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Analyse und Optimierung von Callcenterkommunikation am Beispiel
von telefonischen Reklamationsgesprachen.
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Abstract

Der Beitrag stellt einen Ausschnitt aus aktuellen Forschungen zur Analyse und
Optimierung der mindlichen Kommunikation in Callcentern (Callcenterkommu-
nikation) vor. Gegenstand sind sowohl die Beschreibung und Analyse von Ge-
sprachsverldufen und den darin wiederkehrenden Problemen als auch die Ent-
wicklung und Konzeptualisierung von wissenschaftlich gestltzten Trainings zur
Vermittlung von kommunikativer Kompetenz. So kdnnen systematisch Kriterien
fiir das Gelingen und Scheitern erfolgreicher und effizienter Kundengesprache er-
fasst und daraus Handlungsempfehlungen abgeleitet werden.

Im vorliegenden Artikel geht es konkret darum, wie in Servicegesprachen (Re-
klamationsgesprachen) aus dem Inboundbereich eines Callcenters Kunden(un)
zufriedenheit entsteht bzw. hergestellt wird, wie sie kommunikativ-pragmatisch
bearbeitet bzw. nicht bearbeitet wird und welche Rolle insbesondere sprachliche
und sprecherische Ausdrucksweisen und -mittel fir die Interaktionsdynamik im
Gesprachsverlauf spielen. Der Beitrag schlieBt mit einer Reflexion tber M&g-
lichkeiten einer trainerischen Intervention. Dabei werden auch die Grenzen der
Trainingspraxis in Callcentern deutlich gemacht, insbesondere dort, wo diese an
den strukturellen und institutionellen Rahmenbedingungen scheitert.

Keywords: Callcenterkommunikation, institutionelle Kommunikation, Kundenzufrieden-
heit, Reklamationsgesprach, stimmlich-artikulatorischer Ausdruck, Trainingskonzepte,
Gesprachstraining,

English Abstract

The paper presents results of current research in Analysis and optimization of oral
communication in call centers. It describes and analyzes two main issues: On the
one hand the progression of conversations, including recurring challenges, on the
other hand the development and conceptualization of research-based training in
order to convey communicative competence. From this analysis we derive criteria
and recommendations for the implementation of successful and efficient commu-
nication with customers, as well as criteria predicting its failure.

The article specifically describes the causes of customer (dis)satisfaction dur-
ing inbound calls to the customer complaints department of call centers and how
(dis)satisfaction is addressed on a communicative-pragmatic level. Specifically,
we characterize the role of verbal means and vocal delivery for the dynamic of
interaction during the course of a conversation. The article concludes with a re-
flection on training intervention opportunities and their limitations, especially in
call centers where structural and institutional boundaries restrict these opportuni-
ties.

Keywords: oral communication in call centers, institutional communication, customer
satisfaction, customer complaints, vocal delivery, training
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1. Einfuhrung

Die Qualitat der mundlichen Kommunikation gehoért zu den wohl kritischsten Er-
folgsfaktoren fir die Arbeit von Callcentern. Das Gesprach stellt den Kernprozess
in deren Dienstleistungsarbeit dar und gilt zugleich als die zentrale Schnittstelle
zwischen Auftraggebern und Kunden. Die Inanspruchnahme der Dienstleistungen
eines Callcenters ist heutzutage fur viele Firmen das zentrale Instrument des Kun-
denkontakts in den Bereichen Marketing, Verkauf, Service und Reklamation.
Callcenterunternehmen bezeichnen sich selbst gern als Experten flir Kommunika-
tion und garantieren gute Kundenbetreuung und hohe Kundenzufriedenheit. Den-
noch stehen Callcenter bzw. die Gber Callcenter abgewickelte Kundenkommuni-
kation bei den Kunden zunehmend in einem schlechten Ruf.
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Die Herstellung von Kundenfreundlichkeit bzw. Kundenzufriedenheit als we-
sentlicher Bestandteil der Gesprachskompetenz von Callcenteragenten bildet den
Gegenstand des folgenden Beitrags. Am Beispiel eines telefonischen Reklama-
tionsgesprachs werden das interaktive Aushandeln eines gemeinsamen Problem-
verstandnisses, divergierende Vorstellungen Uber den Ablauf der Problembe-
arbeitung, damit zusammenhdngende Rollen- und Beziehungskonstellationen so-
wie die damit verbundenen Auswirkungen auf das Gesprachsverhalten von Agen-
tin und Kunde betrachtet. Die nachfolgenden Ausfuhrungen und Analysen sollen
zeigen, inwieweit die beobachteten Stérungen auf das kommunikativ unangemes-
sene Verhalten der Agentin zurlickzuftihren sind. Zugleich soll herausgearbeitet
werden, welche strukturell bedingten Stérungen im Gesprach zutage treten. Be-
sonderen Fokus legen wir in den Analysen auf die kommunikative Funktion bzw.
Dysfunktion des stimmlich-artikulatorischen Ausdrucks der Agentin. Als Voraus-
setzung werden dazu das Konzept des Sprechausdrucks und die dariiber ablaufen-
den Prozesse der Muster- und Personlichkeitszuschreibung diskutiert.

Die Autor/inn/en des Beitrags néhern sich dem Untersuchungsgegenstand aus
unterschiedlichen Perspektiven, die in Fragestellung, Analyseschwerpunkte und
Ergebnisinterpretation einflieBen. Zusammengefihrt werden dabei sowohl die
analytische Perspektive von Gesprachsforscher/inne/n mit z. T. soziologischem
Hintergrund und linguistischer bzw. sprechwissenschaftlicher Schwerpunktset-
zung als auch die erfahrungsbasierte Perspektive eines Callcentermitarbeiters und
-trainers mit dem Schwerpunkt Personalentwicklung und dem entsprechenden Or-
ganisationswissen.

Zunéchst soll aus erfahrungsbasierter Perspektive die Dilemmasituation be-
schrieben werden, die in der Arbeits- und Trainingspraxis in Callcentern herrscht
und an der sowohl eine kompetente und situationsangemessene Gesprachsfihrung
durch die Agenten als auch eine trainerische Vermittlung von Gesprachskompe-
tenz oft genug scheitern.

2. Callcenter: Kommunikationsarbeit an der Grenzstelle

Callcenterdienstleistung — im Sinne professionalisierter Kommunikation mit End-
verbrauchern — ist fur viele Unternehmen heutzutage das zentrale Instrument des
Kundenkontakts. Die Kundenansprache erfolgt dabei inzwischen nicht mehr nur
mundlich, via Telefon, sondern schépft auch zunehmend jungere Kommunika-
tionswege und -mittel aus, wie z. B. E-Mail und Social Network. Die telefonische
Kundenansprache ist jedoch nach wie vor zentrales Instrument der Kundenbetreu-
ung. Die gilt fir die gesamte Callcenterbranche. Hier machen eigenstandige
Unternehmen, sogenannte "externe Callcenter”, Kundenkommunikation als
Dienstleistung zum Produkt. Rationalisiert und professionalisiert soll so die
Kundendienstleistung zu Effektivitdts- und Wirtschaftlichkeitssteigerung der
auftraggebenden Unternehmen beitragen. Die meisten Unternehmen greifen daher
insbesondere fir die breite, nicht hochspezifizierte Kundenansprache auf die
Dienstleistung externer Callcenterunternehmen zurlick. Kundenserviceleistungen
wie Auskunft, Beratung, Helpdesk oder Reklamation, aber auch Marketing und
Kundenbindung werden also von externen Kundenberatern (Callcenteragenten)
abgewickelt. Den wenigsten Kunden ist diese Organisationsstruktur bei der
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Telefonanwahl der Servicenummer einer Firma bewusst. Sie gehen davon aus,
dass sie im Unternehmen selbst anrufen und die Person am anderen Ende der
Leitung Teil bzw. Mitarbeiter des Unternehmens ist. Der Kundenberater sieht sich
hingegen in seinem Arbeitsalltag mit den Anrufen verschiedenster Kunden
unterschiedlicher Unternehmen konfrontiert, denen er glaubhaft vermitteln soll,
sie sprachen mit einem kompetenten Mitarbeiter des eigentlichen Unternehmens.
Die Auftraggeberunternehmen selbst haben wenig Interesse daran, ihren Kunden
dieses Outsourcing transparent zu machen. Die Beflirchtung, das Vertrauen der
Kunden in die Qualitat der Kundenbetreuung und das Unternehmen nachhaltig
aufs Spiel zu setzen oder gar zu verlieren, scheint vielfach begriindet. Also wird
dieses Ausgliedern ganzer Kommunikationsbereiche in externen Callcentern an
Fremdunternehmen bewusst zu verschleiern versucht.

Immer weniger Unternehmen etablieren in unternehmensinternen und zumeist
selbststandigen Organisationseinheiten eigene, sogenannte "interne Callcenter".
Hier wird dann der hochspezifizierte Teil der Kundenkommunikation abge-
wickelt, der hohe Fachkompetenz und Einsicht in alle relevanten und oft sensiblen
Kundendaten erfordert. Diese Arbeit Gbernehmen dann auch tatsachlich Unter-
nehmensinterne, also Fachkréafte des jeweiligen Unternehmens.

Fur die breite Masse der Mitarbeiter externer Callcenter trifft der Begriff der
Grenzstellenarbeit zu (vgl. Holtgrewe/Kerst 2002). D. h. die Kundenberater im
Callcenter stellen den Kontakt zwischen Auftraggeberunternehmen und Kunden
her, reprasentieren dabei den jeweiligen Auftraggeber und arbeiten somit an der
Grenzstelle zwischen Produzent und Endverbraucher. Der Kontakt zum Kunden
erfahrt damit eine hohe Professionalisierung, die die Bedeutung der Kommunika-
tionsarbeit unterstreicht. Hersteller und Dienstleistungsanbieter werden nach der
Qualitat ihrer Hotlines bewertet, die Kundenzufriedenheit spielt fur das Image der
Unternehmen eine wichtige Rolle. Untersuchungen zeigen, wie Agenten sich dem
Problem ausgesetzt sehen, permanent zwischen widersprichlichen Leitbildern
(wie Kundenorientierung vs. Prozessoptimierung; Standardisierung vs. Authenti-
zitat) vermitteln zu missen (vgl. Habscheid 2003; Habscheid et al. 2006). So ist
fur die Hotlinemitarbeiter selbst die adaquate Hilfe fur den Kunden oft sehr hoch
priorisiert. Andererseits wollen und mussen sie Beratungs- und Kompetenzgren-
zen einhalten und ihre Bearbeitungszeiten kontrollieren; sie missen permanent
abwégen zwischen Kundenbedarf, Unternehmensinteresse und vorgegebenem Be-
arbeitungsprozess. Die Aufgabe am Telefon besteht also auch darin, zwischen
unter Umstanden diametral entgegengesetzten Interessen zu vermitteln.

Forschungen zur Callcenterkommunikation stammen v. a. aus Psychologie, So-
ziologie, Wirtschaftswissenschaft und Arbeitsmedizin. Die bisherigen Untersu-
chungen zeigen, dass die Personalauswahl meist auf psychologischen Auswahl-
kriterien beruht, jedoch nur selten auch speziell kommunikative Kompetenzen be-
ricksichtigt, und dass kaum eine systematische Qualifizierung der Agenten in Be-
zug auf kommunikative Kompetenzen stattfindet (vgl. Sust/Lazarus 2002; Timm
2007). Angesichts der groflen Bandbreite der bearbeiteten Hotline-Themen und
der etablierten Dienstleister am Markt lassen sich diese Befunde jedoch nur
schwerlich generalisieren. Assessment-Center mit kommunikativen Bestandteilen
stehen Informationsveranstaltungen mit anschlieBendem Probearbeiten gegen-
uber; Personalentwicklungsprogramme gibt es ebenso wie Leitfadenvorgaben, die
lediglich abgelesen werden sollen (vgl. Rothe 2009). Vor dem Hintergrund zu-
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nehmender Online-Md&glichkeiten darf spekuliert werden, dass in einem technolo-
gieaffinen Bereich wie der Kommunikationsdienstleistung kinftig auch E-Re-
cruitment- und E-Learning-Systeme Anwendung finden. Deren Aussage- bzw.
Beféahigungspotential erscheint jedoch zumindest zurzeit noch fragwirdig.

Offentlich vielfach kritisiert werden &uBere Arbeitsbedingungen wie relativ
niedrige Bezahlung, hoher psychischer Stress durch permanenten Leistungsdruck
und Kontrolle, geringe Steuerungsmdoglichkeit, uniforme Standardisierung und
unglnstige Arbeitsbedingungen im GrolRraumburo, die zu einer hohen Unzufrie-
denheit, zu hdufigen Erkrankungen und einer tberdurchschnittlichen Fluktuation
unter den Mitarbeitern fihren (Hild/Beck 2002; Sust/Lazarus 2002; Kleemann/
Matuschek 2003; Timm 2007). Hartung (2004 a; b) verweist z. B. darauf, wie or-
ganisationale Rahmenbedingungen, mangelnde Schulung und fehlerhafte Perso-
nalauswahlkriterien systematisch Kommunikationsprobleme nach sich ziehen.
Pawelczyk (2005) zeigt, welche Schwierigkeiten sich aus der VVorgabe bestimmter
Kommunikationsideologien ergeben, wenn diese mit der gleichzeitigen Ver-
pflichtung zur effizienten Problembearbeitung und zu kulturellen Konventionen
konfligieren. Diese Konflikte konnen fir Callcenter gravierende Folgen haben.

Dass selbst kleine Spielrdume der Kommunikationsgestaltung in relativ nor-
mierten Callcenterkommunikation-Kontexten von Agenten individuell genutzt
werden, weist Bendel (2006) eindrucksvoll am Beispiel des Telefonbanking nach.
Auch Rothe (2011) zeigt die Ambivalenz von Arbeitsbedingungen und -anforde-
rungen, die durch flexibles individuelles Agieren in der konkreten Gesprachssitu-
ation einerseits und durch kontrolliert-exaktes Reproduzieren von VVorgaben ande-
rerseits gekennzeichnet ist.

Fur die Analyse von Servicegesprachen heil3t das, dass sich im kommunikati-
ven Vollzug strukturelle bzw. institutionelle Probleme zeigen kdnnen oder, anders
formuliert, dass ein Problem an der Oberflache des Gesprachs nicht immer zwei-
felsfrei als kommunikatives identifiziert werden kann. Gleichwohl liegt hierin
nicht ausschliellich ein Problem, sondern auch eine Chance. Denn im Umkehr-
schluss kann in der Analyse zutage treten, in welcher Weise suboptimale Struktu-
ren oder Prozesse den kommunikativen Vollzug beeintrachtigen (vgl. Bendel-Lar-
cher 2011:339).

3. Forschungsprojekt "Erforschung und Optimierung der
Callcenterkommunikation"

3.1. Zielstellung

Das Projekt Erforschung und Optimierung der Callcenterkommunikation, das in
Kooperation zwischen der Abteilung Pragmatik am Institut fir Deutsche Sprache
Mannheim und dem Seminar flr Sprechwissenschaft und Phonetik der Martin-
Luther-Universitat Halle-Wittenberg durchgefiihrt wurde, reagiert auf den um-
fangreichen Forschungs- und Trainingsbedarf in der professionellen Telefonie. Es
ist im Umfeld sprechwissenschaftlicher und gesprachsanalytischer Untersuchun-

! Projektmitarbeiter/innen: Arnulf Deppermann, Martin Hartung (Projektleitung IDS); Baldur

Neuber, Ursula Hirschfeld, Ines Bose (Projektleitung MLU); Katja B6Rhenz, Elmar Tammer
(Mitarbeiter IDS), Judith Pietschmann (Mitarbeiterin MLU).
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gen zur Telekommunikation angesiedelt (vgl. dazu den Forschungsbericht von
Hirschfeld/Neuber 2011:9-27), in denen vor allem nach Einflussfaktoren und Ge-
lingensbedingungen erfolgreicher Kundenkommunikation in Callcentern ge-
forscht wird. Im Mittelpunkt steht der Gesprachsprozess, dabei interessiert insbe-
sondere das Ineinandergreifen von sprachlicher und sprecherischer Ebene in
unterschiedlichen Gespréchstypen. Anhand von authentischen Gesprachsaufnah-
men werden grundlegende Anforderungen der Callcenterkommunikation sowie
wiederkehrende Probleme und Kriterien fir gelungene vs. gescheiterte Gespréache
und Gespréchsstrategien rekonstruiert. Diese Rekonstruktion ist die Vorausset-
zung fur die wissenschaftliche Fundierung von Konzepten zur Ausbildung und
Mitarbeiterqualifizierung im Bereich des Dialogmarketings und damit fir dessen
Professionalisierung. Die Untersuchungen erstrecken sich vornehmlich auf beson-
ders relevante Gesprachstypen wie Verkaufs-, Service-, Reklamationsgesprache
und Gesprache zur Kundenriickgewinnung.

3.2. Forschungsgegensténde

Im Folgenden werden Forschungsgegenstande des Projekts aufgefiihrt, die fiir den
vorliegenden Artikel relevant sind. Die hier skizzierten Forschungsaspekte kon-
nen als wesentliche Teilkompetenzen einer Gesprachsfahigkeit bzw. kommunika-
tiven Kompetenz betrachtet werden, die bei einer erfolgreichen und zufrieden-
stellenden Bearbeitung von Kundenanliegen in Callcentern notwendig sind. Sie
konnen helfen, die Agenten, im Rahmen der von Projektleitung und Auftragge-
bern vorgegebenen Gesprachs- und Prozessstandards, fur Kundenanliegen und
Situationsspezifika zu sensibilisieren.

Kundenunzufriedenheit und Emotionsverstehen

Kommunikationsprobleme entstehen oftmals dadurch, dass Callcenteragenten
Unzufriedenheitsdemonstrationen oder negative Emotionen des Kunden nicht
richtig erkennen und dementsprechend nicht angemessen kommunikativ bearbei-
ten. Untersuchungen zeigen, dass Kunden Frustration oft in abgeschwachter Form
aullern und explizite Bewertungen vermeiden (vgl. Hood/Forey 2008). Kommuni-
kativ inadéquates Verhalten von Seiten der Kundenberater kann zusatzliche nega-
tiv emotionale Kundenreaktionen provozieren; z. B. Enttduschung, Verérgerung,
Gereiztheit, Schuldzuweisung.

Zu untersuchen ist hier, an welchen Stellen im Gesprach Kundenunzufrieden-
heit geduRert wird und ob bestimmte Gesprachsphdnomene typische Quellen von
Unzufriedenheit bilden. Dartiber hinaus ist zu analysieren, welche verschiedenen
Ausdrucksformen zur Demonstration von Kundenunzufriedenheit auftreten. Das
angewandte Ziel besteht in einer Steigerung der Empathieféahigkeiten der Agenten
und in der Vermittlung entsprechender Gespréchsstrategien.

Transparenz und Verstandlichkeit

Die Callcentermitarbeiter verfligen tber ein Experten- oder Insiderwissen, was die
organisationsspezifischen Abldufe der Anliegensbearbeitung betrifft. Dies gilt in
besonderem MalRe fiir Inboundtelefonate, d. h. vom Kunden initiierte Anrufe z. B.
bei Beratungsbedarf oder im Reklamationsfall. In diesen Féllen sind bereits zu
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Gesprachsbeginn mehrere Arbeitsschritte zur Identifizierung und Authentifizie-
rung des Kunden erforderlich, deren Notwendigkeit und sequenzielle Folge fir
Kunden oftmals nicht einsichtig sind. Diese Wissensasymmetrien konnen dazu
fiihren, dass Wissen nicht oder in unzureichend transparenter Weise transferiert
wird und Verstandnisprobleme auftreten.

Das angewandte Ziel liegt in der Sensibilisierung fur die unterschiedlichen Per-
spektiven der am Gesprach beteiligten Partner, fir den damit verbundenen Wis-
senshintergrund und fur die Erarbeitung von Strategien zur Verstandnissicherung
und der Herstellung von Transparenz.

Kommunikationsaufgaben und Handlungsschemata

Die unzuléngliche Bearbeitung von Kommunikationsaufgaben fuhrt oft dazu, dass
gewisse Aufgaben wiederholt, in 'Schleifen’, bearbeitet werden (z. B. Klarung von
Kundenanliegen, Erklarung von relevanten Informationen). Hier sind die Hand-
lungsschemata zu rekonstruieren, nach denen Callcentergesprache verlaufen. Die
differenzielle Rekonstruktion von optimalen Handlungsschemata fiir unterschied-
liche Gesprachstypen (wie Reklamation, Akquise etc.) ist die Grundlage, um u. a.
die Brauchbarkeit von Gesprachsleitfaden einzuschétzen und diese zu optimieren.

Das angewandte Ziel besteht zum einen darin, die Agenten entsprechend zu
trainieren, also z. B. Formulierungen zur Vermeidung von Missverstandnissen
und zur Erzeugung von Transparenz der Ablaufstrukturen anzubieten, Begrin-
dungen fur verlangte Informationen zu erarbeiten usw.. Zum anderen ist anhand
der datengestitzten Rekonstruktion von Handlungsschemata und ihrer Variation
zu entscheiden, welche Arten und Teile von Gesprachen sinnvoll standardisiert
werden kénnen und wo eine Flexibilisierung der kommunikativen Kompetenzen
notwendig ist.

Koordination von verbaler Kommunikation und Benutzerinterfaces

Callcenterkommunikation ist zumeist multimodale Kommunikation, in der Agen-
ten die Gespréachsfuhrung mit den Kunden und die computergestiitzte Abfrage und
Eingabe von Informationen miteinander koordinieren mussen (vgl. dazu Untersu-
chungen von Antos 1988; 1992; Mondada 2004; Bendel 2006). Matuschek/Klee-
mann (2006) fassen diese Ermittlung und Bearbeitung kundenseitiger Informatio-
nen, deren Ubersetzung in Systeminformationen sowie deren Riickiibersetzung fiir
die Kunden unter dem Begriff 'informatisierte Kommunikationsarbeit' (vgl. dazu
auch Birner 2010). Probleme entstehen z. B. dadurch, dass Software-Systeme das
Abfragen von Informationen in einer fir die Kunden undurchsichtigen Abfolge
erzwingen. Vor allem findet eine Aufmerksamkeitsverschiebung zugunsten der
Dateneinpflege statt.

Fur den Anwendungsbezug bedeutet dies, die Agenten derart zu befahigen,
dass sie kommunikationsbegleitende Handlungsabldufe und Referenzen auf ex-
terne Daten fur den Kunden am Telefon transparent und nachvollziehbar machen
kdnnen.

Funktionen des stimmlich-artikulatorischen Ausdrucks in der Interaktion

Der stimmlich-artikulatorische Ausdruck (auch: Sprechausdruck) liefert den
Interaktionsteilnehmern wesentliche Anhaltspunkte zur Situationsinterpretation
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(vgl. u. a. Bose 2003; Hirschfeld/Neuber/Stock 2009). Uber den stimmlich-artiku-
latorischen Ausdruck wird die Haltung des Sprechers zum geduRerten Inhalt eines
Gesprachsbeitrags markiert und vom Partner interpretiert. In seiner selbstprasenta-
tiven und beziehungskonstituierenden Funktion trégt der stimmlich-artikulatori-
sche Ausdruck entscheidend zum Rollen- und Beziehungsverstdndnis der Ge-
spréchsteilnehmer bei (vgl. Pietschmann 2011:71f.). Kommunikationsstérungen
entstehen in Callcentergespachen auch durch unbewusste und unbeabsichtigte
Wirkungen des stimmlich-artikulatorischen Ausdrucks. Zu beobachten sind dabei
haufig formelhafte und stereotype Ausdrucksweisen (Musterbildungen).

Das angewandte Ziel besteht darin, die Agenten fiir unbewusst und nichtinten-
diert verwendete Sprechausdrucksmuster zu sensibilisieren, deren Konfliktpoten-
tial fur die Beziehungsdynamik herauszuarbeiten und die Wahl angemessener
sprecherischer Mittel zu erleichtern.

4. Exemplarische Analyse eines Reklamationsgespréachs
4.1. Korpus

In der vom Bundesministerium fir Bildung und Forschung geférderten Pilotphase
des Projektes am IDS wurden zunéchst authentische Callcentergesprache akqui-
riert, um Daten von positiven und negativen Ankerbeispielen fir die unterschied-
lichen Gesprachstypen der Callcenterkommunikation zu gewinnen. Das Untersu-
chungssample umfasst bislang fast 400 Aufnahmen, die in insgesamt funf Call-
centern aufgezeichnet wurden, darunter 381 authentische Telefongesprache und
17 Interviews mit Callcentermitarbeitern. Rund 63% der Gesprache sind so ge-
nannte Outboundtelefonate, also vom Callcenter ausgehende Telefonate. Dabei
handelt es sich um Business-to-Business-Gespréache, also um Interaktionen zwi-
schen einem Callcentermitarbeiter und dem Vertreter einer wirtschaftlichen Ein-
heit; konkret um Verkaufs- und Terminvereinbarungsgesprache. Rund 37% sind
so genannte Inboundtelefonate, in diesem Fall Business-to-Customer-Gesprache,
also von Privatkunden initiiert. Hierbei handelt es sich um Service- und Reklama-
tionsgesprache sowie um Gesprache zur Bestellannahme.

Alle aufgezeichneten Gespréche wurden protokolliert, die Protokolle und die
zugehdrigen Metadaten wurden in einer Datenbank erfasst. Ausgewéhlte Rekla-
mations- und Beratungsgesprache wurden transkribiert und annotiert. Anhand die-
ser Gesprache wurden exemplarische Fallanalysen durchgefiihrt, um eine erste
Typologie gespréachstypspezifischer Kommunikationsprobleme, problematischer
Gesprachsstrategien und gelungener Problembearbeitungsverfahren zu bilden.
Diese Typologie ist die Grundlage fur die Entwicklung von Konzepten zur Mit-
arbeiterqualifizierung.

Gegenstand der folgenden Analyse bilden drei telefonische Reklamationsge-
sprache (Gesprache 1 bis 3), die alle von ein und derselben Agentin (A) geflhrt
werden. Dabei steht ein Gesprach (1) im Mittelpunkt, wéhrend aus den anderen
nur exemplarisch einige Passagen hinzugezogen werden. Die Gesprache stammen
aus dem Korpus der o. g. Inboundtelefonate aus den Bereichen Service und Rekla-
mation. Die hier zu analysierenden Gesprache wurden ausgewéhlt, weil sie fir
den Interaktionstyp 'Reklamation’ negative Ankerbeispiele darstellen. In ihnen
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treten die Auswirkungen unangemessener und uneffektiver Gesprachsstrategien in
verschiedener Art und Weise besonders deutlich zutage. Schleifenbildungen, Sta-
gnationen und Eskalationen verweisen auf problematische Strukturen und Ver-
haltensweisen.

Reklamationen sind "Beanstandungen und Einspriiche, die Kunden nach dem
Kauf gegenliber Vertretern des Unternehmens vorbringen und die darauf zielen,
die beanstandeten Mangel zu beheben oder zu kompensieren™ (Briinner
2001:1531). In der Literatur zur Wirtschaftskommunikation wurde dieser Ge-
sprachstyp bereits mehrfach untersucht. Sowohl die Handlungsstruktur (vgl.
Fiehler et al. 1999:135f. und Bendel 2001:127) als auch typische kommunikative
Probleme wurden dabei herausgearbeitet (vgl. stellvertretend Antos 1988; Fiehler
et al. 1999:140ff). Bezlglich des Handlungsschemas fur Reklamationen wird hau-
fig zwischen Handlungsanforderungen auf der Emotions- und Beziehungsebene
auf der einen Seite und der Problemldsungs- oder Sachebene auf der anderen Seite
unterschieden (vgl. Fiehler et al. 1999:135f. und Bendel 2001:127). Als Griinde
fiir die Konflikttrachtigkeit nennen Kunden hdufig die VVerargerung aufgrund ihrer
enttduschten Erwartungen beim Kauf des Produktes, und die Agenten benennen
die Schwierigkeit, zwischen den Interessen von Unternehmen und Kunden abwa-
gen zu massen (vgl. Briinner 2000:101f.).

Im hier fokussierten Gesprach 1 besteht der Reklamationsgrund darin, dass der
Kunde (K) einen DSL-Vertrag mit einer bestimmten Ubertragungsleistung abge-
schlossen hat, jedoch liegt die Leistungsfahigkeit seines Modems weit darunter.
Das Modem, das dem Kunden von dem Unternehmen zur Verfligung gestellt
wurde, und der DSL-Vertrag, den er mit dem Unternehmen abgeschlossen hat,
sind nicht kompatibel. Sowohl der Kunde als auch die Agentin haben konkrete
Vorstellungen dartber, wie diese Inkompatibilitat beseitigt werden kann. Wé&h-
rend der Kunde (ohne Umwege) ein neues Modem bereitgestellt haben mdochte,
besteht die Agentin darauf, zundchst die Aussagen des Kunden durch eine Mes-
sung zu Uberprifen. Das lehnt der Kunde jedoch ab, da seinen Angaben zufolge
diese Messung bereits stattgefunden hat.

4.2. Methode

In unserer Analyse verbinden wir gesprachsanalytische und sprechwissenschaftli-
che Traditionen, indem wir danach fragen, welche Rolle nicht allein sprachliche,
sondern vor allem auch stimmlich-artikulatorische Ausdrucksweisen fir die Inter-
aktionsdynamik im Gesprachsverlauf spielen.

Stimmlich-artikulatorischer Ausdruck dient zur Charakterisierung von Spre-
cher und Situation, von Zugehdrigkeit zu bestimmten sozialen oder regionalen
Gruppen u. a. m. (z. B. Stock 1987; Gutenberg 1998; Bose 2003; 2010). Er ver-
weist nicht nur auf das Individuum, das seinen Empfindungen willkurlich oder
unwillkdrlich Ausdruck gibt, sondern auch auf den Adressaten, bei dem Empfin-
dungen und Assoziationen angeregt werden, und damit auf den Interaktionspro-
zess. Gespréachspartner deuten einen konkreten stimmlich-artikulatorischen Aus-
druck vor dem Hintergrund ihrer Erfahrungen bzw. Erwartungen tiber angemesse-
nes Ausdrucksverhalten als Ausdruck von Personlichkeitseigenschaften, von
Emotionen und Einstellungen, von Interaktionsrollen. Den Ausdrucksmustern ent-
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sprechen also gesellschaftlich bedingte Hormuster, interiorisierte Normen bzw.
Erwartungsmuster zur Angemessenheit stimmlich-artikulatorischer Gestaltung als
situationsadéquate Realisation bestimmter Sprechhandlungs-, Rollen-, und So-
zialmuster (vgl. Gutenberg 2001; &hnlich GeiRner 1986; Selting 1997). Eindruck
umfasst demnach sowohl die Wahrnehmung von Ausdruck als auch die Verknup-
fung des Wahrgenommenen mit eigenen Assoziationen und die Musterzuschrei-
bung durch den Vergleich mit Erinnerungen — also die Erganzung um Informatio-
nen, die nicht unmittelbar im Ge&ul3erten enthalten sind.

Bei der auditiven Wahrnehmung und Deutung gesprochener AufRerungen lau-
fen sehr rasch Mustererkennungsprozesse ab, die stark an phonischen Kennzei-
chen orientiert sind. Die 'prototypische’ Klanggestalt einer sprecherischen Aufe-
rung, die bei der auditiven Wahrnehmung erkannt und bewertet wird, wird auch
als stimmlich-artikulatorisches Ausdrucksmuster bezeichnet. Diese Ausdrucks-
muster stellen also gewissermalien prototypische Abstraktionen situations- und
einstellungsspezifischer stimmlich-artikulatorischer Ausdrucksweisen dar, denen
in der Regel Uberindividuelle HOr- und Interpretationsmuster zugrunde liegen
(vgl. stellvertretend Bose 2003). Diese komplexen, nicht immer genau aufzu-
schlisselnden Horeindriicke ergeben sich aus der Gesamtheit des Zusammenwir-
kens stimmlich-artikulatorischer Merkmale, wobei die Beschreibung und Inter-
pretation einzelner Merkmale nicht eindimensional, also voneinander unabhéngig,
erfolgt.

Bei der Identifikation der Ausdrucksmuster sind wir &hnlich gemaR dem lexi-
kalischen Ansatz vorgegangen. Diese Vorgehensweise untergliedert sich nach
Henss (1998) in drei Schritte. Der erste Schritt stellt eine moglichst vollstandige
Sammlung aller phd&nomenbeschreibenden Begriffe einer Sprache dar. Als zweiter
Schritt steht die Entwicklung einer Taxonomie fiir diese Begriffe. Der dritte
Schritt besteht in der Suche nach den wichtigsten das jeweilige Phdnomen be-
schreibenden Begriffen (wobei man sich dabei hdufig auf eine bestimmte taxono-
mische Klasse beschrankt). Die einzelnen Schritte sind mit einem sehr hohen Er-
hebungsaufwand, umfangreichen Befragungen und statistischen Auswertungen
und Reduktionsverfahren wie der Faktorenanalyse verbunden. Bei unserer Suche
und Beschreibung von stimmlich-artikulatorischen Ausdrucksmustern haben wir
uns lediglich das grundlegende Prinzip der lexikalischen Hypothese zunutze ge-
macht. Die oben genannten grundlegenden Charakteristika der Hypothese spielten
aber insofern eine Rolle, als wir nach Musterbeschreibungen in der Sprache ge-
sucht haben.

Im vorliegenden Fall haben wir flr die unter dhnlichen Bedingungen mit ahnli-
chen Funktionen wiederkehrenden stimmlich-artikulatorischen Ausdrucksweisen
der Agentin zundchst Bezeichnungen flr Ausdrucksmuster gefunden, wie bei-
spielsweise 'sauselnd’, 'schablonenhaft' (libertriebene Freundlichkeit); 'abweisend’,
'bevormundend’ (Abweisung); 'schroff', 'schnippisch’ (Unfreundlichkeit) und 'be-
sénftigend’, 'versohnlich' (Beschwichtigung). Grundlage bilden Bezeichnungen
aus der Alltagssprache, die sich allerdings nicht ausschlie3lich auf den stimmlich-
artikulatorischen Ausdruck beziehen und nicht losgeldst vom sprachlichen Inhalt
der AuBerungen und von ihrem Gesprachskontext zu verstehen sind. Unsere
Musterbezeichnungen sind mdoglichst eng am Korpus orientiert, im besten Falle
stellen sie Teilnehmerkategorien dar. Falls solche Teilnehmerkategorien in den
Formulierungen der Kommunizierenden nicht zu finden bzw. zu rekonstruieren
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waren, haben wir als Referenz auf entsprechende Bezeichnungen und Erlauterun-
gen in einschldgigen Worterbuchern zurtickgegriffen: auf den Deutschen Wort-
schatz nach Sachgruppen (Dornseiff 2004), auf das Deutsche Universalworter-
buch (Duden Dt. Universalworterbuch 2001) und auf das Deutsche Worterbuch
(Wahrig 2006).

Diese Muster wurden in mehreren Datensitzungen hinsichtlich ihrer Gesamtge-
staltung analysiert und beschrieben (Gruppendiskussion, Konsensusdeskription),
fiir ausgewahlte AuRerungen wurden zusatzlich die stimmlich-artikulatorischen
Ausdrucksmerkmale in Tabellenform erfasst (Expertengruppe) und in den Ge-
sprachstranskripten wurde auf diese ausfuhrlichen Angaben verwiesen. Die Tran-
skriptausschnitte, die wir in der folgenden exemplarischen sequenziellen Analyse
anfiihren, enthalten der besseren Lesbarkeit halber nur den Wortlaut mit grundle-
genden Angaben zu Akzentuierung, Gliederung und Pausierung, wie sie das
GAT-Feintranskript vorsieht. Der stimmlich-artikulatorische Ausdruck wurde an-
hand von Komplexeindriicken vermerkt und in den paraphrasierenden Erlauterun-
gen und Interpretationen detailliert beschrieben.

Die Audioaufnahmen der Gesprache wurden vollstandig nach GAT transkri-
biert (Feintranskript, Konsensustranskription) und mit Hilfe der Analysepro-
gramme PRAAT, Transformer und FOLKER aufbereitet und analysiert. Zusétz-
lich wurden Angaben zum stimmlich-artikulatorischen Ausdruck (Melodieverlauf,
Dynamik, Pausen, Akzentuierung, Gliederung) notiert, da dieser in der vorliegen-
den Analyse eine wichtige Rolle spielt. Diese Notationen sind nicht nur sehr auf-
wandig, sondern z. T. auch unubersichtlich, vor allem, weil aus den notierten
Merkmalen nicht ohne weiteres der Gesamteindruck rekonstruierbar ist. Deshalb
haben wir darauf verzichtet, den stimmlich-artikulatorischen Ausdruck hinsicht-
lich der verwendeten Merkmale im Feintranskript darzustellen.

Die sequenzielle Analyse von Gesprachsausschnitten konzentriert sich auf die
eskalierende Interaktionsdynamik und die die Eskalation konstituierenden Ge-
sprachsstrategien. Die Prozessierung dieser Strategien und deren Auswirkungen
werden anhand verschiedener Stellen ber den weiteren Gesprachsverlauf unter-
sucht.

4.3. Exemplarische sequenzielle Analyse

Ziel dieser exemplarischen Analyse ist es, die typischen und wiederkehrenden
Probleme in den Gesprachen der Agentin A zu identifizieren und zu beschreiben.
Das soll zunachst an einem Gespréch (1) erfolgen. Vergleichend sollen dann auch
Passagen aus zwei weiteren Gesprachen des Korpus beschrieben werden. Gleich-
zeitig sollen die Strategien von A und ihrer Interaktionsteilnehmer, mit denen sie
diese Probleme zu bewaéltigen versuchen, beschrieben und anhand ihrer Folgen fur
den weiteren Gesprachsverlauf bewertet werden. Anstelle einer klassischen se-
quenziellen Analyse des gesamten Gespréchs konzentrieren wir uns vor allem auf
kritische Situationen. Damit geraten nicht alle Aspekte des Gesprachs in den
Blick, sondern insbesondere diejenigen, die fur die Eruierung von Trainingsbedarf
wichtig scheinen.
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4.3.1. Gesprachser6ffnung: BegriBung und erste Problemnennung

Die Agentin (A) eroffnet das Gesprach ganz typisch fur diesen Gesprachstyp, in-
dem sie den Firmennamen nennt und sich mit eigenem Namen vorstellt:

0002 A willkOmmen bei der agentenfirma x kUndenbetrEUung; (.)
0003 mein nAme ist anne mUller;

0004 was darf ich fur sie tU[n?]

0005 K [°h]

0006 mEler,

0007 schénen guten tA_ag;

0008 A hAllo herr mElert;

0009 K i:ch ha:be schwlErigkeiten mit mElnem: ahm (.) m_mOdem;
0010 (0.22)

0011 A schAU ich mir gErn ma An;

0012 (0.43)

0013 A ham_sie mal die kUndennummer fur mlch,

Ebenfalls typisch fir den Ablauf der Erdffnung eines Servicegespréachs ist die
namentliche Ansprache des Kunden, die das Gesprach vermutlich persénlicher
gestalten soll, noch bevor irgendwelche Kundendaten aufgenommen werden
konnten. Die Agentin spricht den Namen falsch aus, das wird vom Kunden jedoch
nicht reklamiert, stattdessen kategorisiert er den Grund seines Anrufs (Z 0009). A
akzeptiert (Z 0011) das Anliegen bzw. bestétigt, dass sie dafir die richtige An-
sprechpartnerin ist. Mit der Frage nach der Kundennummer steigt sie bereits in die
Bearbeitung des Anliegens ein, die ohne Einblick in die Kundendaten nicht mdg-
lich ist.

Das in seiner Abfolge typische Schema der Gespréchser6ffnung weist auch auf
der Ebene des Sprechausdrucks auf einen hohen Grad an Routinisierung hin. Die
Agentin wirkt geradezu schablonenhaft Uberbetont freundlich — passend zur 'ein-
geschobenen' Namenansprache und der positiven Aufwertung schAU ich mir gErn
mal An; (Z 0011): Sie spricht hoch mit hellem Stimmklang, leise und langsam mit
Lautdehnungen, sehr melodits-legatohaft mit steigender oder nur leicht fallender
Melodiefiihrung am Ende von Intonationsphrasen.

K steigt auf diese auffallig freundliche Er6ffnung nicht nur ein, er akzeptiert
auch die falsche namentliche Ansprache — beides Hinweise auf eine gewisse Kon-
ventionalisierung des Eréffnungsmusters, das sich in den anderen Gesprachen des
Korpus ebenfalls wiederfindet. Die beschriebenen Muster wurden auch in Arbei-
ten zu anderen Korpora identifiziert, in deren Fokus besonders Er6ffnungssequen-
zen stehen (vgl. hierzu z. B. Birner 2011; Pietschmann 2011; Sachse 2011).

4.3.2. Anliegenformulierung

Bevor das Anliegen tatséchlich bearbeitet wird, fuhrt die Agentin verschiedene
Handlungen zur Identifizierung des Kunden und zur Authentifizierung in der Fir-
mendatenbank durch, die sie offensichtlich parallel zum Gesprach bearbeitet.
Diese Identifizierung konnte fur 'unerfahrene' Kunden eine Unterbrechung im er-
warteten Gespréchsablauf von Anliegenschilderung und -bearbeitung darstellen.
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Bendel (2006:133) sieht in solcherlei den Erwartungen zuwiderlaufenden, ver-
horartigen Fragen eine potentielle Belastung der Beziehung zwischen Kunde und
Agent. Antos (vgl. 1988:15f.) problematisiert die eingeschrankten Moglichkeiten
zur Reziprozitatsdemonstration, die fir Agenten aus der Identifizierungsprozedur
erwdchst. Bei K handelt es sich vermutlich um einen erfahrenen Kunden, der die-
sen Ablauf bereits kennt und auch weil, dass anstelle der Kundennummer die
Telefonnummer als Identifizierung ausreicht. Andererseits muss diese Prozedur
nicht zwangslaufig als Unterbrechung von Anliegenschilderung und -bearbeitung
gesehen werden. Sie stellt ebenso gut einen Teil der Anliegenformulierung dar,
die von Agentin und Kunde gemeinsam hergestellt wird.

0009 K i:ch ha:zbe schwlErigkeiten mit mElnem: ahm (.) m_mOdem;
0010 (0.22)

0011 A schAU ich mir gérn ma An;

0012  (0.43)

0013  ham_sie mal die kUndennummer fir mich,

0014  (0.2D)

0015 K &h: pf ich hab ne telefOn, h°

0016  [<<lachend>°h h°> ]

0017 A [<<F>telefOnnummer?>]

0018 K ((beginnt die telefonnummer zu diktieren));
0019 A der hAUptanschluss bei Uns?

0020 K mh,

0021  (0.35)

0022 A ((wiederholt telefonnummer)),

0023 die vOrwahl j[A? 1
0024 K [((diktiert telefonnummer)) ]
0025  ah genAU;

0026  mh: dAnn die ((diktiert telefonnummer)),
0027  (0.2)

0028 A m_mh?

0029 K ((diktiert telefonnummer)),

0030  (0.24)

0031 A ((wiederholt telefonnummer)),

0032 K ((diktiert telefonnummer)),

0033 (0.32)

0034 A jA,

0035 K ((diktiert telefonnummer)).

0036 (1.3)

0037 A ((rauspert sich)) ((schnieft))

0038  (0.87)

0039 A da hAb ich herrn mEler,=

0040 =und zum datenAbgleich hatt _ich gern das telefOnische
KEnnwort,

0041  (0.47)
0042 K 6h: pf: <<all>ich glaub das war> ((KkEnnwort)) oder so;
0043  (0.88)
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0044 A okAY:?

0045 (3.1

0046  wElcher Art-

0047  (0.28)

0048 A hAm sie jetzt problEme;=

0049  =sie haben den prOdukt pro,

0050  (0.32)

0051 y:,

0052  (0.78)

0053 K genAU;

0054  [<<all> und den hAb ich 2 ja>]
0055 A [und den produkt 1 z anschluss;=
0056  =IAUft aber schon seit fEbruar ng?
0057 K g'Elnau=un:d der BAUFt schon

0058  [Ub_ub] er mehrere jAhre;=

0059 A [m_mh?]

Der stimmlich-artikulatorische Ausdruck der Agentin bleibt im freundlichen
Muster der Eroffnungssequenz, das auch mit der verbalen Ebene koharent ist. A
ratifiziert die Problemandeutung des Kunden besonders freundlich: schAU ich mir
gErn ma An (Z 0011), das Adverb gErn ist zudem aufféllig stark akzentuiert. Da-
mit signalisiert A nicht nur, dass sie grundsétzlich dazu bereit ist, sich um das
Anliegen des Kunden zu kiimmern (was ihre Aufgabe ist), sondern sie markiert
sogar zuséatzlich personliche Anteilnahme bzw. Freude an der Bearbeitung. Dieser
stimmlich-artikulatorische Ausdruck setzt sich in der Frage nach der Kunden-
nummer fort. K reagiert hier nicht hundertprozentig kooperativ, denn er bietet
statt der Kundennummer die Telefonnummer an. Das begleitende Lachen kann
unterschiedlich gedeutet werden: K konnte versuchen, damit seine Kooperativitat
aufrecht zu erhalten, indem er ebenfalls betont freundlich antwortet; auf der in-
haltlichen Ebene also unkooperativ ist, im Gesprachsmodus aber kooperativ
bleibt. Auffallig ist die Reaktion der Agentin. Sie unterbricht den Turn des Kun-
den, setzt ihn fort <<f>telefOnnummer?> (Z0017) und fordert damit geradezu
befehlsartig die Angabe der Telefonnummer ein — der stimmlich-artikulatorische
Ausdruck ist fordernd und nachdricklich, auf der verbalen Ebene bleibt A &ulerst
knapp. Das Muster setzt sich iiber die nachste AuRerung fort der hAUptanschluss
bei Uns? (Z 0019), mit der K ein zweites Mal unterbrochen wird. Er zeigt an, dass
er nicht verstanden hat und irritiert ist: mh, (Z 0020). Die Frage nach dem Haupt-
anschluss wird von A jedoch nicht erldutert, stattdessen setzt A die Abfrage fort.

Der Bruch sowohl auf sprachlicher wie auf stimmlich-artikulatorischer Ebene
weist auf die institutionellen Grenzen von Servicegespréchen hin, die grundsatz-
lich einem engen Zeitrahmen unterliegen. Die Agentin erfragt die notwendigen
Informationen stark verknappt und beendet gleichzeitig den freundlichen Plau-
derton, der bis dahin vorherrscht.

A wechselt den Modus erneut fir die Frage nach dem telefonischen Kennwort:
=und zum datenAbgleich hatt_ich gern das telefOnische kEnnwort, (Z 0040). Die
sprecherische Gestaltung tragt hier Merkmale reproduzierter Gesprachsinhalte
(vgl. Rothe 2009:111) — Akzenthdaufung, lange Turns, wellenférmige Melodisie-
rung — und deutet darauf hin, dass die Frage nach dem Kennwort durch Vorfor-
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mulierung oder haufige Repetition hochgradig routinisiert ist. An die Datenab-
frage schlieBen sich mehrere langere Pausen an, die vermuten lassen, dass die
Agentin in einer Datenbank recherchiert. Gleichzeitig versucht sie, sich selbst-
standig ein Bild des Anliegens zu machen und das Problem einzugrenzen. Statt
die Antwort ihrer erneuten, wieder freundlichen Nachfrage wEIlcher Art- (0.28)
hAm sie jetzt problEme;= abzuwarten, spiegelt sie die Vertragsart und das ge-
buchte Produkt. Die Ratifikation durch K lauft hier parallel, es kommt wieder zu
Uberlappungen zwischen K und A.

Mit dem Datenabgleich unternimmt die Agentin gleichzeitig einen ersten Ka-
tegorisierungsversuch fir das Problem des Kunden (Z 0056). Die Funktion der
adversativen Einleitung aber ist nicht ganz klar. Es konnte sich dabei um den
Ausschluss eines bestimmten Problems handeln, dessen Bestatigung A explizit
einfordert: nE? (Ein solches Problem kdnnte zum Beispiel ein nicht erfolgter An-
schluss sein, eine verzogerte Bearbeitungszeit, Performance-Abweichungen bei
einem Neuanschluss etc.). Der stimmlich-artikulatorische Ausdruck erscheint in-
sofern inkohdrent, als er die Interpretation eines Vorwurfs nahelegt (vor allem
aufgrund der Melodiegestaltung: zwei starke, fallende Tonhohenakzente auf erster
und letzter Silbe mit leicht fallendem Endmelodieverlauf; starker Kontrast zur
nachgestellten Partikel nE? mit deutlich steigendem Tonhoéhenakzent). Die Reak-
tion des Kunden zeigt weder Irritation noch Widerspruch — die aus der Analyti-
kerperspektive vorwurfsvolle stimmlich-artikulatorische Gestaltung scheint also
fur den Fortgang des Gesprachs nicht relevant zu sein. Der Vergleich mit den an-
deren Gesprachen des Korpus zeigt jedoch, dass diese plotzlichen Sprechhal-
tungswechsel vielfach vorkommen — mit unterschiedlichen Folgen. Die Band-
breite moglicher Reaktionen auf das spezifische Muster reicht von Ignorieren des
Vorwurfs ber Rechtfertigung des Kundenanliegens bis hin zu Eskalation im
weiteren Gesprachsverlauf.

4.3.3. Problemexplikation und voreiliges Bearbeitungsangebot

Zun&chst ratifiziert der Kunde die Angaben von A und betont zugleich, dass er
schon Uber mehrere Jahre Kunde ist. Damit macht K seinen Status als treuer
Kunde relevant. Im Anschluss schildert er den Anlass seines Anrufs genauer.

0057 K g!E'nau=un:d der BIAUft schon

0058 [ub_ub] er mehrere jAhre;=

0059 A [m_mh?]

0060 K =<<all>und ich hAb jetzt irgendwie> mA:l-=

0061  =&h mmm_mAl gemEssen,

0062 so w_welche UbertrAgungsgeschwindigkeit ich krlEg;

0063 und von den sechzehntAUsend irgendwie die_ich irgendwie
schon: krlEgen sOIl-

0064  °hh <<all>krieg ich irgendwie maximal> vIErtausend oder
sowas;

0065 <<all>und jetzt hAb [ich 6h> ]

0066 A [also sOll]ten_wer mal die
geschwindigkeit UberprUfen;

0067 [ja, 1]
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0068 K [ahm jla das n:Utzt nicht vIEl-weil:: <all>das hamma schon
gemAcht, >

0069 und_ah: wir haben fEstgestellt dass das;

0070  °h mOdem was ich von ihnen da seit jAhren zu <<all>stEhen
habe->=

0071 =die:: geschwlndigkeit Uberhaupt gar nicht kAnn;

0072 <<all>und dAs heif3t ich brauch eigentlich_n neues> mOdem;

Diese Schilderung ist reich an Hedges und Verzogerungen — Anzeichen flr einen
hohen Sprechplanungsaufwand. Die Angabe der tatsachlich gemessenen Ge-
schwindigkeit ist ungenau: irgendwie maximal> vlErtausend oder sowas, (Z
0064), worauf A mit einer (verfriihten) Kategorisierung reagiert und den Turn des
Kunden unterbricht. Syntaktisch kohdrent wird das Bearbeitungsangebot durch
den konklusiven Anschluss also. Die Unterbrechung deutet jedoch darauf hin,
dass die Agentin mit der Kategorisierung in eine bestimmte Bearbeitungsweise
den Prozess der Problemschilderung abzukirzen versucht.

Anliegen, die h&aufiger vorkommen und immer die gleichen Losungsschritte
mit sich bringen, sind in der Bearbeitung stark routinisiert und dementsprechend
in kurzer Zeit abgeschlossen. Das Handeln der Agentin kann darauf hinweisen,
dass fir die Bearbeitung der einzelnen Gesprache nur eine begrenzte Zeit zur Ver-
flgung steht. In der sprecherischen Gestaltung bedient sich die Agentin wieder
des freundlichen Singsangs, der fur die routinierten Sequenzen typisch zu sein
scheint (vgl. Gesprachser6ffnung). Damit markiert A die Unterbrechung gleich-
zeitig als Losungsangebot und kooperative Handlung. Offensichtlich tut sie das
aber nicht in angemessener Weise, denn K widerspricht sofort, schildert die Dia-
gnose aus seiner Sicht und prasentiert die Problemlésung gleich mit: <<all>und
dAs heil3t ich brauch eigentlich_n neues> mOdem; (Z 0072).

Vorschnelle Problemtypisierung (durch Reklamationsbearbeiter), unzurei-
chende Problemdefinition und -ratifizierung und vorschnelle Schuldabweisung
(durch das Unternehmen) treten nach Fiehler/Kindt (1994:259ff.) in Reklama-
tionsgesprachen systematisch auf und fiihren immer wieder zu Problemen im
weiteren Gespréachsverlauf. Die Probleme sind dartiber hinaus auch auf das
enorme Wissensgefélle zwischen Kunde und Kundenberater zurtckzufiihren.
Noch bevor das zu bearbeitende Problem detailliert ausgehandelt ist, kategorisie-
ren die Kundenberater das zu erwartende Anliegen anhand (zu) weniger Informa-
tionen (vgl. Fiehler/Kindt 1994:261).

4.3.4. Ablehnen von Anliegen ohne Begriindung oder unter Berufung auf
unternehmensbedingte Handlungsrestriktionen

Im weiteren Gesprachsverlauf spezifiziert der Kunde sein Anliegen bzw. konkre-
tisiert seine Losungserwartung. Mit der vorgenommenen Messung der Geschwin-
digkeit und der Uberpriifung des Modems, von der vorher noch nicht die Rede
war, begriindet K, dass er ein neues Modem braucht.

0068 K [ahm jla das n:Utzt nicht vIEl-weil:: <all>das hamma schon
gemAcht,>

0069 und_ah: wir haben fEstgestellt dass das;
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0070  °h mOdem was ich von ithnen da seit jAhren zu <<all>stEhen

habe->=

0071 =die:: geschwlndigkeit uUberhaupt gar nicht kAnn;

0072 <<all>und dAs heif3t ich brauch eigentlich_n neues> mOdem;
0073  (0.11)

0074 A ja das kAnn ich sO nich stehend frElhdndig <<creaky voice>

EInfach so AUsldsen;>

0075 (0.38)

0076 A °h herr mEler_h°;
0077  (0.5)

0078 K sOndern,

0079 (0.59)

0080 A bltte?

0081 (0.14)

0082 K <<h>sOndern,>
0083  (0.22)

0084 was dEnn,

0085 A 'nEE! deswegen sAg_ich jetzt;

Die Agentin weist diesen Bearbeitungsvorschlag des Kunden sehr deutlich zurtick
— sowohl in den sprachlichen Formulierungen als auch im Sprechausdruck: Die
AuBerung ja das kAnn ich sO nich stehend frElhandig <<creaky voice> Elnfach
so AUslésen;> (Z 0074) beinhaltet mehrere asyndetisch verbundene Markierun-
gen flr die Unmoglichkeit der Erfullung:

Bei der Formulierung stehend freihandig ist nicht ganz eindeutig, worauf A
referiert. Es ist nicht klar, was der Agentin dazu fehlt, die Bestellung zu ver-
anlassen. Organisationsspezifisch kénnte es sich dabei z. B. um die Freigabe
durch einen weiteren Mitarbeiter oder VVorgesetzten handeln.

einfach so verweist starker auf den Kunden bzw. die Begrindung, die er fur
sein Anliegen gegeben hat (die Messung der Geschwindigkeit). Gleicherma-
Ren plausibel ist, dass die Agentin mit beiden Zuriickweisungen auf ihrem
eigenen Losungsvorschlag beharrt, die Messung selbst noch einmal durchzu-
fuhren.

Die Verbalphrase sO nich ... AUsldsen; ist callcenterspezifisch-fachsprachlich
bzw. jargonhaft und referiert auf die Position der Agentin, die selbst keine
Endbearbeitung vornimmt, sondern lediglich weitere Vorgange auslost. Mit
der nachgeschobenen namentlichen Ansprache spielt A dem Kunden nicht nur
explizit den Turn zu, sondern macht die Absage nachdricklich.

Der stimmlich-artikulatorische Ausdruck ist ‘abweisend' und verleiht der Ab-
sage zusatzlichen Nachdruck: die AuRerung enthalt viele starke dynamische
Akzente, wodurch sich ein skandierender, staccatohafter Rhythmus ergibt.
Die Sprechspannung ist hoch, die Artikulation vergleichsweise prazise.

Diese Nachdricklichkeit der Abweisung ist nicht leicht zu erkléren. Die Begrin-
dung konnte in der Rechtfertigung des ersten Losungsvorschlages liegen und da-
mit in dem Versuch, das Gesicht zu wahren. Mdglicherweise bewertet A die For-
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derung nach einem neuen Endgerét als anmal3end und iberzogen vor dem Hinter-
grund unternehmensinterner Restriktionen.

Der Kunde reagiert emport und Gberrascht und fordert seinerseits einen Alter-
nativvorschlag ein: sOndern, (Z 0078). Im Folgenden entwickelt sich eine Art Ja-
Nein-Schlagabtausch zwischen A und K — ein gegenseitiges Zuweisen und Ab-
lehnen des Rederechts in &ulerst knapper Form, sprecherisch auf beiden Seiten
mit Merkmalen von Gereiztheit (vgl. stellvertretend Hartung/Bose 1993). Die
Agentin interveniert jedoch Uberhaupt nicht, um deeskalierend auf den Kunden
einzuwirken. Vielmehr wirkt das gegenseitige Zuspielen des Rederechts als eine
Art Kréftemessen. Beide, A und K, sprechen sich die jeweilige Kompetenz ab
(Kunde ihr die Lésungskompetenz und die Agentin dem Kunden die Ehrlichkeit
bzw. Glaubwiirdigkeit).

4.3.5. Ignorieren von KundendufRerungen zugunsten von Angaben in der
Firmendatenbank

Die Agentin forciert die Ablehnung des Kundenwunsches; statt allerdings die ein-
geforderte Alternative zu liefern, erldutert sie den bereits gemachten Vorschlag
einer erneuten Geschwindigkeitstberprifung. Der konsekutive Anschluss deswe-
gen sAg_ich jetzt; stellt eine typische formulierungsreflexive Eroffnungssequenz
dar. Im Kontrast zur ersten Prasentation dieses Lésungsschrittes wird die Indika-
tion fur die Messung hier deutlich zurtickgenommen formuliert: Durch den kon-
ditionalen Konnektor wenn wird die Notwendigkeit fur eine Messung bzw. der
Zusammenhang mit der Geschwindigkeit nicht mehr als objektiv gegeben ange-
nommen, sondern zur Disposition gestellt. Da sich die Agentin nur auf vom Kun-
den gemachte Angaben beziehen kann, ist diese konditionale Konstruktion poten-
ziell gesichtsbedrohend fur den Kunden - die Richtigkeit seiner Angaben und
damit (erneut) seine Glaubwurdigkeit werden implizit angezweifelt.

0085 A 'nEE! deswegen sAg_ich jetzt;

0086 wenn es jetzt dAmit im zusAmmenhang mit der
ge<<h>schwindigkeit> ist;

0087  °h dann fuhre ich die notwendigen tEsts durch,
gegebenenfalls; (.)

0088 [&@h wElterleitung an einen 1 tEchniker,
0089 K [des hat doch schon mal_n techniker gemAcht?]

0090 A ja wlE auch Immer;=

0091 =ist keen Aktueller vOrgang jetzt Irgendwo hier drinne;

0092 K °hh hh® also von kUndenfreundlich halt ich da nlcht viel
bei ihnen;

Mit der schlichten Wiederholung des bereits bekannten Ldsungsvorschlags provo-
ziert die Agentin auch dessen erneute Ablehnung - es kommt zur Schleifenbil-
dung. Im Sinne der inhaltlichen Wiederholung des Losungsvorschlages wirkt die
sprecherische Gestaltung beschwichtigend, das Sprechtempo ist verlangsamt, die
Sprechspannung eher niedrig. K reagiert jedoch deutlich gereizt, was sich weniger
in den Formulierungen spiegelt (des hat doch schon mal_n techniker gemAcht?)
als stimmlich-artikulatorisch: im erhéhten Sprechtempo, im deutlich interrogati-
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ven Endmelodieverlauf als Marker von Emphase und im starken Druckakzent auf
der letzten Silbe.

Die Agentin ignoriert dieses Insistieren des Kunden, sie bringt ihre AuRerung
mit erhdhter Lautheit zu Ende. Formulatorisch weist sie im folgenden Beitrag den
Einwurf des Kunden als vollig irrelevant zuriick. Der stimmlich-artikulatorische
Ausdruck wechselt hier inhaltlich kohérent in einen genervt-gelangweilten Modus
mit gleichformiger Sprechmelodie und leicht skandierender Akzentuierung bei
insgesamt eher geringer Sprechspannung. Statt also deeskalierend auf die Gereizt-
heit des Kunden zu reagieren, spricht die Agentin dessen Winschen und Erwar-
tungen jegliche Relevanz ab. Auf lexikalischer Ebene verweist die AuBerung von
A mehrfach auf den organisationalen Hintergrund (Z 0091):

« Aktueller vOrgang ist eine interne Formulierung (Fachjargon),

. Irgendwo hier drinne bezieht sich auf das Kundenkonto, in das die Agentin
Einblick hat.

In dieser Sequenz der Losungsaushandlung treten also zwei Probleme zu Tage:
Die Nichtangemessenheit der Reaktionen von A, die sich aus der Ignoranz des
Gesprachspartners ergibt, und ihre institutionelle Priorisierung der elektronisch
hinterlegten Daten gegeniiber den Aussagen des (betroffenen) Kunden.

K kommentiert die Abweisung zundchst mit Bezug auf die Beziehungsebene:
°hh hh° also von kUndenfreundlich halt ich da nicht viel bei ihnen; (Z 0092), wo-
bei nicht eindeutig zu entscheiden ist, ob mit dem Personalpronomen ihnen die
Agentin oder das ganze Unternehmen gemeint ist. K markiert damit explizit die
Unangemessenheit des Verhaltens der Agentin, der stimmlich-artikulatorische
Ausdruck unterstreicht die Verargerung. Der Bezug auf die Beziehungsebene legt
zudem nahe, dass aus den bislang erfolgten 'Erklarungen’ fur den Kunden noch
nicht transparent geworden ist, warum eine weitere Messung zwingend erforder-
lich ist. Der reine Hinweis der Agentin auf institutionelle Gegebenheiten ohne
weitere Erklarungen war demnach nicht erfolgreich.

Im weiteren Fortgang der Kunden&ufRerung wird die Problematik der Schnitt-
stellenposition, die Kundenberater in Callcentern besetzen, deutlich. Der Kunde
entwickelt nach und nach einen generellen Vorwurf, der sich auf die Geschéfts-
praktiken der gesamten Firma bezieht (Z 0096). Sowohl im stimmlich-artikulato-
rischen Ausdruck wie auch in den sprachlichen Formulierungen steigert sich K in
die Beschwerdeflihrung hinein und wiederholt erneut die gesamte Genese seiner
Reklamation. Am Ende stellt der Kunde explizit die Sinnhaftigkeit einer erneuten
Technikermessung in Frage.

Wahrend des gesamten Beitrags von K versucht die Agentin erfolglos, das Re-
derecht wiederzuerlangen (Z 0102 bis Z 0111). Als es ihr schlieBlich gelingt, rea-
giert sie nicht auf den Generalvorwurf des Kunden, sondern reformuliert sein ur-
springliches Anliegen mit seinen Formulierungen: sie sAgten sie ham schwlErig-
keiten mit dem mOdem; (Z 0112). Damit ignoriert jedoch den Verlauf des Gespra-
ches und reduziert das Problem. Den Wunsch des Kunden weist sie explizit als
vollig ungerechtfertigt ab. A beharrt weiter auf der notwendigen Messung durch
den Techniker, K versichert weiterhin, dass bereits ein Techniker aktiv war.
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4.3.6. Anzweifeln der Glaubwirdigkeit

Bereits in den vorangegangenen Sequenzen konnte gezeigt werden, dass die
Agentin wiederholt die Glaubwiirdigkeit des Kunden mehr oder weniger explizit
anzweifelt. Die folgende Sequenz belegt, dass sich dies im Verhalten der Agentin
Uber das gesamte Gespréach (und vermutlich dariiber hinaus, das zeigt ein Blick in
die Gesprache 2 und 3) manifestiert.

0130 A und warum hAt_er dann nicht gleich ne neue bestellung
AUsgeldst?

0131 K &h_ide_ahad woher soll <<h>!ICH! das [denn wissen?> ]

0132 A [die frage 1
stEllt sich jetzt mir, desWE[gen;

0133 K [<<all>nee_aber] das weil} Ich
doch nicht;>

0134 [°h da missen=da mussen_se den ] tEchniker
<<lachend>frAg[en.> ]

0135 A [auf diesem <<cresc>wEge 1
0136 [kAnn> i]ch sO nicht;
0137 hAb ich (.) nicht die mOglichkeit;=
0138 =so IEId mir das tUt,

0139 (0.67)

0140 K ja und nuU?

0141  (0.34)

Die Strategie der Agentin besteht hier in der ebenfalls von Fiehler/Kindt
(1994:259ff.) beschriebenen Schuldabweisung. Sie versucht, ihre eigene Verant-
wortung komplett dem Techniker zuzuweisen, der das benétigte Modem gleich
hatte beauftragen sollen. Mit der Schuldzuweisung ist zwar der Techniker ge-
meint, gerichtet ist sie allerdings an den Kunden. Durch den vorwurfsvollen
stimmlich-artikulatorischen Ausdruck wird eine zweite Ebene der Interpretation
relevant: Die Frage und warum hAt_er dann nicht gleich ne neue bestellung AUs-
gelost? (Z 0130) konnte dazu dienen zu Uberpriifen, ob denn tatsachlich ein
Techniker vor Ort war. Stimmlich-artikulatorisch liegen Merkmale von nach-
dricklichem, leicht gereiztem Sprechen vor (z. B. starke Tonh6henakzente, grofie
Melodieintervalle, hohe Sprechspannung und Sprechgeschwindigkeit). In diesem
erneuten offenen Anzweifeln der bisherigen KundenduRerungen liegt eine klare
Gesichtsverletzung.

K reagiert stockend mit dicht aufeinanderfolgenden Verzdgerungspartikeln,
was als Marker fir starke Verunsicherung gedeutet werden konnte (Z 0131), und
lehnt seinerseits die Verantwortung fiir die nicht erfolgte Bestellung ab. A hin-
gegen verstarkt ihre Kritik an dem Technikereinsatz, indem sie auf der Meta-
Ebene kommentiert [die frage] stEllt sich jetzt mir,. Der Kunde reagiert mit ge-
steigerter Erregtheit bis hin zu resigniertem Lachen. Erneut verweist A auch auf
'systemgegebene’ Handlungsrestriktionen, die ihr nicht die Mdglichkeit zur Hilfe
geben wurden, so sehr das in ihrem eigenen Verstandnis auch winschenswert sei.
Diese Mitleidsbekundung (=so IEId mir das tUt,(Z 0138)) wirkt jedoch stark flos-
kelhaft und weist ebenfalls wieder jegliche Verantwortung zurick. In der sich an-
schlieRenden relativ langen Transitionspause zeigt sich, dass der Kunde zunéchst
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offensichtlich keine Strategie parat hat, um adéquat und gesichtswahrend auf die
Agentin einzugehen.

4.3.7. Fehlende Empathie

Der Kunde initiiert eine neue Schleife, indem er fragt: ja und nU? (Z 0140). Der
stimmlich-artikulatorische Ausdruck wird durch den starken Tonhohenakzent
nachdricklich, herausfordernd. Die sprachliche Ebene ist durch die Ellipse ... nU?
anstelle von nUn? deutlich umgangssprachlich. Wahrend A ihre Zuriickweisung
wiederholt und erneut defensiv auf ihre beschrankten Mdglichkeiten Bezug nimmt
(ich KA[nn- (.) wie gesAgt]), paraphrasiert K inhaltlich die bereits vorgeschlagene
Losung, die Messung und alle Folgeaktivitaten zu wiederholen. Ks stimmlich-ar-
tikulatorischer Ausdruck entspricht weiterhin der 'verscharften Gangart' (Gereizt-
heit), der Turn lauft mit beschleunigtem Sprechtempo auf den dynamischen Ak-
zent am Ende zu. Durch diesen stimmlich-artikulatorischen Ausdruck im Kontext
der langwierigen Auseinandersetzung sowie der bereits verbalisierten diametral
entgegengesetzten Interessen kann Ks AuRerung als sarkastisch interpretiert wer-
den. Die Agentin ignoriert diesen Angriff vollends. Sie bricht die begonnene Au-
Rerung ab und bestatigt Ks 'Losungsvorschlag' geradezu schnippisch (genau:;).
Mit tiefer Sprechstimmlage (‘Brustton der Uberzeugung') und geringer Sprech-
spannung demonstriert die Agentin hier eher Entspanntheit und das Gegenteil von
emotionaler Beteiligung an der Situation des Kunden.

0136 A [kAnn> i]ch sO nicht;

0137 hAb ich (.) nicht die mOglichkeit;=

0138 =so IEld mir das tUt,

0139  (0.67)

0140 K ja und nuU?

0141  (0.34)

0142 A ich kAnn-(.)

0143 K <<all>mAchen_[wir des ganze pro]cedere> wieder von vOrne;
0144 A [wie gesAgt, 1

0145 genau:,

0146  (1.48)

0147 K <<all>und wie oft wollen_mer das noch mAchen?>
0148 (1.87)

0149 A herr mEler ich kAnn ihnen das nicht sAgen wie Oft das
nOtwendig !IST!,

0150 ich kann ihnen das jetzt Anbieten dass wir das (mit)
dUrchfihren?

Dass As Reaktion offensichtlich nicht der Erwartung des Kunden entspricht, zeigt
die entstehende sehr lange Transitionspause von fast zwei Sekunden (Z 0148).
Eine neue Schleife schlief3t sich an: K bleibt im Modus der Erregtheit und fordert
zumindest eine Begrenzung der weiteren Schritte <<all>und wie oft wollen_mer
das noch MAchen?> (Z0147). In Analogie zu Ks 'Lésungsvorschlag' in Z 0143
bekommt diese Nachfrage eher rhetorischen Charakter: Es geht nicht um die Zahl
der erforderlichen Versuche, sondern um die Demonstration, dass der bisherige
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Bearbeitungsverlauf bereits den Toleranzbereich ausgereizt hat. Die sich an-
schlieBende wiederum lange Sprecherwechselpause (1.87s in Z 0148) deutet dar-
auf hin, dass A keine adaquate Antwort geben kann bzw. dass ihr eine entspre-
chende Deeskalationsstrategie fehlt. In der folgenden Erwiderung markiert A
durch die namentliche Ansprache zusitzlich die Relevanz ihrer AuRerung. Im
stimmlich-artikulatorischen Ausdruck wiederholt sich das Muster gleichmaRiger
staccatohafter Akzentuierung mit zunehmender Lautheit und starkem Akzent am
Ende: herr mEler ich kAnn ihnen das nicht sAgen wie Oft das nOtwendig !IST!,
(Z20149). Inhaltlich handelt es sich um eine Wiederholung der bekannten L&sung,
sprachlich allerdings als Angebot markiert (Z 0150). Die Agentin stellt sich damit
als kooperativ dar und spielt dem Kunden die Verantwortung fur die Bearbeitung
seines Problems zu.

4.3.8. Gelegentliche Deeskalationsversuche mittels Sprechausdruck

Neben dem Ignorieren bedient sich die Agentin an anderer Stelle vor allem des
stimmlich-artikulatorischen Ausdrucks, um kurzfristig beschwichtigend auf den
Kunden einzuwirken. Zunachst wehrt A weiterhin Ks VVorschlége ab. K lehnt das
Angebot einer erneuten Messung ab mit dem Verweis, nicht zu Hause zu sein —
woraufhin A das Angebot zuriickzieht. K fordert einen Ruckruf ein — A (wieder
unterbrechend) lehnt dies erneut aufgrund institutioneller Hindernisse (technisch
unmaoglich) ab. Auch das erneute Insistieren von K auf eine Lésung erwidert A
lediglich mit einer Wiederholung des bereits bekannten VVorgehens. Die Beendi-
gung dieser erneuten Schleifenbildung gelingt dem Kunden durch das Einfordern
einer Beschwerdemdglichkeit auf hierarchisch hoherer Ebene (Geschaftsfiihrung)
— durchaus typisch fir eskalierende Reklamationskontexte. K steigert sich zur Be-
grindung seiner Forderung wiederholt in eine grélRere VVorwurfsrede hinein. In
der darauffolgenden Sequenz geht die Agentin auf Ks Wunsch nicht ein, wechselt
jedoch, wie eingangs angedeutet, ihre Strategie.

0210 K <<all>das kAnn ja wohl nicht> wAhr sei[n. 1

0211 A [herr mei]er des geht
doch nicht ums hlnhalten (.) oder lrgend sowas;

0212 das Ist nun mal der wkErdegAng und dann sprEchen_se des
gleich An,

0213  fur mich ist es wirklich frAglich warUm,

0214 wenn der techniker schon erkEnnt dass das mOdem die
geschwindigkeit nicht AUsgelegt ist;

0215 °h dass er dann nicht glElch ne nEUe;
0216  °h bestellung AUsgeldst hat;

0217  (0.46)

0218  (h)In den fachabteilungen ist es mOglich;
0219 (0.66)

0220 K jJa und w_w w ich kann mich doch AUch nur auf dAs verlassen
was_der tEchniker mir sagt;

0221  °h der tEchniker sagt mir,
0222 w_w sAgen sie beim nAchsten mal dass das mOdem kaputt ist,
0223 wkEnn_se_ da_Anrufen,
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0224  °h &h <<all>beziehungsweise dass das mOdem dafir nicht
geElgnet ist,

0225 dass ich mindestens irgend so ein> prOdukt dlngens &h mOdem

brauch-
0226  °h und dann IElten die das in die wEge;
0227 A hm;

0228 K ich kann mich doch ; !AUCH! nur auf das verlassen was der
tEchniker mir sAgt-

0229 A das [(heif3t) ]

0230 K [ich kann] doch nicht davon AUsgehen dass der keene
Ahnung hat;

0231 A °h nEE das will ich och nicht damit <<lachend>bestrElten>
um gottes himmels wlllen;

0232 nicht mlssverstehen herr meier jA?

K ist in seiner Beschwerde nun wieder explizit <<all>das kAnn ja wohl nicht>
wAhr sei[n.], was die Agentin offensichtlich zu einer empathischen Reaktion ver-
anlasst. Auffallig ist an dieser Stelle vor allem die Divergenz zwischen inhaltli-
cher Ebene und stimmlich-artikulatorischem Ausdruck. Inhaltlich widerspricht A
ziemlich direkt: des geht doch nicht ums hinhalten (.) oder Irgend sowas;. Der
stimmlich-artikulatorische Ausdruck ist jedoch gekennzeichnet durch langsame
Sprechgeschwindigkeit, verminderte Spannung, verringerte Lautheit und eine sdu-
selnde Melodisierung sowie geringe Akzenthdufigkeit. Diese Gestaltung erinnert
an das Ausdrucksmuster des motherese bzw. des secondary baby talk, das von
Situationsméchtigen gegenuber abhdngigen Personen zartlich-trostend (z. B. von
Eltern gegenuber ihren kleinen Kindern, vgl. Bose 2003) oder patronisierend-be-
schwichtigend verwendet wird (z. B. von Pflegekraften gegeniber alten Personen
im Pflegeheim, vgl. Sachweh 2001). Es soll offensichtlich beschwichtigend auf
den Kunden einwirken. Mdglicherweise will A den Weg Uber die Geschaftsfiih-
rung vermeiden, indem sie nun doch auf den Unmut des Kunden eingeht. Die
Verantwortung wird erneut dem Techniker zugewiesen, dessen Verhalten als
fragwurdig dargestellt.

K zeigt sich keineswegs beschwichtigt, sondern stellt die Empfehlung des
Technikers als Grund fiir seinen Anruf dar, was A mit Verstandnisbekundung
quittiert, weiterhin im motherese. K verteidigt seinen Standpunkt, weiterhin ge-
reizt, indem er ebenfalls die Féhigkeiten des Technikers infrage stellt: [ich kann]
doch nicht davon AUsgehen dass der keene Ahnung hat;. Daraufhin widerspricht
die Agentin dem Kunden zwar erneut (Z 0131), steigert aber gleichzeitig die
Freundlichkeit bis hin zum Lachen. Der Turn misslingt sprachlich — es wird nicht
ganz klar, was die Agentin denn bestreiten will. Naheliegend ist der Versuch, das
Gesicht des Technikers zu wahren und das Anzweifeln der eigenen Kompetenz
abzuschwéchen. Durch die stark interrogative Melodisierung, die persénliche An-
sprache und die nachgestellte Einforderung einer Reaktion (nicht mlssverstehen
herr meier jA?) bekommt As Intervention einen geradezu tadelnden Charakter. In
dieser Ubersteigerung des beschwichtigenden motherese-Musters misslingt der
Deeskalationsversuch endgultig — der Kunde reagiert wie mehrmals zuvor durch
Turn-Verweigerung. Die nachtragliche Kompensation von mangelnder Angemes-
senheit am Anfang des Reklamationsgespraches ist damit insgesamt erfolglos.
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4.3.9. Gesprachsabschluss

Eine Reaktion von K bleibt zunéchst aus, A versucht das Gesprach zu beenden,
indem sie die 'Losung' zusammenfasst — auch das ist eine institutionell typische
Strategie, den Gesprachsabschluss in einer kundenfreundlichen Weise einzuleiten.
Der Kunde insistiert jedoch sofort auf seine Forderung nach einem Kontakt zur
Geschaftsfuhrung und leitet, nachdem er die Telefonnummer bekommen hat,
selbst das Gespréachsende ein:

0267 K Alles Kklar;

0268 (0.41)

0269  Ihnen erstmal vielen dAnk;

0270 slE koénnen_ja nun_AUch_nix dafur nE; °hh
0271  (0.84)

0272 A schénen tAg [winsch ich lhnen; ]
0273 K [JO (.) ihnen auch;]
0274  tschU_Uss;

0275  (0.46)

0276 A wlEderhdren;

0277  (0.52)

0278  ((hérer wird aufgelegt))

Der stimmlich-artikulatorische Ausdruck der Einleitung Alles klar; ist bereits
uberaus freundlich. Trotz des wiederholt unfreundlichen, unkooperativen und ex-
plizit abweisenden Verhaltens von A im Gesprach macht K mit lhnen erstmal
vielen dAnk; ein erstes Beziehungsangebot an A (der Dank wird betont person-
lich adressiert), mit sIE konnen_ja_nun_AUch_nix dafir nE; ein weiteres. Die
AuBerung zeigt aber auch, dass der repetitive Verweis auf institutionelle Be-
schréankungen in der beabsichtigten Weise wirkt — namlich die Verantwortung der
Agentin gegeniiber dem Kunden zu reduzieren und damit ihr Gesicht zu schiitzen.

A reagiert auf das Beziehungsangebot jedoch tberhaupt nicht. Nach einer eher
langen Sprecherwechselpause (0.84s, Z 0271) verabschiedet sich A mit einer stark
reduzierten Abschlussformel schénen tAg [winsch ich Ihnen;], die im stimmlich-
artikulatorisch mechanistisch den Singsang der BegruBung aufzugreifen scheint.
A ratifiziert jedoch damit in keiner Weise das Angebot von K.

Diese Abweisung konnte als weiteres Indiz daflir gelten, dass die Agentin
Schwierigkeiten damit hat, die Beziehungsebene zu erkennen bzw. Empathie zu
demonstrieren. Der Abschluss konnte allerdings auch auf den zeitlichen Druck
verweisen, unter dem Kundenberater an Servicehotlines stehen. Aufgrund der
zahlreichen Schleifen dauert das Gespréach Uber sechs Minuten — eine vergleichs-
weise lange Zeitspanne.

5. Analyseergebnisse
5.1. Allgemeine Beobachtungen

Der Fokus der Betrachtung lag vor allem auf der interaktiven Bearbeitung der
unterschiedlichen Interessen von Agentin und Kunde. Die Analyse zeigt aber,
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dass die Probleme und Konflikte, die sich im Laufe des Gesprachs ergeben, nicht
nur auf diese unterschiedlichen Interessen zuriickzufuhren sind. Denn Agentin
und Kunde nutzen jeweils verschiedene Informationsquellen, auf denen sie ihre
Vorstellungen Uber Problemdefinition und -beseitigung aufbauen: Der Kunde
nutzt hierbei vor allem seine eigene Erfahrungswirklichkeit bzw. seine Kunden-
biografie, wahrend die Agentin auf Informationen aus der Kundendatenbank zu-
rickgreift, die sie offenbar simultan zum Gesprach mit dem Kunden nutzt und be-
arbeitet. Diese divergierenden Referenzen werden im Laufe des Gesprachs nicht
interaktiv ausgehandelt und angeglichen, da vor allem die Agentin die Angaben
des Kunden nicht in ihre Problembearbeitung integriert.

Hieraus sowie aus der unbegriindeten und z. T. schroffen Ablehnung des Kun-
denanliegens ergibt sich eine massive Schleifenbildung im Gespréch (siehe Kap.
4.3.5. und 4.3.7.): Der Kunde berichtet immer wieder insistierend von seiner
Kundenbiografie als Begrundung seines Anspruchs auf die Erfillung seines An-
liegens, die Agentin weist dieses Anliegen immer wieder zurlick, wobei sie seine
Schilderungen weitgehend ignoriert und sich auf unternehmensbedingte Hand-
lungsrestriktionen beruft. Das Anliegen des Kunden bleibt bis zum Ende des Ge-
spréches unerfillt und er erfahrt keine ihn zufriedenstellende Kompensation.

Bei ihrer — aus Unternehmensperspektive moglicherweise vollig begriindeten —
Ablehnung des Kundenanliegens missachtet die Agentin mehrfach Grundanforde-
rungen von Hoflichkeit und Freundlichkeit im professionalisierten Kundenkon-
takt, was der Kunde im vorliegenden Fall auch moniert. Diese Gespréachsstrategie,
Kundenanliegen abzulehnen, zeigt sich sehr deutlich im stimmlich-artikulatori-
schen Ausdruck und findet sich in allen drei Gesprachen der Agentin, jedoch mit
unterschiedlichen Auswirkungen. Gelegentlich formulierte Reparaturangebote
markiert die Agentin auffallend im stimmlich-artikulatorischen Ausdruck. Die
Beobachtungen aus den drei Gesprachen stlitzen unsere Annahme, dass das wahr-
scheinlich habitualisierte sprecherische Ausdrucksverhalten der Agentin per se
konflikttrachtig zu sein scheint.

5.2. Sequenzielle Analyse — Gespréach 1

Die sequenzielle Analyse von Ausschnitten aus dem Gesprach 1 konzentrierte
sich auf kritische Passagen, vor allem auf die eskalierende Interaktionsdynamik
und auf die Strategien von A und K, mit denen sie versuchen, diese Probleme zu
bewaltigen. Die Analyse zeigt, dass es der Agentin weitgehend nicht gelingt, dem
Kunden gegentiber Kompetenz und Freundlichkeit zu vermitteln. Kompetenz und
Freundlichkeit stellen aber zwei wesentliche Grundlagen bei der Hilfestellung und
Probleml6sung dar, sie werden offenbar von Kunden in Service- und Reklama-
tionsgesprachen erwartet. Insofern ist im Sinne von Kienpointner (2005) eine
Dysfunktionalitat des Gesprachs bzw. zahlreicher Gesprachspassagen festzustel-
len. Ergebnis dieses unerfreulichen, weil negativ emotionalen, eskalierenden Ge-
sprachsverlaufs ist ein Misserfolg fur alle Beteiligten: Das Problem, das den
Grund flr die Reklamation des Kunden bildet, konnte nicht gelést werden — die
Inkompatibilitdt von Modem und DSL-Vertrag besteht weiter. Weder konnte der
Kunde sein Anliegen durchsetzen, ein neues Modem zu erhalten, noch konnte die
Agentin ihren Losungsvorschlag durchsetzen, noch einmal Messungen zu veran-
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lassen, um die Aussagen des Kunden zu uberprifen. Eine fir beide Seiten akzep-
table andere Losung wurde nicht gefunden. Nach dem vergleichsweise langen Ge-
sprach ist zudem damit zu rechnen, dass der Kunde sich beschwert, das Unter-
nehmen wird also hdchstwahrscheinlich weiterhin mit dieser Reklamation kon-
frontiert.

Neben strukturellen Problemen (geringer Handlungsspielraum der Agentin, en-
ger Zeitrahmen, Multimodalitat u. a. m.) tragen As Gesprachsstrategien und Ver-
haltensweisen wesentlich zu diesem Misserfolg bei. Es zeigen sich Defizite so-
wohl in Bezug auf ihre Fahigkeit zur addaquaten Situationsinterpretation als auch
auf die Effektivitat und Angemessenheit ihres Handelns, z. B.:

. lIgnoranz, z. B. Nichtberticksichtigung des Wissensstands von K und seiner
Kundenbiografie, mangelndes Eingehen auf sein Anliegen und seine Inter-
ventionen;

. mangelnde Zuhorfahigkeit, z. B. vorschnelle Problemtypisierung, unzurei-
chende Problemdefinition und -ratifizierung, Insistieren trotz des Wider-
spruchs von K;

. schroffe, gelegentlich forcierende Abweisung von Ks Problemeinschédtzungen
und Losungsvorschlagen;

« Ablehnung eigener Verantwortung und vorschnelle Schuldabweisung, da-
durch Anzweifeln der Glaubwiirdigkeit von K und der Relevanz seines Anlie-
gens;

« institutionelle Priorisierung der elektronisch hinterlegten Daten gegendber den
Aussagen des (betroffenen) Kunden;

. mangelnde Transparenz und Verstandlichkeit, z. B. aufgrund fehlender Kom-
mentare und Begrindungen des eigenen Handelns;

« unangemessene sprachliche Formulierungen, sowohl zu knapp als auch zu
umstandlich mit zweifelhafter sprachlicher Metaphorik (Callcenterjargon);

. ploétzliche Sprechhaltungswechsel, unangemessener und unglaubwirdiger
stimmlich-artikulatorischer Ausdruck (sowohl unauthentisch-routinisiert,
schablonenhaft-tberfreundlich als auch unfreundlich-abweisend, vorwurfs-
voll-gereizt);

. mangelnde Fahigkeit zur angemessenen Deeskalation, stattdessen mehrfache
Wiederholung bereits geduferter Positionen.

Insgesamt geht die Agentin nahezu nie auf K ein, ebenso wenig tbernimmt sie
seine Perspektive bzw. entwickelt oder duBert Empathie flr seine Bedurfnisse und
Befindlichkeiten. Sie erzeugt dadurch bei K steigende Unzufriedenheit, die sie
wiederum nicht oder jedenfalls nicht angemessen und ausreichend bearbeitet:
Entweder ignoriert sie Ks Unzufriedenheitsdemonstrationen und beruft sich auf
Anforderungen des Unternehmens und ihren eigenen beschrankten Handlungs-
spielraum oder sie weist sie mehr oder weniger schroff zuriick. Wenn sie die Un-
zufriedenheitsaulRerungen des Kunden bearbeitet, dann mit routinisierten Floskeln
und schablonenhaft-tbertrieben freundlichem stimmlich-artikulatorischem Aus-
druck (z. B. mittels secondary baby talk). Beides wirkt nicht glaubwirdig und
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kompetent, sondern erzeugt beim Kunden vermutlich das Gefihl, nicht ernst ge-
nommen zu werden, und flhrt letztlich zur Eskalierung des Gespréachs.

5.3. Fallubergreifende Beobachtungen — Gesprache 2 und 3

Eine Analyse der beiden anderen Gesprache von A (die hier aus Platzgrinden
nicht ausfihrlich dargestellt werden kann) untermauert diesen Befund:

In Gesprach 2 wendet sich ein alterer Kunde an die Agentin, weil er ein Pro-
blem mit einer nicht funktionierenden Rufumleitung auf sein Handy hat. Er schil-
dert sein Anliegen hier bereits zum zweiten Mal und beruft sich auf ein Gesprach,
das er mit einer Kollegin von A gefihrt habe, in dem er sich Schritt fur Schritt die
Einstellung der Rufumleitung habe erkléren lassen. Sein erneuter Anruf sei nétig,
weil er bereits am ersten Schritt gescheitert sei. Um die Rufumleitung einzustel-
len, soll er ndmlich bei seinem Festnetztelefon den Horer abnehmen und das ‘Amt’
(den Wahlton) abwarten. Die Agentin unterbricht den Kunden bei seinem ersten
Problemschilderungsversuch recht schnell, um zunéchst seine Daten aufzunehmen
und zu prifen, ob von ihrer Kollegin bereits ein Eintrag tUber den Bearbeitungs-
vorgang angelegt wurde. Dann schildert der Kunde erneut das Problem des aus-
bleibenden Wahltons bei Abheben des Horers. Seinen Ausfiihrungen zufolge er-
tont das 'Amt’ erst nach Eingabe einer Telefonnummer. A zweifelt auch in diesem
Gesprach die Richtigkeit der Aussagen von K2 mit nEE sie kénn doch n hOrer
abhEben (Z 0043) an. Wie der nachfolgende Ausschnitt verdeutlicht, kontert A
auf diese Art und Weise wiederholt.

0035 A =sie slInd da schonmal schritt fur schritt dUrchgegangen

JA?

0036 K2 jA-

0037 ja _aber ich ich Irgendwas klAppt net und zwar der Erschte
vOrgang,

0038 hAt sie mir gsagt Abheben und aufs Amt warten.
0039 A jJA a?

0040 K2 ich krieg aber an mElm tele <<lachend> fon> nur an mei an
meim hAUptapparat nUr an Amt,

0041 °h (.) <<ausatmend > wkEnn> ich hier irgend ne nUmmer
eingeb.

0042 al[so von allEIn (geht hier), ]

0043 A [<<vorwurfsvoll >nEE sie kO Jnnen doch n hOrer abhEben;>

0044 0.4

0045 K2 dann hAb ich kein Amt-

0046 (1.64)

0047 A <<vorwurfsvoll>das is bei jEdem telefon sO;>
0048 2.72)

0049 K2 <<ausatmend>gEht bei mir aber nEt->
0050 (0.12)

0051 dEs isch s problEm-=

0052 =da liegts dA dran llEgts vermUtlich.
0053 (2.2)

0054 A nEE fur ne ste °h,
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0055 (2.12)

0056 K2 ich hAbs jetzt in der hAnd,=

0057 =ich hAb kein Amt;

0058 ich hab nUr_ein Amt wenn ich ne nUmmer eingeb h°-
0059 (0.3D)

0060 und dAnn die:-

0061 (0.4)

0062 gru[ne tAschte drick. 7]

0063 A [Ahm_&ah hAm sie_ah, ]

0064 (0.82)

0065 wenn sie jetzt nUr die nUIl eingEben;
0066 kommt dAnn_en Amt?

0067 K2 momEnt,

0068 (8.26)

0069 AU nix,

0070 (1.2)

0071 momEnt ich problErs nochmal,

0072 (2.35)

0073 Also;

0074 die nuUll,

0075 (2.54)

0076 <<ausatmend>und des Amt>;

0077 (1.32)

0078 dann hAb ich belEgt-

0079 (3.95)

0080 A <<vorwurfsvoll> na aber wlE f sie mUssen doch>,

0081 <<vorwurfsvoll> des is jetz wlrklich nich (.) nich_janz
normAl>;

Im Verlauf des Gesprachs verstéarkt sich As Gesprachsstrategie des Anzweifelns
und Vorwerfens, so dass K2, offensichtlich zunehmend verunsichert, mit wieder-
holten Rechtfertigungen reagiert. A leitet allein drei ihrer Gesprachsbeitrdge auf
die rechtfertigenden AuRerungen von K2 mit nEE und na aber ein. Dass sie nach-
dricklich an der Glaubwiirdigkeit des Kunden zweifelt, macht sie mit dem
stimmlich-artikulatorischen Ausdrucksmuster des vorwurfsvollen Untertons deut-
lich, vor allem realisiert durch eine deutliche Dynamiksteigerung, Vokaldehnung
(vor allem auf nEE), gekoppelt mit fallendem Melodieverlauf und Zunahme von
Akzenten. Im Verlauf des Gesprachs kléart die Agentin nahezu verhorartig die
technischen Voraussetzungen des Kundenanschlusses, so wie sie diese aus ihrer
Datenbank entnimmt. Das Gespréch endet, indem die Agentin den Kunden bittet,
den Vorgang der Rufumleitung noch einmal tber den Hauptanschluss zu wieder-
holen. Sie erldutert die einzelnen Schritte in belehrendem Unterton und der Kunde
rickversichert sich mehrfach, ob er alles richtig verstanden hat.

In Gesprach 3 beschwert sich ein jungerer Mann, dass trotz fristgerechter Kiin-
digung seines ISDN-Anschlusses vom Anbieter weiterhin Telefongebiihren abge-
bucht werden. Das Gespréach zieht sich zunéchst in die Lange, da K3 nicht Gber
die notwendigen Daten zur Identifikation verfligt. A unterbricht auch diesen Kun-
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den und fordert wiederholt in ungeduldig vorwurfsvollem Unterton die notwendi-
gen Daten (Z 0046/0047):

0026 A da brAUch ich aber die alte rUfnhummer ma bitte.

0027
0028
0029
0030
0031
0032
0033
0034
0035
0036
0037
0038
0039
0040
0041

0042
0043
0044
0045
0046
0047
0048
0049
0050

K3
A
K3
A

K3

K3

K3
A

(0.21)

die Alte rufnummer.

ja genAuU;

woahh ((diktiert Nummer))-
((wiederholt)),

((wiederholt)) ist die vOrwahl?
<<ausatmend>genAU,>

(0.08)

foaahh.

(0.09)

T da frAgen se mich jetzt wAt.
0.2)

kAnn ich det irgendwo nAchgucken;
(0.13)

weil ich hAb dat ja seit mAl seit &h_ah _Ende aprll nich
mehr.

(0.74)

[Ja also (ohne) kUndennummer- 1

[und ich hAtt ja auch kein fEstnetz;]

(0.34)

ne kUndennummer oder n telefOnanschluss;

ja aber es wAr ja ne telefOnnummer hinterlEgt;
(1.08)

da frAgen se mich wAt.

in der AUftragsbestatigung is bEldes drinne.

K3 zeigt sich bereits in dieser Gesprachsphase deutlich unzufrieden, was er wie-
derholt kommentiert. A ignoriert jedoch diese Unzufriedenheitsdemonstrationen
vollkommen (Z 0060/0061).

0058 K3 dat is UnfAssbar is dat.

0059
0060

0061
0062
0063
0064
0065
0066

0067
0068

K3

K3

unfAssbar.=

<<all>=ja aber wie kAnn denn das skEln> dass sie
slEbenundzwanzig sEchzig abbuchen jetz wenn=ich
[Uberhaupt kein kUnde mehr bin. 1

[<<cresc>ja das (.) wlll ich mir gerne Ankucken.>]
vielleicht ham se die hArdware nicht zurUckgeschickt,
slcher hAb_ich;

hab_ich_auch ne bestAtigung von gekrlEgt-

ich wElRB es nich vielleicht warn AURenstande von Eher,

ich kanns sO nich aus der kAlten heraus sAgen herr
pAllhuber.

)
glbts nich.
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0069 s is unfAssbar is das.
0070 (3.34)

0071 ja hab ich ne Andre méglichkeit wenn ich diese jetzt
Unterlagen jetzt nlcht mehr habe Irgendwie meine
kUndennummer oder meine telefOnnummer rAUszufinden?

Nachdem der Kunde nach langerem Suchen seine Identifikationsdaten doch noch
findet, versucht die Agentin in der Kundendatenbank zu ermitteln, warum es zu
der Fehlabbuchung gekommen ist. Grund fiir die Abbuchung ist die Uberschnei-
dung der Ricksendefrist fur die bereitgestellten technischen Gerédte (Hardware)
und der monatlichen Rechnungslegung fur offene Forderungen (ber bereitge-
stellte Warenwerte. K3 soll nun einen Nachweis dariber erbringen, dass er die
Hardware fristgerecht zurlickgesandt hat, damit der Warenwert rtickgebucht wer-
den kann. A bittet K3 zur Losung des Problems zunéchst um eine Kopie des Re-
toure- Scheins. Da dem technischen Gerdt nach Aussage des Kunden jedoch bei
Auslieferung kein Retoure-Schein beilag, hat dieser sich bereits zuvor mit dem
Servicecenter in Verbindung gesetzt, wobei ihm die Auskunft erteilt worden ist,
uber welchen Paketservice er die Hardware an welche Adresse zusenden soll.
Uber diesen Vorgang besitzt der Kunde auch einen Nachweis des Paketservice. A
schlagt vor, dass K3 diesen Nachweis nun als Kopie an das Servicecenter schi-
cken soll. K3 raumt jedoch ein, dass der Nachweis, ein Durchdruck, schlecht les-
bar sei und dass auch die Kopie nur schlecht zu lesen sein werde. Auf diese Be-
denken bzw. Einwénde von K3 reagiert A nicht, sondern erklart stattdessen noch
einmal das Procedere und nennt als Grund fur die aufgetretene Fehlbuchung eine
zeitliche Uberschneidung. Obwonhl in diesem Fall der Fehler eindeutig der Verfah-
rensweise des Unternehmens zuzuschreiben ist, unternimmt A an keiner Stelle
den Versuch einer stellvertretenden Entschuldigung und damit Deeskalation.

0075 A <<cresc>dAs is wlrklich EInfach ne zEltliche
UberschnEldung.>

0076 K3 ich hAtte ich hAt-
0077 (1.01)
0078 <<forciert>ne zEltliche UberschnEldung.>

0079 A ja natUrlich der rEchnungslAUT is doch ? schon
dUrchgewesen.

0080 K3 (Ja)

0081  (0.64)

0082 he (xx)

0083 A als das bei uns Elngegangen is.

0084 (0.42)

0085 K3 ich ich kUndige mein;=

0086 =ich kUndige mein verhAltnis zum zum Ersten fUnften.
0087 sprich dann;

0088 hAb ich am Ersten fUnften diesen Anschluss nicht mehr.
0089 (0.3

0090 und warum mUss ich denn dann was bezAhlen;

0091 (0.3)

0092 fUr den fUr den sEchseten.

0093 (0.41D)
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0094 fur den juni;

0095 dAs versteh ich nich.

0096 A (s) is nlch fur den juUni;=

0097 =das Is fur die (.) hArdware;

0098 (0.97)

0099 K3 fur die hArdware;=

0100 =und die mUss_ich bis zum drElzehnten; °h
0101 6h ah ah:.

0102 A [Juni zurUckgeschickt haben. ]

0103 K3 [zurUckschicken. 1

0104 ich schlck das am zEhnten zurUck-=

0105 =und slE geben und sie bUchen mir dann sEchsundzwanzig
sEchzig Ab-=

0106 =das Is doch totaler hUmbug.

0107 A versUchen se doch ma zu verstEhn die Abbuchung Is doch
nich erst am zwAnzigsten AUsgeldst.

Vor allem vor dem Hintergrund des Gespréachsverlaufs, in dem K3 mehrfach seine
Unzufriedenheit &duBert, befordern As Strategie des Ignorierens sowie mangelnde
Empathiebekundungen den eskalierenden Gesprachsverlauf besonders. Nachdem
sich A und K3 gegenseitig ins Wort gefallen sind, wéhrend K3 vehement seiner
Unzufriedenheit Ausdruck verliehen hat und A ihm unempathisch erklért hat, wa-
rum es zu der Falschbuchung gekommen ist, unternimmt A in Z 0124 noch einen
Beschwichtigungsversuch.

0115 A der rEchnungslAUF wird doch viel Eher,

0116 K3 die bUch[ung hier stEht doch o Em, 1

0117 A [ich sAch ma rein tEchnisch; °h]

0118 K3 die bU[chung steht am slEbzehnten (sEch), 1
0119 A [ia natUrlich aber rein tEchnisch is do] ch-

0120  (0.24)
0121 K3 ja aber sie kOnn doch nlch-

0122 bevOr sie nich wlssen ob am drElzehnten dieses dingen
Elngetroffen is bei ithnen, °h

0123 kOnn: sie doch nich einfach ne bUchung machen.

0124 A das wlrd doch hEUtzutage nich mehr manuEll gemacht;
0125 [dass man sAgt wir kU 7] cken jetzt Alles was da dA is.
0126 K3 [Ja aber das Is mir °h-]

Der Beschwichtigungsversuch erscheint auch hier routinisiert — vgl. den bereits
oben genannten schablonenhaft-tbertrieben freundlichen stimmlich-artikulatori-
schen Ausdruck (secondary baby talk). K3 betrachtet diesen Versuch von A als
unglaubwuirdig, denn er reagiert nur noch verérgerter. Durch die nicht tberzeu-
gende Beschwichtigung eskaliert das Gesprach, der Kunde ist nun tberhaupt nicht
mehr zu irgendeinem Nachweis bereit; er legt noch einmal offen, dass er seiner-
seits alles fristgerecht erledigt habe, und mdchte das Problem ausschlieBlich von
A bzw. der Serviceabteilung (ohne sein Zutun) geldst wissen. A reagiert darauf
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nicht und K3 moéchte zum Abschluss des Gesprachs mit dem Vorgesetzen ver-
bunden werden, woraufhin A ihn an die Rechnungsabteilung weiterleitet.

Wie diese Beispiele zeigen, reagieren die Kunden zwar mit jeweils unter-
schiedlichen Ausdrucksformen auf die sich durchziehenden unangemessenen
Verhaltensweisen und Gespréachsstrategien von A, aber sie zeigen immer (explizit
und implizit, plakativ und abgeschwécht) erkennbare Anzeichen von Unzufrie-
denheit. A erkennt diese Anzeichen offensichtlich nicht, jedenfalls reagiert sie nur
selten darauf, noch seltener angemessen und effektiv. Damit zeigt sich die Agen-
tin den Handlungsanforderungen sowohl auf der Emotions- und Beziehungsebene
als auch auf der Problemldsungs- oder Sachebene nicht ausreichend gewachsen,
es fehlt ihrer Kommunikationsarbeit an der noétigen Professionalitdt. Aus der
Analytikerperspektive besteht hier also erheblicher Beratungs- und Trainingsbe-
darf.

6. Ausgangslage — Aktuelle Trainingspraxis in Callcentern

Die Trainingspraxis in Callcentern ist eng verwoben mit der Entstehung und Ent-
wicklung bzw. Etablierung der Branche. Das bedeutet, dass sich Trainingsgegen-
stdnde vor allem an kurzfristigen Bedarfen orientieren und Trainingsinhalte tber-
wiegend aus Erfahrungen speisen. Nach wie vor ist es Ublich, dass Trainer- bzw.
Weiterbildungsaufgaben Mitarbeitern zufallen, die bereits mehrjéhrige Hotline-
Erfahrung im Callcenter mitbringen und dauerhaft gute Leistungen erzielen. Aus
unternehmerischer Sicht ist diese Struktur vorteilhaft, weil sich mit solchen Auf-
gaben Weiterentwicklungsperspektiven schaffen lassen, die grundsatzlich fir je-
den Mitarbeiter realistisch und erreichbar sind. Und auch fur die Trainingspraxis
ergeben sich wichtige Mehrwerte: Das eigene Erfahrungswissen ist wertvoll und
im besten Fall auch gespeist von Erfahrungen mit eigenem Fehlverhalten, be-
wussten Korrekturen und der Entwicklung unterschiedlicher Strategien zur L6-
sung von Gesprachsaufgaben. Nicht zuletzt ist eine Trainerbiografie, die eine ge-
wisse Zeit im operativen Tagesgeschéaft aufweist, in Schulungssituationen eine
wichtige Voraussetzung dafiir, dass ein Trainer von den Teilnehmern akzeptiert
und ernst genommen wird. Auch in der AuBendarstellung wird oft auf die Erfah-
rungen als Kundenberater verwiesen, wenn es um die Reputation von Trainern
geht.

6.1. Trainingsbedingungen und Trainingsinhalte

Vor diesem Hintergrund sind Inhalte von Trainingsmalnahmen zwangslaufig
laienlinguistisch basiert. Die Normativitat des vermittelten Kommunikationswis-
sens ist also zwar aus der Anwendung entstanden, nicht aber systematisch an der
kommunikativen Wirklichkeit Uberpriuft. Dies spiegelt sich auch in der zahlreich
verfugbaren Ratgeberliteratur zu professionellem Telefonieren: Die Empfehlun-
gen gehen oftmals nicht Gber Rezepte hinaus und werden zudem, mit oft nur mi-
nimalen Modifikationen, wiederholt. Trainings, die sich an diesen Ratgebern
orientieren, sind unvermeidbar sprecher- und produktzentriert, sie berticksichtigen
(zu) wenig die Individualitat der Kundenberater und die Prozessualitat des Gegen-
standes. Auch hier héngt die beschriebene Praxis eng zusammen mit den besonde-
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ren Bedingungen des Callcentergeschafts: Bei der Realisierung grof3er Auftrége
uber einen langeren Zeitraum sind wenige Trainer/Multiplikatoren fur viele Kun-
denberater zusténdig.

Individuelle Trainings scheitern nicht nur an den begrenzten zeitlichen Res-
sourcen. Sie scheitern auch daran, dass bei so komplexen Dienstleistungen wie
Servicehotlines extrem viel fachliches Wissen vermittelt und immer wieder in
kurzen Abstédnden aktualisiert werden muss. Wenige Dienstleister haben eigene
Trainingsabteilungen, die sich auf die kommunikativen Inhalte konzentrieren
kénnen und weniger vom operativen Tagesgeschéft abhangig sind. Auch Betreu-
ungskonstellationen, wie sie Bendel (2007) beschreibt, sind die Ausnahme. Hinzu
kommt, dass der Dienstleister in den Trainingsinhalten selten frei agieren kann.
Meist missen geplante MaBnahmen mit dem Auftraggeber abgestimmt sein —
mitunter haben die Trainer nur sehr geringe Freiheiten (den Extremfall markieren
hier wortlich vorformulierte Leitfaden, die allerdings bei Servicehotlines verninf-
tiger Weise inzwischen kaum noch Anwendung finden).

6.2. Trainingsmethoden

Von &uleren Bedingungen eingeschrénkt wird auch die konkrete Methodenaus-
wahl. In Callcentern werden Ublicherweise verschiedene Methoden der Qualitats-
sicherung eingesetzt: Statistische Auswertung der Anrufe, Gespréchsleitfaden,
Coachings, Schulungen. Training on the Job im Arbeitsumfeld Callcenter bedeu-
tet aus organisatorischen Griinden oft stichprobenartiges Mithoren von Gespré-
chen, Protokollieren anhand von Kriterienkatalogen und anschlieBendes gemein-
sames Auswerten mit den Agenten. Konkretes sprachliches Handeln wird dabei in
der Regel aus der Beobachterperspektive reflektiert und mit den Agenten bespro-
chen. Die Auswertungen und Verbesserungsansétze sind sprecherzentriert und
orientieren sich an erfahrungsbasierten Normen fir kundenfreundliche Gesprache.
Authentische und beidseitige Gespréachsmitschnitte werden nur selten bereitge-
stellt und entsprechend wenig didaktisch genutzt. Wenn Gberhaupt, so findet eine
Betrachtung beider Gespréachspartner bzw. des Gesprachsprozesses in Form von
Rollenspielen als Training off the Job statt. In der Auswertung von Rollenspielen
treten erfahrungsgeman deutliche analytische Defizite der Agenten zutage.

Ob z. B. Gespréache an den Hotlines aufgezeichnet werden koénnen, héngt zu-
nachst vom Auftraggeber ab, aber auch von Erfordernissen der giltigen Daten-
schutzrichtlinien. Da an Servicehotlines auf sensible Kundendaten zugegriffen
wird, wird deren Schutz besonders hoch priorisiert. Verbraucher, die auf einer
solchen Hotline anrufen, werden daher zu Anfang des Gesprachs darauf hinge-
wiesen, dass zu Schulungszwecken und zur Qualitatssicherung Dritte mithtren
kdnnten. Da beim reinen Mithéren (Side-by-Side-Coaching) unmdglich transkri-
biert werden kann, werden zur Gesprachsauswertung Kriterienkataloge herange-
zogen, mittels derer sich bestimmte Parameter eines professionellen Gespréchs
skaliert erfassen lassen. Naturgemal? handelt es sich auch hier in der Regel um
Kompromisse zwischen den jeweiligen Qualitatsanspriichen des Auftraggebers
und des Dienstleisters. In Schulungen und Workshops ist das gangige Instrument
zum Gespréchstraining das klassische Telefonrollenspiel, das dann von den Teil-
nehmern und vom Trainer ausgewertet wird; idealer Weise mit technischer Unter-
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stitzung, um den Rollenspielern die Mdglichkeit zu geben, das eigene Gesprachs-
verhalten auch selbst zu horen. Erprobt und sinnvoll ist vor allem die gegenseitige
Ergénzung von 'Gesprachsbegleitung' (Training on the Job) und Trainings auRer-
halb der normalen Arbeitsumgebung in Seminaren bzw. Workshops (Training off
the Job). Auf der einen Seite dienen Gesprachsfiihrungs-'Coachings’ der Lernziel-
kontrolle nach dem Seminar. Auf der anderen Seite ist es am Arbeitsplatz fiir die
Mitarbeiter kaum maglich, Arbeitsbedingungen oder auch Frustrationen zu the-
matisieren, was aber im Kontext von Emotionsarbeit unabdingbar ist. Der ge-
schutzte Seminar-Raum ist hierfir unerlésslich.

6.3. Problematisierung

Bei der Zielsetzung fiir jedes Gespréchsfuhrungstraining an Servicehotlines sind
drei Punkte immer von zentraler Bedeutung:

. Die Vermittlung komplexer Zusammenhénge, die der Lebenswelt des Kunden
in der Regel nicht ohne weiteres zugénglich sind (Experten-Laien-Kommuni-
kation).

. Die Einhaltung bestimmter Standards, dazu zahlen gewisse Formulierungen,
aber auch Hoflichkeit und Freundlichkeit.

. Die Einhaltung enger zeitlicher Vorgaben: Die Wirtschaftlichkeit einer Hot-
line ist flr den Dienstleister entscheidend vom Verhdltnis der eingesetzten
Ressourcen zur bewéltigten Menge der Anrufe abhangig.

Problematisch ist das insofern, als dass die zeitliche Beschrankung den anderen
Anforderungen mitunter zuwiderlauft — von Kundenberatern wird dieser Wider-
spruch regelmé&lig benannt. Die beschriebenen Trainingsmethoden kdnnen hier
Unterschiedliches leisten. So kann Experten-Laien-Kommunikation im Seminar
gut geubt werden. Kriterienkataloge ermdglichen dem Trainer das 'Abhaken' der
erflllten Standards; Gesprachszeiten zu messen und dem Kundenberater riickzu-
melden, ist kein nennenswerter technischer Aufwand. Doch schon die Auswer-
tung gelungener oder nicht gelungener Experten-Laien-Kommunikation stellt den
Beobachter vor ein Problem: Zwar kann der Trainer auch aus seiner Perspektive
Verstandlichkeit beurteilen. In den meisten Féllen ist der Trainer aber selbst Ex-
perte, was seine Wahrnehmung deutlich von der des Kunden unterscheidet. Die
Bewertung anhand von Kriterien ist zundchst eine Moglichkeit, auf einfache und
strukturierte Art und Weise ein Gespréach zu analysieren und zu reflektieren. Dass
bestimmte Kriterien eingehalten sind, muss aber nicht zwangslaufig zum ge-
wiinschten Ergebnis fuhren. Der Trainer gerdt gegenuber dem Trainee dann un-
vermeidbar in Erklarungsnot.

Als Beispiel sei verwiesen auf die namentliche Ansprache in Gespréach 1. Die
Agentin spricht den Kunden wiederholt mit dem Namen an, was in Ratgeberlite-
ratur und Trainingspraxis einmutig als Mittel der personlichen Gespréchsfiihrung
gehandelt wird — im konkreten Fall flihrt dies aber keineswegs zu einer positiven
Gestaltung der Beziehungsarbeit. Stimmlich-artikulatorische Mittel, die im zitier-
ten Fall eine wichtige Rolle spielen, kdnnen in Kriterienkatalogen kaum bertick-
sichtigt werden. Das geschieht allenfalls in Form grober Komplexwahrnehmun-
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gen wie ‘freundlich’, 'gute Gesprachsatmosphare’, ‘abwechslungsreiche Sprech-
melodie’, 'Lacheln am Telefon' oder 'angemessene Sprechgeschwindigkeit'.

Zweifelsohne sind diese Kriterien fur ein Kundengesprach von Bedeutung. Um
sie didaktisch nutzen zu konnen, scheinen sie jedoch zu grob gefasst. Leicht um-
zusetzen ist allenfalls die Anweisung, am Telefon zu l&cheln, was jedoch unter
physiologischen Gesichtspunkten keine gute Empfehlung sein kann (wegen der
dauerhaft verspannten Muskulatur und der damit verbundenen meist negativen
Auswirkungen auf die Stimme). Merkmale des stimmlich-artikulatorischen Aus-
drucks sollten starker ins Training einbezogen werden. Gerade hier kann nach
unserer Auffassung die Arbeit mit authentischen Aufnahmen zielfiihrend sein. Mit
deren Hilfe konnen sowohl die Mittel des stimmlich-artikulatorischen Ausdrucks
als auch deren Wirkung im Gespréch illustriert werden. Insbesondere, wenn es
sich um pathognomische, also situationsbedingte Ausdrucksmuster handelt, kann
diese Konfrontation zu einem erheblichen Erkenntnisgewinn fiihren.

Grundsatzlich bietet auch ein Rollenspiel mit Ton- oder Video-Aufnahme diese
Madglichkeit. Die kritische Reflektion von Gesprachsverhalten wird von den Teil-
nehmern jedoch oft mit Verweis auf die klnstliche Situation als nicht vergleichbar
zurlickgewiesen — am Telefon verhalte man sich ja ganz anders. Distanziert sich
der Trainee derart deutlich von seinem Verhalten, steht der didaktische Erfolg
natlrlich in Frage.

7. Schwerpunkte eines Beratungs- und Trainingskonzepts

Aus den Analysen der vorangegangenen Kapitel und anhand der gangigen Trai-
ningspraxis in Callcentern soll nun der mdgliche Trainingsbedarf abgeleitet wer-
den. Dabei ist es uns wichtig, zwischen strukturellen Problemen des Unterneh-
mens und des Gesprachstyps sowie vorhandenen Handlungsspielrdumen der
Agenten einerseits und dem individuellen Vermdgen, Gespréache angemessen und
erfolgreich fuhren zu kdnnen andererseits zu unterscheiden. Exemplarisch werden
einige Aspekte eines Trainingskonzepts vorgestellt, bei dem Angemessenheit und
Effektivitdt als Dimensionen der kommunikativen Kompetenz (vgl. Hannken-
Illjes 2004) im Mittelpunkt stehen. Wir setzen vor allem an der Gesprachsfiihrung
der betreffenden Callcenteragentin (A) des hier analysierten Korpus an. Aufge-
zeigt werden Methoden und Techniken, die in Trainings angewendet werden kon-
nen, um die im hier skizzierten Fall virulenten Defizite zu bearbeiten.

7.1. Einsatz von authentischen Aufnahmen und Transkripten im
Training

Fur die Verbesserung der Vermittlungskompetenz komplexer Zusammenhange
verspricht die Arbeit mit authentischem Material, wie sie in der angewandten Ge-
sprachsforschung tblich ist, eine sinnvolle Ergdnzung zum beschriebenen Metho-
denkanon. Eine Analyse des tatsachlichen Gesprachs kann der verfalschten Per-
spektive des Trainers als Beobachter (siehe oben) vorbeugen. Bei der ergdnzenden
Arbeit mit Transkripten konnen z. B. erfolglose Erklarungsversuche der Agenten
transparent gemacht werden. Das Gleiche gilt flr erfolgreiche Formulierungen,
die dann individuell festgehalten und fiir zukiinftige Gesprache genutzt werden
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kdénnen. Am zeitlichen Verlauf kann ggf. gezeigt werden, wie viel Zeit mit be-
stimmten Aufgaben im Gesprach verbracht wird, und auch, wie viel Zeit in einer
Schleife gebunden werden kann. Dadurch kdnnen die Potentiale einer Senkung
der Bearbeitungszeit am Material nachvollzogen werden. Vor dem Hintergrund
gangiger Prozesse im Callcenter steht die Arbeit mit Transkripten fur gewohnlich
jedoch vor entscheidenden Hindernissen. Schwierig gestaltet sich aus den ge-
nannten Griinden bereits die Beschaffung authentischer Aufnahmen. Dies liel3e
sich jedoch im Einklang mit dem Datenschutz I6sen, sofern der Verwendungs-
zweck der Aufnahmen klar umrissen ist und die Anrufer entsprechend darauf hin-
gewiesen werden. Es kommt vor allem darauf an, den Mehrwert authentischer
Aufnahmen zu erkennen. Der Aufwand, den Transkripte an Zeit und Arbeitskraft
jedoch erfordern, erscheint kaum realisierbar. Gerade fur individuelle Trainings
on the Job stiege der Zeitbedarf je Mitarbeiter schnell auf das Drei- bis Vierfache
— fir Hotlines mit 100 Mitarbeitern oder mehr ist das kaum umsetzbar.

Die analytische Arbeit mit Aufnahme und Transkript ist zentraler Bestandteil
gesprachsanalytisch basierter Trainings (vgl. stellvertretend Meer / Spiegel 2009).
Ihre Grundprinzipien sollten auch fir den Kontext Callcenter nutzbar gemacht
werden. So konnten Trainer entsprechend ausgebildet werden und in sehr betreu-
ungsintensiven Féllen auf Gespréachstranskripte zurlickgreifen. In vielen Kontex-
ten wird es sicher nicht erforderlich sein, komplette Gespréche von flinf bis zehn
Minuten Dauer zu transkribieren — schon gar nicht, wenn die entsprechende Auf-
nahme zum Haren zur Verfiigung steht. Ahnlich wie in der Analyse in Kapitel 4
kdnnen dann lediglich besonders entscheidende Sequenzen als Transkript aufbe-
reitet werden. Fur Trainings off the Job, die Uberindividuell ausgerichtet sind, sind
Kompendien mit unterschiedlich erfolgreichen Gespréachen denkbar, &hnlich
einem Transkriptband, der durch die authentischen Aufnahmen erganzt wird.
Letztere kdnnen dann je nach Inhalt und Zielsetzung verwendet werden, um die
Teilnehmer flr Sprache und stimmlich-artikulatorischen Ausdruck analytisch zu
sensibilisieren, verschiedene Gesprachsverldufe zu betrachten und v. a. auch zu
zeigen, dass bestimmte Verhaltensweisen (und damit auch 'Rezepte’) ganz unter-
schiedliche Auswirkungen im Gesprach haben kdnnen. Nicht zuletzt zeigt sich in
der Trainingspraxis, dass authentische Aufnahmen bei den Mitarbeitern beliebt
und hochgradig akzeptiert sind.

Die analytische Arbeit mit authentischem Material und mit Transkripten fligt
sich in alle Bereiche ein, die in der Callcenter-Trainingspraxis eine Rolle spielen
und die auch unserer Auffassung nach sinnvoll sind:

. Begleitendes Training / Feedback als kontinuierlicher Prozess;
. Wissensvermittlung, -vertiefung / Sensibilisierung;

« Forderung individueller Fertigkeiten und F&higkeiten, Arbeit an personlichen
Einstellungen.

Fur die angewandte Gespréchsforschung und damit ferner flr die empirische
Unterfitterung von Trainings ergabe sich aus einer konsequenten Aufzeichnungs-
praxis ein unschatzbarer Mehrwert: Stammen bisher Korpora fur gesprachsanaly-
tische Arbeiten zumeist aus zeitlich limitierten Forschungskooperationen, konnten
zukiinftig Korpora aus der tatséchlichen Trainingspraxis in groBerem Umfang ent-
stehen und der Forschung zuganglich gemacht werden.
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7.2. Ziele, Inhalte und Methoden eines Gespréachstrainings

Mit Bezug auf Gesprachskompetenz als Lernziel geht es zunédchst darum, dass
statt eines womaoglich vorhandenen intuitiven Problemempfindens (das in Bera-
tung und Training erst einmal nachgewiesen werden muss und bei dieser Agentin
womdglich gar nicht vorhanden ist) ein analytisches Problembewusstsein ausge-
bildet wird, dass also die Agentin um bestimmte problembehaftete Strukturen,
Strategien und Verhaltensweisen weil} und Alternativen kennen lernt. Ziel ist die
Ausbildung einer Sensibilitat, anhand derer A méglichst wahrend des Gespréachs
erkennen und entscheiden kann, ob eine konkrete Gespréchsaullerung oder eine
konkrete Gesprachspassage gelungen-kooperativ oder nicht gelungen ist. Da das
im Einzelfall sehr schwer zu entscheiden ist, muss A zunéchst lernen, ihre berufli-
chen Erfahrungen zu reflektieren und zu bewerten. Folglich sollte diese Agentin
lernen, kommunikative Normen und Anforderungen von Gespréachen zu erkennen
und in der Folge angemessen und flexibel darauf zu reagieren, d. h. gegebenen-
falls konfligierende Anforderungen an Sach- und Zielbezug sowie an Selbst- und
Partnerbezug im Gesprach auszuhalten und damit umzugehen. Darauf aufbauend
muss A in Trainingssituationen ihren kommunikativen Handlungsspielraum er-
weitern lernen, also die zuvor erarbeiteten Handlungsalternativen ausprobieren
und festigen. Wichtig ist, dass die Agentin selbst davon Uberzeugt ist, etwas zu
wissen und zu koénnen, und sich deshalb auch traut, diese Alternativen im ange-
messenen Umgang mit den Kunden anzuwenden.

7.2.1. Trainingsziele

Wie die Ausfuhrungen im Kapitel 5 belegen, sind einige problematische Ge-
spréchsstrategien der Agentin weniger habituell als strukturell bedingt. Sympto-
matisch treten sie als Folge von einzuhaltenden Prozessvorgaben, Handlungsan-
forderungen und Arbeitsbedingungen zutage. Die wiederkehrenden vorschnellen
Problemtypisierungen und Ldsungsangebote von A sind somit in erster Linie als
Ausdruck bzw. Folge institutionell vorgegebener 'idealer' Gespréachszeiten zu be-
trachten. Dass z. B. Gespréachszeitvorgaben sozusagen auf struktureller Ebene zu
gesprachszeitverlangernden Bearbeitungsstrategien der Agenten fiihren (nicht nur
im vorliegenden Fall), muss den Verantwortlichen belegt und deutlich gemacht
werden. Damit kann eine Beratung unseres Erachtens nicht ausschlieBlich am
Vermdgen bzw. Unvermdgen der einzelnen Agenten ansetzen, zumindest nicht
dann, wenn dieses strukturell bedingt ist.

Das Training kommunikativer Fahigkeiten der einzelnen Agenten zielt dann
darauf, ein individuell neu erarbeitetes Gespréchsverhalten zu etablieren. Im Fall
der Agentin A sollte das u. a. Folgendes umfassen:

. die Fahigkeit zum Zuhotren, um die individuellen Kundenbedurfnisse zu
verstehen, die nicht immer in das institutionell vorgefertigte Raster passen;

. die F&higkeit zum Paraphrasieren, um eigene Handlungen den Kunden gegen-
Uber transparent zu machen und sie an der Problembearbeitung zu beteiligen;
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. die Fahigkeit, Empathie zu empfinden und auszudriicken, um den Kunden
ggf. auch emotional angemessen begegnen zu kdnnen und Eskalationen zu
vermeiden;

. die Erarbeitung eines Reservoirs moglicher, hilfreicher Formulierungen und
genereller Regeln (z. B. Zufriedenheit abfragen), um Gemeinsamkeit herzu-
stellen und dem Kundenanliegen Recht zuzubilligen.

7.2.2. Trainingsinhalte und Trainingsmethoden

Bezogen auf die Agentin in den vorgestellten Beispielen musste zunachst gepruift
werden, welche Eigenschaften ihrer Gesprachsfihrung habituell sind und grund-
séatzlich in mehr oder weniger allen Gesprachen auffallen. Einen Hinweis in diese
Richtung erbringt bereits der Vergleich einer kleineren Auswahl von Gesprachen
(siehe Kap. 5.3): wiederkehrende Strategien mit durchaus ahnlichen Folgen, z. T.
aber auch mit unterschiedlichen Auswirkungen. Es ist damit zu rechnen, dass die
Agentin im Training bzw. Coaching zumindest fir einige ihrer Strategien Griinde
anfiihren kann und sich dafur auf Erfahrungen ‘erfolgreicher Gesprache' beruft.
Der Vergleich verschiedener Gesprachssituationen ist hier enorm wichtig, um mit
der Agentin gemeinsam Ahnlichkeiten in den Strategien herauszuarbeiten und
Aufschluss dartiber zu erhalten, welche Ziele A jeweils verfolgt und ob sie sie mit
den gewahlten Strategien erreicht oder verfehlt. In einem solchen Vergleich er-
weist sich auch, ob hier eher strukturelle Bedingungen wie Zeitdruck etc. urséch-
lich sind oder Einstellungen bzw. ganz personliche Ziele der Agentin.

Entscheidend ist auch, der Agentin ihre Wirkung bewusst zu machen — zu-
nachst im Sinne eines klassischen Feedback-Gesprachs, in dem die Agentin ihre
Wirkung aus eigener Sicht einschatzt, und darlber hinaus mit Hilfe der Ge-
sprachsaufnahmen, wobei die Betrachtung der Kundenreaktionen im Vordergrund
stehen sollte. Die Inhalte des weiteren Trainings konnten mit der Agentin gemein-
sam formuliert werden — deren ausreichende Sensibilitat, bezogen auf die oben
aufgelisteten Gesprachseigenschaften, vorausgesetzt. Noch vor der Flexibilisie-
rung des AuRerungsrepertoires, vor der Arbeit an einer Erweiterung der Hand-
lungsmoglichkeiten in verschiedenen Gesprachssituationen muss der Agentin da-
her ihr Verhalten fur eine Reflexion Uberhaupt zugénglich gemacht werden. Die
Ausbildung grundlegender analytischer Fahigkeiten steht also am Anfang, auch
damit in der spateren alltdglichen Anwendung ein ausreichender Selbstkontroll-
Effekt ermdglicht werden kann.

Aus der Analyse der Gespréache heraus rickt die Effektivitat der Gespréchsfiih-
rung von A in den Fokus. Im Hinblick auf die Motivation der Agentin bietet sich
dieser Fokus vor allem deshalb an, weil die Gesprachsdauer eine der wesentlichen
Kennzahlen zur Beurteilung der Arbeitsleistung darstellen durfte. Es liegt also im
Interesse sowohl des Unternehmens als auch der Mitarbeiterin selbst, die Effekti-
vitat zu steigern. Ferner kann aufgrund des Gesprachsverlaufs vermutet werden,
dass das Ergebnis, ndmlich die Eskalierung der Reklamation an anderer, mogli-
cherweise hoherer Stelle, nicht im Interesse der Agentin gewesen sein kann. Zwei
weitere Trainingsgegenstande, ndmlich Hoflichkeit und Angemessenheit, kénnen
in der gemeinsamen Analyse mit Effektivitat in direkten Zusammenhang gebracht
werden. So lasst sich an den Gesprachsaufnahmen gut zeigen, wie unhofliche
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bzw. unangemessene Reaktionen zur Eskalierung des Gesprachs beitragen — und
im Training lasst sich erarbeiten und ausprobieren, wie alternative Verhaltenswei-
sen zu einem schnelleren Ergebnis hatten fihren kénnen.

Innerhalb der Kategorien Effektivitat — Hoflichkeit — Angemessenheit lassen
sich weitere Trainingsinhalte konkretisieren. Als Voraussetzung fur die Angemes-
senheit des kommunikativen Verhaltens von A muss eine grundlegende Ge-
sprachspartnerorientierung geschaffen werden. Trainiert werden kénnen hier Zu-
horfertigkeiten und zielfihrendes Nachfragen, was auch im Hinblick auf eine aus-
reichende Verstandnisabsicherung im Gespréchsverlauf wichtig wird. Fraglich ist,
ob ein gewisses Mal} an Empathie und Interesse am Gesprachspartner im Trai-
ningsprozess erlernt werden kann oder ob hier Kriterien der Personalauswahl hat-
ten greifen missen. Im Idealfall steht am Ende eines Assessment-Centers fest, ob
ein Bewerber von vornherein ungeeignet bzw. geeignet ist oder in bestimmten F&-
higkeiten und Fertigkeiten noch zusatzliche MalBnahmen bendtigt, bevor er tat-
séchlich an der Hotline aktiv wird. Nach unserem Daflrhalten sind Empathiefé-
higkeit wie auch Interesse am Gesprachspartner Grundvoraussetzungen fir die
Arbeit an einer Kundenhotline, vor allem fiir Reklamationsbearbeitungen. In der
Recruitment-Praxis wird dies mitunter auch berlicksichtigt. Insgesamt unterschei-
den sich Auswahlverfahren aber sehr voneinander und in der Branche herrscht
keineswegs Einigkeit darlber, welche Eigenschaften einen guten Kundenberater
in Summe auszeichnen (vgl. Rothe 2009:35). Angemessenes Reagieren setzt das
Erkennen und richtige Einschétzen krisenhafter Situationen voraus, deshalb sind
im Training analytische Fahigkeiten kontinuierlich zu entwickeln.

Die Verdnderung des Gesprachsverhaltens der Agentin sollte auch den stimm-
lich-artikulatorischen Ausdruck einbeziehen. Anhand der Aufnahmen kann ge-
zeigt bzw. gemeinsam erarbeitet werden, in welcher Weise sie ihren Ausdruck in
verschiedenen Sequenzen verdndert und welche Reaktionen diese Veréanderungen
beim Gesprachspartner hervorrufen. Dazu gehdrt auch zu eruieren, welche Auf-
falligkeiten habitualisiert oder dialektgebunden sind. In der Arbeit am stimmlich-
artikulatorischen Ausdruck geht es darum, die Agentin zu befahigen, mit ihren in-
dividuell vorhandenen Mdoglichkeiten entsprechend situationssensitiv umzugehen.
Eine wichtige Rolle spielt dabei, und das trifft vor allem auf das fokussierte Bei-
spielgesprach 1 zu, die Kongruenz von formulatorischem Inhalt und stimmlich-
artikulatorischem Ausdruck. Das kénnte also heiRen, dass Mustererkennungspro-
zesse zumindest teilweise bewusst gemacht werden missen — keineswegs aber in
der Weise eindeutiger Zuordnungen. Inhalt von Trainings zum stimmlich-artiku-
latorischen Ausdruck sollte also nicht sein, Kataloge verschiedener Merkmale und
Muster zu befolgen nach dem Prinzip 'Form X erzielt Wirkung Y*. Es geht statt-
dessen darum, die Agenten zu befahigen, eigene Muster und diejenigen der Ge-
sprachspartner in unterschiedlichen Situationen in ihrer Wirkung zu beschreiben.
Uber diese Beschreibungen konnen auch Zuschreibungen von Personlichkeits-
eigenschaften zu Tage treten. Vielfach wirken sich diese Zuschreibungen in der
Callcenter-Praxis in (voreiligen) Kategorisierungen verschiedener Kundentypen
aus, durch die dann bestimmte Gesprache von vornherein als konflikttrachtig be-
trachtet werden. Daher sollten diese Typenzuschreibungen aufgedeckt und reflek-
tiert werden, um Gesprachsprozesse prinzipiell offen zu halten und vorschnelle
Vermeidungsstrategien zu verhindern. Uber das Uben von Situationsinterpretatio-
nen anhand des wahrgenommenen stimmlich-artikulatorischen Ausdrucks und
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sprachlicher Nuancen kénnen dann auch die entsprechenden Spielrdume probie-
rend erschlossen werden.

Angesichts der oben formulierten Ziele und Inhalte fiir ein Training kénnte an
dieser Stelle ein umfassendes und individuelles Trainingskonzept fur die Agentin
(A) erstellt werden, das mittelfristig angelegt ist. Ein solches Konzept muss aller-
dings auch die jeweiligen konkreten Arbeitsbedingungen einbeziehen, die wir hier
eher allgemein beschrieben haben. Deshalb kdnnen hier abschlielend exempla-
risch lediglich einige Impulse und Anregungen flr Trainingsmethoden gegeben
werden:

Als zentrales Element unserer Konzeption sehen wir die kontinuierliche Ver-
besserung der Analysefertigkeiten der Agentin. Dieser Ansatzpunkt erscheint im
Hinblick auf mehrere Ziele produktiv. So schult die analytische Arbeit das diffe-
renzierte Zuhoren und schafft damit die VVoraussetzung fiir das Erkennen eher im-
plizit mitgeteilter AuRerungsinhalte (z. B. durch den stimmlich-artikulatorischen
Ausdruck). Dartiber hinaus wird ermdglicht, das eigene Gesprachsverhalten auch
im Alltag immer wieder zu reflektieren und ggf. bewusst zu veréndern.

Aus der Erfahrung mit Konfrontationen von Trainingsteilnehmern mit deren
eigenen Aufnahmen empfiehlt sich ein Einstieg in die Analyse mithilfe fremder
(anonymisierter) Beispielgespréache. Die Analyse eigener Gespréache trifft meist
auf deutlich verbalisierte Abwehrhaltungen — zunéchst gegentber dem Anhoren
selbst, ferner aber auch gegeniber dem Gehdorten. Bestimmte Verhaltensweisen
(z. B. stockendes Sprechen im Sinne hdufiger Hésitationen) werden typischer-
weise abgewiesen als 'nicht dem eigentlichen Verhalten entsprechend’. Anderer-
seits &uBern sich Trainees Uberwiegend selbstkritisch und scheuen sich, gut ge-
lungene Gesprachsschritte als solche zu benennen.

Der Einstieg in die Analyse sollte also mit kleinen Schritten und fremden Bei-
spielgespréchen erfolgen. Vorstellbar — und im Hinblick auf ékonomische Uberle-
gungen sicher sinnvoll — ist so ein Einstieg auch in Seminargruppen. Sowohl in
Gruppen, als auch spéter in Einzeltrainings/-coachings sollten die Teilnehmer
Gelegenheit haben, sich zundchst selbst zu ihren Erfahrungen zu duf3ern — also z.
B. Situationen zu benennen, in denen sie wiederholt Schwierigkeiten haben, aber
auch Kundentypen zu beschreiben, mit denen sie im Gesprach nicht umzugehen
wissen.

Durch das allméhliche Einsteigen in die Analyse wird auf3erdem eine Grund-
lage geschaffen, auf der dann im Einzeltraining aufgebaut werden kann. Anhand
des unglnstig verlaufenden Beispielgesprachs 1 bietet sich ein schrittweises Vor-
gehen an. Das Beispielgesprach 1 kann gemeinsam sequenzweise angehort wer-
den, wobei die Agentin den Verlauf beschreibt. Konkrete Fragen zur Unterstut-
zung koénnen sein:

« Ab wann steigt die Spannung?
«  Warum steigt die Spannung? Gibt es einen konkreten Ausloser?

« Anhand welcher Ausdrucksmittel kann die Steigerung wahrgenommen wer-
den? (bezogen auf K und A)

. Gibt es gegenlaufige Phasen? Wo? Warum?
« Wenn Strategien aufgedeckt werden — welche Ziele verfolgt A damit?
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Die Etablierung eines neuen Gesprachsverhaltens setzt bereits in dieser Analyse-
phase an: An kritischen Punkten des Verlaufs wird A aufgefordert, alternative
Formulierungen oder Sprechausdrucksweisen auszuprobieren. Dabei kommt es
noch nicht unbedingt darauf an, fixierbare Alternativen zu entwickeln. Vielmehr
geht es fiir die Teilnehmerin darum, sich auszuprobieren und zu experimentieren.

Auf diese Weise lasst sich das gesamte Gespréach erarbeiten. Nachdem wir
oben Effektivitat als Teil der Gesprachskompetenz und als Gegenstand eines
Trainings benannt haben, l&sst sich der Fokus der gemeinsamen Analyse mit der
Agentin auch dahingehend verschieben. Der Analyseauftrag kann also lauten,
Schleifen zu identifizieren bzw. zu benennen, in welchen Sequenzen dieselben
Gegenstande bzw. Themen besprochen werden.

Vor allem in Bezug auf den stimmlich-artikulatorischen Ausdruck und das Er-
lernen neuer Sprechgestaltungen kommt dem Ausprobieren eine hohe Bedeutung
zu. Dies kann wie beschrieben schrittweise anhand konkreter Aufnahmen reali-
siert werden, wenn die Rahmenbedingungen ein Einzeltraining ermdoglichen. In
Gruppentrainings kann der Fokus gangiger Rollenspiele auf den stimmlich-arti-
kulatorischen Ausdruck verlagert werden. Dafiir sind konkrete Rollenanweisun-
gen fur die Spieler notwendig, wie mit dem Kundenanliegen umgegangen werden
soll. Sinnvoller Weise erarbeiten die Rollenspielpartner die Anweisungen selbst.
Dadurch konnen deren Erfahrungen an den Hotlines einfliellen, was die Realitéts-
nahe des Rollenspiels erhéht und im Idealfall auch den Transfer erleichtert. Wie
im Einzeltraining kommt es auch hier darauf an, dass die Teilnehmer die Chance
haben, verschiedene stimmlich-artikulatorische Ausdrucksgestaltungen auszupro-
bieren und in der Auswertung zu reflektieren. Die wertvolle Ressource von Grup-
pentrainings ist in jedem Fall der Erfahrungsaustausch mit Kollegen in einem ge-
schutzten und produktiven Kontext.

Fir das Training on the Job kann die Unterstiitzung des Trainers darin be-
stehen, dem Trainee nach jedem Gesprach ein Kurzfeedback zu geben. Die ge-
spiegelten Verhaltensweisen sollen dann im néchsten Gespréach direkt verandert
werden und sind dann wieder Gegenstand des néchsten Feedbacks usw. Sinnvoll
ist dieses VVorgehen nur dann, wenn der Begleitung am Arbeitsplatz schon andere
(wie z. B. oben beschriebene) Malinahmen vorausgegangen sind, auf die im Feed-
back aufgebaut werden kann, damit die Reflexionssequenzen zwischen den Ge-
sprachen kurz gehalten werden kénnen. Dieses 'reflektierte Telefonieren' kann gut
in relativ kleinen Trainingssequenzen uber drei bis vier Gesprache stattfinden.

Grundlegend wichtig ist unserer Auffassung nach eine Kombination verschie-
dener Methoden zur Verbesserung der Gespréachsfahigkeit. Gerade die Ausbil-
dung und Erweiterung von neuen oder veranderten Sprechweisen erfordern mehr-
schrittiges und langerfristiges Training. Zumindest dann, wenn die Moéglichkeiten
der Trainierten Uber das viel beschworene, aber simple und in der Folge schnell
mechanische und physiologisch eher schadliche Telefonldcheln' hinausgehen
sollen.
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8. Fazit

In diesem Artikel wurden exemplarisch Analysen und Trainingsansétze aus dem
Projekt 'Erforschung und Optimierung der Callcenterkommunikation' vorgestellt.
Die skizzierte VVorgehensweise entspricht der grundlegenden Arbeitsweise des
Projekts. Zundchst wurde gespréchsanalytisch gezeigt, wie in Reklamationsge-
sprachen Kundenunzufriedenheit entsteht bzw. hergestellt wird, wie sie kommu-
nikativ-pragmatisch bearbeitet bzw. gerade nicht bearbeitet wird. Besonderes Au-
genmerk lag auf dem Zusammenwirken von sprachlichen und sprecherischen
Ausdrucksweisen fur die eskalierende Interaktionsdynamik im Gesprachsverlauf.

Die Analysen zeigten, dass die eskalierende Interaktionsdynamik durchaus
strukturell verursacht ist (z. B. geringer Handlungsspielraum der Agentin, enger
Zeitrahmen). Die Ursachen liegen aber vor allem in individuellen Gespréchsstra-
tegien und Verhaltensweisen der Agentin, z. B. in ihrer mangelnden Fahigkeit zur
adaquaten Situationsinterpretation, in der Uneffektivitdt und Unangemessenheit
ihres Gesprachshandelns, unter anderem in unangemessenem und unglaubwrdi-
gem stimmlich-artikulatorischem Ausdruck.

An diese Analyseergebnisse schlieRt die Entwicklung von Trainingsansatzen
inhaltlich und methodisch an. Die Trainings beriicksichtigen sowohl die struktu-
rellen Arbeitsbedingungen, setzen aber vor allem am individuellen Vermdgen der
Agenten an. Dabei geht es zundchst um die Ausbildung eines analytischen Pro-
blembewusstseins (eigenes und fremdes Gesprachshandeln reflektieren und be-
werten). Dariiber hinaus geht es darum, alternatives Gesprachsverhalten zu ent-
werfen und auszuprobieren (Formulierungen und Sprechausdrucksweisen).

Sowohl fur die Forschung als auch fir die Trainingspraxis erweist sich die
Kombination von gespréchsanalytischen und sprechwissenschaftlichen Herange-
hensweisen als auBerordentlich gewinnbringend.
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10. Anhang

0001  anruf kommt

0002 A willkOmmen bei der agentenfirma x kUndenbetrEUung; (.)
0003 mein nAme ist anne mUller;

0004 was darf ich fur sie tU[n?]

0005 K [°h]

0006 mEler,

0007 schoénen guten tA ag;

0008 A hAllo herr mElert;

0009 K i:ch ha:be schwlErigkeiten mit mElnem: ahm (.) m_mOdem;
0010 (0.22)

0011 A schAU ich mir gErn ma An;

0012  (0.43)

0013 ham_sie mal die kUndennummer fur mich,
0014  (0.21)

0015 K &h: pf ich hab ne telefOn, h°

0016 [<<lachend>°h h°> ]

0017 A [<<f>telefOnnummer?>]

0018 K ((beginnt die telefonnummer zu diktieren));
0019 A der hAUptanschluss bei Uns?

0020 K mh,

0021  (0.35)

0022 A ((wiederholt telefonnummer)),

0023 die vOrwahl j[A? 1
0024 K [((diktiert telefonnummer)) ]
0025 &h genAU;

0026 mh: dAnn die ((diktiert telefonnummer)),
0027  (0.2)

0028 A m_mh?

0029 K ((diktiert telefonnummer)),

0030 (0.24)

0031 A ((wiederholt telefonnummer)),

0032 K ((diktiert telefonnummer)),

X >» X >
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0033 (0.32)

0034 A jA,

0035 K ((diktiert telefonnummer)).
0036  (1.3)

0037 A ((réauspert sich)) ((schnieft))
0038  (0.87)

0039 A da hAb ich herrn mEler,=

0040 =und zum datenAbgleich hatt_ich gern das telefOnische
KEnnwort,

0041  (0.47)

0042 K 6h: pf: <<all>ich glaub das war> ((kEnnwort)) oder so;
0043  (0.88)

0044 A okAY:?

0045  (3.1)

0046 A wElcher Art-

0047  (0.28)

0048 hAm sie jetzt problEme;=

0049 =sie haben den prOdukt pro,

0050 (0.32)

0051 vy:,

0052  (0.78)

0053 K genAU;

0054  [<<all> und den hAb ich 2 ja>]

0055 A [und den produkt 1 z anschluss;=
0056  =1AUft aber schon seit fEbruar nE?

0057 K g!E'nau=un:d der BIAUft schon

0058 [uUb_ub] er mehrere jAhre;=

0059 A [m_mh?]

0060 K =<<all>und ich hAb jetzt irgendwie> mA:l-=
0061  =&h mmm_mAl gemEssen,

0062 so w_welche UbertrAgungsgeschwindigkeit ich krlEg;

0063 und von den sechzehntAUsend irgendwie die_ich irgendwie
schon: krlEgen sOll-

0064  °hh <<all>krieg ich irgendwie maximal> vIErtausend oder
sowas;

0065 <<all>und jetzt hAb [ich 6h> ]

0066 A [also sOll]ten_wer mal die
geschwindigkeit UberprUfen;

0067 [ja, 1

0068 K [ahm j]la das n:Utzt nicht vIEl-weil:: <all>das hamma schon
gemAcht, >

0069 und_&h: wir haben fEstgestellt dass das;

0070  °h mOdem was ich von ithnen da seit jAhren zu <<all>stEhen
habe->=

0071 =die:: geschwlndigkeit Uberhaupt gar nicht kAnn;

0072 <<all>und dAs heif3t ich brauch eigentlich_n neues> mOdem;
0073  (0.11)

0074 A ja das kAnn ich sO nich stehend frElhéndig <<creaky voice>



0075
0076
0077
0078
0079
0080
0081
0082
0083
0084
0085
0086

0087

0088
0089
0090
0091
0092

0093
0094
0095
0096
0097
0098
0099
0100
0101

0102
0103
0104
0105
0106
0107
0108
0109
0110
0111
0112
0113
0114
0115

K
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ElInfach so AUsldsen;>
(0.38)

°h herr mEler_h°;
(0.5)

sOndern,

(0.59)

bltte?

(0.14)

<<h>sOndern,>

(0.22)

was dEnn,

INEE! deswegen sAg_ich jetzt;

wenn es jetzt dAmit im zusAmmenhang mit der
ge<<h>schwilndigkeit> ist;

°h dann fuhre ich die notwendigen tEsts durch,
gegebenenfalls; (.)

[ah wElterleitung an einen ] tEchniker,
[des hat doch schon mal_n techniker gemAcht?]

A ja wlE auch Immer;=

K

=ist keen Aktueller vOrgang jetzt lrgendwo hier drlnne;

°hh hh° also von kUndenfreundlich halt ich da nlcht viel
bei ihnen;

[ich bln jetzt da seit jahrzEhnt]en bei ihnen kUnde?=
[des tut mir IEId dass das- 1

=und ah krlEg jetzt durch zUfall rAUs,

dass_sie: mich im grUnde genommen jAhrelang verArschen,
weil ich_n mo_altes mOdem hab,

mit viertausender geschwindigkeit- °h (.)

adhm und ich bez!AH!l ne sechzehntAUsend;

d _d des kann nich w!Alhr sein;

[<<all>und jetzt wollen slI]E mir erzahlen> sie wollen
nOchmal_n techniker rAnsetzen;

[ich &h 1

der der nOchmal messungen macht;

°h wo ich wlEder zuhause sein mUss;

(0.76)

he?

(0.25)

[<<all>wie lange soll das denn nOch] gehen;>
[herr mEler- 1

(0.15)

ahm;

(0.31)

sie sAgten sie ham schwlErigkeiten mit dem mOdem;
es Ist hier nicht so wie b im lAden,=

=dass sie_hier_hlngehen kénnen und sAgen=ich mbécht jetzt
bitte neues MOdem zugeschickt bekOmmen;
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0116 K sOndern?

0117  (0.19)

0118 A des kAnn ich SO nicht AUsldsen;

0119 dAs wollt ich ihnen dAmit blo3 sAgen;

0120 (0.97)

0121 K [@h_de_we wir hAm <<f>doch schon mit ] dem tEchniker
gesprOchen;> (.)

0122 A [wenn die not<<f>wEndigkeit bestEht> ]

0123 K der tEchniker hAt schOn irgendwelche mEssungen dUrchge

0124  [fuhrt; °h ]

0125 A [m_mh, 1

0126 K <<all>und hat mlr gesAgt dass dAs> mOdem was wir hAben,

0127 mit der geschwindigkeit <<all>die wir dA,>

0128 °h von ihnen bezlEhen wollen UberhAUpt nicht-

0129 <<all>dass dass_der das Uberhaupt nicht> kAnn;

0130 A und warum hAt_er dann nicht gleich ne neue bestellung
AUsgelost?

0131 K &h_ide_ahad woher soll <<h>!ICH! das [denn wissen?> ]

0132 A [die frage 1
stEllt sich jetzt mir, deswE[gen;

0133 K [<<all>nee_aber] das weil’} Ich
doch nicht;>

0134 [°h da mussen=da missen_se den ] tEchniker
<<lachend>frAg[en.> ]

0135 A [auf diesem <<cresc>wEge 1
0136 [KAnn> i]ch sO nicht;
0137 hAb ich (.) nicht die mOglichkeit;=
0138 =so IEld mir das tUt,

0139 (0.67)

0140 K ja und nuU?

0141  (0.34)

0142 A ich kAnn-(.)

0143 K <<all>mAchen_[wir des ganze pro]cedere> wieder von vOrne;
0144 A [wie gesAgt, 1

0145 A genau:,

0146  (1.48)
0147 K <<all>und wie oft wollen_mer das noch mAchen?>
0148 (1.87)

0149 A herr mEler ich kAnn ihnen das nicht sAgen wie Oft das
nOtwendig !'IST!,

0150 ich kann ihnen das jetzt Anbieten dass wir das (mit)
durchfihren?

0151 K <<all>ja aber wie wOllen_wer_n das mAchen;
0152 und ich bln ja nicht zuhAUse;

0153 dAs heil3t sie missen die tEchnik>
ir[gendwie: sO messen; 1

0154 A [das ist richtig dann ist] nOtwendig dass ah:-
0155  (0.93)
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0156 sie zuhAUse sind von vorOrt aus anzurUfen;
0157 (1-.36)

0158 K <<all>ja dann gEht aber doch> w_wieder das gleiche (.)
thEater los wie beim IEtzten mal,

0159 dAss ich von dem ah:;

0160 (0.42)

0161 &h Anschluss aus nicht Anrufen KAnn,
0162  (.) wkll (.) sie wOllen den ja mEssen;
0163 (3.64)

0164 A herr mEler ich (.) kAnn ihnen das nur sAgen so wie bei Uns
die mOglichkeiten ISIND!,

0165 (1-32)

0166 K jA;

0167 (0.14)

0168 und nuU?

0169 (1.46)

0170 A ich kAnn hi[er an dEr stelle nUr (.) <<f>bltten> 1
0171 K [dann rufen sIE uns heute abend An und und- ]
0172 A ich kAnn sie och nicht zurUckrufen;
0173 die mOglichkeit hab_ich nicht.

0174 (0.95)

0175 K tjA;

0176  (0.7)

0177 und wie stEllen sich dass dann vOr,=
0178 =dass das problEm mal geklArt wird,
0179 (0.19)

0180 A °h

0181 (0.31)

0182 A indEm sie von zuhause aus Anrufen,
0183 und dAs den IEUten sch_schlldern;
0184  (0.57)

0185 wir kOnnen sO keine messung mAchen;
0186 das ist ihnen ja bekAnnt;

0187 (0.79)

0188 K °h jA:;

0189 (0.23)

0190 genau dAruber reg ich mich ja jetzt schon es_zum zwElten
mal auf;

0191  (1.99)

0192 A es tut mir wilrklich sehr IEId,

0193 aber so Ist nun mal der wErdegang bei Uns;
0194 (2.61)

0195 K tjA.
0196  (0.55)
0197  °hh

0198 (0.49)
0199 &ah hh°® hAm_se irgendwie mal_n AnsprechpArtner-=
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0200 =&aah wie geschAftsfuhrung oder sOnst irgendwas,

0201 das_ah ich hAb da_echt die IAngsam die nase vOIll;

0202 dass dass kAnn so nicht wEltergehen; °h

0203  ich bezahle jAhrelang da echt hOhe gebUhren,

0204  °hh krlEg dann durch zUfall mal milt-

0205 dass ich die gesschwindigkeit die sie mir versprEchen-
0206 und fur die ich jAhrelang bezAhle-

0207 n_nicht mal nur Anndhernd erreiche,

0208 und w_w_werd dann stAndig nur °hh-

0209 hingehalten jA: wir missen nOchmal
messen_wenn_doch_m_missen nOchmal messen;

0210 <<all>das kAnn ja wohl nicht> wAhr sei[n. 1

0211 A [herr mei]er des geht
doch nicht ums hlnhalten (.) oder lrgend sowas;

0212 das Ist nun mal der wkErdegAng und dann sprEchen_se des
gleich An,

0213  fur mich ist es wirklich frAglich warUm,

0214  wenn der techniker schon erkEnnt dass das mOdem die
geschwindigkeit nicht AUsgelegt ist;

0215 °h dass er dann nicht glElch ne nEUe;
0216  °h bestellung AUsgeldst hat;

0217  (0.46)

0218  (h)In den fachabteilungen ist es mOglich;
0219 (0.66)

0220 K jJa und w_w_w ich kann mich doch AUch nur auf dAs verlassen
was_der tEchniker mir sagt;

0221  °h der tEchniker sagt mir,
0222 w_w sAgen sie beim nAchsten mal dass das mOdem kaputt ist,
0223 wkEnn_se_ da_Anrufen,

0224  °h &h <<all>beziehungsweise dass das mOdem dafir nicht
geElgnet ist,

0225 dass ich mindestens irgend so ein> prOdukt dlngens &h mOdem

brauch-
0226  °h und dann IElten die das in die wEge;
0227 A hm;

0228 K ich kann mich doch ; !AUCH! nur auf das verlassen was der
tEchniker mir sAgt-

0229 A das [(heif3t) ]

0230 K [ich kann] doch nicht davon AUsgehen dass der keene
Ahnung hat;

0231 A °h nEE das will ich och nicht damit <<lachend>bestrElten>
um gottes himmels wlllen;

0232  nicht mlssverstehen herr meier jA?

0233  (3.96)

0234 mElden sich bitte nochmal [von zuhAUse aus 1
0235 K [°h <<f>nEE> ich mOcht von ihn]

0236 en mal ne Anschrift haben wo ich mich (.) be(h)schwEren
kann dariber;

0237 (weil) ich hab da keine IUst me[hr drauf]
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0238 A [ne FAX TJnummer kann ich
ihnen gerne geben;

0239 (0.23)

0240 K ne fAxnummer ;=

0241  =na dann gkEben sie mir mal ne FAxnummer;
0242 A ((diktiert faxnummer))

0243  (0.17)

0244 K m_mh,

0245  (0.46)

0246 A ((diktiert faxnummer))

0247 K ((wiederholt faxnummer))

0248 A ((diktiert faxnummer))

0249  (0.23)

0250 K ((wiederholt faxnummer))

0251 A ((diktiert faxnummer))

0252  (0.53)

0253 K ach gott ist die aber IAng-

0254 (1.04)

0255 K ((wiederholt vollstandige faxnummer))

0256 A (.) jJA-

0257 (0.23)

0258 K °h und wEkEr ist da irgendwie Ansprechpartner,
0259 (0.34)

0260 A da: glbt_s keene nAmen hinterlegt-

0261 das ist [eine beschwErde (.) wo sie sich hlnwenden kénnen;]
0262 K [((lacht)) 1
0263 K okAY,

0264 (2.71)

0265 °h gut (.) dann mUss_ich_das_halt mal_mAchen;
0266  (0.83)

0267  Alles klar;

0268 (0.41)

0269 K lhnen erstmal vielen dAnk;

0270 slE kénnen_ja nun_AUch_nix dafir nkE; °hh
0271 (0.84)

0272 A schbénen tAg [winsch ich lhnen; ]

0273 K [3JO (.) ihnen auch;]

0274  tschU_uss;

0275  (0.46)

0276 A wlEderhdren;

0277 (0.52)

0278  ((horer wird aufgelegt))
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