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SPRACHWISSENSCHAFTLICHE ANALYSE UND
OPTIMIERUNG VON CALLCENTERGESPRACHEN

Eine Projektvorstellung

von Katja V. Bofthenz, Yvonne RifSmann und Arnulf Deppermann

»Bel Anruf Abzocke* lautet der Titel einer ZDF-Do-
kumentation', in der Giinter Wallraff als verdeckter
Reporter in der Callcenterbranche recherchiert und
schlechte Arbeitsbedingungen sowie skrupellose Me-
thoden der Callcenteragenten konstatiert. Diese Doku-
mentation spiegelt die zunehmend negative Sicht der
Bevilkerung auf Callcenter wider. Sie trdgt nicht der
Tatsache Rechnung, dass Callcenterkommunikation
fiir viele Firmen das zentrale Instrument des Kunden-
kontaktes in den Bereichen Marketing, Verkauf, Ser-
vice und Reklamation darstellt und unser Alltag in we-
sentlichen Bereichen iiber Callcenterkommunikation
organisiert wird. So finden in Callcentern neben den
meist von Akquise gezeichne-
ten Outbound-Gespriichen (vom
Callcenter initiierte Gespriche)
ebenfalls viele Inbound-Tele-
fonate (vom Kunden initiierte
Gespriiche) statt, die von der Be-
stellung bis zur medizinischen !
Beratung reichen.

Wiihrend in der Soziologie bereits |
mehrere grofere Studien zum
Thema Callcenterarbeit durch-
gefiihrt wurden, ist die linguis-
tische und gesprichsanalytische
Forschung zu Callcenterkommu-
nikation iiberschaubar geblieben.
Einige gesprichsanalytische Ar-
beiten streifen das Thema Call-
centergespriche bei der Betrach-
tung bestimmter Gespriichstypen
der Wirtschaftskommunikation,

Am Institut fiir Deutsche Sprache in Mannheim wird
derzeit das vom Bundesministerium fiir Bildung und
Forschung geforderte Projekt ,.Sprachwissenschaft-
liche Analyse und Optimierung von Callcenterge-
sprichen® durchgefiihrt. Dieses Projekt arbeitet mit
konversationsanalytischen Methoden und strebt eine
umfassende Analyse der Kommunikation zwischen
Agent und Kunde am Telefon an.

Bei der Analyse wird ausdriicklich von der Kunden-
perspektive ausgegangen, d.h. das Verhalten der Call-
centeragenten wird immer anhand von Kundenreakti-
onen bewertet.

Callcenter, Quelle: <http://de.wikipedia.org/w/index.php?title=Datei:Callcentre. jpg&

ohne auf die Spezifika dieser Ge- filetimestamp=20060529181147>

spriche im Spannungsfeld zwi-

schen Medialitit und Gesprichstyp einzugehen. Diese
Spezifika werden in nur wenigen Arbeiten beriick-
sichtigt, die sich exklusiv mit Callcentergesprichen
befassen, wie beispielsweise die Arbeiten von Gerd
Antos (1988; 1992), Sylvia Bendel (2002; 2006), Mar-
tin Hartung (2004a; 2004b) und Kirsten Plog (1994;
1996).
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Projektziele

Ziel des Projektes ist die wissenschaftliche Untersu-
chung von sprachlichen und gesprichsprozessualen
Eigenschaften der Callcenterkommunikation, um In-
strumente zur Mitarbeiterqualifizierung zu entwickeln,
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was im Speziellen folgende Aufgaben umfasst:

* die Identifikation spezifischer Probleme verschie-
dener Interaktionstypen,

* die Bewertung der Strategien, mit denen Probleme
im Gesprich bewiltigt werden anhand ihrer Folgen
fiir den Gesprichsverlauf,

* die Bestimmung optimaler Gespriichsstrategien fiir
verschiedene Interaktionstypen und deren spezi-
fische Anforderungen,

* die Entwicklung eines gesprichsanalytisch fun-
dierten Trainingsmodells basierend auf den Er-
kenntnissen der Analyse.

Fragestellungen der
schen Untersuchung

gesprichslinguisti-

Konkret betreffen die gespriichslinguistischen Frage-
stellungen, die sich aus diesen Zielen ergeben, fol-
gende Aspekte:

* Artikulation von Kundenzufriedenheit im Ge-
sprichsverlauf, d. h.: Es wird untersucht, anhand
welcher Reaktionen Kundenzufriedenheit erkenn-
bar ist,

* Transparenz und Verstindlichkeit, d. h.: Welche
sach- und gesprichsablaufbezogene Verstehens-
probleme treten regelmiBig auf, wodurch werden
sie verursacht, wie werden sie im Gesprich rele-
vant gemacht?

* Schleifenbildung und Rekonstruktion von Hand-
lungsschemata, d. h.: Welche Aufgaben miissen im
Gespriich bearbeitet werden und in welchen Fillen
der Nichtbearbeitung treten Schleifenbildungen
auf?

» Softwareeinsatz, d.h.: Wie wird wiihrend der Inter-
aktion die verbale Kommunikation mit dem Kun-
den und der Umgang mit der Eingabemaske der
eingesetzten Software koordiniert?

Zusammenfassend sollen die grundlegenden Anfor-
derungen der Callcenterkommunikation, ihre wieder-
kehrenden Probleme und die Kriterien fiir gelungene
Gespriche rekonstruiert werden.
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Telefonvermittlung,
Quelle: <http://commons.wikimedia.org/wiki/File:
Telephone operators, 1952.jpg>

Arbeitsschritte

Das Projekt setzt sich aus drei wesentlichen Arbeits-
schritten zusammen:

1. Datenakquise

Derzeit arbeiten wir mit fiinf Callcentern zusam-
men und haben ein Korpus von ca. 400 Gesprichen
akquiriert. Diese Gespriiche umfassen sowohl Kun-
dengespriiche als auch Interviews mit Callcenter-
mitarbeitern.

b2

Datenauswertung

Alle aufgezeichneten Gespriche wurden protokol-
liert. Diese Protokolle und die zugehérigen Meta-
daten wurden in einer Datenbank erfasst. Bislang
liegen Transkripte von ausgewihlten Gesprichen
vor, die auch bereits Gegenstand von Einzelfallun-
tersuchungen und Fallvergleichen waren.

3. Umsetzung in Trainingskonzepte

Abschliefiend sollen die aus den authentischen Ge-
sprichen empirisch gewonnenen Befunde in Mitar-
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beiterqualifizierungskonzepte umgesetzt werden.
Diese Konzepte sollen zur Schulung von Trainern
und im Rahmen betriebsinterner Trainings in Call-
centern eingesetzt werden kénnen.

Erste Ergebnisse und Ausblick

Erste Ergebnisse unserer Analysen beziehen sich auf
die Demonstration von Kundenzufriedenheit im An-
schluss an die Bearbeitung von Kundenanliegen im
Verlauf des Gespriichs. Die gleichzeitige Bearbeitung
von Aufgaben in der Kommunikation mit dem Kunden
und deren Daten in der Software fiihrt hiiufig zu Pro-
blemen, z. B. wenn Agenten auf Sachverhalte im Soft-
waresystem referieren, ohne dies im Gespriich hinrei-
chend zu erldutern (,,Das is hier so nich drinne.*). Dies
fihrt hiufig zu Verstéindnisproblemen beim Kunden
aufgrund der unklaren Referenz und der ungeklirten
Bedeutung dieser Auskiinfte fiir den weiteren Umgang
mit dem Kundenanliegen.

Dariiber hinaus berufen sich Agenten in der Interak-
tion mit dem Kunden zur Begriindung der Nichter-
fiilllung seiner Erwartungen hiufig auf Restriktionen,
welche sich aus den durch die Software vorgegebenen
Ablaufen ergeben. Diese nicht vom Gegenstand des
Kundenanliegens, sondern durch organisatorische Be-
dingungen begriindeten Handlungsbeschrinkungen
sind fiir den Kunden nicht nachvollziehbar und werden
hdufig nicht erklart. Wenn die Aussagen des Kunden
zu seinen Erfahrungen mit dem Produkt bzw. mit dem
Unternehmen in friitheren Kontakten {ibergangen bzw.
als nicht relevant behandelt werden, da sie nicht mit
der in der Software erfassten Vorgeschichte iiberein-
stimmen, fiithrt dies dazu, dass der Kunde faktisch den
Status eines glaubwiirdigen und fiir die Wirklichkeits-
konstruktion mafigeblichen Partners verliert. Verwir-
rung, der massive Ausdruck von Unzufriedenheit und
schlieBlich Resignation oder Abbruch der Geschiifts-
beziehung seitens des Kunden sind die Folge.

Insgesamt gibt es ein breites Spektrum an Kundenzu-
friedenheitsdemonstrationen, die sich beziiglich der
Explizitheit und des Umfangs unterscheiden und von
minimalen Riickmeldern bis hin zu expliziten und ex-
pandierten Bewertungen reichen (.,tja* vs. ,,Von Kun-
denfreundlichkeit halte ich nich viel bei IThnen.*). Eine
Nutzung dieser Forschungsergebnisse fiir die Kon-
zeption von Trainings besteht darin, Callcentermitar-
beiter fiir die oftmals sehr indirekten und minimalen
Ausdrucksformen von Kundenzufriedenheit zu sen-
sibilisieren, um enttduschte Erwartungen des Kunden
zu eruieren und um vertiefte Einsicht in den Zusam-
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menhang zwischen ihren Gesprichsstrategien und den
Reaktionen sowie der Zufriedenheit des Kunden zu
gewinnen.

Anmerkungen

' ZDF-Dokumentation: Bei Anruf Abzocke vom 11. Dez.
2007.
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