
staltungsmittel (Sprechausdrucksmuster).
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4.2.2 Auditive Analyse markierter Sprechausdrucksweisen und -muster

Die Analyse auffilliger Sprechausdrucksweisen, die auf eine Form-Funktions-
Bestimmung abzielt, bildet ein weiteres Fundament der Forschungsarbeit und ist
Grundlage unterschiedlichster Optimierungsansdtze. Im Wesentlichen geht es
darum, akzeptierte und weniger akzeptierte, erfolgskritische Sprechweisen funk-
tional und wirkungsbezogen zu bestimmen und formal zu beschreiben. Die Ana-
lysen zur prosodischen Gestaltung auffilliger Sprechausdrucksweisen in Kun-
dengespriachen der professionellen Telefonie nehmen konzeptionell das Schema
der Beziehungsarbeit nach Watts (2005) (vgl. Kap. 3.2.2.5) zum Ausgangpunkt.
Die darin angelegte Differenzierung von unmarkiert bzw. positiv markiert an-
gemessenem und negativ bzw. (liber-)markiert unangemessenem Verhalten bie-
tet fiir die Untersuchungen zur Sprechausdruckgestaltung in der professionellen
Telefonie einen praktikablen Ansatzpunkt zur Identifikation auffalliger Sprech-
ausdrucksweisen und -muster. Von analytischem Interesse sind hierbei v.a. Ge-
spriche und Gespriachspassagen mit deutlichen Anzeichen der (sprachlichen
und) parasprachlichen ,Ubermarkierung’ (z.B. von Freundlichkeit) oder der ne-
gativen Markierung (z.B. von Vorwurf), die mit negativen Bewertungen und
Reaktionen der Gespriachspartner einhergehen.

Typische Negativerscheinungen in der Callcentertelefonie sind z.B. der als
tiberfreundlich markierte ,Callcenter-Singsang’, Formen des reproduzierenden
Sprechens bis hin zum floskelhaft-automatisierten Sprechen, miitterliches oder
belehrendes Sprechen und mitunter auch Anzeichen von Ungeduld, Gereiztheit
und Unfreundlichkeit im Sprechausdruck. Die Bestimmung und Beschreibung
solcher als hinderlich angesehener Ausdruckserscheinungen liefert im Hinblick
auf den Optimierungsbezug vielseitige Ankniipfungsmoglichkeiten:

e Die auditiven und akustischen Analysen liefern durch die formale Be-
schreibung wichtige Ansatzpunkte fiir die automatisierte Erkennung auf-
félliger Sprechweisen.

e Die iiber die Analysen vorgenommene Parametrisierung, d.h. die Be-
schreibung der Auspridgungsgrade relevanter Merkmale und Merkmals-
komplexe liefert zugleich die Grundlage fiir deren Operationalisierung im
Qualitditsmanagement.

¢ Die Kollektionen beispielhafter, sprecherisch auffilliger Gesprachspassa-
gen konnen in der Personalentwicklung vielfdltig zu Illustrations- und
Schulungszwecken eingesetzt werden und die analytische Sensibilisierung
der Trainer und Mitarbeiter unterstiitzen.
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e Dic analysierten Beispielpassagen konnen zu Ubungszwecken z.B. in E-
Learnings fiir die berufsbegleitende Mitarbeiterschulung genutzt werden
und hier v.a. fiir die Bedeutung (oft unbewusster) parasprachlicher Aus-
drucksweisen und der durch sie hervorgerufenen Wirkungen sensibilisie-
ren (vgl. Kap. 5.1.2).

Der Prosodie bzw. den Merkmalen und Merkmalskomplexen des Stimm- und
Sprechausdrucks (die Begriffe werden im Kontext der Untersuchungen zur pro-
fessionellen Telefonie synonym gebraucht) kommt dabei eine wesentliche Aus-
drucksfunktion zu (vgl. Neuber 2002). In Anlehnung an Stock (1996a, 230) de-
finiert Neuber (2002) Prosodie aus funktionaler Perspektive: ,,als ein von vielen
Faktoren bestimmbares, begrenzt autonomes multifunktionales System [...], das
in Kookkurrenz mit anderen Kommunikationsmitteln fungiert. Das komplexe
Intonationssignal dient in der Kommunikation als Satz- und Textbildungsmittel,
im Sinne Biihlers zugleich als Symptom und Signal.* (ebd. 53). Der Analysezu-
gang erfolgt in erster Linie auditiv (bzw. ohrenphonetisch) im Expertenkreis,
wobei die Ergebnisse der auditiven Analysen immer durch Kontrollhorer, die
i.d.R. auch Experten sind, intersubjektiviert werden. Basis der auditiven Analy-
sen ist der von Bose (2003) entwickelte Merkmalskatalog, der die Merkmale
und Merkmalskomplexe des Sprechausdrucks in sieben Dimensionen (Stimm-
hohe, Lautheit, Stimmklang, Sprechgeschwindigkeit, Pausengestaltung, Artiku-
lation und Komplexwahrnehmungen) differenziert erfasst.

Einer der ersten Ansédtze der Forschungsarbeit bestand darin, auf Basis der
Analyse authentischer (Verkaufs-)Gespriche, objektive rhetorische und phoneti-
sche und prosodische Qualitdtsmerkmale abzuleiten (vgl. Kap. 4.3.1.1). Zu die-
sem Zweck wurden besonders auffillige Gespriache eines Korpus telefonischer
Verkaufsgespriache auditiv analysiert und annotiert. Als Basis fiir die auditive
Analyse und Annotation auffilliger Sprechausdrucksweisen diente eine Modifi-
kation des o0.g. Sprechausdruckskataloges. Er wurde erstmals in der Darstellung
rhetorischer und phonetischer Qualitdtsfaktoren bei Meiiner/Pietschmann
(2011a) verdffentlicht. Spater erfolgten die auditiven Analysen auch computer-
gestiitzt (vgl. Walther 2017, 177 ff.). Die Tool-gestiitzte Operationalisierung der
Sprechausdrucksmerkmale erfolgte anhand von jeweils fiinfstufig angelegten,
bipolaren Skalen, deren Endpunkte jeweils die extremen Ausprigungsgrade ei-
nes Merkmals reprisentieren (vgl. Abb. 2 links).

Den computergestiitzten Analysen der Prosodie bzw. des Sprechausdrucks,
ging eine (ebenfalls computergestiitzte — vgl. Abb. 2 rechts) Wirkungserfassung
einzelner Gespriachssequenzen voraus. Der Auswahl dieser ,auffilligen” Ge-
sprachsausschnitte lagen die Annotationen der Gesamtgesprache nach den er-
wihnten Qualitatskriterien zugrunde. Ziel der computergestiitzten Analyse lag in
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der Ermittlung von Zusammenhédngen zwischen der Wirkung spezifischer Per-
sonlichkeitseigenschaften (z.B. Authentizitit, Kompetenz, Sicherheit s.u. Abb. 2
rechts) und der Auspragung und Konstellation sprecherisch-stimmlicher Merk-
male. Die Ergebnisse dieser computergestiitzten, auditiven Analysen wurden
automatisch iiber das Programm gespeichert. AnschlieBend konnten diese als
numerische Werte gespeicherten Analysedaten mit den Ergebnissen anderer
Bewertender (Expertenhdrer) sowie mit den akustischen Messwerten fiir die je-
weilige Gespriachspassage abgeglichen werden. Wahrend den akustischen Mes-
sungen im Grofiteil der Untersuchungen eher Stiitzcharakter der auditiven Ana-
lyse zukommt, stand bei der computergestiitzten Analyse eindeutig die
akustische Messung zum Ziel der automatischen Erkennung im Vordergrund.

(CXO) (CXO)

Aktuell: 197 von 221 (nicht bewertet) bewertet: 1 (0.5%) Aktuell: 197 von 221 (nicht bewertet) bewertet: 1 (0.5%)
Datei: 269_2090595_11_47_26_027_283_034_040 Datei: 269_2090595_11_47_26_027_283_034_040
Gesamt: 26.8s Gesamt: 268s
Position: Anfang Hauptteil Ende Position: Anfang Hauptteil Ende
Dauer: 1000s 6765 10.00s Dauer: 1000s  6.76s 10.00s
Sprechausdruck | Faktor/Eigenschaft Sprechausdruck | Faktor/Eigenschaft
| 7a - Stimmklang | 1a - Natirlichkeit/Authentiztat
sehr natdrlich sehr unnatdrlich
sehr angenehm sehr unangenehm
1 2 3 4 5 6
1 2 3 4 5 6

. ¥/ 1b - Glaubwiirdigkeit
¥ 7b - Sprechstimmlage £ e
sehr glaubwilrdig sehr unglaubwilrdig
sehr hoch sehr tief
1 2 3 4 5 6

1 2 3 4 5 6
v/ 1d - Kompetenz
V. 7c - Lautheit .
sehr kompetent sehr inkompetent
sehr laut sehr leise
1 2 3 4 5 6

1 2 3 4 5 6

- Sicherhei
¥ 7d - Tonhohenverlauf ¥ 1e - sicherheit

sehr sicher sehr unsicher
bewegt monoton
1 2 3 4 5 6
1 2 3 4 5 6
¥/ 6a - Freundlichkeit
¥/ 7e - Endmelodieverlauf sehr freundlich sehr unfreundlich
interrogativ terminal 1 2 3 4 s 6
1 2 3 4 5 6
V) 6c - Koperativitat/Aufgeschlossenheit
¥/ 7f - Melodiesprung sehr kooperativ sehr unkooperativ
stark schwach 1 2 3 4 5 6
1 2 3 4 5 6

¥ 7g - Sprechspannung
sehr gespannt sehr ungespannt
1 2 3 4 5 6
¥/ 7h - Sprechgeschwindigkeit
sehr schnell sehr langsam

1 = 3 4 5 6

<< >> Bewerten & weiter >> << >> Bewerten & weiter >>

Abbildung 2: Eingabemasken fiir die Bewertungen des Sprechausdrucks (links) und der Per-
sonlichkeitswirkung (rechts)
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Als relative Grofe fiir die auditive Bestimmung und automatische Erkennung
der spezifischen Merkmalsauspragungen gelten Abweichungen der Sprechaus-
drucksweisen von der neutralen Mittelposition bzw. der neutralen Sprechweise.
In Hinblick auf die beabsichtigte automatisierte Erkennung ,auffélliger’ Sprech-
passagen, miissen die jeweils ,neutralen Mittelpositionen’ als relative Werte zu-
nichst jedoch sprecherbezogen ermittelt und in Relation gesetzt werden.

4.2.3 Rhetorisch-linguistische Gesprichsanalyse

Zur nicht-experimentellen Analyse authentischer Gespréiche hat die Sprechwis-
senschaft bislang keine eigenen empirischen Untersuchungsmethoden oder eine
entsprechende Methodologie entwickelt (vgl. Schwarze 2010, 75). Allerdings
offnet sie sich zunehmend qualitativ-empirischen Zugangen, wie der auf Eth-
nomethodologie (Garfinkel 1967) und Konversationsanalyse (Sacks 1984) beru-
henden Gespriachsanalyse (vgl. Ayass 2005; Bergmann 1994). Gerade im Be-
reich der Gespréachsrhetorik hat die Gesprachs- bzw. Konversationsanalyse als
interdisziplindre Forschungsrichtung enorm an Bedeutung gewonnen (vgl. Un-
ger 2016; Schwarze 2010; Bose 2003; Baldauf 2002; Heilmann 2002; Neu-
ber/Baldauf 1999 und Lepschy 1995). Auch in anderen Bereichen des Faches
gehort die Gespriachsanalyse inzwischen zum unverzichtbaren Methodeninven-
tar (z.B. Kurtenbach/Bose 2013).

Fiir die Untersuchung der professionellen Telefonie stellt die Gespriachsanaly-
se einen Analysezugang bereit, der verbale, nonverbale und paraverbale Beson-
derheiten von Gespriachen beriicksichtigt (vgl. Zarend 2015 auch Nenoff 2009)
und typischerweise mit Sprechausdrucksanalysen (z.B. Rothe 2016; 2011a;
Rothe et al. 2013; Bose et al. 2012) oder Sprechwirkungsuntersuchungen (z.B.
Zarend 2015) kombiniert ist. Auf eine Darstellung der methodologischen Aus-
gangspunkte und Grundprinzipien der Gesprichsanalyse im Bereich der profes-
sionellen Telefonie soll an dieser Stelle mit Verweis auf Zarend (2015, 164 ff.;
auch Rothe 2011a, 106 ff.) verzichtet werden. Wie die meisten sprechwissen-
schaftlich-gesprachsanalytischen Arbeiten folgen auch die Untersuchungen von
Gespréachen der professionellen Telefonie der bei Deppermann (2008) skizzier-
ten Herangehensweise und griinden auf den von ihm geprégten Begriff der ,Ge-
sprachsanalyse’, der sich im wesentlichen an der Konversationsanalyse bzw.
Conversation Analysis (CA) orientiert, diese jedoch flexibel um ,,Prozeduren der
interaktionalen Sozilinguistik, der discursive psychology, der grounded theory
und der objektiven Hermeneutik, soweit [...] diese kompatibel erscheinen® er-
weitert (Deppermann 2008, 10). Im Zentrum steht der Begriff des ,doing’, der
auf den Prozess- und Interaktionscharakter von Gespriachen verweist (vgl. Ayass
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2005, 416). Analysegrundlage sind transkribierte Gespriche, die je nach Analy-
seticfe als Basis- oder Feintranskripte angelegt sind. Schwerpunkte der ge-
sprachsanalytischen Rekonstruktion sind:

- Hoflichkeit und deren sprachliche Inszenierung (Zarend 2015),

- Gesprachsfiihrung iiber Gesprachsorganisation, Handlungskonstitution
und Themenbehandlung (Zarend 2015; Projektbericht davero dialog
GmbH 2013),

- interaktive Konsequenzen textgebundener Gesprichsfiihrung und Spre-
chens (Sprechausdrucksmuster) (Bose et al. 2012; Projektbericht davero
dialog GmbH 2013; Rothe 2011a; Roll 2010),

- Interaktionsdynamik und erfolgskritische Strategien eines eskalierenden
Kundengesprichs (Bose et al. 2012),

- Argumentationsstrategien und Topoi telefonischer Verkaufs- und Ser-
vicegespriche (Jonas 2010; Reichling 2016),

- Ausbildung von Routine in der telefonischen Kundenbetreuung (Birner
2011).

Fiir die Analyse der professionellen Telefonie muss zudem ,,die Existenz von
Gesprichs- und Handlungsmustern vorausgesetzt werden™ (Bendel 2007, 95).
Solche Gespriachsmuster sind Abbild konventionell durchgefiihrter Aufgaben-
schemata, die in Callcentern z.B. durch Gesprichsleitfiden und Computersys-
teme vorgegeben sind. Bedingt durch die institutionelle Vorplanung ist das Auf-
gabenschema damit jedoch keine allen Beteiligten bekannte Routine, sondern
eine Art ,Erzeugungsvorschrift’ (vgl. Deppermann 2008), die durch individuelle
Ziele und Strategien zum Handlungsmuster ergdnzt wird (vgl. Rothe 2011a,
110). Die Analyse von Aufgabenschemata erweist sich in mehrfacher Hinsicht
als produktiv flir die gespriachsanalytische Betrachtung der vorgeformten Ge-
sprache der professionellen Telefonie:

»Statt eine Abfolgestruktur vorauszusetzen, wird diese aus dem Gesprich selbst analy-
tisch abgeleitet. [...] Grundlage der Analyse sind [...] die Strukturierungsmafinahmen,
die von den Beteiligten selbst fiireinander vorgenommen werden. [...] Die interaktive
Ausrichtung beriicksichtigt beide Gesprachspartner. Die Analyse kann somit offenle-
gen, welche kommunikativen Aufgaben der Kunde auf welche Weise erfiillen muss, um
sich im Sinne des Skripts (kooperativ) zu verhalten.” (Rothe 2011a, 110 f.)

Die sequenzielle Analyse der konkreten Bearbeitung der einzelnen kommunika-
tiven Aufgaben nimmt verstirkt das uniforme oder individuelle Gesprichshan-
deln der Agenten in den Blick. Ein Grund fiir diese ,Sprecherzentrierung’ bzw.
Fokussierung auf die Kundenberater, liegt mit der programmatischen Optimie-
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rungsabsicht des Forschungsprojektes auf der Hand. Hinzu kommen aber auch
forschungspraktische Bedingungen, die zu dieser Sprecherzentrierung gefiihrt
haben, denn die Bereitstellung beidseitiger Gesprachsaufzeichnungen erwies
sich mitunter als problematisch. Zwar zéhlen Gesprachsaufzeichnungen und
-beobachtungen zum Arbeitsalltag der Callcenteragenten, dennoch reglementie-
ren datenschutzrechtliche Bestimmungen die Aufzeichnung der Kunden- bzw.
In-Anspruch-Nehmer-Seite so stark, dass viele Unternehmen auf beidseitige Ge-
spriachsaufzeichnungen verzichten. Wie im Fall des Pilotprojektes zur Optimie-
rung der Gesprdichsqualitdt im telefonischen Kundenservice mit der davero dia-
log GmbH mussten so Kompromisslosungen der Datenerhebung gefunden
werden, die notwendigerweise auch eine Adaptation der Methoden verlangten.
So wurden einerseits reale Kundengespréach im Live-Monitoring beobachtet und
protokolliert, andererseits wurde mit der Erhebung von Daten in einer Versuchs-
und Kontrollgruppe gearbeitet.

4.2.4 Versuchs- und Kontrollgruppenvergleich

Im Rahmen der Kooperation mit der davero dialog GmbH wurde ein Versuch
mit Studierenden der Sprechwissenschaft im Masterstudiengang durchgefiihrt,
bei dem die ,ungeschulten’ Studentinnen und Studenten einen Tag in einem
Callcenter der davero dialog GmbH verbrachten und Kundengespréche fiihrten.
Dieser ,Studentenpraxistag’ wurde insgesamt zwei Mal unter verschiedenen
Aufgabestellungen durchgefiihrt. Anlésslich des ersten ,Studentenpraxistages’
im Jahr 2011 wurden alle Gespriache der Studierenden und ihrer Paten (geschul-
te Agenten) einseitig aufgezeichnet, anonymisiert und fiir spétere Analysen zur
Verfligung gestellt. Die Gespréachsfiihrung der Studierenden (Versuchsgruppe)
konnte, im Vergleich zur Kontrollgruppe der Agenten, weitgehend frei und nach
dem rhetorischen Wissen und Konnen der Studierenden erfolgen. Nur ein Mi-
nimum an Standards und Pflichtelementen musste eingehalten werden, darunter
auch Vorgaben fiir die BegriiBung und Gesprichserdffnung. Diese waren jedoch
nicht schriftlich fixiert, was einen flexibleren Umgang mit den geforderten Vor-
gaben ermoglichte. Einzig bei der Gesprachser6ffnung musste zur Selbstidenti-
fikation eine vorgeschriebene Floskel zur Vorstellung des Auftraggeberunter-
nehmens realisiert werden. Fiir die anderen obligatorischen Gesprachsaufgaben
(BegriiBung und Gespréachspartnerwunsch) gab es keine ausformulierten Vorga-
ben. Diese one-way-Gespriche wurden im Verlauf der Forschungsarbeit
transkribiert und mit Fokus auf die hoch standardisierten Gesprichspassagen
Gesprichseroffnung, Anliegendarstellung und Datenabgleich analysiert. Aus-
gewihlt wurden Gespréiche der Versuchs- und Kontrollgruppe, die einen starken
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Kontrast zwischen Individualisierung und Standardisierung bildeten. Die ge-
sprachsanalytisch orientierte Betrachtung dieser Gespriache nahm einerseits die
vergleichende Rekonstruktion bzw. Realisierung der Gesprichs- und Hand-
lungsmuster (vgl. Bendel 2007) der Studierenden und Agenten in den Blick,
zum anderen galt das analytische Interesse der sprachlichen und sprecherischen
Inszenierung, d.h. der AuBerungs- und Formulierungsdynamik sowie der proso-
dischen Gestaltung und Markierung.

4.2.5 Transkriptbasierte Gesprichsevaluation durch Experten und Laien

Die transkriptbasierte Gesprachsevaluation durch Experten und Laien stellt ei-
nen weiteren Analysezugang der Forschungsarbeit dar. Grundlage dieser (zu-
meist) schriftlichen Gesprachsbewertungen sind gut lesbare und orthographisch
geglittete Verschriftungen ausgewdhlter Gespréiche, die von den Probanden in
der dafiir vorgesehenen Kommentarzeile schriftlich beurteilt werden (siehe dazu
Beispieltranspript in Anhang A.3). Die Schrifttexte konnen beim Abspielen der
Gespriachsaufzeichnungen von den Probanden mitgelesen, markiert und spater
kommentiert werden. Die Aufgabenstellungen orientieren sich spezifisch an der
jeweiligen Fragestellung und dem Analyseziel. So nutzte Beier (vgl.
Beier/Pietschmann 2017) dieses Verfahren zur ergénzenden reflektierten Beur-
teilung der zuvor tiber das CRM intuitiv erfassten Wirkung. Ziel lag hierbei in
der Ermittlung relevanter Wirkungs- und Beschreibungskategorien ungeschulter
Horer. Die Instruktion an die Probanden gab vor, in der schriftlichen Kommen-
tierung moglichst alltagssprachliche Formulierungen zu verwenden. Das Ab-
spielen des jeweiligen Gespréchsbeispiels konnte auf ein Signal der Probanden
jederzeit unterbrochen werden, damit diese ausreichend Zeit fiir die mitunter
ausfiihrlichen schriftlichen Angaben hatten.

Fiir die Auswertung der schriftlichen Kommentare bietet sich als Verfahren
die qualitative Inhaltsanalyse an, mit dem Ziel, die Angaben der Probanden zu
abstrahieren und in relevanten Kategorien abzubilden. Ein turnbezogenes Vor-
gehen bei der Auswertung ldsst auch Interpretationen zu moglichen Ursachen
auf der sprachlichen und parasprachlichen Ausdrucksebene zu. Indiz fiir die
Identifikation ,auffélliger’ Gespréchsbeitrdge ist die Anzahl der Probanden-
kommentare pro Turn.

4.2.6 Strukturierte teilnehmende Beobachtung

Wie in anderen Forschungsfeldern steht die teilnehmende Beobachtung auch im
Kontext der professionellen Telefonie-Forschung stets in Kombination mit an-
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deren Erhebungsmethoden (vgl. Mikos 2005, 318 ff.) wie z.B. Interviews,
schriftlichen Befragungen oder der Gesprichsanalyse. Sie ist ein zentrales In-
strument fiir Fragestellungen, die sich dem Optimierungsaspekt der Anwen-
dungspraxis widmen und die unter dieser Perspektive Erkenntnisse liber die
Anwendungspraxis zu sammeln versuchen. Gegenstinde systematischer Be-
obachtungen waren in den letzten Jahren:
- Konzeption und Umsetzung konkreter Ausbildungs- und Schulungsmal-
nahmen in Callcentern (Projektbericht davero dialog GmbH 2017);
- Verfahren und kritische Aspekte im Mitarbeiter-Coaching (Giirtler 2013);
- erfolgskritische Aspekte der Kundentelefonie unterschiedlicher Szenarien
(Inbound, Outbound, Outsourcing) in der Selbst- und Fremdbeobachtung
(SeiBler 2009);
- Aspekte unphysiologischer, stimmschidigender Sprechtitigkeit (Unk
2015).

Die konkrete Umsetzung bzw. die jeweils gewéhlte Variante der teilnehmenden
Beobachtung (vgl. dazu Brosius et al. 2008, 192 ff.) richtete sich nach dem je-
weiligen Untersuchungsobjekt und der damit verbundenen Fragestellung. So
wurden z.B. im Rahmen des zweiten Studentenpraxistages (2014) bei der dave-
ro dialog GmbH Selbstbeobachtungen der Studierenden in der Telefonie durch-
gefiihrt und protokolliert, die gezielt beobachteten, was das Zuhdren und Einge-
hen auf den Kunden in der Realsituation erleichterte und erschwerte (vgl. Kap.
3.1.3). Strukturierte Beobachtungen im Rahmen des Monitorings der Live-
Telefonie wurden im Rahmen der Forschungsarbeit auch dann durchgefiihrt,
wenn Gespriachsaufzeichnungen nicht moglich waren bzw. kein Datenzugang
ermoglicht werden konnte (vgl. Pietschmann 2017, 58). Diese Beobachtungen
bildeten die Grundlage fiir eine Reihe konkreter Empfehlungen, die in das Qua-
litaitsmanagement des Unternehmens sowie die Neukonzeption der Basisschu-
lung fiir die Inbound-Telefonie eingeflossen sind (vgl. ebd.).

4.2.7 Korpusanalyse

Unter Korpusanalysen verstehen sich quantitative Auswertungen der inventari-
sierten und klassifizierten Gesprachsdaten umfassender Datensammlungen bzw.
Gesprachskorpora. Die Inventarisierung und Klassifizierung der Gesprache ste-
hen zwar ganz am Anfang der eigentlichen Forschungsarbeit, die quantitativen
Korpus-Auswertungen finden zumeist erst im spéteren Verlauf der Arbeit statt.
Die Inventarisierung und Klassifizierung wird i.d.R. im Expertenkreis vorge-
nommen. Die Kriterien, nach denen die Klassifizierung vorgenommen wird,
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richten sich immer auch nach der Forschungsfrage bzw. dem Forschungsauftrag.
So galt es z.B. im jiingst zuriickliegenden Projekt mit der davero dialog GmbH,
Gespriache herauszufiltern, die als positive und negative Ankerbeispiele (best
case und worst case) auch fir die Schulung von Personalentwicklern und zu
Analysezwecken eingesetzt werden kdnnen. Aber auch Kriterien wie beispiels-
weise das von den Gesprichspartnern bekundete (Des-)Interesse an den angebo-
tenen Zusatzleistungen oder der Grad der Leitfadenorientierung der Mitarbeiter
waren ausschlaggebend fiir die Klassifizierung und Kollektion (vgl. Pietsch-
mann 2017, 61 ff.).

Auf Basis dieser quantifizierbaren Daten konnen statistische Berechnungen zu
Haufigkeiten, Korrelationen und Verteilungen vorgenommen werden und so
Aussagen iiber den Einzelfall hinaus getroffen werden. So lassen sich verallge-
meinernde Aussagen z.B. zum durchschnittlichen Gesprichsanteil der Kunden
oder zur Haufigkeit eigener Anliegen und Themeninitiativen treffen (vgl. ebd.).

Die oben skizzierten untersuchungsmethodischen Zugédnge zur Analyse von Ge-
sprachen aus dem Bereich der professionellen Telefonie machen deutlich, dass
die Forschungsarbeit zumeist von einer Methodenkombination, mitunter auch
von einer Methodenmodifikation geprégt ist. Die Vor- und Nachteile dieses
Vorgehens werden am Ende des Kapitels diskutiert.

4.3 Forschungsschwerpunkte und -ergebnisse

In einer Mischung aus extrinsisch und intrinsisch motivierten Forschungsansat-
zen strukturiert sich der Forschungsbereich als tibergeordnetes Vorhaben, in das
verschiedene Teilprojekte unterschiedlicher Schwerpunktsetzungen, Strukturen
und Organisationsformen eingebunden sind. Die Bandbreite reicht von drittmit-
telfinanzierter Auftragsforschung iiber die Kooperation mit verschiedenen Call-
centerunternchmen und die damit verbundene Einbindung und Unterstiitzung
anwendungsnaher Forschungsthemen im Rahmen von Pilotstudien, der Konzep-
tentwicklung fiir Trainings- und Coachingprozesse bis hin zur Grundlagenfor-
schung zur Unterstlitzung der Technologieentwicklung. Entsprechend umfang-
reich ist die Bandbreite an Untersuchungsfragen und -schwerpunkten, denen im
Rahmen einzelner Projekte und Studien nachgegangen wurde und die in Form
von Forschungsberichten, Qualifikationsarbeiten, verschiedensten Artikeln so-
wie zwei Sammelbinden (aktuell Neuber/Pietschmann 2017) vorliegen. Nach-
folgend sollen, den inhaltlichen Schwerpunktsetzungen folgend, die Hauptstrin-
ge und Ergebnisse dieser Forschungsarbeit nachgezeichnet sowie die damit
verbundene Vielschichtigkeit der einzelnen Kooperationen aufgezeigt werden.
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4.3.1 Untersuchungen zur Qualititsbewertung und -sicherung

Die Ermittlung von Dimensionen und Kennzeichen der Gesprichsqualitit
durchzieht den gesamten Bereich der drittmittelfinanzierten Auftragsforschung
innerhalb des Forschungsbereiches (vgl. Hirschfeld/Neuber 2011, 9). Das Inte-
resse an wissenschaftlich fundierten und empirisch gestiitzten Kriterien zur
Messung und Sicherung der Gespriachsqualitdt ist grof (vgl. z.B. Buch-
wald/Lukanow-Arndt (2011) zur Qualititskontrolle im Telefoninterview oder
Buschmann (2011) zur Bedeutung von Qualititskriterien in der politischen Mei-
nungsforschung). Dies verweist zugleich auf ein zentrales Dilemma der Bran-
che: Die gegenstandsaddquate und objektive Abbildung der Gespriachsqualitét.
SchlieBlich bilden Gespriche den Kern der Dienstleistungsarbeit und unterlie-
gen einem strengen Qualititsmanagement (QM). Im Dienstleistungsbereich all-
gemein und im Bereich der Kundendienstleistung im Besonderen steht das QM
vor dem grundlegenden Problem, ideelle Werte, etwa die Giite und den Mehr-
wert eines Gespriachs, messbar machen zu miissen. Die fiir das Gelingen oder
Scheitern von Gesprichen relevanten Kriterien entziehen sich jedoch der direk-
ten Beobachtung und objektiven Messung.

In den Wirtschaftswissenschaften hat sich dafiir der Begriff der ,weichen Fak-
toren’ (auch soft facts) herausgebildet. Er umschreibt solche nicht quantifizier-
baren Grofen, die Einfluss auf den Erfolg von Projekten und Prozessen in Un-
ternehmen nehmen. Anbieter von Gesprichsdienstleistungen bemiihen sich
daher, diesen an sich ,weichen’ Erfolgsfaktor Gesprichsqualitdt in harte, zihl-
und messbare Kriterien zu iibersetzen. Grundlage sind ausdifferenzierte Matri-
zen und Monitoringbdgen, die gewissermallen die Essenz der Laien-
Gesprichsrhetorik und Telefonie-Standards der Callcenterbranche in Kriterien-
Katalogform abbilden (vgl. Pietschmann 2014, 154 f.). Im Fokus stehen, wie in
Kapitel 3.1 illustriert, das ,richtige’ Gespriachsverhalten der Agenten und das
fertige Gesprachs-,Produkt’ (vgl. Pietschmann ebd. 153; Bose et al. 2012). Um
das an sich ebenfalls ,weiche’ und ,unkontrollierbare’ Gespréichsverhalten der
Agenten steuern, normieren und kontrollieren zu kdnnen, haben sich nahezu fla-
chendeckend die bereits erwihnten Standards der Gesprichsfithrung etabliert,
die als Parameter fiir das QM operationalisiert sind (vgl. Ohnemus/Engelbrecht
2017). Die Verwendung der namentlichen Kundenansprache oder die Frequenz
der zur positiven Verstirkung eingesetzten Worter und Phrasen kann nachtrig-
lich ausgezéhlt und gemessen werden. Da die Agenten bei der computergestiitz-
ten Gesprichsarbeit parallel auch Kundendaten einpflegen und abrufen, sind
diese Kundendatensdtze zumindest ein Nebenprodukt des QM, das z.B. auf
Vollstandigkeit, Aktualitit, Einwilligungserkldrung zum Wiederanruf etc. hin
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evaluiert werden kann. Die Technik ermdglicht dariiber hinaus die Berechnung
einer Reihe weiterer Kennzahlen: Servicelevel, durchschnittliche Gesprachszeit,
Anzahl der Gespriachsabbriiche usw. Im Fazit ist die Gesprichsqualitdt aus wirt-
schaftlicher Perspektive in erster Linie eine Dimension normierter Gesprachs-,
Verhaltens- und Produktionsvorgaben, die auf eine Reihe zdhl- und messbarer
Kriterien, iiberwiegend auf der Sprach- und Handlungsebene, heruntergebrochen
sind. Aus diesem Konzept fast ginzlich herausgerechnet, findet der Gesprichs-
partner ,am anderen Ende der Leitung’ kaum Beachtung in gingigen QM-
Systemen (vgl. ebd. 125).

Angesichts dieser Lage stellt sich die Frage nach wissenschaftlich fundierten
und empirisch belegten Kriterien zur Beurteilung der Gespréachsqualitdt. Hierbei
ist nicht nur der eingangs angesprochene Transfer der Ergebnisse der Forschung
in die Anwendungspraxis eine Herausforderung, sondern auch die damit ver-
bundene Infragestellung langjéhrig etablierter Standards und géngiger Quali-
tdtsmanagement-Ansitze in Callcentern. Theoretischer und methodischer Aus-
gangspunkt bildet eine interaktive und rekonstruktive Sichtweise auf den
Untersuchungsgegenstand und die in Kapitel 3.2 erdrterten Gesprachsmerkmale
und -leistungen, die fiir die professionelle Telefonie bedeutsam erscheinen.

Mit dem Fokus auf den Gegenstand Gespréch als einen interaktiven und ko-
operativen Prozess geht es zundchst um die Beantwortung einer grundlegenden
Fragestellung: Welche Dimensionen umfasst die Gesprachsqualitdt und welche
Ebenen miissen betrachtet werden? Theoretischen Ausgangspunkt liefert hier
wohl v.a. die Frage nach den Dimensionen von Gesprichskompetenz, die in
Kap. 3.3 modelliert und illustriert wurden. Zugleich ist zu klaren, welche der in
der Branche etablierten Standards zum Gelingen von Gespréachen beitragen oder
im positiven oder negativen Sinn Einfluss nehmen auf den Gespréachsprozess.

Die Bestimmung relevanter Faktoren und Kriterien der Gespriachsqualitét er-
folgte im Rahmen der Forschungsarbeit stets datenbasiert und damit zugleich
spezifisch auf die jeweilige Kampagne bzw. den jeweiligen Gespréchstyp bezo-
gen. Mit Hinblick auf den Anwendungsbezug muss die Bestimmung von Quali-
tatsfaktoren auch die jeweiligen (kommunikativen und wirtschaftlichen) Kam-
pagnenziele berticksichtigen (vgl. Ohnemus/Engelbrecht 2017). Mit diesem
Ansatz reagieren die Untersuchungen zugleich auf die Forschungs- und Anwen-
dungsbedarfe der Auftraggeber. Der Chronologie der Forschungsarbeit entspre-
chend, werden nachfolgend die wesentlichen Stationen dieser Schwerpunktset-
zung projektbezogen dargestellt.
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4.3.1.1 Qualititsmerkmale telefonischer Verkaufsgespriche

Ein erster Ansatz liegt aus den beiden interdisziplinir angelegten Drittmittelpro-
jekten CoachOST (Entwicklung eines Coaching-Tools fiir die Optimierung von
Sprechausdrucksmerkmalen in der Telekommunikation) und SIGMUND (Se-
mantik- und emotlonsbasiertes Gesprachs-Management in der kUNDdenbera-
tung) vor. Diese wurden in den Jahren 2009 bis 2011 in Kooperation mit der
itCampus Software- und Systemhaus GmbH (heute IT Solution AG bzw. deren
europaweite Marke IT Sonix Software Excellence) durchgefiihrt, die u.a. Soft-
warelosungen fiir Callcenterunternehmen entwickelt. Der Anteil der sprech-
wissenschaftlichen Grundlagenforschung lag in der datenbasierten Ermittlung
und theoretischen Verankerung valider Qualitdtsfaktoren zur technisch-
gestiitzten und objektiven Evaluation telefonischer Verkaufsgespréiche.

Auf Basis rhetorischer und phonetischer Gesprachsanalysen wurden sechs
iibergeordnete Gesprachsqualititsfaktoren (GQF) ermittelt, die durch unterge-
ordnete Kriterien ndher definiert werden (verdffentlicht bei MeiB3ner et al. 2011,
200 f.). Diese Bestimmung erfolgte sowohl theoriegeleitet als auch datenbasiert.
Theoretischer Ansatzpunkt waren z.B. die bei Bendel (2007) aufgefiihrten ,kon-
stitutiven Elemente des individuellen Interaktionsprofils’, die zwischen stimmli-
cher Ebene, stilistischer Ebene und rhetorischer Ebene differenzieren (ebd. 235).
Grundlage fiir die datenbasierte Ableitung der Qualitdtskriterien waren rd. 840
telefonische Verkaufsgespriche aus dem Outboundgeschift verschiedener Auf-
traggeber (Gesprachskorpus I Telefonverkauf vgl. Korpusiibersicht in Anhang
A.1), die in einem ersten Schritt auf eine Auswahl positiver und negativer An-
kerbeispiele reduziert wurden. Zugleich wurden die fiir diese erste Grobklassifi-
kation relevanten und wiederkehrenden Kriterien in einem Katalog zusammen-
gefasst, der im weiteren Verlauf die Beurteilungsgrundlage zur Erfassung der
Gesprichsqualitdt und der damit verbundenen Sprechwirkung bildete.

Das Kernkorpus bilden 218 beidseitig aufgezeichnete Gespriche (Agent und
Kunde), die phasenbezogen annotiert und analysiert wurden (zur analytischen
Vorgehensweise siche Meifiner et al. 2011, 195 ff.). Diese Auswahl umfasst die
in ihrer Gesamtbewertung besonders auffilligen Gesprache des Korpus, d.h. re-
prisentative positive und negative Beispiele sowie Gesprache mittlerer Qualitét
als Vergleichsgrofle. Grundlage fiir die Annotationen bildeten die von Meifiner
und Pietschmann (ebd.) im ersten Analyseschritt ermittelten Qualitétsfaktoren
telefonischer Verkaufsgespriache, die auch als Kriterien der potenziellen Wir-
kung von Callcenteragenten auf ihre Gesprichspartner aufgefasst werden kon-
nen. Die Operationalisierung erfolgte anhand einer Matrix, die die genannten
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Qualitdtsdimensionen jeweils anhand einer Reihe bipolar angelegter Kriterien
auf einer sechs-stufigen Skala néher bestimmt (vgl. Abb. 3).

2. Gesprachspartnerorientierung

sehr kooperativ
sehr hoflich

sehr gerichtet
sehr freundlich
sehr einfiihlsam
sehr unaufdringlich

sehr unkooperativ
sehr unhéflich
sehr ungerichtet
sehr unfreundlich
sehr rlicksichtslos

o
o
o
o
o
o sehr aufdringlich

Ooooooao
Ooooooag
oooooao
Ooooooao
Ooooooaa

Abbildung 3: Auszug aus der Qualititsmatrix telefonischer Verkaufsgespriche

Dieser Kriterienkatalog bildete die Grundlage fiir eine Reihe von Sprechwir-
kungsuntersuchungen (vgl. Kap. 4.3.2). Die ermittelten Qualitdtsdimensionen
Persédnlichkeitseindruck/Authentizitdt, Situationsangemessenheit, Verstindlich-
keit, Emotionalitit, Gesprichsgestaltung, Gesprdchspartnerorientierung und
sprecherisch-stimmliche Gestaltung beziehen sich spezifisch auf hoch-
standardisierte telefonische Verkaufsgespriache und besitzen Validitdt nur fiir
diesen Gegenstandsbereich (vgl. MeiBner/Pietschmann 2011a; Pietsch-
mann/Meiflner 2011). Gleichwohl ist es nicht auszuschlieen, dass die genann-
ten Faktoren (in modifizierter Form) auch fiir face-to-face Gespriche grundle-
gend von Bedeutung sind (vgl. Neuber 2016¢, 119).

4.3.1.2 Qualititsmerkmale telefonischer Kundenbindungsgespriche

Auch im Rahmen der aufeinander aufbauenden Drittmittelprojekte Optimierung
der Gesprichsqualitdt im telefonischen Kundenservice (Pilotprojekt) und Empa-
thischer serviceorientierter Kundendialog — Deskription und Didaktisierung
(Hauptprojekt), die in Zusammenarbeit mit der davero dialog GmbH durchge-
fiihrt wurden, stellte die Ableitung wissenschaftlicher, theoretisch und empirisch
basierter Kennzeichen erfolgreicher und effektiver Gesprache den Ausgangs-
punkt der Forschungsarbeit und spiteren Schulungskonzeption dar. Durch die
sprechwissenschaftliche Grundlagenforschung galt es zu klaren, welche Fakto-
ren auf Gesprichsqualitit, Gesprachserfolg oder Kundenempfinden grundsitz-
lich Einfluss nehmen. Untersuchungsgegenstand bildeten Aufzeichnungen von
Outboundgesprichen aus verschiedenen Kampagnen der telefonischen Haltear-
beit.

Im Rahmen der ersten Pilotphase, dem o.g. Teilprojekt Optimierung der Ge-
sprdchsqualitdt im telefonischen Kundenservice wurden zwei unterschiedliche
Gesprichskorpora erhoben und in Bezug auf relevante Qualitdtsdimensionen
analysiert. Zundchst waren nur einseitige Aufnahmen der Agenten zuginglich.
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Deshalb fand in der ersten Erhebungsphase ein dreimonatiges Monitoring statt,
bei dem Gespréche iiber eine Live-Zuschaltung beobachtet und Auffalligkeiten
protokolliert wurden (vgl. Anhang A.l Gesprichskorpus IX Kundenbin-
dung_Monitoring). Zeitgleich wurden die derart beobachteten Gespréiche im Un-
ternehmen vor Ort als one-way-Aufnahmen der Agentenseite aufgezeichnet.
Insgesamt wurden 38 Gespriche aus dem Bereich der telefonischen Haltearbeit
einseitig mitgeschnitten und um die Beobachtungen und Protokolleintrige zum
Gespriachsverlauf und der Interaktionsdynamik erginzt. Ein weiteres Korpus
(ebenfalls nur als one-way-Aufzeichnung) wurde am ersten Studentenpraxistag
(2011) erhoben (vgl. Anhang A.l Gespriachskorpus VIII Studentenkam-
pagne Praxistag) das den Vergleich zwischen rhetorisch versierten (Versuchs-
gruppe: Studierende) und professionell geschulten (Kontrollgruppe: Agenten)
zulieB (s.o0. Kap. 4.2.4).

In der Auseinandersetzung mit diesen one-way-Gesprachen der Studierenden
und Agenten wurde in mehreren Expertenrunden kontinuierlich eine Bewer-
tungs- und Beurteilungsmatrix fiir die Qualitdt von Callcentergesprachen der
telefonischen Haltearbeit entwickelt. Diese umfasst die iibergeordneten Rubri-
ken Personlichkeitseindruck/Gespréichshaltung, Gesprdachsstil/Gespréchsge-
staltung und Sprechausdruck/sprecherisch-stimmliche Gestaltung, die durch
eine Reihe von Subkategorien und bipolar angelegte Adjektivpaare ndher be-
stimmt sind (vgl. Tab. 4 und 5 s.u. zu Personlichkeitseindruck und Gespréchs-
stil). Dieser Katalog wurde im Verlauf der Forschungsarbeit ausdifferenziert
und diente als Grundlage fiir die Bewertung und Analyse weiterer Gespriche.

Personlichkeitseindruck/ Gesprichshaltung

Freundlichkeit

positive Bewertung negative Bewertung
- freundlich - unfreundlich

- sachlich-neutral - tiberfreundlich
Offenheit

positive Bewertung negative Bewertung
- offen - verschlossen

- aufgeschlossen - zurlickgenommen
Empathie

positive Bewertung negative Bewertung
- empathisch/ sensibel/ verstindnisvoll - unempathisch/ unsensibel/ ignorant
- interessiert - desinteressiert

Tabelle 4: Auszug datenbasierter Analysekategorien und Qualititsdimensionen zum Persén-
lichkeitseindruck in der telefonischen Haltearbeit aus der Pilotprojektphase mit
der davero dialog GmbH
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Gesprichsstil/ Gesprichsgestaltung

Flexibilitit

positive Bewertung negative Bewertung

- flexibel - unflexibel

- individuell/ spontan - automatisiert/ abgespult
Dialogizitit

positive Bewertung negative Bewertung

- dialogisch/ interaktiv - monologisch/ dominant
- kooperativ - unkooperativ
Transparenz

positive Bewertung negative Bewertung

- transparent/ auf- bzw. erklarend/ beratend - undurchsichtig/ verschleiernd/ tiberfahrend
- verstdndnissichernd

Tabelle 5: Auszug datenbasierter Analysekategorien und Qualititsdimensionen zum Ge-
sprachsstil in der telefonischen Haltearbeit aus der Pilotprojektphase mit der dave-
ro dialog GmbH

Die auf diesen Ergebnissen aufbauenden Analysen der (fragmentarischen) two-
way-Gesprache aus dem Monitoring (vgl. Anhang A.1 Gespriachskorpus
IX_ Kundenbindung Monitoring) sollten gezielt das erfolgskritische Gespréchs-
verhalten der Agenten in der interaktiven Dimension offenlegen. Im néchsten
Schritt galt es, die identifizierten erfolgskritischen Faktoren in Zielkriterien zu
iibersetzen und fiir das Qualitdtsmanagement zu operationalisieren. Die Analy-
sen legten eine Reihe von Beobachtungen offen, die als symptomatisch fiir die
beobachteten Haltearbeits-Gespriache gelten. So wiesen viele der Gespréche eine
hohe Informationsdichte mit einer einhergehenden Themeniiberfrachtung auf.
Mitunter wurden detailreich bestimmte Leistungsinformationen erldutert, ohne
dass diese von den Kunden erfragt oder erbeten wurden. Uberdies wurden die
Informationen in der Regel zusétzlich schriftlich zugesandt, was die Relevanz
der Information zumindest in ihrer Ausfiihrlichkeit fiir ein miindliches Gespréch
in Frage stellte. Die Kunden erschienen angesichts dieser Informationsflut mit-
unter desinteressiert und wortkarg, zumal ihnen kaum Raum fiir die eigene Ge-
sprachsbeteiligung gegeben wurde. Die Folge waren stark inkomplementére Ge-
spriche. Die AuBerungen der Kunden reduzierten sich auf knappe Beitriige oder
reine Bestitigungssignale (vgl. auch Ohnemus/Engelbrecht 2017, 125). Die hier
deutlich zutage getretene Asymmetrie, die zwar grundlegendes Merkmal institu-
tioneller Kundenkommunikation ist, erscheint vor dem Hintergrund und dem
Anliegen der Kampagne problematisch. Ziel war eine emotionale Kundenbin-
dung, die tiber das personliche Gespréch erreicht werden soll. Insgesamt zeich-
neten sich die beobachteten Gespriache verschiedener Haltearbeitskampagnen
jedoch durch eine auffallend starke Un-Beteiligung der Kunden aus (vgl. dazu
auch Pietschmann 2017, 63 ff.).
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Der nachfolgende Gesprachsausschnitt (Ausschnitt 1 siche vollstdndiges Tran-
skript in Anhang A.3) zeigt neben der deutliche Asymmetrie das von der Kundin
im Verlauf des Gespraches mehrfach artikulierte Desinteresse (Turn-Nr. 4, 5
und 14) und das Beharren der Agentin auf dem Gesprichsleitfaden sowie deren
mangelnde Flexibilitdt bei der situations- und partnergerechten Gesprachssteue-
rung (Turn-Nr. 7 und 9).

Turn Transkription Gespriich (01/07) Haltearbeit IX_Kundenbindung_Moni- Sek.

N toring

1 A gutn MORgen XXX die XXX XXX XXXkasse mein NAme is XXX frau 788
XXX hab ich am TElefon

2 K JA 0,53

3 A JA/ schén dass ich sie erREIche// (hérbare Einatmung) frau 21,75

XXX wir die XXX wir informiern ja unsre mitglieder gerne
beDARFsorientiert/ das KENN sie von uns/ und mdchten aber
auch verstdrkter noch auf die wiinsche und beDURFnisse ein-
gehen kénnen/ und da wollt ma gern die MOGlichkeit nutzen
sie einmal auch persénlich FRAgen zu kénnen' auf was sie
denn Wert legen bei uns der XXX

4 K NEE ich bin allgemein zuFRIEden 1,20
5 A das is SCHON 0,62
6 K keine besonderen EINzelheiten 1,41
7 A das' das FREUT uns natiirlich zu hdrn/ frau XXX was SCHAt- 5,57
zen sie dann da besonders an uns
8 K wie gesAGT ich bin allgemein zuFRIEden 3,05
9 A also auf WAS legen sie’ w’ (Kundin unterbricht - unver- 1,26
standlich)
10 K (Kundin unterbricht - unverstandlich) 0,55
11 A JA: 0,49
12 K JA 0,28
13 A okee/ un das soll natiirlich auch so BLEIbm die SICHerheit 14,22
einfach zu HAbm/ okee// GU:T/ dann sin wir ja auch eine
XXXkasse in XXX' na/ die GRORe/ und &hm' méchten natiirlich
sie auch gerne' DIESbezuglich informieren/ is das thema
familie und kinder noch ein aktuELLes
14 K NEIN 0,92
15 A NEIN/ die sind schon erWACHSen die kinder seh ich grade ne 246
16 K JA 0,68
17 A geNAU/ dann nehm ich das thema aber RAUS/ JA// und NUtzen 2,50
sie denn zu hause auch das INterneet 2,43
18 K NEIN 1,18

Beispiel 1: Sequenz aus einem Gespréich der im Monitoring erhobenen und protokollierten
Gespriche zu den Merkmalen ,Unflexibilitdt’ und ,Asymmetrie’ (A=Agent;
K=Kunde)

Nach den Erkenntnissen der Pilotprojektphase galten v.a. Aspekte der Person-
lichkeitswirkung (hier insbesondere Authentizitét), des Eingehens auf den Kun-
den (Empathie), der Dialogizitét und Flexibilitidt sowie Aspekte der sprachlichen
und sprecherischen Gestaltung als relevante Faktoren fiir den Gespréchserfolg in
der telefonischen Haltearbeit und Kundenbindung. Diese Faktoren sollten in der

© Frank & Timme Verlag fiir wissenschaftliche Literatur 163



Hauptprojektphase anhand von Analysen beidseitiger Gespriachsaufzeichnungen
in ihrer interaktiven Dimension validiert und ggf. erweitert werden.

Das Hauptprojekt Empathischer serviceorientierter Kundendialog — Deskription
und Didaktisierung schloss inhaltlich unmittelbar an das Pilotprojekt an. Hier
galt es, die in der Pilotphase gefundenen Gesprachsmuster, -strategien und Qua-
litatsfaktoren zu spezifizieren, ihre Wirksamkeit zu validieren und nach Didakti-
sierungsmoglichkeiten fiir deren Umsetzung im Gesprichsalltag der Telefon-
agenten zu suchen. Forschungsgrundlage bildete ein Korpus von insgesamt 74
beidseitig aufgezeichneten Kundengesprichen der telefonischen Haltearbeit
(Gesprichskorpus X Kundenbindung_ Riickruf vgl. Korpusiibersicht in Anhang
A.1). Aufbauend auf den Erkenntnissen der ersten Projektphase sollten die be-
reits identifizierten Qualitdtsfaktoren auf ihre interaktive Bedeutung fiir die tele-
fonische Haltearbeit beleuchtet werden. Im Fokus standen dabei die Faktoren
(vgl. Pietschmann 2017, 47):

- Dialegizitit, die sich v.a. durch Kooperativitit, Flexibilitit und in der
Herstellung von Transparenz und Verstindlichkeit manifestiert,

- Beziehungsgestaltung, die das Nihe-Distanz-Verhalten der Agenten ge-
geniiber den Gespréchspartnern sowie die Aspekte Hoflichkeit und Empa-
thie involviert,

- Personlichkeitswirkung und Authentizitit der Agenten, die v.a. iiber
die Aspekte Individualitdt und Natiirlichkeit im Gespriachsverhalten zum
Ausdruck gebracht wird und sich stark {iber den pathognomischen
Sprech- und Stimmausdruck transportiert.

Die Aufgabe bestand im Wesentlichen darin, fiir die genannten Faktoren praxis-
taugliche Deskriptionen zu erarbeiten und diese fiir das Qualitdtsmanagement zu
operationalisieren (siche dazu die Beschreibung und ndhere Bestimmung bei
Pietschmann ebd. 48 ff.). Dies umfasste auch die datenbasierte Identifikation
von Markern, die das Auftreten oder Fehlen der o.g. Phinomene anzeigen. Diese
Bestimmung und Konkretisierung der relevanten Qualitdtsfaktoren
und -kriterien sollte den Anwendern in der Praxis (Trainer, Coaches und Agen-
ten) dazu dienen:
- ein iibereinstimmendes Verstdndnis bzw. iibereinstimmende Begriffsdefi-
nitionen der Qualitdtsfaktoren zu entwickeln und
- diese Faktoren mithilfe einer Reihe von Indikatoren in realen Kundenge-
spriachen erkennen und bewerten zu konnen.

In den genannten Punkten liegt letztlich die Hauptaufgabe anwendungsnaher
Forschung: Die gefundenen Faktoren zur Beurteilung der Gespriachsqualitit
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missen auf eine Reihe eindeutiger, handhabbarer und konkreter Kriterien zu-
riickgefiihrt werden. Dazu wurden die genannten Qualitidtsdimensionen durch
eine Reihe von Indikatoren ndher bestimmt und beschrieben, die zur Beurteilung
der Gespriachsqualitdt und des Mitarbeiterverhaltens zurate gezogen werden
konnen. Diese wurden in das Qualitdtsmanagement-System Dialog 3.0 als zent-
rale Sdulen integriert (vgl. Ohnemus/Engelbrecht 2017, 130 ff.). Derart operati-
onalisiert wurden die Faktoren: Flexibilitdit, Nihe-Distanz-Verhalten, Sprechge-
staltung, Sprachgestaltung, Konzentration auf eigene Dialoggestaltung (referiert
auf das frei produzierende oder automatisiert-reproduzierende Sprechen), Infor-
mationswert und das empathische Zuhéren. Hinzu kommen im Rahmen des neu
entwickelten Qualititsmanagement-Ansatzes eine Reihe von Faktoren, die un-
ternehmensseitig als relevant fiir die Beurteilung der Gespréchsqualitdt erachtet
werden und die sich an den Gesprichsphasen und -aufgaben orientieren (Ge-
sprachserdffnung, Anliegenkldrung usw. vgl. ebd. 130). Fiir das Qualitdtsma-
nagement im Unternehmen hat sich zur Operationalisierung eine Darstellungs-
weise der o.g. Faktoren bewdhrt, die die untergeordneten Kriterien drei
unterschiedlichen Auspragungsgraden zuordnet: ,zu wenig’, ,angemessen’ bzw.
,ausgewogen’ und ,zu viel’. Die Mittelposition steht fiir das angemessene und
im QM angestrebte erfolgreiche Mitarbeiterverhalten. Die jeweils linken und
rechten Auspriagungsgrade stehen fiir das unangemessene, erfolgskritische Ver-
halten der Mitarbeiter (vgl. Abb. 4 und 5; auch Ohnemus/Engelbrecht 2017,
130).

Flexibilitat dweno

Starke Auspragung Schwache Auspragung Schwache Auspragung Starke Auspragung

Uberflexible

Unflexible Gespriachsgestaltung

Gespriachsgestaltung

Thematisierung von

Automatisierter, starrer Unwichtigem

Gesprachsablauf

Unstrukturierter Gespréachsablauf

Fehlende Bereitschaft /Kompetenz aufgrund von Abweichungen

flexibel zu agieren und reagieren
U des Abschweift

Fehlende Spontanitat A S

Findet nicht/ nicht professionell oder

zu spat zum eigentlichen Thema

zuriick

Unsicherheit bei Abweichungen
erkennbar

Méglichkeiten zur flexiblen
Gesprachsgestaltung werden nicht
genutzt

Abbildung 4: Beispiel des im Dialog 3.0 der davero dialog GmbH operationalisierten Krite-
riums der Flexibilitat
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Die Operationalisierung der einzelnen Kriterien erfolgte jeweils anhand einer
paraphrasierenden Beschreibung der drei Auspragungsgrade. Zudem wurde fiir
jeden der genannten Faktoren eine verstindliche Beschreibung erarbeitet, wel-
che die Personalentwickler und Qualitdtsbeauftragten in die theoretischen
Grundlagen des jeweiligen QM-Faktors einfiihrt und die Kriterien erldutert. In
der Umsetzung und Bewertung kann anhand der paraphrasierenden Beschrei-
bungen das Verhalten jedes Agenten innerhalb der einzelnen Dimensionen ver-
ortet und eine Qualitdtsbewertung, die gewissermaBlen einen Trend im Ge-
spriachsverhalten des jeweiligen Mitarbeiters abzeichnet, vorgenommen werden.

Sprechgestaltung (Basis) damw

Starke Auspragung Schwache Auspragung Schwache Auspragung Starke Auspragung

Huppe

Zu wenig Sprechgestaltung li - Ubertriebene Sprechgestaltung

Unnatdrlich stockende Zu lebhafte Melodiefiihrung durch zu
Sprechweise durch z.B. mehrfache viel und/oder zu starke Betonungen
Wortfindungsstérungen,

Lautdehnungen, zu viel und/oder zu stark gliedernder
Sprechplanungsnot Melodieverlauf ohne Funktion fiir die

Monotone Melodiefiihrung durch Aussage (héufig auffallend starke
zu wenige und/oder zu schwache Melodiespriinge)
Betonungen

Zu schnelles Sprechtempo ohne
Zu langsames Sprechtempo ohne lockernde Tempowechsel
lebendige Tempowechsel
Zu wenig Pausen
Zu viele Pausen ¥

Undeutliche Aussprache Uberdeutliche Aussprache

Lautstarke nimmt ab, wird leiser,
zu leise, keine Variation

Zuriickhaltende Gestaltung des
Stimmklangs

Reproduzierendes Sprechen (wirkt

Unpassende/ tibertriebene Variation,
zu laut, Lautstarke unangemessen

Unnatirlich hoher oder tiefer
Stimmklang

Reproduzierendes Sprechen (wirkt wie

wie auswendig gelernt) auswendig gelernt)

Abbildung 5: Beispiel des im Dialog 3.0 der davero dialog GmbH operationalisierten Krite-
riums der Sprechgestaltung

Analog zur sprechwissenschaftlichen Forschungstradition stiitzt sich die Be-
stimmung der im Rahmen des Forschungsprojektes definierten und validierten
Qualitétsfaktoren auch auf Untersuchungen des Sprechausdrucks und der damit
verbundenen Sprechwirkung. Der Faktor Sprechgestaltung liefert die Basis fiir
die Identifikation auffilliger (stereotyper oder iibermarkierter) Sprechweisen,
die stark mit dem Personlichkeitseindruck und der wahrgenommenen Natiirlich-
keit und Authentizitdt der Mitarbeiter korrelieren und fiir die im Rahmen der
Forschungsarbeit eine negative Wirkung auf geschulte und ungeschulte Horer
nachgewiesen wurde. Insofern greifen die Untersuchungen zur Qualititssiche-
rung und -bewertung oftmals ineinander mit Sprechwirkungsstudien und die da-
ran gekoppelten Analysen des Sprech- und Stimmausdrucks.
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4.3.2 Untersuchungen zu Sprechwirkung und -ausdruck

Die Untersuchung der Wirkung von Gesprachen und Gesprachssequenzen pro-
fessioneller Kundentelefonate ist grundlegend fiir das gesamte Forschungspro-
jekt und bildet das Fundament der Forschungsarbeit besonders im Hinblick auf
die angestrebte Gesprichsoptimierung (Hirschfeld/Neuber 2011, 19). Dabei
konzentriert sich die Sprechwirkungsforschung im Bereich der professionellen
Telefonie einerseits auf die Identifikation und Analyse wiederkehrender typi-
scher Sprechausdrucksmuster und andererseits auf die Erfassung ihrer Wirkung
auf Laien, potentielle Kunden und Experten. Kernthemen dabei sind z.B. die
Akzeptanzbeurteilung auffilliger oder stereotyper Sprechausdrucksweisen, die
Personlichkeitswirkung der Agenten, die Gestaltung und Wirkung von Ge-
sprachserdffnungen, die stimmliche Attraktivitdt und der Verkaufserfolg oder
die Akzeptabilitit fremdsprachlicher Akzente in der telefonischen Kundenbe-
treuung. Mit diesen und anderen Fragestellungen durchzieht die Sprechwir-
kungsforschung fast alle Bereiche der Telefonieforschung. Die Untersuchung
der Sprechwirkung geht zumeist Hand in Hand mit der Analyse der prosodi-
schen Oberflache, d.h. den Merkmalen und Merkmalskomplexen des Sprech-
und Stimmausdrucks. So konnen die in den Wirkungsuntersuchungen gefunde-
nen Auffilligkeiten und Muster und deren Abbildung an der phonetischen Ober-
flache untersucht werden.

Die Ausgangsthese, der im Rahmen der einzelnen Studien nachgegangen
wird, setzt dabei an der kommunikativen Bedeutung und Wirkung der paraver-
balen Ausdrucksebene in der Interaktion an. Bei iiberwiegend gleichen Ge-
spriachsinhalten und -grundlagen aufgrund schriftlich fixierter (nicht selten
Wort-fiir-Wort) Gespréachsleitfiden wird den Agenten eine z.T. sehr unter-
schiedliche Wirkung zugeschrieben. Diese reicht von sympathisch — angemes-
sen — akzeptabel bis unsympathisch — unangemessen — inakzeptabel. Fiir diese
unterschiedlichen Wirkungen sind vielfach individuelle Sprechausdrucksweisen
und -muster verantwortlich, iber welche die auditiven und akustischen Analy-
sen Aufschluss geben. Der Untersuchungszugang erfolgt dabei sowohl quantita-
tiv als auch qualitativ, d.h. die Wirkungserfassung wird sowohl anhand von
Fallbeispielen als auch an umfangreichen Datenmengen vorgenommen.

Die ohren- und messphonetische Analyse der sprecherisch-stimmlichen
Merkmale und Merkmalskomplexe ist zugleich Grundlage fiir die Hypothesen-
bildung tiber Wirkungszusammenhénge zwischen Merkmalsauspragungen des
Sprechausdrucks und der durch sie hervorgerufenen Wirkung. Die Sprechwir-
kungsforschung legt damit nicht nur den Grundstein fiir die Modellentwicklung
und Ableitung von Algorithmen zur automatisierten Gespriachsbewertung und
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Echtzeitunterstiitzung der Agenten im Telefonie-Alltag, sondern ist zugleich
auch Mittel bei der Ableitung und Validierung von Qualititskriterien der profes-
sionellen Gespréchsfithrung. Sprechwirkungsuntersuchungen spielen daher in
sdmtlichen bisher durchgefiihrten Auftragsforschungs-Projekten eine bedeuten-
de Rolle.

Dariiber hinaus beschiftigten sich auch Einzelstudien, die in Form von Quali-
fikationsarbeiten in Kooperation mit Praxispartnern durchgefiihrt wurden, mit
Fragen der Sprechwirkungsforschung. Forschungspartner war hier v.a. die buw
Unternehmensgruppe mit Callcenterstandort in Halle/Saale. Auf Initiative des
Unternehmens sollte die Zuschreibung und Wirkung von Personlichkeitseigen-
schaften bei der Gespriachserdffnung (Pietschmann 2011 und 2008) untersucht
werden. Auch die Arbeit von Rocholl (2011 und 2008) zur Angemessenheitsbe-
urteilung des Sprechausdrucks bei der Produktvorstellung gibt Aufschluss iiber
die Wahrnehmung und Wirkung von Produktvorstellungen auf potentielle Kun-
den und Laien. Sachse (2011 und 2010) untersucht die fiir Er6ffnungssequenzen
typischen Struktur- und Sprechausdrucksmuster.

Die fiir diese Themen abgeschlossenen Kooperationsvereinbarungen umfas-
sen eine Eingrenzung der Fragestellung, die Wahl der Methode und den Entwurf
des Untersuchungsdesigns. Zudem sichern sie die Bereitstellung von Datenma-
terial sowie ggf. die Vergabe von Priamien bei erfolgreichem Abschluss der Ar-
beit. Die Qualifikanten bekommen Einblick in das jeweilige Unternehmen sowie
die Arbeit der Agenten und die Auftraggeberunternehmen stellen die notwendi-
ge Infrastruktur fiir die Datenerhebung (z.B. bei Kundenbefragungen) bereit.

4.3.2.1 Untersuchungen zu Sprechwirkung und -ausdruck anhand
priformierter Faktoren

Den Hauptstrang der folgenden Darstellungen zum Komplex der Sprechwir-
kungs- und Sprechausdrucksforschung stellen die Untersuchungen der Drittmit-
telprojekte CoachOST und SIGMUND dar. Ziel des interdisziplinir angelegten
Forschungsvorhabens war die Entwicklung einer Softwareldsung zur automati-
sierten Qualititskontrolle von Callcentergesprachen (Projekt CoachOST) und
die automatischen Erkennung krisenhafter Gespréchssituationen (Projekt S/G-
MUND) zur computerbasierten Echtzeitunterstiitzung der Agenten (siche dazu
Walther 2017; 2011; Walther/Mellouli 2017; Walther et al. 2016b; 2015). Betei-
ligte Forschungs- und Entwicklungseinrichtungen waren neben der auftragge-
benden itCampus Software- und Systemhaus GmbH das Institut fiir Wirt-
schaftsinformatik und Operations Research der MLU sowie das Fraunhofer
Institut fiir Graphische Datenverarbeitung (IGD) in Rostock. Durch eine infor-
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mationstechnologische Entwicklung, den sog. VocalCoach, sollte via Echtzeit-
analyse des akustischen Signals, insbesondere der phonetischen Oberflédche von
Agentenduferungen, das Gesprachsverhalten der Agenten in Bezug auf die zu-
vor ermittelten Gesprichsqualititsfaktoren (vgl. Kap. 4.3.1.1 z.B. Gesprichs-
partnerorientierung oder Personlichkeit/Authentizitét) ,maschinell beobachtet’
werden. Dieses automatisierte Monitoring sollte die Grundlage fiir ein systema-
tisches und objektives Qualitdtsmanagement und zielgerichtete Coachinginter-
ventionen schaffen, indem ,problematische Fille’ automatisiert erkannt und sor-
tiert werden.

Der Anteil der sprechwissenschaftlichen Forschungsarbeit lag hierbei v.a. in
den auditiven und akustischen Analysen der sprecherisch-stimmlichen Merkma-
le und Merkmalskomplexe des auf Basis der zuvor abgeleiteten Kriterien anno-
tierten Datenmaterials (840 telefonische Verkaufsgespriche aus dem Ge-
sprachskorpus I Telefonverkauf und vgl. Anhang A.1). Die auditiven Analysen
bildeten die Grundlage fiir die Formulierung von Hypothesen iiber Wirkungszu-
sammenhdnge zwischen sprecherischer Gestaltung und rhetorischer Wirkung
zur Beurteilung der Gesprachsqualitidt anhand der ermittelten Faktoren. Dafiir
wurde ,,vor allem nach mdglichst stabilen Form- und Funktionsmerkmalen in
den Gesprachsverldufen gesucht, die eine akustische Reprdsentanz im Signal
haben und somit objektiv erfassbar sind* (Hirschfeld/Neuber 2011, 22). Teilas-
pekten dieser grundlegenden Forschungsfrage nach den Zusammenhéngen zwi-
schen sprecherischer Gestaltung und rhetorischer Wirkung wurde detailliert in
den empirischen Untersuchungen von Rocholl (2008) und Sachse (2010) im
Rahmen von Diplomarbeiten nachgegangen. Der Anteil der Wirtschaftsinforma-
tik lag in der Entwicklung und Testung von Algorithmen zur automatisierten
phonetischen Merkmalsanalyse und der Bewertung der Qualitdtsfaktoren. Beide
Arbeitsanteile erfolgten in einer interdisziplinir engen Verzahnung und fortwéh-
renden Riickkopplung zwischen Wirtschaftsinformatik und Sprechwissenschaft.
Die letztendliche Implementierung und Programmierung der derart gewonnenen
Ergebnisse sollte tiber die auftraggebende itCampus Software- und Systemhaus
GmbH erfolgen.

Da die einzelnen Gespriachsphasen an die Beteiligten jeweils unterschiedliche
interaktiv und kommunikativ zu bewiltigende Aufgaben stellten, erwies sich bei
der Analyse innerhalb der Projektgruppe ein phasenspezifisches Vorgehen als
sinnvoll. Dieses orientierte sich an der fiir die untersuchten telefonischen Ver-
kaufsgespriache relevanten Abfolge von: a) Gesprichserdffnung, b) Anliegen-
darstellung, c¢) Produktvorstellung, ggf. d) Einwandbehandlung, ggf. e) Ver-
tragsabschluss und f) Gesprachsbeendigung. Die nachfolgende Darstellung der
wichtigsten Untersuchungsansétze und -ergebnisse orientiert sich an der phasen-
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spezifischen Vorgehensweise bei der Annotation und Untersuchung des Sprech-
ausdrucks und der Sprechwirkung. Von den genannten Gesprachsphasen wurden
jedoch nur die betrachtet, die in allen untersuchten telefonischen Verkaufs- und
Riickgewinnungsgesprachen als obligatorische Gesprachsphasen (bzw. Aufga-
ben) auftreten. Dies betrifft die Phasen Gesprichserdffnung, Anliegendarstel-
lung sowie die Produktvorstellung. Zwar zdhlt auch die Gesprachsbeendigung
zu den obligatorischen Gespriachsphasen, auf eine Darstellung der Ergebnisse zu
dieser Phase wird hier jedoch mit Verweis auf Meiflner/Pietschmann (2011b)
verzichtet. Abschlieend werden die Ergebnisse der globalen Gespriachswirkung
dargestellt.

Einige Gespriachsphasen haben sich dabei als besonders relevant fiir den wei-
teren Gespriachsverlauf erwiesen. Insbesondere die Phase der Gespréichseroff-
nung ist von aullerordentlicher Bedeutung fiir den weiteren Gespréichsverlauf.
Daher galt den Gesprichser6ffnungen bisher im Rahmen der Forschungsarbeit
besondere Aufmerksamkeit.

4.3.2.1.1 Gesprichseroffnung

Untersuchungen zur Phase der Gesprichseroffnung beschiftigen sich mit der
Personlichkeitswirkung und Uberzeugungskraft der Agenten (Pietschmann
2011), mit der strukturellen und prosodischen Gestaltung sowie mit der Wirkung
dieser Phase anhand der Gesprichsqualititsfaktoren (GQF von Meil3-
ner/Pietschmann 201 1a).

Bevor hier die Ergebnisse der Untersuchungen zur Sprechwirkung und proso-
dischen Gestaltung von Gesprichser6ffnungen professioneller telefonischer
Dienstleistungsgespriche erortert werden, soll auf die theoretischen Erkenntnis-
se zur kommunikativen Bedeutung dieser Gesprichsphase eingegangen werden.

e Bedeutung der Gesprichseréffnung

Die Gesprachserdffnung zihlt in telefonischen Kundengespriachen nach Bendel
(2007) zu den wichtigsten Momenten in der gesamten Interaktion. Die Beteilig-
ten definieren die Kommunikationssituation, die damit verbundenen Rollen und
sie einigen sich auf die Sprache und den Ton, der fiir den weiteren Gespréchs-
verlauf angeschlagen wird (ebd. 139; auch Linke et al. 2004, 318). Damit stehen
gleich zu Gesprichsbeginn eine Reihe interaktiver, situations- und beziehungs-
bestimmender Aufgaben an, die es moglichst angemessen, effektiv und indivi-
duell zu 18sen gilt. Gleichzeitig sind Gesprachserdffnungen im Callcenter in
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mehrfacher Hinsicht vorstrukturiert, nicht zuletzt auch durch die konventionell
geltenden Regeln fiir diese Gesprachssequenz (vgl. Bendel 2007, 150).

Sozialpsychologische Konzepte zur Eindrucksbildung und die von der sozialen
Kognitionsforschung beschriebenen Effekte, die Englich (2010) diskutiert, stiit-
zen die These, dass Eroffnungssequenzen maBigeblich Einfluss auf den Verlauf
und Ausgang telefonischer Kundengespriche nehmen. Insbesondere der erste
Eindruck, der tibertragen auf den Gegenstand Gespréch ein entscheidendes Wir-
kungsprinzip fiir die Phase der Gespriachser6ffnung darstellt, wird hier als das
Ergebnis eines komplexen Wahrnehmungsprozesses beschrieben, dessen Ergeb-
nis eine positive oder negative emotionale Bewertung von Personen und/ oder
Gegenstinden in Form eines Urteils darstellt (ebd. 2). Die Bedeutung der Ge-
sprachseroffnung fiir den Prozess der Eindrucks- und Urteilsbildung griindet
sich u.a. auf den sogenannten Primédreffekt (primacy-effect), der erstmals von
Salomon Asch (1946) beschrieben wurde. Gemeint ist ein kognitionspsycholo-
gisches Phanomen, das besagt, dass frither eingehende Informationen besser er-
innert werden und damit im Prozess der Urteilsbildung einen weitaus starkeren
Einfluss ausiiben als nachfolgende Informationen (Fiedler/Bless 2002, 136). In-
sofern kann auch der erste Eindruck als eine Erscheinungsform dieses Effektes
aufgefasst werden. Er ist das Ergebnis eines sekundenschnellen Wahrnehmungs-
und Verarbeitungsprozesses auf der Basis relativ weniger und kritisch ungepriif-
ter Informationen. Diese, in Form des ersten Eindrucks verarbeiteten Erstinfor-
mationen iiben einen enormen Einfluss auf den weiteren Interaktions- bzw. Ge-
sprachsverlauf aus.

In der Lesart des Elaboration Likelihood Models (ELM) von Petty und Caci-
oppo (1986), das die Informationsverarbeitung in zwei kognitiv unterschiedlich
aufwendige Pfade differenziert, findet die Informationsverarbeitung bei der Bil-
dung des ersten Eindrucks vorwiegend auf dem peripheren Pfad statt. Dieser
entspricht einer top-down-Verarbeitung, bei der nicht nur bestimmte Effekte wie
der o.g. primacy-effect zum Tragen kommen, sondern in der finalen Phase der
Urteilsbildung auch bestimmte Urteilsheuristiken aktiviert werden, die eine
Form automatischer Verarbeitungsprozesse darstellen. Sprechausdrucksmuster
nehmen als periphere Hinweisreize auf dieser automatischen Verarbeitungsroute
entscheidend Einfluss auf die Kategorisierung und damit auf das letztendlich
positive oder negative Urteil (ebd.).

In Bezug auf die Personenwahrnehmung korreliert ein positiver erster Ein-
druck mit Sympathie, ein negativer mit Ablehnung. Grundsitzlich wird davon
ausgegangen, dass sympathische Personen groBeren Einfluss auf das Verhalten
anderer Menschen ausiiben und damit eher eine Verhaltens- oder Einstellungs-
dnderung beim Gegeniiber herbeifithren kénnen als unsympathische Personen.
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Positive oder negative Einstellungen sind also entscheidende Faktoren fiir das
gemeinsame Handeln in kommunikativen Situationen. Ubertragen auf Gespri-
che der professionellen Telefonie wird der Priméreffekt in den Eroffnungsse-
quenzen in Form des ersten Eindrucks wirksam. Zu vermuten ist, dass der erste
Eindruck die weitere Interaktion im Gesprachsverlauf mafigeblich beeinflusst.
Insbesondere die in der Sozialpsychologie eingehend untersuchte emotionale
Bewertung sozialer Ereignisse liefert wichtige Anhaltspunkte fiir die Callcenter-
kommunikation.

e Herangehensweise

Die folgenden Ausfithrungen biindeln die Ergebnisse der einzelnen Teilstudien,
wobei der Schwerpunkt auf der Auswertung der Ergebnisse zur automatisierten
Gesprichsqualititskontrolle aus den Projekten CoachOST und SIGMUND liegt.
Hierbei ging es vorrangig um die Frage, ob und wie sich die untersuchten posi-
tiven und negativen Gesprache und Gespriachsausschnitte voneinander unter-
scheiden, bezogen auf:
- die Wirkung, die anhand der vorab definierten Qualititsfaktoren gemes-
sen wurde,
- die sprecherisch-stimmliche Gestaltung, d.h. die Ausprigung der Merk-
male und Merkmalskomplexe des Sprechausdrucks, die diese Wirkung
mit bedingen.

Grundlage der Wirkungserfassung bildeten die oben beschriebenen Qualitdtsfak-
toren telefonischer Verkaufsgespriche. Fiir die Untersuchung der Sprechwir-
kung von Eréffnungssequenzen telefonischer Verkaufsgespriche galt das Au-
genmerk v.a. dem Faktor Personlichkeit/ Authentizitit, der durch die Kriterien
Natiirlichkeit, Glaubwiirdigkeit, Kompetenz, Aufgeschlossenheit und Sicherheit
néher definiert ist (vgl. Abb. 6).

1. Personlichkeit / Authentizitat

sehr unnatrlich
sehr unglaubwiirdig
sehr inkompetent
sehr verschlossen
sehr unsicher

sehr naturlich

sehr glaubwiirdig
sehr kompetent
sehr aufgeschlossen
sehr sicher

ooooao
ooooao
oo0oo0Ooao
ooooao
Oooo0ooao
ooooao

Abbildung 6: Faktor I der Qualititsfaktoren telefonischer Verkaufsgespriache (Meifiner/
Pietschmann 2011a)
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Anhand dieser Matrix erfolgte die Wirkungsbeurteilung der Eroffnungssequen-
zen der ausgewihlten positiven und negativen Gespriachsbeispiele. Die Wir-
kungsbeurteilung erfolgte zundchst im Expertenkreis. Im Verlauf wurden die
Expertenurteile durch die Bewertungen ungeschulter Horer zusitzlich stichpro-
benartig validiert. Fiir die angestrebte automatische Messung und Bewertung der
Gesprichsqualitit wurden die Wirkungseindriicke der Experten phasenspezi-
fisch annotiert. Dabei wurde ein konkretes Gesprichsereignis (ein Turn, eine
Phrase oder auch nur ein einzelnes Wort oder eine lautsprachliche AuBerung)
mit einem Vermerk bzw. einer Bewertung zur Wirkung dieser AuBerung verse-
hen (vgl. Meifiner et al. 2011, 203 ff.). Die bipolare Anordnung der Kriterien an
den Endpunkten der Skala spiegelt das den Annotationen und Bewertungen zu-
grunde gelegte Schulnotensystem wieder. Positive Bewertungen stehen in die-
sem Katalog immer links der Skalenmitte und wurden bei der Annotation mit
diskret niedrigen Werten (1-3) angegeben. Negative Bewertungen stehen rechts
der Skalenmitte und sind in den Annotationen mit diskret hohen Werten (4-6)
angegeben.

Die statistischen Auswertungen wurden im Rahmen des interdisziplindren Pro-
jektes von Seiten der Wirtschaftsinformatik mit Hilfe der Statistiksoftware R
(vgl. Internetquelle 11) durchgefiihrt. Fiir die statistischen Berechnungen wur-
den alle einzelnen Annotationen zu den jeweiligen Qualitdtsfaktoren und dem
Sprechausdruck segmentiert, maschinell ausgezdhlt und hinsichtlich signifikan-
ter Auspragungen analysiert. Dieses Vorgehen bildete zugleich die Grundlage
fiir die angestrebte computerbasierte, automatische Klassifikation von Gespra-
chen und Gesprichsanteilen im Telefonverkauf.

e Hypothesen

Den statistischen Berechnungen und Tests lag die Hypothese zugrunde, dass die
positiven Gespriachsbeispiele signifikant bessere Bewertungen der einzelnen
Qualitatskriterien aufweisen, d.h. die Mittelwerte weiter links auf der Skala lie-
gen und damit kleiner sind, als die der Negativbeispiele. Durch die polare An-
ordnung des Kriterienkataloges konnte Normalverteilung unterstellt und belegt
werden. Mit Hilfe des t-Tests (eine Darstellung zum Vergleich von Mittelwerten
tiber den t-Test finden sich z.B. bei Kuckartz et al. 2013, 159 ff.) wurde gepriift,
ob und in welchen Kriterien sich die annotierten positiven und negativen Ge-
sprachsphasen signifikant voneinander unterscheiden. Das Signifikanzniveau
wurde auf a = 5% festgelegt (zur Vorgehensweise der statistischen Berechnun-
gen und Priifverfahren sieche Walther 2017, 180 ff.). Dies entspricht einer Irr-
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tumswahrscheinlichkeit von weniger als fiinf Prozent und liefert damit signifi-
kante Ergebnisse (vgl. Klammer 2005, 127).

In Bezug auf die Ausprigung der Merkmale und Merkmalskomplexe des
Sprechausdrucks wurde unterstellt, dass sich die positiven und negativen An-
kerbeispiele eher an den Skalenpolen (1 oder 6) bewegen. Nach dieser Hypothe-
se ist der Bereich um die Skalenmitte kennzeichnend fiir die Merkmalsauspra-
gung einer unauffilligen Sprechweise, wie z.B. in sachlich-neutralen
AuBerungen. Mit Ausnahme des Stimmklangs und der Artikulationsprizision
konnte fiir die Merkmale des Sprechausdrucks keine natiirliche Ordnung (im
Sinne von 1 = ,gut’ und 6 = ,schlecht”) unterstellt werden. Somit musste fiir die
Merkmalsauspragungen des Sprechausdrucks von einer umgekehrten Normal-
verteilung ausgegangen werden. Die beiden Pole reprisentieren auffillige und
markierte Sprechausdrucksweisen, die entsprechend positiv oder, so die Vermu-
tung, iiberwiegend negativ bewertet werden. Geméaf3 der Vorgabe, bei der audi-
tiven Analyse v.a. prosodische Auffilligkeiten zu annotieren und zu untersu-
chen, kann davon ausgegangen werden, dass eine angemessene Verwendung der
sprecherisch-stimmlichen Gestaltungsmittel in den positiven Gesprichsaus-
schnitten von den Beurteilern nicht annotiert und beriicksichtigt wurde, weil die-
se an sich unauffillig sind. Fiir die Mittelwertvergleiche der beiden Gruppen
(Positiv- und Negativbeispiele) bedeutet dies, dass die Mittelwerte der Negativ-
beispiele tendenziell ndher an den Skalenpolen liegen als die der positiven Ge-
spréche.

e Ergebnisse der Sprechwirkungsuntersuchungen anhand der GQF

Nach Auswertung der Annotationen zur Gespriachsqualitit und Wirkung zeigt
sich zunéchst der fiir die Erdffnungsphase der untersuchten Gespriache insge-
samt hohe Grad an Standardisierung und Automatisierung. Den Expertenbewer-
tungen zufolge ist Unnatiirlichkeit das dominanteste Merkmal dieser Ge-
sprachsphase. Mit rd. 45 Prozent bezichen sich die hdufigsten Annotationen (98
annotierte Sequenzen von insgesamt 218 annotierten Gespriachseréffnungen s.u.
Tabelle 6) auf die Bewertung als unnatiirlich. Nur 13,3 Prozent (29 annotierte
Sequenzen) der untersuchten Erdffnungsphasen beinhalten die Bewertung natiir-
lich.

Dieser deutliche Trend in der globalen Bewertung als unnatiirlich ist offen-
sichtlich Folge der Standardisierung in den stereotyp-floskelhaften BegriiBungen
und damit zugleich ein grundlegendes Merkmal von Erdffnungssequenzen tele-
fonischer Verkaufsgesprache. Sie zeigt sich sowohl in den positiven als auch in
den negativen Untersuchungsbeispielen (s.u. Abb. 7 — Natiirlichkeit la und
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Freundlichkeit 6a), wobei nur die Positivbeispiele auch im niedrigen, d.h. posi-
tiv konnotierten Skalenbereich (1-3) rangieren. Die Negativbeispiele rangieren
ausnahmslos im negativ konnotierten Skalenbereich (4-6).

- Natiirlichkeit - 1a e Freundlichkeit - 6a

15 — I I T T T 35 T T T I I

10 H HEE gut 4 130 E gut 1
25 || @@ schlecht | B schlecht

20

1 2 3 1 5 6 1 2 3 | 5 6
natiirlich - unnatiirlich freundlich - unfreundlich

Abbildung 7: Haufigkeitsverteilung der Annotationen zu den Wirkungskriterien Natiirlich-
keit und Freundlichkeit bei der Gesprachserdffnung

Tabelle 6 (s.u.) sind u.a. die Mittelwerte ausgewihlter, signifikanter Kriterien
der Qualitétsfaktoren zu entnehmen. In Bezug auf die Bewertung von Natiirlich-
keit belegen die Mittelwerte den Negativtrend fiir beide Gruppen, d.h. sowohl
fiir die negativ als auch fiir die positiv bewerteten Gesprachseroffnungen. Der
Mittelwert fiir Natiirlichkeit innerhalb der negativen bzw. nicht gelungenen Ge-
sprachserdffnungen (globale Phasenbewertung 4 bis 6 auf der sechsstufigen Li-
kert-Skala) liegt mit 4,97 deutlich im negativen Skalenbereich. Mit einem Mit-
telwert von 3,66 rangieren allerdings auch die gelungenen, positiven
Gespriachseroffnungen (Phasenbewertung 1 bis 3 auf der sechsstufigen Likert-
Skala) im negativen Bereich.

Wirkung der Agenten bei der Gesprichseroffnung

Gesprichser6ffnung positiv Gesprichser6ffnung negativ
(Phasenbewertung 1 bis 3) (Phasenbewertung 4 bis 6)

Rangfolge Merkmal Anzahl  Mittelwert p-Wert Anzahl Mittelwert

1. +/- natiirlich 88 3,6591 3,0060 - 10°* 39 4,9744

2. +/- freundlich 54 1,5000 0,0188%* 6 3,8333

3. +/- hoflich 14 3,6429 0,0007* 12 5,6667

4. /- positiv emotional 17 2,1765 0,0043* 7 4,2857

5. +/- motiviert 15 3,3333 0,0089* 9 4,6667

6. /- flexibel 15 3,2000 0,0012* 8 5,3750

7. +/- kompetent 11 1,5455 1,3905 - 106 11 4,8182

Tabelle 6: Auszug t-Test (einseitig) mit signifikanten* Wirkungskriterien fiir die Gesprachs-
erdffnung
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Wie die Tabelle zeigt, konnte fiir die Kriterien
- natiirlich vs. unnatiirlich, kompetent vs. inkompetent (Faktor: Personlich-
keit/Authentizitt),
- positiv emotional vs. negativ emotional, motiviert vs. unmotiviert (Faktor:
Emotionalitit),
- flexibel vs. automatisiert (Faktor: Gespriachsfiihrung) sowie fiir
- freundlich vs. unfreundlich, hoflich vs. unhoflich (Faktor: Gespréichspartner-
orientierung)
ein signifikanter Zusammenhang in positiver Richtung nachgewiesen werden.

Fiir die Gruppe der gelungenen Gesprichseroffnungen liegen die Mittelwerte
dieser Variablen entsprechend der vorab formulierten Hypothese weiter links in
Richtung des positiv konnotierten Pols auf der Skala und sind damit signifikant
niedriger als die der nicht gelungenen Gesprachserdffnungen. Nur fiir die Vari-
ablen freundlich, kompetent und positiv emotional gilt, dass sie (mit einem Mit-
telwert < 3) tatsdchlich im positiven Skalenbereich liegen. In Bezug auf die
Haufigkeit der Annotation rangieren nur die Kriterien Freundlichkeit und positi-
ve Emotionalitét auf den vorderen Plétzen (s.0.). Im Vergleich zeichnen sich die
Positivbeispiele v.a. durch die augenscheinliche Freundlichkeit (54 annotierte
Sequenzen mit einem Mittelwert von 1,5) der Agenten aus. Eine positive Grund-
stimmung bzw. Emotionalitit (mit einem Mittelwert von 2,2) wurde zudem in
17 Sequenzen der gelungenen Erdffnungen annotiert.

Fiir die anderen signifikanten Kriterien gilt, was eingangs zum Kriterium der
Natiirlichkeit beschrieben wurde: Die Gruppe der positiv bewerteten Gesprachs-
erdffnungen unterscheidet sich von den Negativbeispielen v.a. in der schwéche-
ren Auspriagung der Negativbewertung. Im Vergleich wirken diese Agenten we-
niger unnatiirlich, unhoflich, unmotiviert und unflexibel. Dennoch sind
Unnatiirlichkeit, Unhoflichkeit sowie mangelnde Motivation und Flexibilitét
nach Meinung der Experten offenbar grundlegende Kennzeichen der Phase Ge-
sprachserdffnung in telefonischen Verkaufsgesprachen.

Das maschinelle Auszéhlen der Annotation ldsst zwar nur bedingt Aussagen
zu Korrelationen zwischen den einzelnen Kriterien und dem Gesamturteil der
bewerteten Erdffnungssequenzen zu, dennoch lésst sich Folgendes festhalten:

o Unnatiirlichkeit ist das prominente Wirkungskriterium fiir die Gesprachs-
eroffnung telefonischer Verkaufsgespriache und steht in den Bewertungen
sowohl fiir die Gruppe der Positivbeispiele als auch fiir die Negativfille
an erster Stelle.
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e In den positiv wirkenden Eréffnungssequenzen werden die Agenten dar-
iber hinaus als tiberwiegend freundlich (positiv emotional) und kompetent
wahrgenommen. Zudem wirken sie weniger unnatiirlich, weniger unmoti-
viert und weniger unflexibel. Auffillig und signifikant ist aulerdem der
weniger unangenehme Stimmklang der Agenten.

e Bei den negativ beurteilten Eroffnungssequenzen ist neben der Unnatiir-
lichkeit weiterhin der unangenehme Stimmklang der Agenten auffillig.
Zudem fielen die negativ beurteilten Gespriachssequenzen v.a. auf durch
sprachliche Inaddquatheit (darunter fallt die Verwendung bestimmter
Schliissel- bzw. Reizworter oder Redefloskeln) und Unhdflichkeit ins
Gewicht.

Haufig beziehen sich die Bewertungen von sprachlicher Inaddquatheit auf inter-
ne oder externe Vorgaben und Standards der kundenorientierten Gespréchsfiih-
rung, die in der Gespriichspraxis durch eine permanente Ubertreibung ad absur-
dum gefithrt werden. Darunter fallen die callcentertypischen Superlative
(,verbale Bonbons’ oder ,magische Worter’) aber auch die Vermeidung be-
stimmter negativ konnotierter (,tragischer’) Worter und Ausdrucksweisen, da-
runter auch die vermeintliche Unsicherheit vermittelnden Konjunktivformulie-
rungen. Gerade bei der Gesprichserdffnung wirken die Identifikationssequenzen
durch diese Vermeidung allerdings 7 sehr fordernd, schroff und unhéflich. Zu-
gleich fasst diese Kategorie aber auch individuell auffdllige sprachliche Aus-
drucksweisen der Agenten, wie auffillig hdufige Partikeleinschiibe, Verzoge-
rungspartikel oder Riickversicherungssignale (tag-questions). Die Annotationen
umfassen also z.T. ganze Ausspriiche und vorgegebene Formulierungen, einzel-
ne Worter wie die hdufig gebrauchten Superlative oder nur einzelne Partikel und
Einschiibe (z.B. im oder na). Das schrankt den Aussagegehalt der Ergebnisse
stark ein, weil im Nachhinein nicht mehr zu rekonstruieren ist, welche Phéno-
mene die Annotationen tatsachlich fassen — individuelle Besonderheiten oder die
vorgegebenen sprachlichen Standards. Problematisch ist dabei die Undifferen-
ziertheit und enorme Reichweite der Kategorie ,sprachliche Adiquatheit’, so
dass im Folgenden auf Angaben und Interpretationen dazu verzichtet wird. Die
anderen Befunde zum Faktor ,Personlichkeit/Authentizitit’ belegen in weiten
Teilen die Untersuchungsergebnisse zur Bedeutung von Natiirlichkeit und Au-
thentizitdt im Kontext professioneller Telefonie von Pietschmann (2011).
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e Ergebnisse der Sprechwirkungsuntersuchungen anhand der Person-
lichkeitsfaktoren Big Five

In Bezug auf die Erfassung der Sprechwirkung interessiert auftraggeberseitig
vordergriindig die Wirkung, die Agenten beim Anruf auf ihre Kunden hinterlas-
sen. Damit wird ein hochrelevantes Thema der Personalauswahl (recruitment) in
Callcentern angesprochen, das sich in den letzten Jahren zunehmend auf diffe-
rentialpsychologische Auswahltests stiitzt. Uberpriift werden bestimmte Charak-
tereigenschaften bzw. Personlichkeitsdispositionen, die mit Kommunikativitét
und Uberzeugungskraft in Verbindung gebracht werden. Dazu zihlen ge-
wiinschte Eigenschaften der kiinftigen Agenten wie beispielsweise Gespréichig-
keit, Direktheit, Kontaktfreudigkeit, Geselligkeit, Aktivitdt oder Offenheit. Die
durch die buw Unternehmensgruppe initiierte Untersuchung von Pietschmann
(2008) ging deshalb der Frage nach, inwieweit die Sprechausdrucksgestaltung in
hochstandardisierten Erdffnungssequenzen telefonischer Verkaufsgesprache die
Wahrnehmung und Wirkung der Sprechpersonlichkeit beeinflusst und welchen
Einfluss die Personlichkeitsattribution auf das Gesprichsinteresse potentieller
Kunden hat. Aufgrund des weit verbreiteten Negativimages von Callcentermit-
arbeitern stand zu Beginn der Untersuchung die Frage, ob diese wihrend der
hochstandardisierten Gesprachseroffnungen tberhaupt differenziert wahrge-
nommen und beurteilt werden. Andernfalls wurde davon ausgegangen, dass eine
undifferenziert negative Beurteilung der Agenten das Resultat stereotyper, vor-
urteilsbasierter Verarbeitungs- und Attributionsprozesse darstellt.

In der Untersuchung beurteilten 60 Probanden (Laienhorer und potentielle
Kunden) insgesamt 20 Eroffnungssequenzen (vgl. Korpusiibersicht in Anhang
A.1 Gespriachskorpus II Eroffnung erster Eindruck) telefonischer Verkaufsge-
spriache von je zehn ménnlichen und weiblichen Agenten. Diese wurden von den
Befragten in Bezug auf die Zuschreibung und Wirkung von Personlichkeitsei-
genschaften der Callcenteragenten evaluiert. Als Grundlage fiir die Personlich-
keitsbeurteilung dienten die in der Personlichkeitspsychologie etablierten Big
Five (Extraversion, Vertriaglichkeit, Gewissenhaftigkeit, emotionale Stabilitét
und Offenheit), die in einem Fragebogen mit Hilfe der MRS-45 Skalen (minimal
redundancy scales) von Ostendorf (1990) operationalisiert wurden. Zusitzlich
wurden 11 weitere Eigenschaften erhoben, die aus rhetorischer Perspektive das
Ethos, d.h. die Glaubwiirdigkeit des Sprechers reprasentieren. AnschlieBend
wurden die Probanden nach ihrem Interesse an einer Fortsetzung des Gesprichs
mit dem jeweiligen Agenten befragt. Diese abschlieBende Frage sollte Korrela-
tionen der Personlichkeitsbeurteilung mit der Gespréachsbereitschaft offenlegen
(ausfiihrliche Ausfiihrungen zu Design und Ablauf der Untersuchung siche Pie-
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tschmann 2011, 74 ff.). Wie die statistische Auswertung ergab, verteilten sich
die Bewertungen der Gesprichserdffnungssequenzen der 20 Agenten iiber drei
anndhernd gleich verteilte Gruppen. Von besonderem Interesse fiir die Ergeb-
nisauswertung waren die Gruppen eins und drei, denen die als besonders un-
sympathisch (Cluster 1) und die als besonders sympathisch (Cluster 3) empfun-
denen Agenten angehoéren. Fiir diese beiden Cluster wurden fiber eine
Rangfolgenbildung Prototypen ermittelt, fiir die ein differenziertes Personlich-
keitswirkungsprofil erstellt wurde. Zudem ergab die anfanglich durchgefiihrte
Faktorenanalyse, dass die zusitzlich operationalisierten Eigenschaften einem
eigenen Faktor zugeordnet werden konnen. Dieser umfasst Rollenattribute wie
Natiirlichkeit, Glaubwiirdigkeit, Kompetenz, Echtheit, Aufrichtigkeit, Authenti-
zitit, Begeisterung, Emotionalitdt und Sympathie und wurde daher als Authen-
tizititsfaktor bezeichnet.

In Bezug auf die Ergebnisse dieser Wirkungsuntersuchung ist besonders inte-
ressant, dass nur die positive Bewertung dieses Faktors mit dem positiv bekun-
deten Gesprichsinteresse der Probanden korreliert. D.h. mit Agenten, die beson-
ders natiirlich, glaubwiirdig, authentisch usw. wahrgenommen werden, wiirden
potentielle Kunden signifikant hdufiger das Gesprich fortsetzen wollen. Bei Ne-
gativauspragungen innerhalb der Faktoren der Big Five sowie des Faktors Au-
thentizitit kdme es entsprechend haufiger zu Gespréchsabbriichen. Diese Ergeb-
nisse stiitzen die persuasive Bedeutung des Ethos als eine der drei wesentlichen
Determinanten im Uberzeugungsprozess. Besonders interessant ist allerdings,
dass sich die Glaubwiirdigkeit bzw. das Ethos der Agenten allein iiber den
Sprechausdruck, also die sprecherisch-stimmliche Gestaltung vermittelt. Denn
die inhaltlich-sprachliche Ebene war aufgrund der in diesen Passagen iiberaus
dominanten Skripttreue bei allen Sprechern nahezu identisch.

Im Fazit ist diese Arbeit in erster Linie ein Beleg fiir die auBerordentliche Be-
deutung des Sprechausdrucks in seiner interaktiven und persuasiven Funktion
(vgl. auch den Forschungsbericht bei Neuber 2006). Bei gleichem Inhalt wurden
die einzelnen Agenten ,nur’ aufgrund der variierenden sprecherischen Gestal-
tung z.T. sehr unterschiedlich beurteilt. Die Prosodie (bzw. sprecherisch-
stimmliche Gestaltungsmittel) ist damit fiir die Zuweisung von Personlichkeits-
merkmalen von auflerordentlicher Bedeutung (ebd. 134). Die Sympathieurteile
potentieller Kunden griinden sich v.a. auf die zugeschriebene Glaubwiirdigkeit
und Authentizitit der Agenten. In Frage zu stellen ist die Aussagekraft der Un-
tersuchungsergebnisse in Bezug auf das bekundete Gespréchsinteresse der Pro-
banden. Dies ist in erster Linie dem experimentellen Design der Befragungssitu-
ation geschuldet. Ob reale Kunden in der realen Anrufsituation nach den ersten
Gespriachssekunden tatsdchlich geneigt sind, das Gespréich aufrechtzuerhalten,

© Frank & Timme Verlag fiir wissenschaftliche Literatur 179



wenn die Agenten natiirlich, authentisch und glaubwiirdig wirken, bleibt offen.
Offen bleibt auch, wie sich authentische und nicht-authentische BegriiBungsse-
quenzen auf prosodischer Ebene formal voneinander unterscheiden, denn leider
konnte im Rahmen dieser Arbeit keine Sprechausdrucksanalyse vorgenommen
werden. Dieses Desiderat erfiillen jedoch die Untersuchungen zur sprecherisch-
stimmlichen Realisierung von Gespriachserdffnungen, die iiberwiegend auditiv
im Rahmen der Projekte CoachOST und SIGMUND, sowie kombiniert ohren-
und messphonetisch (d.h. auditiv und akustisch) von Sachse (2011) durchgefiihrt
wurden.

e Ergebnisse der auditiven Sprechausdrucksanalyse von Gesprichseroff-
nungen

Im Rahmen der o.g. Auftragsforschungsprojekte lag der Analysefokus neben der
Wirkungsbeschreibung durch Experten auf der Beschreibung von Merkmalen
und Merkmalskomplexen des Sprechausdrucks sowie auf der Identifikation
musterhafter Sprechausdrucksweisen. Das diesbeziiglich annotierte Datenmate-
rial erlaubte eine phasenspezifische Auswertung und Interpretation von Zusam-
menhingen zwischen sprecherischer Gestaltung und der Wirkung in Bezug auf
die ermittelten Qualitatsfaktoren.

Mit Blick auf die prosodische Ebene beziehen sich die hdufigsten Annotatio-
nen fiir die Positiv- und Negativbeispiele auf den tendenziell unangenehmen
Stimmbklang (100 annotierte Sequenzen), das iiberh6hte Sprechtempo (79 anno-
tierte Sequenzen), die auffallig starken Melodiespriinge (76 annotierte Sequen-
zen), die iiberhohte Sprechstimmlage (75 annotierte Sequenzen), die auffillig
bewegten Tonhdhenverldufe (57 Sequenzen) oder die im Kontrast dazu auffalli-
ge Monotonie. Dieser Kontrast fiihrt, wie Tabelle 15 zu entnehmen ist, zu einem
Mittelwert der um 3,0 (Phasenbewertung 1-3) bis 3,6 (Phasenbewertung 4-6)
rangiert und damit félschlicherweise méafige Bewegung suggeriert. Der dennoch
deutliche Trend (57 annotierte Sequenzen als ,bewegt’ vs. 29 annotierte Se-
quenzen als ,monoton’) der stark ausgeprigten Melodiebewegungen bei der Ge-
sprachseroffnung wird typischerweise begleitet von starken Melodiespriingen
mit iiberwiegend melodischen Akzenten (56 annotierte Sequenzen) und tenden-
ziell undeutlicher Artikulation (49 annotierte Sequenzen).

Entsprechend der eingangs formulierten Hypothese, nach der sich die Gespriache
der Negativgruppe durch eine Merkmalsausprigung an den Skalenpolen und die
Gespriche der Positivgruppe durch eine Merkmalsauspriagung mit Tendenz zur
Skalenmitte auszeichnen, belegen die in Tabelle 7 aufgefiihrten Werte diesen
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Trend mit Signifikanz fiir die Merkmale Stimmbklang, Artikulationsprézision,
Endmelodieverlauf und Pausenfrequenz. Die Positivbeispiele zeichnen sich im
Vergleich durch einen signifikant angenehmeren Stimmklang, eine deutlichere
Artikulation, die Tendenz zu terminalen Melodieschliissen und héufigere Pausen
aus. Signifikanz besteht zudem fiir das Merkmal Sprechtempo, allerdings trifft
hier nicht zu, was mit der Hypothese unterstellt wurde. Die positiven Ge-
spriachseroffnungen werden demnach signifikant schneller realisiert als die ne-
gativ bewerteten Eroffnungssequenzen.

Sprechausdrucksgestaltung bei der Gesprichseroffnung

Gesprichser6ffnung positiv Gespréchser6ffnung negativ
(Phasenbewertung 1 bis 3) (Phasenbewertung 4 bis 6)

Merkmal Anzahl  Mittelwert ~ P-Wert Anzahl Mittelwert ~ P-Wert

1. Stimmklang 72 3,7500 1,0184 - 10°* 28 5,0000 1,0000
(angenehm — unangenehm)

2. Tonhdhenverlauf 63 3,0794 0,1534 23 3,6522 0,8466
(bewegt — monoton) davon 44 bewegt davon 13 bewegt

19 monoton 10 monoton

3. Sprechtempo 52 2,2115 0,0286* 27 2,7778 0,9714
(zu schnell — zu langsam)

4. Melodiesprung 45 1,6222 0,1826 31 1,8065 0,8174
(stark — schwach)

5. Sprechstimmlage 54 2,1852 0,3242 21 2,3333 0,6758
(iiberhoht — zu tief)

6.  Artikulationsprizision 36 42222 0,0367* 13 4,7692 0,9634
(iiberdeutlich — undeutlich)

7. Endmelodieverlauf 30 3,5667 0,9718* 11 2,5455 0,0282*
(H]lCl"l'Ug[\l]\ ICI'HHHZ\“

8. Sprechspannung 25 2,9600 0,4128 10 3,1009 0,5872
(zu ‘:‘C\D(ll]l]l —Zu unge-
spannt)

9. Pausenfrequenz 17 4,7647 0,0314* 11 5,4545 0,9686
(zu viele — zu wenige)

10. Akzentuierungsfrequenz 13 2,2308 0,8698 8 1,7500 0,1302
(zu viele — zu wenige)

11. Pausendauer 5 4,4000 0,9695 8 2,5000 0,0305*
(zu lang — zu kurz)

12. Lautheit 9 3,6667 0,6021 2 3,0000 0,3979
(zu laut — zu leise)

13. Akzentuierungsform 72 - 0,6335 27 - 0,3665

(dynamisch — temporal — davon 39 melodisch davon 17 melodisch
eeaheIh) 22 dynamisch 03 dynamisch
0 temporal 06 temporal

Tabelle 7: Auszug Statistik — Mittelwerte und t-Test fiir die Merkmale des Sprechausdrucks

Das Fehlen weiterer signifikanter Unterschiede in den Merkmalsauspragungen
des Sprechausdrucks im Gruppenvergleich kann damit erklért werden, dass sich
aufgrund des hohen Grades an Standardisierung und Automatisierung die Ge-
sprachserdffnungen beider Gruppen kaum voneinander unterscheiden. Mit Be-
zug auf die sprecherisch-stimmliche Gestaltung von Gespriachseréffnungen tele-
fonischer Verkaufsgespriche gilt den Befunden zufolge:
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- Die Gespriachser6ffnungen werden von den Agenten in einem deutlich
tiberhohten Sprechtempo und in einer iiberhéhten mittleren Sprechstimm-
lage realisiert.

- Die Tonhohenverliufe sind iiberwiegend bewegt oder im Gegenteil auffil-
lig monoton.

- Die Artikulation ist tendenziell undeutlich.

- Auffallig sind zudem die zu vielen, iiberwiegend melodischen Akzente.

Im Gruppenvergleich fallen die Agenten der Positivgruppe durch den signifikant
weniger unangenehmen Stimmklang, die tendenziell deutlichere Artikulation,
die vermehrten Stimmsenkungen am AuBerungsende (terminale Endmelodie)
und die hiufigeren Pausen ins Gewicht. Die Merkmalsauspriagung der Negativ-
gruppe zeigt Signifikanz in Bezug auf die deutliche Tendenz zu interrogativen
Endmelodieverlaufen und die eher langen Pausen.

Dies belegt in weiten Teilen die Untersuchungsergebnisse zur Sprechaus-
drucksgestaltung telefonischer Erdffnungssequenzen von Sachse (2011) und be-
stitigt die musterhafte Verwendung der Suprasegmentalia v.a. in den Merkma-
len und Merkmalskomplexen Sprechstimmlage, Melodieverlauf und Melodie-
verlaufsdnderung, Sprechtempo und Akzentuierung. Auch finden die Erkennt-
nisse Pietschmanns (2011) zur Bedeutung von Natiirlichkeit und Authentizitéit
durch die hier dargestellten Ergebnisse der Sprechwirkungsuntersuchungen zur
Qualitdtsbewertung zusitzlich Untermauerung.

o Ergebnisse der akustischen Sprechausdrucksanalyse von Gesprichser-
offnungen

Sachse (2011) betrachtete die suprasegmentale Gestaltung der Sprechaus-
drucksweisen von Callcenteragenten wihrend der Gesprachserdffnung im Out-
boundbereich. An einem Korpus von 15 telefonischen Verkaufsgesprachen (vgl.
Korpusiibersicht in Anhang A.1 Korpus III Eréffnung Prosodie) untersuchte er
die strukturelle und prosodische Realisierung der Selbstidentifikations- und Be-
griiBungssequenzen fiinf mannlicher und zehn weiblicher Agenten. Die kombi-
niert auditive und akustische Analyse der sprecherisch-stimmlichen Gestaltung
beschreibt die Typikalitdt der Sprechausdrucksweisen von Callcenteragenten in
Gesprachserdffnungen.

Als Referenzgrofe fiir die auditiven und akustischen Analysen galten die zu
erwartenden Merkmalsauspragungen filir eine sachlich-neutrale Sprechweise.
Die auditiven Analysen im Expertenteam wurden apparativ durch akustische
Messungen mithilfe der Analysesoftware praat (Boersma/Weenink 2009; vgl.
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auch Internetquelle 12) gestiitzt. Das gehéufte Auftreten bestimmter Merkmals-
auspragungen der untersuchten prosodischen Parameter innerhalb des Korpus
deutet auf eine musterhafte Verwendung der sprecherisch-stimmlichen Mittel
bei der Sprechausdrucksgestaltung hin. Dies gilt insbesondere fiir die Merk-
malsbereiche Tonhdhe und Geschwindigkeit. Als charakteristische Formmerk-
male der prosodischen Oberfliche von Eréffnungssequenzen im Outboundbe-
reich gilt nach den Ergebnissen Sachses (vgl. 2010, 73 f.) folgendes Muster:

e Dic Sprechstimmlage (fo-Mittelwerte) wird auditiv als hoch bzw. sehr
hoch bei 79 % der untersuchten Sequenzen wahrgenommen, was auch die
akustischen Messungen bestitigen. D.h. die meisten Agenten sprechen in
den Eroffnungssequenzen hoéher als die deutsche Durchschnittsbevolke-
rung, Méanner etwa zwei Halbtone, Frauen sogar etwa vier Halbtone.

e Der Tonhéhenverlauf (fo-Varianz) wird auditiv als bewegt bzw. sehr
bewegt bei 92 Prozent der untersuchten Sequenzen wahrgenommen, was
die akustischen Messungen ebenfalls bestitigen. D.h. die Tonhdhenver-
laufe sind bewegt und die Tonhdhenverdanderungen sprunghaft.

e Der Tonhéhenumfang (fo-Minimum/Maximum) wird von den Experten
z.T. sehr unterschiedlich wahrgenommen. Die akustischen Messungen be-
legen die auditiven Expertenurteile (mittelgro3 bis groBer Tonhéhenum-
fang) groBtenteils nicht.

e Das Sprechtempo bzw. die Artikulationsrate (Vo = Silbe pro Sekunde)
wird auditiv von den Experten als hoch, z.T. sehr hoch wahrgenommen.
Mit einer durchschnittlichen Artikulationsrate der untersuchten Sequen-
zen von Vo = 6,26 Silbe pro Sekunde belegen die Messungen diesen Ein-
druck nur in der Tendenz. Ubereinstimmungen mit der gemessenen
Sprechrate zeigen sich nur bei den Extremwerten bzw. -urteilen.

e Die Akzentuierung weist in Bezug auf die Akzentposition ein fiir alle
Sequenzen sehr dhnliches Grundmuster auf. In der Form ist ein gehduftes
Auftreten mittelstarker melodischer Akzente zu beobachten, fiir die Ton-
spriinge von bis zu 8 Halbtonen gemessen wurden. Insgesamt werden vie-
le Akzente gesetzt. Differenziert akzentuiert wird ausschlielich die Frage
nach dem Gesprichspartner, nicht die fiir Kunden relevante Selbstidenti-
fikation.

Mittelwerte weisen die Merkmalskomplexe Pausenfrequenz, Pausendauer,
Lautheit und Lautheitsverdnderung auf.
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4.3.2.1.2 Anliegendarstellung

Die Untersuchungen zur Phase der Anliegendarstellung beschiftigten sich bis-
her ausschlieBlich mit der Wirkung dieser Phase anhand der GQF im Rahmen
der Forschungen zur automatisierten Gesprachsbewertung (CoachOST und
SIGMUND).

e Bedeutung der Anliegendarstellung

Bei der Prisentation des Gesprichsanliegens, die der Gespréachser6ffnung folgt,
wird in das Gespréichsthema eingefiihrt (first topic slot). Die Themaeinfiihrung
dient der Legitimation des Anrufs durch den Anrufer und muss daher vom An-
gerufenen bestitigt werden (Themaratifikation). Dies kann durch den Angerufe-
nen explizit und implizit vorgenommen werden (Werlen 1984, 244). Grundsétz-
lich konnen nicht-verabredete Gesprache, wie im gesamten Outboundbereich
der professionellen Telefonie eine spezifische Form von Priasequenzen, die sog.
pre-topic closings aufweisen. D.h. der eigentlichen Einfithrung des Themas bzw.
der Darstellung des Gespriachsanliegens geht ein pri-topisches Beendigungsan-
gebot voraus (vgl. ebd.).

,,Pra-topische Beendigungsangebote sind Versuche des Anrufers, die moglicherweise
gegebene Verletzung des fremden Territoriums zu minimieren; sie geben dem Angeru-
fenen die Moglichkeit, das Gesprach ohne Gesichtsverlust zu beenden. Haufig sind die-
se Angebote Zeichen gesteigerter Hoflichkeit.” (Werlen 1984, 244)

Mit Blick auf die untersuchten telefonischen Verkaufsgespriache, Kundenriick-
gewinnungsgesprache und auch auf die Gespriache der telefonischen Haltearbeit
wird deutlich, dass solche pre-topic closings nicht oder nur als Randerscheinun-
gen auftreten. Das Gros der Gesprache und Gesprachsgrundlagen vermeidet sol-
che Prisequenzen und die damit verbundene imageschonende Mdglichkeit der
Gesprichsbeendigung durch die Kunden.

Die Anliegendarstellung selbst weist nach Werlen (ebd.) i.d.R. Techniken der
Vermeidung von Gesichtsbedrohungen auf, indem z.B. die Anrufer ihr Anliegen
ausfiihrlich begriinden und den damit verbundenen Anspruch mit Mitteln
sprachlicher Hoflichkeit und Relativierung abschwichen und dieses vorsichtig
vortragen. Auf sprachlicher Ebene finden sich hier haufig Modalpartikel und
-verben sowie Konjunktivkonstruktionen. Auch in diesem Aspekt der ,vorsich-
tigen Themeneinfithrung’ belegen die untersuchten Outboundgespréche ein an-
deres, weniger vorsichtiges sprachliches Vorgehen. Den Gesprichsvorgaben
entsprechend sind (Unsicherheit ausdriickende) Konjunktivkonstruktionen und
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vorsichtiges Vorgehen generell zu vermeiden. In der Konsequenz erscheinen die
Agenten in der Gespriachsphase der Anliegendarstellung in Outboundgespréchen
héufig unangemessen forsch oder zudringlich, was auch auf die (verkaufsstrate-
gische) Vermeidung von imageschonenden und héflichen sprachlichen Strate-
gien zurlickzufiihren ist.

In den linguistischen Strukturbeschreibungen wird die Themeneinfithrung und
Ratifikation als Teil bzw. letzter Schritt der Gesprichseroffnung betrachtet
(ebd.). Fiir die Untersuchungen zur professionellen Telefonie hat sich eine ge-
sonderte Betrachtung der Anliegendarstellung (Themaeinfiihrung und Themara-
tifikation) als sinnvoll erwiesen, weil Callcentergespriche, besonders im Out-
bound- und Verkaufsbereich, einer eigenen, hédufig abweichenden Struktur
folgen. Datenschutzrechtliche Bestimmungen machen es beispielsweise not-
wendig, dass noch vor der Themaeinfithrung die Einwilligung zum Mithéren
oder Mitscheiden des Gesprichs eingeholt wird. In diesen Gesprichen findet
sich neben den paarigen Sequenzen (Summons — Answer, Identifikation — Ge-
genidentifikation und BegriiBung — GegenbegriiBung) zusétzlich die Paarse-
quenz Aufnahmegenehmigung einholen — Zustimmung erteilen.

o Ergebnisse der Sprechwirkungsuntersuchung telefonischer Anliegen-
darstellungen anhand der GQF

Signifikante Unterschiede in der Wirkung und Beurteilung der gelungenen und
nicht gelungenen Anliegendarstellungen betreffen v.a. die Kriterien Natiirlich-
keit, Glaubwiirdigkeit und Freundlichkeit. Wie bei den Gesprachser6ffnungen
sticht in den untersuchten Sequenzen die Wirkung von Unnatiirlichkeit (mit 103
annotierten Sequenzen, davon 73 im negativen Skalenbereich) hervor. Aufgrund
der offensichtlichen Inkongruenz von Sprach- und Sprechstil dominiert bei der
Schilderung des Gesprichsanliegens nach Expertenmeinung dariiber hinaus v.a.
die Wirkung von Unglaubwiirdigkeit (62 annotierte Sequenzen), ein Wirkungs-
kriterium, das bei den untersuchten Gesprichserdffnungen nicht von Bedeutung
war. Hier gilt, was bereits fiir die Natiirlichkeit konstatiert wurde: Die Agenten
beider Gruppen wirken im Schnitt unglaubwiirdig, wobei die Agenten der Posi-
tivgruppe signifikant weniger unglaubwiirdig erscheinen. Zudem wirkten einige
Agenten bei der Anliegendarstellung unsicher (45 annotierte Sequenzen). Fiir
beide Gruppen liegen die Mittelwerte der genannten Kriterien z.T. deutlich in
Richtung des negativen Pols. Nur in Bezug auf das Kriterium Freundlichkeit
zeigt der Gruppenvergleich mit Signifikanz den Positivtrend der gelungenen An-
liegendarstellung. D.h. die Agenten der Positivgruppe erscheinen freundlich.
z.T. auch unaufgeregt und ruhig (vgl. Abb. 8 und Tab. 8).
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Abbildung 8: Haufigkeitsverteilung der Annotationen zur Natiirlichkeit und Freundlichkeit
bei der Anliegendarstellung

In Bezug auf die Haufigkeit der Annotationen féllt bei der Prasentation des An-
liegens in telefonischen Verkaufsgesprachen in erster Linie die sprachliche In-
addquatheit ins Gewicht. Mit insgesamt 162 annotierten Sequenzen, davon 155
im negativen Skalenbereich, steht dieses Kriterium an erster Stelle, ist jedoch
nicht signifikant in Bezug auf den Mittelwertvergleich zwischen den positiven
und negativen Anliegendarstellungen. Gleiches gilt fiir die Beurteilung der spre-
cherischen Gestaltung, die von den Experten fiir beide Gruppen als unangemes-
sen beurteilt wurde (vgl. Tab. 8). Auch wenn die Bewertungen von sprachlicher
und sprecherischer Angemessenheit keine signifikanten Aussagen im Gruppen-
vergleich zulassen, legen sie ein grundlegendes Problem der untersuchten An-
liegendarstellungen offen: Die augenscheinliche Inkongruenz von Sprach- und
Sprechstil. Auf der Inhaltsebene bringen die verschiedenen Leitfadentexte den
Kunden gegeniiber zwar Anerkennung und Wertschdtzung zum Ausdruck. Auf
der Ebene des Sprechausdrucks kommunizieren die Agenten zugleich (meist
unbewusst), dass die Kunden nicht individuell angesprochen und gemeint sind
und der mit der vermeintlichen Belohnung verbundene Zuspruch sozusagen ,am
FlieBband’ produziert wird. Verantwortlich hierfiir ist, nach Auffassung der
Sprechwirkungsforschung, der pathognomische Ausdruck. Dieser zeigt die situ-
ationsbezogene emotionale Befindlichkeit des Sprechenden an und liefert bei
der Aufnahme und Verarbeitung von Geduflertem dem Horer wichtige Informa-
tionen zur Situationsdefinition (vgl. Hirschfeld et al. 2008, 776). Im vorliegen-
den Fall zeigt der pathognomische Ausdruck u.a. an, ob die Agenten die auf der
sprachlichen Ebene zum Ausdruck gebrachte Anerkennung tatsichlich meinen
oder diese floskelhaft und ohne innere Beteiligung (re-)produzieren.
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Wirkung der Agenten bei der Schilderung des Gesprichsanliegens

Gesprichsanliegen positiv Gesprichsanliegen negativ
(Phasenbewertung 1 bis 3) (Phasenbewertung 4 bis 6)

Rangfolge Merkmal Anzahl Mittelwert  p-Wert Anzahl  Mittelwert

1. +/- sprach. addquat 118 5,0763 0,4047 44 5,1136

2. +/- natiirlich 82 3,5976 4,1655 - 10* 21 4,7619

3. +/- sprech. annehmbar 41 4,1463 0,0536 32 4,6250

4. +/- glaubwiirdig 45 3,2667 0,0008* 17 4,6471

5. +/- freundlich 41 1,6585 5,0779 - 10-* 12 4,5000

6. /- sicher 32 4,1563 0,0356* 13 4,7692

7. +/- ruhig 24 2,7917 0,0042%* 18 4,1667

Tabelle 8: Auszug t-Test mit signifikanten* Wirkungskriterien fiir die Anliegendarstellung

Die Ergebnisse der einseitigen t-Tests belegen signifikante Unterschiede zwi-
schen beiden Gruppen fiir die genannten und in der Tabelle markierten Krite-
rien. Der Testhypothese entsprechend bestétigt sich die Annahme, dass die
Gruppe der positiven Beispiele in der Bewertung der Kriterien weiter links auf
der Skala in Richtung des positiven Pols liegen. Zusammenfassend lésst sich in
Bezug auf die Wirkung der Agenten bei der Anliegendarstellung festhalten:

- Die Anliegendarstellungen der untersuchten telefonischen Verkaufsge-
spriche fallen insgesamt durch einen unangemessenen Sprach- und
Sprechstil negativ ins Gewicht. Die hdufigsten Annotationen beziehen
sich dabei auf den Sprachstil, der héfliches und imageschonendes Vorge-
hen vermissen lésst.

- Zugleich steht die iiber sprachliche Mittel und Floskeln ausgedriickte
Kundenorientierung im Kontrast zur sprecherischen Realisierung, die v.a.
Anzeichen von tibermarkierter Freundlichkeit tragt.

- Im Vergleich werden die Agenten der Positivgruppe signifikant als weni-
ger unnatiirlich, unglaubwiirdig, unsicher und zugleich als freundlich und
ruhig wahrgenommen.

- Die Agenten der Negativgruppe erscheinen tendenziell unfreundlich und
unruhig.

e Ergebnisse der auditiven Sprechausdrucksanalysen von Anliegendar-
stellungen

Bei der Sprechausdrucksgestaltung treten in beiden Gruppen wiederum relativ
dhnliche Merkmalsauspragungen auf. Wie im Fall der Gesprichser6ffnung
spricht dies in erster Linie fiir eine stereotype Verwendung der sprecherisch-
stimmlichen Ausdrucksmittel. Zugleich untermauert dieses Ergebnis die
(Un-)Angemessenheitsbeurteilung der sprecherischen Gestaltung durch die Ex-
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perten, welche die prosodische Gestaltung im Grofteil der untersuchten Félle als
unangemessen ablehnen. Signifikante Unterschiede liegen nur fiir die Merkmale
Stimmklang, Sprechstimmlage, Tonhdhenverlauf und Akzentuierungsform vor
(s.u. Tab. 9).

Sprechausdrucksgestaltung bei der Schilderung des Gesprichsanliegens

Gesprichsanliegen positiv Gesprichsanliegen negativ
(Phasenbewertung 1 bis 3) (Phasenbewertung 4 bis 6)

Merkmal Anzahl  Mittelwert ~ P-Wert Anzahl  Mittelwert ~ P-Wert

1. Stimmklang 102 44314 0,0035* 24 5,0000 0,9965
(angenehm — unangenehm)

2. Endmelodieverlauf 67 2,4328 0,3513 42 2,5952 0,6487
(interrogativ — terminal)

3. Akzentuierungsfonn 62 26 melodisch 0’9825 32 16 melodisch 0,01 75%
(dynamisch — temporal davon 15 dynamisch davon 12 dynamisch
melodisch) 21 temporal 4 temporal

4. Sprechtempo 52 2,4038 0,9229 39 2,0513 0,0771
(zu schnell — zu langsam)

5. Artikulationsprézision 49 4,5306 0,0921 39 4,8205 0,9079
(iiberdeutlich — undeutlich)

6. Sprechstimmlage 68 3,4853 0,9512 20 2,8000 0,0488*
(iiberh6ht — zu tief)

7. Tonhdhenverlauf 54 3,9815 0,0129* 29 5,0690 0,9871
(bewegt — monoton) davon 26 bewegt davon 7 bewegt

28 monoton 22 monoton

8. Sprechspannung 44 3,5455 0,7138 16 3,2500 0,2862
(zu gespannt — ungespannt)

9. Melodiesprung 24 1,6667 0,6585 30 1,6557 0,3415
(stark — schwach)

10. Pausenfrequenz 28 5,4286 0,8720 25 5,0800 0,1281
(zu viele — zu wenige)

11. Pausendauer 9 2,8889 0,7120 13 2,3846 0,2881
(zu lang — zu kurz)

12. Lautheit 15 3,0667 0,6124 6 2,8333 0,3876
(zu I‘dUl Zu \L.‘l.\k.‘)

13. Akzentuierungsfrequenz 9 2,0000 0,0993 9 2,5556 0,9007

(zu viele — zu wenige)

Tabelle 9: Auszug Statistik — Mittelwerte und t-Test fiir Merkmale des Sprechausdrucks

Die geringe Differenzierung der sprecherisch-stimmlichen Ausdrucksmittel in
den Positiv- und Negativbeispielen (s.u.) ldsst eine musterhaft-stereotype
Sprechweise vermuten. Kennzeichnend dafiir sind die folgenden Merkmalsaus-
pragungen:
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Grundlegend treten in beiden Gruppen bei der Anliegendarstellung iiber-
wiegend steigende Endmelodieverldufe auf.

Das wiederkehrende Melodiemuster erweckt in Kopplung mit den auffal-
lig starken Melodiespriingen den Eindruck momnotoner Tonhéhenbewe-
gungen.

Das Sprechtempo ist schnell mit wenigen Pausen, die Artikulation unprd-
zise.
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- Die Agenten der Positivgruppe fallen signifikant durch einen weniger un-
angenehmen Stimmklang sowie durch weniger monoton anmutende Ton-
héhenverldufe ins Gewicht.

- Die Agenten der Negativgruppe zeigen bei der Akzentuierungsform ein
weniger ausgeglichenes Verhdltnis von melodischen, dynamischen und
temporalen Akzenten. Dariiber hinaus fallen sie im Vergleich signifikant
durch das Sprechen in iiberhohter Sprechstimmlage ins Gewicht.

Das letztgenannte Merkmal ist zugleich das prominenteste Unterscheidungskri-
terium nicht nur innerhalb der gelungenen und nicht gelungenen Anliegendar-
stellungen, sondern auch zwischen den Phasen Gespriachseroffnung und Ge-
spriachsanliegen. Wihrend das Sprechen in iiberhohter Sprechstimmlage ein
grundlegendes Merkmal fiir die Gesprichserdfthung darstellt, gilt dies nicht fiir
die Anliegendarstellung. Das anhaltende Sprechen mit iiberhohter Stimme und
die damit verbundene (Uber-)Markierung von Freundlichkeit fiihren offenbar,
zumindest unter den Experten, zu einer Ablehnung des Sprechstils. Dieses Er-
gebnis liefert den quantitativen Beleg fiir die qualitativen Befunde Rothes
(2011) zur qualitativen Musteranalyse von reproduzierenden und frei realisierten
Sequenzen leitfadenbasierter Gespréche.

4.3.2.1.3 Produktvorstellung

Neben den Untersuchungen zur automatisierten Gespriachsbewertung aus den
Projekten CoachOST und SIGMUND befasst sich die Studie von Rocholl (2008)
mit dieser Gesprichsphase, die in die Untersuchung (Korpus IV_Produkt-
vorstellung Angemessenheit vgl.) auch Laienhorer, d.h. potentielle Kunden,
einbezieht. Dariiber hinaus widmet sich Bartusch (2013) dem Zusammenhang
von prosodischer Gestaltung und dem Verkaufserfolg einzelner Agentinnen. Die
fiir die Bewertung ausgewdhlten Merkmale des Sprechausdrucks in Sequenzen
telefonischer Verkaufsgesprache stammen ebenfalls aus der Phase der Produkt-
vorstellung (Korpus V_Produktvorstellung_Verkaufserfolg vgl. Korpusiibersicht
in Anhang A.1). Im Gesamtbild zeigt sich, dass die untersuchten Produktvorstel-
lungen als wenig iiberzeugend und angemessen beurteilt werden. Ankniipfend
an die vorangegangenen Kapitel werden zunichst die Ergebnisse zur automati-
sierten Gespriachsbewertung dargestellt. Im Anschluss werden die Ergebnisse
von Rocholl (2011 und 2008) zur Angemessenheitsbeurteilung und von Bar-
tusch (2012) zum Zusammenhang zwischen prosodischer Gestaltung und Ver-
kaufserfolg skizziert.
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e Bedeutung der Produktvorstellung

Die Phase der Produktvorstellung ist in Telefonverlaufsgesprachen von beson-
derer Bedeutung. Die Kunden sollen zum Kauf des Produktes angeregt werden
bzw. in den Gesprichen zur Kiindiger-Riickgewinnung den bereits gekiindigten
Vertrag verlangern oder umwandeln. Die den untersuchten Gespriachen zugrun-
deliegenden Leitfaden sehen hier typischerweise eine sogenannte Nutzen-
Argumentation vor, welche die potentiellen Vorteile des Kaufs fiir den Kunden
erdrtert. Zugleich werden dabei die wesentlichen Produktinformationen iibermit-
telt, was von den Agenten einige Sachkenntnis erfordert, insbesondere bei kun-
denseitigen Nachfragen zu Produkt- und Vertragsdetails. Wie in keiner anderen
Gesprichsphase ist hier v.a. die Fachkompetenz der Kundenberater gefragt. Zu-
gleich scheint das strategische und argumentative Vorgehen bei der Produktvor-
stellung in besonderer Weise ausschlaggebend fiir den Persuasionserfolg. Viel-
fach sind die Produktvorstellungen im Outboundbereich schriftlich vorgeplant
und weisen schriftsprachliche und verkaufsfloskelhafte Formulierungen auf.

e Ergebnisse der Sprechwirkungsuntersuchung von Produktvorstellun-
gen anhand der GQF

Auch bei der Produktvorstellung steht die sprachliche Inaddquatheit mit 400 an-
notierten Sequenzen (davon 389 im negativen Skalenbereich vgl. Anhang A.5)
an erster Stelle. Im Vergleich zur Phase des Gespréichsanliegens ist sie hier zu-
gleich signifikantes Unterscheidungskriterium zwischen den gelungenen und
den nicht gelungenen Produktvorstellungen. Einschriankend gilt allerdings die
eingangs beméngelte Validitit und unzureichende Schirfe dieses Kriteriums, da
nicht ausgeschlossen werden kann, dass sich ein Gutteil der Annotationen auf
individuelle Auffilligkeiten und nicht auf iiberindividuelle Gepflogenheiten und
Standards bezieht. Die Mittelwertvergleiche der Positiv- und Negativbeispiele
ergeben zwar einen signifikanten Unterschied, der mit einer Differenz kleiner
als 0,2 zwischen beiden Gruppen allerdings nur sehr gering ausfillt (Tab. 10).
Dabei ist der Mittelwert der Negativbeispiele geringfiigig kleiner, was bedeutet,
dass diese, entgegen der Testhypothese, durch weniger sprachliche Inaddquat-
heit auffallen. Obwohl dieses Ergebnis in seiner Auspragung nur als Tendenz
gewertet werden kann, ist es wenig plausibel und belegt wohl in erster Linie die
mangelnde Validitit dieser Kategorie.
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Wirkung der Agenten bei der Produktvorstellung

Produktvorstellung positiv Produktvorstellung negativ

(Phasenbewertung 1 bis 3) (Phasenbewertung 4 bis 6)
Rangfolge Merkmal Anzahl Mittelwert  p-Wert Anzahl  Mittelwert  p-Wert
1. +/- sprachl. addquat 259 5,2703 0,9693 141 5,1064 0,0307*
2. +/-sicher 61 3,8525 0,0059* 68 4,4853 0,9941
3. +/- natiirlich 53 3,5283 3,5889 - 107* 52 5,0962 1,0000
4.  +/- flexibel 36 2,9167 0,0032* 24 4,2083 0,9968
5. +/- kompetent 40 2,1000 4,6022 - 107 16 4,5000 1,0000
6. +/- freundlich 29 1,5172 6,2595 - 10°%* 24 4,1667 1,0000
7. +/- ruhig 21 2,2857 4,8246 - 10°* 21 4,4762 1,0000

Tabelle 10: Auszug t-Test mit signifikanten* Kriterien fiir die Produktvorstellung

An zweiter Stelle rangiert mit insgesamt 129 Annotationen die Sicherheit bzw.
Unsicherheit der Agenten, ein Kriterium, das bei der Gesprachser6ffnung und
Anliegendarstellung kaum eine Rolle spielt. Nach den Big Five (Costa/McCrae
1992) zahlt die Sicherheit in den Faktor Neurotizismus und damit in die Dimen-
sion, die Unterschiede zwischen emotionaler Robustheit und Empfindsamkeit
beschreibt (vgl. Bert/Goldschmidt 2006, 95). Eine naheliegende Interpretation
fiir die Bedeutung dieses Kriteriums bei der Produktvorstellung ist, dass wenn es
im Gespriach um die Sache bzw. das eigentliche Kernthema geht, Souverénitit in
der Sache gefordert und angemessen ist. Offenbar ist hier, mehr als in den ande-
ren Phasen, eine sichere Ausstrahlung gefragt, die emotionale Stabilitdt und
Kompetenz vermittelt. Untermauert wird diese Vermutung durch die Annotatio-
nen (56 annotierte Sequenzen) zur Kompetenz. Mit einem Mittelwert von 2,1
(s.o0. Tab. 10) liegen die Positivbeispiele deutlich am positiven Pol der Skala und
unterscheiden sich signifikant von den Negativfillen.

Automatisierung - 5a Kompetenz - 1d
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Abbildung 9: Haufigkeitsverteilung der Annotationen zu Flexibilitdt und Kompetenz bei der
Produktprisentation
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Im Vergleich wirken die Agenten also weniger unsicher und zugleich kompe-
tent, wenn die Produktvorstellung als gelungen bewertet wurde. Ein ebenso
prominentes Unterscheidungskriterium ist die Flexibilitit in der Gespréchsfiih-
rung (s.0. Abb. 9). Die Agenten der Positivgruppe reagieren bei der Produktvor-
stellung flexibel auf Nachfragen und Einwidnde ihrer Gespriachspartner, worin
sie sich signifikant von den Agenten der Negativgruppe unterscheiden. Wie in
den anderen Gespriachsphasen wirken die Agenten auch bei der Produktvorstel-
lung unnatiirlich, wobei die Agenten der Positivgruppe signifikant weniger un-
natiirlich wirken als die der Negativgruppe.

e Ergebnisse der auditiven Analyse von Produktvorstellungen

Bei der Sprechausdrucksgestaltung dominieren mit den hdufigsten Annotationen
(379 annotierte Sequenzen vgl. Anhang A.5) die interrogativen Endmelodiever-
ldufe und die monotonen Melodieverldufe (163 annotierte Sequenzen). In beiden
Merkmalsauspragungen gibt es jedoch kaum nennenswerte Unterschiede zwi-
schen den gelungenen und nicht gelungenen Produktvorstellungen (Tab. 11).
Signifikante Merkmalsauspragungen zeigen im Gruppenvergleich die Merkmale
Sprechstimmlage, Melodiesprung, Sprechspannung und Lautheit. Demnach fal-
len die Agenten der Negativgruppe durch eine hohe Sprechstimmlage, ausge-
prigte Melodiespriinge, eine hohe Sprechspannung und Lautheit ins Gewicht.

Sprechausdrucksgestaltung bei der Produktvorstellung

Produktvorstellung positiv Produktvorstellung negativ
(Phasenbewertung 1 bis 3) (Phasenbewertung 4 bis 6)

Merkmal Anzahl Mittelwert ~ P-Wert Anzahl Mittelwert ~ P-Wert

1. Stimmklang 88 4,5568 0,0168* 54 4,9630 0,9832
(angenehm — unangenehm)

2. Sprechtempo 50 1,9400 0,0116* 50 2,3800 0,9884
(zu schnell — zu langsam)

3. Artikulationsprizision 52 4,1731 0,7659 48 3,9167 0,2341
(iiberdeutlich — undeutlich)

4.  Akzentuierungsform 41 o 0,0223* 58 o 0,9777
(dynamisch — temporal davon 17 melodisch davon 37 melodisch
melodisch) 19 dynamisch 13 dynamisch

5 temporal 8 temporal

5. Sprechstimmlage 47 3,9787 0,9976 49 2,8980 0,0024*
(iiberhoht — zu tief)

6. Melodiesprung 36 1,9167 0,9760 57 1,5263 0,0240*
(stark — schwach)

7.  Sprechspannung 36 3,6944 0,9626 39 2,9487 0,0374*
(zu gespannt — zu unge-
spannt)

8. Lautheit 21 4,3810 0,9996 14 2,5714 0,0004*
(zu |11U1 Zu \UINL‘)

Tabelle 11: Auszug Statistik — Mittelwerte und t-Test fiir Merkmale des Sprechausdrucks
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Insgesamt zeichnet sich bei der Produktvorstellung folgendes Bild:

- Die Phase der Produktvorstellung zeichnet sich auf sprecherischer Ebene
vor allem durch steigende Melodieverliufe am AuBerungsende bzw. Fra-
geintonation aus. Naheliegend ist die Vermutung, dass die Agenten auf
Stimmsenkungen zugunsten der Rederechtssicherung verzichten.

- Durch die hidufige Wiederholung dieses Intonationsmusters entsteht der
Eindruck von Monotonie in der Melodiefiihrung.

- Das Sprechtempo ist schnell bis sehr schnell, fir die Gruppe der Positiv-
beispiele sogar signifikant schneller als fiir die Negativbeispiele, verbun-
den mit einer undeutlichen Artikulation.

- Die Akzentuierungsform ist iiberwiegend melodisch, wobei in der Gruppe
der gelungenen Produktprisentationen die dynamischen Akzente iiber-
wiegen und ein fast ausgeglichenes Verhéltnis zwischen dynamischen und
melodischen Akzenten besteht. Hierin unterscheiden sie sich signifikant
von der Negativgruppe.

- Auffillig sind die fiir beide Gruppen starken Melodiespriinge, wobei die-
se bei den Negativbeispielen signifikant stirker ausgepragt sind als in den
Positivfillen.

Irritierend sind die Ergebnisse in Bezug auf die Pausierung und Akzentuierung.
Demnach werden tendenziell zu viele, eher lange Pausen gemacht und zu weni-
ge Akzente gesetzt. Das steht jedoch in Widerspruch zu den Erkenntnissen der
qualitativen Untersuchung Rocholls (2011).

e Wirkung und Angemessenheitsbeurteilungen telefonischer Produktvor-
stellungen

An einem weiteren Korpus telefonischer Verkaufsgespriche (Korpus
IV_Produktvorstellung Angemessenheit vgl. Korpusiibersicht in Anhang A.1)
untersucht Rocholl (2011 und 2008) die charakteristischen Sprechausdruckswei-
sen der Agenten wihrend der Produktvorstellung und bezieht in ihre Untersu-
chung zur Untermauerung der Expertenmeinung erstmals Laienhérer mit ein.
Theoretischer Ausgangspunkt ist die Bedeutung des Sprechausdrucks fiir den
Verstehensprozess und dessen begiinstigender Wirkung beim Einsatz angemes-
sener sprecherischer und stimmlicher Mittel (Rocholl 2011, 29). Folglich steht
im Zentrum der Untersuchung die Einschitzung globaler Angemessenheit in
Bezug auf die Auspriagungen einzelner Merkmale und Merkmalskomplexe des
Sprechausdrucks. Aus einem Teilkorpus von ca. 620 Gespriachen einer Telefon-
verkaufskampagne wihlt sie 11 Gespriachspassagen der Produktvorstellung aus,
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davon 2 Beispiele mit einer addquaten und 9 mit einer {iberwiegend inadédquaten
sprecherisch-stimmlichen Gestaltung (zur Begriindung des Ungleichgewichts in
der Auswahl angemessener und unangemessener Horbeispiele sieche Rocholl
2011, 31). Diese subjektive Auswahl wurde im Verlauf der Untersuchung durch
11 ungeschulte Horer validiert. Bei der miindlichen Befragung sollten die Pro-
banden nach einmaliger Darbietung der Horbeispiele die fiir sie besonders auf-
filligen Merkmale der Stimme und Sprechweise benennen. Uber die Befragung
von Laien sollte gewdhrleistet werden, dass tatsdchlich saliente, d.h. subjektiv
auffallige und pertinente, subjektiv relevante Merkmale und Merkmalskomplexe
der Sprechausdrucksweisen von Callcenteragenten identifiziert werden (vgl.
ebd. 32). Zudem wurden die Laien (potenticlle Kunden) in den Interviews um
freie Angaben zur Wirkung der Agenten gebeten. Die Ergebnisse der Laienbe-
fragung wurden abschlieend durch Bewertungen und auditive Analysen im Ex-
pertenkreis gepriift und ergénzt. Als Analysewerkzeug diente der geringfiigig
modifizierte Sprechausdruckskatalog von Bose (2003).

In Bezug auf die Wirkung ergab die Laienbefragung im Wesentlichen Angaben
zu den Kategorien Personlichkeit bzw. Individualitét, Natiirlichkeit, Freundlich-
keit, Persuasivitit, Professionalitit und Kompetenz (vgl. Rocholl 2008, 59 ff.):

- In den von den Laien als Positivbeispiele identifizierten Produktvorstel-
lungen wirken die Agenten tiberwiegend angenehm, natiirlich, freundlich,
persdnlich, kompetent, professionell und iiberzeugend.

- In den von den Laien als Negativbeispiele identifizierten Produktvorstel-
lungen wirken die Agenten iiberwiegend unangenehm, aufgesetzt, unna-
tiirlich, unpersénlich, unbeteiligt und mechanisch, inkompetent, unprofes-
sionell und iiberredend.

Die Ergebnisse der Laienbefragung decken sich nur in Teilen mit den Resultaten
der Projektarbeit (Coach-OST und SIGMUND s.0.). Ubereinstimmungen gibt es
v.a. in Bezug auf die Natiirlichkeit. Hierfiir belegen beide Untersuchungen die
aulerordentliche Relevanz dieses Kriteriums. Die Positivbeispiele zeichnen sich
in beiden Untersuchungen durch einen deutlich héheren Grad an Natiirlichkeit
aus als die Negativbeispiele. Die Expertenbewertungen zur Natiirlichkeit inner-
halb der Projektarbeit fallen allerdings vergleichsweise streng aus. Der Mittel-
wert der gelungenen Produktvorstellungen ist zwar signifikant kleiner (Mittel-
wert Positivgruppe = 3,5 vs. Mittelwert Negativgruppe = 5,1 s.o. Tab. 11),
dennoch liegt er im negativ konnotierten Skalenbereich. Ubereinstimmungen
zwischen beiden Untersuchungen gibt es dariiber hinaus fiir die Kriterien Kom-
petenz und Freundlichkeit, die sich im Rahmen der Projektarbeit ebenfalls als
signifikante Unterscheidungskriterien fiir die Positiv- und Negativbeispiele her-
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auskristallisiert haben. Das im Projekt prominenteste, wenn auch unscharfe Kri-
terium der sprachlichen Addquatheit spielt in der Untersuchung Rocholls keine
Rolle und wurde weder explizit erfragt (es sollte die Wirkung des Sprechaus-
drucks und der Agenten beschrieben werden) noch genannt. Ebenfalls keine Re-
levanz besitzen die Kriterien Sicherheit und Flexibilitdt. Hierzu ergab die freie
Assoziation der potentiellen Kunden zur Wirkung der Agenten bei der Produkt-
vorstellung nur eine einzige Nennung (vgl. Rocholl 2008, 60 f.). Neben der Na-
tiirlichkeit standen fiir die Probanden Eigenschaften im Vordergrund, die sich
fiir die Positivbeispiele
- auf die Individualitat (menschlich, personlich, individuell, lebendig, ju-
gendlich, dynamisch, aufgeweckt),
- oder die Sympathie (angenehm, ansprechend, sympathisch, zugeneigt)
der Agenten beziehen.

In Negativfillen wihlten die potentiellen Kunden oft Begriffe
- die das Nihe-Distanz-Verhalten der Agenten thematisieren (aufdring-
lich, distanzlos, zudringlich, penetrant, fordernd, iiberredend, zu kumpel-
haft, iibermotiviert, zu locker, flapsig, iiberheblich),
- dariiber hinaus wurde hiufig die fehlende innere bzw. personliche Betei-
ligung der Agenten kritisiert: unpersonlich, unbeteiligt, wenig engagiert,
desinteressiert, emotionslos, gelangweilt, mechanisch und runtergerattert.

Diese fiir die Beziehungskonstitution wichtigen Eigenschaften bildet der Krite-
rienkatalog zu den Gesprichsqualititsfaktoren, der die Beurteilungsgrundlage
fiir die Studien zur automatisierten Qualititskontrolle darstellte, nicht oder nur
unzureichend ab. Finzig der Faktor Gesprichspartnerorientierung enthilt eines
der o.g. Kriterien. Fiir Laien bzw. potentielle Kunden scheinen allerdings die
vielen Regelverstofie auf der Beziehungsebene besonders schwer ins Gewicht zu
fallen, was die Nennungen und Assoziationen anhand der Negativbeispiele in
vielfacher Hinsicht belegen. Gekennzeichnet sind diese offenbar durch eine
permanente Ubertreibung oder Ubermarkierung im Sinne eines ,zu viel’ (s.o.
tibermotiviert, zu kumpelhaft usw.) und ,zu nah’ (s.o. zudringlich, distanzlos,
fordernd usw.) oder im Sinne eines ,zu wenig’ (s.o. unpersonlich, unbeteiligt,
emotionslos usw.) in der Lesart des Modells der Beziehungsarbeit nach Watts
2005. Anders formuliert: Die Negativbeispiele zeichnen sich nach Meinung po-
tentieller Kunden und Laien in erster Linie durch das fehlende Maf} angemesse-
nen Verhaltens auf der Beziehungsebene aus und sind gekennzeichnet von
Ubertreibung und Ubermarkierung auf der einen sowie Gleichformigkeit und
Monotonie auf der anderen Seite.
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e Ergebnisse der auditiven Sprechausdrucksanalysen telefonischer Pro-
duktvorstellungen durch ungeschulte Horer

In Bezug auf die Sprechausdrucksgestaltung bei der Produktvorstellung zéhlen
das Sprechtempo (mit 95 Anmerkungen der 11 Probanden zu den Horbeispie-
len) und die Pausenhéufigkeit (mit 89 Anmerkungen der Probanden zu den
Horbeispielen) zu den markantesten Merkmalen fiir Laien. Demgegeniiber gilt
die Sprechstimmlage (mit nur 34 Anmerkungen der Probanden zu den Horbei-
spielen) als der am wenigsten bewusste Einflussfaktor fiir potentielle Kunden
und Laien. Charakteristisch sind demnach in erster Linie das auffillig hohe bzw.
zu hohe Sprechtempo sowie die wenigen und tiberwiegend kurzen Pausen. Dar-
tiber hinaus identifizierten die Probanden die fehlenden Tempovariationen, die
als monoton wahrgenommen wurden.

Bei allen Befragungsteilnehmern, also Laien und Experten, dominiert der
Eindruck eines tiberwiegend reproduzierenden Sprechstils (vgl. Rocholl 2008,
53). Die Beurteilungen des Sprechstils als frei vs. reproduzierend legen zugleich
eine Korrelation mit der Angemessenheitsbewertung nahe. In den als angemes-
sen beurteilten Produktvorstellungen fallen die Urteile zum Vortragstil in iiber
70 Prozent zugunsten einer freien Formulierungs- und Gestaltungsweise aus. Im
Umkehrschluss bedeutet dies, dass eine als reproduzierendes Sprechen wahrge-
nommene Produktprisentation als unangemessen beurteilt wird; ein fiir die Pra-
xis hochst relevantes Ergebnis (vgl. Bendel 2011b, 177), nicht zuletzt wegen
seines Aussagegehalts iiber die Wahrnehmung und Wirkung auf Laienhorer.
Einschrinkend muss allerdings erwédhnt werden, dass die Laienurteile bei
Rocholl in Bezug auf die globale Angemessenheit stark streuten und keine der
ausgewihlten Gesprichspassagen einvernehmlich als angemessen beurteilt wur-
de. Eine Tendenz zugunsten zweier Agenten liel sich dennoch ausmachen
(Rocholl 2011, 52).

Unterschiede in den Merkmalsausprigungen zwischen den als angemessen
oder unangemessen beurteilten Produktvorstellungen bestehen fiir die Merkmale
und Merkmalskomplexe Artikulationsprizision und Stimmklang. Demnach un-
terscheiden sich die Agenten der als angemessen beurteilten Produktprisentatio-
nen durch die folgenden Merkmalsausprigungen (vgl. ebd. 49):

- In Bezug auf die Klangfiille fallen die Agenten durch eher klangvolle
Stimmen auf (,mittel’ bis ,klangvoll’).

- In Bezug auf die Artikulationsprizision unterscheiden sich die Agenten
durch eine eher prizise Aussprache (,mittel’ bis ,prizise’). Die Agenten
der unangemessenen Produktprisentationen fielen z.T. durch die sehr un-
prdazise Artikulation auf.
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Obwohl die von Rocholl (2008) untersuchten Gesprichspassagen aus einem mit
dem CoachOST Projekt vergleichbaren Verkaufskorpus stammen (Grundlage
waren 620 telefonische Verkaufsgespriche mit dem Angebot einer Wochenend-
flatrate im Bereich der Mobiltelefonie), kommt sie in Bezug auf die charakteris-
tische Sprechausdrucksgestaltung zu abweichenden Ergebnissen. Die in ihrer
Erhebung sehr markanten Merkmale Sprechgeschwindigkeit, Pausenhéufigkeit
und Pausenfrequenz spielen den Ergebnissen der Projektarbeit folgend (s.0.) bei
der Produktvorstellung nur eine sehr untergeordnete Rolle. Das gilt insbesonde-
re fiir den Merkmalskomplex der Pausierung. Im Rahmen der Projektarbeit ran-
gieren Pausendauer (mit 53 Annotationen) und Pausenfrequenz (mit nur 24 An-
notationen) in den insgesamt 218 untersuchten Produktvorstellungen buch-
stiblich auf den letzten Pldtzen. Zudem belegen die Mittelwerte einen genau ge-
genteiligen Trend: Fiir die Produktvorstellung in positiver wie negativer Aus-
priagung charakteristisch sind demnach in der Tendenz eher lange und viele Pau-
sen (s.o. Tab. 11). Dieses Ergebnis steht jedoch in Widerspruch zu den
Befunden Rocholls und wirft damit verschiedene Fragen auf.

Nach Rocholl (2011, 41), und darin stimmt sie z.B. mit Bose (1994, 137) iiber-
ein, sind die zu wenigen und kurzen Pausen sowie die hohe Sprechgeschwindig-
keit ein Merkmal des reproduzierenden Sprechstils. Dieser tritt auch in den Pro-
duktprisentationen aus Korpora der Projektarbeit zur automatisierten
Gesprachsbewertung (CoachOST und SIGMUND) deutlich zutage und ist zu-
mindest fiir die Negativbeispiele charakteristisch. Es stellt sich also die Frage,
warum hier die Messwerte eine entgegengesetzte Merkmalsauspragung belegen.
Unklar ist zudem, warum auch der Merkmalskomplex Pausierung mit ver-
gleichsweise wenigen Annotationen zu Buche schligt; zdhlt doch die Pausierung
nach Rocholl zu den markantesten Merkmalen bei der Produktvorstellung. Die
Erkldrung, dass in den unterschiedlichen Korpora, an denen hier geforscht wur-
de, tatsdchlich unterschiedliche Phinomene auftreten, d.h. dass die Agenten
einmal auffillig viele und lange, das andere Mal auffillig wenige und kurze
Pausen machen, scheint vor dem Hintergrund der Leitfadenbasierung beider Ge-
spriachsdatensitze eher unwahrscheinlich. In beiden Korpora weisen ndmlich die
Sprechweisen der Mitarbeiter typische Merkmale des reproduzierenden Spre-
chens auf, wozu auch die geringe Pausendauer und -hiufigkeit, die Rocholls
Analysen eindeutig belegen, zihlen. Als Ursache fiir diese widerspriichlichen
Befunde sind in diesem Zusammenhang eventuell Gewohnungseffekte der Un-
tersucher denkbar. Diese miissten dann allerdings auch fiir die Wahrnehmung
und Beurteilung der anderen Merkmalsbereiche des Sprechausdrucks ange-
nommen werden, was die Ergebnisse so nicht belegen.
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Ubereinstimmungen gibt es in beiden Untersuchungen in Bezug auf das
Merkmal Sprechgeschwindigkeit. Zwar rangiert diese nach der Haufigkeit der
Annotationen (mit insgesamt 100 annotierten Sequenzen) im Rahmen der Pro-
jektarbeit erst an vierter Stelle, zumindest sind sich aber die verschiedenen Ho-
rergruppen tiber die Ausprigung dieses Merkmals einig. Demnach ist eine hohe
bis sehr hohe Sprechgeschwindigkeit charakteristisch in Produktprisentationen
telefonischer Verkaufsgespriche. Ubereinstimmungen gibt es auch in Bezug auf
die Tonhohenverldufe. Diese werden in beiden Untersuchungen iiberwiegend als
gleichformig bis monoton beschrieben. Schlieflich stimmen die verschiedenen
Horergruppen in den Untersuchungen auch in Bezug auf die Merkmale Sprech-
stimmlage und Melodiesprung iiberein. Demnach werden die Produktvorstel-
lungen in einer eher hohen Sprechstimmlage mit starken Melodiespriingen reali-
siert.

e Untersuchung zum Einfluss sprecherisch-stimmlicher Merkmale auf
den Verkaufserfolg

Die Studie von Bartusch (2013) wurde als Qualifizierungsarbeit im Fach Psy-
chologie an der Humboldt-Universitit Berlin vorgelegt. Bartusch untersucht den
Einfluss des Sprechausdrucks auf den Erfolg von Agentinnen in telefonischen
Verkaufsgesprichen (Korpus V_Produktvorstellung Verkaufserfolg vgl. Kor-
pusiibersicht in Anhang A.1). In die Untersuchung wurden nur Aufnahmen
weiblicher Kundenberater einbezogen, weshalb im Folgenden das generische
Femininum verwendet wird. Als Erfolgskriterien galten, neben den ausgewihl-
ten sprecherisch-stimmlichen Parametern, die wahrgenommene Annehmlichkeit
und Vertrauenswiirdigkeit der Kundenberaterinnen, die mit dem realen Erfolg
der Gespriche, dem Produktverkauf, statistisch auf Zusammenhinge tiberpriift
wurden. Das Elaboration-Likelihood-Model (ELM) von Petty und Cacioppo
(1986) stellt den theoretischen Bezugsrahmen dieser Arbeit dar. Demnach ge-
winnen periphere Hinweisreize, wie z.B. die Attraktivitit oder die Stimme und
Sprechweise einer Person, an Einfluss auf die Urteilsbildung im Persuasionspro-
zess, wenn die Voraussetzungen fiir eine kognitiv aufwendige Informationsver-
arbeitung auf zentralem Pfad (z.B. durch mangelnde Ressourcen, mangelndes
Wissen, Konnen oder Wollen) nicht oder nur gering gegeben sind. Grundsitz-
lich kann davon ausgegangen werden, dass die Informationsverarbeitung im
Allgemeinen vorrangig zugunsten des peripheren Pfades ablduft, da Personen
bei der Verarbeitung i.d.R. tiber begrenzte Zeit und Ressourcen verfiigen (vgl.
Bartusch 2013, 4).
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Anhand von Gesprichsaufnahmen 32 unterschiedlicher Callcenteragentinnen
wurde die Beurteilung der Parameter Sprechgeschwindigkeit, mittlere Sprech-
stimmlage, Stimmumfang, Redefluss und Artikulation sowie die Anmutung der
Stimme (angenehm — unangenehm) und die Vertrauenswiirdigkeit durch 44 Pro-
banden (Rater) untersucht. Die fiir die Untersuchung ausgewihlten Aufnahmen
stammen aus einem Korpus von insgesamt 259 telefonischen Verkaufsgespri-
chen (35 Agentinnen und 7 Agenten). Ausgewihlt wurden letztendlich nur die
Aufnahmen der weiblichen Kundenberater, da die Aufnahmen der ménnlichen
Sprecher nur wenige Variationen im Sprechausdruck aufwiesen. Zur Kontrolle
der Inhaltsvariable wurden aus allen Gesprichen Ausschnitte (ca. 35 Sek. lang)
aus der Phase der Produktvorstellung ausgewihlt. Diese erfolgte bei allen Agen-
tinnen sprachlich sehr einheitlich in enger Orientierung am Gesprichsleitfaden.
Die Beurteilung dieser Sequenzen erfolgte in einem computergestiitzten, auditi-
ven Ratingverfahren unter Verwendung eines eigens entwickelten Fragebogens
zur Erfassung der o.g. sprecherisch-stimmlichen Parameter und der Wirkung
(vgl. ebd. 31 ff.). Die Ergebnisse des Ratings wurden statistisch mit den realen
Ergebnissen (dem erfolgreichen oder nicht erfolgreichen Produktverkauf) der
Gespriche verkniipft, um so den Einfluss der erhobenen Sprechstimmparameter
auf den Gesprichsverlauf zu untersuchen.

Wie die Ergebnisse der statistischen Priifverfahren und Tests belegen, konnte
von den acht formulierten Testhypothesen nur eine mit signifikanten Ergebnis-
sen belegt werden (ebd. 48 ff.). Demnach sprachen die Agentinnen, die im Sinne
des Produktverkaufs erfolgreiche Gespriche fiihrten, nach Urteil der Probanden
im Rating in einer hohen Sprechstimmlage. Fiir alle anderen erhobenen Parame-
ter konnte kein statistisch positiver Wirkungszusammenhang zwischen den in
den Hypothesen definierten Merkmalsausprigungen und dem Gesprichserfolg
nachgewiesen werden. Demnach korreliert eine im Rating als angenehm und
vertrauenswiirdig beurteilte Agentinnenstimme nicht mit dem tatséchlichen
Verkaufserfolg der Agentinnen. Gleiches gilt fiir das fliissige Sprechen, die
deutliche Artikulation und das mittlere Sprechtempo. Allerdings ist die Beurtei-
lung der Vertrauenswiirdigkeit und Empfindung der Agentinnenstimme aus-
schlaggebend fiir die Platzierung im Ranking. Alle Rater sollten nimlich zum
Abschluss an den Hortest erste, zweite und dritte Pldtze fiir die analysierten
Stimmaufnahmen vergeben (ebd. 52 f.). Einfluss auf die Platzierung im Ranking
haben demnach nicht nur die zugeschriebene Vertrauenswiirdigkeit und die an-
genehme Stimmempfindung sondern auch die Variablen Artikulation (undeutlich
— deutlich) und Stimmumfang (klein — groB).

In Bezug auf das erklirte Ziel der Arbeit, d.h. den Nachweis der persuasiven
Wirkung ausgewihlter sprecherisch-stimmlicher Parameter, liefert nicht nur die
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Forschungslage ein eher widerspriichliches Bild (vgl. ebd. 20 ff.). Auch die Er-
gebnisse der Untersuchung geben Anlass zur Diskussion. Signifikante Korrela-
tionen zwischen den operationalisierten sprecherisch-stimmlichen Merkmalen
und dem tatsdchlichen Gesprichserfolg gibt es einzig fiir die Variable Sprech-
stimmlage. Fiir alle anderen erhobenen Merkmale konnte kein signifikanter Zu-
sammenhang nachgewiesen werden. Allerdings legen die Ergebnisse stimmphy-
siologischer Untersuchungen in Callcentern (vgl. Kap. 4.3.6) die generelle
Tendenz zum Sprechen in iiberhohter Stimmlage der Mitarbeiterinnen im Call-
center offen. Als interindividuelles Merkmal wire jedoch die hohe Sprechstim-
mlage kein sicherer Indikator fiir den Persuasionserfolg.

Auch die Gefallensurteile der Stimmanmutung und Sprechweise haben keinen
Einfluss auf den Gesprichserfolg (Ablehnung der Haupthypothesen), wohl aber
auf das Ranking der Agentinnenstimmen. Die Analyseergebnisse belegen in ers-
ter Linie die verhdltnismédBig grofe Streuung der Urteile in Bezug auf die
Merkmalsausprigungen der erhobenen Parameter der Stimme und Sprechweise
der Agentinnen. In der abschlieBenden Diskussion werden die schwachen und
iiberwiegend statistisch nicht signifikanten Zusammenhinge mit der von den
Probanden im Feedback z.T. benannten grofen Ahnlichkeit der Stimmaufnah-
men erkladrt. Angesichts der Streuung der Analysewerte ist diese Erklidrung al-
lerdings fragwiirdig. Mit Bezug auf die Untersuchungsergebnisse von Steinkopf
et al. (2010) interpretiert die Autorin ihre Befunde und sieht einen weiteren Be-
leg dafiir, dass subjektive Empfindungen der Stimme und Sprechweise keinen
Einfluss auf den Gesprichserfolg nehmen, wohl aber die objektiv gemessenen
Merkmale. Hierin liegt zugleich die Crux der Untersuchung, in der von vornhe-
rein keine objektive (d.h. messphonetische) Messung einzelner Merkmale statt-
fand, geschweige denn eine Eichung der Rater im Vorfeld zum Horversuch
(ebd. 58). Ein weiterer kritischer Punkt in der Anlage des Untersuchungsdesigns
bezieht sich auf die Auswahl der Horausschnitte. Diese stammen aus einem sehr
standardisierten Teil der Gesamtgespriche, der Produktvorstellung. Sprachliche
wie v.a. sprecherische Routine bis Automatisierung scheinen in diesen Dialog-
passagen nahezu vorprogrammiert. Fiir ungeschulte Horer ist die auditive Ana-
lyse von sprecherisch-stimmlichen Parametern eine Herausforderung. Hier
miissten die Probanden zunichst durch die Darbietung verschiedener Stimuli in
die Analyse eingefiihrt und geeicht werden.

4.3.2.1.4 Gesamteindruck

Die phasenspezifische Betrachtungsweise folgte der Annahme, dass in einzelnen
Gespréichsphasen unterschiedliche kommunikative Kompetenzen der Agenten
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zum Gelingen der Gespriche beitragen. Dieses Vorgehen ermdoglicht zwar eine
isolierte Detailanalyse der fiir die untersuchten Gespréache besonders relevanten
Gespriachsphasen (Gesprichseroffnung, Anliegendarstellung und Produktvor-
stellung), zugleich widerspricht dieses Vorgehen aber der Wahrnehmung und
Bewertung authentischer Gespréachsereignisse unter Realbedingungen, in denen
die Perzeption und Rezeption sich auf Komplettgespriche, nicht aber auf her-
ausgeloste Gesprichsteile bezieht. Deshalb wurde im Rahmen der Drittmittel-
projekte zur automatisierten Gespriachsbewertung (CoachOST und SIGMUND)
im Vorfeld zur phasenspezifischen Bewertung und Detailanalyse zunéchst der
Gesamteindruck der Gespriache erhoben. Die Vorgehensweise gleicht dabei im
Wesentlichen der bei der Bewertung der einzelnen Gesprachsphasen, d.h. die
Gesprache (Korpus I Telefonverkauf vgl. Korpusiibersicht in Anhang A.1)
wurden von den Experten zundchst auf Basis des Schulnotensystems einer Ge-
samtbewertung als ,gelungen’ oder ,nicht gelungen’ unterzogen. Im Anschluss
erfolgte die Annotation der Gesamtgespriche in Bezug auf relevante und auffil-
lige Kriterien der Qualitédtsfaktoren (Meiiner/Pietschmann 2011a) sowie eine
Detailanalyse der sprecherisch-stimmlichen Merkmale.

e Ergebnisse Sprechwirkungsuntersuchung zur Gesamtwirkung telefoni-
scher Verkaufsgespriiche

Im Gesamteindruck dominiert in den untersuchten Gespriachen nach Meinung
der Experten die Wirkung von Unnatiirlichkeit. Sie zdhlt zugleich zu den grund-
legenden Kennzeichen telefonischer Verkaufsgesprache, wobei die positiv wir-
kenden bzw. gelungenen Gespréche signifikant weniger unnatiirlich wirken als
die nicht gelungenen Gespriache. Gleiches gilt fiir die Wirkung von Sicherheit,
Aufdringlichkeit und Motiviertheit (s.u. Tab. 12), d.h. die Agenten der unter-
suchten Verkaufsgespriche wirken im Gesamteindruck tendenziell unnatiirlich,
unsicher, aufdringlich und unmotiviert.

Die Agenten der Positivgruppe unterscheiden sich durch die signifikant
schwichere Auspriagung dieser Negativwirkung in den genannten Kriterien von
denen der Negativbeispiele. Die Mittelwerte liegen hier zwischen 3 und 4 auf
der sechs-stufigen Skala.
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Gesamteindruck der Agenten in telefonischen Verkaufsgesprichen

Gesamteindruck positiv Gesamteindruck negativ

(Gesprachsbewertung 1 bis 3) (Gesprachsbewertung 4 bis 6)
Rangfolge Merkmal Anzahl Mittelwert  p-Wert Anzahl  Mittelwert  p-Wert
1. +/- natiirlich 350 3,3429 4,5244 - 102* 194 4,8041 1,0000
2. /- sicher 211 4,0047 2,6089 - 1070* 168 4,5952 1,0000
3. +/- freundlich 251 1,6016 1,3362 - 1024 94 4,0638 1,0000
4. /- aufdringlich 129 3,1705 1,7953 - 10715* 127 4,8661 1,0000
5. +/- flexibel 148 2,4257 2,0984 - 10719% 87 4,5402 1,0000
6. /- motiviert 98 3,6735 0,0003* 117 4,3419 0,9997
7. +/- glaubwiirdig 126 2,8413 1,1812 - 10713* 87 4,5517 1,0000

Tabelle 12: Auszug t-Test mit signifikanten® Wirkungskriterien in der Gesamtbewertung

Fiir die Kriterien Freundlichkeit, Flexibilitidt und Glaubwiirdigkeit besteht eben-
falls ein signifikant positiver Wirkungszusammenhang, zumal mit positiver
Merkmalsausprigung fiir die Gruppe der gelungenen Gespréche (s.o. Tab. 12).
Die Agenten der Positivgruppe wirken freundlich (Mittelwert = 1,60), flexibel
(Mittelwert = 2,43) und glaubwiirdig (Mittelwert =2,84). Die Agenten der Nega-
tivgruppe demgegentiiber unfreundlich (Mittelwert = 4,06), unflexibel (Mittel-
wert = 4,54) und unglaubwiirdig (Mittelwert = 4,55). In Bezug auf die Haufig-
keit der Annotationen nehmen die genannten Kriterien Rang 3, 5 und 7 ein.

Das Kriterium Freundlichkeit zdhlt in den Faktor Gesprachspartnerorientie-
rung, der im Wesentlichen fiir die Beziehungsgestaltung in den Gespriachen ver-
antwortlich ist und damit Aspekte des Néhe-Distanz-Verhaltens und der Empa-
thie der Agenten beriihrt. Die Flexibilitdit z&hlt nach der Lesart der
Gesprichsqualititsfaktoren (MeiBner/Pietschmann 2011a) in den Faktor Ge-
sprachsfiihrung, der fiir den mehr oder weniger flexiblen, situations- und part-
nerangemessenen Umgang mit dem Gesprichsleitfaden steht.
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lb“ T | T I I h() T T T T 1 L

140 N cut 1 70 E cut
B schlecht B schlecht

120

100

80

20 E

1 2 3 | 5 6
freundlich - unfreundlich flexibel - automatisiert

Abbildung 10: Haufigkeitsverteilung der Annotationen zu Freundlichkeit und Flexibilitdt in
Telefonverkaufsgesprichen
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Dominanteste Wirkungskriterien der Gespriichsphasen im Vergleich

Gespriichseréffnung (I) Gesprichsanliegen (IT) Produktvorstellung (IIT)
Merkmal Anzahl Merkmal Merkmal Anzahl
+/- natiirlich 127 +/- sprachl. addquat 162 +/- sprachl. adiquat 400
+/- freundlich* 60 +/- natiirlich 103 +/- sicher 129
+/- hoflich 26 +/- sprech. annehmbar 73 +/- natiirlich 105
+/- pos. emotional* 24 +/- glaubwiirdig 62 +/- flexibel* 60

+/- motiviert 24 +/- freundlich* 53 +/- kompetent® 56
Einwandbehandlung (IV) Vertragsabschluss (V) Gesprichsbeendigung (VI)
Merkmal Anzahl Merkmal Merkmal Anzahl
+/- sprachl. addquat 117 +/- sprachl. addquat 77 +/- sprachl. addquat 117
+/- freundlich* 42 +/- natiirlich 27 +/- freundlich 42

+/- natiirlich 42 +/- sicher 22 +/- natiirlich 42

+/- kooperativ* 39 +/- ruhig*® 18 +/- sicher* 39

+/- kompetent® 38 +/- flexibel* 16 +/- glaubwiirdig* 33

Tabelle 13: Phasenbezogene Darstellung der wichtigsten Wirkungskriterien (Kriterien* mit
signifikant positiver Ausprigung in den gelungenen Gesprachsbeispielen)

Mit Blick auf die in den einzelnen Gesprichsphasen relevanten Unterschei-
dungskriterien (vgl. Kriterien* in Tab. 13) bestétigt sich auch bei der Gesamtbe-
urteilung die Relevanz der hier genannten Kriterien Freundlichkeit und Flexibi-
litat. Nur die Glaubwiirdigkeit spielt bei der Phasenbewertung als
Unterscheidungskriterium, mit Ausnahme bei der Gespridchsbeendigung, eine
eher untergeordnete Rolle.

e Ergebnisse der auditiven Sprechausdrucksanalyse zur Gesamtwirkung
telefonischer Verkaufsgespriche

Im Hinblick auf die angestrebte automatisierte Qualitdtsbewertung und das
technisch gestiitzte Monitoring sollten die auditiven Analysen der Gesamtge-
sprache valide Form-Funktions-Beziehungen offenlegen und zeigen, welche
Auspragungsgrade der Merkmale des Sprech- und Stimmausdrucks zu bestimm-
ten Qualititsbewertungen flihren. Dazu wurde bei der Gesamtbewertung be-
trachtet, in welchen Merkmalsauspragungen des Stimm- und Sprechausdrucks
sich dem auditiven Expertenurteil zufolge die gelungenen und nicht gelungenen
Telefonverkaufsgesprache (hoch) signifikant voneinander unterscheiden. Am
auffalligsten ist demnach (s.u. Tab. 14):
- der unangenehme Stimmklang, der im Vergleich bei den Agenten der Po-
sitivgruppe als weniger unangenehm empfunden wird,
- die tUberwiegend monotonen Melodieverliufe, die im Vergleich bei der
Gruppe der Positivbeispiele weniger stark ausgepréagt sind,
- die iiberhohte Sprechstimmlage als signifikantes Merkmal der Sprechwei-
se der Agenten der Negativgruppe,
- die iiberwiegend melodischen Akzente der Sprechweise der Positivgruppe.
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Sprechausdrucksgestaltung in telefonischen Verkaufsgesprichen

Gesprichsbeendigung positiv Gesprichsbeendigung negativ

(Phasenbewertung 1 bis 3) (Phasenbewertung 4 bis 6)
Merkmal Anzahl Mittelwert ~ P-Wert Anzahl Mittelwert ~ P-Wert
1. Stimmklang 391 43171 3,6063 - 10°1%% 188 49362 1,0000
2. Tonhdhenverlauf 257 4,1401 0,0033%* 21 4,7083 0,9967
3. Sprechstimmlage 286 3,1469 0,9999 166 2,5602 0,0001**
4. Lautheit 74 3,8784 0,9992 47 2,9362 0,0008%**
5. Akzentuierungsart 49 5,1500 0,0020%* 27 6,0000 0,9980

Tabelle 14: Auszug Statistik — Mittelwerte und t-Test fiir Merkmale des Sprechausdrucks

Die Ergebnisse in Bezug auf die Lautheit entsprechen der eingangs (vgl. Kap.
4.3.2.1) formulierten Hypothese, wonach die Abweichung von der Skalenmitte
auffillig und als Abweichung von der angemessenen Sprechweise zu bewerten
ist und damit Ausdruck der Negativbewertung ist.

Diese Ergebnisse zur Gesamtanmutung lassen auch Schliisse fiir die Optimie-
rung der Gespriache in der professionellen Telefonie ziechen. Demnach sollten
MaBnahmen zu einer gezielten Stimm- und Sprechausdrucksschulung der Kun-
dendienstmitarbeiter unbedingt in die berufliche Aus- und Weiterbildung inte-
griert werden. Im Sinne des in Kapitel 3.3 abgeleiteten Kompetenzbereichs der
Ausdrucksgestaltung (und Konstitutivitit) sollten Didaktisierungsmafinahmen
an der differenzierten Sprechausdrucksfiahigkeit und dem reflektierten Einsatz
sprecherisch-stimmlicher Gestaltungsmittel ansetzen, um unbeabsichtigte und
ungiinstige Wirkungen der Kundenberater zu reduzieren.

4.3.2.2 Merkmale prototypischer Sprechausdrucksweisen ausgewéihlter
Wirkungsfaktoren telefonischer Verkaufsgespriche

Bei diesen ebenfalls phaseniibergreifenden Untersuchungen sollten mdgliche
Zusammenhédnge zwischen der sprecherisch-stimmlichen Gestaltung in Form
typischer Parameterkonstellationen und der Wirkung ausgewahlter Qualitdtskri-
terien ermittelt werden. Die im Rahmen der Projekte CoachOST und SIGMUND
initiierte Hypothesenbildung zum Zusammenhang bzw. der Auspriagung spre-
cherisch-stimmlicher Gestaltungmittel und konkreter Wirkungszuschreibungen
(vgl. dazu MeiBner/Pietschmann 2011b) wurde innerhalb der Lehrveranstaltung
»Theorien und Anwendungen der Rhetorik” im Modul 09 des Masterstudien-
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gangs Sprechwissenschaft (im Jahr 2012) weiter verfolgt. Im Zentrum der Be-
trachtungen standen die fiir den Interaktionsverlauf als besonders wichtig erach-
teten Eigenschaften wie z.B. Natiirlichkeit und Glaubwiirdigkeit (Faktor: Per-
sonlichkeit/Authentizitit), —Kooperativitit und  Freundlichkeit (Faktor:
Gespréchspartnerorientierung) sowie Kompetenz und Sicherheit (Faktor: Per-
sonlichkeit/ Authentizitét).

Nachfolgend sollen die Ergebnisse zu mdglichen Zusammenhidngen von
Sprech-Stimmausdruck und Wirkung der genannten Kriterien gebiindelt darge-
stellt werden. Die Untersuchungen gingen mit einer umfangreichen Recherche
der bereits beschriebenen Merkmals- bzw. Parameterkonstellationen prototypi-
scher Sprechausdrucksweisen einher. Vor diesem Hintergrund wurden Analysen
am eigenen Material durchgefiihrt. Grundlage bildeten die nach den Gespréchs-
qualitdtsfaktoren (Meiner/Pietschmann 2011a) annotierten 221 telefonischen
Verkaufsgesprache (Korpus I Telefonverkauf vgl. Anhang A.1). Fiir die Analy-
sen wurden die jeweiligen Stellen mit entsprechender Annotation (z.B. natiir-
lich) aus den Gesprachen herausgeschnitten und zu eigenen Datensitzen zu-
sammengefiigt. Die Analyse der sprecherisch-stimmlichen Merkmale erfolgte
computer- bzw. programmgestiitzt mithilfe einer eigens programmierten Soft-
ware (,bewerter.exe’ Urheber: Mathias Walther, Martin-Luther-Universitat Hal-
le-Wittenberg, vgl. Abbildungen 4 und 5 in Kap. 4.2.2), die sich an der im Krite-
rienkatalog zu den Gesprichsqualititsfaktoren (ebd.) festgeschriebenen
Systematik orientierte (Polaritidten der sprecherisch-stimmlichen Gestaltungs-
mittel). Das Programm sieht die Analyse der sprecherisch-stimmlichen Parame-
ter anhand einer sechs-stufigen bipolaren Bewertungsskala vor. Bei der Analyse
lassen sich die einzelnen Audiodateien bis zur finalen Bewertung beliebig oft
abspielen. Die einzelnen Audiofiles werden durch Musik-Jingles voneinander
abgesetzt (vgl. Meier 2012, 2). Als problematisch erwies sich bei der Analyse in
erster Linie die unterschiedliche Lange der Audiodateien. Insbesondere bei den
sehr kurzen Audiofiles (weniger als eine Sekunde) war eine Analyse der spre-
cherisch-stimmlichen Gestaltungsmittel nicht moglich.

e Natiirlichkeit und Glaubwiirdigkeit

Fiir beide Kriterien bietet die Forschungslage kaum Anhaltspunkte zur Identifi-
kation typischer Merkmale natiirlichen oder glaubwiirdigen Sprechens. Natiir-
lichkeit als Kriterium spielt v.a. im Bereich der Sprachsynthese eine Rolle. Aus-
schlaggebend fiir eine weitgehend natiirliche Anmutung der computer-
generierten Sprache ist eine bewegte, variationsreiche Sprechmelodie (vgl.
Meier 2012, 2). Das Kriterium der Glaubwiirdigkeit ldsst sich vermutlich am
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deutlichsten fassen, indem die Merkmale unglaubwiirdigen Sprechens bestimmt
werden: fehlerhafte bzw. unprizise Artikulation, monotone Sprechmelodie und
unangenehme Stimmqualitdten wie Nasalitidt oder Heiserkeit (Nawratil 2006,
82). Ein vermuteter Zusammenhang zwischen einem Anstieg der Sprechtonhdhe
und der Abnahme der Glaubwiirdigkeit besteht den Untersuchungen Zucker-
mans zufolge (1979, 378 ff.) nicht.

Zur Analyse natiirlichen und glaubwiirdigen Sprechens in telefonischen Ver-
kaufsgesprachen wurden Audiofiles unterschiedlicher Lédnge aus den 221 Kom-
plettgesprachen extrahiert die, den Annotationen folgend, die Bewertung natiir-
lich vs. unnatiirlich bzw. glaubwiirdig vs. unglaubwiirdig trugen. Diese wurden
in mehreren Datensitzungen von drei geschulten Horern mithilfe des oben be-
schriebenen Programms auditiv analysiert und mit einer finalen Bewertung hin-
sichtlich der Wirkung von Natiirlichkeit und Glaubwiirdigkeit versehen (vgl.
Meier 2012, 2). Im Resultat zeigt sich ein Zusammenhang zwischen der Bewer-
tung von Natiirlichkeit in Bezug auf die Merkmale Stimmklang und Sprech-
stimmlage (ebd. 3):

- Natiirlichkeit wird bei Agenten mit angenehmen Stimmklang und mittel-
tiefer Sprechstimmlage assoziiert.

- Unnatiirlichkeit wird eher den Agenten mit unangenehmen Stimmklang
und hoher Sprechstimmlage zugeschrieben.

Die Riickschliisse, die Kranich (2017) aus den Untersuchungsergebnissen von
Perzeptionsexperimenten in Bezug auf eine kundenorientierte, natiirliche
Sprechweise im Callcenter zieht, erginzen dieses Bild. An Aufnahmen textge-
bundener Gesprichspassagen authentischer Kundengespriche, in denen appara-
tiv einzelne phonetische Kriterien verdndert wurden, sollten Horergruppen Na-
tirlichkeitsbewertungen vornehmen. Nach den Ergebnissen dieses Perzeptions-
experiments weist eine kiinstlich manipulierte minimal verlangsamte Sprech-
weise im Kontrast zur nicht manipulierten Gesprichssequenz giinstigere Bewer-
tungen von Natiirlichkeit auf. Einfluss auf die Natiirlichkeitsbewertungen hatte
den Experimenten zufolge auch die Pausierung. Die durch Pausen (Héufigkeit
und Dauer) hinreichend (horverstiandlich) gegliederten Gesprichspassagen ge-
hen ebenfalls mit gilinstigen Natiirlichkeitsbewertungen einher. Demgegeniiber
fiihrten die kiinstliche Verringerung der Modulationsbreite und die Entrhythmi-
sierung zu Unnatiirlichkeitsbewertungen der befragten Horer im Perzeptionstest
(52 Probanden).

Die Ergebnisse in Bezug auf das Kriterium der Glaubwiirdigkeit sind weniger
eindeutig, belegen jedoch in der Tendenz die gleichen Zusammenhénge fiir die
Merkmale Stimmklang und Sprechstimmlage, die fiir die Wirkung von Natiir-
lichkeit verantwortlich scheinen (ebd.):
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- Glaubwiirdigkeit wird bei Agenten mit angenehmen Stimmklang und mit-
teltiefer Sprechstimmlage assoziiert.

- Unglaubwiirdigkeit wird eher den Agenten mit unangenehmen Stimm-
klang und hoher Sprechstimmlage zugeschrieben.

e Kooperativitit und Freundlichkeit

Aufgrund der Nédhe zur Emotion Freude liegen zumindest fiir das Kriterium der
Freundlichkeit Anhaltspunkte fiir typische Merkmalsauspriagungen vor. So wer-
den z.B. hohe Tonhoéhengipfel (Fo Maximum), grof3e Tonhdhenvariation (Fo Va-
riation), ein heller, weicher Stimmklang, geringe Intensitit und hohe Pausenfre-
quenz mit Freundlichkeit assoziiert (vgl. Miiller 2012, 3 f.). Den Analyse-
ergebnissen an o.g. Korpus telefonischer Verkaufsgespriache folgend, beeinflus-
sen die Merkmale Stimmklang, Tonhohenverlauf und Sprechspannung die Be-
wertung von Kooperativitit und Freundlichkeit. Dariiber hinaus erweist sich die
Sprechgeschwindigkeit als ausschlaggebend fiir die Bewertung von Freundlich-
keit, die Sprechstimmlage fiir die Bewertung von Kooperativitit (vgl. Miiller
2012, 7 ff.):

- Freundlichkeit wird bei Sprechern mit angenehmem Stimmklang, beweg-
tem Tonhdhenverlauf, vergleichsweise geringerer Sprechspannung sowie
hoher Sprechgeschwindigkeit assoziiert.

- Unfreundlichkeit wird eher den Sprechern mit unangenehmem Stimm-
klang, monotonem Tonhohenverlauf, vergleichsweise hoher Sprechspan-
nung sowie langsamem Sprechtempo zugeschrieben.

Die Ergebnisse in Bezug auf die Bewertungen fiir Kooperativitdt vs. Unkoopera-
tivitdt entsprechen mit Ausnahme des Merkmals Sprechstimmlage denen fiir das
freundliche Sprechen identifizierten Auspridgungen von Stimmklang und Ton-
hoéhenverlauf (ebd.):

- Kooperativitdt wird bei Agenten mit angenehmem Stimmklang, beweg-
tem Tonhohenverlauf, vergleichsweise hoher Sprechspannung und mittel-
tiefer Sprechstimmlage assoziiert.

- Unkooperativitit wird eher den Agenten mit unangenechmem Stimmklang,
monotonem Tonhdhenverlauf, vergleichsweise geringer Sprechspannung
und hoher Sprechstimmlage zugeschrieben.
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e Kompetenz und Sicherheit

Beziiglich der Wirkung von Kompetenz und Sicherheit liefert die Forschungsla-
ge verschiedene und z.T. widerspriichliche Anhaltspunkte. So wird laut einer
Studie von Scherer et al. (1973) Sicherheit mit einer Intensititszunahme, d.h.
einer hohen Sprechlaustirke der Sprecher assoziiert. Nach Page et al. (1978 zit.
nach Mellerowicz 2012, 1) gilt jedoch eine erhohte Lautstirke als Indiz fiir
mangelndes Selbstbewusstsein (vgl. Mellerowicz 2012, 1). Wie verschiedene
Studien belegen, korrelieren die Merkmale Lautheit, Sprechgeschwindigkeit,
Pausierung und Sprechstimmlage mit der Bewertung von Sicherheit und Kom-
petenz. Die aus der Forschungslage abgeleiteten Hypothesen (ebd. 4) bestétigten
sich weitgehend fiir die untersuchten telefonischen Verkaufsgesprache. Dem-
nach zeichnet sich folgendes Bild der Merkmalsauspriagungen sicherer Sprech-
weise (vgl. ebd. 5):

- Sicherheit wird bei Agenten mit erhohter Sprechlautstirke, erhdhter
Sprechgeschwindigkeit, ldngerer Pausendauer und angenechmem Stimm-
klang assoziiert.

- Unsicherheit wird eher den Agenten mit mittlerer oder geringer Sprech-
lautstarke, langsamer Sprechgeschwindigkeit, vergleichsweise kurzer
Pausendauer und unangenehmem Stimmklang zugeschrieben.

Fiir die Bewertung bzw. Zuschreibung von Kompetenz erwies sich zudem das
Merkmal Sprechstimmlage als relevant (vgl. ebd.):

- Kompetenz wird bei Agenten mit moderater oder erhdhter Sprechge-
schwindigkeit, tieferer Sprechstimmlage und angenchmem Stimmklang
assoziiert.

- Inkompetenz wird eher den Agenten mit niedriger Sprechgeschwindig-
keit, vergleichsweise hoher Sprechstimmlage und unangenehmem
Stimmklang zugeschrieben.

4.3.2.3 CRM-basierte Untersuchungen zur intuitiven Wirkungserfassung
von Gespriichen der telefonischen Haltearbeit

Bei der Untersuchung der Sprechwirkung von Gesprichen der professionellen
Telefonie interessiert, neben der Beurteilung durch Experten, v.a. die Wirkung
auf ungeschulte Horer und potentielle Kunden. Im Zentrum steht die Frage, wie
die von Experten identifizierten und als auffillig beurteilten Gesprache und Ge-
sprachspassagen auf Laien-Horer wirken. Um die Sprechwirkung prototypischer
Gespriche, also im positiven und negativen Sinne auffilliger Gespréche, derart
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zu erfassen, testete Beier (2015) erstmalig das Verfahren des Continuous
Response Measurement (CRM). Das erkldrte Ziel der Arbeit lag in der Wir-
kungsuntersuchung von Callcentergesprachen ohne die Vorgabe expliziter Wir-
kungskategorien (ebd. 2). Damit verfolgt die Arbeit einen Neuansatz in der
Sprechwirkungsforschung zur professionellen Telefonie, die traditionell mit Po-
larititsprofilen arbeitet und konkrete Items zur Wirkungserfassung operationali-
siert. Insofern leistet die Untersuchung einen Beitrag zur Methodenerweiterung
im Rahmen des Forschungsschwerpunktes und setzt an diesen als ,zu eng’ kriti-
sierten Vorgaben ,traditioneller’ Sprechwirkungsuntersuchungen an.

Das CRM-Verfahren, bei dem Probanden iiber ein manuell zu bedienendes Ein-
gabegerit einen gegebenen Stimulus iliber den zeitlichen Verlauf hinweg bewer-
ten, ermdglicht eine spétere Zuordnung des Bewertungsmusters der Probanden
zu den jeweiligen Passagen im Gesprich. Eine Anderung der Bewertung (z.B.
das Umschlagen von einer positiven zu einer negativen Bewertung) kann so dem
konkreten Ereignis im Gespréach zugeordnet werden. Im Fokus der Bewertungen
durch die Probanden stand das Verhalten der Kundenberater.

In zwei experimentellen Teiluntersuchungen erhob die Studie zunéchst die intui-
tive (Teiluntersuchung 1 mittels des Continuous Response Digital Interface -
CRDI) und im Anschluss die reflektierte Wirkung (Teiluntersuchung 2 mittels
transkriptbasierter Gesprachsbewertung). Grundlage der Wirkungsuntersuchung
waren vier Kundengespriche aus der telefonischen Haltearbeit (X Halte-
arbeit_Riickruf vgl. Korpusiibersicht in Anhang A.1). Insgesamt nahmen 31 un-
geschulte Horer an der Wirkungsuntersuchung teil. Die Ergebnisse der intuiti-
ven, verlaufsbezogenen Wirkungserfassung mittels des CRDI sollten durch die
reflektierte, skriptbasierte Wirkungsuntersuchung im zweiten Schritt nicht nur
zusétzlich validiert, sondern auch von den Teilnehmern begriindet werden (vgl.
Beier/Pietschmann 2017, 139 ff.).

Die Untersuchungsteilnehmer erhielten dazu die Instruktion, auffillige Ge-
sprachsstellen im Transkript zu kennzeichnen und die Wirkung verbal zu be-
schreiben und zu begriinden. Die turnbezogene Darstellungsweise und Tran-
skription ermdglichte bei der Auswertung eine zeitliche Zuordnung zu den im
CRM-Verfahren erhobenen Messwerten. Dieser Verfahrensschritt diente als Zu-
gang zu den Laienkonzepten der Wirkungsbeschreibung. Somit konnten Begrif-
fe und Kategorien erfasst werden, mit denen ungeschulte Horer und potentielle
Kunden die Wirkung der jeweiligen Mitarbeiter beschreiben. Wurde die Wir-
kung des Mitarbeiters als positiv eingestuft, nutzten die Probanden folgende Be-
griffe zur ndheren Beschreibung:
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- Mitarbeiter wirkt freundlich, natiirlich, sachlich,

- Mitarbeiter fragt nach, zeigt Interesse, geht auf Kunden ein, hat Ver-
stdandnis und ist bemiiht,

- Mitarbeiter ist einfiihlsam und vertrauenswiirdig,

- Mitarbeiter ist gut informiert, kompetent, erkldrt und berdt gut, kurz und

knapp;
- Mitarbeiter hat ein angenehmes Sprechtempo und spricht deutlich.

Wurde die Wirkung des Mitarbeiters als negativ eingestuft, nutzten die Proban-
den folgende Begriffe zur ndheren Beschreibung:
- Mitarbeiter wirkt aufgesetzt, kindlich, abgespult, unauthentisch, unglaub-
wiirdig,
- Mitarbeiter zeigt kein Interesse, fertigt den Kunden ab, geht nicht auf
Kunden ein,
- Mitarbeiter ist unemotional, unpersénlich, schnippisch, von oben herab,
vorwurfsvoll,
- Mitarbeiter weif8 nicht Bescheid, gibt unzureichende und zu allgemeine
und zu viele Informationen,
- Mitarbeiter spricht zu schnell, iiberbetont, phrasenhaft, floskelhaft, mono-
ton, einstudiert oder runtergeleiert.

Im Ergebnis zeigt die Untersuchung von Beier (2015; veréffentlich bei
Beier/Pietschmann 2017; in Teilen auch bei Walther et al. 2016a), dass die un-
geschulten Horer die fiir die Untersuchung herangezogen Gespréche (positive
und negative Fallbeispiele) sehr differenziert beurteilten. So liefen sich (zwar
nur recht grob) allgemeine Bewertungstrends der Probanden iiber den jeweiligen
Gespréchsverlauf ausmachen und diese dem konkreten Gespriachsgeschehen zu-
ordnen. Die statistische Auswertung der im CRM-Verfahren erhobenen Daten
erfolgte anhand von Mittelwert, Median, Histogramm zur Héufigkeitsverteilung
der Bewertungsklassen sowie dem Anstieg der jeweiligen Messkurve (Ermitt-
lung tiber Differenzquotienten von aufeinanderfolgenden Messwerten) und lie-
ferte eine detaillierte Auswertung fiir jedes der vier untersuchten Gespriche
(vgl. Beier 2015, 35 ff.).

Uber alle vier der bei Beier (ebd.) untersuchten Gespriiche hinweg lassen sich
aufgrund der Probandenkommentare allgemeine Bewertungsmuster ableiten.
Einer negativen Wirkung und Bewertung liegen folgende auffillige Ge-
spriachsverhaltensweisen zugrunde:
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- Gesprichseinstiege werden meist negativ bewertet, sprecherisch sind die-
se Anfangssequenzen stark auffillig bzw. ausgesprochen stereotyp (hohes
Tempo, ausschweifender Melodieverlauf, viele starke Akzente, mitunter
sinnferne Gliederung),

- ungeniigendes Eingehen auf das zum Ausdruck gebrachte Desinteresse
der Kunden,

- auffillige Sprechausdrucksmuster wie Frageintonation (Stimmhebungen
zu jedem AuBerungsende) oder Akzenthiufungen; leise und behauchte
Sprechweise; unpassende Akzentuierung und Melodiespitzen,

- héufige Frageanhingsel und zogerlich stockende Sprechweise.

Einer positiven Wirkung und Bewertung liegen folgende auffillige Ge-
sprachsverhaltensweisen zugrunde:
- Aufnehmen und Bearbeiten von Kundenanliegen mit beratendem Habitus,
- gezieltes Nachfragen beziiglich des Kundenanliegens,
- transparente Erlduterung bei fiir Kunden nicht einzusehenden Sachverhal-
ten,
- sachliche Ansprechhaltung und authentische, sympathische Wirkung,
- langsames, ruhiges Sprechtempo und angemessene Akzentuierung,
- Gesprachszusammenfassung und Darstellung des konkreten Verbleibs
und freundliche Verabschiedung.

Die Analyse der sprecherisch-stimmlichen Parameter durch drei Experten of-
fenbarte die Auffalligkeiten der Sprechweise der Kundenberater. Die leitfaden-
gestiitzten Anfangs- und Schlusssequenzen sind zum Teil durch sinnwidrige
Gliederung, Uberakzentuierung, iibermdfige Melodisierung, starke Behaucht-
heit, zu schnelles Sprechtempo und iibertriebene Intimitdt gekennzeichnet. Dies
lasst die Mitteilungen der Agenten aufgesetzt und nicht authentisch wirken.
Gleiches tritt ein, wenn Mitarbeiter zu starr dem Skript folgen, anstatt flexibel
davon abzuweichen, um ein vorhandenes Kundenanliegen angemessen 19sen zu
konnen. Findet ein flexibler Umgang mit dem Leitfaden statt, hat dies auch Ein-
fluss auf die sprecherisch-stimmlichen Ausdruckmittel.

Was die Untersuchung Beiers nicht oder kaum leistet, ist eine Zusammenfiih-
rung der Ergebnisse, d.h. der Bezug der verlaufsbezogenen, intuitiven und re-
flektierten Wirkungserfassung zum eigentlichen Gespriachsgeschehen. So wird
zwar deutlich, an welchen Stellen die Bewertungskurven der Probanden deutlich
ansteigen oder abfallen, ein Bezug zum interaktiven Gesprachsprozess wird,
tiber die Beschreibung der Gespriachsphase und des Sprechausdrucks der Agen-
tinnen, nicht hergestellt. Zudem sind die Bewertungsmuster der Probanden der
CRM-Erhebung ausgesprochen inhomogen. Diese Inhomogenitit ist wohl auch
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der uneindeutigen Instruktion der Probanden bei der CRDI-gestiitzten Wir-
kungserfassung geschuldet (siche Beier 2015, 26). Zugleich ndtigen die Ergeb-
nisse zu einer grundlegenden Reflexion des CRM-Verfahrens in Bezug auf die
Wirkungserfassung der hochkomplexen Stimuli in Form von interaktiven Ge-
sprachsprozessen, die zudem aus externer Beobachterperspektive beurteilt wer-
den.

4.3.3 Emotionssignalisation und -erkennung in professionellen Telefonge-
sprichen

Die Untersuchung der Emotionssignalisation sowie die automatisierte Erken-
nung emotionaler Sprechweisen bilden einen weiteren Themenschwerpunkt der
Auftragsforschung. Das Bestreben um die sichere Erkennung und den unmiss-
verstandlichen Ausdruck von Emotionen verbindet verschiedenste Unternch-
mensbereiche innerhalb der Callcenterbranche (Callcenterunternehmen vgl. z.B.
Internetquelle 13, Auftraggeber von Kundendienstleistungen oder it-Unter-
nehmen vgl. z.B. Internetquelle 14). Das grofie Interesse an der Erkennung und
Klassifizierung der in Kundengespridchen geduflerten Emotionen griindet wohl
auch auf die in Kap. 3.1 dargestellte Gesprachskonzeption der Branche. Die Un-
tersuchung des Ausdrucks und der Erkennung emotionaler Sprechweisen zéhlt
nach dem sprechwissenschaftlichen Fachverstindnis zwar in den Bereich der
Sprechwirkungsforschung, hat sich jedoch im Rahmen des Forschungsschwer-
punktes zur professionellen Telefonie inzwischen als eigener Forschungs-
schwerpunkt herausgeldst und soll im Folgenden gesondert dargestellt werden.

Grundlegend ist die Erkenntnis, dass Sprechausdrucksmerkmale einen ent-
scheidenden Anteil an der Emotionssignalisation tragen. Die Fokussierung auf
den Ausdruck positiver Emotionen fiihrt in der Callcentertelefonie zu erhebli-
chen Stilisierungen der Sprechweise z.B. durch das geforderte ,Stimmlécheln’
(Hirschfeld/Neuber 2011, 18; vgl. auch Festl 2013). Derartigen Phidnomenen
und Besonderheiten der Emotionssignalisation wurde bisher in verschieden Stu-
dien systematisch nachgegangen, die sich in den Bereich der kontextfreien (und
spéiteren automatisierten) Emotionserkennung (Kap. 4.3.3.1) und den Bereich
der Beschreibung und Bestimmung stilisierter emotionaler Sprechweisen (Kap.
4.3.3.2) differenzieren lassen.

4.3.3.1 Kontextunabhingige Emotionserkennung

Ausgangpunkt bildete auch hier das bereits erwdhnte Projekt zum semantik- und
emotionsbasierten Gespriachs-Management in der Kundenbetreuung (S/G-
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MUND) mit der itCampus Software- und Systemhaus GmbH. An dem o.g. Kor-
pus von Verkaufsgesprachen (Gesprachskorpus I Telefonverkauf Anhang A.1)
sollten emotionale Sprechausdruckweisen von Agenten und Kunden zunéchst
identifiziert und annotiert, spéter auditiv und akustisch analysiert werden. Auch
hier lag das Ziel in der Ableitung von Hypothesen und Algorithmen zur automa-
tisierten Erkennung emotionaler Sprechweisen in der Callcentertelefonie. Zu-
sétzlich wurden die als emotional gekennzeichneten Gespriachspassagen auf den
Gebrauch und das Auftreten bestimmter Emotionsworter untersucht. Die derart
erstellten Wortlisten lieferten die Grundlage flir das semantisch basierte key-
word-spotting. In dieser Kombination aus semantischer und phonetischer (akus-
tischer) Analyse sollte das zu entwickelnde Coaching-Tool (VocalCoach) die
agenten- und kundenseitigen Emotionssignalisationen zum Zweck der gezielten
Intervention z.B. beim Auftreten negativer Emotionen automatisch und in Echt-
zeit erkennen.

Vision und Ziel vieler Callcenter und IT-Unternehmen ist ein computerge-
steuertes Echtzeit-Feedback sowie eine darauf basierende Anleitung der Agen-
ten fiir den gezielten Einsatz positiver Emotionen wie Freude, Lob, Begeiste-
rung, Anerkennung, Wertschitzung oder Natiirlichkeit und Authentizitit. Die
differenzierte und v.a. treffsichere automatisierte Erkennung emotionaler vs.
sachlicher AuBerungssequenzen stellt dabei die Basis auf dem Weg zur compu-
tergestlitzten Emotionsarbeit dar. Problematisch ist neben diesem technischen
Ansatz zur gezielten Steuerung der Beziehungs- und Emotionsarbeit in Kunden-
gespriachen auch das abweichende Begriffsverstindnis. Der Emotionsbegriff
wird ndmlich viel weiter gefasst als im wissenschaftlichen Verstdndnis. In der
Callcenterpraxis fungiert der Begriff der Emotionalitit weithin als Oberbegriff
einerseits fiir die Personlichkeitswirkung der Agenten und andererseits fiir die
agentenseitigen Strategien und Verhaltensweisen zur Gestaltung der Bezie-
hungsebene zum Kunden (vgl. z.B. Lieven 2009, der sich in seiner Untersu-
chung zum Zusammenhang von Markenidentitit und Mitarbeiterverhalten in
Kundentelefonaten diesem weiten Emotionsbegriff anschliet und unter Emoti-
onen z.B. Desinteresse, Antipathie, Ungeduld, Ablehnung oder Distanz sub-
summiert). Folgt man diesem Verstdndnis, geht es bei der angestrebten Erken-
nung emotionaler Sprechweisen im Callcenterkontext nicht um Emotions—
erkennung im eigentlichen Sinn, die aus wissenschaftlicher Perspektive vorwie-
gend die Erkennung von Basisemotionen wie Arger, Angst, Freude, Ekel, Lan-
geweile und Trauer zum Gegenstand hat (vgl. Mielau 2011, 28). Gemeint ist
vielmehr eine Art automatisierter Personlichkeits- und Wirkungsscan der agen-
tenseitigen Sprach-, Sprech- und Verhaltensweisen.
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Mielau (2011 und 2009) ging der Frage nach, welche prosodischen Parameter
eine kontextfreie Zuordnung emotionaler Sprechweisen im Bereich der profes-
sionellen Telefonie ermdglichen (vgl. 2011, 27) und betrachtete dazu entspre-
chend der Basisemotionen drgerliche, dngstliche, angeekelte, traurige, gelang-
weilte und freudige Sprechweisen. Der Verdienst dieses theoretischen Exkurses
liegt v.a. in der Beriicksichtigung der fiir die professionelle Telefonie geltenden
Rahmenbedingungen bei der Ableitung der spezifischen und akustisch messba-
ren Parameter(-konstellationen). Auf der Grundlage des nach Basisemotionen
annotierten Gesprachskorpus telefonischer Verkaufsgesprache kommt Mielau
(2009) zu dem Schluss, dass (ebd. 22):

- negative emotionale Sprechweisen agentenseitig kaum oder nur hochst
selten zu erwarten und zu beobachten sind, da diese den institutionell vor-
gegebenen Verhaltenskodizes im Kundenkontakt widersprechen,

- die agentenseitig auftretenden und beobachtbaren emotionalen Sprech-
weisen komplexe Formen annehmen, also Mischformen verschiedener
emotionaler Zustinde sind, da tatsdchliches und gefordertes emotionales
Erleben der Agenten korrespondiert.

Mit Blick auf die apparativ-akustische Erfassung emotionaler Sprechweisen im
Bereich der professionellen Telefonie erweisen sich die zweidimensionalen
Emotionsmodelle als hilfreich, z.B. von Kehrein (2002) oder die von Scherer
(2005) prototypisch abstrahierte Emotionsdimensionierung im Genfer Emoti-
onsrad (Geneva Emotion Wheel (GEW) vgl. Scherer 2005, 723). Weil die o.g.
Basisemotionen in alltdglichen (auch institutionellen) Gespriachen nur selten
vorkommen und der ,,Emotionsausdruck oft starken sozialen Beschrinkungen
unterliegt™ (Kehrein 1998, 172), empfiehlt sich eine weniger statische Einteilung
emotionaler Zustinde — diese Moglichkeit bieten zweidimensionale Emotions-
modelle. Sie unterscheiden in eine Erregungs- bzw. Aktivierungsdimension
(high / low control im GEW) und eine Valenzdimension. Insbesondere die Akti-
vierungsdimension (bzw. Kontrolldimension) eignet sich gut fiir die Operationa-
lisierung und akustische Messung emotionaler Sprechweisen, da diese stark mit
der physiologischen Erregung korreliert, dabei unmittelbar Einfluss auf gesamt-
korperliche (An-)Spannungsverhéltnisse nimmt und sich damit auch auf die
Stimm- und Lautbildung (Phonation und Artikulation) auswirkt.

Innerhalb dieser mehrdimensionalen Emotionsmodelle stellen die Basisemoti-
onen gewissermalien die Extrem- oder Endpunkte dar, die entsprechend auch als
Kardinal-Emotionen bezeichnet werden. Als Ausprdgungen emotionaler Zu-
stande in ihrer reinsten und extremsten Form bilden sie die Referenzpunkte fiir
die Einordnung und Beschreibung weniger stark ausgepragter Emotionen (vgl.
Mielau 2009, 34).
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Bezogen auf die Erkennung emotionaler Sprechweisen im Bereich der professi-
onellen Telefonie zieht Mielau folgende Schliisse, die kiinftige Untersuchungen
— auch im Hinblick auf die beabsichtigte automatisierte Emotionserkennung —
berticksichtigen sollten (vgl. 2011, 27):

Emotionale Zustinde eines Sprechers konnen nur als Abweichungen von
den sprecherspezifischen Mittelwerten eindeutig erkannt werden, also als
Abweichungen der sprecherspezifischen neutralen Sprechweise.

Zur Ableitung moglicher Korrelationen zwischen emotionaler Erregung und
der Verdnderung phonetischer Parameter und Parameterkonstellationen er-
weist sich die Erregungs- bzw. Aktivierungsdimension als besonders aussa-
gekriftig und stabil. Emotionserkennung sollte damit in erster Linie die si-
chere Erkennung des Erregtheitsgrades eines Sprechers zum Ziel haben.

Die Sprechmelodie ist eines der wichtigsten Merkmale zur Signalisation von
Emotionalitdt und erscheint als wichtiger Indikator bei der Emotionserken-
nung. Zugleich hat die Sprechmelodie gesprichsstrukturierende Funktion,
was bei den Untersuchungen zum Emotionsausdruck stets beriicksichtigt
werden sollte.

Die héufig als Interjektionen realisierten Partikeln (oft ein- oder zweisilbige
Worter ohne semantischen Gehalt ,,hmm®, ,achso®, ,,ah®) sind wichtiger
Anbhaltspunkt fiir die Analyse von Intonationsmustern. Wenn sie als eigen-
stindige kleinste AuBerungseinheiten fungieren, weisen sie dieselben Into-
nationskonturen wie Sétze auf und bieten damit den untersuchungsmethodi-
schen Vorteil, dass gewissermaflen Prosodie ,in Reinform’ vorliegt. Sie
treten oft an kommunikativ entscheidenden Stellen im Gesprich auf, was
den Schluss nahelegt, dass sie als Basis emotionsspezifischer Merkmalsaus-
pragungen sehr gut geeignet sind.

Die Tatsache, dass Partikeln im Gespréch relativ hiufig vorkommen, weil
sie u.a. als Bestitigungssignale dienen und sich Sprecher wie Horer durch
das gegenseitige ,Quittieren’ die Storungsfreiheit des Gesprichsverlaufs
riickversichern, unterstreicht deren auBerordentliche Bedeutung fiir die Un-
tersuchung emotionaler Sprechweisen im Bereich der professionellen Tele-
fonie. Kiinftige Untersuchungen sollten daher den Analysefokus auf die pro-
sodische Struktur von Bestitigungssignalen richten.

Anhaltspunkte fiir Erscheinungsformen emotionaler Sprechweisen im Kontext
der professionellen Telefonie bieten v.a. die Emotionsauspragungen von Freude,
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Langeweile und Arger, weil davon ausgegangen werden kann, dass Ausprigun-
gen der anderen Emotionsqualitdten, also dngstliche, angeekelte oder traurige
Sprechweisen nicht bzw. nur in seltenen Ausnahmefillen vorkommen. Die
nachfolgende Darstellung listet daher die emotionsspezifischen Parameter-
Konstellationen fiir die drgerliche, gelangweilte und freudige Sprechweise. Er-
gianzend sei angemerkt, dass der Ausdruck negativer Emotionen wie Arger,
wenn iiberhaupt, dann liberwiegend kundenseitig zu beobachten ist, da instituti-
onell vorgeschriebene Verhaltensmalistibe den Ausdruck von Verdrgerung
agentenseitig unterbinden.

e Argerliche Sprechweise
(Ausprdgungsgrade z.B. als Ungeduld, Gereiztheit, Abweisung)

erhohter Fo-Umfang, erhdhte mittlere Sprechstimmlage (Fo-Mittelwert),
erhohtes Fo-Minimum

sprunghafte Anstiege der Grundfrequenz gekoppelt an erhdhte Intensitit
erhohtes Sprechtempo im Vergleich zur neutralen Sprechweise
verldngerte Laut- bzw. Silbendauer v.a. in betonten Silben

geringe Anzahl an Laut-Elisionen und Assimilationen, d.h. geringerer
Lautminderungsquotient (LMQ) als in neutraler Sprechweise

Lage der Formanten zeigt an, dass Zielpositionen erreicht bzw. tibertrof-
fen werden, ein Indiz fiir die erhohte Artikulationsprézision

steile Verlaufe der Transitionen als Zeichen schneller Artikulationsbewe-
gungen und erhdhter Sprechgeschwindigkeit

verringerte Bandbreiten der ersten beiden Formanten verweisen auf eine
erhohte Muskelspannung im gesamten Mund- und Rachenraum

e Gelangweilte Sprechweise
(Ausprigungsgrade z.B. als Gleichgiiltigkeit, fehlende Empathie)
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mittlere Sprechstimmlage (Fo-Mittelwert) herabgesetzt im Vergleich zur
neutralen Sprechweise

verringerter Fo-Umfang, verringerte Fo-Variation

geringeres MaB an Dynamik, im AuBerungsverlauf abnehmend
verringertes Sprechtempo und damit einhergehend verlidngerte Satzldnge
unprézise Artikulation mit hohem Anteil an Elisionen und Assimilationen
Formanten erreichen nicht die fiir die Vokalqualititen charakteristischen
Referenzwerte

vergroBerte Bandbreite der ersten beiden Formanten, vermutlich als Re-
sultat der verminderten Spannungszustinde

korreliert stark mit dem ruhigen Pol der Erregungsdimension (grundle-
gend gekennzeichnet durch geringes Mal3 an muskuldrer Spannung)
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e Freudige Sprechweise

(Ausprigungsgrade z.B. als Uber-/ Freundlichkeit und Kindlichkeit)

- dhnliche Parameter-Konstellationen wie fiir drgerliche Sprechweise, also:

- erhohter Fo-Umfang, erhéhte mittlere Sprechstimmlage (Fo-Mittelwert),
erhodhtes Fo-Minimum

- steile, sprunghafte Anstiege der Grundfrequenz gekoppelt an erhohte In-
tensitdt

- allerdings nicht zwangsléufig erhohtes Sprechtempo (wie bei drgerlicher
Sprechweise)

- Artikulationsprézision dhnlich ausgeprdgt wie in neutraler Sprechweise
(also nicht erhoht wie bei drgerlicher Sprechweise)

- weder signifikant hdufige Laut-Elisionen oder Assimilationen

- genereller Anstieg der ersten beiden Formanten durch erhohte Fo und
Verkiirzung des Ansatzrohres (durch Kehlkopfanhebung und Lip-
penspreizung beim Licheln)

- deutlich verringerte Bandbreite der Formanten durch erhdhte Erregungs-
stufe und damit einhergehende erhhte Muskelspannung

- Formantenstruktur zeigt keine offensichtlichen Abweichungen hinsicht-
lich der angestrebten artikulatorischen Zielposition der einzelnen Vokale

- steile Verldufe der Transitionen als Zeichen schneller Artikulationsbewe-
gungen und erhdhter Sprechgeschwindigkeit

Wenngleich diese Erkenntnisse wichtige Anhaltspunkte fiir die automatisierte
Emotionserkennung und -klassifikation im Kontext der professionellen Telefo-
nie liefern, wurde dieser Ansatz im Rahmen der Forschungsarbeit bisher nicht
weiter verfolgt. Ein Grund dafiir sind wohl auch die instrumentalistisch geprag-
ten Vorstellungen in Bezug auf das Optimierungspotential erkannter und an die
Agenten gefeedbackter Emotionen, die sich in der Callcenterbranche mit dem
Bestreben um die automatische Emotionserkennung verbinden.

4.3.3.2 Beschreibung stilisierter emotionaler Sprechweisen

Auch im Kontext des jiingst abgeschlossenen Drittmittelprojektes Empathischer
serviceorientierter Kundendialog — Deskription und Didaktisierung mit der da-
vero dialog GmbH spielte die Emotionssignalisation und Beschreibung der spre-
cherisch-stimmlichen Emotionsindikatoren, vorrangig stilisierter emotionaler
Sprechweisen, eine wichtige Rolle. Die Callcentertelefonie des Auftraggebers
ist mit dem Schlagwort ,emotionale Kundenbindung’ iiberschrieben. Gemeint
sind empathische und authentische Gespriche mit Kunden. Mit Blick auf die
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erwiinschte Emotionalitit in den Kundendialogen beschiftigten sich die auditi-
ven und akustischen Analysen im Rahmen dieses Drittmittelprojektes vorrangig
mit dem angemessenen und glaubhaften Ausdruck von Emotionen in Abgren-
zung zu Stilisierungen und Ubertreibungen. Auch diese Erkenntnisse miindeten
schlielich in der Didaktisierung fiir den ,empathischen Kundendialog’, insbe-
sondere unter dem Aspekt der Ausdrucksgestaltung und den hierfiir entwickel-
ten E-Learnings (vgl. Kap. 5.1.2).

Untersucht wurden emotionale Aspekte wie Un-/Uberfreundlichkeit (s.u. Tab.
15), aber auch, geméfl dem weiten Begriffsverstindnis von Emotionalitét in der
Callcentertelefonie, Aspekte von Empathie (Tab. 16) in den Gespréachen.

Sprechausdrucks-  iiberfreundlich unfreundlich
muster (kindlich, kokettierend) (ungeduldig, schroff)
Melodiefiihrung - hohe mittlere Sprechstimmlage - leicht erhohte mittlere Sprechstimmla-
- stark bewegter Tonhohenverlauf ge
- gleitende Tonhdhenverinderungen - bewegter Tonhdhenverlauft
- grofier Tonhohenumfang
- sprunghafte Wechsel
Stimmklang - heller und weicher Stimmklang - Tendenz zum ,engen‘ Sprechen
- hohe Sprechspannung
Sprechtempo - mittleres Sprechtempo - hohes bis sehr hohes Sprechtempo
- nahezu keine Tempiwechsel
Akzentuierung - dynamisch-melodisch - dynamisch-melodisch
- Anzahl angemessen - Anzahl angemessen
Rhythmus - legato - dynamisch-melodisch
- mittel bis sehr staccato (abgehackt /
abrupt)

Tabelle 15: Ergebnisse des Seminars ,,Auditive und akustische Analysen* Wintersemester
2011/12 zur Untersuchung emotionaler Sprechweisen in der telefonischen Halte-
arbeit — Musterbeschreibung ,iiber- vs. unfreundlich’
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Sprechausdrucks-  empathisch anteilslos

muster (interessiert, beteiligt) (gelangweilt, unbeteiligt)
Melodiefiihrung - hoher Tonumfang - teils wenig unbewegter, teils gleich-
- starke Melodieschwankungen/ Tendenz formiger Tonhohenverlauf
Sprechgesang - geringer Tonhdhenumfang
- Losungstiefe - wiederholende Melodiemuster
- Wirkung: leiernd
Stimmklang - heller Stimmklang - teils verlagerter Stimmklang
- geringe Sprechspannung
Sprechtempo - wechselnder Geschwindigkeitsverlauf - gleichformiger Geschwindigkeitsver-
- Silbendehnungen lauf
Akzentuierung - starke, sinntragende Akzente - wenige und schwache Akzente
- iiberwiegend melodische Akzente - iiberwiegend melodisch realisierte
Akzente
Rhythmus - legato - legato-Rhythmus
- ungefiillte Pausen
- kein zusammenhéngender Sprechfluss
Artikulation - hohe Artikulationsprézision v.a. bei den - sehr unprézise und ungespannt

Vokalen

Tabelle 16: Ergebnisse des Seminars ,,Auditive und akustische Analysen® Wintersemester
2011/12 zur Untersuchung emotionaler Sprechweisen in der telefonischen Halte-
arbeit — Musterbeschreibung ,empathisch vs. anteilslos’

Wie aus den Tabellen deutlich wird, lag das Ziel der Analysen darin, Musterbe-
schreibungen der stilisierten emotionalen Sprechweisen zu generieren. Entgegen
dem oben skizzierten Ansatz zur kontextfreien, automatisierten Emotionserken-
nung fiihrte der hier verfolgte Ansatz, Musterbeschreibungen an Fallanalysen
vorzunehmen, zu der Erkenntnis, dass die gefundenen stilisierten emotionalen
Sprechweisen nicht kontext- und inhaltsfrei generalisierbar sind.

Die Ergebnisse legen nahe, dass eine kontextfreie und v.a. rein prosodische
Analyse der gefunden emotionalen Sprechweisen nur schwer moglich ist, z.B.
wenn sich Aussageinhalt und Sprechstil einander widersprechen oder wenn
emotional stilisierte Sprechweisen in deutlichem Kontrast zur initialen Ge-
spriachssituation oder dem aktuellen Gespréchsstand stehen.

4.3.4 Sprechwirkungen und kommunikative Anforderungen in der interkultu-
rellen professionellen Telefonie

Mit dieser Ausrichtung des Forschungsschwerpunktes riickt ein nicht zu unter-
schitzender Teil der professionellen Telefonie in das Blickfeld: das Offshore-
Geschift. Gemeint ist das in der Wirtschaft gingige Prinzip des Ausgliederns
von Produktions- und Dienstleistungszweigen in Billiglohnldnder (Outsour-
cing), das auch vor der Callcenterbranche bzw. der telefonischen und virtuellen
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Kundenbetreuung nicht haltmacht. So gewinnen Fragen der interkulturellen
Kommunikation, wie z.B. die der intendierten und nicht intendierten emotiona-
len Wirkung von Agenten in telefonischen Kundengespriachen, enorm an Bedeu-
tung fiir die Forschungsarbeit und deren programmatische Ausrichtung (vgl.
Hirschfeld/Stock 2017; Hirschfeld/Neuber 2011). Grundlegend ist dabei die
Frage, welche Kommunikationsstdrungen als interkulturell bedingt aufgefasst
werden konnen und welche spezifischen Anforderungen der interkulturellen te-
lefonischen Kundenbetreuung daraus erwachsen.

Gespriche und Gesprichsdienstleitungen im interkulturellen Kontext stellen
spezifische Anforderungen an die Kundenberater und erfordern z.T. spezifische
kommunikative Kompetenzen, die der interkulturellen Gespréchssituation
Rechnung tragen (vgl. Zarend 2015, 14). Das Fehlen des visuellen Kanals als
sprachbegleitende Interpretationsquelle des Gesagten, die inhaltliche Komplexi-
tdt und das damit verbundene Fachvokabular sowie die formale Gespréchssitua-
tion zdhlen zu den erschwerenden Kommunikationsanforderungen fiir Nicht-
Muttersprachler (ebd.). Untersuchungen, denen im Rahmen dieses Forschungs-
schwerpunktes nachgegangen wird, fragen u.a. nach (vgl. Hirschfeld/Stock
2017, 189; Hirschfeld et al. 2011, 19):

- den Spezifika interkultureller Telefongesprache im Kundenservice,

- dem fiir die erfolgreiche Kommunikation notwendigen Fach-, Sprach- und

Handlungswissen der Kundenberater,

- den mdglichen Stdrungen und stérungsverursachenden Faktoren auf der

rhetorischen, pragmatischen, sprachlichen und parasprachlichen Ebene,

- den Effekten des fremden Akzents in Bezug auf die Herstellung von Ver-

stdndlichkeit und Vertrauen,

- den Ursachen fiir Kommunikationsstorungen und erfolgskritische Ge-

sprachsverlaufe, hervorgerufen z.B. durch Missverstindnisse oder uninten-
dierte Emotionalitét.

Teilaspekten dieser Fragestellungen wurde bisher v.a. im Rahmen von Qualifi-
kationsarbeiten nachgegangen, so in der Arbeit von Seiller (2009) zum Schu-
lungsbedarf der Agenten mit russischer Muttersprache, bei Li (2010) zur Her-
stellung von Interkulturalitdit und den damit verbundenen Kommunikations-
storungen oder bei Schwitzke (2013) zu den prosodischen Merkmalen bei
Reklamationen in der telefonischen Kundenbetreuung. Dariiber hinaus beschéf-
tigte sich das Promotionsprojekt von Zarend (2015) mit dem Phédnomen der Hof-
lichkeit in der interkulturellen Kundenkommunikation. Im Zentrum dieses For-
schungsschwerpunktes steht eine Kooperation, die im Rahmen der
Germanistischen Institutspartnerschaft zwischen dem Seminar fiir Sprechwis-
senschaft und Phonetik der MLU und dem Phonetischen Zentrum der Staatli-
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chen Universitit Woronesh entstanden ist. In Folge dieser interkulturellen Wis-
senschaftskooperation konnte unter Einbindung der Wirtschaft ein Korpus tele-
fonischer Kundenbetreuungsgespréiche eines grofien deutschen Unternehmens
mit Servicestandort in Woronesh erstellt werden. Gegenstand dieses Gesprachs-
korpus XII Helpdesk interkulturell (vgl. Korpusiibersicht in Anhang A.1) sind
Gespriche des technischen Supports der Firma Siemens, bei dem deutsche Kun-
den russischsprachige Mitarbeiter mit der Berufssprache Deutsch zur Losung
software-technischer Probleme kontaktieren. Der Zugang zu diesem Gespréchs-
korpus und die zeitgleich vom Unternehmen erbetene Unterstiitzung bei der ge-
sprachsrhetorischen Personalschulung lieferte Ansatzpunkte fiir die o.g. For-
schungsarbeiten (vgl. Hirschfeld/Zarend/Zubchenko 2011, 18 ff.). Neben den
Forschungsarbeiten fanden regelméBig Mitarbeiterschulungen in den Bereichen
Rhetorik und Phonetik durch Absolventen der Halleschen Sprechwissenschaft
statt.

Auch das Projekt Empathischer serviceorientierter Kundendialog — Deskription
und Didaktisierung mit der davero dialog GmbH bertihrte Fragen der interkultu-
rellen Kommunikation. Allein 16 Gespriche aus dem Korpus
X Kundenbindung_Riickruf (das entspricht knapp einem Viertel aller Gespré-
che siche Anhang A.1) fanden zwischen deutschsprachigen Agenten und Nicht-
Muttersprachlern statt. Leitende Untersuchungsfragen, die sich aus diesen ver-
gleichsweise hédufig auftretenden Gespriachskonstellationen ergeben, sind:
- Wie gehen die Agenten mit dieser besonderen Gespréichssituation um?
- Gehen sie in ithrem Gesprichsverhalten und ihrer Sprechweise auf ihre
nicht-muttersprachlichen Gesprachspartner ein?
- Verlassen sie zugunsten der Verstindnissicherung die vorgegebene Struk-
tur des Gespréchsleitfadens?
- Welche spezifischen Anforderungen und Kompetenzen erfordern solche
Gesprichskonstellationen?

Fragen der Interkulturalitét sind damit auch fiir die telefonische Kundenbetreu-
ung innerhalb Deutschland relevant. Dies zeigt sich in jiingerer Zeit in der Ein-
richtung sog. Ethno-Hotlines in vielen Callcenterunternehmen, bei denen nicht-
deutschsprachige Kunden von bi- oder multilingualen Mitarbeitern bestenfalls in
ihrer Muttersprache oder einer ihnen bekannten Fremdsprache betreut werden.
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e Merkmale und Besonderheiten der institutionellen interkulturellen
Kundenkommunikation

Viele Forschungsvertreter betrachten Formen der interkulturellen Kommunika-
tion als besonders storanfillig bzw. ,als ’Ort des kommunikativen Missver-
standnisses’ schlechthin® (Liedke 2002, 198). Der Begriff des ,Kommunikati-
onskonfliktes’ (z.B. Hirschfeld et al. 2010, 45) fungiert in diesem Kontext als
Oberbegriff fiir simtliche Formen von Verstindigungsbeeintrichtigungen: Die
Rede ist wahlweise von Missverstehen, Missverstandnissen, Storungen oder
Problemen. Fiir die interkulturelle Kommunikation grundlegend ist die Annah-
me, dass eine enge Verbindung zwischen Kultur und Sprache besteht und sich
die kulturelle Pragung auch mafigeblich im kommunikativen Handeln und Ver-
halten niederschlagt (Hirschfeld/Stock 2017, 186; Hirschfeld/Neuber/Stock
2010, 52). Kulturell gepriagtes Wissen, Vorerfahrungen und Konventionen wer-
den in die interpersonelle Kommunikation iibertragen. Stérungen kdnnen entste-
hen, wenn Gesprichsbeteiligte in der Kommunikation auf unterschiedliche Ori-
entierungssysteme referieren, da sie Dbeispielsweise aus unterschiedlichen
Nationen, Organisationen oder Gruppen stammen (Hirschfeld/Neuber/Stock
ebd.).

Prigend fiir telefonische Kundengespriache mit interkulturellem Hintergrund
ist zundchst die grundlegende Erkenntnis, dass Storungen und Konflikte im Ge-
genstandsbereich der sprechsprachlichen Kommunikation keine Randerschei-
nungen darstellen, sondern als systeminhdrente Faktoren zu den Wesensmerk-
malen miindlicher Kommunikation zdhlen (vgl. Hirschfeld et al. 2010, 44).
Kommunikationskonflikte treten generell im Bereich miindlichen Kommunika-
tion z.B. dann auf, wenn Gesprichspartner auf die AuBerungsform ihres Gegen-
iibers empfindlich reagieren, weil die eigentlich gemeinten AuBerungsinhalte
nicht verstanden werden oder unbeabsichtigt verdeckt bleiben. Das ist i.d.R. der
Fall, wenn die Form-Funktions-Beziehung der konkret gebrauchten Ausdrucks-
mittel in einer gegebenen Kommunikationssituation nicht ein-eindeutig ist und
auch der Situationsbezug diese Mehrdeutigkeit nicht vollends authebt. Irritatio-
nen, Missdeutungen und Imageverletzungen sind die Folgen und Ursachen von
Konflikten im Verstindigungshandeln, wobei die Endpunkte der Kommunikati-
on von ,umfassender Verstindigung’ und ,totalem Fehlschlag’ als graduell be-
dingt zu verstehen sind. Das eigentliche Bemiihen der beteiligten Gesprachs-
partner um ,Gemeinsamkeit’ und ,Verstindigung® zeigt sich in ihrem
Reparaturverhalten, welches in Kontexten der interkulturellen Kommunikation
beobachtungsgemail auffallig belastend zutage tritt (ebd. 45 ff.).
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Neben morphologisch-syntaktischen und lexikalisch-semantischen Besonder-
heiten der jeweiligen Sprache nehmen der fremde Akzent und kulturell gepréigte
Kommunikationsgewohnheiten und -konventionen Einfluss auf die interkultu-
relle Kommunikationssituation. Diese konnen die Gesprachsfithrung und die
damit verbundenen Rituale, den Emotionsausdruck, das Ansprechen und die
Behandlung von Themen und den Umgang mit dem Gesprachspartner betreffen
(vgl. Hirschfeld/Stock 2010, 13).

Zu den o.g. Besonderheiten der interkulturellen Kommunikation (sprachliche
und kulturelle Divergenzen) treten in der professionellen Telefonie Aspekte der
institutionellen Kommunikation (Experten-Laien-Kommunikation, fachlich-
institutionelle Divergenzen) sowie Aspekte der indirekten, d.h. medial vermittel-
ten Kommunikation (Wegfall des visuellen Kanals) hinzu (vgl. Hirschfeld/Stock
2017 183 ff.). Das Phdnomen der (z.T. mehrfach) ,gekreuzten Asymmetrien’
(vgl. Briinner 1997, 256) wird in interkulturellen Kommunikationssituationen
besonders komplex, denn als Muttersprachler sind die Kunden den Agenten, die
keine Muttersprachler sind, sprachlich iiberlegen (vgl. Zarend 2015, 116). Fiir
die Berater stellen die (fremd-)sprachliche und sprecherische Anpassung an das
Fachwissen der Kunden einerseits und der zeitgleiche Ausdruck des eigenen
Expertentums eine besondere Schwierigkeit dar. Hier tritt der fremde Akzent
mitunter als besonders storend in Erscheinung. Zusammen mit der oft einge-
schriankten Ausdrucksfahigkeit in der fremden Sprache fiihrt er hdufig dazu,
dass die Agenten von den Kunden als inkompetent, unhéflich und ungeschult
wahrgenommen werden (vgl. ebd. und Seifler 2009).

Fiir die Untersuchung der phonetischen und rhetorischen Sprechwirkung in in-
terkulturellen Kommunikationskontexten interessiert v.a. Funktionalitdt der pa-
raverbalen Ebene, auf der die Schallmerkmale als physiognomische und pathog-
nomische Ausdrucksmittel fungieren und dabei parasemantische, -syntaktische,
-pragmatische und dialogische Funktionen tibernehmen (Hirschfeld et al. 46 ft.).
Der Wirkungsbegriff wird in den Untersuchungen konzeptualisiert und operati-
onalisiert ,,als das bewusste und unbewusste, mit Folgehandlungen verbundene
Reagieren des Rezipienten auf paraverbal fungierende phonetische Formelemen-
te der AuBerung in der kommunikativen Phase (Hirschfeld et al. 2010, 60). Im
Kommunikationsprozess unterliegen die mit der Wirkung verbundenen Reaktio-
nen einer fortwihrenden Situationsdefinition der Gespriachspartner, ,,[...] eine
Definition, die in der IK [Interkulturellen Kommunikation J.P.] mafgeblich
durch eine fremdkulturelle Distanz bestimmt wird und vorwiegend in Meinun-
gen, Attitiiden oder Emotionen zum Ausdruck kommt* (ebd.).
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Dem fremden Akzent kdnnen in diesem Kontext mindestens zwei Effekte zuge-
schrieben werden: Zum einen markiert sein Auftreten eine gegebene Kommuni-
kationssituation als interkulturell und schafft damit das Bewusstsein ,,[...] dass in
dieser interkulturellen Situation nicht zwingend auf gemeinsames kulturelles
Wissen zurlickgegriffen werden kann* (Zarend 2015, 87) bzw. dass fiir diese
Kommunikationssituation unterschiedliche Orientierungssysteme kookkurrieren.
Damit verbunden ist i.d.R. eine Erweiterung des Angemessenheitsspielraumes,
d.h. eine potentiell groBBere Akzeptanz gegeniiber unangemessenen Verhaltens-
und Ausdrucksformen. Unangemessenes kommunikatives Verhalten ist zumin-
dest bedingt zu erwarten und wird eher entschuldigt. Zum anderen kann der
fremde Akzent Verstehensprobleme und Kommunikationsstérungen hervorru-
fen, ,,da vor allem die Prosodie dazu beitrigt, AuBerungen zu strukturieren und
emotionale Befindlichkeiten auszudriicken.” (ebd. 88). Auswirkungen konnen
auf allen Ebenen des Gespriachs beobachtet werden und auch das Verhiltnis der
Gesprichspartner kann negativ beeinflusst werden, wenn der fremde Akzent
z.B. zu Fehleinschitzungen der Personlichkeit, Kompetenz, Hoflichkeit oder zur
Aktivierung bestimmter Stereotype und Vorurteile fithrt (ebd. 54). Fiir die pro-
fessionelle Telefonie belegen Nogly et al. (2006) Negativeffekte des fremden
Akzents, die sich auch im Qualitidtsempfinden der Kunden niederschlagen. Den
Untersuchungen zufolge beeinflusst die Sprachqualitdt (charakterisiert durch
Akzent und sprachliche Attraktivitit) das Kundenempfinden signifikant und die
fremdsprachigen Agenten erscheinen den befragten Kunden (1600 befragte Per-
sonen) weniger angenchm, so dass sie die Beratungsleistung eines inlédndischen
Callcenters vorziehen wiirden.

4.3.4.1 Storungspotential und Konflikte in der interkulturellen Telefonie

Li (2010) folgt in ihrer Studie dem sozialkonstruktivistischen Verstindnis des
Kulturbegriffs und damit der Frage, wie Kultur und Kulturunterschiede in tele-
fonischen Kundengespriachen interaktiv hergestellt werden und welche kommu-
nikativen Storungen und Konflikte diese interaktiven Kultur-Konstruktionen
hervorrufen (ebd. 2). In den Modellvorstellungen zur Herstellung von Interkul-
turalitdt in Gesprichen spielen Wissensasymmetrien eine zentrale Rolle (vgl.
Hirschfeld/Stock 2017, 186 f.). Nach diesem Verstindnis duBert sich die Kon-
struktion kultureller Zugehorigkeit und kultureller Differenzen in Gesprachen
iiber Unterschiede im sozialen Wissensvorrat der Mitglieder unterschiedlicher
Gesellschaften. Diese Wissensasymmetrien werden als urséchlich fiir das Auf-
treten von Kommunikationsstorungen betrachtet, gleichwohl sie nicht zwangs-
laufig in solcherart Konflikten miinden miissen. Grundlegend ist der Gedanke,
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dass der soziale Wissensvorrat auch innerhalb einer National- oder Sprechge-
meinschaft variiert, Wissensunterschiede damit auch in intrakulturellen Ge-
sprachssituationen auftreten, ,,speziell wenn die Gespréchsteilnehmenden ver-
schiedene soziokulturelle oder institutionelle Hintergriinde besitzen® (Li 2010,
8). Teilnehmer in Gesprichen nutzen unterschiedliche Darstellungsformen und
Verfahren, um auf Wissensunterschiede explizit oder implizit hinzuweisen bzw.
darauf zu schlielen. Darunter fallen z.B. interaktive Hyperkorrekturphdnomene,
implizite und explizite Antizipationen von Wissensdifferenzen in Bezug auf die
eigene Kultur oder eben phonetisch-phonologische Mittel bzw. der fremde Ak-
zent (vgl. Giinther/Luckmann 2002; Siegfried 2005).

Ausgehend von der Grundannahme, dass Gespréche, in denen Interkulturalitit
hergestellt wird, besonders storanfillig und konflikttréchtig sind, verbindet Li in
einer qualitativen Fallanalyse das Konzept der Herstellung von Interkulturalitét
auf der Basis von Wissensasymmetrien mit dem der Kommunikationsstdrung.
An einem Gesprich aus dem Korpus XII ,Helpdesk interkulturell’ (vgl. Anhang
A.1) des Global Production Center Voronesh der Firma Siemens untersucht die
Autorin beispielhaft die interaktive Herstellung unterschiedlicher Formen von
Wissensasymmetrien sowie die Arten und Ebenen der in dem Gespréich offen-
kundig zutage tretenden Kommunikationsstorungen, um dann Zusammenhénge
zwischen den beiden Phdnomenen abzuleiten (Li 2010, 21).

Dazu untersucht sie in einem ersten Schritt, ob und in welcher Weise sich die
beteiligten Gespréachspartner des analysierten Beispielgesprichs sprecherisch
und sprachlich Fremdheit zuschreiben und somit Interkulturalitit interaktiv her-
stellen (ebd. 22). Im zweiten Schritt tiberpriift sie, an welchen Stellen im Ge-
spraich Kommunikationsstérungen auftreten, welcher Art diese sind und welche
aus dem Gesprich ablesbaren Ursachen dafiir verantwortlich zeichnen. Der letz-
te Untersuchungsschritt soll zeigen, ,,0b ein Zusammenhang zwischen den
Kommunikationsstérungen und den hergestellten Wissensasymmetrien konstru-
iert werden kann, sodass man unter konstruktivistischen Pramissen von interkul-
turellen Kommunikationsstdrungen sprechen kann“ (ebd.). Die eigentliche Ge-
spriachsanalyse erscheint entgegen des konversationsanalytischen Paradigmas
allerdings wenig materialbasiert und ausgesprochen interpretativ. Insgesamt
fehlt es der Analyse v.a. auf linguistischer Ebene an Fundament. Dennoch seien
hier die zentralen Befunde dieser Fallanalyse aufgegriffen, die das problemati-
sche Gespriachsverhalten und Konfliktpotential erkennen lassen (Li 2010, 24
ff.):
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e Die Abwehr von Zustdndigkeit gleich zu Beginn des Gesprichs bei der
Problemdarstellung und Ratifikation durch die Agentin und die darauffol-
gende von der Kundin initiierte Reparatursequenz, in der die Zusténdig-
keit verhandelt wird.

e Die mangelnde Hilfsbereitschaft und (vermutliche unintendierte) Unhof-
lichkeitswirkung der Beraterin, nachdem die Kundin die Losung ihres
technischen Problems mehrfach als dringlich dargestellt hat, die im Ge-
spriachsverlauf als implizite Kommunikationsstérung zutage tritt.

Diese Diskrepanz zwischen Sprecher-Intention (die Beraterin beabsichtigte
vermutlich nicht ihre unhofliche Wirkung) und Horer-Wirkung (die Kunden
bricht das fiir sie erfolglose und unkooperative Gespriach ab) diirfte zumindest
anteilig auf den fremden Akzent zuriickzufiihren sein.

4.3.4.2 Hoflichkeit in der interkulturellen Servicetelefonie Russisch —
Deutsch

Die Zuschreibung von Unhoflichkeit ist zweifelsohne ein Phdnomen uninten-
dierter Wirkung im Kontext der interkulturellen professionellen Telefonie. Kun-
denfreundlichkeit und Hoflichkeit sind die zentralen Gesprachsmaximen in der
Kundenkommunikation (vgl. Kap. 3.1.3 und Lieven 2009) und werden in Ser-
vicegespriachen von Kunden erwartet, wobei der Hoflichkeit in der Erwartungs-
haltung offenbar groBeres Gewicht zukommt (vgl. Zarend 2015, 179). Wahrend
in der intrakulturellen professionellen Telefonie (Deutsch-Deutsch) typischer-
weise sprachliche und sprecherisch-stimmliche Ubermarkierungen von Hoflich-
keit (und Freundlichkeit) zu beobachten sind, treten in interkulturellen Ge-
spriachskontexten systematische Unhoflichkeitsdemonstrationen zutage, die
wohl in erster Linie als unintendierte Effekte des ,fremden Akzents’ zu bewer-
ten sind.

In ihrer Dissertation betrachtet Zarend (2015) in einer als Fallanalyse (Korpus
XII ,Helpdesk interkulturell’) angelegten Untersuchung die Wirkung unter-
schiedlicher Hoflichkeitsgrade und deren Manifestationen auf der sprachlichen
und parasprachlichen Ebene in telefonischen Servicegespriachen zwischen russi-
schen Muttersprachlerinnen (vier Agentinnen) und deutschen Kunden. Metho-
disch verbindet sie Sprechwirkungsforschung, Gesprichsanalyse und Sprech-
ausdrucksanalyse (auditive und akustische Analysen), um die phonetischen und
rhetorischen Merkmale von Unhoflichkeit in der interkulturellen Servicetelefo-
nie zu ermitteln. Unter Bezug auf linguistische Hoflichkeitstheorien versteht sie
Hoflichkeit dabei als interaktionales Phdnomen, das als Form angemessenen
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Verhaltens, welches den Erwartungen des Gesprichspartners entspricht, in der
Interaktion nicht auffillt oder thematisiert wird (ebd. 75). Im Mittelpunkt der
Untersuchung steht daher unhéfliches Verhalten, das auch von Laien als solches
erkannt wird (ebd.).

Mit diesem Ansatz, das Phinomen der (Un-)Hoflichkeit empirisch zu untersu-
chen, analysiert Zarend, in Ankniipfung an Bendel (2007), nicht nur die indivi-
duell-stilistischen Ausdrucksformen von (Un-)Héflichkeit, sondern auch die
Einschitzung des Hoflichkeitsgrades durch ungeschulte deutsche und russische
Hoérergruppen. Damit begreift sie Hoflichkeit als eine Form der rationalen Be-
ziehungsarbeit in den potentiell storanfélligen (d.h. negativ emotional geprég-
ten) Servicegesprachen und zugleich als eine Wirkung, die vom Sprecher aus-
geht. Bei der Beurteilung von (Un-)Hoflichkeit gerdt so der Horer als
richtungsweisende Instanz in den Blick. Den Ausgangspunkt bildet ein alltags-
sprachliches Verstindnis von Hoflichkeit (first-order-politeness) bzw. Unhof-
lichkeit. Bei der empirischen Erfassung der Sprechwirkung dienen die Antony-
me hoflich und unhdflich als beschreibende Adjektive zur Beurteilung der
Kundenberater und deren Verhalten auf der verbalen, paraverbalen und nonver-
balen Ebene. In der Wirkungsuntersuchung mit je zehn deutschen und russi-
schen Probanden differenziert Zarend den Untersuchungsgegenstand in Anleh-
nung an ein alltagsprachliches Konzept von Hoflichkeit weiter aus und
operationalisiert mit den Kriterien Interesse, Einfithlungsvermdgen, Geduld, Of-
fenheit, Sympathie, Aufmerksamkeit und Respekt die Beurteilung des Hoflich-
keitsgrades (ebd. 181). Im Ergebnis kommt die Untersuchung zu folgenden
Schliissen (ebd. 248 ff.):

e Die Bewertung des Hoflichkeitsgrades durch deutsche und russische Pro-
banden legt eine kulturell unterschiedlich determinierte Hoflichkeitser-
wartung und -bewertung nahe. Die russischen Probanden bewerteten den
Auspragungsgrad von Unhoflichkeit deutlich positiver, die deutschen
Probanden bewerten den Auspragungsgrad von Hoflichkeit deutlich posi-
tiver.

e Aus gesprachsrhetorischer Perspektive erweist sich in der konventionali-
sierten Hoflichkeitsdimension die Einhaltung von Gesprachsstruktur und
der mit der Gesprachsrolle verbundenen Anforderungen als relevant fiir
die Hoflichkeitsbewertung. In der individuellen Hoflichkeitsdimension ist
v.a. die Flexibilitdt, d.h. die situative und partnergerechte Anpassung des
Gesprichsverhaltens ausschlaggebend fiir die Hoflichkeitsbewertung.
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e Aus phonetischer Perspektive sind v.a. die Merkmale Stimmhohe,
Stimmklang, Ansprechhaltung und Spannungsgrad Merkmale, auf die
sich die (Un-)Ho6flichkeitsbewertungen stiitzen. Ein iiberindividuelles, si-
tuationsiibergreifendes phonetisches Hoflichkeitsmuster 1dsst sich jedoch
nicht ableiten.

e Den individuellen Formen des Hoflichkeitsausdrucks kommt in der Pro-
bandenbewertung ein deutlich héherer Stellenwert zu als dem konventio-
nalisierten Hoflichkeitsausdruck, nicht zuletzt, weil die individuelle Hof-
lichkeit Kompetenzen des Situations-, Partner- und Prozessbezugs
abbildet und damit auf die situative Angemessenheit referiert.

Im Hinblick auf die spezifischen Anforderungen an kommunikative Kompeten-
zen von Agenten in interkulturellen Kundengesprichssituation lisst die Unter-
suchung von Zarend (2015) erkennen, dass der individuellen Hoflichkeit insge-
samt eine deutlich hohere Bedeutung zukommt, als den konventionalisierten
Hoflichkeitsformeln und Verfahrensweisen. Daher sollte die Ausbildung und
Schulung kommunikativer Kompetenzen in interkulturellen Kontexten v.a. die
situations-, verlaufs- und partnerbezogenen Kompetenzen in den Blick nehmen
(vgl. Kap. 3.3.2).

4.3.4.3 Konfliktpotentiale und kommunikative Anforderungen in der inter-
kulturellen Kommunikationsarbeit

Die Untersuchung von Gespriachen der telefonischen Haltearbeit mit Kunden
nichtdeutscher Muttersprache belegt die mangelnde Flexibilitit von Kundenbe-
ratern in interkulturellen Gesprichskontexten, die Zarend (2015) als Formen der
individuellen Hoflichkeit zusammenfasst. Im MA-Studiengang ,Sprechwissen-
schaft’ wurden dazu die Gespriche mit interkulturellem Hintergrund aus dem
Gespréachskorpus X Haltearbeit Riickruf (vgl. Korpusiibersicht in Anhang A.1)
in verschiedenen Studien empirisch untersucht (vgl. Hirschfeld/Stock 2017, 195
f.). Auch hier kam es, im Vergleich zu den Gesprichen dieser Kampagne mit
deutschen Muttersprachlern, zu mehr Missverstindnissen und unvorhergesehe-
nen Gesprichsablaufen. Auf eine Darstellung der Einzelstudien sei an dieser
Stelle verzichtet. Interessant sind v.a. die zentralen Befunde des erfolgskriti-
schen Gespriachsverhaltens der Mitarbeiter, die Riickschliisse auf die spezifi-
schen Anforderungen und Kompetenzen interkultureller Gespriachskonstellatio-
nen in der professionellen Telefonie ziehen lassen (vgl. ebd. 196):
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- starke Leitfadenorientierung sowohl auf der Ebene der Methodizitit als
auch auf der Ebene der Ausdrucksgestaltung (Konstitutivitit) — d.h. im
Gespréchsablauf und in der Formulierungsweise orientieren sich die
Agenten stark am Leitfaden und passen ihre Betrige nur ungeniigend an
die Gegebenheiten der besonderen Gespréchssituation an,

- unangemessener Umgang mit den fehlenden Sprachkenntnissen (Uberar-
tikulation und verlangsamtes Sprechtempo),

- unangemessener Umgang mit dem Nicht-Verstehen der Kunden, man-
gelnde Klarungsbemiihungen, mangelnde Transparenz und Verstidndnissi-
cherung,

- wenig Gespriachsteuerung, im Sinne von Strukturierungen, Sicherung von
Zwischenergebnissen und transparenten Begriindungen fiir eigene Ge-
sprachsaktivititen (z.B. bei Ablehnung von Zustindigkeit),

- wenig Partnerbezug (Aufgreifen von Formulierungen, Paraphrasen usw.),

- unzureichende Themen- und Problemratifikation zu Gespriachsbeginn.

SeiBler (2009) leitet aus Beobachtungen, Interviews mit Mitarbeiterinnen und
gesprachsanalytischen Fallanalysen von Gesprichen des technischen Supports
der Firma Siemens spezifische Kompetenzen der Kommunikationsarbeit in der
interkulturellen professionellen Telefonie ab. Neben den grundlegenden Féhig-
keiten, worunter sie sehr bzw. hervorragende Deutschkenntnisse und ein fun-
diertes technisches Fachwissen zéhlt, leitet sie eine Reihe ,idealer’ Fahigkeiten
im Sinne spezifischer Anforderungen kommunikativer Kompetenzen der Mitar-
beiterinnen im technischen Support ab. Darunter zihlt sie Anforderungen, die
sich aus der Experten-Laien-Kommunikation, der Bezichungsarbeit, den Ge-
spriachs- und Rollenanforderungen sowie den Kommunikationshemmnissen der
interkulturellen Kommunikation ergeben (vgl. Sei3ler 2009, 43; 47; 76).

Die genannten Problembereiche und die daraus resultierenden zu foérdernden
Kompetenzen in der interkulturellen Kundenkommunikation lassen sich auf die
in Kap. 3.3.2 herausgearbeiteten Kompetenzbereiche intrakultureller Kunden-
kommunikation ibertragen. Tabelle 17 (s.u.) zeigt die fiir die intrakulturelle
Kundenkommunikation beispielhaft abgeleiteten Kompetenzbereiche und er-
ganzt diese um eine Reihe spezifischer Anforderungen bzw. Kompetenzen, die
sich aus der Analyse der interkulturellen Servicetelefonie ableiten lassen.

Mit Blick auf die speziell zu férdernden Kompetenzen von Kundendienstmit-
arbeitern in interkulturellen Gesprachskontexten (Russisch — Deutsch) lassen
auch die Untersuchungsergebnisse Zarends (2015) wichtige Schliissen ziehen.
Demnach kommt dem individuellen Hoflichkeitsausdruck ein besonders hoher
Stellenwert zu. Dieser referiert zu einem Gutteil auf die in der Tabelle abgebil-
deten situations-, verlaufs- und interaktionsspezifischen Kompetenzen. Fiir die
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interkulturelle Kundenkommunikation grundlegend relevant ist zudem der
Kompetenzbereich ,Ausdrucksgestaltung’, der nicht nur Aspekte flexibler
sprachlicher AuBerungsrepertoires umfasst, sondern auch den bewussten und
wirkungsvollen Einsatz sprecherisch-stimmlicher Gestaltungsmittel involviert.
Damit referiert die Ausdrucksgestaltung als Kompetenzbereich auf die oft unin-
tendierten Effekte des ,fremdem Akzents’ in der interkulturellen Kundenkom-

munikation.

Kompetenzbereich Kriterien der intrakulturellen Kom- Kriterien der interkulturellen
munikation Kommunikation
Situationsbezug - Situationseinschdtzung - Einschitzung des Fachwissens der
- Situationskldrung Gesprichspartner und kommunikati-
- AuBerungsdeutung ve Anpassung
- Emotionsverstehen und Wahrneh-
mung von Kundenstimmungen
- ggf. Emotionsarbeit leisten
Prozessbezug - Gesprichsstandeinschitzung - vermehrter Einsatz von verstindnis-
- Gesprichssteuerung sichernden Verfahren
- Zuhoren - Anwendung einer gezielten Frage-
- Verfahren der Versténdnissicherung strategie bei Nicht-Verstehen
Partnerbezug - reflektierte Selbstdarstellung - Rollen- und Gesprichsanforderungen

- reflektieren der eigenen Sprechrolle und

der mit dem Gespréch verbundenen

kennen und erfiillen
- Demonstration von Fachkompetenz

Rollenanforderungen - gef. Emotionsverstehen und Mitge-
- Partnereinschétzung fiihl situationsaddquat und partnerbe-
- Partnerbezug zogen sprachlich und sprecherisch

zum Ausdruck bringen

Handlungs- und Ziel- - Zielreflexion - transparentes Arbeiten, ggf. transpa-

bezug - Zielpriorisierung rentes Ablehnen von Kundenanlie-
- Zieltransparenz gen (Erkldren der Vorgehensweise
und Losungswege)
Ausdrucksgestaltung - sprachliche Formulierungs- und Aus- - flexible AuBerungsrepertoires

drucksféhigkeit
- differenzierte Sprechausdruckféhigkeit
- reflektierter Einsatz sprecherisch-
stimmlicher Gestaltungsmittel

- Demonstration von Freundlichkeit

Tabelle 17: Darstellung der fiir die professionelle Telefonie spezifischen Gespriachskompe-
tenzen fiir die intrakulturelle und interkulturelle Kommunikation

Die Gesamtschau der Forschungsarbeit zur professionellen Telefonie in der in-
terkulturellen Kommunikation offenbart ,,uniibersehbare und schwerwiegende
Desiderate, die die [...] 6konomische Effektivitit der Gespriche erheblich ein-
schranken.” (Hirschfeld/Stock 2017, 198). Diese zeigen sich auf allen Ebenen
der Gesprichsfiihrung und miissen bei der Optimierung beriicksichtigt werden
(vgl. ebd. 199):
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- die phonetische Ebene der sprecherisch-stimmlichen sowie artikulato-
risch-prosodischen Gesprachsgestaltung,

- die sprachlich-semantische und kommunikativ-pragmatische Ebene,

- die interaktive Gesprichsebene und ,,die Akzeptabilitit des Gespriachs aus
Sicht des Horers bzw. Kunden® (ebd.).

Fiir die Optimierung von Kundengesprichen in der interkulturellen professionel-
len Telefonie sind theoretisch und empirisch basierte Schulungskonzepte, wie
sie bei der Firma Siemens in Woronesh bereits durchgefiihrt wurden, von grund-
legender Bedeutung. Die bisher gewonnenen Erkenntnisse zu den Konfliktpo-
tentialen und erfolgskritischen Gesprichsstrategien in der telefonischen Kun-
denbetreuung liefern eine wichtige Grundlage, um fiir den notwendigen
Schulungsbedarf der Mitarbeiter zu sensibilisieren.

4.3.5 Gesprichsfiihrung zwischen Individualitit und Automatisierung

Die in Projekten und Kampagnen angelegte Kommunikationsarbeit in Callcen-
tern ist, wie eingangs gezeigt wurde (siche Kap. 2.3), auf Wiederholung und
Vergleichbarkeit angelegt. Gesprachsvorgaben und -leitfaden iibernehmen ver-
schiedene Funktionen der Standardisierung und dienen den Agenten als Hilfe-
stellung im Telefonie-Alltag. Als Orientierungshilfe geben sie die Struktur und
die zu bearbeitenden Gesprichsaufgaben vor. Sehr feinmaschige Leitfdden
iibernehmen auch die Formulierungsarbeit und sichern eine gleichbleibende
Sprach- und Ausdrucksqualitit. Zugleich fithren sie zu einer mitunter enormen
und gewollten Uniformitét der Gesprache. Auch die auf Wiederholung der im-
mer gleichen Gesprichsinhalte angelegte Kommunikationsarbeit fiihrt zu Se-
kundarerscheinungen, die von einer gewiinschten Routine bis hin zur vermutlich
ungewiinschten Automatisierung reichen.

Die Problematisierung der kommunikativen Folgen von Standardisierung und
Rationalisierung bildet daher einen weiteren wichtigen Schwerpunkt der For-
schungsarbeit zur professionellen Telefonie. Von Untersuchungsinteresse sind
hier z.B. die Bauprinzipien verskripteter Gesprichsgrundlagen, uniformiertes
und individuelles Gespriachsverhalten (z.B. Rothe 2011 und Birner 2011) sowie
die Identifikation und Analyse erfolgskritischen Gespriachsverhaltens (vgl. Ech-
terhoff 2016), auch mit eskalierender Interaktionsdynamik (vgl. Bose et al.
2012).

Die Untersuchungen verbinden zumeist Gespréichs- bzw. Konversationsanaly-
se mit der formalen und funktionalen Analyse des Sprech- und Stimmausdrucks.
Dieses qualitative Vorgehen ermoglicht es, Gespriachsphdnomenen im Sinne er-
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folgreicher und erfolgskritischer Strategien und Verhaltensweisen auf den
Grund zu gehen. Im Untersuchungsinteresse steht beispielsweise die Analyse
von konfligierenden Gesprachsverldufen und den darin abbildhaft zutage treten-
den kritischen Gespréchsstrategien. Ausgangspunkt bildet die Bestimmung von
best-practice und worst-case Fillen, die als Ankerbeispiele in Einzelfallanalysen
betrachtet werden.

Fiir institutionelle Kommunikation allgemein und die professionelle Telefonie
im Besonderen bietet die makrostrukturelle Analyse von Handlungs- bzw. Auf-
gabenschema einen zentralen Analysezugang (vgl. Bendel 2015; 2007). Sie legt
offen, welche kommunikativen Aufgaben von Unternehmensvertretern und
Kunden bearbeitet werden miissen, um sich im Sinne der institutionellen Vorga-
ben (vorgeplante Bearbeitungsfolgen, Skripts usw.) kooperativ zu verhalten
(vgl. Rothe 2010, 111). Die sequenzielle Analyse, d.h. die konkrete Bearbeitung
der kommunikativen Aufgaben, nimmt verstirkt das uniforme oder individuelle
Gesprichshandeln der Agenten in den Blick. Im Rahmen des Forschungs-
schwerpunktes zur professionellen Telefonie wurden solche Handlungsmuster-
analysen an Gesprichen im Versuchs- und Kontrollgruppenvergleich durchge-
fithrt. Anhand dieser Daten konnte gezeigt werden, in welchen Aufgaben und
Handlungsabfolgen die Studenten der Versuchsgruppe das durch die Leitfaden
standardisierte Aufgabenschema variierten und wie sich auf mikrostruktureller
Ebene individuelle Variationen zeigen.

Ein wichtiger Schwerpunkt des gesprachsanalytisch orientierten Vorgehens, das
zugleich einen interdisziplindren Zugang auf die professionelle Telefonie als
Forschungsfeld eroffnet, bildete die Zusammenarbeit mit dem Institut fiir Deut-
sche Sprache (IDS) in Mannheim. Hier wurde in einer vom Bundesministerium
fiir Forschung und Bildung (BMBF) finanzierten, einjdhrigen Pilotphase
(BMBF-Forderkennzeichen 01 UG 0903) unter dem Titel Sprachwissenschaftli-
che Analyse und Optimierung von Callcenter-Gesprdchen (Laufzeit 07/2007 bis
06/2010) ein gemeinsames Forschungsprojekt vorbereitet. Gegenstand des Pilot-
und des geplanten Hauptprojektes war die wissenschaftliche Untersuchung von
sprachlichen, gesprichsprozessualen und sprecherisch-stimmlichen Merkmalen
der Callcenterkommunikation und die Analyse ihrer grundlegenden Anforde-
rungen, wiederkehrender Probleme sowie der Kriterien und geeigneter Strate-
gien fiir die gelungene Gesprachsfithrung im Callcenter. Erstmalig lag dabei der
Fokus auf der Inboundtelefonie, also auf Service-, Beratungs- und Reklamati-
onsgesprachen. Forschungsgrundlage bildete ein Korpus von insgesamt 158 Ge-
sprichen aus dem Inboundbereich eines Callcenters (Gesprachskorpus
XI Servicehotline vgl. Anhang A.1) mit verschiedenen Servicethemen eines
Internetproviders. Ziel des interdisziplindren Projektes lag in der Entwicklung
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von Instrumenten zur linguistisch, sprechwissenschaftlich und sozialpsycholo-
gisch fundierten Mitarbeiterqualifizierung und der Zertifizierung von Callcen-
tern. Im Zentrum stand die Rekonstruktion der o.g. Forschungsschwerpunkte auf
Basis authentischer Gesprachsaufnahmen (vgl. Internetquelle 15). Da es im Ver-
lauf der Pilotphase nicht gelungen ist, einen geeigneten Praxispartner, d.h. ein
Callcenterunternechmen mit einer 50%igen Beteiligung am Gesamtfordervolu-
men fiir die Hauptforderphase zu finden, konnte das Projekt bis zum jetzigen
Zeitpunkt nicht weiter verfolgt werden. Dennoch liegen aussagekriftige Ergeb-
nisse der ersten Arbeitsphase vor, die das Resultat dieses interdisziplindren Ana-
lysezugangs darstellen, die Arbeitsweise transparent machen und in einem Arti-
kel veroffentlicht wurden (Bose et al. 2012). Gegenstand ist die exemplarische
Analyse eines Callcentergesprachs mit eskalierender Interaktionsdynamik und
die Herausarbeitung der kommunikativen Strategien, die diese verschérfen.
Aufbauend auf den Ergebnissen wurden Ansdtze zur Didaktisierung kommuni-
kativer Kompetenzen on- und off the job flir das Training und Coaching entwi-
ckelt.

In Vorbereitung auf ein zusammen mit der MehrWert Servicegesellschaft mbh
(MWSGQG) geplantes Forschungsprojekt wurden in einer gesprachsanalytisch aus-
gerichteten Fallanalyse eines Servicegesprichs (Echterhoff 2016) exemplarisch
die erfolgskritischen Gesprachsstrategien eines Mitarbeiters herausgearbeitet,
um Ansatzpunkte fiir folgende Untersuchungen und Optimierungsbedarfe abzu-
leiten. Untersuchungsgrundlage bildete ein kleines, vorab zur Verfligung gestell-
tes Gesprachskorpus (insgesamt 15 Gespriache) der Servicetelefonie (Ge-
sprachskorpus XIII Consierge Service in Anhang A.1). Die Ergebnisse zeigen,
dass agentenseitig problematisches Gesprachsverhalten wie Vorwurf und Zu-
riickweisung nicht zwangslaufig (wie im Fall von Bose et al. 2012) in einer es-
kalierenden Interaktionsdynamik miindet, die interaktiven Auswirkungen eines
solch direktiven Gespriachsverhaltens jedoch anderweitig, z.B. als zunehmende
Verunsicherung des Kunden an der Gesprichsoberfliche ablesbar sind (vgl.
Echterhoff 2016).

Erste Ansédtze zur Analyse von Gesprachen im Spannungsfeld zwischen Auto-
matisierung und Routine liegen von Birner (2011) zum Phédnomen von Routine
in der Handlungsmusterrealisation und von Rothe (2011) zur Musterrealisation
zwischen Spontaneitit und Skripting vor. Beide Arbeiten liefern wichtige Er-
kenntnisse in Bezug auf die Kommunikationsarbeit im Spannungsfeld zwischen
Individualitdt und Automatisierung.
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4.3.5.1 Routine und Individualitit im Gesprichsverhalten

Birner (2011 und 2010) untersucht in ihrer Arbeit ob, auf welchen Ebenen und
in welchen Merkmalen sich Routine in der Gespréachspraxis von Callcenteragen-
tinnen manifestiert und so mitverantwortlich ist fiir den Eindruck von Uniformi-
tdt und Automatisierung von Callcentergesprichen (vgl. Birner 2010, 5). Aus
einem Korpus von 131 Outbound-Verkaufsgesprichen (Gesprachskorpus
VII_Einwilligung_Routine) wihlt sie dafiir die Sequenz der Aufnahmegenehmi-
gung aus, die in den untersuchten Gespriachen der Gesprachseroffnung folgt.
Gleich nach der BegriiBung wird bei den Kunden das Einverstindnis zur Auf-
zeichnung des nachfolgenden Gespréchs erfragt. Da aus rechtlichen Griinden die
Zustimmung der Kunden auf Band festgehalten werden muss, beginnt die Auf-
nahme mit der Frage nach der Genehmigung. Erfolgt diese nicht, wird die Auf-
nahme abgebrochen und die Fragesequenz geldscht. In den Gespréchen, die im
Rahmen des ,quality day’ eines Callcenterunternehmens mitgeschnitten wurden,
wird Bestandskunden eines Telekommunikationsunternehmens ein DSL-
Anschluss zum Verkauf angeboten (vgl. Birner 2011, 129 ff.).

Birner folgt in ihrer Arbeit der These, dass sich die Agenten im Callcenter neben
der institutionellen Standardisierung zusétzlich durch eingespielte und z.T. unre-
flektierte Verhaltensweisen bei der Gesprachsfiihrung selbst standardisieren und
damit den Eindruck des ,Abspulens’ noch verstirken. Dieses Phidnomen schreibt
sie der Routine zu, welche die Agenten bei ihrer Arbeit am Telefon entwickeln
(vgl. Birner 2010, 5). Als erlernte bzw. bewusst erworbene kognitive Fertigkei-
ten (auch sekundire Automatismen) stellt Routine in beruflichen Kontexten
zwar einen unverzichtbaren Teil von Professionalitdt dar, sie kann aber durch
die Verfestigung von Ausfithrungsweisen zu Unflexibilitdt im (Sprech-)Handeln
fiihren (ebd. 17 f.). Nach diesem Verstindnis hat Routine in professionellen
Kontexten gewissermallen zwei Seiten: Durch die Automatisierung bestimmter
Handlungsabldufe und Verhaltensweisen hilft Routine im Berufsalltag, kogniti-
ve Ressourcen zu sparen, die an anderer Stelle mit Kreativitit und Innovation
zur Arbeitsgestaltung genutzt werden konnen. Auf der anderen Seite verselbst-
standigen sich die durch permanente Wiederholung bewusst eingeilibten Hand-
lungs- und Verhaltensweisen und werden zu Automatismen, die sich der kriti-
schen Reflexion entziehen und damit zu Unflexibilitdt im Handeln fiihren (ebd.
19). Dieser Dichotomie im Begriffsverstdndnis der Autorin ist es wohl auch ge-
schuldet, dass die Konklusion am Ende ihrer Untersuchungen zum Routinehan-
deln der Agentinnen der eigentlichen Ausgangsthese widerspricht (vgl. Bendel
2011b, 179).
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Zur Analyse des Routine-Handels der Agentinnen nimmt Birner zunichst auf
der Makroebene die Rekonstruktion des Handlungsmusters Aufnahmegenehmi-
gung vor. Dies dient der Beschreibung der konventionellen Ausfiihrungsweise
dieser Gesprichsaufgabe geméll den institutionellen Vorgaben. Zugleich stellt
die Beschreibung des Aufgabenschemas bzw. Handlungsmusters den Aus-
gangspunkt fiir die Analyse des individuell wiederkehrend abweichenden Ver-
haltens und damit von Routine dar (vgl. Birner 2011, 133). Das Kernkorpus bil-
den 28 Gespriache von vier Agentinnen, darunter sechs Standardgespriache der
Agentinnen, die als Referenz fiir die Analyse des abweichenden und individuell
routinierten Verhaltens zu Rate gezogen wurden. Die Rekonstruktion des Hand-
lungsmusters Aufnahmegenehmigung stiitzt sich dabei auf vier der sechs Stan-
dardgespriche der vier Agentinnen (je ein Gesprich jeder Agentin) (Birner
2010, 40 f.). Der intraindividuelle Vergleich der verbleibenden Gesprache der
vier Agentinnen sollte zeigen, inwieweit die einzelnen Agentinnen in unter-
schiedlichen Gespriachen wiederkehrende Verhaltensweisen zeigen, also routi-
niert handeln, und wo sie dabei z.B. durch wiederkehrende Erweiterung und
Verkiirzung des Aufgabenschemas individuelle Variationen aufweisen. Der inter-
individuelle Vergleich diente dazu, die unterschiedlich starken, individuellen
Variationen und Abweichungen vom ,Standard’ der einzelnen Agentinnen bei
der Einholung der Aufnahmegenehmigung offenzulegen. Im Fokus der Analy-
sen standen neben der Realisierung des Aufgabenschemas und der Teilaufgaben
v.a. die Herausarbeitung von Konstanz bzw. Variabilitit im Einsatz semantisch-
lexikalischer Mittel, der Verwendung syntaktischer Strukturen sowie der proso-
dischen Realisierung der untersuchten Passagen (Birner 2010, 64).

Die Untersuchungsergebnisse belegen, dass bei der Realisierung des Hand-
lungsmusters Aufnahmegenehmigung Elemente auftreten, die stets anndhernd
identisch reproduziert werden und solche, die mehr oder minder stark variiert
werden. Dies gilt sowohl fiir die Bearbeitung der Teilaufgaben auf makrostruk-
tureller Ebene als auch fiir die Mittel und Merkmale der meso- und mikrostruk-
turellen Ebene. Dies ldsst nach Birner den Schluss zu:

,.[...] dass keine vollige Automation in der Realisierung des Handlungsmusters vollzo-
gen wurde. Die Agentinnen sind fahig, ihr Verhalten zu modifizieren, sei es in Reaktion
auf den Kunden oder unabhéngig davon, und beweisen damit an dieser Stelle die Flexi-

bilitét, die zur professionellen Routine gehort.” (Birner 2011, 144)

Im intraindividuellen Vergleich zeigen sich wiederkehrende Variationen und
zugleich individuelle Routine im jeweiligen (Sprech-)Handeln der Agentinnen
auf allen analysierten Ebenen, wenn auch in unterschiedlich starker Ausprigung.
Die fiir jede Agentin herausgearbeiteten individuellen Muster sind bei Birner
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(2010, 64 ff.) nachzulesen. Erwdhnenswert sind hier v.a. die Ergebnisse des int-
raindividuellen Vergleichs in Bezug auf die prosodische Gestaltung. Hier zeigte
sich, dass die Agentinnen die Sequenz in den unterschiedlichen Beispielen pro-
sodisch nahezu identisch realisieren. Zwar unterscheidet sich die Prosodie der
Agentinnen untereinander, jede Agentin fiir sich zeigt jedoch eine musterhafte
Verwendung der sprecherisch-stimmlichen Mittel, z.B. mit wiederkehrend ter-
minalen Melodieschliissen bei der Frage ,sind Sie damit einverstanden’ oder der
wiederkehrend falschen Betonung der ersten Silbe in ,vorab’ (ebd. 68, 73 ff. und
77). Aufschlussreich sind zudem die Ergebnisse des interindividuellen Ver-
gleichs. Dafiir wurde von jeder Agentin je ein reprisentatives Beispiel einbezo-
gen. Gestaltungsunterschiede betreffen auch hier die betrachteten Ebenen, je-
doch in unterschiedlich starkem Umfang (Birner 2010, 76 ff.):

o Auf der Ebene des Handlungsmusters unterscheiden sich die untersuchten
Sequenzen v.a. in der Erweiterung des Musters durch die einleitende An-
kiindigung der eigentlichen Frage sowie den abschlieenden Hinweis auf
den Aufnahmestart, vermutlich als Riickversicherung der Einwilligung.
Hin und wieder explizieren die Agentinnen eigensprachlich die Qualitéts-
sicherungs- und Schulungszwecke der Datenspeicherung. Unterschiede
gibt es auch in der Ausfiihrlichkeit mit der einleitend die Frage nach der
Aufnahmegenehmigung angekiindigt wird.

o Eher geringfiigige Anderungen zeigen die Agentinnen in den untersuchten
Sequenzen in der Lexik und Syntax durch vom Leitfaden abweichende
Wortwahl und Satzstellung. Die eigentliche Frage nach der Genehmigung
zur Aufzeichnung ist aus rechtlichen Griinden wortwdrtlich im Leitfaden
formuliert und umzusetzen. Hier variieren die Agentinnen nur in der Wahl
des Personalpronomens. In der ersten Person Singular prisentieren sich
die Agentinnen als Individuen, die personlich den Kontakt zum Kunden
suchen. Mit der ersten Person Plural geben sich die Agentinnen cher als
Teil des Unternehmens zu erkennen.

e Auf der lexikalischen Ebene finden sich gelegentlich Ausdriicke der Um-
gangssprache und der Honorierung anstelle des Dankes.

e Auf prosodischer Ebene fillt v.a. die unterschiedlich starke Gliederung
der Sequenz ins Gewicht. Ansonsten weist diese Ebene vergleichsweise
wenige Variationen auf. Uber verschiedene Gespriche hinweg realisieren
die jeweiligen Agentinnen die Aufnahmegenehmigungen mit nahezu
identisch prosodischem Muster.
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Diese an und fiir sich sehr wertvollen Ergebnisse der Arbeit von Birner kénnen
allerdings nicht iiber die Frage hinwegtiduschen, was hier tatsdchlich untersucht
wurde: Routine oder Individualitdt? Die Argumentationslogik von Ausgangshy-
pothese, Untersuchung und Interpretation erscheint unschliissig. Wenn, so die
Hypothese, die Agenten sich durch Routine selbst standardisieren und dadurch
einmal mehr zum Eindruck des ,Programmabspulens’ beitragen, sind Birners
Untersuchungsergebnisse in erster Linie ein Beleg dafiir, dass die Ausgangshy-
pothese verworfen werden muss, d.h. Routine eben nicht den vermuteten Nega-
tiveffekt hervorruft. Die im Resultat belegte Flexibilitdt im Sprechhandeln der
Agentinnen steht im Widerspruch zu den von der Autorin prophezeiten negati-
ven Auswirkungen individueller Routine. Zwar versucht sie diesen Widerspruch
aufzuldsen, indem sie im Verlauf der Arbeit (wenn auch nicht explizit) offenbar
zwischen Routine und professioneller Routine unterscheidet (die in den Analy-
sen vielfach belegte Flexibilitit ist demnach ein Merkmal professioneller Routi-
ne), dennoch scheitert die Logik der Argumentation an der dichotomen Konzep-
tualisierung des Begriffs und der Unklarheit im Untersuchungsgegenstand. Die
Untersuchung umreift das Spannungsfeld zwischen Automatisierung und Flexi-
bilitdt und ist im empirischen Teil wohl eher als Untersuchung von Flexibilitdt
als von Routine angelegt. Undiskutiert, obwohl untersucht, bleibt allerdings die
Rolle des Sprechausdrucks im Zusammenspiel zwischen individueller Variation
und Automation. Trotz der gefundenen individuellen Erweiterungen und Modi-
fikationen der engen institutionellen Vorgaben fiir die Sequenz der Aufnahme-
genehmigung dominiert offenbar der Eindruck des musterhaften, automatisier-
ten Sprechens. Den Untersuchungsergebnissen zufolge diirfte dafiir wohl in
erster Linie die wiederkehrend dhnliche prosodische Gestaltung verantwortlich
sein.

4.3.5.2 Spontane und reproduzierende Gesprichsfithrung in telefonischen
Verkaufsgespriichen

An einem Korpus von telefonischen Verkaufsgespriachen aus dem Outboundbe-
reich eines Versicherungsunternehmens (vgl. Gesprachskorpus VI Ver-
sicherungsverkauf Scripting, Korpusiibersicht in Anhang A.1) untersucht Rothe
(2011 und 2009) die horbare Vereinheitlichung der Kommunikation in Callcen-
tern uv.a. durch die zugrundeliegenden Gesprichsleitfaden. Betrachtet werden
Gespriche, die nach sog. Wort-fiir-Wort-Leitfaden gefiihrt werden mit Hinblick
auf die Auswirkungen des Leitfadens auf das konkrete Gespréch (vgl. ebd. 4 f.).
An einem ,erfolgreichen’ Gesprich der betreffenden Kampagne, also einem in
dem der angerufene Kunde sich entschlief3t, die angebotene Sicherheitspolice
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via Telefon zu kaufen, sind immer zwei Kundenberater beteiligt. Rothe kon-
zentriert sich in seinen Analysen auf die Parts der sog. verifier (auch second-
level-agents), die nach Kontaktaufnahme und Ermittlung des Kaufinteresses
durch den opener (auch first-level-agents) den Vertragsabschluss vornehmen
und bei denen aus vertragsrechtlichen Griinden eine Aufzeichnung der Kunden-
seite notwendig ist. Anhand von Standardgesprichen (ein Gespriach zur Ablei-
tung des Aufgabenschemas im Vergleich zu vier weiteren Standardgesprachen)
rekonstruiert Rothe zunédchst das Aufgabenschema der untersuchten Gespréche,
das der Gesprichsleitfaden vorgibt. Uber die Analyse der Makrostruktur kénnen
so diejenigen kommunikativen Aufgaben abgeleitet werden, die es im Verlauf
des Gesprichs standardmiBig von den Teilnehmern zu bearbeiten gilt. ,,Ziel der
[...] makroskopischen Betrachtung ist die Explikation der Leitfadenvorgabe und
deren gemeinsame Bearbeitung durch Agent und Kunde (Rothe 2009, 63).

Die Explikation des Aufgabenschemas zeigt nicht nur, welche Aufgaben die
Interaktionspartner standardmifig bearbeiten, sondern legt auch die ,,systemati-
sche® Asymmetrie (vgl. Bendel 2007, 123) bei der Aufgabenbearbeitung in der
eigentlichen Kernphase des Gespriaches offen. Diese zeigt sich v.a. durch (vgl.
Rothe 2011a, 115 ff.):

- Sprecherwechsel, die ausschlieBlich durch Fragen der Agenten initiiert
werden,

- lange bzw. sehr lange furns der Agenten mit fehlendem Riickmeldever-
halten (back-channel-behaviour),

- Frageformen, welche die Art der Antworten weitgehend vorgeben (Ent-
scheidungs- oder Deklarationsfragen bzw. Erganzungsfragen),

- konform knappes Antwortverhalten der Kunden und Akzeptanz der un-
gleichen Aufgabenverteilung.

Auch die frei produzierten Sequenzen zeichnen sich typischerweise durch die
asymmetrische Gesprichsbeteiligung der Gespriachspartner aus. Grundsitzlich
dominieren die Agenten die Gesprichsphase als Resultat der Aufgaben- und
Rollenkonstellation beim Vertragsabschluss. Allerdings erfolgt in den frei pro-
duzierten Sequenzen weitaus grofere, gemeinsame Problem- bzw. Aufgabenbe-
arbeitung. ,,.Der Kunde hat [...] erheblichen Anteil am Klarungsprozess; er wird
systematisch einbezogen.” (Rothe 2009, 105).

Auf makrostruktureller Ebene zeigt die Analyse der frei produzierten Sequen-
zen die jeweilige Anpassung des Leitfadenschemas an unterschiedliche Ge-
sprichssituationen. Zu den wesentlichen kommunikativen Aufgaben, die (neben
denen im Skript vorgegebenen) in den frei produzierten Sequenzen bearbeitet
werden, zdhlen: Ungereimtheiten kléren, Kundenfragen beantworten, Erklirun-
gen geben, zusitzliches Absichern und die Beziehung bearbeiten (vgl. ebd. 105).
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Wihrend der Gespréchsleitfaden vor allem die Gesprichsorganisation und The-
menabarbeitung regelt, werden in den frei produzierten Sequenzen Aufgaben
der Situationssteuerung und Beziehungsgestaltung wahrgenommen, die nach
Lepschy (2002, 51 f.) zu den grundlegenden Gesprichsaufgaben zéhlen. Grund-
sdtzlich versuchen die Kundenberater allerdings ,Stdrungen’ durch Riickfragen
oder Verstindnisschwierigkeiten von Seiten der Kunden moglichst gering zu
halten, was mit einem Mangel an Responsivitdt einhergeht (vgl. Rothe 2011b,
331).

Die mikroskopische Analyse der konkreten Bearbeitung der kommunikativen
Aufgaben konzentriert sich auf Ausschnitte von Kollektionen typischer Fille,
die skriptgebundene und frei produzierte Gespriachssequenzen gegeniiberstellen.
Im Fokus stehen fiinf Sequenzen: drei mit konsequenter Reproduktion des Leit-
fadens und zwei, in denen der Leitfaden zugunsten einer spontanen Gesprachs-
fithrung verlassen wird. Zur Intersubjektivierung wurden die ausgewéhlten Se-
quenzen in Hinblick auf die vermuteten Muster (reproduziert vs. frei produziert)
durch Kontrollhorer beurteilt. Die Analyse von Merkmalen und Merkmalskom-
plexen des Sprechausdrucks wurde an den Stellen, in denen der Sprechausdruck
besonders auffillig erschien und mutmaBlich zur Erkennung eines Musters bei-
trug, in die sequenzielle Analyse integriert. Im Unterschied zu den reproduzier-
ten Standardpassagen sind fiir die frei produzierten Sequenzen kennzeichnend:
- deutlich mehr Sprecherwechsel,
- back-channel-behaviour, d.h. mehr Riickmeldesignale in kiirzeren Ab-
stinden v.a. durch agentenseitig prosodisch initiierte Riickversicherung.

Der Sprechausdruck tibernimmt hierbei die wichtige Funktion der Abgrenzung,
indem die zusitzlich zu bearbeitenden Aufgaben als eingeschoben bzw. deutlich
vom Leitfaden abgesetzt, sozusagen als ,aufler der Reihe’ markiert werden. Im
Vergleich der beiden Muster unterscheiden sich die reproduzierten Sequenzen
von den frei produzierten Passagen in erster Linie durch (vgl. Rothe 2009, 88):
- Akzenthdufungen, die zum Eindruck von Gleichférmigkeit und Skandie-
rung fiihren,
- sinnwidrige Akzente, die meist {iber TonhShenspriinge realisiert werden
und zu stereotyp wellenférmigen Melodieverldufen fiihren,
- iiberwiegend terminale Melodieschliisse,
- hohe Sprechstimmlage und Sprechspannung,
- geringe Tempovariationen innerhalb der Gesprichsbeitridge, nicht aber
(wie vermutet) durch ein deutlich héheres Sprechtempo,
- lange Sprechphasen mit wenig Pausen,
- insgesamt geringere Variationsbreite der sprecherischen Mittel.
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Insbesondere die genannten Merkmalskomplexe Akzentuierung und Tonhéhe
bzw. Tonhohenverlauf tragen nach Meinung der befragten Horergruppen zum
Eindruck des reproduzierenden Charakters der untersuchten Passagen bei und
sind somit maf3geblich an der Bildung dieses Musters beteiligt. In den frei pro-
duzierten Passagen zeigt die Verwendung der sprecherisch-stimmlichen Mittel
insgesamt eine groflere Variationsbreite und Aufgabenorientierung (vgl. Rothe
2009, 107). Zudem tlibernimmt sie eine wichtige Rolle bei der Bedeutungskon-
stitution und ist nach Rothe die wichtigste Ressource fiir die Beziehungsgestal-
tung (ebd. 109). Kennzeichnend dafiir sind (ebd. 102 f; 106 ff.):
- eine funktionale Akzentuierung, die wichtige bzw. im Sinne des Thema-
Rhema-Zusammenhangs neue Informationen hervorhebt,
- stirkere horerorientierte Gliederung der AuBerungen, héhere Anzahl kur-
zer Sprechphasen,
- prosodische Sprecherwechselorganisation liber Endmelodieverldaufe und
Pausen.

Die von Rothe beschriebene Asymmetrie in den leitfadentreuen Standardgespra-
chen stellt offenbar den Normalfall in seinem Korpus, was der Autor mit der
Sozialisation der Kunden erklart: ,,[...] es gibt bereits eine Erwartungshaltung
gegeniiber Callcentern, die zur Folge hat, dass sich die Kunden mit der Asym-
metrie der Gesprache abfinden und sie im Kontext Callcenter, telefonische Ver-
kaufssituation etc. als gewohnt akzeptieren. Dafiir spricht die groe Zahl der
Gespriche, in denen es nicht zu Konflikten kommt* (Rothe 2009, 111). Zur Un-
termauerung dieser These bedarf es allerdings weiterer, auch quantitativ gestiitz-
ter Untersuchungen. Quantifizierende Aussagen wiren auch in Bezug auf die
von Rothe identifizierten Abweichungen von der vorgegebenen Leitfadenstruk-
tur zugunsten der Situationssteuerung und Beziehungsgestaltung wiinschens-
wert. Hier wire zu kldren, welche wiederkehrenden Problemsituationen das
Abweichen von der Skriptstruktur und damit eine flexible Gesprichsfithrung
notwendig machen.

4.3.5.3 Individualitit und Flexibilitit im Versuchs- und Kontrollgruppen-
vergleich

Im Rahmen des Projektes Optimierung der Gesprdchsqualitit im telefonischen
Kundenservice wurde ein Versuch mit Masterstudierenden im Fach Sprechwis-
senschaft durchgefiihrt, bei dem die ,ungeschulten’ Studierenden einen Tag im
Callcenter verbrachten und Kundengespriache fiihrten. Die Gespréachsfiihrung
konnte im Vergleich zur Kontrollgruppe der Agenten weitgehend frei und nach
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dem rhetorischen Wissen und Konnen der Studierenden erfolgen. Nur ein Mi-
nimum an Standards bzw. Pflichtelementen musste eingehalten werden, darunter
auch Vorgaben fiir die BegriiBung und Gesprachserdffnung. Diese waren jedoch
nicht schriftlich fixiert, was einen flexibleren Umgang mit den geforderten Vor-
gaben ermdglichte. In der Gespréachserdffnung musste bei der Selbstidentifikati-
on eine vorgeschriebene Floskel zur Vorstellung des Auftraggeberunternehmens
realisiert werden. Fiir die anderen obligatorischen Gesprichsaufgaben (Begrii-
Bung und Gespriachspartnerwunsch) gab es keine konkreten Realisierungsvorga-
ben.

Die im Rahmen dieses Projekttages gefiihrten Gespriache der Studierenden
und Agenten wurden einseitig aufgezeichnet und fiir weitere Untersuchungen
anonymisiert zur Verfligung gestellt. Inhaltlich fallen die Gespriche dieser
Kampagne in den Bereich der Haltearbeit. Im konkreten Fall wurde eine ,Stu-
dentenkampagne’ telefoniert, d.h. es wurden gezielt Studierende angerufen, die
iiber ein Elternteil familienversichert sind. Im Verlauf des Gespriachs wurden
den Angerufenen semesterbezogen Angebote, wie z.B. kostenlose E-Books zum
Download, Informationen und Hilfsmittel zum Thema Bewerbung oder ein On-
line-Anti-Stress-Programm zur Prévention bei Priifungsangst unterbreitet. Dabei
sollten die Gesprachspartner auf die Homepage der Versicherung verwiesen
werden, auf der sie sich die jeweiligen Offerten genauer ansehen und ggf. nut-
zen konnten. Dariiber hinaus ging es in den Gesprichen aber v.a. um den Ab-
gleich der personen- und studienbezogenen Daten der Versicherten. Nach der
Gesprichseroffnung und BegriiBung erfolgte die Darstellung des Gespriachsan-
liegens, an die i.d.R. der Abgleich der Studiendaten gekoppelt ist. Daraufhin er-
folgte, zumindest in den leitfadenbasierten Gespriachen der Agenten der Verweis
auf das jeweilige Angebot und die Homepage. Im Anschluss wurden die perso-
nenbezogenen Daten, Adresse und Telefonnummer abgeglichen und ggf. aktua-
lisiert. Darauthin wurden die Gesprachspartner um ihre Einwilligung zu weite-
ren Informationskontakten der Versicherung gebeten und schlieBlich mit einem
Wunsch fiir das weitere Studium verabschiedet.

Das Korpus (Gespriachskorpus VIII Studentenkampagne Praxistag siche Kor-
pusiibersicht in Anhang A.1) umfasst 61 Agentengesprache der Kontrollgruppe
und 61 Studentengesprache der Versuchsgruppe, von denen insgesamt 90 Ge-
spriache (54 Gespriche der Versuchsgruppe und 36 Gespriache der Kontrollgrup-
pe) analysiert wurden. Diese Auswahl beschréankt sich auf Gespréche, die in der
Gesamtbewertung durch die Experten (Masterstudierende und Mitarbeiter der
Projektgruppe) als sehr gut bis gut vs. als befriedigend bis ausreichend beurteilt
wurden und in denen die Zielperson gleich am Apparat war. Innerhalb dieser
Gruppe von Gespriachen wurden diejenigen Fille ausgewihlt, die am deutlichs-
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ten kontrastieren. Im Verlauf der Forschungsarbeit wurden diese Gespréche in
der Projektgruppe als Fallkollektionen zusammengestellt, transkribiert und mit
Fokus auf die hoch standardisierten Gesprichspassagen Gesprichser6ffnung,
Anliegendarstellung und Datenabgleich analysiert.

Nachfolgend werden die zentralen Ergebnisse dieser Analysen exemplarisch
dargestellt. Diese Darstellung beschrankt sich auf je drei Gesprache der Ver-
suchs- und Kontrollgruppe. Die Analyseausschnitte der anderen Sprecher (ins-
gesamt waren sechs Studierende und sechs Agenten an dem Versuch beteiligt)
finden sich in Anhang A.6. Die Basistranskription richtet sich nach den Konven-
tionen des Gesprachsanalytischen Transkriptionssystems GAT 2 von Selting et
al. (2009) und wurde mithilfe des Transkriptionseditors FOLKER angefertigt
(vgl. Internetquelle 9 und Schmidt/Schiitte 2016).

e Gesprichseroffnungen der Versuchsgruppe (Studentenkorpus)

Von den 54 analysierten Studentengesprachen wurden nach dem Schulnotensys-
tem 43 als sehr gut bis gut, 7 als befriedigend bis ausreichend (rd. 13 Prozent)
und 4 als mangelhaft bis ungentigend (rd. 7 Prozent) bewertet. Damit sticht die-
ses Teilkorpus in der Expertenbewertung durch die vielen auffallend positiv be-
werteten Gespriache (rd. 80 Prozent) hervor. Ein GroBteil der studentischen Ge-
spriachseroffnungen wird in fiinf Ziigen nach dem folgenden Muster realisiert
(vgl. Tab. 18).

Handlungsmuster Gesprichseroffnung

Gesprichsschritte Student Gesprichsschritte Kunde
S Begriilung I

Vorstellung (Institution und Selbstidentifikation)

Partneridentifikation

K (Identifikation)

S Begriilung II

Honorierung

Tabelle 18: Handlungsmuster ,Gespréchseréffnung’ (Studentenkorpus)

Der erste Gesprichsschritt der Gesprichseroffnung sieht die drei Aufgaben Be-
griifsung, Vorstellung (Institution und Selbstidentifikation) sowie die Partneri-
dentifikation vor. Hierbei war insbesondere die Vorstellungsformel, an die zu-
gleich die Selbstidentifikation gekoppelt ist, Pflichtelement und sollte nicht
variiert werden. Auf der Ebene des Handlungsmusters weist dieser erste Ge-
sprachsschritt in beiden Korpora daher keinerlei Variationen auf. Die drei ge-
nannten Aufgaben konnen als obligatorisch fiir alle Gespriache betrachtet wer-
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den. Geringe Modifikationen des Handlungsmusters zeigt das Studentenkorpus
im zweiten Gesprachsschritt. Wie an dem oben dargestellten Handlungsmuster
deutlich wird, besteht die hdufigste Realisierungsform dieses zweiten Ge-
sprachsbeitrags der Studenten nach erfolgreicher Partneridentifikation in einer
Honorierung. Von den insgesamt 33 Entscheider-Gespriachen, d.h. Gespriche in
denen die Zielperson gleich am Apparat war, werden gut zwei Drittel nach die-
sem Muster realisiert. In knapp einem Drittel entfdllt die Honorierung bzw.
Aufwertung des Gesprichspartners zugunsten einer erneuten Begriifung.

Die nachfolgenden Beispiele (Bsp. 2 bis 4) zeigen die Variationsbreite der stu-
dentischen Gespriachseréffnungen trotz und teilweise entgegen der institutionel-
len Vorgaben.

Transkript Turn-  Schema

linge
Nr. 01 (AB) /w/_Dauer: 11,49 Sek. in Sek.
0001 S gutn TAG; 5,77 Begriifung
0002 XXX die verSICHerung= Vorstellung (Institution/
0003 =mein name is (baba BAba) Selbstidentifikation)
0004 mit wem !SPRECH! ich denn da? Partneridentifikation
0005 K (anonymisiert) 1,98 (Identifikation)
0006 S hallO: guten TAG. 3,73 Begriiung Zielperson
0007 am ham sie kUrz zweil minuten ZEIT Situationsdefinition
0008 fir mich;

Beispiel 2: Ausschnitt Kundengespriach AB (16.12.2011, 1:11-14:70 Sek.)

Transkript Turn-  Schema

linge
Nr.08 (CD) /w/ Dauer: 8,39 Sek. in Sek.
0001 S schOn guten TAG= 6,18 Begriifung
0002 =hier is (BAba) Selbstidentifikation/
0003 von der XXX verSICHerung Vorstellung (Institution
0004 sprEch ich mit (BUbu !BU!bu)? Partneridentifikation)
0005 K (anonymisiert) 0,82 (Identifikation)
0006 S A:h=schOn guten tag; 1,39 Begriilung Zielperson

Beispiel 3: Ausschnitt Kundengesprich CD (16.12.2011, 0:00-8,39 Sek.)

Transkript Turn-  Schema

linge
Nr.09 (EF) /m/ Dauer: 8.20 Sek. in Sek.
0001 s schOn guten TAG(-) 6,14 Begriilung
0002 ah XXX VerSICHerung= Vorstellung (Institution/
0003 =mein name is (BAba) Selbstidentifikation)
0004 sprEch ich mit dem herrn Partneridentifikation
0005 (BUbubu !BU!bu) ?
0006 K (anonymisiert) 1,19 (Identifikation)
0007 S WUNderbar; 0,85 Honorierung

Beispiel 4: Ausschnitt Kundengespréach EF (16.12.2011, 2:15-10:35 Sek.)
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Die BegriiBungen weisen, wie fiir Callcentergespriche bei Bendel (2007, 140)
belegt, eine gewisse Variationsbreite auf. In den analysierten Gesprachsaus-
schnitten gibt es die Varianten: gutn TAG Bsp. 2, schOn guten TAG
(Bsp. 3 und 4) sowie °hh jA guten TAG und °hhh jA schdn guten
TAG (vgl. Beispiele la und 2a in Anhang A.6). Auch in den anderen Gespra-
chen des Studentenkorpus finden sich diese und weitere Varianten. In Bezug auf
die BegriiBung erstreckt sich die Forderung durch das Qualitditsmanagement des
Callcenters nur auf eine tageszeitlich angemessene Verwendung der Grufiformel
und ldsst individuelle sprachliche Gestaltungsweisen offen. Neben der Variation
der BegriiBungsformel besteht der Hauptunterschied bei der stilistischen Gestal-
tung der Gesprachser6ffnung an dieser ersten Stelle im Gesprach in der Einlei-
tung durch das Eroffnungssignal ja (vgl. Beispiele la, 2a und 3a in Anhang
A.6). Die Einleitung des Gespréachsbeitrags mit einem Erdffnungssignal gehort
zu den Besonderheiten des Studentenkorpus und kommt in knapp einem Drittel
der Fille vor.

Bei der Selbstidentifikation existiert eine vom Auftraggeberunternehmen fest-
geschriebene Formel (im Transkript anonymisiert), die es im Sinne der Corpo-
rate Identity und des Brand Behaviour ohne stilistische Variationen anzuwenden
gilt. In den Studentengespriachen der Versuchsgruppe realisiert einzig die Stu-
dentin AB in Beispiel 2 diesen Teil der Gesprichseroffnung den Vorgaben ent-
sprechend exakt. In allen anderen Beispielen variieren die Studenten die vorge-
schriebene Formel, wenn auch z.T. nur minimal (Beispiel 2a in Anhang A.6).
Stirkste Abweichungen zeigt Beispiel 1a (ebd.) in dem sich die Studentin nach
der Begriifung mit hier is die XXX verSICHerung (baba BAba)
meldet. Sie weicht damit einerseits durch die Weglassung der expliziten Selbsti-
dentifikation ,mein Name ist’ und andererseits durch die Meldung mit hier is
und der daraus folgenden Umstellung des Artikels die XXX verSICHerUng deut-
lich von der vorgeschriebenen Formel ab. Die stirkste Abweichung findet sich
bei dem Student EF in Beispiel 3 mit &h XXX KRANkenversicherung=
mein name is (BAba) . In allen Gesprachen des Korpus meldet sich die-
ser Sprecher mit dieser Explikation der Versicherung.

Insgesamt spiegelt sich in den z.T. nur geringen und teils groben Abweichun-
gen der vorgegebenen Identifikationsformel das von den Studierenden vielfach
reflektierte und benannte Unwohlsein in dem starren Korsett der institutionellen
Vorgaben fiir die Gespriachserdffnung wider. Die exakte Realisierung der vorge-
schriebenen Standardformel findet sich in nur knapp einem Drittel (18 Félle) der
Studentengesprache. Nur vier der insgesamt sieben Studierenden realisieren
tiberhaupt die korrekte Identifikationsformel, wenn auch nur gelegentlich.
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Auffillig ist, dass nur eine Sprecherin (GH), die aus der Ergebnisdarstellung
in der vorliegenden Arbeit ausgeschlossen wurde, weil sie im Verlauf ihres Stu-
diums viele Jahre im Callcenter gearbeitet hat, sich ausnahmslos an die eigent-
lich vorgegebene Formulierung hélt. Alle anderen Studierenden der Versuchs-
gruppe variieren die verbindliche Vorgabe der Meldeformel mehr oder weniger
stark. Drei Studierende (CR Bsp. 3, EF Bsp. 4 s.o. und IJ Bsp. 2a in Anhang
A.6) verwenden in keinem der Fille die korrekte Identifikationsformel. Beson-
ders hervorstechend sind dabei die Eroffnungssequenzen des Studenten EF, der
in allen untersuchten Gespréichen die stirkste individuelle Variation aufweist.

Einheitlich und nahezu ausnahmslos erfolgt die Partneridentifikation bei den
Studierenden in Form einer Frage, wie in Beispiel 4 (s. 0.) sprEch ich mit
dem herrn (bUbubu !BU!bu) . Bei dieser Frageform finden sich nur ge-
ringe sprachliche Variationen, meist in Form von Einschiiben des Partikels, wie
in Beispiel la (Anhang A.6) sprEch ich denn mit herrn (bubUbu
BUbu) oder in der Auslassung der Anrede wie in Beispiel 3 (s.0.) sprEch
ich mit (bUbu !BU!bu)?. Nur in einem Fall der Studentengespriche
formuliert eine Sprecherin die Partneridentifikation in Form eines Wunsches.

Starke Variationsbreite weist der zweite Gesprachsschritt der Studentengespra-
che nach erfolgreicher Identifikation des Gespriachspartners auf. Dieser Schritt,
der auch auf der Ebene des Handlungsmusters variiert wird, stellt damit den
deutlichsten Kontrast zum Korpus der Kontrollgruppe dar. In 21 Féllen, also im
Grofteil der Gespriachserdffnungen, erfolgt dieser Schritt in Form einer Hono-
rierung, wie in dem in Anhang A.6 angefilhrten Beispiel 2a alles
klAr=das=1is SCHON. Dies entspricht der Vorgehensweise der Agenten und
den institutionellen Vorgaben. Gelegentlich (in 6 Féllen) tritt aber anstelle der
Honorierung eine erneute BegriiBung der Zielperson wie in Beispiel 3 (s.0.)
A:h=schOn guten tag. Die Frage nach der zeitlichen Ressource und das
damit verbundene pri-topische Beendigungsangebot (Bsp. 2) ist in den Studen-
tengespriachen eher Einzelfall. Prosodisch markieren die Studierenden am Turn-
ende hiufig den Abschluss ihrer AuBerungen und der Gesprichsphase durch das
Absenken der Stimme in den Bereich der Losungstiefe.

Die Expertenurteile in Bezug auf den Gesamteindruck der Gespriache der Kon-
trollgruppe fielen groBtenteils positiv aus. Das spiegelt sich auch in den Einzel-
bewertungen der Experten fiir die sechs Eroffnungssequenzen wider. Bis auf die
Studentin KL aus Beispiel 1a (in Anhang A.6) werden die Studenten als freund-
lich und aufgeschlossen (Beispiel 2, 3, 4 und 2a in Anhang A.6), ruhig (Beispiel
2 und 3a in Anhang A.6), gelassen, sicher und selbstbewusst (Beispiel 3a in An-
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hang A.6) wahrgenommen. Die Studentin aus Gesprichsbeispiel 1a (in Anhang
A.6) wirkt hingegen iiberfreundlich, kindlich und unsicher. Ein Grund fir die
negative Bewertung dieser Sprecherin liegt auf der Ebene des Sprechausdrucks
an der deutlich iberhdhten mittleren Sprechstimmlage, an den héufig steigenden
Endmelodieverldufen und den auffallend vielen Akzenten. Dies deckt sich mit
den bereits beschriebenen Beobachtungen Sachses (2010) zur musterhaften
Verwendung der prosodischen Mittel bei der Gespriachserdffnung in telefoni-
schen Kundengespréichen. Auch die anderen studentischen Eréffnungssequenzen
weisen nach Meinung der Experten typische Merkmale des musterhaft-
stereotypen Sprechens auf. Auffillig sind dabei in erster Linie die iiberdurch-
schnittlich bewegten Melodieverldufe sowie Akzenthdufungen. Vor allem aber
die stark itiberhohte mittlere Sprechstimme der Studentin KL, mit der sie deut-
lich aus der Versuchsgruppe heraussticht, fiihrt im Expertenurteil zu dem Ein-
druck von Uberfreundlichkeit und Kiinstlichkeit.

e Gesprichseroffnungen der Kontrollgruppe (Agentenkorpus)

Von den 36 analysierten Agentengesprachen wurden nach dem Schulnotensys-
tem 7 als gut bis sehr gut, 22 als befriedigend bis ausreichend und 7 als mangel-
haft bis ungeniigend bewertet. Im Expertenurteil tritt also die Kontrollgruppe der
Agenten durch deutlich weniger gute Gespriache (mit rd. 19 Prozent an Positiv-
bewertungen) als die Versuchsgruppe der Studenten (mit rd. 80 Prozent an Posi-
tivbewertungen) hervor. Den grofiten Anteil haben die als befriedigend bis aus-
reichend bewerteten Gesprache mit rd. 61 Prozent. Zudem liegt der Anteil der
auffillig negativ bewerteten Gesprache mit rd. 19 Prozent deutlich héher als der
in der Versuchsgruppe der Studenten mit rd. sieben Prozent.

Handlungsmuster Gesprichseroffnung
Gesprichsschritte Agent Gesprichsschritte Kunde

A Begriilung
Vorstellung Institution und Selbstidentifikation
Partneridentifikation
K (Identifikation)
A Honorierung

Tabelle 19: Handlungsmuster ,Gesprachserdffnung’ (Agentenkorpus)
Das dem Grofiteil der Agentengespriche zugrundeliegende Handlungsmuster
unterscheidet sich, wie Tabelle 19 (s.0.) deutlich macht, kaum von dem der Stu-

dentengespriache. Ebenso wie die Studierenden erledigen die Agenten die drei
Aufgaben Begriiffung, Vorstellung der Institution und Selbstidentifikation sowie
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die Partneridentifikation (bzw. Gesprdchspartnerwunsch) in einem Gesprichs-
schritt. Das ist insofern wenig tberraschend, da beide Gruppen an diese
Pflichtelemente gebunden waren.

Die Begriiflungen variieren dhnlich denen im Studentenkorpus, mit Ausnahme
des griip gOtt in Beispiel S5a in Anhang A.6. Die Verwendung dieser Gruf3-
formel stellt ein Spezifikum des Agentenkorpus dar und muss als regionale Be-
sonderheit betrachtet werden. Das Griiff Gott gilt als eine fiir den ostfrankischen
bzw. nordbayerischen Sprachraum, aus dem die Agenten stammen und in dem
die Kundengespriache stattfanden, gebrduchliche BegriiBungsformel. Im mittel-
deutschen Sprachraum der Studierenden der Versuchsgruppe ist diese Form sehr
ungebriuchlich.

Transkript Turn-  Schema
linge

Nr. 11 (EF_A) /w/__Dauer: 8,94 Sek. in Sek.
0001 A guten tAg= 1,96 Begriifung I

=xxX die verSICHerUng? Vorstellung Institution
0002 K (anonymisiert) 0,66 (Gegenbegriiffung)
0003 A hAllo; 4,04 Begriiung 11
0002 MEIN nAme is (anonymisiert) (1,11) Selbstidentifikation
0004 dIE frAU (bubUbu bU) zu sprechen, Gesprachspartnerwunsch
0006 K (anonymisiert) 1,11 (Identifikation)
0007 Aja= wUnderbar 0,93 Honorierung

Beispiel 5: Ausschnitt Kundengespriach EF_A (16.12.2011, 1:48-10:42 Sek.)

Transkript Turn-  Schema
linge
Nr.14(1J A) /w/ Dauer: 11,13 Sek. in Sek.
0001 A guten tA:g= 6,89 Begriiflung
0002 =xxX die verSICHerung: Vorstellung Institution/
0003 mein nam( ) (anonymisiert) (1,76) Selbstidentifikation
0004 die frAU (bubUbu bUbu) hatt ich Gesprichspartnerwunsch
0005 gern gesprOchen?
0006 K (anonymisiert) 2,03 (Identifikation)
0007 A JjA,=sehr sehr sch(h)oén ((lachend) 2,21 Honorierung
0008 h&d dass ich sie) errEIche,

Beispiel 6: Ausschnitt Kundengespréich 1J_A (16.12.2011, 1:96-13:09 Sek.)
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Transkript Turn-  Schema

linge
Nr.23(AB A) /m/ Dauer: 13.83 Sek. in Sek.
0001 A schOnen guten !TA::G! 7,95 Begriilung
0002 Xxx die ver!SICH'!herung- Vorstellung (Institution/
0003 MEIN name is (anonymisiert) (1,34) Selbstidentifikation)
0004 und ich hAtt gerne &h die=&h frau Gesprachspartnerwunsch
(bUbu bU)errEIcht,
0005 K (anonymisiert) 2,65 (Identifikation)
0006 A ja wunder!BAR!- 2,67 Honorierung
0007 ((lachend) schOn dass ich sie gleich
0008 am apparAt hab) -

Beispiel 7: Ausschnitt Kundengesprach AB_A (16.12.2011, 0:98-14:82 Sek.)

Eine Besonderheit innerhalb des Agentenkorpus stellen die BegriiBungen der
Agentin KI._A dar, welche sie in neun von zehn Féllen wie in Beispiel 4a (in
Anhang A.6) mit hall0? (1.42)guten tAg realisiert. Die Agentin eroff-
net konsequent mit Hallo in Frageintonation und anschlieBender Pause. Diesem
Muster kann wohl am ehesten eine Art Vergewisserungsfunktion zugeschrieben
werden. Zu vermuten ist, dass die Agentin auf diese Art dem Effekt des Hallo
Dialer begegnen mochte. Durch das als Frage markierte Hallo und anschlieen-
der Antwortpause kann sie sicherstellen, mit einer realen Person verbunden
worden zu sein und dem zu erwartenden Gegengrull durch den Angerufenen ers-
te wichtige Informationen zu dessen Identifizierung entnehmen.

So gut wie keine Variation weisen die Agentengespriche bei der Selbstidentifi-
kation auf. Die Agenten realisieren in fast allen Féllen (zumindest soweit sich
das durch die z.T. sehr grob vorgenommene Anonymisierung der Agentenna-
men wie in Gesprichsbeispiel 6 beurteilen ldsst) exakt die vorgeschriebene
Meldeformel wie in Beispiel 4a (Anhang A.6) Xxx die ver!SICH!erung
MEIN name is (anonymisiert). Sie halten sich damit strikt an die insti-
tutionellen Vorgaben und agieren ganz im Sinne der Corporate Identity des Auf-
traggebers. Das Formelhafte zeigt sich hier besonders deutlich in der Stereotypie
des Sprechausdrucks. Insbesondere die Meldeformel XXX die Versicherung wird
dabei hochstilisiert, fast sprechgesanglich realisiert. Nur ein einziges Mal vari-
iert eine Agentin die vorgeschriebene Meldeformel situationsbedingt durch das
Weglassen der Selbstidentifikation. Im konkreten Fall unterbricht sich die Agen-
tin bei der Vorstellung (wird vermutlich durch den Gespréchspartner unterbro-
chen), nimmt wiederholt Anlauf, kann aber die vollstindige Selbstidentifikation
nicht zu Ende bringen. Eine Ausnahme bildet ein Teil der Gespriache von Spre-
cherin EF A aus Beispiel 5. Nur sie macht nach der Vorstellung der Institution
eine kurze Pause in Form einer Zisur und rdumt so ihren Gesprachspartnern be-
reits an dieser Stelle die Moglichkeit zum GegengruB ein (s.0.).
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Im Unterschied zu den Studierenden realisieren die Agenten die Partneridenti-
fikation iberwiegend in Form einer Aufforderung durch hiufig gebrauchte
Konjunktiv-II-Formulierungen, wie etwa die frAU (bubUbu bUbu)
hatt ich gern gesprOchen? in Beispiel 6 (s.0.). In knapp zwei Drit-
teln der Gesprache des Agentenkorpus (37 Félle bzw. 61 Prozent) verwenden
die Agenten bei der Partneridentifikation solche Konjunktivkonstruktionen. In
nur einem Drittel der Félle (20 Gespriache) wird die Partneridentifikation als di-
rekte Frage wie in Beispiel 4a (in Anhang A6) sprEch ich mit frAU
(bububUbu bUbu) ? der Sprecherin (KL_A) formuliert. Zehn von insge-
samt 12 Erdoffnungssequenzen realisiert die Agentin (KL A) nach diesem
Schema bzw. mit dieser direkten Identifikationsfrage. Die Agentinnen EF A
und GH_A nutzen dhnliche Fragen als Identifikationsmittel, jedoch nur spora-
disch und als individuelle, situationsspezifische Varianten. Wie die Analysen
der Studentengespriache der Versuchsgruppe zeigen, ist die Vermeidung direkter
(Identifikations-)Fragen (und auch direkter Adressierungen) zwar konzeptionell
im Skript angelegt, widerspricht aber offenbar dem (intuitiven) Vorgehen der
Studierenden.

Keine Variationen treten auf der Ebene des Handlungsmusters im zweiten Ge-
sprachsschritt der Agenten auf. Obligatorisch, da fiir die Teilgruppe der Agenten
ein Pflichtelement, ist die Honorierung. Sie kommt ausnahmslos in allen Ent-
scheider-Gespréachen vor. Diese féllt wie in Beispiel 5.a in Anhang A.6 mit
schOn dass ich sie gleich errEIche entweder relativ schlicht
aus, oder wird wie in Beispiel 7 mit ja wunder!BAR!- ((lachend)
schOn dass ich sie gleich am apparAt hab) nahezu iber-
schwinglich ausgedriickt. Die hier in den Beispielen verteilten ,verbalen Bon-
bons’ in Form von wUnderbar (Bsp. 5 und Bsp. 7), prIma (Beispiel 4a in
Anhang A.6) und hervOrragend (Beispiel 6a ebd.) tiberwiegen deutlich in
den Agentengesprichen. Die Studierenden formulieren, wenn iiberhaupt, die
Honorierung vergleichsweise niichtern (alles klAr=das=is schOn Bei-
spiel 2a ebd.).

Der bereits erwihnte Negativtrend in der Gesamtbewertung der Agentengespra-
che zeigt sich hier auch in den Einzelbewertungen der Experten fiir die analy-
sierten Erdffnungssequenzen. Mit Ausnahme von Gespréchsbeispiel 5a (Anhang
A.6) werden die Gespriachseroffnungen der Agenten als automatisiert, abge-
spult, schablonenhaft oder formelhaft wahrgenommen. Die Agenten wirken
dadurch z.T. unbeteiligt, gelangweilt und lustlos (Bsp. 5), unnatiirlich, aufge-
setzt (Bsp. 6, Bsp. 7 und Bsp. 6a in Anhang A.6) oder iiberfreundlich, unglaub-
wiirdig und vorgetduscht interessiert (Bsp. 4a und 6a). Einzig die Agentin aus
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Gesprichsbeispiel Sa (ebd.) wirkt fireundlich, zuriickhaltend bzw. zuriickge-
nommen, hoflich und ruhig. Bezogen auf den Sprechausdruck beziehen sich die
héufigsten Annotationen dieser sechs Beispiele auf Auffilligkeiten der Stimm-
gebung wie:

- groBe Knarranteile in der Stimme, Niseln (Bsp. 5),

- Stimme sehr schwach und behaucht, nur wenig Resonanz, angestrengt

(Bsp. 4a),
- Stimmklang weich, geringe Sprechspannung (Bsp. 5a),
- enge hohe Stimme (Bsp. 6a).

Dariiber hinaus waren offenbar das hohe Sprechtempo, die wenigen (bis keine)
Pausen, die teils sinnwidrigen, zu starken Akzente und die fehlende Losungstiefe
am AuBerungsende besonders auffillig in der Sprechweise der Callcenteragen-
ten. Da fiir keines der oben angefiihrten Studentengespriche ein aufféllig bzw.
zu hohes Sprechtempo angegeben wurde, erschien es sinnvoll, den Hoéreindruck
der Experten in punkto Sprechtempo zu iiberpriifen (Tab. 20).

Sprechgeschwindigkeit bei der Gesprichseréffnung im Vergleich

Bsp.  Studentenkorpus Bsp.  Agentenkorpus

1. Turn 2. Turn 1. Turn 2. Turn
2 4,5 Silben pro Sek. 4,3 Silben pro Sek. 5 5,6 Silben pro Sek. 5.4 Silben pro Sek.
3 4,0 Silben pro Sek. 3,6 Silben pro Sek. 6 5,3 Silben pro Sek. 4,9 Silben pro Sek.
4 4,8 Silben pro Sek. 3,5 Silben pro Sek. 7 4,8 Silben pro Sek. 5,2 Silben pro Sek.

la 4,3 Silben pro Sek. 4,1 Silben pro Sek. 4a 5,2 Silben pro Sek. 5,8 Silben pro Sek.

2a 4,3 Silben pro Sek. 5,1 Silben pro Sek. 5a 4,5 Silben pro Sek. 5,9 Silben pro Sek.

3a 4,0 Silben pro Sek. 1,9 Silben pro Sek. 6a 5,1 Silben pro Sek. 5,9 Silben pro Sek.
Durchschnitt 4,3 Silb./Sek. Durchschnitt 5,1 Silb./Sek.

Tabelle 20: Sprechgeschwindigkeit Gesprachser6ffnung (Studenten- und Agentenkorpus im
Vergleich)

Wie die Tabelle deutlich macht, liegt das Sprechtempo der Studierenden im ers-
ten Turn mit durchschnittlich 4,3 Silben pro Sekunde deutlich unter dem der
Agenten. Fiir den Bereich der normalen Sprechgeschwindigkeit gibt Neppert
(1999, 250) einen Richtwert von 4,5 Silben pro Sekunde als Referenzgrofie an.
Bei Fahrmann (1982, 147) ist der Bereich fiir das normale bzw. ,,mittelrasche*
Tempo mit ca. 4,1 Silben pro Sekunde angegeben. Im Bereich der erh6hten bzw.
iibermittelhohen Sprechgeschwindigkeit bewegen sich die Agenten mit 5,1 Sil-
ben pro Sekunde im Schnitt. Allerdings miisste, um die Aussagekraft zu erho-
hen, fiir alle Gespriachseroffnungen der Versuchs- und Kontrollgruppe das
Sprechtempo ermittelt werden.
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Akzenthiufigkeit bei der Gesprichseréffnung im Vergleich

Bsp.  Studentenkorpus Bsp.  Agentenkorpus
(mit A ohne Kund (ohne A mit Kund
1. Turn 1. Turn
2 3 Akzentsilben 5 9 Akzentsilben
3 4 Akzentsilben 6 8 Akzentsilben
4 5 Akzentsilben 7 9 Akzentsilben
1a 6 Akzentsilben 4a 9 Akzentsilben
2a 6 Akzentsilben 5a 7 Akzentsilben
3a 8 Akzentsilben 6a 7 Akzentsilben
Durchschnitt 5,3 Akzentsilben Durchschnitt 8,2 Akzentsilben

Tabelle 21: Akzenthdufigkeit Gesprachserdffnung (Studenten- und Agentenkorpus im Ver-
gleich)

Die Ermittlung der Akzenthaufigkeit und Vergleich zwischen den Erdffnungs-
beispielen beider Korpora ist aufgrund der Anonymisierung des Datenmaterials
problematisch (Tab. 21). Im Studentenkorpus wurden durch den Datengeber nur
kundenbezogene Daten (inklusive Kundenname) geldscht, da die Studierenden
der Versuchsgruppe im Vorfeld des Experiments eine Einwilligungserklarung
zur Verwendung ihrer Daten abgelegt haben. In Ermangelung dieser wurden im
Korpus der Kontrollgruppe auch die Agentennamen herausgeschnitten, aller-
dings nicht die Kundennamen (dafiir aber alle weiteren kundenbezogenen Da-
ten). Bei den Angaben in Tabelle 21 wurden daher bei den Beispielen des Stu-
dentenkorpus die Akzente der Namensnennung bei der Selbstidentifikation
mitgezéhlt. Im Agentenkorpus referieren die Angaben auf alle Akzente des ers-
ten Turns inklusive der Namensnennung bei der Partneridentifikation (Kunden-
name), jedoch ohne die Namensnennung bei der Selbstidentifikation (Agenten-
name). Demnach belegen die Auszdhlungen (nur der hier angefiihrten
Beispielgespriache) den Eindruck der Experten von Akzenthdufungen im Stu-
dentenkorpus (durchschnittlich 8,2 Akzentsilben im 1. Turn).

Mit diesen Befunden ist zwar die Untersuchung der Merkmale, Besonderhei-
ten, Unterschiede und Gemeinsamkeiten zwischen den Agenten- und Studenten-
gesprichen fiir die Phase der Gespriachserdffnung noch nicht ausreichend er-
schopft, allerdings scheinen weitere Detailanalysen wenig sinnvoll vor dem
Hintergrund, dass wir es hier mit nur einseitig aufgezeichneten Gesprichen zu
tun haben. Folgendes lésst sich aber insgesamt festhalten:
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Es treten nur geringe Variationen im Handlungsmuster auf. Diese betref-
fen ausschlieSlich den zweiten Gesprachsschritt des Studentenkorpus. Im
Agentenkorpus wird der dem Muster zugrundeliegende Gespréchsleitfa-
den nicht variiert. Damit belegt insbesondere das Korpus der Kontroll-
gruppe die fiir Gesprichserdffnungen offenbar typische Stereotypie auf
der Handlungsmusterebene auch fiir Outboundgespriche (vgl. Bendel
2007, 139). Auch die Variationen bei den studentischen Gespriachseroftf-
nungen sind auf der Ebene des Handlungsmusters minimal. Dies belegt
die auBerordentliche Vorstrukturierung dieser Gesprachssequenz.

Die im zweiten Gesprachsschritt der Kontrollgruppe obligatorische Hono-
rierung des Gesprichspartners (welche Teil des im Kundendienst pro-
grammatischen Wertschitzungsmanagements des Callcenterunternehmens
ist) kommt nur in einem Teil der Gespriache des Studentenkorpus vor und
fallt vergleichsweise schlicht und wenig iiberschwinglich aus. Alternativ
reagieren die Studenten mit einer erneuten Begriifung des gewiinschten
Gesprichspartners.

Auf der Ebene der sprachlichen Formulierung weisen die studentischen
Gesprichseroffnungen eine deutlich grofere Vielfalt auf als die der Agen-
ten. Dies betrifft auch sog. Pflichtelemente wie die Vorstellungs- und
Identifikationsformel. Im Studentenkorpus reicht die Bandbreite von der
exakten Wiedergabe der Meldeformel iiber geringe Variationen bis hin zu
groben Abweichungen. Diese Abweichung von der Vorgabe ist vermut-
lich nicht nur auf die mangelnde Identifikation der Studenten mit dem
Auftraggeberunternchmen zuriickzufithren, sondern auch Ausdruck des
Unwohlseins und Widerwillens einiger Studierender gegen das unifor-
mierte Sprechen im Callcenter. Ausnahmslos realisieren die Agenten
exakt die vorgeschriebene Formel.

Merkmale musterhaft-automatisierten Sprechens finden sich in beiden
Korpora. Auffillig sind dabei in erster Linie die bewegten Melodieverldu-
fe, die vielen und oft starken melodischen Akzente, das erhohte Sprech-
tempo sowie die fehlenden Gliederungssignale in Form von Pausen oder
Stimmsenkungen. Im Vergleich zeigt sich, dass diese Merkmale und
Merkmalskomplexe in der sprecherischen Gestaltung im Korpus der Kon-
trollgruppe deutlich stirker ausgeprégt sind, was z.T. (zumindest fir Ak-
zenthdufigkeit und Sprechgeschwindigkeit) auch die Messwerte belegen.
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e Das Agentenkorpus weist in sprachlicher und sprecherischer Hinsicht
deutlich stirkere (Uber-)Markierungen von Freundlichkeit auf. Die per-
manente Ubermarkierung von Freundlichkeit sowie die vermeintlich per-
sonliche Kundenansprache sind vermutlich auch die Merkmale, welche
die Mitarbeiter am Telefon sofort als Angehdrige der Institution Callcen-
ter ausweisen. Ohne es zu wissen beschworen also die Agenten schon in
den ersten Gesprichssekunden das Negativ-Image herauf und setzen da-
mit das Gesprich wohl auch einer ersten potentiellen Krise aus.

Der Gesprichsleitfaden fiir die im Rahmen des Studentenpraxistags 2011 telefo-
nierte Kampagne sieht nach der BegriiBung und Identifikation des gewiinschten
Gesprichspartners die Anliegendarstellung bzw. die Offenlegung des Anruf-
grundes sowie den Abgleich der Studiendaten vor. Den Personen der Zielgrup-
pe, d.h. den Studierenden der Familienversicherung wird einleitend erklirt, dass
der personliche Kontakt zu den Versicherten ein zentrales Anliegen der Versi-
cherung ist, und dass insbesondere der direkte Kontakt zu den Studenten regel-
mifBig gesucht wird. Diesem Zweck, also der personlichen Kundenbeziehungs-
pflege, dient der Anruf. Zugleich geht es aber darum, die Kundendaten
moglichst vollstindig und aktuell in die Datenbank des Unternehmens einzu-
pflegen. Das Skript sieht daher neben der Schilderung des Anrufgrundes auch
den Abgleich der Studiendaten vor.

Bei der Analyse wurden diese beiden Schritte unter der Gesprichsphase Anlie-
gendarstellung zusammengefasst, weil der Abgleich der Studiendaten obligato-
risch ist und daher an dieser Stelle in beiden Korpora (Studenten- und Agenten-
korpus) auftaucht. Wie die nachfolgenden Ausfithrungen zeigen, kommt es in
den Agentengesprichen nach der Anliegendarstellung nur im Ausnahmefall zu
einem Moment der Interaktion und i.d.R. gehen die Agenten direkt, d.h. ohne
Pause zum Abgleich der Studiendaten tiber. Da die Darstellung des Anrufgrun-
des nur in den Agentengesprichen als obligatorischer Gesprichsschritt auf-
taucht, fehlt dieser Gesprichsschritt in einigen Gespriachen der Studierenden der
Versuchsgruppe.

Fiir Inboundgespriche stellt Bendel (2007, 151) die Prisentation des Anlie-
gens als eine Schliisselstelle im Gesprich heraus. Die Anrufenden legen hier
nicht nur Inhalt und Ziel des Gespriichs fest. Uber die Art und Weise der Anlie-
genprisentation gestalten sie auch die Beziehung zu ihrem Gesprichspartner
und geben sich ein individuelles, situationsspezifisches Profil (ebd.). Gleiches
gilt, wenn auch in abgeschwichter Form, fiir die Anliegendarstellung in Out-
boundgesprichen. Die hier anrufenden Agenten (oder Studenten) legen in die-
sem Schritt ihre Gesprichsabsicht offen, indem sie Inhalt und Ziel des Ge-
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sprichs nennen. Zwar bedarf es im Fall der Outboundtelefonie, anders als im
Inbound, zunichst der Ratifizierung des erkldrten Gesprichsziels, allerdings
signalisieren die Angerufenen ja bereits durch die Abnahme das Telefons zu-
mindest bedingte Gesprichsbereitschaft. Die Ratifizierung der Gesprichsabsicht
erfolgt in den meisten Fillen nur implizit, indem die Kunden keinen Ge-
spriachsabbruch vornehmen. Das explizite Einholen einer Ratifizierung stellt die
Ausnahme fiir Gesprache im Outboundbereich dar und ist nicht im Gesprichs-
leitfaden vorgesehen.

Welche unterschiedlichen Abldaufe und Formulierungen bei der Anliegendar-
stellung und dem Datenabgleich in den Gesprichen der Studierenden und Agen-
ten auftreten, soll im Folgenden néher betrachtet werden. Dabei soll auch thema-
tisiert werden, wie unterschiedlich sich die Studenten und Agenten an dieser
Schliisselstelle im Gesprich darstellen und positionieren und welche strukturel-
len Folgen sich daraus ergeben.

e Anliegendarstellung und Datenabgleich der Versuchsgruppe (Studen-
tenkorpus)

Auf den ersten Blick zeigt sich bei der Anliegendarstellung und dem Datenab-
gleich des Studentenkorpus, dass diese Gesprichsphase weniger gut abgrenzbar
ist als in den Agentengesprichen. Das liegt daran, dass die Studierenden nicht
der vorgegebenen Struktur des Leitfadens folgen und daher die Gesprichsaufga-
ben in einer anderen Reihenfolge und Ausfiihrlichkeit bearbeiten. Das schligt
sich auch in der sehr unterschiedlichen zeitlichen Extension der studentischen
Anliegendarstellungen nieder. Die folgenden Beispiele bewegen sich zwischen
ca. 31 Sek. und 73 Sek. Dauer. Demgegeniiber zeichnen sich die Gespriche der
Kontrollgruppe durch eine deutlich groere Homogenitidt aus. Sie schwanken
zwischen 22 Sek. und 42 Sek. Ein Blick in die anderen Gespriache der beiden
Korpora zeigt, dass die Anliegendarstellungen der Studierenden (Versuchsgrup-
pe) oft um ein Vielfaches lidnger sind als die der Agenten (das Maximum liegt
bei ca. 129 Sek.). Das liegt v.a. daran, dass die Studierenden weitere, fiir diese
Phase nicht obligatorische Aufgaben (am hédufigsten den Adressabgleich, gele-
gentlich auch die Zufriedenheitsabfrage) bearbeiten.

Ein Blick in die Gespriche der Kontrollgruppe verdeutlicht, dass die Dauer
der Anliegendarstellungen und Datenabgleiche in erster Linie von der Richtig-
keit der hinterlegten Daten abhingt. In den Fillen also, in denen die Angaben
der Agenten bzw. Studenten aus der Datenbank nicht korrekt sind, bedarf es
mehr Zeit zur Kldrung und Korrektur der Daten.
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Ein weiterer auffilliger Unterschied zwischen den nachfolgenden Beispielen
der Versuchs- und Kontrollgruppe ist die Schwankungsbreite in Bezug auf die
Sprecherwechsel. Auch hier zeichnet sich das Korpus der Kontrollgruppe durch
eine weitgehende Homogenitit aus. Die Beispiele schwanken zwischen drei und
sieben Turnwechseln in dieser Phase. Anders verhilt es sich in den Gesprichen
der Versuchsgruppe. Diese variieren in den Beispielen zwischen 3 und 22 Spre-
cherwechseln. Auch fiir die anderen Gespriche des Korpus bestitigt sich dieser
Trend. In Bezug auf die Anzahl der Sprecherwechsel gilt allerdings, was fiir die
Dauer der Gesprichsphase ganz allgemein gilt: Sie richtet sich in erheblichem
MaBe danach, ob die hinterlegten Daten korrekt sind und nur bestitigt werden
miissen.

Ein tibergreifendes Muster, nach dem die Anliegendarstellung und der Daten-
abgleich realisiert werden, lisst sich aus den analysierten Gesprichen der Ver-
suchsgruppe nicht ableiten. Einzig der Abgleich der Studiendaten ist obligato-
risch und tritt in allen Gesprichen der Studierenden auf. Wie die
Analysebeispiele belegen, ist ansonsten das Vorgehen der Studierenden in dieser
Gesprichsphase ausgesprochen individuell und es lassen sich weder auf der
Aufgabenebene noch auf der Formulierungsebene annihernd dhnliche Realisie-
rungen finden. Auf hoherer Abstraktionsebene konnen im Wesentlichen den-
noch zwei Varianten von Anliegenprisentationen abgeleitet werden: Die Ge-
spriche, in denen der Anrufgrund explizit genannt wird und die Gespriche, in
denen ganz und gar darauf verzichtet wird.

In den analysierten Beispielen ist dies in Beispiel 7a (in Anhang A.6) der Fall,
in dem die Studentin KL an die Gesprichseroffnung ohne Einleitung den Ab-
gleich der Studiendaten anschlieft und auch an keiner weiteren Stelle im Ge-
sprich explizit macht, welche Absicht sie mit ihrem Anruf verfolgt. In allen an-
deren Beispielen wird eine mehr oder weniger explizite und ausfiihrliche
Absichtserkldrung vorgenommen. In den Beispielen 9 und 10 wird die Prisenta-
tion des Gesprichsanliegens dem Studiendatenabgleich vorangestellt, so wie es
auch der Leitfaden fiir die Agenten vorsieht. Diesem Muster folgt etwa die Half-
te (24 Fille) der insgesamt 46 Entscheider-Gespriche der Studierenden. Aller-
dings wird im Grofteil der Fille dem Abgleich der Studiendaten der Adressab-
gleich angeschlossen, was eine deutliche Abweichung vom Leitfadenverlauf
darstellt.

Nur in sechs Fillen folgen die Studenten exakt der Vorgabe des Leitfadens,
indem sie zunéchst ihr Anliegen schildern und im Anschluss die Studiendaten
abgleichen, ohne dabei die Richtigkeit der hinterlegten Adressdaten zu erfragen.
In den anderen Entscheider-Gesprichen des Korpus (mit drei Ausnahmen, die
wegen auftretender Missverstindnisse und Verstindigungsschwierigkeiten als
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Sonderfille betrachtet werden miissen) sowie in den hier aufgefiihrten Analyse-
gesprichen Beispiel 8 sowie 8a und 9a (Anhang A.6) nehmen die Studierenden
nach der Gesprichser6ffnung zunichst (unvermittelt) den Abgleich der Studien-
daten vor und steigen erst danach mit der Prisentation des Gesprichsanliegens
inhaltlich in das Gesprich ein. Dies trifft auf insgesamt 19 Gespriche zu, davon
vier Fille, in denen die Studierenden nicht mit dem Abgleich der Studiendaten,
sondern mit dem Adressabgleich in das Gesprich einstiegen.

Diese Vorgehensweise steht in deutlichem Kontrast zu der in den Agentenge-
sprichen. Naheliegend ist die Vermutung, dass die Studenten hier auf der prag-
matischen Ebene gewissermafBlen zunichst die fiir sie und die Kunden unange-
nehmen Formalititen erledigen wollen, bevor sie in das eigentliche Gesprich
einsteigen. Diese Vermutung erhirtet sich durch die Fille, in denen wie in Bei-
spiel 10 und 9a (in Anhang A.6) sidmtliche personenbezogenen Daten sozusagen
auf einen Schlag abgefragt und abgeglichen werden. Das ist in 34 der insgesamt
46 Entscheider-Gesprichen der Studierenden der Fall, also in knapp drei Viertel
der Fille. Hier erledigen die Studierenden nach der Anliegendarstellung den
kompletten Abgleich aller personen- und studienbezogenen Daten.

Transkript

Nr.01 (AB) /w/ Dauer: 32,33 Sek.

°h dm::: also es geht DArum(--),

am sie HAben ja jetzt-=

=also sie studIeren schon im VIERten semEster=
:sehizch gerade=nE?

°h un::d es geht einfach DArum,

(Xxx)

ach im {!DRITT!en semEster?

°h dm: dann ist das hIE:r(.) falsch EINgetragen; (.)
dann werd ich das gleich ANdern;
°h &m es geht einfach dArum:: das: &m::: die: krAnkenkasse sich
immer mal wieder MELden mochte,

0010 um ihnen: zu ZEIgen das _es immer wieder auch neue ANgebote fiir
sie gibt, B

0011 un:d ich wEIss nich wie oft sie kontAkt haben, °h zu ihrer KRAN-
kenkasse-

0012 =pei mIr is das zum bEIspiel relativ SELten,

Beispiel 8: Ausschnitt Kundengesprich AB (16.12.2011, 14:70-47:03 Sek.)

256 © Frank & Timme Verlag fiir wissenschaftliche Literatur



Transkript

Nr.08 (CD) /w/ Dauer: 31,17 Sek.

0003
0004
0005
0006
0007
0008
0009

0010
0011
0012

dm:: (.) ich ruf AN weil ich ein paar SErviceangebote fiir sie
habe

wir wollen ja immer mAl (.) ein bisschen ah erFAHRen wie es ihnen
so !GEHT!,

°h &m:: (---) sie stuDIERen noch indusTRIEdesign an der tU:;
in::(-) °h in MOUNchen sicherlich nE?

(xxx) (1.88)

°hhh &m ? & sie sInd dann FAchsemester DREI.=
=seh ich das rIchtig=also im DRITTen seMEster?

(xxx) (0.17)

°h OKEE

und das hEIBt sie hOrn Im:: SOMmersemester zweitausenZWOLF unge-
fahrt auf.

(xxx) (7.63)

(xxx xxx) OKEE hehehe <<lachend>> oKEE °h

(xxx)KEE. na dann hOff ich ja das dis &h (.) auch HINhaut bis (.)

sOmmersemester zweitausendZWOLF.

Beispiel 9: Ausschnitt Kundengesprich CD (16.12.2011, 8:39-48:39 Sek.)

Transkript
Nr. 09 (EF
0001 s
0002
0003
0004
0005 K
0006 8
0007 K
0008
0009 K
0010 s
0011 K
0012 s
0013 K
0014 s
0015 K
0016 S
0017 K
0018 s
0019 K
0020 s
0021
0022

/

Dauer: 68.15 Sek.

und zwar geht es um ein KUNdenbetreuungstelefonat=
=ich moéchte &h Erstmal mit ihnen ihre DAten abgleichen- ob des
alles noch STIMMT was wir hier im comPUter haben

°h &m: WOhnen sie denn noch in (3.61) (annonymisiert)

wie la (.) & das konnen wa ganz KURZ machen;

(xxx) (3.49)

okEE dann machen wa jetz (.) das ganz FIX &h:

(5.91) (annonymisiert)

alles KLAR; und (.) &h (.) & koénnen wir uns DUtzen? (.) is das
OKEE?

(xxx) (1.67)

sehr SCHON; [°h &h & ]

(xxx) (3.04) (annonymisiert)

okEE dann weiB ich be<<lachend>>schEId> hehehe; &m und ZWAR &
studierst du evangElische theologIE und reliGIONSlehre?
(xxx) (3.27)

aha (--) oOkEE & O6m:: und &4 das im ACHTen fAchsemester?

(xxx) (1.67)

im SIEbenten fAchsemster okEE. und dann wUrdest du sozuSAgen, (--)
dh:: (---) im: 4&h::: (0.9) SOmmersemster =zweitausendVIERzehn
fErtig sein.

(xxx) (1.03)

wahrSCHEINlich <<lachend>okee>;

(xxx) (1.47)

ACH so (.) OkEE-

(xxx) (1.08)

sehr schOn.

Beispiel 10: Ausschnitt Kundengespriach EF (16.12.2011, 10:35-78:50 Sek.)
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Die Studenten der Beispiele 8, 9 und 10 (s.0.) setzen der Anliegendarstellung
eine kurze Einleitung voran, in der sie die folgende Absichtserkldrung explizit
ankiindigen. Die Einleitungen werden entweder als Aktivformulierung mit
am:: (.) ich ruf AN weil ich ein paar SErviceangebote
fir sie habe (Bsp. 9) oder als Passivformulierungen mit °h &m:::
also es geht DArum (Bsp. 8) oder und zwar geht es um ein
KUNdenbetreuungstelefonat (Bsp. 10) realisiert. Nur der Student EF
im letztgenannten Beispiel etikettiert seinen Anruf als ,Kundenbetreuungstele-
fonat’, wodurch er sich deutlich von den anderen Studenten unterscheidet, die
auf eine nihere Klassifikation der Art ihres Anrufes verzichten. Die Studentin
AB in Beispiel 8 leitet ihren Beitrag zwar mit der Ankiindigung das Anliegens
ein (Zeile 0001 °h &m::: also es geht DArum(--),), bricht dann
aber ab und setzt zum Abgleich der Studiedaten an (Zeile 0002 &m sie HA-
ben ja jetzt-=also _sie studIeren schon im VIERten se-
mEster=seh ich gerade=nE?). Mit dieser Frage erfasst sie zwar nicht
alle notwendigen Studiendaten ihres Gesprichspartners, schlieft damit aber den
Studiendatenabgleich ab und setzt in Zeile 0003 mit der wiederholten
Einleitung °h un::d es geht einfach DArum erneut zur Prisentation
des Anliegens an. Auch in Beispiel 8a (Anhang A.6), in dem die Studentin 1J
zunéchst den Abgleich der Studiendaten vornimmt (Zeile 0001 bis 0015), erfolgt
die Einleitung in aktiver Rede °h also ich ruf (.) AN=um &h Ein-
fach ein paar SERviceinformationen an sie weiter zu
gEben (Zeile 0016) wie bei der Studentin CD in Beispiel 9 (s.0.). Auch die
Studentin MN in Beispiel 9.a (in Anhang A.6) nimmt mit noch ein ANge-
bot machen; (Zeile 0025) explizit Bezug zu dem, was sie mit dem Gesprich
beabsichtigt und leitet dies mit der Konjunktivformulierung °h &m (.)
dann wiird ich ihnen gErne &h:: ein.

Im Fazit leiten die Studierenden in fast allen hier prisentierten Fillen die
Anliegendarstellung explizit ein. Sie tun das entweder in aktiver Form, bei der
sie sich selbst als Initiatoren des Telefonats présentieren: Variante 1) ich ruf an.
Oder sie wihlen eine passive Formulierung, mit der sie sich von dem, was sie
tun, distanzieren: Variante 2) es geht um. Nur in einem der Beispielgespriche
entfillt mit der Anliegendarstellung auch die Einleitung (Beispiel 7a in Anhang
A.6).

Die Prisentation des Anliegens erfolgt auf sehr unterschiedliche Art und
Weise. Sie wird entweder zogernd und umsténdlich formuliert wie in Beispiel
8a (Anhang A.6) oder aber kurz und knapp wie in Beispiel 10 (vgl. Tab. 22).
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Bsp. 10 (kurz und knapp) Bsp. 8a (zogernd, umstindlich)

Nr.09 (EF) /m/ Dauer 3.54 Sek. Nr.191J) /w/ Dauer: 13,09 Sek.
und zwar geht_es um ein KUNdenbe- °h alsoiich ruf (.) AN um a&h EIn-
treuungstelefonat= fach ein paar SERviceinformationen

an sie weiter zu gEben,

d:::m (1.16) seitens der xx xx XX
=die wir fir sie:: betREIThalten
als stutdEnt?

=°hh oder studEntin VIELmehr,

Tabelle 22: Anliegendarstellung Beispiele 10 und 8a im Vergleich

Auch die Anliegenprisentationen der anderen Beispiele offenbaren die Vielfalt
der studentischen Kundenansprachen. Die Studentin AB in Beispiel 8 distanziert
sich auf der sprachlichen Ebene zunichst von dem Gesprichsanliegen. Dies
klingt schon in der einleitenden Passivformulierung an °h &m es geht
einfach dArum:: und spitzt sich zu in der Formulierung das: &am:::
die: krAnkenkasse sich immer mal wieder MELden mochte.
Durch die Personalisierung der Krankenkasse, die sich ,melden mochte’ um
ihnen: zu zEIgen dass es immer wieder auch neue ANge-
bote flir sie gibt macht die Studentin ihre Distanz zu diesem Vorha-
ben deutlich. Folgt man der sprachlichen Formulierung bis zu diesem Punkt, ist
die Studentin weder aktiv an dem Unterfangen des Auftraggebers beteiligt noch
sieht und prisentiert sie sich als Teil des Unternehmens. Mit der darauffolgen-
den rhetorischen Frage un:d ich wEIss nich wie oft sie kon-
tAkthaben, °h zu ihrer KRANkenkasse bezieht sie anschlieBend
nicht nur den Kunden indirekt mit in das Thema ein (Kontakt zur Krankenkas-
se), sondern nimmt auch personlich Stellung zur Thematik =bei mIr is
das zum bEIspiel relativ SELten und versucht so, die Beziehungs-
ebene individuell und personlich zu gestalten. Im iiberwiegenden Fall der Ge-
spriche bringen die Studierenden jedoch bei der Formulierung des Anliegens
wie in Beispiel 9 ihre aktive Beteiligung und Initiative des Telefonats (&m: :
(.) ich ruf AN weil ich ein paar SErviceangebote fir
sie habe) sowie die Identifikation mit dem durch sie vertretenden Unterneh-
men (=wir wollen ja immer mAl (.) ein bisschen &h er-
FAHRen wie es ihnen so !GEHT!)zum Ausdruck.

Abschlielend sei noch ein Blick auf das Pflichtelement dieser Gespriachsphase
gelenkt, dem Abgleich der Studiendaten. Auffillig ist, dass die Studierenden
diesen Part in vielen Fillen nicht als bloBes Frage-Antwort-Spiel realisieren.
Vielmehr nutzen sie an dieser Stelle die Gelegenheit, das Gesprich individuell
und personlich zu gestalten. Daher sind diese Passagen durchsetzt von personli-
chen Anmerkungen, wie in Beispiel 9 (xxx)KEE. na dann hOff ich
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ja das dis ah (.) auch HINhaut bis (.) sOmmersemester
zwelitausendZWOLF. Durch diese Kommentare driicken die Studierenden
nicht nur, wie im zitierten Fall, ihre Anteilnahme aus, sondern sie geben sich
ihren Gesprichspartnern auch als ihresgleichen zu erkennen. Damit stellen sie
sich einerseits als Experten in Sachen Studienorganisation heraus (vgl. Beispiel
7ain Anhang A.6) °h ach ja na (-) Jja nattrlich; weil & (.)
k_klAr auf den auf den bachelor DRAUFgesetzt;, andererseits
begeben sie sich damit auf Augenhohe zu ihren Gespriachspartnern. Sie teilen
mit ihnen einen gemeinsamen Erfahrungsschatz: ja das GEHT dann (.)
das geht dann FIX-= =der mAster is schnell vorBEI ne,
(ebd.). Vor diesem Hintergrund ist nicht nur die AuBerung des Studenten EF in
Beispiel 10 zu verstehen, der mit wahrSCHEINlich <<lachend>okee>
ganz offenbar eine Formulierung der Antwort seines Gesprichspartners auf die
Frage nach dem voraussichtlichen Studienende aufgreift, sondern auch seine
Frage und (.) &h (.) & kbnnen wir uns DUtzen? (.) 1is
das oKEE?, mit der er als einziger (fast ausnahmslos in allen Gesprichen) die
Form der Anrede thematisiert. Nach der Selbstauskunft fiel es diesem Studenten
besonders schwer, seine Gesprichspartner mit der geforderten formlichen Anre-
de ,Sie’ anzusprechen. Dies vermittelte ihm ein Gefiihl von Distanz zu seinen
Gesprichspartnern, welches nicht addquat zu seiner Rollen- und Situationsdefi-
nition passte.

Die einzelnen Punkte im Datenabgleich (Studienfach, Fachsemester, Fachhoch-
schule und Studienort) arbeiten die Studierenden in nahezu allen Fillen des
Korpus Schritt fiir Schritt ab. Sie nutzen dafiir tiberwiegend die Frageform, was
in Syntax und Prosodie deutlich wird. Die Punkte im Datenabgleich werden in
der Regel durch steigende Endmelodieverldufe deutlich als Frage markiert, ein
wesentlicher Unterschied zu den Agentengesprichen, wie die Ausfithrungen im
nichsten Punkt zeigen werden. Weitere Besonderheiten weist das Korpus der
Versuchsgruppe beim Abgleich der Studiendaten auf, die nachfolgend mit Ver-
weis auf die entsprechenden Beispiele genannt werden:

e Beim Abgleich der Studiendaten erfolgt mehrfach eine Referenz auf das Da-
tenbanksystem, in welches die Daten eingepflegt und abgerufen werden. Es
wird also mehr oder weniger explizit auf die Datenbank verwiesen: (Bsp. 8
in Segment 0006; Bsp. 10 in S0002; Beispiel 7a in SO005 (siehe Anhang
A.6); Bsp. 9a in S0001 (siehe ebd.) — allerdings nur durch den deiktischen
Verweis hier).
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¢ In einigen Fillen geben die Studierenden eine Begriindung fiir die Notwen-
digkeit des Datenabgleichs (Bsp. 8a in Anhang A.6 in S0008).

e Ebenso finden sich gesprichsstrukturierende Kommentare, die dem Ge-
sprichspartner das geplante Vorgehen bzw. die nichsten Schritte offenlegen
(Bsp. 10 in S0002).

Am Beispiel der Gespriachssequenz Aufnahmegenehmigung belegen die Un-
tersuchungen Birners (vgl. Kap. 4.3.5.1), dass auch Agenten routinemifig das
Aufgabenschema durch zusitzliche (nicht im Gesprichsleitfaden vorgesehene)
Explikationen erweitern. In den hier betrachteten Gespriachen des Korpus
VIII_ Studentenkampagne Praxistag folgen die Agenten allerdings strikt der
vorgegebenen Struktur. Datenabgleich und Aufnahmegenehmigung stellen &hn-
lich brisante Handlungsmuster in Kundengesprichen dar. SchlieBlich geht es in
beiden Féllen um empfindliche Themen, die die Rechte der Kunden betreffen.
Zusitzliche Erklarungen und Begriindungen von Seiten der Unternehmensver-
treter fiir die Notwendigkeit der jeweiligen Abfragen sind also indiziert. Wenn
es, wie die nachfolgenden Ausfithrungen zeigen, im Fall der hier betrachteten
Agentengespriche nicht zu solchen individuellen Erweiterungen des Handlungs-
schemas kommt, kann dies wohl in erster Linie mit den restriktiven Gesprachs-
vorgaben des Unternehmens erklart werden.

e Anliegendarstellung und Datenabgleich der Kontrollgruppe (Agenten-
korpus)

Die Anliegendarstellungen und Datenabgleiche der Studierenden, die ihre Ge-
sprichsbeitrige durch Begriindungen, Erkldarungen oder personliche Kommenta-
re erweitern, stehen den kurzen und wenig umschweifenden Darstellungen der
Agenten gegeniiber. Dies spiegelt sich nicht nur in der eingangs erwihnten typi-
schen Anzahl an Sprechwechseln und der Dauer dieser Gespriachsphase wider,
auch die Bearbeitung der Aufgaben erfolgt in enger Anlehnung an die vorgege-
bene Struktur des Gesprichsleitfadens. Fiir die Gespriche der Agenten ist die
Anliegendarstellung obligatorisch und wird dem Abgleich der Studiendaten
nach dem vorgeschriebenen Muster vorangestellt.
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Handlungsmuster Gespriichsanliegen und Datenabgleich

Gesprichsschritte Agent Gesprichsschritte Kunde

Einleitung mit namentlicher Ansprache
Anrufgrund / Gespréchsanliegen
Datenabgleich I

>

K vermutlich Bestditigung oder Korrektur der Daten
A Datenabgleich 11

K vermutlich Bestdtigung oder Korrektur der Daten
A Bestitigung / Abschluss Datenabgleich

Tabelle 23: Handlungsmuster ,Gesprachsanliegen’ (Agentenkorpus)

Die Einleitung erfolgt, gemil den internen Vorgaben, im Grofteil der Agen-
tengespriche mit der namentlichen Kundenansprache, so wie in den nachfol-
genden Gesprichen Beispiel 11, 12 13 sowie Beispiele 10a und 12a (in Anhang
A.6). Das Weglassen der Namensnennung zihlt, mit drei Ausnahmen, zu den
individuellen Besonderheiten der Agentin MN_A. In allen acht Gesprichen des
Korpus leitet die Agentin ihren Beitrag, wie in Beispiel 11a (Anhang A.6) mit
un::d zwar (.) ein.

Der Einleitung folgt die Schilderung des Gesprichsanliegens, wobei der An-
rufgrund explizit gemacht wird. Dabei ist die hidufigste Formulierung die der
Beispiele 11, 12, 10a und 11a (Anhang A.6), die in paraphrasierter Form lautet:
Wir kontaktieren Sie in regelmdfigen Abstinden, weil uns der personliche Kon-
takt zu Ihnen als Student wichtig ist. Sprachliche Abweichungen von dieser Va-
riante, die der Leitfadentext vorgibt, sind nur minimal (vgl. ebd.). Zwar ist die
0.g. Formulierung die gebrduchlichste Form in den Agentengesprichen, den-
noch finden sich auch individuelle Modifikationen dieser Variante. Beispiel 13
zeigt eine solche individuelle Variation der Agentin KL._A mit starken Abwei-
chungen vom Leitfadentext wir informIern sie ja gerne wEnns
was neues flir ihr STUdium gibt, =dA uns Jja auch der
kontAkt zu ihnen sehr WICHtig is. So macht die Agentin deutlich,
dass es sich um ein Informationsgesprich zum Thema Studium handelt und um-
geht damit die in der Spontansprache eher ungebriuchliche Formulierung wir
kontaktieren sie des Leitfadentextes. Zugleich betont sie das Kontaktbediirfnis
der Krankenkasse zu ihren Mitgliedern, wie auch die Agenten, die dem Leitfa-
dentext folgen. In ihrer Formulierung verzichtet die Agentin allerdings auf die
jeweils nihere Bestimmung der Art des Kontakts, im Leitfaden als der personli-
che Kontakt spezifiziert, sowie des adressierten Kunden- bzw. Mitgliedtyps zu
Ihnen als Student/-in. Damit hebt sie sich deutlich von der Formulierung des
Gesprichsleitfadens und den Anliegendarstellungen der anderen Agenten ab.
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Anders als in den Gespriachen der Versuchsgruppe prisentieren sich die Agen-
ten selbst nie als alleinige Initiatoren der Gespriche. In allen 39 Fillen der Ent-
scheider-Gespriche des Agentenkorpus positionieren sich die Agenten durch die
Verwendung des Pluralsubjektes im Personal- und Reflexivpronomen (wir kon-
taktieren Sie in regelmdfligen Abstinden, weil uns der persénliche Kontakt zu
Thnen als Student/-in wichtig ist) als Unternehmensvertreter (s.u. Gesprichsbei-
spiele 11 bis 13). Damit signalisieren sie nicht nur ihre Identifikation mit dem
Auftraggeber der Kampagne, sondern entziehen sich auch der individuellen
Verantwortung fiir die Gesprichsinitiative.

Transkript

Nr.11 (EF A) /w/ Dauer: 21,08 Sek.

0001 A °h frau (xxx) wir kontaktTIERN sie ja in regelmidBigen Abstinden-=

0002 =da uns auch der persOnliche kontAkt zu ihnen als stuDENtin (.)
wichtig ist;

0003 °hh sie studIern nAch wie vor be (.) & be: we: EL=ne,=

0004 =an de:r FACHhochschule trEgensburg-=

0005 =und sInd jetzt auch im DRITten fachsemester;

0006 K (xxx) (0.38)
0007 A JjaWOLL schon.

0008 °hh f: studienEnde is vorAu:ssichtlich wlIntersemester zweitau-
senDREI:zehn;=
0009 =also wenn Alles nach PLAN lauft,

0010 K (xxx) (0.45)
0011 A Jja(.)woll (.) WUNDerbar;

Beispiel 11: Ausschnitt Kundengespriach EF_A (16.12.2011, 10:42-31:50 Sek.)

Transkript

Nr.14(1J A) /w/ Dauer: 41,33 Sek.

0001 °hh frau (xxx xxx)=wir von der xxX verSICHerung wir (.) melden
uns ja in regelmé&fRigen ABstanden,=

0002 =°h weil Uns der persénliche kontAkt sehr WICHtig ist-=

0003 A =zu unseren MITgliedern,= =4 grad Auch &h: zu den stuDENten?

0004 °h weil sie sElbst sin ja jetzt Eingeschrieben:: an der ef hA: in
HOF?=

0005 =3 fachbereich be: we: EL im FUNFten fAchsemester jetzt=ne?

0006 K (xxx) (1.27)
0007 A genAU,

0008 °h und als vorAussichtliches stUdienende hab ich hier das wlnter-—
semester zweitausenddrEizehn zweitausendVIERzehn?=

0009 =kommt des 1t tHIN?=

0010 also_in VIER ja (.) &h VIER settMESTern?

0011 K (xxx) (7.64)

0012 also Ein semester FRUher dann.=11JA okee;

0013 nee das is ja PRIma,= =dann nEhm ich das mit AUF?

Beispiel 12: Ausschnitt Kundengespriach IJ_A (16.12.2011, 13:09-54:42 Sek.)
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Transkript

Nr.21 (KL A) /w/ Dauer: 27,84 Sek.

0001 A °h frau (xxx xxx) wir informIern sie ja gerne wEnns was neues fiir
ihr STUdium gibt, =

0002 =dA uns ja auch der kontAkt zu ihnen sehr WICHtig is,

0003 °hhh und 1lAut unseren Unterlagen studiern sie an der ef ha
COburg?=

0004 =jetzt im drItten semester BAUingeneurwesen?

C (xxx) (0.88)

0006 A und das studienEnde ist vorAussichtlich das ttsOmmersemester zwo-
tausendDREIzehn;

0007 (1.55)

( ist das RICHtig?

(xxx) (2.00)

und_der REST stImmt auch;

0011 K (xxx) (2.96)

Beispiel 13: Ausschnitt Kundengesprach KL A (16.12.2011, 10:27-38:11 Sek.)

Der Abgleich der Studiendaten verlduft in den Agentengesprichen ohne grofie
Ab- und Umschweife. Auffillig ist dabei die Fragetechnik. Fast ausnahmslos
formulieren die Agenten die einzelnen Punkte im Datenabgleich als Aussagsiit-
ze, wie in Gesprichsbeispiel 11 der Agentin EF_A:

0003 A °hh sie studIern nAch wie vor be (.) & be: we: EL=ne,=
0004 =an de:r fAchhochschule trEgensburg-=

0005 =und sInd jetzt auch im DRITten fachsemester;

0006 K [(xxx) (0.38)]

Mit dem Frageanhingsel am Ende der ersten Intonationsphrase (0003) und dem
steigenden Endmelodieverlauf fordert die Agentin die Bestitigung fiir ihre als
Aussagen formulierten Studiendaten ein. Durch den schnellen Anschluss der
beiden darauffolgenden Intonationseinheiten beansprucht sie weiterhin das Re-
derecht und erfragt die Eckdaten Studienfach, Studienort und Fachsemester in
einem Gesprichsschritt. Gleiches Vorgehen findet sich in den Gespréchsbeispie-
len 12, 13 und 1la (Anhang A.6). Ausnahme bildet Gespréichsbeispiel 10a (in
Anhang A.6), in dem der Gespriachspartner offenbar diese dreiteilige Struktur
unterbricht und die Nennung des Studienortes vermutlich vorwegnimmt. Zudem
schlie3t der Agent in diesem Beispiel nach der Unterbrechung seines dreiglied-
rigen Datenabgleichs diesen mit der expliziten Frage nach Bestitigung °h Ist
denn das:: wEiterhin auch korREKT; ab. Diese Vorgehensweise
ist typisch fiir die Gespriche des Agentenkorpus: Es werden die Eckdaten des
Studiendatenabgleichs zusammengefasst und in einem Gesprichsschritt erfragt.
Am hiufigsten realisieren die Agenten dabei die o.g. dreiteilige Struktur. Nach
der Bestitigung oder ggf. Korrektur der Angaben durch den Gespriachspartner
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erfolgt abschlieend die Frage nach dem Studienende. Auch die Studierenden
formulieren beim Abgleich der Studiendaten in einigen Fillen Aussagesitze,
allerdings filigen sie diesen héufig eine explizite Frage zur Bestitigung an, wie in
Beispiel 9 und 7a (s.u. sowie 8a und 9a in Anhang A.6).

0007 S & sie sInd dann FAchsemester DREI.=
0008 =seh ich das rIchtig=also im DRITTen seMEster?
0009 K (xxx) (0.17)

0001 S8 sie sInd student im !'ACH!ten fAchsemsester BIOcheimiet
0002 stImmt das?
0003 K (xxx) (2.72)

Im Gegenteil zu den Agenten realisieren die Studierenden den Abgleich der
Studiendaten aber auch in der Frageform (s.o. dazu Bsp. 9 sowie 7a und 9a in
Anhang A.6). Ein auffilliger Unterschied zeigt sich auch im Bereich der Proso-
die. Intonatorisch markieren namlich die Studierenden mit {iberwiegend steigen-
den Melodieverlidufen am AuBerungsende den Fragemodus viel stirker als dies
in den Agentengesprichen der Fall ist.

Abschliefend noch einige zusammenfassende Beobachtungen zu den Anlie-
gendarstellungen und Datenabgleichen der Agenten:

e Grundsitzlich ist die Phase des Datenabgleichs in den Agentengesprichen
deutlich weniger interaktiv gestaltet als in den Studentengespriachen.

e Ginzlich aus bleiben Begriindungen zum Einholen der Studiendaten. Auch
der Verweis auf die Datenbank bleibt, wenn tiberhaupt, implizit (hdufigste
Formulierung: Laut unseren Unterlagen).

e Die Agenten verzichten vollig auf gespriachsstrukturierende Kommentare
und sind auch mit personlichen Kommentaren deutlich zurtickhaltender.

Insgesamt vermitteln die Agenten bei der Gesprichsfithrung eher den Eindruck
als wiirden sie das Gesprich abarbeiten und ihre Aufgaben dabei zwar gewis-
senhaft aber teilnahmslos erledigen. Diese Wirkung steht dabei dem beabsich-
tigten Ziel der personlichen und individuellen Kontaktpflege deutlich entgegen.
Der Leitfadentext erscheint in den meisten Fillen aufgesagt und der Wunsch
nach ,personlichem Kontakt’ wenig glaubhaft. Die Agenten agieren hier in einer
Doppelrolle, ndmlich als Professionelle und Individuen. Als Professionelle sind
sie Reprisentanten der Krankenkasse und vertreten deren Ziele. Als Individuen
konnen sie wihlen, wie sie sich dariiber hinaus innerhalb ihrer Rolle den Kun-
den zu erkennen geben. Die enge Orientierung am Gesprichsleitfaden, die im
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Grofteil der Agentengespriche der Fall ist, steht dieser individuellen Ausgestal-
tung jedoch entgegen und ldsst die Agenten im Gros eher gesichtslos erscheinen.

Abschliefend seien an dieser Stelle noch einige grundlegende Beobachtungen
zum erfolgreichen und erfolgskritischen Gesprachsverhalten der Agenten zu-
sammengefasst, die sich auf die gesprachsanalytischen Untersuchungen positi-
ver und negativer Ankerbeispiele stiitzen (z.B. Bose et al. 2012; Projektbericht
davero dialog GmbH 2013 und 2016; Echterhoff 2016) und die in &hnlicher
Weise bei Pietschmann (2017) aufgelistet sind:

Auf den Gesprichsverlauf positiv wirken sich aus (vgl. ebd. 70):

transparente Darlegung des Anliegens sowie Erlduterung von fiir Ge-
spriachspartner nicht einzusehenden Sachverhalten,

gezielte Nachfragen und aktive Riickversicherungen,

beratender Habitus beim Aufnehmen und Bearbeiten von Kundenanlie-
gen,

sachliche Formulierungen und Verzicht auf iiberschwéngliche sprachliche
Aufwertungsstrategien und Floskeln,

konkrete Gesprachszusammenfassung und Darstellung des Verbleibs,
freundliche Verabschiedung.

Im Gesprichsverlauf negativ wirken sich folgende Verhaltensweisen aus:

266

unzureichende Kontextualisierung und Definition einer gemeinsamen Ge-
spréachssituation,

starke Asymmetrie und Dominanz der Mitarbeiter,

ungeniigendes Eingehen auf das zum Ausdruck gebrachte Desinteresse
der Kunden,

Ignorieren von Kundensignalen und -aussagen und Aufmerksamkeitsver-
schiebung zugunsten der Datenbank,

unterschwelliges (oder explizites) Anzweifeln der Glaubwiirdigkeit der
Kunden,

vorwurfsvoller Habitus beim Aufnehmen und Bearbeiten von Kundenan-
liegen,

mangelnder Partnerbezug durch Ablehnen von Themeninitiativen und
Festhalten an der Skript-Struktur (Abarbeiten des Gesprichsleitfadens),
unbegriindetes Weiterreichen von Kundenanliegen meist ohne transparen-
te Erklarung,

hiufiger Gebrauch callcentertypischer, oft schriftsprachlicher Wendungen
und Floskeln, hdufige Frageanhédngsel,

mangelnde Verstindnissicherung und unkonkreter Verbleib.
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Das gesprichsanalytische Vorgehen bietet im Kontrast zu anderen Untersu-
chungsmethoden im Forschungsschwerpunkt professionelle Telefonie den ent-
scheidenden Vorteil, dass die interaktiven Folgen des Gesprachsverhaltens als
an der Gespriachsoberflache ablesbar herausgearbeitet werden. Dieser Zugang ist
auch im Hinblick auf die Optimierung der Anwendungspraxis von grolem Wert.
Als Gegenentwurf zum sprecher- und produktzentrierten Gespriachskonzept der
Anwendungspraxis ldsst sich mit gespriachsanalytischen Studien die interaktiv-
und prozessorientierte Gegenstandskonstruktion darstellen.

4.3.6 Arbeitsgestaltung und -belastung im Sprechberuf

Dieser Themenschwerpunkt beinhaltet Fragen der tiglichen Anforderungen und
Belastungen der Kommunikationsarbeit sowie Aspekte der Arbeitsgesundheit,
vorrangig mit Blick auf die stimmliche Belastung in diesem Sprechberuf. Die
Grundfragestellung lautet, wie die repetitive Arbeit in Callcentern kiinftig ge-
staltet sein muss, um Automatisierungserscheinungen in der Gesprachsfithrung
sowie die typischerweise hohe Fluktuation in Callcentern, nicht zuletzt aufgrund
von Berufsdysphonien (vgl. Hirschfeld/Neuber 2011, 16), zu verhindern. Erste
Untersuchungen wurden diesbeziiglich zur Stimmgesundheit durchgefiihrt, etwa
die Messung der Stimmbelastung von Callcenteragenten iiber den Verlauf eines
Arbeitstages (Finck 2010) oder die Prognose von stimmtherapeutischer Minima-
lintervention bei stimmgesundheitsgefdhrdeten Callcenteragenten (Melchior
2008). Von Belang sind gleichermaflen Aspekte des Arbeitsumfeldes (Grof-
raumbiiros, wechselnde Arbeitsplatze, Bildschirmarbeit, Laustirkepegel), der
Arbeitsgestaltung (sich wiederholende Titigkeit z.T. mit FlieBbandcharakter,
geringer Handlungs-, Entscheidungs- und Gestaltungsspielraum) und Bedingun-
gen (Schichtsystem z.T. mit Wochenendarbeit, weithin schlechte Bezahlung,
schlechtes Image und verdrgerte Kunden) und deren Auswirkungen auf die
Kommunikationsarbeit der Agenten. Um Gespriche im Kontext der professio-
nellen Telefonie und speziell der Callcentertelefonie nachhaltig optimieren zu
konnen, ist eine ganzheitliche (und interdisziplindre) Betrachtung der Arbeitsge-
staltung und -belastung von Callcentermitarbeitern notwendig.

4.3.6.1 Stimmbeanspruchung und Belastungsindikatoren im Callcenter

Stimmliche Belastungsfaktoren bei Callcenteragenten sind inzwischen gut un-
tersucht und die stimmliche Leistungsfihigkeit bei der Arbeit im Grof3raumbiiro
ist nachgewiesenermalen oft eingeschrankt (vgl. z.B. Sportelli/Raestrup 2001).
Sportelli/Raestrup nehmen bei ihrer Bestimmung stimmbelastender Faktoren die
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grundlegenden Faktoren der Arbeitsbelastung in Callcentern in den Blick, die
,»zu einem groflen Teil Ursachen fiir die stimmspezifischen Belastungsfaktoren®
(ebd. 52) sind, darunter Ergonomie, Raumklima und -akustik; korperliche und
psychische Belastung (Bildschirmarbeit und einseitige Kdorperhaltung, Stress,
Arbeits-, Erfolgs- und Kontrolldruck); Arbeitsorganisation (FlieBbandarbeit mit
wenigen Pausen); falsche Sprechtechnik und falscher Stimmgebrauch und zu-
sitzliche kommunikative Belastungen wie emotionale Dissonanzen, etwa bei
ablehnenden oder verdrgerten Kunden (vgl. Sportelli/Raestrup 2001, 50 ff.; zu
den emotionalen Anforderungen und deren Auswirkungen auf die Kommunika-
tionsarbeit der Agenten vgl. z.B. Dormann et al. 2002).

Finck (2010) belegt die Relevanz und Vollstandigkeit der genannten Belas-
tungsfaktoren in ihrer Untersuchung zur Stimmbelastung von Callcenter-
Agenten (ebd. 92). Sie differenziert direkte (z.B. hohe Sprechfrequenz, Sprech-
anstrengung durch hohen Lautstirkepegel) und indirekte Belastungsfaktoren
(hohes Stresslevel, hohes Anrufvolumen und schnelle Taktung der Anrufe, Ar-
beits- und Kontrolldruck) und kommt auf Basis der Beobachtungsergebnisse zu
dem Schluss, dass das stimmschddigende Potential der indirekten Faktoren deut-
lich iiberwiege. In einem Callcenter der buw-Unternehmensgruppe fiihrte sie
neben dieser strukturierten Beobachtung eine miindliche Befragung und Stimm-
belastungstests mit 20 Mitarbeitern des Unternechmens durch. Uber die Hilfte
der befragten Mitarbeiter (55 Prozent) klagten {iber stimmgesundheitliche Prob-
leme (Missempfindungen, Verspannungen, stimmliche Einschrinkungen). Die
stimmlichen Belastungstests, die mit den (ausschlielich weiblichen) Probanden
zu Beginn und am Ende eines Arbeitstages durchgefiihrt wurden, zeigten einen
alarmierenden Befund: Noch vor der stimmlichen Belastung zeigten rd. 89 Pro-
zent der Mitarbeiterinnen ,,Auffilligkeiten im Sinne einer gering- bzw. mittel-
gradigen Heiserkeit. Dieser Wert steigerte sich zum Abschluss des Arbeitstages
auf 100%!“ (Finck 2010, 93). Diese hohe Zahl der bereits zu Beginn des Belas-
tungstests im pathologischen Sinne ,auffilligen’ Stimmen der Untersuchungs-
teilnehmerinnen ist wohl ein sicherer Beleg fiir die allgemein hohe Stimmbelas-
tung bei der Kommunikationsarbeit im Callcenter: ,,[...] mit Hilfe der
Bestimmung des Heiserkeitsgrades zu Beginn des Untersuchungstages [war es
moglich (J.P.)] einen eindeutigen Beweis fiir die allgemein hohe berufliche
Stimmbelastung der analysierten Call-Center-Agentinnen zu erbringen.* (Finck
2010, 96). Zwar lielen die Stimmbelastungstests keine signifikante Verschlech-
terung der Symptomatik im Verlauf des Arbeitstages erkennen (vgl. ebd.), den-
noch spricht der quantitativ hohe Heiserkeitsbefund fiir die generell hohe stimm-
liche Belastung von Callcenteragenten. Der intraindividuelle Vergleich der
Mittleren Sprechstimmlage (MSL) als Indikator fiir die Stimmbelastung, belegt
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einen Anstieg der MSL im Verlauf des Arbeitstages fiir 61 Prozent der Proban-
dinnen. Zugleich belegen die Untersuchungen Fincks eine Art Trainingseffekt,
der sich, bedingt durch die hohen Anforderungen an die Sprechstimme, im Ver-
lauf eines Arbeitstages einstellt (vgl. ebd. 95).

Das Thema der stimmlichen Belastung bei der Kommunikationsarbeit im Call-
center wurde auch aufBlerhalb des sprechwissenschaftlichen Forschungsschwer-
punktes gut untersucht. So gibt es inzwischen Minimalinterventionsprogramme
mit ,, Tipps zur Pflege der Stimme am Arbeitsplatz® (VGB 2009 — CCall Pocket
Info: Stimmtraining im Callcenter), Multiplikatoren-Schulungen fiir Stimmtrai-
nings im Callcenter (CCall-Multiplikator-Voice Training), Stimmtrainings flr
Agenten (CCall-Agent-Voice Training) (vgl. Internetquelle 16) sowie eine Reihe
von Informationen, Berichten und Tools zur Aufklarung und Pridvention von
Stimmerkrankungen der Initiative CCall, einem Label der Verwaltungs- und
Berufsgenossenschaft (VGB), die sich dem Ziel verpflichtet hat, die Arbeitsor-
ganisation in Callcentern zu optimieren (vgl. CCall 2001; 2002; CCall Tool 5; 6;
CCall-Infoline Modul; Internetquelle 17 und 18). Auch speziell entwickelte Pra-
ventions- und Trainingskonzepte fiir Callcenteragenten gibt es seit geraumer
Zeit, wie z.B. das Pasecco®-Stimmtraining (vgl. Internetquelle 19), das aus dem
gleichnamigen Verbundprojekt der Initiative CCall 2000-2002 mit Unterstiit-
zung der Bundesanstalt fiir Arbeitsschutz und Arbeitsmedizin durchgefiihrt und
von der Verwaltungsberufsgenossenschaft geleitet wurde (vgl. Sportelli 2002;
Internetquelle 20).

4.3.6.2 Wirksamkeit und Evaluation stimmtherapeutischer Minimalinter-
vention im Callcenter

Der Frage nach der Wirksamkeit sprechwissenschaftlich-stimmtherapeutischer
Minimalintervention widmet sich die Untersuchung von Melchior (2008). Die
Untersuchung kommt zu dem Schluss, dass eine Fritherkennung auffilliger
Stimmklangmerkmale und {iberhdhter Sprechstimmlage durch Experten unbe-
dingt nétig ist, um langfristigen Stimmschéadigungen vorzubeugen, da die Mitar-
beiter meist erst im Fall der Betroffenheit von einer manifesten Stimmerkran-
kung iiber Beschwerden klagen. Therapeutische Minimalinterventionen besitzen
damit ein nicht zu unterschitzendes Praventionspotential, da Belastungssymp-
tome frithzeitig von den Experten erkannt und therapiert werden kdnnen, noch
bevor die Callcentermitarbeiter iiber Beschwerden klagen (vgl. Melchior 2008,
68). Ein weiteres Ergebnis der Untersuchung liegt in der Bedeutung der Mittle-
ren Sprechstimmlage (MSL) als Indikator fiir die stimmliche Be- oder Uberlas-
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tung. 88 Prozent der durch die Langzeitbetreuung beobachteten Agenten wiesen
bereits zu Beginn der therapeutischen Intervention eine iiberhohte MSL auf. Das
Sprechen mit deutlich tiberhdhter MSL (bedingt durch das ,Stimmlécheln’ vgl.
ebd. 70) ist wohl eines der markantesten Merkmale der Telefonstimme von Te-
lefonagenten (im Gegensatz zur Spontansprache) und ist zugleich belastungs-
und storungsverursachendes Phianomen. Die Verlaufsuntersuchung zeigt, dass
bei iiber 50 Prozent der Agenten iiber die Langzeit-Minimalintervention eine
Verbesserung erzielt wurde. In knapp 37 Prozent fiihrte die therapeutische Inter-
vention sogar zum vollstindigen Riickgang der Symptomatik und Beschwerden.
Interessant und fiir die Optimierung der Gesprdachspraxis in Callcentern, die
auch bei den physiologischen Grundlagen des Sprechens ansetzen muss, unbe-
dingt bedenkenswert ist die Tatsache, dass nach nur einer Sitzung deutliche
Verbesserungen nachgewiesen wurden (bei iiber 60 Prozent der Agenten (vgl.
ebd. 83)). Verantwortlich fiir diesen nachgewiesenen und sehr deutlichen Posi-
tivtrend der stimmtherapeutischen Minimalintervention ist nach Meinung der
Autorin wohl v.a. das individuelle Eingehen der Trainerin auf die Agenten in
den Einzelsitzungen. Hierin liegt ein deutlicher Vorteil gegeniiber anderen
Stimmtrainings- und Interventionsprogrammen, wie dem Pasecco®-Stimm-
training, welches mit einer Gruppenstirke von 12 Teilnehmern arbeitet und da-
mit ein individuelles Arbeiten nicht ermdglicht.

Im Fazit dieser Untersuchungen zur Arbeits- und Stimmbelastung lassen sich
zwei zentrale Schliisse ziehen:

1) Will man die Arbeits- und Stimmgesundheit im Callcenter verbessern,
reichen stimmtherapeutische Mafinahmen und Préventionsprogramme
nicht aus. Hier geraten besonders die berufsbegleitenden, indirekten Be-
lastungsfaktoren der Kommunikationsarbeit in den Blick (Stress, Arbeits-
und Kontrolldruck, engmaschige Gesprichsleitfaden usw. vgl. Finck
2010), denen offenbar ein sehr viel groferes Stimmschédigungspotential
zukommt, als den direkten stimmlichen Belastungsfaktoren (langanhal-
tendes Sprechen mit nur wenigen und kurzen Sprechpausen).

2) Die Positiveffekte, die durch eine personliche Betreuung und Anleitung
beispielsweise im Rahmen stimmtherapeutischer Minimalintervention
(z.B. eine Sitzung 4 45 Min pro Jahr) hervorgerufen werden, sind enorm
(vgl. Melchior 2008). Eine kontinuierliche Betreuung iiber einen Zeitraum
von drei bis vier Jahren fiihrt zu deutlichen Verbesserungen, nicht nur in
Bezug auf die Reduzierung pathologischer Klangmerkmale, sondern auch
in Bezug auf die Ausdrucksschulung (natiirliche Melodiefiihrung und
Verbesserung der Artikulation). Fiir die sprechbildnerische oder therapeu-
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tische Arbeit an der Stimmphysiologie und Ausdrucksschulung ist damit
eine professionelle Anleitung und Betreuung unverzichtbar, was vor dem
Hintergrund der in Callcentern inzwischen etablierten Selbstlernverfahren
(E-Learning) nicht deutlich genug betont werden kann.

Insgesamt sind die Besonderheiten der Arbeitsgestaltung in Callcentern sowie
die damit verbundenen Belastungen inzwischen gut untersucht, die u.a. in den
restriktiven Entscheidungs- und Handlungsspielrdaumen, der geringen Komplexi-
tdt und Variabilitat der Tatigkeit, dem hohen Leistungs- und Kontrolldruck, den
engmaschigen Vorgaben und Standards, der computergestiitzten Kommunikati-
on der Bildschirmarbeit usw. liegen (z.B. Timm 2007; Timm/Wieland 2002;
Holtgrewe/Kerst 2002a; b; Holtgrewe 2001; Maal} et al. 2001; Metz et al. 2001;
Scherrer 2002; 2001; Isic et al. 1999). Bisher noch nicht untersucht ist die fiir
die Optimierung der Gespréichsqualitdt relevante Frage, wie abwechslungsreich
und autonom die Arbeitsgestaltung in Callcentern gestaltet sein miisste, um die
vielfach beobachteten Phinomene der unreflektierten und automatisierten Ge-
spriachsproduktion zu verhindern.

4.4 Methodenreflexion

Die Forschungsarbeit zur professionellen Telefonie baut, wie gezeigt wurde, auf
eine Reihe etablierter, z.T. adaptierter und neu integrierter Untersuchungsme-
thoden auf, die teils kombiniert und teils isoliert Anwendung gefunden haben.
Die Gesamtschau der Forschungsarbeit zeigt, dass eine Methodenkombination
im Sinne der Triangulation status quo des erhebungs- und untersuchungsmetho-
dischen Vorgehens sein sollte. Das methodische Vorgehen soll nachstehend, den
untersuchungsmethodologischen Ansdtzen der Forschungsarbeit folgend, reflek-
tiert werden.

e Sprechwirkungsforschung

Die Sprechwirkungsforschung als Schwerpunkt der Forschungsarbeit verbindet
i.d.R. schriftliche Befragungen von geschulten und ungeschulten Horern mit au-
ditiven und akustischen Analysen auffilliger Sprechausdrucksweisen. Die sehr
umfangreich durchgefiihrten Sprechwirkungsuntersuchungen konzentrierten
sich bisher fast ausschlieBlich auf Gespriche aus dem Outbound-Bereich ver-
schiedenster Kampagnen. Einzige Ausnahme bildet die Untersuchung Zarends
(2015) zur Hoflichkeitsbeurteilung telefonischer Servicegespriche im interkul-
turellen Kontext. Im Zentrum der Sprechwirkungsforschung zur professionellen
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Telefonie stehen die Akzeptabilitit und Wirkung ausgewihlter Gespriche und
Gespriachspassagen auf Experten und/oder potentielle Kunden. Sprechwirkungs-
untersuchungen sind zumeist gekoppelt an eine eingehende Untersuchung der
sprecherischen Realisierung. Uber die detaillierte Analyse der Merkmale und
Merkmalskombinationen des Sprechausdrucks konnen Hypothesen iiber typi-
sche Merkmalsausprigungen und -konstellationen und die damit verbundenen
Wirkungen generiert werden. Der analytische Zugriff erfolgt zumeist phasen-
spezifisch, wobei die Gesprichser6ffnung zu den am umfangreichsten unter-
suchten Gesprichsphasen zihlt.

Das untersuchungsmethodische Vorgehen ordnet sich in die quantitative For-
schungstradition des Faches ein, die von der jahrzehntelangen Erfahrung in die-
sem Bereich profitiert (vgl. Hirschfeld/Neuber 2011, 19 f.; 2009, 94), sich aller-
dings dem Gegenstand Gesprich und der Qualitdtsbeurteilung von Gesprachen
iiberwiegend aus normativer bzw. praskriptiver Perspektive ndhert. Die Wir-
kungsmessung erfolgt typischerweise anhand praformierter Kategorien und Kri-
terien, die in Polaritdtsprofilen angelegt sind und zumeist theoriegeleitet opera-
tionalisiert werden. Fokussiert wird das kommunikative Verhalten der Agenten.
Ein Problem ergibt sich aus der Betrachtung der Gespréiche durch das Raster des
Kriterienkatalogs zur Bewertung der Gespriachsqualitidt (GQF in den Projekten
CoachOST und SIGMUND), die zwangsldufig eine normative ist. Dies bedingt
immer auch die Einteilung in ,gute’ und ,schlechte’ Gespréiche, was sich jedoch
in mehrfacher Hinsicht als problematisch erweist.

Die im Rahmen der Projektarbeit vorgenommene Kategorisierung in Positiv-,
Negativ- und Standardbeispiel ignoriert weitgehend den Prozesscharakter von
Gesprichen und unterstellt bzw. suggeriert, dass die derart klassifizierten Ge-
spriache entweder durchweg ,gut’ oder eben ,schlecht’ sind. Die Gesprichsreali-
tit und letztlich auch die Analyserealitit lehren jedoch, dass Gespriache allen-
falls gelungene oder erfolgreiche und weniger gelungene, kritische bzw.
konfligierende Phasen aufweisen. Das wiederum wirft die Frage auf, welche
dieser gelungenen oder weniger gelungenen Gesprichsanteile eine finale Zuord-
nung zu einer der bipolaren Kategorien ,gut’ oder ,schlecht’ rechtfertigen. Und
schlieBlich verstellt die Vorabeinteilung nicht zuletzt den Untersuchenden den
Blick auf die jeweils auch gelungenen und nicht gelungenen Gesprichsanteile
im Verlauf der Analyse. Letztlich, und das leitet zu einem weiteren Kritikpunkt
der Vorgehensweise iiber, entscheiden die Gesprichsbeteiligten selbst dariiber,
wie sie bestimmte AuBerungen und Gesprichsanteile bewerten. Externen Ge-
sprachsbeobachtern sind diese internen Urteile und Bewertung beider (bzw. al-
ler) Gespréchsbeteiligten im Grunde nicht zugénglich. Fiir die Beurteilung der
Gesprichsqualitdt von Callcentergespriachen ist strenggenommen der Kunde die
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richtungsweisende Instanz. Der Grofteil der durchgefiihrten Untersuchungen
arbeitet jedoch mit geschulten Horern und Experten, die zwangsldufig ihr rheto-
risch-phonetisches Wissen und analytisches Vorverstidndnis in die Beurteilung
der dargebotenen Stimuli einbringen. Grundlage fiir die Wirkungsbeschreibung
und -erfassung sind im Vorfeld definierte Kategorien und Kriterien, die zwar
bedingt am Material, d.h. an realen Gespriachen entwickelt und abgeleitet wur-
den (vgl. MeiBBner et al. 2011, 196), nicht zuletzt aber auch die QualitdtsmalBsté-
be der Auftraggeber und Projektpartner aus der Callcenterbranche widerspie-
geln.

Mit dieser Vorgehensweise verbindet sich das Problem der extern gesetzten
Kriterien. Die Wirkungserfassung mittels der in Fragebogen oder den Polaritits-
profilen operationalisierten Kriterien lenken die Aufmerksamkeit und Verarbei-
tung der Probanden und gehen zugleich mit einem hohen Reflexionsniveau ein-
her. Ob die extern gesetzten Kriterien am Ende das erfassen, was das Gesprich
in den Probanden tatsdchlich an inneren Zustinden und Effekten auslost, ist
fraglich.

Die Sprecherzentrierung ist ein grundlegendes Prinzip der Sprechwirkungsfor-
schung im Bereich der professionellen Telefonie. Zwar wird, den theoretischen
Positionen der Wirkungsforschung folgend, der Horer ausdriicklich als Variable
im Verarbeitungs- und Sinnkonstitutionsprozess integriert, im Untersuchungsde-
sign bleibt er dann aber weitgehend unberiicksichtigt. Dies beschneidet den
kommunikations- und interaktionssteuernden Einfluss des Horers bzw. Ge-
sprachspartners enorm und steht im Widerspruch zur Realitdt von Gespréichen.
Zur oben angesprochenen Beurteilung der Gesprichsqualitit miissten daher
Teilnehmerkategorien aus Horer- bzw. Gespriachspartnerperspektive abgeleitet
werden, die Anhaltspunkte liefern, wie die Kunden am anderen Ende der Lei-
tung die AuBerungen und Gesprichspassagen der Agenten bewerten. Wie Un-
tersuchungen aus dem Bereich Medienrhetorik zeigen, denken nédmlich die Be-
teiligten z.T. ganz anders als die Experten und ziehen bei der Bewertung von
Kommunikationsereignissen andere und oft implizite Kategorien zurate. Fiir die
Beurteilung von Nachrichten und Nachrichtensprechern hat sich Béhme (2011,
115) zufolge insbesondere die ,Sprecher-Anmutungs-Dimension’ als unbrauch-
bar fiir die Laienbeurteilungen erwiesen. Diese Erkenntnis muss fiir den Gegen-
stand der professionellen Telefonie beriicksichtigt werden. Zwar legen hier die
Expertenbewertungen einen deutlichen Zusammenhang zwischen der Global-
bewertung von Callcentergesprachen und der Anmutung der Agenten (insbe-
sondere bei der Bewertung von Natiirlichkeit) nahe, es muss aber einkalkuliert
werden, dass die Natiirlichkeitsanmutung eben keine Teilnehmerkategorie dar-
stellt. Ein wesentliches Problem der Sprechwirkungsforschung besteht also in
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der Aufdeckung und Operationalisierung relevanter Teilnehmerkategorien. Da-
mit liegt ein grundlegender Kritikpunkt in der methodischen Vorgehensweise
bei der Datenaufbereitung und -analyse: Diese fand, mit etlichen Sitzungen zur
Hoéreichung, ausschlieBlich im engsten Expertenkreis (Projektmitarbeiter) statt.
Eine Validierung der Merkmale und Kriterien der Bewertungsmatrix sowie der
Eindriicke und Bewertungen des Expertenteams durch ungeschulte Horer, Laien
und potentielle Kunden hitte die Aussagekraft der Ergebnisse wesentlich erhoht.

Hier setzen die Untersuchungen Rocholls (2011) und Beiers (vgl.
Beier/Pietschmann 2017) an, indem sie auf die Vorgabe von Wirkungskriterien
verzichten. Der Vorteil dieser deskriptiven Vorgehensweise liegt in der Erfas-
sung der fiir ungeschulte Horer und potentielle Kunden relevanten Wirkungs-
und Beurteilungsdimensionen. Um innerhalb der Sprechwirkungsforschung
nicht nur den deskriptiven Anspriichen, sondern auch dem Phinomen der Zeit-
lichkeit und Prozesshaftigkeit von Interaktionen gerecht zu werden, eignen sich
kommentierende Erhebungsverfahren, wie z.B. transkriptbasierte Gespriachsbe-
wertungen.

Einen Neuansatz liefert in diesem Zusammenhang der Einsatz des Continuous
Response Measurement (CRM), das eine zeitliche Zuordnung von Bewertungs-
kurven und Stimulusdaten ermdglicht. Im Rahmen der Forschungsarbeit zur
professionellen Telefonie wurde das kontinuierliche und verlaufsbezogene
CRM-Verfahren zur Wirkungserfassung in einer Pilotstudie zur Sprechwir-
kungsforschung erstmals von Beier (vgl. Beier/Pietschmann 2017) getestet. Mit
Blick auf die bei Beier dargestellten Ergebnisse fallen die folgenden Defizite des
Verfahrens fiir dessen Anwendung ins Gewicht:

e Die Wirkungserfassung zeigt einen uneinheitlichen Verlauf iiber alle Pro-
banden. Wirkungstrends waren schwer zu ermitteln und insgesamt zeigte
sich ein sehr inhomogenes Bild der Wirkungsprofile aller Probanden (31
ungeschulte Horer). Auch an den Messpunkten mit grofler Aktivitit der
Probanden an den Eingabegerdten zeigten sich kaum einheitliche Bewer-
tungstrends.

e Der absichtliche Verzicht auf die Bestimmung einer konkreten Beurtei-
lungsdimension und die moglicherweise dadurch bedingten unklaren und
z.T. widerspriichlichen Instruktionen der Probanden (vgl. Beier 2015, 26)
waren letztlich auf eine sprecherzentrierte Beurteilung der Agenten ge-
richtet und nahmen dabei die Interaktivitit des Gesprichs nur bedingt in
den Blick. Auch hierin liegt moglicherweise eine Ursache fiir die Inho-
mogenitit der Ergebnisse.
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e Zwar legen die reflektierten Horerbewertungen den Bezugsrahmen all-
tagskonzeptueller Gesprachsbewertungen offen, zugleich wurde aber auch
hier in der Instruktion steuernd vorgegangen und die Aufmerksamkeit der
Probanden auf die Sprechgestaltung gelenkt. Durch den fehlenden Riick-
bezug der von den Probanden kommentierten Gesprichspassagen zu den
Bewertungsprofilen des CRM entfaltet sich das eigentliche Potential die-
ser Methodenkombination nur unzureichend.

e Bei der Auswertung der CRM-Daten wurden letztlich kaum Beziige zum
eigentlichen Gespriachsgeschehen hergestellt. Zwar wurden Beziige zu
den jeweiligen Gespriachsphasen und mitunter auch zu auffilligen
Sprechweisen der Agenten hergestellt, das eigentliche Gespriachsgesche-
hen blieb jedoch im Wesentlichen unberiicksichtigt.

Der Pilotversuch (Beier 2015) zum Einsatz des CRM-Verfahrens zur Wirkungs-
erfassung hochkomplexer Gesprache der professionellen Telefonie bietet damit
verschiedene Optimierungsansétze. Allem voran steht die mangelnde Abbildung
der interaktiven Dimension von Gespriachen, sowohl in der Anlage des Untersu-
chungsdesigns bei der Instruktion der Probanden,als auch bei der Datenauswer-
tung. An den o.g. problematischen Aspekten der Pilotstudie ansetzend konnen
fiir die kiinftige Anwendung und Adaptation des CRM-Verfahrens zur Sprech-
wirkungsforschung im Bereich der professionellen Telefonie die folgenden Ziel-
stellungen formuliert werden:
- Adaptation des Verfahrens zur Verringerung der Streubreite in der konti-
nuierlichen Wirkungserfassung,
- Beriicksichtigung und Abbildung der Interaktivitdt des Gespriachsgesche-
hens in der Anlage des Untersuchungsdesigns und bei der Auswertung.

Denkbar ist hier ein modifiziertes Vorgehen bei der Datenerhebung mit mehre-
ren Horversuchen. Da letztlich auch CRM-Verfahren nicht ohne die Vorgabe
allgemeiner Beurteilungsdimensionen auskommen, bedarf es kiinftig auch dazu
grundlegender Uberlegungen und Untersuchungen, um moglichst allgemeine,
zugleich wenig ambige und relevante Kategorien zu bestimmen. Ein grofies Po-
tential liegt daher in der Kopplung mit anderen Methoden, wie dem hier ange-
wandten kommentierenden Verfahren.
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e Auditive und akustische Analysen auffilliger Sprechausdrucksweisen
und -muster

Die z.T. sehr detaillierten auditiven und akustischen Analysen auffilliger
Sprechweisen sind ein Alleinstellungsmerkmal sprechwissenschaftlicher For-
schung. Sie werden im Expertenkreis vorgenommen und durch Kontrollhdrer
intersubjektiviert und ggf. durch die Horurteile ungeschulter Horer zusétzlich
validiert (z.B. Rocholl 2011). Die auditiven Analysen werden meist durch appa-
rative akustische Messungen gestiitzt. Ziel dieser Analysen liegt in der merk-
malsseitigen Beschreibung auffilliger und musterhafter Sprechweisen. Dariiber
konnen Hypothesen tiber bestimmte Merkmalsausprigungen und -konstel-
lationen und der durch sie hervorgerufenen Wirkungen generiert und z.B. fiir die
automatisierte Emotions- oder Wirkungserkennung operationalisiert werden. Im
Zentrum der Analysen stehen Natiirlichkeitsbewertungen der Sprecher. Dass die
Natiirlichkeitsbewertung neben der Bewertung der Sympathie von Sprechern
maBgeblichen Einfluss auf das Gesamturteil von Probanden nimmt, belegen bei-
spielsweise Untersuchungen Sendlmeiers und Schuberts (2005) zur Wirkung
von Nachrichtensprechern.

Eine Kritik, die im Kern nicht den durchgefiihrten auditiven und akustischen
Analysen gilt, richtet sich gegen die mitunter {iberdominante Fokussierung auf
parasprachliche Phinomene bei den sprechwissenschaftlichen Untersuchungen.
Wie in den Projekten CoachOST und Sigmund gerit die verbale Ebene mitunter
aus dem Blick oder wird nur undifferenziert betrachtet. Die Untersuchungen und
Ergebnisse suggerieren damit moglicherweise einen monokausalen Wirkungs-
zusammenhang zwischen prosodischer Gestaltung und der hervorgerufenen
Wirkung, der ganze Anteilsgruppen der Sprechkommunikation ignoriert. Wie
die Annotationen der Experten im Rahmen der o.g. Projekte zeigen, ist die
sprachliche Ebene in erheblichem Mafle mitverantwortlich, z.B. fiir Natiirlich-
keitsbewertungen. In der Auswertung hat sich gezeigt, dass die im Kriterienka-
talog zu den Gesprichsqualititsfaktoren telefonischer Verkaufsgespriche aufge-
nommene Kategorie der ,sprachlichen Adidquatheit’ zu weit gefasst ist und nur
unzureichende Trennschirfe besitzt. Hier miissten weitere Untersuchungen an-
setzen, die offenlegen, welche Aspekte bzw. Ebenen des sprachlichen Aus-
drucks als unangemessen und storend beurteilt werden und damit mit fiir den
Eindruck von Unnatiirlichkeit verantwortlich sind. Denkbar sind dazu:

- komplexe schriftsprachliche Vorgaben und Formulierungen der zugrunde-
liegenden Gesprichsleitfiden,

- einzelne, stets wiederkehrende Ausdriicke, die die Agenten standardmifig
verwenden um eine positive Gesprichsatmosphire zu erzeugen,
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- individuelle und habitualisierte Formen des Riickmeldeverhaltens (back-
channel-behaviour), des Quittierens und des Sprechdenkens (Interjektio-
nen, Verzogerungslaute, Partikeln, rag-questions usw.).

Diesem Kritikpunkt begegnen gesprichsanalytische Studien, bei denen die Ana-
lyse der prosodischen Oberfliche in die interaktional-linguistischen Untersu-
chungen eingebettet ist. Insgesamt wird eine isolierte Betrachtung der spreche-
risch-stimmlichen Ausdrucksebene der Komplexitit des Gegenstandes nicht
gerecht, auch nicht in Bezug auf die Formulierung von Wirkungszusammenhin-
gen.

e Rhetorisch-linguistische Gesprichsanalyse

Die gesprichsanalytisch orientierten Arbeiten aus dem Projekt haben bisher
iiberwiegend Outbound-Gespriche aus den Bereichen Verkauf und Haltearbeit
zum Gegenstand. Diese sind hiufig in besonderer Art und Weise vorgeformt
und dadurch oft ausgesprochen asymmetrisch. Sofern die Kunden nicht interve-
nieren, libernehmen die Kundenberater die komplette Gesprachsfithrung. In den
betrachteten Gespriachspassagen beschrinkt sich die Gespriachsbeteiligung der
Kunden hiufig auf ein absolutes Minimum. Gespriachsanalysen an umfangrei-
chen Datensdtzen von Inbound-Gesprichen stellen ein Desiderat der For-
schungsarbeit dar. Noch nehmen Gespriachsanalysen hier eher den Stand von
Fallanalysen ein.

Eine Behelfslosung der Datenerhebung, die an dieser Stelle diskutiert werden
soll, stellt das Gesprachsmonitoring (vgl. Gespriachskorpus IX Kunden-
bindung Monitoring in Anhang A.1) und die dabei angefertigten Gespréachspro-
tokolle im Rahmen des Pilotprojektes mit der davero dialog GmbH dar. Weil
beidseitige Gesprichsaufzeichnungen als Grundlage fiir die Gesprachsanalyse
zunéchst nicht zur Verfiigung gestellt werden konnten, war es iiber dieses Erhe-
bungsverfahren mdoglich, mit ,quasi-komplett’-Gesprachen zu arbeiten. Aller-
dings gingen die Datenerhebung sowie auch die spétere Aufbereitung mit einem
enormen Verlust an Detailinformationen einher, der streng genommen mit dem
gespriachsanalytischen Arbeiten unvereinbar ist. Ganz zu schweigen von dem
Versto3 gegen das Authentizitdtspostulat der Datengrundlage, da das Material
bereits bei der Protokollierung der KundenduBerung reduziert und verfélscht
wurde. Man denke hier an die Fliichtigkeit von Gesprichen, die es den Hilfs-
kriften bei der Protokollierung unmdglich machte, beispielsweise prosodische
Erscheinungen und Markierungen des Sprechausdrucks zu erfassen.
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Zudem erwies sich das Zusammensetzen der Protokoll- und Gespriachsdaten
als hochst zeitaufwendig. In der eigentlichen Analyse und Auswertung der der-
art erhobenen Daten machte sich der Datenverlust besonders bemerkbar, da
wichtige Informationen zu Sprecherwechseln, Pausen oder zur Prosodie nicht
abgebildet wurden. In der Konsequenz konzentrierten sich die Analysen einsei-
tig auf das Gespriachsverhalten der Mitarbeiter, deren Sprechausdrucksweisen
und Musterrealisationen, ohne jedoch die interaktiven Folgen in den Gespriachen
nachzeichnen zu kdnnen. Insgesamt erwies sich diese Vorgehensweise, die ur-
spriinglich die rhetorische und linguistische Analyse der Gespriache zum Ziel
hatte, als wenig ertragreich und der mit der Datenerhebung und -aufbereitung
verbundene Aufwand als unverhiltnisméafig hoch.

e Versuchs- und Kontrollgruppenvergleich

Die Erhebung von Gesprichsdaten in einer Versuchs- und Kontrollgruppe stellt
einen Neuansatz in der Erforschung der professionellen Telefonie dar. Die Idee
dazu entstand im Rahmen der Kooperation mit der davero dialog GmbH und
stellte urspriinglich eine Behelfslosung der Datenerhebung dar. Anhand dieser
one-way-Gesprache kann der Einfluss des Institutionswissens der Callcenter-
agenten auf die Gesprichspraxis im Kundenkontakt dem Sprechhandeln der
nicht institutionell geschulten Studierenden gegeniiber gestellt und untersucht
werden. Es konnen Unterschiede in sprachlicher und sprecherischer Gestaltung
und bei der Bearbeitung kommunikativer Aufgaben ausgemacht werden. Auch
Wirkungsbeschreibungen bestimmter Gesprichspassagen lassen sich vorneh-
men. Offen bleibt jedoch die grundlegende Frage nach der Funktionalitéit bzw.
Dysfunktionalitét des unterschiedlichen Verhaltens und Handelns in der konkre-
ten Gesprichssituation. Denn die tatsdchlichen Auswirkungen unterschiedlicher
Strategien lassen sich ohne die Reaktionen und Aktionen des Gesprichspartners
nicht rekonstruieren und bewerten. Hierin liegt das groe Manko dieses Korpus,
das letztlich auch die Frage nach der Effektivitit bzw. den kommunikativen
Auswirkungen der gefundenen unterschiedlichen Gesprichsstrategien der Agen-
ten und Studierenden offen ldsst.

Gekoppelt sind die Analysen der Versuchs- und Kontrollgruppengespriche an
Wirkungsbeschreibungen und phonetische Analysen (s.o. auditive und akusti-
sche Analysen) aus der Expertenperspektive. Damit verbinden sich untersu-
chungsmethodologische Vor- und Nachteile. Fiir die Analyse der sprecherischen
Mittel und sprachlichen Oberfliche ist die Expertenperspektive zweifellos ge-
winnbringend, da die Expertenmeinungen merkmalsseitig sehr genau und diffe-
renziert untersetzt sind. Zugleich sind aber die Wirkungsbeschreibungen ein

278 © Frank & Timme Verlag fiir wissenschaftliche Literatur



Spiegelbild der Normvorstellungen und Wahrnehmung von hochqualifizierten
Fachleuten, die iiber eine sehr gut ausgebildete analytische Kompetenz verfiigen
und daher auch fiir bestimmte Anteilsgruppen der Sprechkommunikation beson-
ders sensibilisiert sind. Problematisch ist dieses Vorgehen dann, wenn die Be-
wertung der Experten nicht oder nur unzureichend die Gesprichsrealitit, die
zwischen den beteiligten Akteuren hergestellt wird, in den Blick nimmt. Inso-
fern sind die einseitig sprecherzentrierten Analysen von Versuch- und Kontroll-
gruppengesprichen als methodische Interimslosung zu verstehen, die um weiter-
fihrende Daten und Analysen nicht umhin kommt.

o Transkriptbasierte Gesprichsevaluation durch Experten und Laien

Auch dieser Untersuchungsansatz stellt einen Neuansatz der sprechwissen-
schaftlichen Arbeitsweise zur Untersuchung der Sprechwirkung in der professi-
onellen Telefonie dar. Die Vorteile dieses Vorgehens liegen in der Offenheit des
Verfahrens durch den Verzicht auf die Vorgabe aufmerksamkeitssteuernder Ka-
tegorien sowie in der Abbildung des zeitlichen Verlaufs. Dies ermdglicht eine
Zuordnung der Horurteile zum konkreten Gesprichsgeschehen. Allerdings ist
auch dieses Erhebungsverfahren mit einem hohen Kognitionsaufwand der Pro-
banden verbunden, da sie die Gesprichsinhalte horen und zugleich iiber das
Transkript erfassen miissen. Grundsitzlich eignen sich daher stark geglittete,
niedrigauflosende Transkripte. Fiir die Zukunft lassen sich solche Verfahren
moglichweise digitalisieren, so dass die Probanden z.B. in Onlinebefragungen
selbst die Stimulusgespriache beliebig oft abspielen und stoppen kénnen und da-
bei die Eindriicke und Bewertungen kommentieren.

Wie die Untersuchung Beiers (2015) zeigt, sind prizise Anweisungen und In-
struktionen bei dieser Vorgehensweise von elementarer Bedeutung. Die Aus-
wertung erfolgt, indem die Angaben der Probanden geclustert und {ibergeordne-
ten Kategorien zugeordnet werden.

e Strukturierte teilnehmende Beobachtung

Im Rahmen der Forschungsarbeit finden Beobachtungen in Kopplung mit ande-
ren Untersuchungsmethoden statt und stellen z.B. fiir Befragungen und Inter-
views, Gesprachsanalysen oder auch fiir die Konzeption von Gesprachsschulun-
gen mit Blick auf den Anwendungsbezug eine wichtige Informationsquelle dar.
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e Korpusanalyse

Die quantitativ ausgerichteten Analysen umfangreicher Datensétze und groBer
Korpora setzen eine Parametrisierung der Daten nach bestimmten Kriterien vo-
raus. Die Kriterien sind mitunter praformiert, werden aber auch im Verlauf der
Untersuchungsarbeit am Material entwickelt. Anfangs stellte das Schulnotensys-
tem in der Forschungsarbeit das zentrale Instrument zur Grobklassifikation der
Gespriche dar. Diese Vorgehensweise erscheint inzwischen jedoch undifferen-
ziert, zumal fiir die Vergabe von Schulnoten zur Grobklassifikation zumeist kei-
ne differenzierten Bewertungskriterien an die Hand gegeben wurden. Aufgrund
welcher Gesprachsphidnomene eine Zuordnung zu einer bestimmen Notenklasse
erfolgte, bleibt im Dunkeln oder muss aufwendig aus den ggf. angefertigten An-
notationen erschlossen werden. Erst in jiingeren Arbeiten haben sich bei der
Klassifikation und Parametrisierung der Gespriache ausdifferenzierte Katego-
rien- und Kriteriensysteme bewihrt gemacht, die zumindest teilweise die grund-
legenden Konstitutionsdimensionen von Gespriachen betrachten (vgl. Pietsch-
mann 2017, 62). Der Vorteil einer differenzierten und datenbasierten
Korpusklassifikation liegt in der Quantifizierbarkeit der in den Korpora gefun-
denen Phidnomene und der Generalisierbarkeit der Ergebnisse.

Mit Blick auf die bisher angewandten Methoden zur Untersuchung von Gespra-
chen im Kontext der professionellen Telefonie zeichnet sich in der diachronen
Betrachtung der Forschungsarbeit ein Paradigmenwechsel ab: Gemdfl dem Ge-
genstandsverstdndnis von Gesprachen als situative und interaktive Prozesse ha-
ben sich inzwischen eine Reihe von Methoden im sprechwissenschaftlichen Ar-
beiten etabliert, die diesen grundlegenden Wesensmerkmalen und
Gesprichsdimensionen Rechnung tragen. Das traditionelle Vorgehen der
Sprechwirkungsforschung, das gewissermafien das ,fertige’ Kommunikations-
produkt zum Ausgangspunkt nahm und die Wirkung dieses ,Produktes’ in der
postkommunikativen Phase anhand praformierter Kategorien untersuchte, er-
scheint vielfach zu starr und wird der Komplexitdt des Gegenstandes nur unzu-
reichend gerecht. Daher wurden zunehmend Methoden in die Arbeitsweise inte-
griert, die geeignet sind, die Prozess- und Interaktionsdynamik von Gesprichen
abzubilden. Darunter zdhlen die kontinuierliche und verlaufsbezogene Wir-
kungserfassung mittels des CRM, die transkriptbasierte, kommentierende Ge-
spriachsbewertung sowie die Gespriachs- bzw. die Konversationsanalyse, die sich
als ertragreich fiir die Forschungsarbeit zur professionellen Telefonie erwiesen
haben.
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In Bezug auf den Transfer und die Didaktisierung der Forschungsergebnisse in
die Anwendung fehlt es dem Forschungsbereich bislang noch an Methoden, die
die Effektivitdt und Nachhaltigkeit (z.B. die Steigerung der Kundenzufrieden-
heit, die Verbesserung der Gespriachsqualitit) der Mafinahmen validieren.

4.5 Zusammenfassung und Fazit

Die dargestellten Forschungsschwerpunkte verdeutlichen die Breite und Vielfalt
der Themen und auch die inhaltliche und z.T. methodische Verzahnung der
Schwerpunkte untereinander. Die Zusammenarbeit mit verschiedenen Praxis-
und Kooperationspartnern flihrt jedoch nicht nur zu dieser grolen Themen- und
Forschungsvielfalt, sondern sie hat unweigerlich auch eine Zergliederung des
Forschungsschwerpunktes in verschiedenste Teilprojekte zur Folge. Diese sehen
sich unterschiedlichen Forschungsbedarfen, -bedingungen und Anforderungen
gegeniibergestellt. Bisherige Untersuchungen fokussieren in Fragestellung und
Analyse oft nur winzige Teilausschnitte kompletter Gespréache (Gespréachseroff-
nung, Produktvorstellung, rechtliche Klauseln in Vertragspassagen, Einwilli-
gungsabfragen zur Aufnahmegenechmigung etc.). So mangelte es nicht nur an
der Integration dieser vielen einzelnen Arbeiten, sondern es ldsst sich auch iiber
die Generalisierbarkeit und die damit verbundene Reprisentativitit der Ergeb-
nisse streiten. Dies ist nicht zuletzt der Arbeit an unterschiedlichen Korpora ge-
schuldet, da die hochsensiblen Gesprachsdaten nur im Rahmen vertraglich gere-
gelter Kooperationen fiir die Analyse bereitgestellt und genutzt werden diirfen.
Insofern ist der Kritik Bendels Larchers (2011b, 183) grundsétzlich zuzustim-
men:

,Hier zeigt sich der typische Mangel vieler grof3 angelegter Forschungsprojekte: Aus-
gehend von einer iibergeordneten Fragestellung — im vorliegenden Fall Analyse und
Optimierung von Callcenterkommunikation — zerfillt das Projekt umgehend in Klein-
und Kleinstprojekte, deren Ergebnisse nicht mehr vergleichbar sind und von nieman-

dem integriert werden.*

Mit den vielen verschiedenen Einzelstudien (Pilotstudien im Rahmen von Quali-
fizierungsarbeiten, davon vier Dissertationsprojekte) und drei umfangreichen
Forschungsberichten aus Drittmittelprojekten liegen inzwischen zwar beachtli-
che Datenmengen und Ergebnisse vor, denen jedoch die im Zitat angesprochene
Integration in das Gesamtprojekt bzw. den Forschungsschwerpunkt bisher weit-
gehend fehlte. Professionelle Telefonie im Allgemeinen und Callcentertelefonie
im Besonderen stellen zwar schon seit geraumer Zeit ein Anwendungs-, Berufs-
und nicht zuletzt auch Forschungsfeld fiir Sprechwissenschaftler dar (eine erste
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Studie zu Kommunikationstrainings im Bereich der professionellen Telefonie
am Beispiel der Aus- und Weiterbildung ,Call-Center-Agent mit TUV-Zertifikat’
wurde bereits 2002 von Seidel/Ulrich vorgelegt), miindeten dabei jedoch zu-
néchst noch nicht in einer programmatischen Forschungsausrichtung.

Ein weiteres Problem ergibt sich aus der iiberwiegend drittmittelfinanzierten
Projektarbeit. Neben den Inhalten und Zielen geben die Auftraggeber im We-
sentlichen auch die Rahmenbedingungen vor, d.h. sie bestimmen mafgeblich
iiber Projektlaufzeiten und Personalmittel. Die bisherigen Projekte im Rahmen
der professionelle Telefonie-Forschung waren auf ein bis maximal zwei Jahre
angelegt und wurden mit ein bis zwei halben Mitarbeiterstellen und oft nur we-
nigen Hilfskraftstunden personell besetzt. In der Folge reichten Zeit und Perso-
nalkapazitét oft nicht aus, die Themen und Forschungsfragen wirklich fundiert
und fallabschlieBend zu bearbeiten. Wie im Fall der Projekte CoachOST und
SIGMUND fehlt es z.B. an Anschlussfinanzierungen oder es wird, wie im Fall
der geplanten Kooperation mit dem IDS (in dem unter Kap. 4.3.5 beschriebenen
Projekt Sprachwissenschaftliche Analyse und Optimierung von Callcenter-
Gesprdchen) kein die Forderkriterien erfiillender Wirtschaftspartner gefunden.
Auch im Rahmen des Pilotprojektes mit der davero dialog GmbH zur Optimie-
rung der Gesprdchsqualitit im telefonischen Kundenservice wurden im Rahmen
des durchgefiihrten Monitorings hochst aufwendig Gespréachsdaten erhoben, de-
ren Analyse aber bis heute zumindest z.T. noch aussteht. Grund dafiir liegt nicht
nur in der zeitintensiven Datenaufbereitung (Rekonstruktion dieser fragmenta-
risch erhobenen ,Halb’-Gespriche) und Analyse qualitativer Untersuchungsme-
thoden wie sie die Gesprachsforschung bereitstellt, sondern auch im mangeln-
den Bewusstsein des Potentials dieses qualitativen Vorgehens innerhalb der
Branche.

Die hier diskutierten Konsequenzen, welche die Sekunddrerscheinungen der
wirtschaftlich geforderten Auftragsforschung markieren, sollen jedoch nicht
dariiber hinwegtéuschen, dass derartige Kooperationen gerade fiir den geistes-
wissenschaftlichen Bereich von herausragender Bedeutung sind. Das gilt einmal
mehr vor dem Hintergrund der aktuellen Hochschulpolitik, in der die Mittelzu-
wendung zunehmend leistungsbezogen erfolgt. Wirtschaftskooperationen v.a.
mit den Geisteswissenschaften sind rar und es ist diesem kleinen Fach als Ver-
dienst anzurechnen, dass es hier eine Liicke zu schliefen versucht. Anerkennend
muss gesagt werden, dass seit nunmehr 10 Jahren mehr oder weniger kontinuier-
lich drittmittelfinanzierte Forschung im Bereich der professionellen Telefonie
stattfindet, die sich nach derzeitigem Stand auf ein Gesamtférdervolumen von
rund 250.000 Euro belduft. Bis zum jetzigen Zeitpunkt liegen insgesamt 30 ab-
geschlossene Qualifizierungsarbeiten in Form von Diplom-, Master, und Ba-
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chelorarbeiten vor. Ein erstes Dissertationsprojekt von Zarend (2015) wurde er-
folgreich abgeschlossen und aktuell befinden sich zwei weitere Dissertations-
themen in der Bearbeitung. 2011 erschien ein erster Sammelband (Hirsch-
feld/Neuber), der den Forschungsstand bis zum Jahr 2010 dokumentiert. Aktuell
ist ein weiterer Projektband in Arbeit, der noch in diesem Jahr erscheinen wird
(Neuer/Pietschmann 2017). Dariiber hinaus liegen viele weitere Publikationen in
Form von z.T. sehr umfangreichen Forschungsberichten und Artikeln vor (vgl.
z.B. Bose et al. 2012). Zudem wurde ein umfangreiches Korpus von mehr als
5000 Aufzeichnungen von Kundengesprichen aufgebaut (vgl. Pietschmann
2013, 50 ff.). Trotz der mitunter schwierigen Rahmenbedingungen durch die
Auftragsforschung ist der wissenschaftliche Output des Forschungsprojektes
nicht zu unterschétzen. Dieser soll in seinen wesentlichen Dimensionen hier ab-
schliefend dargestellt werden.

Die folgende Zusammenfassung der zentralen Ergebnisse der zuriickliegenden
Forschungsarbeit orientiert sich an der zuvor in der Ergebnisdarstellung verfolg-
ten thematischen Struktur der Forschungsarbeit zur professionellen Telefonie.
Dazu werden die jeweils wichtigsten Ertrdge der einzelnen Forschungsstringe
zusammengetragen und im Hinblick auf ihren Anwendungsbezug diskutiert.
Ausgangspunkt  bilden die Untersuchungen zur Qualititsbewertung
und -sicherung.

e Qualititsbewertung und -sicherung

Die Untersuchungen zu diesem Schwerpunktthema haben inzwischen zu ausdif-
ferenzierten Bewertungskriterien gefiihrt, die teils von grundlegender, teils von
spezifischer Bedeutung fiir die Qualitdt von Gespriachen der professionellen Te-
lefonie sind. Das Vorgehen bei der Bestimmung von Kennzeichen und Kriterien
der Gesprachsqualitit erfolgte sowohl theoriegeleitet (praskriptiv) als auch da-
tenbasiert (deskriptiv). Die Bestimmung bzw. Ableitung und Beurteilung rele-
vanter Qualitdtsdimensionen und -kriterien stiitzt sich iiberwiegend auf Urteile
und Analysen im Expertenkreis. Die fiir ungeschulte Horer und potentielle Kun-
den relevanten Qualitdtsmerkmale wurden bisher noch nicht systematisch unter-
sucht und in die Definition der Qualitdtsmerkmale aufgenommen. Dennoch le-
gen die in Sprechwirkungsuntersuchungen erhobenen Laienurteile (z.B. Rocholl
2011 und Beier/Pietschmann 2017) die Relevanzsysteme ungeschulter Horer
offen, die sich zumindest teilweise in den definierten Qualitdtsdimensionen wi-
derspiegeln.

© Frank & Timme Verlag fiir wissenschaftliche Literatur 283



Mit Blick auf alle bisher im Rahmen der Forschungsarbeit zusammengetragenen
Erkenntnisse zur Qualitdtsbestimmung von Kundengespriachen der professionel-
len Telefonie dimensioniert sich die Qualitdtsbestimmung in den Bereichen a)
Personlichkeitswirkung und Authentizitdt bzw. Natiirlichkeit; b) Gespréchsstil
und Gespriachsgestaltung bzw. Dialogizitit und c) Bezichungsgestaltung. Die
genannten Qualitidtsdimensionen lassen sich durch eine Reihe spezifischer Krite-
rien ndher bestimmen und fiir das Qualititsmanagement operationalisieren. Die-
se Bestimmung und anwendungsbezogene Konkretisierung erfolgte daten- und
damit projektbezogen, d.h. auf bestimmte Kampagnen und Gespréachstypen zu-
geschnitten.

Der wesentliche Verdienst dieses theorie- und empiriegeleiteten Vorgehens
liegt in der gegenstandsaddquaten Abbildung der Gesprichsqualitdt als interak-
tiv und prozessual verortetes Phdnomen. Diesen zentralen Konstitutionseigen-
schaften von Gesprichen tragen géngige QM-Systeme der Anwendungspraxis in
ihrer Produkt- und Sprecherzentrierung bisher kaum oder nur unzureichend
Rechnung (vgl. Ohnemus/Engelbrecht 2017, 124 f.). Der mit diesem Ansatz ver-
folgte Transfer von Forschungsergebnissen in die Anwendungspraxis leistet ei-
nen ganz zentralen Beitrag zur Optimierung der Gesprachsqualitét in der profes-
sionellen Telefonie, da er die situations- und partnerbezogene Gesprachsfithrung
in den Kern des Qualitdtskonzeptes stellt und dieses theoretisch und empirisch
fundiert.

Obwohl bei diesem Ansatz die fiir potentielle und reale Kunden relevanten
Qualitétsfaktoren bisher nicht systematisch untersucht und in die Operationali-
sierung eingeflossen sind, belegen die im Rahmen von Sprechwirkungsuntersu-
chungen erhobenen Laienurteile die Relevanz der o.g. Qualititsdimensionen
auch aus Sicht der Nicht-Experten. Demnach bilden die Personlichkeitswirkung,
der Eindruck von Natiirlichkeit, Freundlichkeit und Kompetenz oder das indivi-
duelle Eingehen auf den Gespriachspartner wichtige Anhaltspunkte fiir die po-
tentiellen Kunden zur Beurteilung des Gespréachsverhaltens (vgl. Rocholl 2011
und Beier). Im Laienurteil positiv wirken sich demnach Aspekte von Individua-
litdt und Sympathie aus. Im Laienurteil negativ bewertet werden Verhaltenswei-
sen der Kundenberater, die sich auf das Nidhe-Distanzverhalten (aufdringlich,
distanzlos usw.) sowie auf die Haltung und Beteiligung der Agenten beziehen
(unbeteiligt, nicht engagiert, abgespult usw.).

e Untersuchungen zu Sprechausdruck und -wirkung

Im Zentrum der Untersuchungen zur Sprechwirkung und -gestaltung stehen die
Identifikation und Analyse wiederkehrender, typischer oder gar stereotyper
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Sprechausdrucksweisen und prosodischen Muster sowie die Erfassung ihrer
Wirkung auf Laien, potentielle Kunden und Experten. Dabei hat sich ein Vorge-
hen bewidhrt, das einzelne Gesprachsphasen (Gespriachserdffnung, Anliegendar-
stellung, Produktvorstellung usw.) oder bestimmte, sprecherisch auffillig mar-
kierte Gesprachspassagen herausgreift und isoliert untersucht. Zudem wurden
die Sprechwirkungsuntersuchungen und die daran gekoppelten auditiven und
akustischen Analysen der sprecherisch-stimmlichen Ausdrucksmittel gesprachs-
typbezogen durchgefiihrt.

Sowohl fiir Experten als auch fiir ungeschulte Horer und potentielle Kunden
ist Unnatiirlichkeit eines der dominantesten Wirkungskriterien von Gespriachen
der professionellen Telefonie. Sie kommt besonders bei der Gespriachserdffnung
zum Tragen, der fiir den weiteren Gesprachsverlauf wichtigsten Interaktionspha-
se. Die konkreten Nuancierungen von Unnatiirlichkeit als Wirkungskriterium
sind vielfdltig und reichen von tibermarkiert freundlich, aufgesetzt bis hin zu
automatisiert, abgespult oder aufgesagt. Die von potentiellen Kunden wahrge-
nommene Natiirlichkeit und Authentizitidt der Kundenberater hat nachweislich
Einfluss auf die Gespriachsbereitschaft und den Gesprachsverlauf. Zugleich
konnte gezeigt werden, dass die Wirkung von Authentizitidt und Natiirlichkeit
liberaus stark auf die prosodische Ebene referiert, d.h. auf den individuellen und
stereotypen Einsatz sprecherisch-stimmlicher Gestaltungsmittel. Insgesamt stiit-
zen sich Personlichkeits- und Sympathieurteile von Hoérern auf solche, in der
Lesart des ELM, peripheren Cues. Nach Expertenanalysen zeichnen auf proso-
discher Ebene v.a. die (Komplex-)Merkmale Sprechstimmlage (Tonhdhe) und
Tonhéhenverlauf (v.a. am AuBerungsende), Sprechtempo und Artikulationsrate
sowie Akzentuierung verantwortlich fiir die Wirkung von (Un-)Authentizitit
und (Un-)Natiirlichkeit. Die auditiven und akustischen Analysen weisen auf eine
musterhafte Verwendung der genannten Sprech-und Stimmmerkmale hin. Dies
gilt insbesondere fiir die z.T hoch standardisierten Gesprachsphasen (Ge-
sprachserdffnung, Produktvorstellung oder Anliegendarstellung, Datenabgleich
und Einwilligungserklarung). Befragt man Laienhdrer gezielt zu den Auffallig-
keiten der prosodischen Gestaltung ausgewihlter Gesprachspassagen (z.B. Pro-
duktvorstellung), fallen in erster Linie das hohe Sprechtempo, die wenigen Pau-
sen oder die (un-)priazise Artikulation der stark skriptbasierten Gespréichs-
passagen ins Gewicht (vgl. Rocholl 2011). Fiir Experten wie Laien dominiert in
den stark leitfadenorientierten Gespréachspassagen der Eindruck des reproduzie-
renden Sprechens, welcher mit der Bewertung von Unangemessenheit einher-
geht. Neben der prosodischen Ebene ist gerade in diesen hoch standardisierten
Gesprichspassagen die sprachliche Ebene ausschlaggebend fiir die o.g. Wirkun-
gen.
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Einen Neuansatz in der Sprechwirkungsforschung im Bereich der professionel-
len Telefonie stellt die Anwendung des CRM-Verfahrens dar. Das grofie Poten-
tial dieser kontinuierlichen und vergleichsweise intuitiven Wirkungserfassung
liegt wohl aber v.a. in der Kombination mit anderen Erhebungsmethoden. Das
transkriptbasierte Verfahren der kommentierenden Gespriachsbewertung legt
beispielsweise die fir ungeschulte Horer und potentielle Kunden relevanten
Wirkungsdimensionen und -kriterien offen. Demnach griinden Laienbewertun-
gen und Wirkungsbeschreibungen auf Sympathie- und Kompetenzurteile, auf
das Néhe-Distanz-Verhalten und den individuellen Umgang mit dem Kunden
sowie auf die Wirkung von Natiirlichkeit. Natiirlichkeit, Individualitit und ein
differenziertes Eingehen auf den Kunden sind die fiir ungeschulte Horer rele-
vanten Wirkungsaspekte, mit denen sie ithr Werturteil im positiven oder negati-
ven Sinne begriinden.

OptimierungsmafBnahmen miissen in Schulungen und Coachings der Mitarbei-
ter konsequent an diesen i.d.R. unbewussten Wirkungen und den damit verbun-
denen musterhaften, iibermarkierten Sprechausdrucksweisen ansetzen, fiir die
unintendierten Negativeffekte sensibilisieren und das individuelle Ausdrucksre-
pertoire der Agenten fordern und férdern. Die Mittel und Wege, die den Mitar-
beitern individuelles und flexibles Gesprachshandeln ermoglichen, miissen dazu
eruiert und gezielt gefordert werden. Das bedeutet im Umkehrschluss ein Ver-
zicht auf allzu starre Vorgaben und Erzeugungsvorschriften oder Skripte.

o Emotionssignalisation und -erkennung

Die Untersuchungen zur prosodischen Gestaltung und der Erkennung emotiona-
ler Sprechweisen in telefonischen Kundengesprachen nehmen v.a. den negativen
Emotionsausdruck sowie die stark stilisierten, positiven emotionalen Sprechwei-
sen der Agenten in den Blick. Zur Bestimmung und Erkennung emotionaler
Sprechweisen eignen sich besonders zweidimensionale Emotionsmodelle wie
das Genfer Emotionsrad (Scherer 2005), wobei insbesondere die Erregungsdi-
mension (bzw. Kontrolldimension im GEW) mit der physiologischen Erregung
korreliert, die sich als (fein-)muskuldre Spannungszunahme oder -abnahme auch
in den prosodischen und phonetischen Parametern manifestiert. Mit Blick auf
die angestrebte automatisierte Emotionserkennung sollte daher in erster Linie
eine sichere Erkennung des Erregtheitsgrades von Sprechern angestrebt werden,
der auf prosodischer Ebene am deutlichsten mit den Fo-Parametern korreliert.
Agentenseitig stark ausgepriigte Emotionsausdriicke von Wut, Arger, Angst,
Langeweile oder Freude treten in den institutionalisierten Kundengesprichen
hochst selten auf. Stattdessen lassen sich vielfach fein nuancierte Auspragungen
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wie Ungeduld, Abweisung, Gleichgiiltigkeit oder Uberfreundlichkeit beobach-
ten. Fiir die automatisierte Erkennung emotionaler Sprechweisen bieten die in
der Literatur merkmalsphonetisch néher bestimmen Kardinalemotionen Arger,
Langeweile und Freude Ansatzpunkte fiir die Klassifikation. Diese miissen als
Abweichung der sprecherspezifischen mittleren Auspridgung des sachlich-
neutralen Sprechens erfasst werden.

Mit Blick auf die angestrebte Optimierung von Kundengespridchen und die
damit verbundene Aus- und Weiterbildung der Callcenteragenten steht der an-
gemessene und glaubhafte Emotionsausdruck im Zentrum des Untersuchungs-
und Anwendungsinteresses. Dafilir wurden datenbasiert Musterbeschreibungen
stilisierter positiv-emotionaler sowie negativ-nuancierter Sprechweisen vorge-
nommen. Als Abweichungen des angemessenen und glaubhaften Emotionsaus-
drucks liefern diese Beschreibungen die Grundlage fiir die analytische Identifi-
kation auffilliger und u.U. erfolgskritischer emotionaler Sprechweisen in
Kundengespriachen, die Personalentwicklern und Agenten in Workshops und E-
Learnings vermittelt werden kdnnen.

Bisher zu wenig untersucht sind Emotionssignalisationen, die kundenseitig in
den Gesprachen auftreten. Die Beobachtungen und Analysen telefonischer Kun-
dengespriache offenbaren ein auffilliges Nicht-Erkennen, Verstehen und Bear-
beiten dieser Kundenemotionen (vgl. Fiehler et al. 1999; Schnieders 2005;
2002). Mit Blick auf das Kompetenzfeld des Situationsbezugs sind Fahigkeiten
zur Wahrnehmung und Einschétzung der Kundenstimmung grundlegend fiir in-
tra- und interkulturelle Gespriache. Das Emotionsverstehen und die Wahrneh-
mung von Kundenstimmungen bilden in diesem Zusammenhang wichtige As-
pekte der kommunikativen Kompetenz der Kundenberater. Die Arbeit mit
authentischen Gespriachsaufnahmen, in denen gezielt Kundenstimmungen er-
kannt und analysiert werden sollen, bilden ein fiir die Praxis taugliches Instru-
mentarium, um die Agenten fiir das Emotionsverstehen zu sensibilisieren.

e Sprechwirkungen und Anforderungen in der interkulturellen professio-
nellen Telefonie

Die Untersuchungen zur interkulturellen professionellen Telefonie stiitzen sich
vorwiegend auf Inbound-Servicegespriache, die zwischen deutschsprachigen
Kunden und russischen Muttersprachlern mit der Berufssprache Deutsch ge-
fiihrt wurden. Das zuvor fiir die intrakulturelle Kommunikation angesprochene
mangelnde Emotionsverstehen der Kundenberater spielt in interkulturellen Ge-
spriachskontexten eine zentrale Rolle und ist vielfach Ursache von Kommunika-
tionsstorungen und -konflikten. So werden beispielsweise Dringlichkeits-
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darstellungen der Kunden nicht erkannt und kommunikativ bearbeitet. Hinzu
treten in interkulturellen Gesprachskontexten vielfach unintendierte emotionale
Wirkungen der Callcenteragenten auf die Kunden, die mit Negativbewertungen
(unhoflich, unfreundlich, inkompetent usw.) einhergehen und die Gespréiche zu-
sitzlich belasten. Diese unintendierten und negativ assoziierten Wirkungen
konnen auf Effekte des fremden Akzents zuriickgefiihrt werden.

Weiterhin auffillig sind systematisch auftretende erfolgskritische Gespréchs-
strategien der Kundenberater in der interkulturellen telefonischen Kunden-
dienstleistung. Als Kompensation von Verstehens- oder Wissensdefiziten grei-
fen die Kundenberater mitunter auf Gesprichsstrategien zuriick, die von den
Gesprichspartnern als unangemessen kommunikativ relevant gemacht werden.
Darunter zéhlen beispiclsweise das Abwehren von Zustindigkeit oder die Auf-
forderungen, die Angelegenheit (erneut) per Mail zu schildern.

Unter didaktischer Perspektive belegen die Untersuchungsergebnisse (z.B.
von Zarend 2015 und Seiler 2009), dass den individuellen Formen der Ge-
spriachs- und Beziehungsgestaltung (im Sinne der Hoflichkeit und der damit
verbundenen Kundenerwartungen) ein deutlich hoheres Gewicht zukommt als
den konventionalisierten Formeln und Verfahrensweisen. Im Zentrum ge-
spriachs-rhetorischer Mitarbeiterschulungen sollten v.a. Kompetenzen stehen,
die den Anforderungen der Experten-Laienkommunikation, den mehrfach ge-
kreuzten Asymmetrien, den interkulturell und institutionell geprigten Ge-
sprachs- und Rollenanforderungen sowie den Kommunikationshemmnissen der
interkulturellen telefonischen Kundenkommunikation Rechnung tragen: Ver-
fahren der Verstdndnissicherung und ausreichenden Themen- und Problemrati-
fikation, des Adressatenzuschnitts und Partnerbezugs, der flexiblen Gesprichs-
fiihrung und AuBerungsgestaltung sowie des angemessenen Sprach- und
Sprechausdrucks. Der Kompetenzbereich der Ausdrucksgestaltung ist auch hier
von besonderer Relevanz, der u.a. den bewussten und wirkungsvollen Einsatz
sprecherisch-stimmlicher Gestaltungsmittel involviert und fiir die oft uninten-
dierten Effekte des ,fremdem Akzents’ in der interkulturellen Kundenkommu-
nikation sensibilisiert.

e Gesprichsfiihrung zwischen Individualitit und Automatisierung

Die Untersuchungen in diesem Forschungsstrang nehmen das durch Standardi-
sierung und Rationalisierung uniformierte Gesprachsverhalten der Agenten in
den Blick und setzen es in Kontrast zum individuellen und spontanen Ge-
sprachshandeln. Untersuchungsgrundlage bilden v.a. leitfadengebundene Ge-
spriache und hoch standardisierte Gesprichssequenzen (Verlesen von Vertrags-
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klauseln, Einholen der Aufnahmegenehmigung usw.). Betrachtet wird dabei die
Realisierung und individuelle Variation institutionell vorgegebener Handlungs-
muster sowie deren konkrete sprachliche (semantisch-lexikalische und syntakti-
sche) und sprecherische (prosodische) Realisierung.

In Bezug auf die routinierte Ausfithrung obligatorischer und z.T. hoch stan-
dardisierter Gesprachsaufgaben (z.B. bei der Anliegendarstellung, dem Einholen
der Aufnahmegenehmigung oder beim Datenabgleich) zeigen sich individuelle
Variationen der im Gesprichsleitfaden festgeschriebenen Handlungsmuster v.a.
in der Erweiterung durch Prd- und Postexpansionen. Diese treten z.B. in Form
von Ankiindigungen oder abschlieBenden Hinweisen auf und {ibernehmen meist
die Funktion der Beziehungsarbeit, etwa wenn potentiell heikle Gespréachsauf-
gaben bearbeitet werden. Die Analysen der Gespriche, die im Versuchs- und
Kontrollgruppenvergleich durchgefiihrt wurden, belegen diese individuellen
Erweiterungen der im Leitfaden festgeschriebenen Gesprachsaufgaben durch die
Studierenden der Versuchsgruppe, insbesondere beim Datenabgleich, systema-
tisch. Dies ldsst Riickschliisse auch in Bezug auf die Funktionalitit der zugrun-
deliegenden Gespréchsleitfaden ziehen, an denen sich die Agenten der Kontroll-
gruppe orientierten. Konzeptionell im Skript nicht angelegt sind
imageschonende und raumgebende Gesprachsverfahrensweisen. Somit laufen
die leitfadenbasierten Gespriche zumindest potentiell Gefahr, die Bediirfnisse
des negative face der Kunden nach Autonomie, Entscheidungsfreiheit und
Selbstbestimmung zu verletzen.

Besonders deutlich treten die Auswirkungen der Gespriachsstandardisierung
auf der phonostilistischen Ebene zutage. Neben den bei Rothe (2011) beschrie-
benen Kennzeichen und kommunikativen Effekten des reproduzierenden Spre-
chens (lange furns der Agenten, geringe Gliederung, Ausbleiben des back-
channel-behaviour usw.) fallen die stark leitfadengebundenen Gesprichspassa-
gen durch eine auffallend starke Musterbildung auf prosodischer Ebene ins Ge-
wicht. So werden z.B. Gesprichserdffnungen, das Einholen der Aufnahmege-
nehmigung oder Datenschutzerkldrungen von den Agenten iiber verschiedene
Gespriche hinweg wiederkehrend mit nahezu identischer Prosodie und damit
ausgesprochen musterhaft realisiert. Besonders die floskelhaften Meldeformeln
bei der Gespriachserdffnung sind durch auffallend starke Melodiebewegungen
gekennzeichnet und muten mitunter sprechgesanglich an. Dass das leitfadenge-
bundene Sprechen nicht nur aus der Expertenperspektive, sondern auch aus
Sicht der Kunden deutlich wahrnehmbar und negativ konnotiert ist, belegen bei-
spielsweise die Untersuchungsergebnisse von Beier (2015). Die von ungeschul-
ten Horern als ,abgelesen’ oder ,runtergeleiert’” kommentierten Passsagen der
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Untersuchungsgespriache sind Beleg fiir die nicht-gelenkten Horeindriicke (und
Relevanzsysteme) potentieller Kunden.

Mit Blick auf die Optimierung und Didaktisierung, vorrangig im Train-the-
Trainer Bereich, geht es zum einen um die Identifikation grundlegender Kon-
zeptions- und Baufehler dieser oft schriftsprachlich gehaltenen ,Drehbiicher’
miindlicher Gespriache. Andererseits sollen Konzepte und Methoden erarbeitet
werden, die zu einer weitgehend freien, flexiblen und der Situation angemesse-
nen Gesprichsfiihrung in der Callcentertelefonie fithren. Hier sei erneut auf das
jiingst abgeschlossene Forschungsprojekt mit der davero dialog GmbH verwie-
sen, bei dem die Bestimmung und Operationalisierung von Horverstindlich-
keitskriterien fiir das Qualitdtsmanagement einen zentralen Schwerpunkt im
Rahmen dieses Projektes einnahm. Unter angewandter Perspektive nahm der
Komplex des scripting mit der fachgerechten Erstellung von Gespréchsleitfaden
einen wichtigen Stellenwert in der Didaktisierung ein.

o Arbeitsgestaltung und -belastung im Sprechberuf

Die Untersuchungen zu Fragen der Anforderungen und Belastungen der Kom-
munikationsarbeit, insbesondere der Arbeitsgesundheit, richten vorrangig den
Blick auf die stimmliche Belastung der Mitarbeiter in der telefonischen Kun-
dendienstleistung. Dazu wurden teilnehmende Beobachtungen des Arbeitsall-
tags, Befragungen mit Callcenteragenten, Stimmbelastungstests sowie Auswer-
tungen von Langzeitbeobachtungen zur Wirksamkeit stimmtherapeutischer
Minimalinterventionen vorgenommen.

In Bezug auf die im Untersuchungsfokus stehende Stimmgesundheit der
Agenten ist v.a. die Erkenntnis liber das hiufig unterschéitzte stimmschéddigende
Potential indirekter Belastungsfaktoren, wie hohes Stresslevel, hohes Anrufvo-
lumen und schnelle Taktung der Anrufe, Arbeits- und Kontrolldruck usw. von
grundlegender Bedeutung, auch mit Blick auf die angestrebte Optimierung. Dass
die Agenten im Callcenter einer besonderen stimmlichen Belastung ausgesetzt
sind, belegen nicht nur die sprechwissenschaftlichen Untersuchungen. Tatsdch-
lich ist die Stimmgesundheit im Callcenter ein in der Forschungslandschaft in-
tensiv bearbeitetes Phianomen. Belegt ist zudem die ,Stimmauffilligkeit’ von
Callcentermitarbeitern, im Sinne einer gering- bis mittelgradig ausgeprigten
Heiserkeit. Neben dem in der Callcenterbranche weitldufig unterschétzten Ein-
fluss indirekter (psychogener) Belastungsfaktoren fiir die Stimmgesundheit ist
eine Fritherkennung auffélliger Stimmmerkmale von grundlegender Bedeutung
fiir die Pravention von Stimmstérungen. Einen der wichtigsten Indikatoren stellt
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in diesem Zusammenhang die mittlere Sprechstimmlage (MSL) dar, die bei
Callcenteragenten (insbesondere bei den Mitarbeiterinnen) {iberdurchschnittlich
quantitativ und qualitativ erhoht ist. Die Langzeitbeobachtungen stimmtherapeu-
tischer Minimalintervention belegen nicht nur die Effektivitét solcher Storungs-
praventionsmafinahmen, sondern sind auch ein Pladoyer fiir personliche Betreu-
ung und Anleitung in der Einzelsitzung durch ausgebildete Stimmtherapeuten
und Sprecherzieher.

Aufgrund dieser Befunde lassen sich fiir die Optimierung der Stimmarbeit im
Callcenter Schliisse ziehen, die stimmtherapeutische (storungspraventive) Grup-
penkonzepte sowie elektronisch gestiitzte Lernmafinahmen grundsétzlich in Fra-
ge stellen.

Zusammengenommen liefern die Erkenntnisse der zuriickliegenden Forschungs-
arbeit ein umfassendes Bild der Gesprache im Forschungsfeld der professionel-
len Telefonie und der damit verbundenen Entwicklungspotentiale. Welche kon-
kreten Ansdtze zur Optimierung von Gespriachen in der professionellen
Telefonie verfolgt wurden und wie sich die Umsetzung in der Anwendungspra-
xis bisher strukturiert und gestaltet hat, soll das nachfolgende Kapitel 5 zeigen.
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5 Optimierung der professionellen Telefonie in der Anwendung
und Konsequenzen fiir die Forschung

Der mit dem Forschungsschwerpunkt verfolgte Optimierungsansatz kann in
zweierlei Richtungen gedacht werden. Zunéchst geht es um die Optimierung der
Anwendungspraxis, d.h. um die Verbesserung der Gesprachsfithrung im Kontext
professioneller Telefonie durch spezifisch zugeschnittene Schulungskonzeptio-
nen (Kap. 5.1). Zugleich kann auf Grundlage der inzwischen umfangreichen
Forschungserfahrungen im Bereich der professionellen Telefonie der Blick aber
auch nach innen, d.h. auf die Optimierung der Forschungspraxis gelenkt werden:
Erfahrungen, Wege und Umwege kdnnen dazu kritisch beleuchtet und neue An-
sitze und Wege zumindest angedacht werden (Kap. 5.2).

5.1 Optimierung von Gespriichen in der Anwendungspraxis

Mit der im Forschungsschwerpunkt anvisierten Optimierung der Gesprachspra-
xis verbindet sich im Wesentlichen die eingangs benannte Transferarbeit der
Forschungsergebnisse in die Anwendung. Diese Umsetzung erfolgt i.d.R. pro-
jektbezogen und auf die organisationalen Rahmenbedingungen der jeweiligen
Projektpartner abgestimmt, so dass die MaBnahmen und Konzepte ein Hochst-
maf} an Passung in unternchmensinterne Ausbildungs- und Organisationsstruk-
turen aufweisen und eine erfolgreiche Integration und Umsetzung wahrschein-
lich machen. Hierbei geht es einerseits um den Transfer theoretischer
Grundlagen und wissenschaftlich gesicherter Erkenntnisse, etwa zu den relevan-
ten Aspekten der Gespriachsfiihrung und den grundlegenden Merkmalen und
Konstitutionsprinzipien miindlicher Kommunikation, die fiir die Gespréachsop-
timierung in der professionellen Telefonie von grundlegender Bedeutung sind
(so die in Kap. 3.2 erorterten relevanten theoretischen Grundlagen). Anderer-
seits geht es dabei mafigeblich um die Entwicklung von Konzepten und Schu-
lungsmafnahmen fiir die Aus- und Weiterbildungspraxis der Personalentwick-
lung in Callcentern. Beides kommt um eine kritische Bilanzierung gingiger
Gespriachskompetenz- und Schulungskonzepte nicht umhin. Im Rahmen der
Forschungsarbeit spielte die Optimierung v.a. in den Projekten mit der davero
dialog GmbH eine zentrale Rolle (vgl. Pietschmann 2017). Aber auch im Be-
reich der interkulturellen Telekommunikation (vgl. Hirschfeld/Stock 2016) oder
bei der Bestimmung von Anforderungen der Gesprichskompetenz (Rot-
he/Pietschmann/Bose 2013) spielt der Optimierungsbezug in die Uberlegungen

© Frank & Timme Verlag fiir wissenschaftliche Literatur 293



und Untersuchungen hinein. Das unter dem Anwendungsbezug zu erbringende
Aufgabespektrum beinhaltete bisher:
- die verstindliche Aufbereitung und Vermittlung des Theoriewissens,
- die Beobachtung, kritische Bestandsaufnahme und Auswertung etablierter
Ausbildungs- und Schulungsmafinahmen,
- die Aufbereitung und ggf. Produktion illustrierender Gesprichsbeispiele
in Form von Audioaufnahmen und Transkripten,
- die Neukonzeption von Schulungen und Coachings unter Erarbeitung ge-
genstandsangemessener und konkreter Zielsetzungen,
- die (sprech-)wissenschaftliche Erweiterung des Methodeninventars,
- die Erarbeitung von Schulungsmaterial,
- die Integration und Nutzung medialer Lern-Lehr-Methoden und Entwick-
lung von E-Learnings.

Grundlage fiir die mit dem Optimierungsbezug beabsichtigte Transferarbeit ist
die theoretische Fundierung der Ausbildungs- und Schulungspraxis. Dazu miis-
sen zunichst einmal theoretische Defizite ausgemacht werden, d.h. iiber Be-
obachtungen und Gesprache mit den verantwortlichen Trainern und Personal-
entwicklern ein systematischer Bedarf an theoretischer Fundierung ermittelt
werden. Zu den wichtigsten theoretischen Grundlagen, die bisher in Trainer-
und Personalentwicklungs-Schulungen vermittelt wurden, zéhlen:
- Merkmale und Eigenschaften gesprochener Sprache und der dialogischen
miindlichen Kommunikation,
- Sprech-Denk- und Hor-Verstehens-Prozesse in der miindlichen Kommu-
nikation sowie Aspekte und Kriterien der Horverstiandlichkeit,
- horverstindliche und Sprech-Denk-Prozesse unterstiitzende Leitfadenge-
staltung,
- Aspekte der situationsangemessenen Sprechrollen- und Beziehungsgestal-
tung in der telefonischen Kundenbetreuung,
- Bedeutung der paraverbalen Gesprichsebene: (Komplex-)Merkmale,
Funktionen und Wirkungen sprecherisch-stimmlicher Ausdrucksmittel,
- Aufgaben und Phasen unterschiedlicher Gesprachsarten (Verkauf, Bera-
tung, Service, Reklamation usw.).

Neben der theoretischen Fundierung liegt das Hauptaugenmerk auf der prakti-
schen Umsetzung und Didaktisierung. Insbesondere die Kommunikations-
Basisschulungen, die jeder Callcentermitarbeiter vor Beginn der telefonischen
Kundendienstarbeit durchlduft, stellen den wohl wichtigsten Ansatzpunkt fiir
Optimierungsmafinahmen dar (vgl. Pietschmann 2017, 73). Auf der Basis sys-
tematischer Beobachtungen verschiedener Kommunikations-Basisschulungen
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der davero dialog GmbH wurden dazu zunichst die zentralen Defizite und Ver-
besserungspotentiale herausgearbeitet. Auf diesen Befunden aufbauend erfolgte
dann in mehreren Workshops, die in Zusammenarbeit mit den verantwortlichen
Trainern und Personalentwicklern durchgefiihrt wurden, eine Neukonzeption der
Basisschulungen fiir den In- und Outboundbereich des Unternechmens (ebd. 73
ff.). Da die Kommunikations-Basisschulungen als solche nur den Grundstein fiir
das kiinftige gesprachskompetente Handeln und Agieren der Kundendienstmit-
arbeiter legen konnen, wurden in den Workshops zur Neukonzeption der Kom-
munikations-Grundausbildung nicht nur die Inhalte und Ziele der Basisschulun-
gen Uberdacht, erginzt und neu gewichtet, sondern zugleich darauf aufbauende
Weiterbildungsinhalte und -mafnahmen zur berufsbegleitenden Forderung
kommunikativer Kompetenzen der Mitarbeiter abgeleitet. In diesem Zusam-
menhang spielte die Entwicklung von E-Learnings eine zentrale Rolle, da elekt-
ronisch gestiitzte Lernverfahren in Callcentern aufgrund ihres flexiblen, termin-
ungebundenen Einsatzes zunehmend an Bedeutung gewinnen.

Alle im Rahmen der Forschungsarbeit entwickelten und durchgefiihrten Opti-
mierungsmaflnahmen hier darstellen zu wollen, wiirde den Rahmender Publika-
tion sprengen. Daher soll im Folgenden der Weg eines inhaltlichen Schwerpunk-
tes von der theoretischen Fundierung iiber die praktische Implementierung und
Didaktisierung nachgezeichnet werden: Die Bedeutung, Beschreibung, Funktion
und Wirkung der paraverbalen Ausdrucksebene bzw. der Merkmale und Merk-
malskomplexe des Stimm- und Sprechausdrucks.

5.1.1 Theoretische Fundierung und Operationalisierung

Ausgangspunkt fiir die theoretische Fundierung bilden die Ergebnisse der audi-
tiven Analysen zum Sprechausdruck, Beobachtungen der Telefonie sowie der
Kommunikations-Basisschulungen. Hieraus ergaben sich eine Reihe zentraler
Befunde:

e Die auditiven Analysen der einseitigen Gesprachsaufzeichnungen aus der
Pilotprojektphase offenbarten zunidchst eine haufig tibermarkierte Sprech-
weise (Ubermarkierung von Freundlichkeit, z.T. mit kindlichem oder miit-
terlich-belehrendem Beiklang), die von den Experten als unnatiirlich und
aufgesetzt klassifiziert wurde. Diese Beobachtungen traten verstirkt in der
Phase der Gesprichserdffhung zutage, durchzogen aber nicht selten auch die
gesamten Gespréche.
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e Die Beobachtungen der Inbound-Telefonie bestitigten diesen Befund und
filhrten zu einem weiteren Beobachtungsergebnis: Nach der tibermarkiert
freundlichen BegriiBung fand oft ein abrupter und v.a. horbarer Haltungs-
wechsel statt. Die Agenten wirkten nach Meinung der Experten dann nicht
mehr freundlich, sondern mitunter tendenziell unfreundlich, schroff, for-
dernd bisweilen sogar ungeduldig und latent genervt (vgl. dazu auch Pie-
tschmann 2016 und Bose et al. 2012).

e Die Beobachtungen der Kommunikations-Basisschulungen aus dem In- und
Outbound legten offen, dass bei der Gespriachsausbildung der neuen, unaus-
gebildeten Agenten das Modell-Lernen die zentrale Komponente der Aus-
bildungspraxis bildete, d.h. noch vor dem eigenen Ausprobieren und Uben
(z.B. im Rollenspiel) wurde das Gespriachsverhalten langerfahrener Mitar-
beiter (als positiver Orientierungsrahmen) beobachtet. Diese dienten den
noch unerfahrenen Agenten als ,Modell-Sprecher’, an deren Gespréchs- und
Sprechverhalten es sich zu orientieren galt. Auch das Paten-Modell erfiillte
eine solche Modell-Funktion, d.h. die den Berufseinsteigern zu Beginn der
Telefonarbeit zur Seite gestellten erfahrenen Agenten (Paten) sollten als
Vorbilder das Modell-Lernen begiinstigen.

e Insgesamt ging die Reflexion und Beschiftigung mit der paraverbalen Ge-
spriachsebene und den (Komplex-)Merkmalen und -funktionen der spreche-
risch-stimmlichen Ausdrucksmittel in der Kommunikations-Basisschulung
nicht iiber die Thematisierung des ,Telefon-Lichelns’ hinaus. Das legte zu-
gleich das Wissensdefizit der Ausbildungs- und Trainingsverantwortlichen
offen und fiihrte im ersten Schritt des Optimierungsprozesses zu einer theo-
retischen Fundierung.

Um den genannten Defiziten in diesem Bereich zu begegnen, wurden zunédchst
in verschiedenen Workshops die theoretischen Grundlagen vermittelt, die fiir die
verantwortlichen Trainer und Personalentwickler notwendige Grundlage fiir die
Analyse und die darauf aufbauenden Coaching- und Trainingsmafnahmen bil-
den. Ziel dieser WeiterbildungsmafBinahmen lag in der Erarbeitung und dem si-
cheren Umgang mit den relevanten sprechausdrucksbeschreibenden Begriffen
sowie der Entwicklung einer Analysekompetenz der verantwortlichen Personal-
ausbilder. Der Workshop folgte einem modularisierten Konzept, bei dem die
Teilnehmer zunéchst iiber verschiedene Ubungen und Hérbeispiele fiir die Be-
deutung sprecherisch-stimmlicher Merkmale in der Interaktion sensibilisiert
werden sollten (vgl. Abb. 11, Modul 1: Sensibilisierung). Darauf aufbauend be-
stand der Workshop aus vier weiteren Modulen, in denen systematisch Wissen
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und analytische Kompetenzen ausgebildet wurden (vgl. Pietschmann 2017, 73
ff.). Ziel war die sichere analytischen Anwendung der Dialog 3.0-Matrix zur
Sprechgestaltung (vgl. Abb. 5 in Kap. 4.3.1.2).

Module

1. Sensibilisierung fir die Funktionen des Sprechausdrucks
2. (Komplex-)Merkmale des Sprechausdrucks

3. Sprechausdruck in Interaktion

4. Beschreibungskataloge

5. Analyse

1. Sensibilisierung

U2 bei jedem Satz mind. 3 unterschiedl. Haltungen oder Wertungen ausdriicken
sachlich, nachdriicklich, freundlich lobend, bewundernd, begeistert, heiter-
ironisch, einem Einwand begegnend, zweifelnd, tadelnd, abschatzig,
drohend, genervt

Das war ein Ta Das st aber nett von euch.
Es st kalt geworden. Ein hilbsches Kield.

u hast nicht aufgepasst. Ich freve mich auf den Besuch.
Sie kann das Buch nicht finden. | Gut gemacht.
Ihr seid schon fertig? Ich will nicht.

Aufgabe
Wie unterscheidet sich die Sprechgestaltung der
beiden Agentinnen?
Agentin A Agentin B

© ®

Abbildung 11: Auszug aus der Workshop-Prasentation zur Bedeutung und Beschreibung des
Sprechausdrucks in der professionellen Telefonie — Einfithrung und Modul 1
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Bei der Erarbeitung der fiir die Sprechausdrucksanalyse relevanten Beschrei-
bungskategorien wurde besonderer Wert auf die Beschreibung der mit den je-

weiligen Auspriagungsgraden verbundenen potentiellen interaktiven Wirkungen
und Assoziationen gelegt (vgl. Abb. 12).

Py sgs Dm0

3. Sprechausdruck in Interaktion 3. Sprechausdruck in Interaktion
Stimme Artikulation (Aussprache)
- Intonation (&uBerungsbezogener Melodieverlauf) - Prézision (Deutlichkeit)
- fallend: - markiert den Abschluss einer AuRerung - Kennzeichen fir Motivation
- zugleich die Bereitschaft das Rederecht abzugeben - Kennzeichen fiir innere Beteiligung
- Kennzeichen fiir Midigkeit
- steigend: - '"a"k‘e: ‘FTQE" - Kennzeichen fiir Emotion (Trauer / Angst)
- zugleich Interesse - Mittel der Gestaltung (Wegsprechen)
- progredient: - markiert Unabgeschlossenheit der AuBerung

- zugleich das Beharren auf das Rederecht - Formstufe (Standard oder Dialekt)
- trennt einzelne Informationsbiindel voneinander ab ~ Kennzeichen fir Formalitat

- Mittel zum Ausdruck sozialer Zugehbrigkeit

1601 2015 - WLU Hale 16012015 ML Hall

3. Sprechausdruck in Interaktion 3. Sprechausdruck in Interaktion
Stimme Pausen
- Stimmklang (Produktionsqualitat) - Pausenfunktion

(strukturierend oder zergliedernd)

- Bi - geben dem GP Zeit das Gesproch beit
- Kiangfarbe und -fille: - mit Persdnlichkeitseigenschaften assoziiert innenpausen geben dem BF Zef das Gesprochene zu verarberien
- Gliedern oder Zergliedern die Aufierung
- Hauch oder Pressen: - mit Emotionen / Stress / Befindlichkeit assoziiert
+ Grenzpausen: - trennen einzelne Informationsbiindel voneinander ab
- markieren Aufierungsende
- Tumiibergabe

16012015 - ML Hall 16012015 - MLU bl

Abbildung 12: Auszug aus der Workshop-Prasentation zur Bedeutung und Beschreibung des
Sprechausdrucks in der professionellen Telefonie — Modul 3

Die hier beispielhaft referierten Workshopinhalte zeigen auch, wie im Rahmen
dieser WeiterbildungsmaBinahme die komplexen theoretischen Inhalte auf den
Anwendungsfall konzentriert und darauf zugeschnitten wurden.

Neben der theoretischen Fundierung sollten die involvierten Personalentwickler
und Trainer natiirlich auch praktisch in die Analysearbeit auffélliger Sprechwei-
sen und der entsprechenden sprecherisch-stimmlichen Parameter eingefiihrt
werden. Dazu wurden auffallige Gesprachspassagen aus den realen Kundenbe-

treuungsgesprichen der telefonischen Haltearbeit selektiert und als Ubungs-
sammlung aufgearbeitet.
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Auch die Schulung der analytischen Fihigkeiten folgte einem einheitlichen
Vorgehen, wobei stets vom Allgemeinen (Eindruck oder Wirkung) zum Beson-
deren (Benennung und Beschreibung auffilliger Merkmale und Merkmalskom-
plexe des Sprechausdrucks) vorgegangen wurde. Bei der Analyse wurde zu-
nichst mit dem sehr ausdifferenzierten Sprechausdruckskatalog von Bose
(2003) gearbeitet. Erst im zweiten Schritt erfolgte die Arbeit mit dem fiir das
Qualitdtsmanagement adaptierten Dialog 3.0-Kriterium ,Sprechgestaltung’ (s.o.
Kap. 4.3.1.2).

5.1.2 Praktische Umsetzung und Didaktisierung

Der praktischen Umsetzung und Didaktisierung ging zunichst die o.g. Beobach-
tung voraus, dass Bedeutung und Funktion der gesunden Stimmgebung sowie
der paraverbalen Ausdrucksebene in der Kommunikations-Basisschulung nicht
umfassend beleuchtet wurden. Zugleich hat sich die Rolle der sprecherisch-
stimmlichen Ausdrucksebene sowie der Gesunderhaltung der Stimmfunktion,
gestiitzt durch die empirischen Befunde der Forschungsarbeit als von zentraler
Bedeutung herausgestellt. Das entwickelte E-Learning und insbesondere das
Basismodul zur Funktion und Bedeutung der Stimme und Sprechweise in der
Kommunikationsarbeit setzt u.a. an den Befunden Fincks (2010) an, die im
Rahmen von Stimmbelastungstests einen alarmierenden Befund zur grundlegen-
den Stimmgesundheit der untersuchten Callcenteragentinnen macht: Ein Grof3-
teil der Mitarbeiter im Callcenter (bei Finck 2010 waren es knapp 90 Prozent)
fallen stimmlich durch eine Heiserkeitssymptomatik auf. In die Neu-Konzeption
der Kommunikationsschulung wurde daher der inhaltliche Aspekt ,Stimmphysi-
ologie, Sprechgestaltung und -wirkung’ als grundlegender Schulungsbaustein
integriert (vgl. Pietschmann 2017, 73 ff. Baustein 10: E-Learning Basismodul
zur Funktion und Bedeutung der Stimme und Sprechweise). Vor dem Hinter-
grund des in Kap. 3.3 vorgenommenen Bestimmungsversuches von Gesprichs-
kompetenz in der professionellen Telefonie verbinden sich mit Blick auf die
(Sprech-)Ausdrucksgestaltung folgende Lernziele fiir die Agenten, die in der
Kommunikations-Basisschulung Umsetzung finden sollten:

1) Die Mitarbeiter sollen einen differenzierten, situations- und gegenstands-
addquaten Einsatz der sprecherisch-stimmlichen Gestaltungsmittel erler-
nen.

2) Die Mitarbeiter sollen das eigene (habitualisierte) Sprechen, individuelle
Sprechweisen sowie die eigene Sprechhaltung und die damit verbundenen
potentiellen Wirkungen analytisch-kritisch reflektieren lernen.
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Dass diese Zielsetzungen ein Mindestmal an theoretischer Einfiihrung und prak-
tischer Ubung in der Selbst- und Fremdanalyse bediirfen, liegt auf der Hand.
Dabei erwiesen sich jedoch die praktischen Rahmenbedingungen der Kommu-
nikations-Basisschulungen als erfolgskritische Faktoren, weil der zeitliche
Rahmen von maximal drei Schulungstagen eine entsprechend fundierte theoreti-
sche und praktische Heranfiihrung an den Komplex ,Stimme, Sprechgestaltung
und -wirkung’ nicht ermdglichte. Aus diesem Grund wurde sich fiir die Konzep-
tion eines modularisierten E-Learnings entschieden, welches als flexibler Bau-
stein der Basisschulung von allen neu anzulernenden Mitarbeitern im Anschluss
an die dreitdgige Schulung durchlaufen werden soll.

Das konzipierte E-Learning basiert auf einer Zielgruppen- und Lernzielanalyse
fiir Mitarbeiter im telefonischen Kundendienst der davero dialog GmbH. Dieser
Analyse ging eine eingehende Beobachtung realer Kundengespréche im In- und
Outbound von Agenten des Unternehmens voraus. Diese Beobachtungsphase
diente der Erfassung besonders auffilliger und stérungsanfilliger Aspekte der
Stimm- und Sprechgestaltung, die es im anschlieBend konzipierten E-Learning
zu operationalisieren galt. Das E-Learning besteht aus einem Basismodul
,Sprechgestaltung’ und sechs weiteren darauf aufbauenden Ubungs- und Lern-
modulen, welche die zentralen Befunde und Probleme der Stimmarbeit und
Sprechgestaltung im Callcenter aufgreifen und bearbeiten: (1) Intention und
Wahrnehmung, (2) Indifferenzlage, (3) Sprechtempo, (4) Lautstirke, (5)
Sprechatmung und Pausengestaltung sowie (6) Sprechmelodie und Akzentuie-
rung (vgl. Unk 2015, 27 ff. und Abb. 13 s.u.).

Als letzten Baustein der Kommunikations-Basisschulung durchlaufen alle Schu-
lungsteilnehmer zunéchst das E-Learning-Basismodul ,Sprechgestaltung’. Die-
ses Modul soll fiir die Bedeutung der Stimme, des Sprechens und der damit ver-
bundenen Wirkung in der Kundenkommunikation sensibilisieren und ein
Bewusstsein iiber die gesunde Stimmfunktion schaffen. Darauf aufbauend kon-
nen, je nach individuellem Bedarf, einzelne oder mehrere Autbaumodule des E-
Learning nachgeschaltet werden.
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STIMM-E-LEARNING

R

...fiir einen empathischen Kundendialog.

STIMME

Sie kann...
- verfiihren,
- bedrohen,
- manipulieren,
- sie spiegelt unsere Gefiihle und

- uns ist gar nicht bewusst, wie viel sie iiber uns verrit.

STIMME

Es ist nicht nur wichtig, WAS gesagt wird, sondern
vor allem, WIE etwas gesagt wird.

Senden Sie Botschaften, nicht nur Inhalte!

WAS IST STIMME?

= Als Call-Center-Agent/-in ist die Stimme fiir Sie von groBer
Bedeutung.

= Sie ist Ihr Instrument.

Sie ist fiir die Ausiibung Thres Berufes bedeutend.

Sie muss mitunter 8 Stunden am Tag durchhalten.

= Thre Funktion ist fiir Ihre Gesundheit wichtig.

Thr Stimmklang 16st gewisse Reaktionen bei Threm/Ihrer
Gesprichspartner/-in aus. Deshalb ist auch der Stimmklang
maBgeblich.

WARUM IST DIE STIMME WICHTIG?

Im Telefongesprich haben Sie nur Ihre Stimme, mit der Sie bei
Threm/Threr Gesprichspartner/-in wirken konnen.

Kérpersprache und Gestik, die sonst im Dialog eine Rolle spielen,
sieht Thr Gesprachspartner nicht durch das Telefon.

Darum ist es sehr wichtig,

= dass Sie sich bewusst machen, wie Thre Stimme im Dialog wirkt
und

* wie Sie die Wirkung optimieren konnen.

UBERSICHT
IN DIESEM STIMM-E-LEARNING BESCHAFTIGEN SIE SICH MIT DEN 6 BAUSTEINEN:

(0) Einfiihrung
MoputE
(1) Intention / Wahrnehmung
(2) Indifferenzlage
(3) Geschwindigkeit
(4) Lautstirke
(5) Pausen / Sprechatmung

(6) Melodie

Abbildung 13: Auszug aus dem E-Learning ,Sprechgestaltung’ (Variante 1: basic) (aus Unk
2015, 87)

Damit die in den thematischen Komplex ,Stimme, Sprechgestaltung
und -wirkung’ tiber das Basismodul eingefiihrten Kundendienstmitarbeiter auch
bei ihrer spiteren Arbeit professionelles Feedback und Anleitung zum eigenen
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Sprechen bekommen, musste auch fiir die verantwortlichen Personalentwickler
und Trainer eine Moglichkeit gefunden werden, das im Workshop vermittelte
Wissen zu vertiefen und anzuwenden. Daher wurde im Verlauf der Forschungs-
arbeit noch ein weiteres E-Learning erarbeitet, das theoretisch und analytisch
vertiefend in den Wissenskomplex ,Sprechgestaltung’ einarbeitet. Im Resultat
entstanden zwei E-Learning-Varianten (Varientel: basic und Variante 2: profes-
sional), die der kontinuierlichen Wissensvermittlung im Unternehmen dienen.
Zwar, das muss abschlieend einschrankend und kritisch erwahnt werden, er-
setzt diese elektronische Form der Wissensvermittlung nicht das im Workshop
(oder durch andere interaktive Lehrformen) vermittelte Wissen, dennoch gelingt
dariiber eine Sensibilisierung und theoretische Fundierung. Die Leistungen die-
ser E-Learnings in Bezug auf die angestrebte Entwicklung analytischer Kompe-
tenzen, muss, zumindest ganz ohne das Zutun einer ,leibhaften’ Expertise, wohl
aber dennoch in Frage gestellt werden.

Der hier beispielhaft nachgezeichnete Weg von der theoretischen Fundierung bis
zur praktischen Umsetzung in der Ausbildungs- und Trainingspraxis liee sich
in dhnlicher Weise auch fiir die anderen Schwerpunktsetzungen zur Optimierung
der Gesprichspraxis in Callcentern abbilden. Der Ansatz, der dabei bisher
iiberwiegend verfolgt wurde, liegt in der theoretischen und empirischen Erweite-
rung und Fundierung géngiger und etablierter Kommunikations-Schulungs-
Inhalte und Methoden.

Erst in jiingster Zeit wurde sich auch der berufsbegleitenden Kompetenzforde-
rung der Mitarbeiter gewidmet, die in Callcentern vorrangig in Form von
Coachings erfolgt. Die Uberlegungen zur Optimierung dieser Form des Berufs-
coachings von Rohlfing (2016) stiitzen sich auf die Befunde einer im Jahr 2013
durchgefiihrten Fallstudie (Giirtler 2013), die mittels Befragung und Beobach-
tung wesentliche Optimierungsbedarfe des Mitarbeiter-Coachings im Callcen-
terkontext herausarbeitete. Die Besonderheiten dieses Coaching-Formates als
einem zentralen Instrument der Personalentwicklung, und der damit verbunde-
nen problematischen Konsequenzen lieferten Ansatzpunkte filir die Optimierung:
Fremdverordnung und mangelnde Motivation der Mitarbeiter, nicht abgestimm-
te oder fremdverordnete Zielvereinbarungen, starke Ritualisierung des
Coachingprozesses, Spannungsfeld zwischen Hilfestellung und Arbeitskontrolle,
mangelnde Nachhaltigkeit usw. (vgl. Giirtler 2013).

Auf diesen Befunden aufbauend hinterfragt Rohlfing (2016) das Coaching als
Instrument der Personalentwicklung aus einer kritischen Perspektive und adap-
tiert Ansétze aus der systemischen Beratung bzw. dem systemischen Coaching
auf das Mitarbeiter-Coaching im Callcenterkontext und die damit verbundenen
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Optimierungsbedarfe géngiger Coachingkonzepte. Dazu reflektiert diese Arbeit
das Potential des systemischen Ansatzes fiir die Optimierung von Coaching-
MaBnahmen in Callcentern und nimmt dabei die zuvor herausgearbeiteten Prob-
lembereiche zum Ausgangspunkt. Die theoretischen Betrachtungen miinden in
der anwendungsbezogenen Zusammenstellung eines ,praxisorientierten Metho-
denkoffers’ und der Erarbeitung eines prototypischen Ablaufplans einer Fiih-
rungskrifte-Schulung zur Einfiihrung in das systemisch orientierte Coaching-
konzept und die damit verbundenen Methoden. Bei der Ausarbeitung des
Methodenkoffers werden Fragetechniken, Motivationsraster, Skalenarbeit und
Hausaufgaben als mogliche Methoden fiir den Coaching-Einsatz im Callcenter
vorgestellt und auf den Anwendungsfall zugeschnitten. Die Auswahl der Me-
thoden erscheint vor dem Hintergrund der skizzierten Problemlagen des ,traditi-
onellen’ Mitarbeitercoachings sehr plausibel und ldsst ein kreatives Arbeiten im
Coaching-Prozess vermuten. Der Entwurf des Ablaufplans fiir ein mdgliches
Fithrungskrifte-Coaching stellt einen weiteren Mehrwert des verfolgten Opti-
mierungsansatzes dar. Damit stellt diese Studie nicht nur alternative Coaching-
Methoden fiir den Einsatz im Callcenter zusammen, sie liefert zugleich einen
Fahrplan zur Implementierung der Methoden und der konzeptionellen Grundla-
gen dieses Ansatzes in ein Coach-the-Coach-Konzept.

Auch aus anderer Perspektive ist das Coaching als die meist etablierte Form der
Personalentwicklung ,on the job’ in Callcentern von Interesse fiir die sprechwis-
senschaftliche Forschung: Als Form der internen Unternehmenskommunikation
bilden sich in den Auswertungsgesprachen im Rahmen des Coachings institutio-
nell geprigte Gesprachspraktiken ab, die z.T. das Ergebnis der strategisch ge-
planten und gelenkten Unternehmensidentitit der Firmen sind. Unger (2016)
untersucht dazu solche Auswertungsgesprache unter der Fragestellung, ob und
inwiefern sich die vom Unternehmen gesetzten IdentititsmaBgaben
und -mafBnahmen in der Gesprachsfiihrung der Mitarbeiter unterschiedlicher
Hierarchieebenen niederschlagen und ,,0b die beschriebenen Malnahmen tat-
sdchlich einen nachweisbaren Einfluss auf das Gesprichsverhalten von Fiih-
rungskriften und Angestellten haben.” (Unger 2016, 108). Eine erste gesprichs-
analytische Betrachtung der Erdffnungssequenzen dieser Coachinggespriche
zeigt u.a., dass das institutionell gewlinschte Vorgehen der Teamleiter von den
Agenten z.T. durchbrochen und aufgelost wird (ebd. 115 ff.). In dieser proble-
matischen Kombination aus Fremdverordnung und Starrheit (v.a. im Ablauf des
Coachingprozesses) versuchen die Agenten, diesen iiblichen und routinierten
Ablauf mitunter zu variieren und abzukiirzen. Das ritualisierte Vorgehen der
Coaches scheint nur bedingt auf die Akzeptanz der Mitarbeiter zu stolen (ebd.
117).
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Insgesamt belegen die Erfahrungen und Einblicke in die Schulungspraxis der
Callcenter das bereits beklagte Theoriedefizit in der Ausbildung kommunikati-
ver Kompetenzen der Kundendienstmitarbeiter. Neben der theoretischen Fun-
dierung fehlt es der Ausbildungs- und Schulungspraxis in Callcentern aber auch
an geeigneten Rahmenbedingungen fiir eine nachhaltige Entwicklung von Ge-
sprichskompetenz. Der Anteil an Kommunikationstheorie und -iibung ist im
Vergleich zu den Inhalten der Fach- und (Software-)Systemschulung oft nur
sehr gering. Auch die berufsbegleitenden Maflnahmen, wie das Coaching, er-
scheinen mitunter starr und ritualisiert, so dass echte Entwicklung — im Sinne
der kontinuierlichen Entwicklung von Gesprichskompetenz — kaum erreicht
wird. Damit lag eine wesentliche Aufgabe der Forschungs- und Transferarbeit
auch darin, auf der hheren Management-Ebene der kooperierenden Unterneh-
men fiir die Bedeutung einer soliden und fundierten Basisausbildung der kom-
munikativen Fahigkeiten zu sensibilisieren und Prozesse der berufsbegleitenden
Gesprichsausbildung auf den Priifstand zu stellen und zu reformieren. Die
vielerorts etablierten Standards, Regeln, Methoden und uniformierten Abldufe
verkiirzen zwar die Schulungszeit der Mitarbeiter, fiihren jedoch mitunter zu
genau den unerwiinschten Effekten (Automatisierung, Gleichklang bzw. Uni-
formitit oder aber Schleifenbildungen, frustrierte Kunden usw.), die das Ma-
nagement vermeiden oder abstellen mochte. Die datenbasierte Aufdeckung sys-
tematischer Problemlagen und Defizite der Ausbildungspraxis off the job und on
the job (vgl. dazu Rothe et al. 2013) ist hierfiir notwendige Voraussetzung, auch
in der Argumentation fiir mehr Schulungszeit oder weniger starre Schulungsab-
laufe und Vorgaben.

5.2 Konsequenzen fiir die Forschung

Die Darstellung und Reflexion des bisher verfolgten Forschungsweges und die
daran gekoppelten Optimierungsansétze und -manahmen kommen um eine Bi-
lanzierung des forschungspraktischen Vorgehens der geleisteten Arbeit nicht
umhin. Die Frage, inwieweit der eingeschlagene Weg des Forschungsschwer-
punktes auch in Zukunft tragfahig und ergiebig erscheint bzw. was es bei der
Initiierung und Planung kiinftiger Forschungsprojekte im Bereich der professio-
nellen Telefonie zu verbessern gébe, ist von grundlegender Bedeutung fiir das
gesamte Fach. Dazu sollen nachfolgend kritische Aspekte der Forschungsarbeit
beleuchtet und Verbesserungsansitze diskutiert werden. Diese Uberlegungen
griinden auf die nunmehr 10-jdhrigen Forschungs- und Projekterfahrungen und
ziehen Schliisse dieser Arbeit.
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Durch den mit der Auftragsforschung verbundenen dominierenden Anwen-
dungsbezug ergibt sich, zumindest fiir den Bereich der monetér geférderten For-
schung, eine Gemengelage, die nicht unproblematisch ist. Zunichst liegt der Fo-
kus der Unternehmen und Auftraggeber in erster Linie auf einer schnellen und
mdglichst effektiven Umsetzung der Forschungsergebnisse. Damit ist aber mit-
unter der Umsetzungs- und Ergebnisdruck recht grof3, worunter auch die solide
Forschungsarbeit leidet. Zugleich mangelt es den Auftraggebern oft an dem Be-
wusstsein fiir den Wert, das Potential und das aufwendige Vorgehen qualitativer
Forschungsarbeit sowie die Grenzen quantitativ-methodischer Untersuchungs-
zugdnge. Eine wesentliche Aufgabe bei der inhaltlich-strukturellen Planung
kiinftiger Auftragsforschungsprojekte liegt nicht nur in der vorhergehenden Sen-
sibilisierung fiir die Notwendigkeit und Aufwendigkeit eines qualitativen Vor-
gehens, sondern auch in einer realistischen Zeit- und Personalplanung.

Die Auftragsforschung bedingt eine vorab klar umrissene Aufgabestellung,
etwa die Bestimmung und Annotation von Gespriachsqualititsfaktoren in den
Projekten Coach-OST und SIGMUND. Diese eng umrissene Aufgabenstellung
verhindert jedoch zugleich explorative Grundlagenforschung. Insofern wiren fiir
die Zukunft neben der Auftragsforschung auch andere Forschungskonstellatio-
nen zielfithrend, etwa durch offentliche Férderprogramme. Zudem, das haben
die Erfahrungen der letzten Jahre ebenfalls gezeigt, erfordert das Forschungsfeld
der professionellen Telefonie zwangsldufig eine interdisziplindre Betrachtungs-
weise. Mit Ausnahme der o.g. Projekte zum automatisierten Gespriachsmonito-
ring (CoachOST und SIGMUND), an der neben der Sprechwissenschaft auch die
Wirtschaftsinformatik beteiligt war, spielten interdisziplindre Untersuchungsan-
sétze in der bisherigen Auftragsforschung kaum eine Rolle. Tatséchlich aber be-
riihrt das Forschungsfeld der professionellen Telefonie grundlegende Fragestel-
lungen, die nur durch eine fachiibergreifende Forschung beantwortet werden
konnen. Psychologische Aspekte der Arbeitsgestaltung und Motivation (zeitli-
che Taktung der Anrufe, Abwechslungsreichtum der Tatigkeit, Er6ffnung von
Entscheidungs- und Gestaltungsrdumen), soziologische Aspekte der vermeint-
lich flachen Hierarchien bei zeitgleich permanenter Arbeitskontrolle, wirt-
schaftswissenschaftliche Aspekte wie die der Markenkommunikation oder lin-
guistische Aspekte der Sprachstandardisierung greifen in der alltdglichen
Kommunikationsarbeit der Kundenberater ineinander. Eine stéirker interdiszipli-
nér ausgerichtete Forschung wire fiir die Zukunft daher ausgesprochen wiin-
schens- und erstrebenswert.

Die z.T. ausgesprochen problematische Datenerhebung erwies sich fiir die For-
schungsarbeit als hinderlich und forderlich zugleich. Im Pilotprojekt mit der da-
vero dialog GmbH fiihrte sie beispielsweise zu einem deutlichen Missverhiltnis
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zwischen der Erhebung und Aufbereitung der Daten und dem Forschungsoutput,
d.h. den aus den Analysen generierten Ergebnissen. Andererseits fithrte der Um-
stand der problematischen Datenbeschaffung auch zu kreativen Ansétzen bei der
Untersuchung. Als sehr zeitaufwendig und in Bezug auf den Erkenntnisgewinn
wenig zielfithrend kann im Nachhinein der Versuch der Datenerhebung tiber das
Monitoring beurteilt werden (s. Methodenreflexion in Kap. 4.4). Allein die Er-
hebungsphase nahm mehrere Monate in Anspruch (vier Monate von insgesamt
12 Monaten Projektlaufzeit). Die beabsichtigte Abbildung und Analyse der in-
teraktiven und prozessualen Gesprichsebene geriet durch den Datenverlust bei
der Protokollierung der ,fliichtigen’ Gespriache im Live-Betrieb schnell an ihre
Grenzen. Die aufwendig erhobenen Daten waren am Ende nur sehr bedingt ana-
lysierbar. So konzentrierten sich die Untersuchungen letztlich auf die sprecher-
zentrierte Analyse auffalliger Sprechausdrucksmuster und Formulierungen, ohne
jedoch deren interaktive Folgen im Gespriachsverlauf nachzeichnen zu kénnen.

Ergiebiger zeigte sich die Arbeit mit den Vergleichskorpora, die im Rahmen
des Studentenpraxistages (2011 und 2014) erhoben wurden. Zwar lassen auch
diese Daten keine Schliisse auf die interaktiven Folgen des im Vergleich beo-
bachteten Gesprichsverhaltens (Studierende vs. Agenten) ziehen, unter den As-
pekten Standardisierung und Automatisierung lassen sich aber anhand dieser
Gespriache wichtige Erkenntnisse in Bezug auf die Individualitit und Flexibilitat
als kommunikative Ressourcen und Kompetenzen gewinnen.

Bisher wurde schwerpunktméfig die Outboundtelefonie (Verkauf, Kundenbin-
dung und -riickgewinnung) untersucht. Fiir die Zukunft sollte der Fokus starker
auf den Inboundbetrieb und die Analyse von Inbound- bzw. Servicegesprichen
gelenkt werden (Service, Beratung, Reklamation, Beschwerde). Mit dieser Neu-
orientierung riickten kiinftig verstirkt Fragestellungen und Probleme in den
Blick, die fiir die Callcenterbranche als Dienstleistungsindustrie von groflem
Belang sind (Verbesserung der Servicequalitit und Kundenzufriedenheit). Zu-
gleich stiinde die Inbound-Ausrichtung im Interesse der Kunden oder Nutzer,
die vielfach auf die Kommunikationsdienstleistungen der professionellen Tele-
fonie angewiesen sind. Zu beobachten und zu untersuchen wéren hier v.a. diver-
se Mischformen ,klassischer’ Gespriachstypen aber auch Mischformen der
Kommunikationsmodalititen und -medien.

Vor diesem Hintergrund stellt sich auch die Frage nach der Bedeutung miind-
licher Kommunikation in der Vielfalt an Kommunikationsmitteln und -wegen
im Bereich der Kundendienstleistung. Zudem erscheint die Einbindung von Me-
tadaten, etwa zur kundenspezifischen Kommunikations-Kontakt-Historie (wie
oft hat der Kunde bereits angerufen, welche anderen Kommunikationswege hat
er zuvor, zwischendrin oder danach in Anspruch genommen und mit welchem
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Ergebnis oder Erfolg) von bisher kaum genutztem Potential fiir die Analyse von
Kommunikationsprozessen in der professionellen Telefonie.

Das methodische Vorgehen hat sich im Verlauf der Forschungsarbeit zuneh-
mend ausdifferenziert. Wie im Bereich Sprechwirkungsforschung wurden so-
wohl neue Methoden erschlossen, als auch im Fach etablierte Methoden adap-
tiert und den Untersuchungsbedingungen angepasst. Besonders ertragreich und
bisher noch zu wenig verfolgt erscheint die Verbindung aus Sprechwirkungsfor-
schung und Gespriachsanalyse. Wihrend Sprechwirkungsuntersuchungen Auf-
schluss tliber kognitive, emotionale und normative Wirkungen und Bewertungen
von Gesprichsprozessen auf am eigentlichen Gesprich unbeteiligte Horer ge-
ben, legen Gesprachsanalysen systematisch erfolgreiches vs. erfolgskritisches
Gespriachshandeln offen und zeigen die interaktiven Folgen bestimmter Ge-
sprachsstrategien im Gesprachsverlauf aus der Teilnehmerperspektive. In der
Kombination beider Untersuchungsansitze konnen z.B. Aussagen dariiber ge-
troffen werden, wie bestimmte Gespriachspassagen auf ungeschulte oder ge-
schulte (auBlenstehende) Horer wirken und welche konkreten Gespriachsereignis-
se (bzw. Gespriachsstrategien oder Verhaltensweisen) diese Wirkungen
hervorgerufen haben konnten. Mit dem Sequenzialititsprinzip stellt die Ge-
spriachsanalyse hierfiir einen Zugang bereit, mit dessen Hilfe erfolgreiches und
erfolgskritisches Gespriachshandeln im Gespriachsverlauf identifiziert und analy-
siert werden kann. Die Gespriachsanalyse rekonstruiert dabei das Gespréach aus
der Perspektive der Gespréchsbeteiligten.

Sprechwirkungsuntersuchungen, die auf dem Verfahren des CRM griinden,
konnten diese rekonstruierte Teilnehmerperspektive und Interaktionsdynamik
vom Standpunkt einer externen Beobachterperspektive untermauern, weil sie
eine zeitliche Zuordnung der ansteigenden oder abfallenden Bewertungstrends
ermdglichen (s.o. Kap. 4.2.1). Erfasst wird damit nicht mehr ,nur’ die postkom-
munikative Wirkung eines globalen Kommunikationsproduktes anhand préfor-
mierter (theoriegeleiteter) Kategorien, sondern auch der Kommunikationspro-
zess und die Dynamik der Interaktion. Auf eine Vorgabe von Kategorien,
anhand derer die Wirkung gemessen wird, kommt auch die CRM-basierte
Sprechwirkungsforschung nicht aus. Mit Blick auf die mitunter stark ausdiffe-
renzierten und fokussierten Polarititsprofile ,traditioneller’ Sprechwirkungsun-
tersuchungen, haben CRM-Erhebungen jedoch einen vergleichsweise explorati-
ven Charakter, weil sie zumeist sehr allgemeine Wirkungsdimensionen (etwa
Gefallensurteile, positive oder negative emotionale Bewertungen usw.) erfassen.
Aus den bisherigen Erfahrungen des CRM zur Untersuchung von Gespréichen
der professionellen Telefonie lassen sich derzeit die folgenden Schliisse ziehen:
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1) CRM-basierte Wirkungsuntersuchungen sollten in Kombination mit ande-
ren Erhebungsmethoden durchgefiihrt werden. Hierzu eigenen sich be-
sonders gesprachsanalytische Untersuchungen oder kommentierende Ver-
fahren (vgl. Beier/Pietschmann 2017). Das kommentierende Verfahren
kann dazu dienen, die fiir die Horer relevanten Wirkungs- und Urteilsdi-
mensionen und Referenzbegriffe zu erfassen.

2) Die Dimensionen der intuitiven Wirkungserfassung mittels CRM sollten
alltagsnahe, allgemeinverstindliche Konzepte abbilden (z.B. Gefallensur-
teile). Insgesamt, das zeigte sich auch bei der Anwendung des Verfahrens
im Bereich der Medienrhetorik (Untersuchungen zur Radioésthetik vgl.
Unger et al. 2015), besteht in der Bestimmung und Operationalisierung
relevanter und eindeutiger Begriffe grofler Forschungsbedarf, fiir die For-
schungen zur professionellen Telefonie ebenso wie fiir die Medienrheto-
rik.

5.3 Zusammenfassung und Fazit

Die mit dem Forschungsschwerpunkt und dem Promotionsprojekt angestrebte
Optimierung richtete sich in erster Linie auf die Verbesserung der Gesprichs-
praxis in der telefonischen Kundendienstleistung. Wichtigste Ansatzpunkte la-
gen in der theoretischen Fundierung sowie der Verbesserung der Ausbildungs-
und Schulungspraxis in Callcentern. Ziel war die systematische didaktische Er-
arbeitung der fiir die professionelle Telefonie relevanten kommunikativen Kom-
petenzen, die sich aus den Konstitutionseigenschaften der Gesprachskommuni-
kation ableiten lassen (Situationsbezug, Prozessbezug, Partnerbezug,
Handlungs- und Zielbezug und Ausdrucksgestaltung vgl. Kap. 3.3). Im Zentrum
der Optimierungsbemiihungen standen die Kommunikations-Basisschulungen
fiir die In- und Outbound-Telefonie. Hierfiir wurden Schulungskonzepte erarbei-
tet und die Umsetzung im Unternehmen (davero dialog GmbH) betreut und be-
gleitet. Fiir die berufsbegleitende Kompetenz- und Weiterentwicklung der Mit-
arbeiter eignen sich im Callcenterkontext E-Learning- und Blended-Learning-
Methoden. Hierzu wurden u.a. fiir den Kompetenzbereich der angemessen, indi-
viduellen und wirkungsvollen Ausdrucksgestaltung, Schulungskonzepte als
E-Learnings entwickelt. Die sprecherische und sprachliche Ausdrucksgestaltung
hatte sich in den Untersuchungen als einer der wichtigsten erfolgskritischen
Faktoren der Gesprachskommunikation in Callcentern erwiesen. Bei der Kon-
zeption und Umsetzung der Maflnahmen zur Optimierung der miindlichen Kun-
denkommunikation mussten auch die Rahmenbedingungen der beruflichen Aus-
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und Weiterbildungspraxis in den Blick genommen werden. Es sollten Konzepte
und Schulungen entwickelt werden, die sich im Unternechmen realisieren lassen
und nicht an den Kriterien der Wirtschaftlichkeit scheitern. Insofern sind die
forschungsbasierten Maflnahmen und Konzepte zur Optimierung nicht als Ideal-
16sungen zu verstehen, sondern als praxistaugliche Losungen, die der Unter-
nehmenslogik Rechnung tragen, sich also in wirtschaftliche und institutionelle
Strukturen einpassen. Zwangslaufig verbindet sich mit den entwickelten Schu-
lungskonzepten eine Reihe von Einschriankungen, die hier abschlieBend disku-
tiert werden sollen.

Mit Blick auf die entwickelten Basisschulungen gilt die Hauptkritik der wenigen
Zeit, die insgesamt fiir die kommunikative Grundausbildung investiert wird. Die
Gesamtschulungszeit beim Berufseinstieg liegt i.d.R bei wenigen Schulungsta-
gen. Neben den kommunikativen Grundlagen und Fahigkeiten werden v.a.
Fachinhalte und technisches Bedienungswissen der jeweiligen Projekte vermit-
telt. Insgesamt wird also nicht nur generell (zu) wenig Zeit in die Basisausbil-
dung der Agenten investiert, sondern auch speziell in das zu vermittelnde Ge-
sprachswissen und -konnen.

Fiir die berufsbegleitende Gespriachs- und Kompetenzforderung erweisen sich
E-Learnings als besonders effiziente Lernformen in Callcenterunternehmen, die
wohl kiinftig von immer stirkerer Bedeutung fiir die Callcenterbranche sein
diirften (vgl. Keller 2008). Das computergestiitzte Lernen kann selbstgesteuert,
autonom und flexibel im laufenden Arbeitsalltag eingesetzt werden. Zudem bie-
tet es fiir die Unternechmen dkonomische Vorteile, da Schulungskosten entfallen
und Mitarbeiter einzeln und unabhéngig von festgelegten Schulungszeiten ler-
nen konnen (vgl. Kerres 2012). Anders als im Pridsenzlernen fehlt jedoch beim
E-Learning die Moglichkeit der personlichen Betreuung und Intervention durch
den Schulungsleiter oder Trainer (vgl. Keller 2008, 25 ff.). Fiir die entwickelten
E-Learnings zur Stimm- und Sprechausdrucksschulung hat dieser Umstand
weitreichende Konsequenzen, da gerade in diesem Bereich eine professionelle
Anleitung, Feedback und Intervention unverzichtbar sind (vgl. Kap. 4.3.6). Da-
mit sind dem E-Learning und dem damit verbundenen Lernerfolg natiirliche
Grenzen gesetzt (vgl. dazu Unk 2015, 62 ft.). Fiir sich allein stehend, eignen
sich die entwickelten E-Learnings v.a. zur Wissensvermittlung (vgl. ebd. 70).
Die Schulung sprecherischer und stimmlicher Ausdrucksfahigkeiten ohne Riick-
kopplung, fachgerechtes Feedback und dauerhafte Ubung erscheint nur bedingt
erfolgversprechend. Daher sollten die E-Learnings in traditionelle Lernformen
der betrieblichen Aus- und Weiterbildungspraxis eingebettet werden. Neben
dem Basisworkshop, der fiir die physiologische und kommunikative Funktion
der sprecherisch-stimmlichen Merkmale (und Gestaltungsmittel) sensibilisiert,
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bietet das Unternehmen (davero dialog GmbH) eine Reihe von weiterfithrenden
Workshops und Seminaren an, die an diesem Defizit ansetzen und eine professi-
onelle Anleitung und Intervention sichern (vgl. dazu die Ausfiihrungen bei Unk
2015, 21 ff)). Zugleich, das haben die Untersuchungsergebnisse von Finck
(2010) gezeigt, miissen — neben der Arbeit am Symptom, d.h. der stimmlichen
und sprecherischen Leistungsfahigkeit der Callcenteragenten im E-Learning —
auch die storungsverursachenden, indirekten Belastungserscheinungen einbezo-
gen und verdndert werden, damit langfristig Verbesserungseffekte gewihrleistet
werden konnen.

Der Blick auf die Optimierung der Gesprichspraxis zwingt zugleich zu einer
Reflexion der inzwischen 10jdhrigen Forschungsarbeit. Die bisher verfolgte
Forschungsstrategie hat sich in vielerlei Hinsicht als zielfiihrend und effektiv
erwiesen. Dennoch lassen sich riickblickend auch Konsequenzen zur Verbesse-
rung der Arbeit zichen. Der Output von Projekten der Auftragsforschung liegt,
wie gezeigt wurde, zuvorderst in der Didaktisierung, d.h. in der Entwicklung
und Umsetzung von Schulungskonzepten. Die Fragestellungen sind auf diesen
Anwendungsfall zugeschnitten und erlauben in der Regel keine Offnhung zu
grundlegenden Fragen und Untersuchungsansitzen. Kritisch und damit verbes-
serungswiirdig an der bisher verfolgten Forschungsstrategie sind zusammenge-
nommen die folgenden Aspekte, die kiinftige Forschungsprojekte berticksichti-
gen sollten:

- realistische Zeit- und Personalplanung, die dem Forschungsaufwand unter
Realbedingungen gerecht wird,

- grundlegende Offnung der Fragestellungen und Untersuchungsansitze fiir
offentlich geforderte Grundlagenforschung,

- interdisziplindre Betrachtungsweise und Ausbau interdisziplinirer Koope-
rationen,

- Verschiebung des Forschungsfokus auf die Inbound-Telefonie,

- Einbezug von Metadaten in die Gesprachsanalysen (Informationen iiber
die Agenten und die Kunden, wie beispielsweise die Kontakthistorie der
Kunden),

- Adaptation, Verbindung und weitere Ausdifferenzierung von Methoden,

- Prd-Post-Vergleiche der Gespriachsqualitit zur empirischen Stlitzung der
Wirksamkeit und Nachhaltigkeit der durchgefiihrten Optimierungsmaf-
nahmen.

Letztgenannter Punkt stellt ein Desiderat dar, welches kiinftige, als Auftragsfor-
schung organsierte Projekte unbedingt einbeziehen sollten. Im Zentrum steht
hier die Frage nach der Wirksamkeit, Effektivitat und Nachhaltigkeit der im-
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plementierten Maflnahmen und Konzepte zur Optimierung der Gespriachsquali-
tdt in der professionellen Telefonie. Eine Auseinandersetzung damit, wie die in
den Unternehmen umgesetzten OptimierungsmafBnahmen und die durch sie her-
vorgerufenen positiven Effekte nachgewiesen und gemessen werden kdnnen,
fand bisher im Rahmen der Forschungsarbeit nicht statt. Nicht nur fiir die auf-
traggebenden Unternehmen diirfte ein Nachweis der Effektivitit der for-
schungsbasierten Ausbildungs- und Schulungsmalnahmen von Interesse sein.
Auch fiir professionelle Telefonie-Forschung insgesamt wére ein Nachweis der
Effektivitit und Validitdt der entwickelten und umgesetzten Maflnahmen ein
Mehrwert, der zugleich Aufschluss iiber die Qualitdt der Anwendungsoptimie-
rung liefern konnte.
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6 Zusammenfassung und Ausblick

Die professionelle Telefonie hat sich in den letzten zehn Jahren als Forschungs-
schwerpunkt der halleschen Sprechwissenschaft etabliert. Damit reagiert das
Fach auf den Forschungsbedarf einer inzwischen nicht mehr wegzudenkenden
gesellschaftlich-kommunikativen Praxis in Form der Dienstleitungskommunika-
tion. Diese erweist sich in vielerlei Hinsicht als ein ergiebiger Forschungsgegen-
stand, nicht wegen der verfolgten Optimierung des Miteinandersprechens in 6f-
fentlichen und beruflichen Kontexten, sondern auch in Bezug auf die
sprechwissenschaftliche Forschungs- und Methodentradition. Die vorliegende
Arbeit leistet hierzu einen grundlegenden Beitrag.

6.1 Theoretischer Ertrag der Arbeit

Die vorliegende Arbeit versteht sich als anwendungsbezogener Forschungsbei-
trag zur Optimierung des Miteinandersprechens im Bereich der telefonischen
Kundendienstleistung und ist auf diesen Anwendungsbezug hin konzipiert.
Dennoch leistet sie auch in theoretischer und methodologischer Hinsicht einen
Beitrag zur Fundierung des Forschungsfeldes, der hier resiimierend reflektiert
werden soll.

Die im zweiten und dritten Kapitel vorgenommene Gegenstandsbestimmung
setzt an den Besonderheiten der institutionalisierten und nach dkonomischen
Kriterien strukturierten Kommunikationsarbeit in Callcentern an. Forschung und
Anwendung miissen diese grundlegenden Merkmale und Strukturen der ,Kom-
munikation als Arbeit unter Produktionsbedingungen’ in den Blick nehmen. Die
Herausarbeitung der Besonderheiten und Strukturen der Dienstleistungskommu-
nikation (Kap. 2) liefert hierfiir die theoretische Basis.

Im Kern des theoretischen Interesses stand die Herausarbeitung relevanter Be-
stimmungstiicke fiir den Gegenstand Gespréich in der telefonischen Kunden-
dienstleistung sowie die daraus ableitbaren kommunikativen Anforderungen und
Kompetenzen. Die hierzu im dritten Kapitel vorgenommene Theoriediskussion
erfolgt im Kontrast zur Gespriachs- und Kompetenzkonzeption der Ratgeber-
und Anwendungspraxis. Der mit diesem Ansatz verfolgte Briickenschlag zwi-
schen anwendungsbezogener Gesprachspraxis und wissenschaftlicher Ge-
sprichstheorie bildet die Grundlage fiir die anwendungsbezogenen Uberlegun-
gen und Konzeptionen im Rahmen der Arbeit.

Einen zentralen Beitrag liefern hierzu die anhand der Fallanalysen — die nicht
Teil dieser Veroffentlichung sind — (siche dazu Pietschmann i.V.) abgeleiteten
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Bereiche und Aspekte kommunikativer Kompetenz in der professionellen Tele-
fonie (Kap. 3.3). Damit verbindet sich ein weiteres Ergebnis der Arbeit, das we-
sentliche Grundlage fiir den angestrebten Praxistransfer und die damit verbun-
dene Optimierung der Ausbildungs- und Schulungspraxis in Callcentern sein
kann. Die abgeleiteten Bereiche und spezifischen Kompetenzen der Gesprichs-
fiihrung bilden die theoretische Grundlage sowohl fiir die hier entwickelten
Qualitdtsmanagement-Ansitze (vgl. Kap. 4.3.1) als auch fiir die gezielte Mitar-
beiterqualifikation in Callcentern (Kap. 5.1).

Als Forschungsgegenstand nétigt die professionelle Telefonie zugleich zu einem
Blick auf die zur Untersuchung von Gespriachen bereitstehenden Methoden des
Faches. Wie Schwarze (2010) betont, hat es die Sprechwissenschaft lange ver-
sdumt, eigene Methoden zur Untersuchung einer ihrer zentralen Gegenstinde —
dem Gespréch — bereitzustellen und zu entwickeln. Das hat sich mit der zuneh-
menden Ausrichtung auf die konversationsanalytische Gespréachsforschung in
den letzten Jahren zwar verandert, dennoch stehen, neben der Gespréachs- und
Sprechwirkungsforschung, bis heute kaum andere methodische Zuginge zur Un-
tersuchung des Miteinandersprechens bereit. Diese methodologische Liicke
konnte mit der Forschungsarbeit zur professionellen Telefonie in den zuriicklie-
genden Jahren zumindest bedingt geschlossen werden.

Ein Verdienst der Arbeit liegt in der Ableitung und Erweiterung des Metho-
denkanons zur Untersuchung von Gespréchen, der iiber das Forschungsfeld der
professionellen Telefonie hinaus fiir die sprechwissenschaftliche Rhetorik-
Forschung von Interesse sein diirfte. Der im Verlauf der Forschungsarbeit ent-
wickelte Methodenkanon sowie dessen methodische Adaptionen wurden anhand
der Forschungsergebnisse nachgezeichnet. Damit gibt die vorliegende Arbeit ein
Methodeninventar an die Hand, welches sich zumindest fiir das Forschungsfeld
der professionellen Telefonie bewédhrt hat.

Ein weiteres Ziel der Promotionsschrift lag in der Aufarbeitung, Systematisie-
rung und kritischen Reflexion der bisher geleisteten Forschungsarbeit. Die dazu
im vierten Kapitel vorgenommene Darstellung zeigt nicht nur die Komplexitét
der Forschungsfragen und -ergebnisse, sondern diskutiert diese auch im Hin-
blick auf deren Potential und Erkenntnisgewinn in Bezug auf die angestrebte
Optimierung.
Die dariiber hinausgehenden wissenschaftlichen Verdienste des Forschungs-
schwerpunktes seien an dieser Stelle aufgezéhlt:
- forschungs- und datenbasierte Ableitung sowie theoretische Begriindung
von Qualitétskriterien zur Beurteilung von Gespriachen in der professio-
nellen Telefonie,
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- Erweiterung, Spezifizierung und forschungspraktische Adaptation von
Forschungsmethoden,

- Sammlung von Inventaren zur Beschreibung von Gesprachshaltungen und
-strategien,

- Musterbeschreibungen auffilliger Sprechausdrucksweisen, die Potential,
mitunter auch konkrete Ansatzpunkte fiir die automatisierte Erkennung
auffilliger Muster liefern,

- kritische Bilanzierung der rhetorisch-kommunikativen Aus- und Weiter-
bildungspraxis in Callcentern.

6.2 Anwendungsbeziige der Arbeit

Der mit der Arbeit verfolgte Briickenschlag zwischen wissenschaftlicher Ge-
spriachstheorie und -forschung und praktischer Anwendung sollte gemi3 den
formulierten Zielen dieser Arbeit in der Ableitung und Konzeption von Ansét-
zen zur Optimierung der Gespréchspraxis in der professionellen Telefonie miin-
den. Diese wurden exemplarisch im fiinften Kapitel der Arbeit dargestellt. Mit
den genannten und umgesetzten Zielen leistet die vorliegende Arbeit in ver-
schiedener Hinsicht einen Beitrag zur Optimierung. Dieser besteht im Wesentli-
chen im Praxistransfer theoretischer Grundlagen und der Erkenntnisse der For-
schungsarbeit in die Anwendungspraxis. Die Anwendungsbeziige und die damit
verbundenen Optimierungspotentiale zeigen sich im Forschungsfeld der profes-
sionellen Telefonie ausgesprochen vielseitig. Sie involvieren alle Bereiche der
,industriellen Gesprachsproduktion’:

- die Gesprichsgrundlagen und -vorgaben in Form von Skripten, Hand-
lungsanweisungen und Normen,

- das Qualititsmanagement und die dafiir grundlegende datenbasierte und
gegenstandsaddquate Bestimmung und Operationalisierung von Quali-
tétskriterien,

- die Entwicklung mafigeschneiderter Schulungskonzepte zur Ausbildung
grundlegender und spezifischer kommunikativer Kompetenzen und deren
Umsetzung im Unternehmen,

- die ErschlieBung und Nutzung medialer Lern-Lehr-Methoden.

Wie die Gesamtschau der bisher geleisteten Forschungsarbeit im vierten Kapitel
zeigt, wurden die Anwendungsbeziige in der Forschungsarbeit meist von An-
fang an mit bedacht. Neben der Didaktisierung und der Schulung kommunikati-
ver Kompetenzen der Kundendienstmitarbeiter spielt aber v.a. der Transfer theo-
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retischer Grundlagen zur miindlichen Kommunikation eine bedeutende Rolle fiir
die Optimierung der Anwendungspraxis.

6.3 Ausblick

Mit dem Forschungsschwerpunkt der professionellen Telefonie verbindet sich
eine Reihe von Resultaten, welche die hallesche Sprechwissenschaft iiber die
letzten Jahre geprdgt haben. Im Verlauf der Forschungstitigkeit wurden Dritt-
mittelgelder in nicht zu unterschitzendem Umfang eingeworben, mitunter enge
Kontakte in die Wirtschaft und Callcenterbranche gekniipft, Vernetzungen mit
anderen Disziplinen aufgebaut, umfangreiche Forschungskorpora zusammenge-
stellt und auch interkulturelle Forschungskooperationen ausgebaut und vertieft.
Diese Ergebnisse und Verdienste der Forschungsarbeit stehen in enger Verbin-
dung zum Forschungsgegenstand, der wie kaum ein anderer geeignet scheint,
die genannten Positiveffekte zu generieren. Diese sollen nachfolgend néher er-
lautert und in Bezug auf Ankniipfungsmoglichkeiten kiinftiger Forschungsarbeit
diskutiert werden.

Der Einwerbung von Drittmitteln kommt durch die zunehmende ,Verwirt-
schaftlichung’ der universitdren Strukturen eine hohe Bedeutung zu. Was die
Auftragsforschung angeht, stehen insbesondere die Geisteswissenschaften vor
dem Problem, dass die Schnittmengen zwischen den Interessen der Forschung
und der Wirtschaft oder Industrie naturgemal3 gering sind. Industrie- oder Auf-
tragsforschung sind daher eher die Ausnahme in den philosophischen Diszipli-
nen. Aufgrund ihres auBlerordentlichen Anwendungsbezuges bietet die Sprech-
wissenschaft jedoch Ankniipfungspunkte fiir wirtschaftliche Forschungs-
interessen. Unternehmen sind grundlegend auf Kommunikation angewiesen und
das Primat der Miindlichkeit bleibt, trotz der vielfaltigen neuartigen Kommuni-
kationswege und -plattformen, die das social networking und die damit verbun-
denen omni-channel-Kommunikationslosungen hervorgebracht haben, bis heute
bestehen. Trotz der in Kapitel 4.5 diskutierten — mitunter problematischen —
Rahmenbedingungen der Forschung sind die mit der Auftragsforschung verbun-
denen Positiveffekte fiir das Fach unbedingt herauszustellen. Neben der Praxis-
relevanz der Forschungsarbeit sind dies v.a. die Kontakte in die Unternehmen
und die Branche, die auch kiinftigen Absolventen Einstiegsmoglichkeiten und
Perspektiven bieten. Dass solcherlei Kontakte fiir das Fach und seine Absolven-
ten zunehmend an Bedeutung gewinnen, zeichnet sich seit langerer Zeit ab. Dies
ist insbesondere fiir den mitunter ,hart umkédmpften’ Bereich der Wirtschaftsrhe-
torik von Bedeutung. Neben diesen direkten Kontakten in die Unternehmen der
Callcenterbranche, haben sich auch diverse Verbindungen zu Branchenverbén-
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den aufgebaut, so dass die sprechwissenschaftlichen Forschungen auch hier an
Bekanntheit gewonnen haben.

Uber die Forschungsarbeit haben sich zudem inzwischen stabile interdiszipli-
nire sowie interkulturelle Kooperationen herausgebildet und vertieft, die bis
heute gepflegt werden. In Bezug auf die interdisziplindre Verkniipfung ist hier
allem voran die Wirtschaftsinformatik zu nennen, insbesondere der Lehrstuhl
fiir Wirtschaftsinformatik und Operations Research der MLU unter Herrn Prof.
Taieb Mellouli. Uber die gemeinsame Forschung zur automatisierten Ge-
spriachsevaluation hinaus beschiftigt sich die Zusammenarbeit derzeit bei-
spielsweise mit dem Verfahren des CRM und dessen Einsatz und Weiterent-
wicklung fiir den Bereich der Rede- und Gespriachswirkungsforschung. Im
Hinblick auf die interkulturelle Ausrichtung des Forschungsschwerpunktes wur-
de v.a. die schon seit langem bestehende Kooperation mit der staatlichen Uni-
versitdt in Woronesh in der Russischen Foderation vertieft. Auch schlieen sich
derzeit Uberlegungen zu einem gemeinsamen Forschungsvorhaben mit der Fir-
ma Fujitsu und der Universitit Lodz in Polen an.

Der Aufbau umfangreicher, z.T. annotierter Gesprachskorpora zahlt zu einer
ebenfalls nennenswerten Leistung der Forschungsarbeit. Erwédhnenswert ist dies
nicht nur, weil die Datenbeschaffung mitunter schwierig und mit kreativen Zwi-
schenlésungen verbunden war, sondern auch, weil dem Fach im Ergebnis inzwi-
schen eine erstaunliche Datenmenge und -vielfalt zur Verfiigung steht. Gemeint
sind damit sowohl Gesprachsaufzeichnungen unterschiedlichster Bereiche der
telefonischen Kundendienstleistung (Service und Beratung, medizinische Not-
falle und Krankenversicherungsleistungen, Verkauf, Kundenbindung- und
Riickgewinnung), der Aufbau eines Korpus interkultureller Kundendienstleis-
tungsgesprache (Russisch — Deutsch) als auch die dariiber hinaus gewonnen Da-
ten: Gespriache im Versuchs- und Kontrollgruppenvergleich (Studentenpraxis-
tag); Gesprachsprotokolle aus dem Monitoring; strukturierte Selbst- und
Fremdbeobachtungen der Telefoniepraxis und Erfahrungsberichte; Einblicke
und strukturierte Beobachtungen der Ausbildungs- und Schulungspraxis sowie
ein Korpus mit Aufzeichnungen von Coachinggesprachen (vgl. Unger 2016).
Mit den erhobenen Daten lassen sich inzwischen wohl auch erste diachrone Un-
tersuchungen durchfiihren, etwa zu den Formen telefonischer Verkaufsgespra-
che, die nach heutigen Standard sicherlich weniger stark leitfadenorientiert statt-
finden als noch vor zehn Jahren.

Die professionelle Telefonie hat sich damit als ausgesprochen ertragreiches For-
schungs- und Anwendungsfeld fiir die Sprechwissenschaft erwiesen, mit dem
sich auch in Zukunft wesentliche Forschungs- und Fachinteressen verbinden las-
sen. Im Kern des Forschungsinteresses stehen die Verdnderungen der Miind-
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lichkeit, die sich durch deren Einbettung in neue Kommunikationskontexte der
Omni-Channel-Kommunikation ergeben. Das theoretische Gebdude des Faches
zu Formen, Wesen und Funktionen der miindlichen Kommunikation griindet im
Wesentlichen auf Erkenntnisse und Uberlegungen in Bezug auf die face-to-face
Kommunikation. Wie die professionelle Telefonie in Callcentern (oder neuer-
dings Omni-Channel-Centern) beispielhaft zeigt, hat sich die Kommunikations-
realitidt inzwischen jedoch drastisch verdndert. Die face-to-face Kommunikation
wird heute durch eine Vielzahl anderer und miteinander verkniipfter Kommuni-
kationswege und -kanédle verdrangt und ersetzt. Und auch die nicht angesichtig
ausgefiihrte miindliche Telefonie ist zumeist eingebettet in komplexe Kommu-
nikationsformen, die technisch gebunden und medial vermittelt sind. Diese ver-
dnderten Anforderungen und Bedingungen der miindlichen Kommunikation
miissen in der Zukunft sowohl in der Gegenstandbestimmung und Theoriebil-
dung als auch in den Anwendungsbezug des Faches einbezogen werden. Hier
kniipft eine Reihe von Forschungsfragen an, auf welche die sprechwissenschaft-
liche Forschung bisher noch keine Antworten gefunden hat, wie z.B. die Frage
nach den grundlegenden Verdnderungen und Anforderungen der Miindlichkeit
durch die allgegenwirtige technische Anreicherung und Durchdringung. Das
Forschungsfeld der professionellen Telefonie ist hier beispiclhaftes Abbild mo-
derner Kommunikationspraxis und eignet sich damit in besonderer Art und Wei-
se zur Untersuchung dieser bisher ungeklarten und zugleich fiir das Fach grund-
legenden Fragen.

Noch ein weiterer Aspekt kommt hinzu, der fiir die sprechwissenschaftliche
Theoriebildung relevant ist und der sich an der professionellen Telefonie bei-
spielhaft abbildet. Zu beobachten ist hier, dass sich die Gesprachsformen zu-
nehmend verdndern und vermischen. Beispielsweise finden sich in Beratungs-
und Servicegesprachen inzwischen nicht selten Verkaufsanteile. Nicht nur fiir
die professionelle Telefonie wire daher die Entwicklung einer gegenstandsadé-
quaten Gesprachstypologie, die die grundlegenden Gesprachstypen und Misch-
formen erfasst, wiinschenswert. Eine grundlegende Systematisierung der fiir das
offentliche und berufliche Sprechen relevanten Gesprachsformen wére auch fiir
die anderen Bereiche und Forschungsfelder des Faches erstrebenswert. Fiir die
professionelle Telefonie steht eine solche Systematisierung noch aus, die aber
grundlegend ist, um gezielt Verdnderungsprozesse anzustoflen.

Als Anwendungsfeld ist die Callcenterbranche v.a. als berufliches Einsatzfeld
interessant. Angesichts der breiten Konkurrenz auf dem Rhetorik- und Trai-
ningsmarkt fiir Callcenterdienstleistungen stellt sich die Frage nach den Allein-
stellungsmerkmalen sprechwissenschaftlich ausgebildeter Trainer und Coaches.
Welches fiir die Branche relevantes und spezifisches Wissen und Kénnen brin-
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gen Sprechwissenschaftler als Personalentwickler in die Unternehmen ein, das
sie grundsdtzlich von anderen Fachkriften und Experten unterscheidet? Hier
spielen die eigenen Sprechausdruckfahigkeiten sowie die diesbeziiglichen analy-
tischen Kompetenzen eine entscheidende Rolle. Der Anwendungsbezug nétigt
zugleich zur Reflexion der theoretischen und methodisch-didaktischen Fachin-
halte und damit zu der Frage, welche zusitzlichen theoretisch fundierten Inhalte
in die Ausbildung der Sprechwissenschaftler integriert werden konnten, um fiir
das Einsatzfeld der professionellen Telefonie hinreichend ausgebildet zu sein. In
der Theorie fehlt es mitunter an Fundament relevanter linguistischer Wissensbe-
stande, etwa zu den sprachwissenschaftlichen Grundlagen gesprochener Spra-
che. SchlieBlich ist das Sprechen an Sprache gebunden und sprechwissenschaft-
liche Analyse- und Beschreibungsinventare richten sich zumeist auf die
paraverbale Ebene. Eine umfassende Betrachtung der Miindlichkeit — nicht nur
im Callcenter — kann aber ohne solide sprachwissenschaftliche Grundlagen zur
gesprochenen Sprache nicht auskommen.

In Bezug auf die praktischen, d.h. die methodisch-didaktischen Kompetenzen
erfordert das Einsatzfeld Callcenter wohl v.a. umfangreiche Methoden- und
Coachingkenntnisse und die ErschlieBung neuer und flexibler Formen des elekt-
ronisch gestiitzten Lernens. Neben der ErschlieBung und Integration solcher
Lernformen erscheint aber die dringend notwendige empirische Priifung der Ef-
fektivitit und Nachhaltigkeit der in der Callcenterbranche etablierten und neu
erschlossener Lehr-Lernverfahren grundlegend. Dies bietet zugleich einen An-
satz fiir kiinftige Forschungsbemiihungen im Bereich der professionellen Tele-
fonie. Zu fragen ist hier z.B. nach den Einsatzmoglichkeiten und Restriktionen
von E-Learning-Verfahren und nach der grundlegenden und spezifischen Be-
deutung des menschlichen Faktors im Lern-Lehrprozess. In ihrer angewandten
Dimension ist die Sprechwissenschaft zutiefst auf das Lernen am Modell und
das Lernen durch Gruppenreflexion und Feedback verankert. Inwieweit hier
E-Learnings selbst- und fremdbezogene Reflexionsprozesse iiberhaupt auslosen
konnen, die jedoch grundlegend sind fiir motivierte und gezielte Verdnderungs-
prozesse, ist fraglich. Systematische Untersuchungen konnten hier ankniipfen
und die Potentiale und Grenzen elektronisch gestiitzter Selbstlernverfahren eru-
ieren und empirisch belegen. Auf diesem Weg lassen sich moglicherweise auch
neue Didaktisierungsansitze erschliefen, die fiir das Anwendungsfeld der pro-
fessionellen Telefonie sinnvoll und zielfiihrend sind.

In Bezug auf die Optimierung der Gespréchspraxis sollte der in dieser Arbeit
exemplarisch verfolgte Ansatz zur Ableitung bereichsspezifischer kommunika-
tiver Kompetenzen in Zukunft weiter verfolgt werden. Vorstellbar ist dazu eine
gespriachstypbezogene Vorgehensweise, die Kompetenzen — je nach Art des Ge-
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sprachs — ableitet und differenziert. Darauf aufbauend kdnnen gezielt Mafinah-
men zur Ausbildung und Schulung fiir die Anwendungspraxis deduziert werden.

Insgesamt erweist sich die professionelle Telefonie als ein auch fiir die Zukunft
in mehrfacher Hinsicht ertragreicher Forschungsgegenstand. Die bisher gesam-
melten Forschungserfahrungen, die breit aufgestellte Themenausrichtung sowie
die umfangreich erarbeiteten Ergebnisse und Erkenntnisse bilden ein solides
Fundament fiir die weiterfiihrende Beschiftigung mit dem Forschungsfeld unter
den o.g. Ankniipfungspunkten.
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