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1 Einleitung

1.1 Zielsetzung, Leitfragen und Aufbau

Wirkungsuntersuchungen stammen urspriinglich aus der Sozialpsychologie und verfolgen das
Ziel, die Wirkung von Programmen im Radio, Produkten im Handel oder von Personen, wie
z. B. Politikern, zu beobachten. Die Sprechwissenschaft in Halle begann Ende der 1960er Jahre,
sich im Sinne von empirischer Forschung systematisch mit dem Begriff der Wirkung und damit
auch der Erfassung der Wirkung von Sprache und Sprechen auf den Menschen zu beschaftigen
(Hirschfeld/Stock 2016, 28).

Eine Problematik bei der Erhebung représentativer Daten in diesem Bereich resultiert aus der
starken Subjektivitat bei Wirkungseinschéatzungen. Eine zusétzliche Schwierigkeit stellt der
teilweise groRe Bewertungsunterschied zwischen Experten- und Laiengruppen dar. Zum Bei-
spiel ergibt sich bei Fragebdgen die Schwierigkeit, ein sowohl fir Laien als auch Experten
einfach zu verstehendes VVokabular zu verwenden, dessen Zuordnung eindeutig ist. Zudem ist
es fur die Horer oft nicht leicht, die im Verlauf eines Gesprachs auftretenden Irritationen direkt
in Worte zu fassen oder spéter einer konkreten Stelle zuzuordnen.

Eine Mdglichkeit zur Erfassung der Sprechwirkung im Gesprachsverlauf bietet das CRM-Ver-
fahren. Die Abkilrzung CRM steht fur Continuous Response Measurement und das Verfahren
ermdoglicht es, die Wirkung eines kontinuierlichen Stimulus auf einen Probanden in Echtzeit zu
erfassen. Es geht um subjektive Prozesse, wie z. B. die Wirkung in Bezug auf die Beurteilung
des Materials, ausgeldste Emotionen oder bestimmte Wahrnehmungen des Probanden, welche
begleitend zur Rezeption erfasst werden sollen (Bachl 2014, 14). Bei dem kontinuierlichen Sti-
mulus handelt es sich in der Regel um ein audiovisuelles oder rein auditives Signal (ebd. 18 f.).

Die erste Leitfrage dieser Arbeit ist, inwieweit die Messung mit Hilfe des CRM-Verfahrens
eine valide Methode darstellt, die Sprechwirkung zu betrachten, und ob sie damit einen Mehr-
wert fur die Sprechwissenschaft bietet. Um dieser Leitfrage gezielt nachgehen zu kénnen, ist
es relevant, einen konkreten Anwendungsfall, im Verlauf der Arbeit auch als Use-Case bezeich-
net, zu erstellen.

Dazu ergibt sich folgende Fragestellung: Welcher konkrete Anwendungsfall ermdglicht eine
Fokussierung auf die Sprechwirkung, und wie Klar muss er eingegrenzt werden, damit er den
Probanden eine reale Anknlpfungsmaglichkeit fur ihre Bewertung bietet?

Die Servicetelefonie bildet, wie in Unterkapitel 1.2 Einbettung in die sprechwissenschaftliche
Telekommunikationsforschung dargelegt wird, einen wichtigen Forschungsschwerpunkt der
Sprechwissenschaft an der Martin-Luther-Universitat Halle-Wittenberg. Aufgrund ihres hohen
Stellenwerts in der aktuellen Wirtschaft und auch durch ihre im Rahmen der COVID-19-Pan-
demie zusétzlich gestiegene Relevanz, bietet sie einen guten Ankniipfungspunkt an die Erle-
benswelt der Probanden. Da es sich bei Telefonaten um rein auditive Daten handelt, kann hier-
bei besonders gut die Wirkungsweise des Sprechausdrucks untersucht werden. Somit bildet
dieser Bereich eine optimale Voraussetzung fir den Anwendungsfall zur Beantwortung der
ersten Leitfrage.

Dementsprechend wird die Servicetelefonie im Contact-Center im 2. Kapitel ausfuhrlich dar-
gestellt. Dabei liegt der Fokus auf der Bedeutung der Servicetelefonie in der aktuellen Wirt-
schaft und deren Entwicklung in den letzten Jahren.

Aus dem Bereich der Servicetelefonie muss bewusst ein Gebiet gewahlt werden, mit dem viele
Menschen Berlhrungspunkte haben. Call-Center, die Umfragen oder sogenannten Cold Calls
durchfuhren, sind oft negativ behaftet und scheiden damit grundsétzlich aus.



Es ist davon auszugehen, dass die meisten volljahrigen Menschen ein Konto bei einer Bank
nutzen und damit einen praktischen Bezugspunkt zum Finanzwesen haben. Die Nutzung einer
Bank-Hotline fir Rickfragen oder in Beschwerdesituationen ist also ein realistisches Szenario
flir den Durchschnitt der Bevolkerung. Durch welche Besonderheiten sich die Servicetelefonie
im Finanzwesen auszeichnet und dass sie einer der wichtigsten Kommunikationskanéle ist,
stellt das Unterkapitel 2.2 Servicetelefonie im Kundenkontakt des Finanzwesens dar.

Zum Abschluss des 2. Kapitels werden beeinflussende Faktoren in der Servicetelefonie betrach-
tet, damit diese im spéateren Verlauf korrekt in die Anwendungssituation integriert werden kon-
nen.

Eine weitere Eingrenzung erfolgt durch die Lange des vorgesehenen Stimulus. Die Dauer ist
wichtig, damit den Probanden genug Zeit bleibt, sich in den Stimulus einzuhdren und mittels
CRM-Verfahrens zu reagieren. Damit steht nur eine langere Ausfuhrung durch die Servicekraft
innerhalb eines Telefongespréachs zur Auswahl, um eine gute und realistische Beurteilungs-
grundlage zu schaffen. Das Gesprach als rhetorische Kommunikationsform wird im 3. Kapitel
betrachtet.

Im Rahmen der Wirkungsuntersuchung ist relevant, wie die Gesprachsbewertung durch den
Horer erfolgt. Dabei stehen sich die Faktoren Emotionalitat und Rationalitat in der Gespréachs-
bewertung gegenuber. Zusatzlich stellt sich die Frage, was unter dem Begriff der Prozessualitat
von Gesprachen zu verstehen ist und inwieweit sich diese auswirkt. Dabei wird in Bezug auf
die Gespréchsbewertung durch den Horer unterschieden, wieviel der Wirkung sich aus dem
Gesprach als Prozess ergibt und welchen Einfluss das Endergebnis des Gesprachs hat. Da das
CRM-Verfahren eine kontinuierliche Bewertung der Gesprache nach ausgewéhlten Parametern
erlaubt, muss geklart werden, welche Rolle die genannten Faktoren in der Bewertungsgewich-
tung flr den Horer haben.

Wie bereits erwéhnt wird in der professionellen Telekommunikation nur der auditive Kanal
angesprochen, so dass in Bezug auf die Qualitat gerade die stimmlich-sprecherischen Parameter
hoch relevant sind. Da es, wie in Unterkapitel 4.1 Ergebnisse der aktuellen Sprech- und Stimm-
wirkungsforschung dargestellt wird, sehr fundierte Wirkungsuntersuchungen gibt, erfolgt hier
eine weitere Eingrenzung, um den Anwendungsfall zu konkretisieren.

Generell sind die Funktionen der stimmlich-sprecherischen Parameter das Herstellen der
Glaubwirdigkeit des Sprechers, die Unterstiitzung von Meinungs- und Haltungswechseln, das
Erzeugen von Sympathie oder Antipathie, die Beeinflussung der mentalen Verarbeitungsroute
und die positive oder negative Beeinflussung der Behaltensleistung (Neuber 2013b, 134 1.).
Aus diesem Grund existieren viele Studien aus dem Bereich der Sprechwirkungsforschung, in
denen die Akzeptanz vorher festgelegter Sprechausdrucksparameter beim Horer Gberprift wird,
um dadurch Ruckschliisse auf kommunikative Wirkungszusammenhénge zu ziehen (Hirsch-
feld/Neuber 2012, 20). An diese kann hier sinnvoll angeknlpft werden.

Um die gewdhlte thematische Eingrenzung nachvollziehbar zu gestalten, werden die Sprech-
ausdrucksmerkmale als rhetorischer Wirkungsfaktor in Kapitel 4 vorgestellt und ihre persuasi-
ven Wirkungen, basierend auf den Ergebnissen der aktuellen Sprech- und Stimmwirkungsfor-
schungen, aufgezeigt. Auch hierbei wird der Bezug zur Servicetelefonie hergestellt und der
Faktor der Ubertragungsqualitat des Sprechschalls in der Telefonie explizit berticksichtigt, da
dieser flr die Qualitat des aufbauenden Audiomaterials wichtig ist.

Die Kapitel 2 bis 4 bilden damit die fundierte Grundlage fur einen konkreten Anwendungsfall
und spiegeln sich im Titel dieser Arbeit Sprechwirkungsuntersuchung am Beispiel der Sprech-
ausdrucksmerkmale in der Servicetelefonie wider.



Die Darstellung des CRM-Verfahrens folgt im néchsten Teil der Arbeit. Die erste Leitfrage, ob
die Messung mit Hilfe des CRM-Verfahrens eine valide Methode zur Sprechwirkungserfassung
ist und damit einen Mehrwert fir die Sprechwissenschaft bietet, wird an dieser Stelle konkret
aufgegriffen. Um den methodischen Mehrwert analysieren und erfassen zu kénnen, erfolgt in
Kapitel 5 die Betrachtung gangiger Methoden der Sprechwirkungsforschung in Form des Pola-
ritdtenprofils, Experteninterviews und der Attributionszuschreibung sowie deren Vergleich mit
dem CRM-Verfahren in Bezug auf Vor- und Nachteile fiir die Forschung. Dabei wird bezug-
nehmend auf den sprechwissenschaftlichen Anwendungsfall darauf geachtet, den Einsatz der
Methoden in der Sprechwissenschaft konkret darzustellen und passend zur thematischen Ein-
grenzung dieser Arbeit liegt der Schwerpunkt auf der Sprech- und Stimmwirkungsforschung.
Im Anschluss daran wird zur weiteren Beantwortung der ersten Leitfrage in Kapitel 6 das CRM-
Verfahren mit Aufbau und Anwendungsfeldern in seinen jeweiligen Einsatzschwerpunkten in
den Bereichen der Sprech-, Musik- und Medienwissenschaft dargestellt.

Die bisher mit dem CRM-Verfahren durchgefuhrten Forschungsarbeiten der Hallenser Sprech-
wissenschaft (u. a. Unger 2012, Beier 2015, Unger et al. 2015) basierten auf Untersuchungen
mit Hilfe des CRDI-Geréts, wobei CRDI fiir Continuous Response Digital Interface steht. Wah-
rend des gesamten Gespréchsverlaufs dreht der Horer zur Bewertung des Sprechers an dem
stufenlos regelbaren Stellrad des CRDI-Gerats, dessen Daten an den angeschlossenen Compu-
ter Gbermittelt werden. Somit wird eine Auswertung der Horerbewertung tiber den gesamten
Gesprachsverlauf ermdglicht. Dabei konnen bis zu acht Gerate gleichzeitig an das Endgerét des
Versuchsleiters angeschlossen werden (Walther et al. 2016, 93 ff.).

Bei den Analysen zum Mehrwert des CRM-Verfahrens fur die Wirkungsuntersuchungen der
Sprechwissenschaft in Unterkapitel 6.2 Methodischer Mehrwert des CRM-Verfahrens wird
deutlich, dass gravierende technische Probleme, z.T. auch durch Obsoleszenz, bei der bisheri-
gen Variante des CRDIs auftreten, was die Durchfiihrung fundierter Studien stark erschwert.
Basierend auf den Ausfuhrungen bisheriger Arbeiten, bildet eine daraus resultierende Pro-
blemdarstellung zur Durchfiihrung von validen und vor allem quantitativen Studien den wei-
teren Ansatzpunkt dieser empirischen Arbeit.

Die Ausarbeitung zum CRM-Verfahren und zum CRDI, welche dem Kapitel 6 zu entnehmen
ist, zeigt, dass es eine funktionierende CRM-Online-Softwarel6sung braucht, welche der Uni-
versitét fur alle weiteren Studien zur Verfligung steht, um eine valide, reliable und quantitative
Forschungsarbeit in diesem Bereich zu gewahrleisten und den Mehrwert des CRM-Verfahrens
voll auszuschdpfen.

Daraus ergibt sich die zweite Leitfrage dieser Arbeit: Welche Anforderungen muss eine CRM-
Losung erfillen, um einen optimalen Nutzen fur die sprechwissenschaftlichen Wirkungsunter-
suchungen zu gewahrleisten?

Basierend auf einer weiteren ausfihrlichen Literaturrecherche, wird der optimale SOLL-Zu-
stand einer Softwareldsung ausgearbeitet und in Unterkapitel 6.4 Anforderungskatalog an eine
ideale CRM-Software in Form eines Lastenhefts zusammengefasst. In diesem Dokument wer-
den alle zugrundeliegenden Anforderungen an die Software-ldee beschrieben und damit die
Grundiberlegungen zum Nutzen und der Art der Anwendung aufgefihrt. Dies erfolgt unter
Einbezug der technischen Parameter sowie der optimalen Gestaltung des Nutzungserlebnisses
fur die Probanden.

Darauf aufbauend erfolgt im Unterkapitel 6.5 der Abgleich vorhandener Softwareversionen mit
dem Lastenheft. Da keines der bereits existierenden Verfahren den signifikanten Nutzungsan-
forderungen der sprechwissenschaftlichen Wirkungsuntersuchungen optimal gerecht wird, ist



es Bestandteil der weiteren empirischen Arbeit, die Softwareentwicklung einer CRM-Online-
I6sung in Auftrag zu geben und zu begleiten, womit der Fokus auf der im Titel aufgegriffenen
Verfahrensoptimierung der CRM-basierten Sprechwirkungsuntersuchung liegt.

Um im spéateren Verlauf alle relevanten Uberlegungen des konkreten Anwendungsfalls mit dem
optimalen Nutzungserlebnis der Software fur die Probanden und den daraus resultierenden An-
forderungen an die praktische Umsetzung der Softwarelésung zu verbinden, werden in Kapitel
7 Kapazitaten der Horer die physiologischen Mdglichkeiten des Probanden bezliglich der Be-
dienung eines kontinuierlichen motorischen Bewertungsinstruments und zur kognitiven Verar-
beitung des vorgegebenen Stimulus néher betrachtet.

Die zu beantwortende Frage lautet: Inwieweit missen und kénnen die Ebenen der Wahrneh-
mung und Verarbeitung des Audiomaterials, die kognitiven Prozesse des Urteilens und der Ent-
scheidungsfindung und die Maoglichkeiten einer motorischen Umsetzung der Bedienung konti-
nuierlicher Bewertungsinstrumente unter Beriicksichtigung der Vorgange Handlungsplanung
und -ausfuhrung beriicksichtigt werden, damit das Bewertungsinstrument, das Audiomaterial
und die statistische Auswertung der Ergebnisse so gestaltet sind, dass sich valide und reliable
Daten ergeben?

Die Ergebnisse werden mit den technischen Anforderungen und dem konkreten Anwendungs-
fall der Sprechwissenschaft im weiteren Verlauf in Kapitel 9 User-Acceptance-Test zur Uber-
prufung der Software und des Use-Case aufgegriffen.

Vorher erfolgt in Kapitel 8 die Darstellung der Entwicklungsbegleitung der CRM-Online-Soft-
ware Evalue, aufgegliedert in deren einzelne Programmierungsabschnitte, der Vorstellung von
Funktion und Bedienung sowie des abschlieBenden Abgleichs mit dem Anforderungskatalog.
Um eine genaue Zielvorstellung zu entwickeln, wird zuerst mit Hilfe des Softwareunterneh-
mens Pengulabs ein Klick-Dummy erstellt, welcher einem zu klickenden Prototyp entspricht
und die Grunduberlegungen zu Funktion, Bedienung und Aussehen der spateren Software vi-
sualisiert und erfahrbar macht. Darauf aufbauend wird in enger Zusammenarbeit mit Studenten
der TH Wildau unter Leitung von Prof. Dr. Walther und in weiterer Kooperation mit Pengulabs
im Zeitraum eines Jahres, mit regelmafig alle zwei Wochen stattfindenden Videokonferenzen,
die erste funktionstiichtige Umsetzung der CRM-Online-Softwarelésung mit dem Namen Eva-
lue erstellt.

Die Software Evalue, welche als Minimum Viable Product (MVP), also die erste funktionsfa-
hige Version der Software, angesehen werden kann, ermdglicht eine erste Anwendung und da-
mit die Uberpriifung der zugrundeliegenden Uberlegungen zu einer erfolgreichen Verfah-
rensoptimierung und deren Nutzen fur die Sprechwissenschaft.

Die Uberpriifung des optimierten CRM-Verfahrens erfolgt mittels des erstellten Use-Case aus
der Sprechwissenschaft im Rahmen eines User-Acceptance-Tests. Dabei wird die Funktionali-
tat und Bedienerfreundlichkeit der entwickelten CRM-Softwarelésung unter Beachtung der fiir
die Sprechwissenschaft relevanten Kriterien in Form einer A-B-Studie getestet. Die dazu zu
erstellenden Komponenten sind in Kapitel 9 dargestellt und basieren auf den Ergebnissen der
Kapitel 2-4 und 7. Durch die sprechwissenschaftlich fundierte Ausarbeitung der Komponenten
handelt es sich nicht nur um einen reinen User-Acceptance-Test in Bezug auf die Funktionalitét
und das Nutzungserlebnis der Software, sondern er bildet gleichzeitig die Basis des VVorgehens-
modells fir eine aufbauende Eichstichprobe mit der fertigen Software. Um dieser Anforderung
gerecht zu werden, ergibt sich eine weitere Fragestellung, welche bei der Erstellung des Audi-
omaterials bertcksichtigt werden muss: Welche Sprechausdrucksparameter konnen auf welche
Art und Weise so gezielt verandert werden, dass sie eine Reaktion des Probanden hervorrufen?



Teil dieser Ausarbeitung ist die Beschreibung der Erstellung des Audio-Materials. Dabei wird
darauf eingegangen, welche wichtigen Faktoren bertcksichtigt und welche Akzeptanztests
durchgefuhrt werden missen.

AnschlieRend folgt in den Unterkapiteln 9.2-9.4 die Vorstellung des Studiendesigns, Settings
und der Methoden der statistischen Auswertung des User-Acceptance-Tests zur Uberpriifung
der Software und des Use-Case mit der Leitfrage: Wie bewerten die Probanden das Nutzungs-
erlebnis der Softwarelosung, und ist damit eine Verfahrensoptimierung der CRM-basierten
Sprechwirkungsuntersuchung gelungen?

Um der Zielsetzung eines abzuleitenden VVorgehensmodells fiir eine aufbauende Eichstichprobe
gerecht zu werden, wird sowohl im Rahmen der Fragebdgen als auch in der statistischen Aus-
wertung darauf geachtet, weiterflihrende Forschungsfragen aufzugreifen, wie z. B.: Sind die
bisherigen Ergebnisse von Experten- und Laienhdrern bei der Nutzung des CRM-Verfahrens
zur Betrachtung der ausgewahlten Sprechausdrucksmerkmale signifikant Gbereinstimmend?

Den Abschluss der Arbeit bildet in den Kapiteln 10 und 11 die Zusammenfassung der Ergeb-
nisse in Bezug auf die aufgestellten Leitfragen, das konkrete VVorgehensmodell fur eine aufbau-
ende Eichstichprobe, die Methodenreflexion und der Ausblick auf weiterfiihrende Forschungs-
maoglichkeiten.

Die Aussagen in dieser Arbeit sind als geschlechtsneutral zu verstehen, auch wenn aus Griinden
der besseren Lesbarkeit groftenteils das generische Maskulinum verwendet wird. Eine Aus-
nahme ist bei der Betreuung der Softwareentwicklung die erwahnte Auftraggeberin, da es sich
dabei ausschliel3lich um eine weibliche Person handelt. Die zweite Ausnahme bilden die Aus-
flhrungen zu den eingesprochenen Audiodateien, bei denen von der professionellen Sprecherin
und im spéateren Verlauf von der Servicemitarbeiterin gesprochen wird, da die Audios ebenfalls
alle von einer weiblichen Person eingesprochen wurden.



1.2 Einbettung in die sprechwissenschaftliche Telekommunikationsforschung

In der Wirtschaft ist fur Dienstleistungsunternehmen der erfolgreiche Kundenkontakt hoch re-
levant. Serviceleistungen fir den Kunden uber viele verschiedene Kanale werden dabei als
Multi-Channel-Vertrieb und eine mdgliche Nutzung aller Kanale als Omni-Channel-Vertrieb
bezeichnet. Ausgangspunkt ist dabei, dass der aktuelle Markt erwartet, parallel tiber alle mdg-
lichen medialen Kommunikationsformen jederzeit Kontakt zum Unternehmen aufnehmen zu
konnen. Trotz dieser vielen verschiedenen Kommunikationsmdglichkeiten wachst der Markt
der professionellen Telekommunikation immer weiter an, denn die Servicetelefonie ist bei Kun-
den und Unternehmen eine beliebte Kommunikationsform.

2016 gab es in Deutschland bereits einen sehr groRen Markt fiir institutionelle Telekommuni-
kation mit ca. 6800 Telekommunikationszentren, deren ber 500.000 Agenten pro Tag ca. 25
Millionen Gesprache fuhrten (Neuber 2016a, 177). Die Servicetelefonie ist ein zentrales Ele-
ment der Kundenkommunikation, welches in allen Bereichen des Kontakts zwischen Firmen
und Kunden eine grolRe Rolle spielt. Dazu gehdren zum Beispiel Akquisition, Verkauf und Re-
klamation. In vielen Bereichen wird dieser telefonische Kundenkontakt tiber Call-Center orga-
nisiert (B6Rhenz et al. 2010, 17).

Dies zeigt sich auch deutlich bei der Betrachtung der aktuellen Umstrukturierungsergebnisse
im Kundenkontakt des Finanzwesens. So warb zum Beispiel die Deutsche Bank in den letzten
Jahren mit neu eingerichteten regionalen Beratungscentern, in denen die Mitarbeiter qualifi-
zierten, telefonischen Service zu erweiterten Offnungszeiten und auch samstags anbieten. Dies
soll den Kunden durch die Nutzung neuer Kommunikationskandle einen htheren Komfort er-
mdglichen, unter anderem auch durch den Ausbau der professionellen Telefonie (Internetquelle
1).

Das Interessengebiet der Sprechwissenschaft setzt an der in den Call-Centern vorkommenden
Kommunikation an und untersucht die sprachlichen Erscheinungsformen in Bezug auf linguis-
tische, phonetische und rhetorische Parameter. Dabei umfasst die Grundlagenforschung auch
Untersuchungen zur apparativen Evaluation der Servicetelefonie (Hirschfeld/Neuber 2009, 93
ff.).

Konkurrenzfahigkeit wird in der Servicetelefonie branchenibergreifend und unabhangig von
der Organisationsform durch hohe Kundenzufriedenheit erreicht, was wiederum durch fachlich
gut ausgebildete sowie in unterschiedlichen Sprechsituationen tberzeugende und authentische
Mitarbeiter realisierbar ist. Aus diesem Grund ist es flr die Unternehmen relevant, die Qualitat
des angebotenen Services sicher zu stellen. Hierbei Gberschneiden sich die Interessengebiete
der Unternehmen und der Sprechwissenschaft, da diese ebenfalls versucht, objektive Qualitats-
kriterien fur gelungene Kommunikation zu erforschen, auch auf dem Gebiet der professionellen
Telekommunikation (ebd. 2012, 24).

In diesem Rahmen wird seit 2006 an der Martin-Luther-Universitat Halle-Wittenberg vom
Institut fiir Sprechwissenschaft Forschung im Bereich der professionellen Telekommunikation
betrieben. Ein zentraler Ansatzpunkt der sprechwissenschaftlichen Forschung ist dabei, Merk-
male flr die Qualitatserkennung gefiihrter Telekommunikationsgespréche und eine moglichst
genaue Bestimmung und Beschreibung derselben herauszufinden (Meiner/Pietschmann 2012,
215). Dabei wird auch interdisziplinér gearbeitet, so wurden z. B. Modelle fur intelligente Qua-
litatsbewertungssysteme von Telekommunikationsgesprachen im Bereich der Wirtschaftsinfor-
matik in Zusammenarbeit mit der Sprechwissenschaft erarbeitet (Walther/Mellouli 2017, 155).
Bose et al. (2012) stellen in ihrem Beitrag erste exemplarische Ergebnisse aus dem Projekt
Erforschung und Optimierung der Callcenterkommunikation vor, eine Durchfiihrung in Koope-
ration zwischen der Abteilung Pragmatik am Institut flir Deutsche Sprache Mannheim und dem



Seminar fiir Sprechwissenschaft und Phonetik der Martin-Luther-Universitat Halle-Wittenberg.
Dabei werden die folgenden Forschungsgegenstédnde anhand der exemplarischen Analyse eines
Reklamationsgesprachs naher vorgestellt:

e Kundenunzufriedenheit und Emotionsverstehen

e Transparenz und Verstandlichkeit

e Kommunikationsaufgaben und Handlungsschemata

e Koordination von verbaler Kommunikation und Benutzerinterfaces

¢ Funktionen des stimmlich-artikulatorischen Ausdrucks in der Interaktion

Eine weitere ausgewahlte Zusammenfassung der bisherigen Ergebnisse zum gleichen Projekt
in Bezug auf allgemeine und spezielle Fragestellungen und deren Anwendungsmaglichkeiten
erschien 2017 in den Schriften zur Sprechwissenschaft und Phonetik (Neuber/Pietschmann
2017). Grundsatzlich wurde festgestellt, dass Aussagen Uber die Gesprachsqualitat auf Grund
der sehr vielfaltigen situativen und thematischen Konstellationen durchaus korpusabhéngig
sind. Dennoch lassen sich allgemeingultige Kriterien fir Erfolgsfaktoren aus Gesprachen ab-
leiten, welche dann flr konkrete Kommunikationssituationen entsprechend angepasst werden
miussen (Neuber 2017, 14).

Bereits 2012 wies Pietschmann nach, dass es einen signifikanten Zusammenhang zwischen der
Sprechgestaltung und der Wahrnehmung und Wirkung von zugeordneten Persdnlichkeitseigen-
schaften in der Telekommunikation gibt. Sowie, dass die Personlichkeitsbeurteilung der signi-
fikante Faktor flr das Interesse des Horers und damit fur eine Fortfiihrung des Gesprachs ist.
Passend dazu weisen Bose et al. (2012, 152) darauf hin, dass der Eindruck des Rezipienten
durch die Verknlpfung des Wahrgenommenen mit eigenen Assoziationen ber Musterzu-
schreibungen erfolgt, wobei die zugrundeliegende Klanggestalt als stimmlich-artikulatorisches
Ausdrucksmuster bezeichnet wird. Diese spielt aufgrund der rein auditiven Darbietungsform in
der Telefonie eine entscheidende Rolle fiir das Gelingen der Kommunikation. Beier (2015) wies
nach, dass auch verschiedene Beobachtungsgruppen bei Bewertungen zu Qualitat und Ange-
messenheit zu sehr ahnlichen Ergebnissen kommen kdnnen. Bei dieser Arbeit wurde zuerst mit
dem CRM-Verfahren in Form der intuitiven Wirkungserfassung gearbeitet und anschliefend
die reflektierte Bewertung der Probanden erfasst (Beier/Pietschmann 2017, 137 f.).

Unter Einbezug dieser Forschungsarbeiten und der bereits erfolgten Nutzung des CRM-Ver-
fahrens in diesem Bereich ist es sinnvoll, den Anwendungsfall und damit auch das VVorgehens-
modell fur die Eichstichprobe in die sprechwissenschaftliche Telekommunikationsforschung
einzubetten. Deshalb wird der Bereich der Servicetelefonie im nachsten Kapitel genauer be-
trachtet.



2 Servicetelefonie im Contact-Center

Grundsatzlich besteht zwischen der direkten und der telefonischen Kommunikation der Unter-
schied, dass bei der direkten sowohl auditive, visuelle, olfaktorische und haptische Informatio-
nen fur den Horer wahrnehmbar sind, wahrend es bei der telefonischen Kommunikation nur
auditive Informationen sind (Hirschfeld/Stock 2017, 191). ,,Der wesentliche Unterschied zwi-
schen Telekommunikation und Face-to-face Kommunikation ist das Ausbleiben mimischer und
gestischer Signale beim Telefonieren.” (Festl 2013, 17).

Weiterer Betrachtungsgegenstand ist die institutionelle Telekommunikation und dabei im Spe-
ziellen die Servicetelefonie. Die Servicetelefonie ist ein zentrales Element der Kundenkommu-
nikation, welches in allen Bereichen des Kontakts zwischen Firmen und Kunden eine grofle
Rolle spielt. Wie bereits in der Einleitung hervorgehoben, ist der Kundenkontakt in den Berei-
chen Akquisition, Verkauf und Reklamation sehr haufig tiber Call-Center organisiert (Bé3henz
et al. 2010, 17).

,Bei Call Centern handelt es sich um ein aufgabenzentriertes Organisationskonzept an der
Schnittstelle von Unternehmen (Organisationen) und (potentiellen) Kunden, an der unter Einsatz
moderner Informations- und Kommunikationstechnik telekommunikative Dienstleistungen er-
bracht werden.” (Kors et al. 2003, 147)

Dieses Kapitel gibt einen Uberblick tiber die Bedeutung der Servicetelefonie in der aktuellen
Wirtschaft und die Einteilungsmdglichkeiten von Contact-Centern. Im Anschluss daran werden
der telefonische Service im Kundenkontakt des Finanzwesens und die beeinflussenden Fakto-
ren in der Servicetelefonie genauer betrachtet.

2.1 Bedeutung der Servicetelefonie in der aktuellen Wirtschaft

Durch die Verlagerung des Fokus der Dienstleistungskultur auf die Kommunikation mit dem
Kunden entstanden vermehrt Call-Center, da die technischen Umsetzungsmoglichkeiten in
Form der Verbindungen zwischen Telefonen und Datenerfassungs- und Datenverarbeitungs-
systemen eine gezielte Umsetzung dieser Fokussierung ermdglichten. ,,Betriebswirtschaftlich
gesehen, konnen Call Center demnach als modernes Produktions- und Vertriebskonzept fir
kundenbezogene Kommunikationsdienstleistungen verstanden werden.” (Arnold/Ptaszek
2003, 38). Sie sind die Hauptschnittstelle zwischen Unternehmen und Kunden (ebd.).
Call-Center sind mittlerweile im Inbound- und Outbound-Bereich sowohl im privaten als auch
im offentlichen Sektor allgegenwartig vertreten. Als Inbound-Gesprache werden dabei einge-
hende Anrufe bezeichnet, in denen der Kunde das Unternehmen kontaktiert. Die Outbound-
Gesprache werden vom Call-Center eingeleitet und sind in Deutschland rechtlich problemati-
scher, weil sie nur bei bestehendem Vertragsverhaltnis oder nach vorheriger Einwilligung er-
folgen dirfen. Im privaten Sektor gibt es Call-Center nicht nur im E-Commerce, sondern in
allen Bereichen, z. B. auch im Finanzdienstleistungssektor (Helber/Stolletz 2004, 3; Bél3henz
et al. 2010, 17). Im 6ffentlichen Sektor, wie bei Behdrden, sind die Call-Center ebenfalls ver-
treten, z. B. im Bereich der Notfalltelefonie (Neuber 2017, 9).

Durch die starke Individualitat der organisatorischen Gestaltung ergeben sich je nach Branche,
Unternehmensgroéf3e und Interessengebiet grofie Unterschiede im Aufbau und dem Einsatzge-
biet der Call-Center (Brasse et al. 2002, 3). Dazu werden 4 Themenkomplexe mit jeweils 8
Beschreibungskategorien genutzt, welche Abbildung 1 mit dem Ziel entnommen werden kon-
nen, eine moglichst eindeutige und objektive Zuordnung zu gewéhrleisten (ebd. 14 f.)
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Nr. Kunden Leistungsspektrum Organisation / Technik Personal
I Kontaktaufnahme Angebotspaletie des Call Betreibermodell Beschiftigungsverhiltnis
Centers
2. Kundentyp 1¥-Contact-Bearbeitung Anzahl Agents Ausgangsqualifikation
Komplexitit der Kunden- | Zeitliche Konstanz der . . Qualifikationsanforderun-

3. o Mitarbeiterwachstum
kommunikation Agentsaufgaben gen

4 Individualitit der Kunden- | Zeitliche Konstanz der | Geschiftsprozessintegra- | Aufgabenspektrum der

’ kommunikation Gesprichsinhalte tion Agents

5. Bearbeltmgsdauer pro Kommunikationsmedien CRM-Systeme Gehaltsniveau der Agents
Kundenkontakt

6. Branche Servicezeiten IT-Unterstiitzung Fluktuation

7. Intematlonz{cllzat e Kuns Anrufvolumen Routing-Routinen Karrierechancen

8. Philosophie Verkehrsschwankungen Wissensmanagement Personaleinsatz

Abbildung 1: Kriterienkatalog zur AKL-Typologisierung nach Brasse et al. (2002, 14)

Grundsatzlich lassen sich nach der AKL-Typologie je nach Art der Organisation, der Technik,
des Personals, der Kunden und des Leistungsangebots drei Typen von Call-Centern unterschei-
den. Im Typ A gibt es wenige Anrufe und hochqualifizierte Agenten, im Typ K viele Kunden
und eine dementsprechend standardisierte Kommunikation und im Typ L ein breites Leistungs-
spektrum mit ausgefeilter Technik (Brasse et al. 2002, 26). Aus diesen Kurzbeschreibungen
ergeben sich auch die drei Namen Typ A, Typ K und Typ L, was in Abbildung 2 schematisch

dargestellt ist.

Typ K

Standardisierte Kommunikation

und viele Kunden

| AKL-Typologie I

Typ A

Hochqualifizierte égenten

und wenige énrufe

Call Center

Customer Care Center
Kundencenter
Kommunikationscenter
Servicecenter

Customer Interaction Center

Typ L

Breites Leishmgsspektrum und
Lieistungsstarke Technik

Abbildung 2: Herleitung der Typennamen der AKL-Typologie fur Call-Center (Brasse et al

. 2002, 26)
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Eine von Arnold/Matuschek (2006, 54 f.) eingefiihrte Unterscheidung spricht von High- und
Low-Quality-Dienstleistungen bzw. dem First- und Second-Service-Level. Die Low-Quality-
Dienstleistungen betreffen Produkte des taglichen Bedarfs, die Prozesse sind stark standardi-
siert und der telefonische Service ist auf den Massenverkehr ausgelegt. Es handelt sich um eine
eher industrielle Abwicklung mit hoher Prozesstransparenz, welche auch als Commodity-Pro-
zess bezeichnet wird. Die Customer-Care-Prozesse dagegen sind individuelle Beratungsdienst-
leistungen und entsprechen damit dem High-Quality-Level. Durch ihre Komplexitat und Bera-
tungsintensitat sind sie nur eingeschrénkt standardisierbar.

Dabei entspricht das High-Quality-Level mit den Customer-Care-Prozessen dem Typ A, das
Low-Quality-Level mit den Commodity-Prozessen dem Typ K der AKL-Typologie.

In Bezug auf den zu erstellenden Anwendungsfall ist es notwendig, dass die Servicekraft eine
ausfihrliche, qualitativ hochwertige Antwort gibt, welche die Probanden bewerten kénnen.
Dies macht nur Sinn in Form einer individuellen und ausfihrlichen Beratungsleistung, welche
dementsprechend den Customer-Care-Prozessen und damit dem Call-Center-Typ A zuzuord-
nen ist. Dies muss in der spateren Auswahl des passenden Bereichs aus der Servicetelefonie
berucksichtigt werden.

In der heutigen Zeit wird das reine Call-Center immer weiter durch das sogenannte Contact-
Center ersetzt. Das bedeutet, dass die Angestellten mit den Kunden nicht nur telefonisch, son-
dern auch Gber andere Kommunikationsformen, wie zum Beispiel Fax, Brief, E-Mail und mitt-
lerweile auch immer verbreiteter Gber die Social-Media-Kanale in Kontakt treten (Helber/Stol-
letz 2004, 3). So geht das E-Commerce-Magazin (2017) davon aus, dass es sich nicht nur um
ein branchenspezifisches Konzept handelt:

,»Multiple Kommunikationskanile zu vernetzen und samtliche Zielgruppen parallel zu bedienen,
ist grundsatzlich an keinerlei Branche gebunden. Egal ob im Textilgeschéft oder in Industrie und
Handel: Unternehmen profitieren branchenneutral von einem Omni-Channel-Vertrieb. So kénnen
sie neue Zielgruppen und Absatzmarkte erschlieffen und sich dadurch einen Wetthewerbsvorteil
verschaffen. SchlieBlich verlangen multioptionale Konsumenten auch multiple Absatzkanéle. So-
mit gilt es, samtliche Vertriebs- und Kommunikations-Channels zu biindeln beziehungsweise pa-
rallel zu nutzen.* (Helbig 2017)

Trotz dieser vielen verschiedenen Kommunikationsmoglichkeiten wachst der Markt der pro-
fessionellen Telekommunikation immer weiter an, denn die Servicetelefonie ist bei den Kunden
weiterhin die beliebteste Kommunikationsform. Abbildung 3 zeigt die Entwicklung der Kom-
munikationskanéle im Vergleich zwischen den Jahren 2006 und 2015 (Thommes 2015b, 15).
Diesen Zahlen ist die hohe Bedeutung der Telefonie als weiterhin fuhrender Kanal zu entneh-
men, auch wenn die Haufigkeit der Telefonate, gesehen von 2006 an, riicklaufig ist. Gab der
Global Contact Center Benchmarking Report des Service- und Technologie-Anbieters Dimen-
sion Data 2015, auf dessen Datengrundlage auch die Abbildung erstellt wurde, noch an, dass
es aufgrund dieser Ricklaufigkeit wahrscheinlich 2017 mehr digitale als sprachliche Interakti-
onen geben wirde, konnte dies schon 2016 nicht mehr bestatigt werden.

So zeigt die Contact Center Investitionsstudie, bei der 120 Fihrungskréfte aus Contact- und
Service-Centern in Deutschland, Osterreich und der Schweiz ihre Einschétzung zu den aktuel-
len Entwicklungen der Branche riickgemeldet haben, dass das Telefon der wichtigste Kommu-
nikationskanal in diesem Bereich bleibt (Contact Center Network e. V. 2016). Ein starker Riick-
gang der Telefonie zu Gunsten der Social-Media-Kanéle ist nicht zu erkennen (Arnold 2016,
17).
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Digitale Kommunikation holt auf

Ein gutes Drittel der Interaktionen ist bereits digital

72,4 Telefon 65,7

10,5 E-Mail 15,5
5,1 IVR* Tastentelefon 6,6
3,9 Website 4.3
0,5 SMS/ Instant Messaging 1,5

IVR* Sprache 1.8
Web-Chat 1,8
Social Media 14
Smartphone-App 1,2
Video-Chat 0,2

4,5 Fax

3,1 Brief-Korrespondenz

* IVR = Interactive Voice Response: Sprachdialog-System, das es Kunden erlaubt, mittels Telefontastatur oder Spracherkennung
teil- oder vollautomatisierte Dialoge zu filhren; Angaben in Prozent; Basis: 901 Unternehmen in 72 Landern

Quelle: Dimension Data, Global Contact Centre Benchmarking Report 2015 DDV dialog Juni 2015

Abbildung 3: Telefon weiterhin fiihrender Kommunikationskanal trotz aufholender digitaler Kommu-
nikation (Thommes 2015b, 7)

Auch in einer Studie der Telekom Deutschland GmbH von 2016, welche den groRen aktuellen
Wirtschaftsbereich des E-Commerce naher betrachtet hat, ist das Telefon aus Sicht der Unter-
nehmen weiter der zentrale Kanal flr Service-Anfragen der Kunden:

»von den 20 befragten Unternehmen benennen 14 das Telefon als den volumenstarksten Kon-
taktkanal in diesem Segment noch vor E-Mail oder Chat. 4 weitere Unternehmen sehen das Te-
lefon im E-Commerce immerhin als den zweitstarksten Kanal. Das Telefon liegt damit weit vor

allen anderen Kontaktkanilen, insbesondere vor dem Kanal Social Media.” (Customer Contact
Insights 2016, 12)

Die Unternehmen sehen den Hauptvorteil des Telefons in dem direkten Kundenkontakt und
damit in der Mdglichkeit, das Anliegen des Kunden in Echtzeit und direkter Interaktion durch
gezielte Fragen und Antworten sofort im ersten Kontakt abschlieBend 16sen zu kénnen (ebd.).
Auch Neuber (2016b, 425) ist nicht der Ansicht, dass durch die multimediale Entwicklung die
Servicetelefonie an Bedeutung verliert, er sieht eher einen Bedeutungswandel: ,, Telefonie wird
kinftig — auch und gerade von multimediaversierten Nutzern — immer dann ben6tigt werden,
wenn die kommunizierten Themen, Anliegen und Probleme besonders individuell, personlich
und insbesondere auch emotional werden.*

In einem Artikel des Deutschen Dialogmarketing Verbands e. V. von 2017 in der Zeitschrift
dialog werden ebenfalls zwei weitere Studien aufgefuhrt, die die Einschatzung zur Relevanz
des telefonischen Kundenkontakts unterstiitzen:

,,S0 hat der Software-Anbieter Pegasystems, Minchen, im Mai eine Umfrage veroffentlicht, der
zufolge hierzulande 70 Prozent der tausend befragten Konsumenten den personlichen Kontakt
mit einem Mitarbeiter — am Telefon oder in der Filiale — bevorzugen. Lediglich jeder Siebte zieht
Online-Chats vor, gar nur jeder Hundertste Social Media. Vor zwei Jahren hatte eine Erhebung
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des Deutschen Dialogmarketing Verbands — ebenfalls unter tausend Konsumenten — ergeben, dass
82 Prozent es fiir ,,unbedingt erforderlich* halten, mit einem Unternehmen telefonischen Kontakt
aufnehmen zu konnen.“ (Thommes 2017, 3)

Durch die Kontaktbeschrankungen wahrend der COVID-19-Pandemie, hat die Telekommuni-
kationsbranche ein Wachstum verzeichnet. Dabei ist der Zuwachs vor allem in Bereichen der
Online-Angebote, wie z. B. Chats und Messenger-Diensten, zu finden (Internetquelle 2). Ge-
nerell stiegen die Kundenanfragen aber auch in der Servicetelefonie um 55% (Internetquelle 3).

Zusammenfassend lasst sich Folgendes festhalten: Die professionelle Telekommunikation ist
branchentbergreifend in allen Bereichen des 6ffentlichen Lebens vertreten. Dabei hat sie sich
in den letzten Jahren verdndert und im Bereich des Service haben sich die Call-Center zu
Contact-Centern entwickelt, die Omni-Channel-Vertrieb anbieten. Dennoch hat dies die Be-
deutung der Servicetelefonie nicht negativ, in Form einer geringeren Relevanz, beeinflusst,
sondern sie im Sinne eines Bedeutungswandels als ein wichtiges Instrument der persénlichen
Kundenbindung etabliert. Wahrend der COVID-19-Pandemie wurde die Bedeutung der Tele-
fonie im Kundenservice durch die MaRnahmen des Social-Distancings weiter gestarkt.

Aus dem groRen Markt der Servicetelefonie muss fur einen erfolgreichen Anwendungsfall ein
Gebiet ausgewdhlt werden, welches sich durch Customer-Care-Prozesse mit High-Quality-Le-
vel auszeichnet, bzw. der Klassifizierung Typ A entspricht, und gleichzeitig einen Ankniip-
fungspunkt an die Lebenswelt einer maglichst groRen Zielgruppe erlaubt. Die Servicetelefonie
im Kundenkontakt des Finanzwesens bietet beides und wird dementsprechend im nachsten Un-
terkapitel ndher vorgestellt.

2.2 Servicetelefonie im Kundenkontakt des Finanzwesens

Die beschriebene Entwicklung zeigt sich deutlich bei der Betrachtung der Umstrukturierungs-
ergebnisse im Kundenkontakt des Finanzwesens in den letzten Jahren. In der Einleitung wurde
hierzu bereits das Beispiel der Deutschen Bank mit den neu eingerichteten regionalen Bera-
tungscentern gegeben, die den Kunden durch die Nutzung neuer Kommunikationskanale einen
hoheren Komfort ermoglichen, unter anderem auch durch die verlangerten Offnungszeiten und
den Ausbau der professionellen Telefonie (Internetquelle 1).

Die Entwicklung im Finanzdienstleistungssektor hin zur aktiven Nutzung von Call-Centern be-
gann in vermehrter Form in der Mitte der 1990er Jahre mit der neuen Geschaftsform der Di-
rektbanken, welche zugunsten gut ausgebauter Call-Center und teilweise auch Internetplattfor-
men komplett auf Filialen verzichteten (Habscheid et al. 2006, 21 f.).

Aber auch in den klassischen Bankbetrieben wurden seit diesem Zeitpunkt viele Aufgaben der
Kundenbetreuung, z. B. Terminvereinbarungen oder auch komplexere Betreuungs- und Ver-
triebsaufgaben, wie die Vorstellung von neuen Produkten oder Wertpapierberatungen, von
Call-Centern Gbernommen (Arnold/Matuschek 2006, 54).

Im Bankenbereich der Finanzdienstleistungsbranche herrschen verschiedene Organisationsfor-
men vor, in denen dementsprechend auch verschiedene Call-Center-Varianten etabliert sind.
,Call-Center im Bankenbereich operieren inhouse als integraler Bestandteil einer Filialbank
bzw. als deren ausgegliederte, spezialisierte Organisationseinheiten, als freie Anbieter von Fi-
nanzdienstleistungen [...] oder als eigenstindige Direktbanken ohne Filialnetz.” (Matu-
schek/Kleemann 2006, 82).

Wahrend die Inhouse-Call-Center eine im Unternehmen integrierte, organisatorische Einheit
bilden, welche den Schwerpunkt auf den Kundenkontakt legen, sind die ausgegliederten Call-
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Center im Gegensatz dazu eigenstandige Unternehmen. In der Regel arbeiten sie aber trotzdem
nur fir den Mutterkonzern, wodurch weiterhin eine Abhéngigkeit besteht. Komplett freie Call-
Center-Betriebe stehen meist in zeitbefristeter vertraglicher Bindung zu einem Bankunterneh-
men und kénnen danach zu einem anderen wechseln. Direktbanken sind dabei als Mischform
zwischen den freien und den outgesourcten Call-Centern zu verstehen (Matuschek/Kleemann
2006, 82).

Durch die hohe strategische Relevanz der Kundenbindung und des -vertrauens als Wettbe-
werbsvorteil, des oft bendtigten spezifischen Fachwissens und der Sensibilitat der Daten (Da-
tenschutzrecht) sind die meisten Call-Center in der Finanzbranche Inhouse-Call-Center (ebd.
82 f.; Hild 2003, 72 f.).

Die Inhouse-Call-Center der Banken sind dem Typ A der AKL-Typologie nach Brasse et al.
(2002) zuzuordnen. lhr Hauptziel ist ein optimierter Servicelevel und eine hohe Kundenzufrie-
denheit durch Bewaltigung komplexer Aufgabenstellungen. Dies soll durch eine personliche,
individuelle Kundenbetreuung, die Verknlpfung von Kundenriickmeldungen und unterneh-
menseigenen Produkt- und Dienstleistungsinnovationen sowie die Etablierung eines guten
Images erfolgen (Hild 2003, 73). Die Problematik liegt vor allem darin, dass die Servicetelefo-
nie den Faktor der Wirtschaftlichkeit erfullen muss, dabei aber erwartet wird, dass die Qualitéat
dem hohen Leistungslevel der im Filialgeschaft erbrachten Dienste ebenbirtig ist (Kerst/Holt-
grewe 2003, 102).

Arnold/Matuschek (2006, 55) beschreiben Banken-Call-Center ihrer Einteilung entsprechend
als tberwiegend im High-Quality-Dienstleistungssegment angeordnet, da sie vor allem indivi-
duelle und komplexe Beratungen anbieten. Grundsétzlich korrespondieren hier die Einschat-
zungen der Autoren mit der Klassifizierung nach Brasse et al. (2002), da der Typ A der AKL-
Typologie den High-Quality-Prozessen entspricht. Es gibt zwar auch Dienstleistungen aus dem
Low-Quality-Segment, entsprechend dem Typ K, z. B. Uberweisungs-Hotlines, diese sind im
Vergleich zum gesamten Dienstleistungsspektrum und in Bezug auf die Arbeitsleistungen der
Mitarbeiter jedoch weniger stark vertreten.

Dies spiegelt sich in dem Zitat von Habscheid et al. (2006, 257) wider: ,,Bankarbeit bedeutet
heute also nicht nur sachgerechtes Umgehen mit Geld, sondern wesentlich mehr als bisher auch
kompetentes Reden ,iiber® Geld.*

Eine weitere Unterteilungsmoglichkeit ergibt sich durch die Aufteilung in Front- und Back-
Office. Hierbei sind die Call-Center-Agenten im Front-Office fur die Kundenkommunikation
und damit fiir das Erfassen des Kundenanliegens und der Ubertragung desselben in das be-
triebseigene Informationssystem zustandig. Die fachlich spezifischen Vorgange werden dann
im Anschluss von Fachabteilungen ohne direkten Kundenkontakt, dem sogenannten Back-
Office, erledigt (ebd. 79).

,»,Die Arbeitsbedingungen in Banken-Call-Centern sind Resultat einer subjektiven Taylorisierung:
Die Arbeit ist durch tayloristische Formen der Organisation und Mitarbeitersteuerung gekenn-
zeichnet, zugleich aber versucht das Management, die Subjektivitat der Beschéftigten als produk-
tiven Faktor der Arbeitsausfiihrung sowohl im Hinblick auf eine hohe Arbeitsmotivation als auch
fur die Kommunikation mit Kunden zu vernutzen.* (ebd.)

Taylorisierung ist ein Modell des Ineinandergreifens von sozialer und technischer Kontrolle auf
qualitativer und quantitativer Ebene. Die subjektive Taylorisierung entspricht damit einer kon-
trollierten Autonomie (Matuschek/Kleemann 2006, 91).

Durch das Erschliel3en verschiedener neuer Kommunikationskanédle musste eine Restrukturie-
rung der Vertriebswege unter Berlicksichtigung wirtschaftlicher und qualitatssichernder Fakto-
ren erfolgen. So sind z. B. das Online-Banking und telekommunikative Dienstleistungen fir die
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Finanzdienstleister mit wesentlich geringeren Kosten verbunden als das Filialnetz, welches
durch Personal und Immobilien hohe laufende Kosten verursacht (Bienzeisler/Tiinte 2003,
112).

Um die Jahrtausendwende wurde die Konkurrenz zwischen dem Filialgeschaft, den outgesourc-
ten Call-Centern und den reinen Direktbanken zunehmend als negativ fir den Markt empfun-
den. So integrierten die Mutterkonzerne ihre Tochterunternehmen zu Gunsten einer breitgefa-
cherten Kommunikationsmdglichkeit wieder. Dies erfolgte auch unter Bericksichtigung von
Kundenwiinschen. So ergab eine Studie des Bundesverbandes Deutscher Banken im Jahr 2000,
dass es 80 Prozent der Kunden bevorzugen, tiber verschiedene Kommunikationskanéle mit ih-
rer Bank Kontakt aufnehmen zu kénnen (BdB 2000, 38 zit. nach Arnold/Matuschek 2006, 56).

»Allerdings geht es fiir die etablierten Grof3banken nicht um eine Konzentration auf einzelne Ver-
triebswege (wie etwa bei Direktbanken), sondern um die Bereitstellung integrierter Konzepte,
die es ermdglichen, unterschiedliche Vertriebswege gemal ihrer jeweiligen Starken zu (re)kom-
binieren.* (Bienzeisler/Tiinte 2003, 112)

Diese Entwicklung hélt im Rahmen des bereits beschriebenen Multi- und Omni-Channel-Ver-
triebs bis heute an. In Bezug auf die Servicetelefonie zeigen die Finanzdienstleister in diesem
Rahmen eine gute Erfolgsbilanz. Ein Verbrauchertest der TeleTalk von 2015 uberprufte den
vorhandenen Service bei 46 Finanzdienstleistern unter anderem auch auf dem telefonischen
Kanal. Sie hoben die schnellen Reaktionszeiten und die kundenorientierten, proaktiven Gespré-
che besonders positiv hervor (Barnack 2015, 27).

Die allgemein gestiegene Relevanz der Servicetelefonie durch die COVID-19-Pandemie wirkt
sich stark in einer Beschleunigung dieser Entwicklungen auf den Service der Finanzdienstleis-
tungsbranche aus. Auch Bestandsfilialen haben ihr Kontingent der telefonischen Kundenkom-
munikation im Rahmen der Kontaktminimierung stark ausgebaut. Aktuelle Studien liegen zum
jetzigen Zeitpunkt noch nicht vor, aber in Gesprachen mit den Mitarbeitern eines Finanzdienst-
leisters bestétigten diese, dass seit Beginn der Pandemie bedeutend mehr Kunden das Angebot
der Servicetelefonie in Anspruch nehmen. Dazu werden auf Kundenwunsch auch neue Ge-
sprachsthemen, welche zuvor vermehrt dem Filialbetrieb zugeordnet waren, z. B. Kredit- und
Anlagegespréche, mittlerweile durch geschultes Personal im Beratungscenter telefonisch ange-
boten.

In den vorhergehenden Abschnitten zeigt sich die hohe Relevanz der Servicetelefonie im Kun-
denkontakt des Finanzwesens deutlich. Auch hier ist der multimediale Wandel Klar zu erken-
nen. Zusétzlich zu den bisherigen klassischen Serviceleistungen kommen verschiedene neue
Kanéle wie Social-Media, Videoberatungen und Co-Browsing hinzu. Trotzdem verliert die
reine Servicetelefonie dadurch nicht an Relevanz.

Der Kunde wunscht sich die telefonische Beratung vor allem in komplexen Themen, so dass
die groRe Herausforderung fiir den Berater darin besteht, komplizierte Themen einfach, jedoch
trotzdem detailliert, erklaren zu kdnnen. Zusétzlich muss er digitale Losungen anbieten und den
Kunden einfach und kompetent abholen. Damit wird fiir den erfolgreichen Kundenkontakt ein
hohes Mal3 an Flexibilitdt und Effizienz vorausgesetzt.

Unter Berlcksichtigung dieser Ausfiihrungen bietet die Servicetelefonie des Finanzwesens ei-
nen sehr guten Ankntpfungspunkt an die Erlebenswelt der Probanden, eine breitgefécherte
Maoglichkeit an Themen, welche einer ausfihrlichen Erklarung durch eine Servicekraft beddir-
fen, und ist in der aktuellen Wirtschaft hoch relevant. Damit eignet es sich sehr gut fiir den Use-
Case. Welche Faktoren dabei das Gelingen des Gesprachs in der Servicetelefonie auf welche
Weise beeinflussen, wird im ndchsten Unterkapitel naher betrachtet.
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2.3 Beeinflussende Faktoren in der Servicetelefonie

Die Servicetelefonie in Contact-Centern ist die Schnittstelle zwischen Unternehmen und Kun-
den. Wie im vorhergegangenen Unterkapitel dargelegt, spielen dabei Begriffe wie Taylorisie-
rung und Effektivitat Schlisselrollen bei der Beschreibung der Arbeitsprozesse. Dies resultiert
aus den existierenden Strukturen in der Wirtschaft, in denen es zur Absicherung der Produkt-
qualitat standardisierte Qualitatskontrollen und festgesetzte Mafstdbe gibt. Aus dieser institu-
tionellen Sicht ergibt sich folgende Gesprachskonzeption:

,,Gesprache in der telefonischen Kundenbetreuung sind aus wirtschaftlicher Perspektive Teil ei-
nes umfassenden Produktpaketes. Die Beratungsleistung, die Entgegennahme und Bearbeitung
von Kundenanliegen am Telefon umschlieRen als Servicedienstleistung das eigentliche Produkt
und machen damit einen Teilaspekt der Gesamtleistung und der durch Kunden wahrgenommen
Produktqualitét aus.* (Pietschmann 2017, 87)

Produktionsmalistabe werden somit im wirtschaftlichen Denken auf die professionelle Kunden-
kommunikation tbertragen (ebd.). Pfeifer/Russack 2002 beschreiben hierzu sehr passend, dass
dieses Produktqualitditsmanagement aber nur sehr begrenzt auf die Dienstleistungsarbeit in der
Servicetelefonie Ubertragbar ist. Im Gegensatz zu einem festgelegten Produkt ist der Kunde
wéhrend der gesamten Zeit aktiver Teil des Geschehens und es gibt in Gesprachsprozessen
nicht die Phasen der Entwicklung, Planung, Eignungspriufung und Endprifung. Aus diesem
Grund fiihren sie den Begriff der Kontaktqualitat ein. Der Unterschied zwischen Produktquali-
tat und Kontaktqualitat lasst sich Abbildung 4 entnehmen.

Produktqualitit versus Kontaktqualitat
Produktentstehungsprozess A
Produktqualitat !
Qualitatsregelung
Kunde Kunde J Kunde
3 : - 3 - Eingangs- _ Fertigung _Endpriifung _ Vertrieb/
Entwicklung i Auftrag Planung e Montage (Nacharbeit) — Versand
2
Kunde Kontaktqualitat ?
!
Kund 2 Dienst
= funden- ¢ Gespréch jenst:
anfrage i Messen leistung
Bewerten
Call Center Prozess Schulung/
Training

Abbildung 4: Produktqualitat versus Kontaktqualitat (Pfeifer/Russack 2002, 130)
Dabei zeigt der obere Teil den typischen Ablaufprozess bei einer Produktentstehung und die

griinen Pfeilspitzen représentieren die Stellen, an denen der Kunde in das Geschehen involviert
ist. Der untere Teil zeigt den Prozess im Contact-Center, bei dem durch die griinen Pfeile der
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deutlich starkere und langfristig anhaltende Einbezug des Kunden reprasentiert ist. Die rot hin-
terlegten Felder zeigen, an welcher Stelle die Produkt- und Kontaktqualitdt vom Kunden be-
trachtet und riickgemeldet wird.

Die genaue Kundenservicedienstleistung im jeweiligen Contact-Center spielt dabei auch eine
entscheidende Rolle. Sie hat hohen Einfluss darauf, wie standardisiert ein Gesprach ablaufen
kann und wie viele Moglichkeiten zur aktiven Gestaltung die Contact-Center-Mitarbeiter im
Gesprach haben. So gibt es einen grof3en Unterschied, ob es sich um die Annahme einer An-
weisung wie bei einer Uberweisungs-Hotline, eine Beratung, eine Reklamation oder um das
Verlesen von Vertragsbedingungen oder Datenschutzerklarungen handelt.

Um einen umfassenden Eindruck tber den Stand der Forschungen im Bereich der Servicetele-
fonie zu erhalten, ist zusatzlich ein Uberblick (iber die institutionellen Rahmenbedingungen und
die grundsatzlichen kommunikativen Anforderungen an die Mitarbeiter unabdingbar.

Pietschmann (2017, 30 f.) hat die Untersuchungsergebnisse zur Servicetelefonie in Call-Cen-
tern aus soziologischer, psychologischer, soziolinguistischer, interdisziplindrer und diskursana-
lytischer Sicht in ihrer Arbeit unter der Uberschrift Rahmenbedingungen der Kommunikations-
arbeit zusammengetragen und folgende Rahmenbedingungen als besonders problematisch her-
ausgearbeitet:

e Herausforderung, den beiden teilweise kontréren Zielen Effizienz und Kundenorientie-
rung gleichermafen gerecht zu werden

e Hohe Variabilitit des Bezugsrahmens und damit der Anforderungen an die Mitarbeiter
durch wechselnde Projekte

¢ Komplexe Kommunikationsarbeit mit gleichzeitiger Berlcksichtigung der Computer-
arbeit

e Verédnderte Rollenbilder und Beziehungskonstellationen durch die starke Integration
des Kunden in den Gespréchsprozess

o Starke Rationalisierung und Standardisierung mit strukturellen VVorgaben

Im vorherigen Unterkapitel 2.2 wurde herausgearbeitet, dass sich die Servicetelefonie im Zeit-
alter des Omni-Channeling als ein wichtiges Instrument der persénlichen Kundenbindung etab-
liert hat. Jedoch zeigen die vorherrschenden Arbeitsstrukturen im Contact-Center, dass die
starke Aufspaltung der einzelnen Aufgaben und die computergesteuerte Zuteilung der Gespra-
che dazu fiihren, dass kein personlicher Beziehungsaufbau zu der zu betreuenden Person mog-
lich ist. Gerade aus diesem Grund wird so viel Wert auf die Standardisierung gelegt: ,,Wenn
sich die Dienstleistung auf mehrere ausiibende Personen verteilt, soll zumindest der Eindruck
erweckt werden, das Unternehmen spreche mit einer Stimme.* (Rothe 2017, 96).

Der Mitarbeiter verkorpert die Corporate Identity und dies im Idealfall mit einer hohen Qualitét
und Erfolgsbilanz. Daflr werden bestimmte Gesprachsstandards vorgegeben. ,,Gesprachsqua-
litdt ist also in erster Linie eine Dimension des richtigen Verhaltens — des Abarbeitens von
Aufgaben, der Befolgung von Regeln und der Anwendung vermeintlich erfolgversprechender
Praktiken und Tricks durch die Agenten.“ (Pietschmann 2014, 155).
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Beispiele fur Gesprachsstandards sind in Abbildung 5 dargestellt.

pragmatische Ebene

- Identifikation durch Nen-
nung des Vor-, Nach- und
Firmennamens

- positive Gesprachseréffnung
und -beendigung

- Anwendung von Fragetech-
nik, Nutzenargumentation
- Einwandbehandlung

sprachliche Ebene

namentliche Kundenansprache -

positive, hofliche und freund-
liche Formulierungen und
Verwendung sog. ,verbale
Bonbons’ (z. B. ,,Schon, dass
ich Sie erreiche®)
Zusagen-Formulierung im
Indikativ (,,Ich rufe sie an.*)
Vermeidung von negativen
Formulierungen und sog. ,Kil-

parasprachliche Ebene

Hinweise zu Sprechtempo
(z. B. langsam sprechen) und
Stimmausdruck (z. B. horba-
res Lacheln)

Hinweise zu Aussprache

(z. B. Dialekt vermeiden)

Hinweise zu Pausensetzung
und Frageintonation
Stimmausdruck

(z. B. vertrauensvolle Stimme)

lerphrasen’

Verwendung von Formulie- -
rungshilfen fiir ,Nutzenargu-
mentation’ und ,Einwandbe-
handlungen’

Hinweise zur Modulation
(z. B. bewegt sprechen)

- Querverkauf -

Tabelle 2: Ebenen interner Gespriachsregeln und -vorgaben der professionelle Telefonie in Callcentern (nach Rothe 2011,
98 f. und Habscheid et al. 2006, 170)

Abbildung 5: Ebenen interner Gesprachsregeln und -vorgaben der professionellen Telefonie in Call-
Centern (Pietschmann 2017, 44)

Diese Gespréachsstandards flhren allerdings auch zu einer deutlichen Einschrankung der Mit-
arbeiter. Sie haben wesentlich weniger sprachlich-kommunikative Reaktionsmdglichkeiten auf
die Anliegen der Kunden (Pietschmann 2017, 44). Dabei gehen der personliche Gespréchsstil
und die direkte Interaktion im Gespréch verloren und die Contact-Center-Mitarbeiter wirken
auf den Kunden nicht authentisch. Gerade Authentizitat ist jedoch wichtig, damit der Ge-
sprachspartner sich ernst genommen und verstanden fuhlt. Teilweise wird diese Pramisse aller-
dings auch in den Gesprachsstandards bertcksichtigt, wie Kleemann et al. (2004) in einer Fall-
studie aus der Finanzdienstleistungsbranche einer reinen Direktbank beschreiben:

,,Gespriache werden liber eine grobe Vorgabe eines idealtypischen Ablaufs mit der Bezeichnung
Effekt vorstrukturiert. Hinweise gibt es auch in Bezug auf die Verwendung bzw. das Meiden
bestimmter Formulierungen. Zugleich wird dazu ermuntert, diese VVorgaben mit einem person-
lichen Gespréchsstil zu verbinden, damit die Gesprache maglichst ,,authentisch* wirken.* (ebd.
143)

Die vorgegebenen Standardisierungsmafinahmen sollen eine weitestgehend einheitliche Kom-
munikation gewéhrleisten, welche die Marken-, Effizienz- und Qualitéatskriterien optimal be-
riicksichtigt und gleichzeitig ein positives, individuelles und situationsangemessenes Handeln
und Verhalten der Mitarbeiter ermoglicht (Pietschmann 2017, 51). ,,Kommunikationsarbeit im
Callcenter bedeutet fiir die Agenten also ein permanentes Abwagen und Priorisieren zwischen
Standardvorgaben und -16sungen und individueller Variation.* (ebd. 55).

Der Ansatz der Sprechwissenschaft ist es, tber die Analyse und Beschreibung von Ge-
sprachsablaufen Kriterien fur moglichst erfolgreiche und gelungene Gespréche abzuleiten und
somit unter Einbezug der genannten Problemfelder moglichst passende Handlungsstrategien
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vermitteln zu kénnen (Bose et al. 2012, 143). Denn im Mittelpunkt der genannten Kontaktqua-
litdt steht eine moglichst effiziente Gestaltung des Gespréchsprozesses, um einen Mehrwert fur
Unternehmen und Kunden zu schaffen. Dabei muss der Mitarbeiter aber auch in der Lage sein,
die Strategien sinnvoll umzusetzen.

Fur das Erstellen des Anwendungsfalls ist es notwendig, ein realistisches Thema aus der Ser-
vicetelefonie im Kundenkontakt des Finanzwesens auszuwahlen, welches eine ausfihrliche
Ausfuhrung der Servicekraft ermdglicht, damit eine apparative Evaluation der Wirkung mittels
CRM-Verfahrens fur den Probanden durchfuhrbar ist.

Die ausfihrliche Antwort der Servicekraft muss die bisherigen Ausarbeitungen bericksichti-
gen, um in Stil und Inhalt moglichst positiv bei den Probanden anzukommen und damit eine
hohe Kontaktqualitét zu gewéhrleisten. Um dabei einen Bezug zur realen Kundenkommunika-
tionen sicherzustellen, werden bei der spéteren Erstellung des Use-Case Mitarbeiter aus dem
Bereich der Finanzservicedienstleistungen im Vorfeld mit einbezogen und das erstellte Material
zusétzlich im Nachhinein im Rahmen eines Akzepttanztests von ihnen gepruft.

Das genaue Vorgehen dazu wird in Unterkapitel 9.1 Erstellen des Audiomaterials vorgestelit.
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3 Gesprachsbewertungen

Das Gespréch als Form der miindlichen Kommunikation ist, wie im vorangegangenen Kapitel
und bei Bose et al. (2012, 144) dargestellt, der Kernprozess der Dienstleistungsarbeit in der
Servicetelefonie. Kommunikationsfahigkeit ist als Konsequenz der Technisierung und Globa-
lisierung fir das wirtschaftliche Handeln in den letzten Jahren immer mehr als Schltsselquali-
fikation in den Fokus gertickt. Dadurch hat der Begriff des kommunikativen Handelns sowohl
in den Wirtschaftswissenschaften als auch in der linguistischen Gesprachsforschung an Rele-
vanz gewonnen (Fiehler/ Becker-Mrotzek 2002, 7).

Dabei ist nicht nur entscheidend, dass einer der beiden Kommunikationspartner eine Hand-
lungsintention hat, sondern auch das gegenseitige Verstehen ist eine VVoraussetzung fur eine
interaktive Kooperation und damit eine zielgerichtete Interaktion der beiden Gesprachsbetei-
ligten (Deppermann 2010, 7). Weshalb Pietschmann (2017, 55) korrekt anmerkt, dass Kunden
aktive und nicht reaktive Gespréachspartner sind, welche ihre eigenen Vorstellungen tiber Ziele
und Effizienz eines Gesprachs mit einbringen.

,Verstehen ist damit grundlegend fir die Ausbildung von Intersubjektivitdt: Die arbeitsteilige
Bewdltigung von Aufgaben, die Verfolgung gemeinsamer Ziele und die Klarung von Interakti-
onsproblemen ist darauf angewiesen, dass die Interaktionsteilnehmer zu einem hinreichend ge-
teilten Verstandnis der zuriickliegenden Interaktionsgeschichte, des erreichten Stands ihrer In-
teraktion und der (als néchstes) anstehenden Aufgaben gelangen.* (Deppermann 2010, 7)

Die Qualitat eines Gesprachs wird oft mit der subjektiven Kundenzufriedenheit in Bezug auf
das Gespréach allgemein gleichgesetzt, da die Kunden durch die Komplexitat der Dienstleis-
tungsarbeit nicht immer in der Lage sind, direkt den sachlichen Nutzen der erbrachten Dienst-
leistung einschétzen zu kénnen. Das bedeutet, dass eine Kundenorientierung fur die Unterneh-
men erreicht ist, wenn es eine gute Interaktionsqualitét gibt, der Kunde also mit dem Verhalten
des Mitarbeiters zufrieden ist (Pietschmann 2017, 49).

Im Rahmen der Wirkungsuntersuchung ist dabei besonders relevant, wie diese Gesprachsbe-
wertung durch den Horer erfolgt. Aus diesem Grund wird in diesem Kapitel zundchst das Ge-
sprach, unter Beriicksichtigung des Begriffs der Prozessualitat, als rhetorische Kommunikati-
onsform betrachtet. In Bezug auf die Gespréchsbewertung durch den HOrer muss unterschieden
werden, wieviel der Wirkung sich aus dem Gespréch als Prozess ergibt und wieviel Einfluss
das Endergebnis des Gesprachs hat. Durch die Relevanz der subjektiven Zufriedenheit und der
Problematik des realen Nutzens fur den Kunden werden die Faktoren Emotionalitat und Ratio-
nalitat in der Gespréchsbewertung gegenubergestellt. Die Berlcksichtigung dieser Punkte er-
maglicht eine Ubersicht (iber die Prozesse der Wirkungsbewertung und enthalt damit wichtige
Informationen in Bezug auf eine sinnvolle Vorgehensweise der CRM-Verfahrensanwendung
und in der Ausarbeitung des Use-Case.
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3.1 Gesprach als Form der rhetorischen Kommunikation

»Das Gesprich ist [...] die primdre Form der miindlichen Kommunikation.” (Neuber 2013a,
114), welche auf den wechselseitigen sprecherischen Beitrdgen der Teilnehmer beruht. Dabei
wird zwischen rhetorischen und nicht-rhetorischen Gesprachen differenziert, die sich darin un-
terscheiden, ob eine finale Handlungsintention bei mindestens einem Gespréchsteilnehmer
existiert. Wenn also zumindest ein Teilnehmer bewusst auf das innere oder &uf3ere Handeln
eines anderen Gespréchsteilnehmers einwirken will, handelt es sich um rhetorische Kommuni-
kation (ebd.).

,Der hier gebrauchte Begriff des ,,intentionalen Handelns* fiihrt uns direkt zum Proprium der
Rhetorik des Gesprachs. Rhetorisches Handeln besteht auch hier fir den Orator im strategisch
gelenkten, also zielgerichteten und nach Mdglichkeit geplanten bzw. kalkuliertem Proagieren
und Reagieren unter interaktiv-widerstdndigen Bedingungen.” (Knape 2010, 22)

Das bedeutet, dass die Gesprachsteilnehmer handeln, indem sie ihre Zwecke verfolgen und da-
bei bestimmte Methoden, wie z. B. Muster und verinnerlichte Normen, fur die Organisation
und Gestaltung ihrer Beitrage nutzen (Neuber 2013a, 114 f.).

Gesprache konnen zudem den Kriterien geleitet oder ungeleitet zugeordnet werden. Geleitet
bedeutet, dass ein Gespréchsleiter existiert, der den Ablauf des Gesprachs steuert, wahrend es
diesen bei ungeleiteten Gesprachen nicht gibt. Allerdings kann auch bei den ungeleiteten Ge-
sprachen ein Teilnehmer die Leitung durch sein Gesprachsverhalten einnehmen und wird damit
zum informellen Gespréchsleiter (ebd. 116).

Dazu passend bemerken Allhoff/Allhoff (2014, 154):

,In den Diskussionen des privaten und beruflichen Alltags jedoch ist der sog. Gesprachsleiter
zugleich auch Teilnehmer der Gesprachsrunde, d.h., er wird sich mit seiner Meinung, seinen
Vorstellungen und seinem Wissen in gleicher Weise einbringen wie die anderen Gesprachsteil-
nehmer. Er hat (z.B. durch sein Fachwissen [...]) tiberdies die Verantwortung fiir den Ablauf
des Gesprichs. Deshalb ist es zutreffender, vom Gespréchsverantwortlichen zu sprechen.*

Fur die Mitarbeiter der Servicetelefonie bedeutet dies, dass sie in der Regel das Gespréch leiten
und damit die Gesprachsverantwortlichen sind, da sie sich in der professionellen Rolle befinden
und uber das entsprechende Fachwissen verfiigen.

Ein weiteres wichtiges Unterscheidungsmerkmal ist die Anzahl der gesprachsbeteiligten Per-
sonen. In einem Zweiergesprach missen zwangslaufig beide Teilnehmer wechselseitig ihre
sprachlichen Beitrége leisten, so dass die Beziehung der beiden zueinander einen bedeutenden
Einfluss auf den Gesprachsverlauf hat. Je mehr Personen an einem Gesprach beteiligt sind,
desto besser konnen sich einzelne Teilnehmer zurtickziehen und die individuellen Beziehungen
beeinflussen den Verlauf weniger (Lemke 2012, 176).

In Bezug auf das zu erstellende Audiomaterial ist es wichtig, den Mitarbeiter der Servicetele-
fonie in den Fokus zu riicken. Damit sich jeder Teilnehmer individuell angesprochen fiihlen
und sich in die Position der angesprochenen Person in dem Zweiergesprach versetzen kann,
wird bewusst eine langere Antwort einer Servicekraft gewéhlt und auf die wechselseitige Inter-
aktion verzichtet.

Gesprache sind mindlich und damit als Gesprochen-Gehértes deutlich von der schriftsprachli-
chen Kommunikation abzugrenzen. ,,Offenkundig sind Gespréche in einem elementaren Sinne
Prozesse: es sind Ereignisse in der Zeit.“ (Hausendorf 2007a, 11).
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Dieser Prozess-Charakter beinhaltet nach Hausendorf (2007a, 11) drei Besonderheiten:

o Aspekt der Fluchtigkeit: Gesprache sind fllichtig, da sie durch die Mundlichkeit im glei-
chen Moment, in dem sie erzeugt werden, auch wieder vergehen.

o Aspekt der Irreversibilitat: Durch das gleichzeitige Stattfinden von Sprechen und Zuho-
ren kann das einmal Gesagte nicht zurickgenommen werden.

e Aspekt der Episodenhaftigkeit: Gesprdache haben einen Anfang, eine Dauer und ein
Ende und sind ein einmaliges Ereignis. Sie ,,haben aufgrund der Bedingung der Anwe-
senheit der TeilnehmerInnen den Status kommunikativer Episoden® (ebd.).

Bei der empirischen Arbeit ist es also unerlasslich, die Prozessualitat von Gesprachen in den
Untersuchungsprozess mit einzubeziehen, da die innere Struktur der Gespréche nur in Abhan-
gigkeit von ihrem zeitlichen Verlauf erfasst werden kann. In Unterkapitel 3.3 Relevanz des Ge-
sprachsverlaufs und des —ergebnisses wird dieser Aspekt genauer betrachtet.

Gesprache in der Servicetelefonie

Gesprache in der Servicetelefonie weisen einige Besonderheiten auf, welche sie vor dem Hin-
tergrund der allgemeinen Definition von Gespréachen als Form der rhetorischen Kommunika-
tion weiter spezifizieren.

Praktisch fur die Analyse ist, dass die Gesprache in der Regel immer nur zwischen zwei Perso-
nen stattfinden, wodurch Einfliisse durch weitere Personen auf einen der Sprecher ausgeschlos-
sen werden konnen. Dies bedeutet, dass die Reaktion des Kunden auf die direkte Interaktion
mit dem Mitarbeiter zurtickgefiihrt werden kann, ohne weitere Stérfaktoren beriicksichtigen zu
mussen. Zuséatzlich dazu besteht ein Vorteil in den Aufzeichnungsmdglichkeiten, da die Ge-
sprache im technischen Sinne immer medial sind und die Aufzeichnung als wenig stérend emp-
funden wird (Hirschfeld/Neuber 2009, 94). Dadurch eignen sie sich sehr gut fiir die Erstellung
eines konkreten Anwendungsfalls.

Gerade in Bezug auf den weiteren Forschungsansatz beziliglich der Variation von Sprechaus-
drucksmerkmalen ist der Aspekt der beteiligten und ausgeschlossenen Kommunikationssignale
besonders relevant. In der Servicetelefonie werden lediglich die sprachlichen und parasprach-
lichen Signale an den Gesprachspartner Ubertragen. Visuelle, taktile und olfaktorische Kompo-
nenten kénnen vom Gesprachspartner durch die gewahlte Ubertragungsart nicht wahrgenom-
men werden und fallen dementsprechend auch nicht als intervenierende Variablen an (ebd.).
Grundsatzlich ist festzuhalten, dass es sich bei diesen Gesprachen nicht um eine bestimmte
Gesprachsform handelt, sondern um unterschiedliche Formen des vollig freien Sprechens, z. B.
bei Beratungsgesprachen, bis hin zum standardisierten Textbezug, z. B. beim Verlesen von
Passagen aus Vertrdgen oder Informationen zum Datenschutz (ebd. 94). Analytisch wird ver-
sucht, dies zu bertcksichtigen, indem vor der Bearbeitung die vorhandenen Korpora nach for-
malen, z. B. in Outbound- und Inbound-Gespréche, und gesprachstypologischen Gesichtspunk-
ten klassifiziert werden. Inhaltlich kann dabei u. a. zwischen Kaltakquisition, Informations-,
Bestandskunden-, Beratungs- oder Reklamationsgesprachen unterschieden werden (ebd. 97).
Pietschmann (2017) hat im Rahmen ihrer Dissertation die verschiedenen Untersuchungen aus
dem bereits erwahnten Langzeitprojekt zur Erforschung und Optimierung der professionellen
Telefonie aufgearbeitet und systematisiert. Dabei verweist sie bereits in ihrer Vorhabensbe-
schreibung auf das Ziel der Entwicklung eines Kommunikationsmodells fur die in Call-Centern
auftretenden Gesprachsformen und die Problematik, dass die vorhandenen wissenschaftlichen
Gesprachsmodelle nicht unbedingt mit den wirtschaftlichen und laien-linguistischen Ge-
sprachskonzepten vereinbar sind (Pietschmann 2014, 152 f.).
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»Damit verfolgt diese Arbeit auch die Zusammenfiihrung von Wissenschaft und Praxis, denn
wissenschaftliche Theorien, Modelle und Maximen zur miindlichen Kommunikation lassen sich
nicht ohne weiteres auf den Untersuchungskontext tibertragen, wenn sie den realen Kommuni-
kationsbedingungen in den Callcentern gerecht werden wollen.* (Pietschmann 2014, 153)

Die laien-linguistischen Ansatze sind eher oberflachlich, produkt- und sprecherzentriert. Der
Kunde, als aktiver Teil des Interaktionsprozesses, spielt dabei keine oder nur eine sehr geringe
Rolle. Dem gegenliber stehen wissenschaftliche Gesprachsmodelle, welche oft von einem Ide-
alfall der Kommunikation im Gesprach ausgehen und damit die Besonderheiten der Call-Cen-
ter-Kommunikation, als Form der Wirtschaftskommunikation in Bezug auf die im vorangegan-
genen Unterkapitel erlauterten organisatorischen Eigenarten, nicht berticksichtigen (ebd. 155
f.).
Pietschmann (2017) stellt in ihrer Arbeit sehr ausfihrlich die beiden Herangehensweisen an das
Gesprach als Produkt und das Gespréch als Prozess gegenuber. Dabei geht sie anhand eines
Fallbeispiels besonders auf die Begriffe des Situations-, Prozess-, Partner-, Handlungs- und
Zielbezugs ein. Des Weiteren wird der typische Gesprachsablauf betrachtet. Auch friihere ge-
sprachslinguistische Arbeiten beschéftigen sich mit den Gesprachsabléufen in der professionel-
len Telefonie, u. a. Brinner (2000), Habscheidt et al. (2006) und Bendel (2007).

Da im Use-Case nur der Ausschnitt eines Gespréchs genutzt werden soll, mussen die Ergeb-
nisse dieser Arbeiten inhaltlich nicht weiter ausgefuhrt werden. Relevant ist, dass es bei den
Gesprachen in der Servicetelefonie eine grofle Anzahl an verschiedenen Formen gibt und
dadurch ein variabler Ansatzpunkt fur die Probanden geschaffen werden kann. Zusatzlich ist es
im Rahmen des Prozesscharakters und des Einbezugs der Kundenbewertung eine gute Mdg-
lichkeit, ein kontinuierliches Bewertungsinstrument zu erproben.

3.2 Relevanz der Emotionalitat und Rationalitét

Bei der Gegenuberstellung der Faktoren Emotionalitat und Rationalitat wird erldutert, welcher
Einfluss diesen beiden Elementen jeweils in der Gesprachsbewertung durch einen Horer zu-
kommt.

Es stellt sich die Frage, ob Gespréche insgesamt positiver bewertet werden, wenn der Ge-
sprachspartner auf die gezeigten Emotionen adaquat eingegangen ist, freundlich und zuvor-
kommend geantwortet hat, auch wenn er dabei nicht alle Informationen gegeben oder die Re-
klamation abgelehnt hat. Die Alternativfrage dazu ist, ob Gesprache insgesamt positiver bewer-
tet werden, weil der Gespréachspartner alle Informationen umfassend zur Verfligung gestellt
oder die richtigen Argumente gefunden hat, obwohl er dabei nicht auf die emotionale Befind-
lichkeit des Horers eingegangen ist. Im Idealfall einer gelungenen Gesprachssituation ist sicher
eine Kombination der beiden positiven Darstellungen von Emotionalitdt und Rationalitat im
Gesprach winschenswert.

Fiehler (1986, 280) merkt dazu an, dass die Berlcksichtigung der Einfliisse von Emotionen in
der Sprachwissenschaft bisher wenig erforscht ist:

»Der wesentliche Grund dafiir ist, da3 die meisten Sprachtheorien Sprache und Kommunikation

als vorwiegend kognitive, zweckrationale und instrumentelle Erscheinungen konzeptualisieren.
Hintergrund dieser Theorien ist das Bild kognitiv geleiteter und rational handelnder Menschen.*
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Damit fehlt die Rolle der Emotion und somit bilden viele Theorien bisher nur einen Teil des
Gesamtprozesses ab. In der Interaktion geht es nicht nur darum, die eigenen Ziele zu realisieren,
sondern gleichzeitig ist sie die Basis fur soziale Beziehungen, soziale Identitaten, soziale Situ-
ationen und Handlungszusammenhénge (Fiehler 1986, 281 f.).

Eine Antwort auf die zu Beginn dieses Unterkapitels gestellten Fragen ist der aktuellen For-
schungslage nicht explizit zu entnehmen, so dass an dieser Stelle nicht endgultig beantwortet
werden kann, welche Faktoren die Gesprachsbewertung stérker beeinflussen und aus welchem
Grund dies passiert. Der folgende Abschnitt soll jedoch einen Uberblick tiber die Relevanz der
Faktoren Emotionalitat und Rationalitat als EinflussgrofRen auf die Gespréachsbewertung geben.

Emotionalitat

Emotionen haben eine grolie Bedeutung fiir unsere Denkprozesse und unser Handeln. Wenn im
Alltag Uber Geflihle und Emotionen gesprochen wird oder jemand selbst ein Gefuhl oder eine
Emotion zeigt, reagieren die Menschen in der Regel sehr intuitiv. Trotzdem ist es schwer, den
Begriff Emotion konkret zu definieren. lzard (2010, 363) hat sich ausfihrlich mit diesem Thema
beschéftigt:

»Many psychological scientists and behavioral neuroscientists affirm that “emotion” influences
thinking, decision-making, actions, social relationships, well-being, and physical and mental
health. Yet there is no consensus on a definition of the word “emotion,” and the present data
suggest that it cannot be defined as a unitary concept. Theorists and researchers attribute quite
different yet heuristic meanings to “emotion.” They show considerable agreement about emotion
activation, functions, and regulation.*

An dieser Stelle muss aber auch keine allgemeingltige Definition von Emotionen gegeben
werden, sondern es kann direkt die Eingrenzung zur sprachwissenschaftlichen gespréchsanaly-
tischen Sichtweise erfolgen.

Fiehler hat sich in mehreren Werken und Artikeln mit dem Thema Emotion in der Kommuni-
kation auseinandergesetzt und schléagt u. a. in seiner Arbeit zu den systematischen Zusammen-
héngen zwischen kommunikativem Verhalten und Emotionen folgende vier Grundpfeiler fur
den gesprachsanalytischen Emotionsbegriff vor (Fiehler 2014):

e Emotionen werden in Gefiihle, z. B. Trauer, und Empfindungen, z. B. Neugier oder
Mudigkeit, unterteilt. ,,Emotionen sind eine spezielle Form des Erlebens.* (ebd. 37).
Das Erleben stellt dabei eine ganzheitliche innere Sichtweise von sich selbst und der
Umwelt dar.

e Durch das Zeigen von Emotionen erfolgt eine ,,bewertende Stellungnahme. Emotionen
sind im Rahmen des Erlebens ganzheitliche, automatisierte und unmittelbare Reaktio-
nen.” (ebd. 39).

e Durch die zugrundeliegende Sozialisation der Menschen gelten kulturell bedingte Nor-
men und Werte, deren Einhaltung begrii3t oder deren Missachtung gesellschaftlich
sanktioniert wird. ,,Emotionen werden als sozial verfasste und sozial geregelte Phino-
mene betrachtet. Sie unterliegen individuell wie sozial Emotionsregeln und der Emoti-
onsregulation.* (ebd. 40). Emotionsregeln geben dabei an, welche Emotion situations-
adaquat ist. Dazu kommen Manifestationsregeln, welche besagen, wie die Emotion zu
aulern ist, Kodierungsregeln, die festlegen, wie die Manifestation gestaltet ist und Kor-
respondenzregeln, die besagen, wie auf gezeigte Emotionen adéquat reagiert wird (ebd.
40 ff.).

25



e , Emotionen werden von mir aus einer sprachwissenschaftlichen, genauer: aus einer ge-
sprachsanalytischen Perspektive betrachtet. D. h. sie sind primdr als Phanomene der
Interaktion relevant.* (Fiehler 2014, 42). Hierbei spielt die aktive Kommunikation im
Sinne der gesprochenen Sprache eine Rolle, da die Emotionen in diesem Rahmen durch
das Zeigen, Deuten und die Berticksichtigung in der Interaktion ¢ffentlich sichtbar ge-
macht werden (ebd.).

Grundsatzlich unterscheidet Fiehler (ebd. 43 ff.) bei der Manifestation von Emotionen im Ge-
sprach zwischen der Thematisierung und dem Ausdruck. Thematisierung ist das Reden uber
Gefihle, nicht nur in Form der Metakommunikation, sondern z. B. auch durch das Beschreiben
von emotionsauslésendem situativem Kontext. Der Ausdruck ist dagegen eine zusatzlich zum
Inhalt vermittelte Information, welche z. B. durch Betonung, Sprechgeschwindigkeit, Melodie-
verlauf, aber auch durch Wortwahl, Satzbau oder die generelle Gespréachsorganisation gekenn-
zeichnet werden kann, und vermittelt zeitgleich zum Inhalt Stellungnahmen zum Thema oder
zur Beziehungsgestaltung und den Rollenverhaltnissen der Gesprachsfuhrenden.

Die Auswirkung von Emotionen auf die generelle Gespréachsorganisation zeigt sich zum Bei-
spiel in der Turn-Organisation, da Einw(rfe und Unterbrechungen die komplette Strategie der
Gesprachsfiihrung verandern konnen und auf diese emotionalen Ausdriicke Themenwechsel
oder Verweigerungen folgen konnen (ebd. 1985, 205).

Wenn Emotionen gezeigt werden, gehort auch ihre Deutung zur gelungenen Kommunikation
dazu.

,,Die Deutung besteht darin, dass (1) der anderen Person - auch unabhé&ngig vom Vorliegen von
Indikatoren - ein spezifisches Erleben unterstellt wird, dass (2) Verhaltensweisen und physiolo-
gische Reaktionen als Emotionsausdruck gedeutet und dass (3) Emotionsthematisierungen in-
terpretiert werden. Die Zuschreibung einer Emotion ist eine Resultante aus diesen drei Kompo-
nenten.” (ebd. 2014, 46 f.)

Im Anschluss an die Deutung einer Emotion erfolgt in der Regel eine von vier verschiedenen
Reaktionen als Prozess in der Interaktion. Der Gesprachspartner kann die Emotion annehmen
und darauf eingehen, er kann sie hinterfragen, sie nicht akzeptieren und damit in Frage stellen
oder sie bewusst ignorieren. Aus diesen vier Reaktionsmoglichkeiten ergeben sich kommuni-
kative Reaktionsmuster, welche in Tabelle 1 als Ubersicht dargestellt sind (ebd. 47 f.). Grund-
sétzlich kdnnen die Reaktionen aber auch als Kombinationen auftreten.

Daraus ergibt sich, dass sich kommunikatives Verhalten und Emotionen auf vielfaltige Art und
Weise gegenseitig beeinflussen und aufeinander einwirken kénnen, das heilt, das kommunika-
tive Verhalten wird von Emotionen beeinflusst, aber auch die Emotionen werden vom kommu-
nikativen Verhalten beeinflusst (ebd. 49). Und dies ist nicht nur als internaler Prozess zu sehen,
sondern gilt im kommunikativen Sinne auch fur die Interaktion der Gespréachspartner (ebd.
1985, 204).
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Reaktion auf Emotion Kommunikatives Muster Beschreibung
Eingehen Anteilnahmemuster Akzeptanz der Emotion und
Beriicksichtigung in der wei-
teren kommunikativen Inter-
aktion
Hinterfragen Divergenzmuster Inakzeptanz des Ausmalies
oder der Art des Zeigens der
Emotion und Verhandeln

In Frage stellen Divergenzmuster Inakzeptanz der Emotion und
Verhandeln
Ignorieren Nicht explizit genannt, da | Bewusstes Vermeiden der in-

keine konkrete Reaktion im | teraktiven Emotionsbehand-
Sinne eines kommunikativen | lung

Musters, sondern eine Null-
reaktion erfolgt

Tabelle 1: Reaktionen auf Emotionen und die entsprechenden kommunikativen Muster in Anlehnung
an Fiehler (2014, 47 f))

Unabhangig von dieser gesprachsanalytischen Herangehensweise kann bei dem Ruckgriff auf
Erfahrungen im Alltag noch ein zweiter interessanter Prozess beobachtet werden. In bestimm-
ten Situationen, also auch bei Gesprachen, haben die Menschen oft eine Art Intuition oder um-
gangssprachlich ein Bauchgefthl. Da sie, wenn sie sich einen Eindruck von einer Person, in
diesem Falle dem Gespréachspartner, bilden, viele unbewusste Einflisse einbeziehen, sollen
diese korperlichen Signale im Sinne von Emotionen ndher betrachtet werden.

Damasio (1995) hat festgestellt, dass es zusatzlich zu den logischen Denkprozessen noch einen
anderen, schnelleren Kanal fiir die Entscheidungsfindung geben muss. Basierend auf der Be-
obachtung von neurologisch geschadigten Patienten, welche eine bestimmte Art von Entschei-
dung nicht mehr treffen konnten, hat er daraus die Hypothese der somatischen Marker ent-
wickelt.

»When the bad outcome connected with a given response option comes into mind, however
fleetingly, you experience an unpleasant gut feeling. Because the feeling is about the body, |
gave the phenomenon the technical term somatic state (“soma" is Greek for body); and because
it "marks" an image, | called it a marker. Note again that | use somatic in the most general sense
(that which pertains to the body) and | include both visceral and nonvisceral sensation when |
refer to somatic markers.* (ebd. 173)

Das bedeutet, sobald eine Option auftaucht, welche mit einer schlechten Erfahrung verkniipft
ist, sendet der Kérper noch vor dem logischen Denkprozess ein automatisches Warnsignal. Na-
tirlich funktioniert das auch andersherum. Sobald eine Option auftaucht, mit der eine positive
Erfahrung verknupft ist, sendet der Korper einen Anreiz (ebd. 173 f.). ,,In short, somatic mar-
kers are a special instance of feelings generated from secondary emotions. Those emotions and
feelings have been connected, by learning, to predicted future outcomes of certain scenarios.*
(ebd. 174).

Damit ersetzen die somatischen Marker nicht die rationale Entscheidungsfindung im Sinne des
logischen Denkens, die im nachsten Abschnitt erldutert wird, sondern assistieren als eine Hil-
festellung, indem sie die Optionen fur den weiteren Prozess vorsortieren (ebd.).
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Im Bezug zur Servicetelefonie hat der Neuropsychologe Frenzel mit dem Interviewer Thommes
(2015a) der Zeitschrift dialog des Deutschen Dialogmarketing Verbands e. V. ebenfalls ein
Gesprach uber das Zusammenspiel von Emotion und Relevanz gefuhrt und festgestellt:

,,Es ist falsch, wenn alles auf Emotionen reduziert wird. Gefiihle 16sen Reaktionen aus, an deren
Ende etwa Markensympathie oder ein Kaufwunsch stehen. Aber daftir gibt es noch andere wich-
tige Faktoren. Erstens die personliche Bedeutung — kann mich das Produkt Giberhaupt interessie-
ren? Zweitens das Zusammenspiel von Emotion und Relevanz — erst die Kombination von bei-
dem sorgt dafr, dass sich ein Produkt im Gedé&chtnis verankert. Dabei ist es gleichgultig, ob
dies implizit oder explizit geschieht. Der Gedachtnisanker beeinflusst das Kaufverhalten.” (ebd.
4)

Es ist also unbedingt notwendig, sich als Nachstes mit dem Punkt der Relevanz und damit der
Rationalitat auseinanderzusetzen, um alle Aspekte der Wirkung und spater der Entscheidungs-
findung eines Menschen konkret zu beriicksichtigen.

Rationalitat

Aus dem alltaglichen Verstandnis heraus wird mit dem Begriff der Rationalitat zuerst eine ra-
tionale Entscheidung im Sinne eines logischen, nachvollziehbaren Entschlusses assoziiert. In
Unterkapitel 7.3 Urteilen und Entscheiden geht es detaillierter um Entscheidungen, an dieser
Stelle sollen sie lediglich als Beispiel flr auf Vernunft basierende Handlungen dienen.

Bei der Rationalitat handelt es sich ebenfalls um ein umfangreiches Themengebiet, in dem die
Forschungen mehrerer Fachbereiche aufeinandertreffen und der nachfolgende Abschnitt kann
nur einen begrenzten Uberblick tiber die Komplexitit des Themas geben.

Es existieren sich widersprechende Theorien, die Rationalitat unter verschiedenen Vorausset-
zungen betrachten. Traditionell wird von einer unbegrenzten Rationalitat ausgegangen. Diese
Sichtweise beinhaltet, dass der Mensch unter Einbezug eines unbegrenzten Wissens und unbe-
grenzter zeitlicher Moglichkeiten zu einer rationalen Entscheidung kommt (Nordli et al. 2018,
803).

Damasio (1995) bezeichnet diese umfassende Art von Rationalitét als high-reason und merkt,
da es seiner Theorie des Einbezugs der Emotionalitat, welche im vorangegangenen Abschnitt
erlautert wurde, widerspricht, dazu an:

,»The "high-reason" view, which is none other than the commonsense view, assumes that when
we are at our decision-making best, we are the pride and joy of Plato, Descartes and Kant. Formal
logic will, by itself, get us to the best available solution for any problem. An important aspect of
the rationalist conception is that to obtain the best results, emotions must be kept out. Rational
processing must be unencumbered by passion.” (ebd. 171)

Das Problem hierbei ist, dass dem Menschen in der Regel kein unbegrenztes Wissen zur Ver-
fligung steht und er die passenden Informationen erst suchen muss. In Unterkapitel 7.1 Wahr-
nehmung und Verarbeitung wird der Aspekt der Subjektivitat der Wahrnehmung und Verarbei-
tung von Reizen behandelt, welcher ebenfalls einen Einfluss auf unser Wissen hat, aber an die-
ser Stelle nicht weiter ausgefiihrt werden soll. Dazu kommt, dass auch die zeitlichen Ressourcen
nicht unbegrenzt sind. Das alles fuihrt dazu, dass sich neben der Vorstellung einer unbegrenzten
Rationalitit des Menschen ebenfalls Modelle zu einer begrenzten Rationalitat entwickelt haben
(Nordli et al. 2018, 803).

Am Max-Planck-Institut fir Bildungsforschung in Berlin wurde unter der Leitung von Prof. Dr.
Gigerenzer in einem Zeitraum von 20 Jahren die menschliche Rationalitdt im Rahmen der Be-
trachtung des adaptiven Verhaltens und der Kognition erforscht. Dabei ging es vor allem um
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Entscheidungs- und Risikoverhalten in einer unsicheren Welt und inwieweit rationale und in-
tuitive Losungsansétze bei den begrenzten Ressourcen Wissen und Zeit dennoch zu sinnvollen
Entscheidungen fuhren. Die drei entwickelten Konzepte begrenzte (bounded), dkologische
(ecological) und soziale (social) Rationalitat sollen im Folgenden erléutert werden (Internet-
quelle 4).

Bei der begrenzten Rationalitat geht es darum, dass der Mensch trotz seiner eingeschrankten
Kapazitaten moglichst rationale, also sinnvolle Entscheidungen in einer Welt treffen soll, in der
das optimale Ergebnis manchmal noch gar nicht feststeht. Gigerenzer (2015, 455) fuhrt dazu
aus:

,»In my lab, we investigate bounded rationality, that is, how humans make decisions in an uncer-
tain world. In the real world, omniscience is absent and surprises can happen; nevertheless, peo-
ple have to make decisions, such as whom to trust, what medication to take, or how to invest
money.*

Dazu nutzt der Mensch sogenannte Heuristiken. Heuristiken sind einfache Regeln, welche aus
gemachten Erfahrungen abgeleitet werden, anstatt alle Informationen zu berticksichtigen und
komplexe Gewichtungsprozesse durchzufuhren (Brand 2015, 41). Diese lassen sich der Um-
welt und der Sozialisation zuordnen, womit die beiden Begriffe 6konomische und soziale Ra-
tionalitéat in den Fokus riicken.

Die 0kologische Rationalitat betrachtet den Aspekt, dass die Umwelt und damit auch die Situ-
ation mit einbezogen werden muss, um abzuwégen, ob die Heuristik einen ausreichenden
Grund bietet, alle anderen Informationen zu ignorieren oder ob es sich eher lohnt, vorher noch
mehr Informationen einzuholen. Dabei kann nicht nur die Situation selbst, sondern auch die
Sozialisation eine grofe Rolle spielen, z. B. im Sinne der Regeln: ,Mache das, was die Mehrheit
tut! “oder ,Mache das, was deine Bezugsgruppe tut!* (ebd. 41 ff.). ,,Und genau das ist die 6ko-
logische Rationalitat: Keine Regel, keine Heuristik ist universal gut, sondern hangt davon ab,
wie die Umwelt gestaltet ist.“ (ebd. 43).

Durch Selbstreflexion und das Hinterfragen der bestehenden Heuristiken kann ein 6konomi-
sches und soziales Handeln erreichet werden, welches durch eine schnelle und zielfuhrende Art
der Entscheidungsfindung als rational zu bezeichnen ist. Und obwohl es sich bei den Heuristi-
ken um einfache Regeln handelt, kénnen sie durchaus eine mindige, selbstreflektierte Haltung
des Menschen représentieren. Im Kontext der Beratung im Finanzwesen erldutert Gigerenzer
im Interview mit Brand (ebd. 45) am Beispiel der Finanzkrise, wie sich Heuristiken verandert
haben.

,Ich glaube z.B., dass viele Menschen aus der letzten Finanzkrise eines gelernt haben: Man sollte
nicht einfach blind seinem Bankberater trauen. Dafiir kann der Bankberater nichts, der muss ja
das verkaufen, woran seine Bank am meisten verdient. Sonst ist er nicht mehr lange ihr Bank-
berater. Das ist kein unmoralisches Verhalten des Bankberaters, das Problem liegt eher bei
lhnen, weil Sie die Situation nicht verstehen wollen oder blind vertrauen mochten, statt selbst
Verantwortung zu tibernehmen. Eine einfache Heuristik wére z.B. »Kaufen Sie kein Finanzpro-
dukt, das Sie nicht verstehen.«*

Das bedeutet, dass eine vorherrschende Heuristik, wie das Vertrauen in eine Fachperson, durch-
aus ihren Platz hat, aber gleichzeitig durch Reflexionsféhigkeit auch spezifiziert werden kann,
z. B., indem die eigene logische Denkfahigkeit in die einfache Regel des Vertrauens mit einge-
arbeitet wird.

Chater/Oaksford (2018) unterscheiden zwischen zwei verschiedenen rationalen Herangehens-
weisen der Entscheidungsfindung: Zum einen auf der Grundlage von Funktionen und Aufgaben
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in Ubergeordneten Systemen und zum anderen auf der Grundlage eines Gleichgewichts und
einer inneren Kohérenz.

,Functional and equilibrium explanation are profoundly different. Functional explanation sees
the system under study as having a role in a larger system, and explains the properties of the
system under study by reference to the degree to which it successfully performs this role. [...]
Equilibrium explanation, by contrast, focuses not on the degree to which a system carries out
some externally defined function, but rather on bringing into balance the components within the
system itself. The focus of interest is not external “success” but internal balance or coherence.*

(Chater/Oaksford 2018, 796)

Bei den funktionalen Erklarungen geht es nicht nur um physiologische oder physikalische Pro-
zesse, welche logisch aufeinander aufbauen, sondern es betrifft alle informationsverarbeitenden
Prozesse, wie z. B. Wahrscheinlichkeitskalkulationen oder die Sprachverarbeitung. Dabei geht
der Beobachtende davon aus, dass es in Anbetracht der Ziele, der Umwelt und der kognitiven
Féahigkeiten des Menschen eine funktionale optimale L6sung gibt, welche dann der rationalen
Entscheidung entspricht. Bei der kohérenten Erklarung geht es darum, dass der Mensch mit
seinen Glaubenssétzen, Vorlieben und Handlungen ein koharentes inneres Erleben erschafft
und dementsprechend eine fur ihn rationale Entscheidung treffen kann (ebd.).

Unter Berticksichtigung der Ausfiihrungen zur Wirkungsrelevanz der Punkte Emotionalitét und
Rationalitat in Gesprachen ist festzuhalten, dass das erstellte Material in sich kongruent und
logisch aufgebaut sein muss, um auf der Ebene der Rationalitdt eine positive Grundlage zu
schaffen. Hierbei muss fur den Probanden beim Use-Case ein kohadrentes Horerlebnis geschaf-
fen werden. Dafur konnen Heuristiken wie , Wenn ich der Erkldrung logisch folgen kann, ber-
zeugt sie mich!“ oder , Eingebaute Beispiele machen eine Erkidrung fiir mich verstindlich und
nachvollziehbar! ‘ in Bezug auf das Gelingen einer Erkl&rung genutzt werden. Um diese Fakto-
ren zu beriicksichtigen, wird in Unterkapitel 9.1 Erstellen des Audiomaterials an Forschungs-
ergebnisse der Horverstandlichkeit angeknipft.

Zusatzlich dazu sollte die Antwort der Servicekraft sprachlich hoflich und sachlich informativ
umgesetzt sein, um ebenfalls die Ebene der Emotionalitét positiv einzubeziehen. Positive Be-
wertungen basierend auf somatischen Markern kdénnen damit erleichtert werden. Zusétzlich
muss ein nachvollziehbarer Bezug zum Thema mdglich sein, da dies die persdnliche Betroffen-
heit erhoht und damit ebenfalls eine positive Bewertung erreicht.

3.3 Relevanz des Gespréachsverlaufs und des -ergebnisses

Im folgenden Abschnitt wird das Gespréch als ein Konstrukt in der Zeit betrachtet und damit
als Prozess. In Bezug auf die Gesprachsbewertung durch den Horer muss unterschieden wer-
den, wieviel der Wirkung sich aus dem Gespréch als Prozess ergibt und welchen Einfluss das
Endergebnis des Gesprachs hat. Dazu wird zundchst betrachtet, was unter dem Begriff der Pro-
zessualitat von Gespréachen zu verstehen ist. In Unterkapitel 3.1 Gesprach als Form der rheto-
rischen Kommunikation wird der Begriff der Prozessualitat bereits einfuhrend erwahnt. Dies
soll im folgenden Abschnitt vertiefend aufgegriffen werden.

Grundsétzlich besagt die Prozessualitdt, dass Kommunikation einen zeitlichen Aspekt hat und
,»Gesprache, wo und wie auch immer sie stattfinden, Geschehen in der Zeit sind.* (Streeck 2007,
157).
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Streeck (2007, 157 f.) sieht wie Hausendorf (2007a) drei Aspekte von Zeitlichkeit bei der Be-
trachtung des Gesprachs als Prozess, welche sich jedoch inhaltlich unterscheiden. Erstens ist
die physikalische Erscheinungsform der Gesprache, als Schallform der auditiven Signale oder
als visueller Eindruck von Mimik und Gestik, bereits flichtig. Wahrend der konkreten Umset-
zung sind sie materiell vorhanden, kénnen aber nur in Form von sekundéren Représentationen
in der Erinnerung oder aber durch Protokolle im Sinne von Aufnahmen und Transkriptionen
uberdauern. Dass diese sekundaren Représentationen nicht gleichbedeutend mit dem eigentli-
chen Gespréch sind, zeigt sich in dem zweiten Aspekt der interaktiven Zeitlichkeit. Gespréche
sind Interaktionen in einer sozialen Gegenwart und kénnen aktiv von allen Beteiligten mitbe-
stimmt werden. Damit beschreibt Streeck (2007, 158) die Tatsache,

,dass sie in ihrer Dauer und Entfaltung dem Zugriff aller Interagierenden zuganglich sind, die
mit ihren gleichzeitigen Beitrdgen (z.B. einem Gesichtsausdruck oder einer leisen Missfallens-
kundgebung), aber auch mit deren Verweigerung, die entstehende Struktur ebenso wie die Be-
deutung einer kommunikativen Einheit beeinflussen kdnnen: das Ausbleiben einer Horerreak-
tion an einer Stelle, wo diese zu erwarten ist, kann etwa Reformulierungen (oder syntaktische
Expansionen [...]) nach sich ziehen.*

Der dritte Aspekt ist die Koordination der verschiedenen Modalitéten des Gesprachs im Sinne
der zeitlichen Koordination von verbalen, paraverbalen und nonverbalen Signalen (ebd.). So
kann z. B. der Blickkontakt mit einer bestimmten Person innerhalb der Gruppe, passend zu
einem gedulRerten Satz, eine spezielle Ansprechhaltung signalisieren oder die passende Gestik
und Mimik an entsprechender Stelle den Inhalt des Gesagten modifizieren oder konterkarieren.

Wenn im Kontext dieser Arbeit vom Gesprachsverlauf in der Servicetelefonie die Rede ist,
untergliedert sich das Gesprach in feste Teilprozesse. Grundsatzlich lasst sich dabei analytisch
zuerst die Eingrenzung eines Mittelteils zwischen einer Gesprachserdffnung und dem Ge-
sprachsabschluss vornehmen. Im Mittelteil selbst kann es zu Sprecherwechseln und weiteren
Interaktionen kommen, die alle als einzelne Ereignisse im Gesprachsprozess betrachtet werden
konnen. Passend dazu merkt Hausendorf (2007b, 224) an: ,,Prozessualitat des Gesprachs meint
also Uber Aspekte der Zeitbindung hinaus mit dem Verweis auf Sequenzialitét, dass im Falle
des Gespréachs der ablaufende Prozess selbst als soziale Sinnstruktur rekonstruiert werden kann
und muss.*

Die Begriffe Prozessualitat und Temporalitdt sind also relevant, um im Zusammenspiel all die-
ser Faktoren die Strukturen und Eigenschaften von Gesprachen mit dem Fokus auf den Ge-
sprachsverlauf zu erfassen.

,,Hierbei wird deutlich, dass sprachliche Strukturen eng mit ihrer emergenten, prozesshaften,
kommunikativ-dialogischen Produktion verwoben sind, mit kognitiven Aspekten sowie mit den
spezifischen kommunikativen Mustern und Gattungen, in denen sie auftreten und die sie kon-
struieren.” (Giinthner 2007, 125)

Fir eine Bewertung des Gespréchs ist auch das Gesprachsergebnis von Bedeutung. Unabhangig
davon, wie strukturiert und passend das Gesprach verlaufen ist, macht es fiir den Bewertenden
am Ende einen Unterschied, ob er dem Gesprachsergebnis eine positive oder negative Bedeu-
tung beimisst. So kann es zum Beispiel in einem Reklamationsgespréch passieren, dass der
Gesprachsverlauf von Missverstandnissen und infolgedessen von Unterbrechungen gekenn-
zeichnet ist, aber am Ende der Reklamation zugestimmt wird, was einem negativen Gesprachs-
verlauf, aber einem positiven Gesprachsergebnis entspricht. Oder das Gespréch ist von wert-
schatzender Kommunikation und aktivem Zuhoren gepragt, aber am Ende steht dennoch die

31



Ablehnung der Reklamation, was einem positiven Gesprachsverlauf, aber einem negativen Ge-
spréachsergebnis entspricht.

Eine abschlielende Gewichtung, welcher Aspekt fiir einen Bewertenden am Ende wichtiger ist,
l&sst sich mit Hilfe der Literaturrecherche nicht vornehmen und ist vermutlich auch in der Zu-
kunft nicht einheitlich festzulegen. Allerdings wird die Besonderheit der Relevanz des Ge-
sprachsverlaufs und des Gespréachsergebnisses in Bezug auf die Methodik dieser Arbeit im
néchsten Abschnitt zusammengefasst.

In den bisherigen Methoden der Gesprachsbewertung, welche in Kapitel 5. Betrachtung gangi-
ger Methoden der Sprech- und Stimmwirkungsforschung allgemein vorgestellt werden, ergibt
sich aus den gerade erlduterten Punkten eine deutliche Schwierigkeit. Die Bewertung erfolgt
immer aus der Retrospektive, also im Nachhinein. Dies bedeutet, dass, selbst wenn gezielt nach
einer Bewertung des Gespréachsverlaufs gefragt wird, nicht ausgeschlossen werden kann, dass
die Bewertung bereits von dem bekannten Gesprachsergebnis positiv oder negativ beeinflusst
ist.

Bei der Bewertung mittels des CRM-Verfahrens erfolgt eine kontinuierliche Bewertung des
gesamten Gesprachsverlaufs einschlieBlich des Gespréachsergebnisses. Dadurch kann gezielt
beobachtet werden, welche Bedeutung den Sequenzen wahrend des Verlaufs, unabhéngig einer
Beeinflussung durch das Endergebnis, beigemessen wird.

Damit der Anwendungsfall nicht zu umfassend wird, muss, wie im Abschnitt Gesprache in der
Servicetelefonie bereits erwahnt, aus dem gesamten Gesprachsablauf ein Ausschnitt gewahlt
werden.

Die Gesprachseroffnung und der Gesprachsabschluss sind, wie in Unterkapitel 2.3 Beeinflus-
sende Faktoren in der Servicetelefonie dargestellt, stark standardisiert und missen Gesprach-
standards der pragmatischen Ebene, wie z. B. die eindeutige Identifikation der Servicekraft
(vgl. Abb. 5), erfullen. Dadurch kann die Bewertung der Servicekraft bereits durch die Nennung
ihrer Institution oder ihres Namens positiv oder negativ beeinflusst werden. In der Regel wird,
um eine positive Beendigung des Gesprachs zu erreichen, die namentliche Ansprache des Kun-
den miteinbezogen, was allerdings eine ldentifikation des Horers mit der Kundenrolle er-
schwert.

Aus diesen Griinden wird aus den in diesem Abschnitt vorgestellten festen Teilprozessen eine
Eingrenzung auf den Mittelteil des Gesprachs vorgenommen. In diesem Abschnitt kann eine
variable Informationsvermittlung zu einem festgelegten Thema erfolgen.

Inwieweit die typischerweise in diesem Gesprachsabschnitt vorkommenden Sprecherwechsel
und Interaktionen, also die Dialogizitat des Gespréchs als rhetorische Kommunikationsform,
bei der Erstellung des Use-Case beriicksichtigt werden kdnnen, wird in den weiteren Kapiteln
unter Einbezug von Ansprechhaltung und Rollenzuschreibung aufgegriffen.
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4 Die Sprechstimme als rhetorischer Wirkungsfaktor

Durch das Alleinstellungsmerkmal der Servicetelefonie, nur den auditiven Kanal zu bedienen,
rickt die sprecherische Umsetzung automatisch in den Fokus. Dabei ist die Sprechstimme in
Bezug auf ihre Wirkung schon Gegenstand verschiedener Untersuchungen gewesen, welche im
weiteren Verlauf dieses Kapitels vorgestellt werden. Um sie als rhetorischen Wirkungsfaktor
korrekt erfassen zu kénnen, muss jedoch vorab geklart werden, welche Bedeutung der Sprech-
stimme in der Multimodalitat der miindlichen Kommunikation zukommt und wie die Wirkung
von gesprochener Sprache entsteht.

Der folgende Abschnitt gibt eine Ubersicht tiber die Multimodalitat der mindlichen Kommu-
nikation. Darauf aufbauend werden die Begriffe Suprasegmentalia, Prosodie und Intonation aus
der Sicht der Sprechwissenschaft definiert und naher betrachtet. Zum Abschluss erfolgt eine
Abklarung des Begriffs des Sprechausdrucks und eine Ubersicht tiber die Perzeption und Re-
zeption von mundlicher Kommunikation. Durch die letzten beiden ist es moglich, die Sprech-
stimme als rhetorischen Wirkungsfaktor in ihrer Komplexitét zu erfassen.

Multimodalitat der mindlichen Kommunikation

Miindliche Kommunikation beinhaltet die gesprochene Sprache, die korperliche Kommunika-
tion sowie die auf visueller Wahrnehmung basierenden Schlisse und ist damit immer multimo-
dal. Dabei umfasst die gesprochene Sprache in dieser Definition die verbale und paraverbale
Ebene. Die Wahrnehmungsebene ist bei der verbalen und paraverbalen Kommunikation akus-
tisch und bei der nonverbalen sowohl in Bezug auf kdrperliche als auch inferenzgestiitzte Kom-
munikation visuell (Fiehler 2009, 26).

Da die visuelle Wahrnehmung in der normalen Telefonie nicht méglich ist und somit als Infor-
mationskanal wegfallt, ist im Rahmen dieser Arbeit die gesprochene Sprache mit ihrer verbalen
und paraverbalen Ebene besonders relevant.

Es ist wichtig, zu bericksichtigen, dass nichts Verbales ohne den Gebrauch der paraverbalen
Ebene geduRert werden kann. Dabei ist es moglich, dass die Prosodie eine distinktive Funktion
ubernimmt (Barth-Weingarten/Szczepek Reed 2014, 4).

»Wo immer Menschen miteinander sprechen, spielen Prosodie und Phonetik eine Rolle. Wir
kénnen nichts sagen, ohne eine bestimmte Sprechmelodie, ohne Lautstdrke, ein bestimmtes
Sprechtempo und eine bestimmte Artikulationsweise.* (ebd.)

Die Prosodie bezieht sich aber nicht nur auf einzelne Segmente, sondern auch auf Lautkombi-
nationen in Form von Silben, Wértern und Phrasen und kann damit als suprasegmentales Phé-
nomen bezeichnet werden (ebd. 7).

Da es sich um eine sprechwissenschaftliche Arbeit handelt und die Sprechwissenschaft ihre
eigene Forschungstradition und eine spezifische Herangehensweise hat, soll der daraus resul-
tierende Ansatz im nachfolgenden Abschnitt in Bezug auf Terminologie und Funktionsbe-
schreibungen betrachtet werden.

Grundbegriffe der Sprechwissenschaft

Generell zeigt sich, dass die Begriffe Suprasegmentalia, Prosodie und Intonation teilweise in
der Literatur als Synonyme verstanden werden. Es handelt sich nach Kranich (2016, 17) um ein
Komplexphanomen, fir welches es als Untersuchungsgegenstand verschiedener Teildiszipli-
nen und je nach Untersuchungsabsicht unterschiedliche Definitionen gibt.

Nach der aktuellen Auffassung der Sprechwissenschaft in Halle wird der Begriff der Intonation
nicht mehr verwendet, da ihm je nach Literatur zusatzlich zu der synonymen Bedeutung eine
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engere Auffassung, im Sinne der reinen Sprachmelodie, zugeschrieben wird (Hirschfeld/Stock
2013, 38). Da die Suprasegmentalia ein Teil des Sprachsystems sind, welche von dem jeweili-
gen Sprecher konkret realisiert werden mussen, sind sie der Phonologie und der Phonetik zu-
zuordnen (ebd. 39).

Im Rahmen dieser Arbeit soll folgende Definition von Hirschfeld/Stock (2013) gelten, welche
sich auf vorherige wissenschaftliche Beitrage (u. a. Neuber 2001/2002, Hirschfeld/Neuber
2010) stutzt:

»Zu den suprasegmentalen Merkmalen gehoren Sprechmelodie, Lautheit, Dauer, Sprechge-
schwindigkeit, Sprechspannung, Pausen sowie (indexikalisch bedingte) Stimmqualitat und
Stimmausdruck (Timbre) und deren jeweilige Variation. Diese Merkmale tragen einzeln oder in
Kombination (als Akzentuierung, Gliederungssignale oder rhythmische Muster) bestimmte
Funktionen in gesprochenen AuBerungen.* (Hirschfeld/Stock 2013, 38 f.)

Grundsatzlich umfassen sie sowohl linguistische Funktionen, wie z. B. die Markierung der
Satzart, als auch nicht-linguistische Funktionen, wie die Gespréachsstrukturierung und soziale
Aspekte (Kranich 2016, 21 f.).

Nach Neuber (2002, 52) muss ein prosodisches Merkmal in seiner Ausdehnung mindestens
zwei Segmente umfassen, ein Segment gegenuber den umliegenden hervorheben oder ,.einen
internalisierten prosodischen Erwartungswert (ebd.) realisieren oder durchkreuzen, um als sol-
ches zu gelten. Zuséatzlich haben die prosodischen Merkmale als auditive Elemente der gespro-
chenen Sprache akustische Aquivalente:

,,Die prosodischen Elemente haben zeitlich-akustische Korrelate, die sich in den Parametern f,,
Dynamik/Intensitat, Anzahl der Segmente je Zeiteinheit, Dauer der prosodischen Erscheinung
sowie der Intensitat-Frequenz-Verteilung (spektrale Energie-Frequenz-Verteilung) des Signals
in der Zeit manifestieren. Es bestehen keine 1:1 Beziehungen zwischen auditiver Wahrnehm-
barkeit und akustischer Reprasentation, aber beschreibbare Zusammenhéinge.“ (Neuber 2002,
52)

Welche suprasegmentalen Merkmale in Kombination miteinander auftreten ist zwar individuell
unterschiedlich und situationsabhéngig, unterliegt jedoch bestimmten Erwartungshaltungen
(Hirschfeld/Stock 2013, 40). Gesprachspartner gleichen die suprasegmentalen Merkmale des
Sprechers in der konkreten Sprechsituation mit ihren Erwartungen Gber ein angemessenes Aus-
drucksverhalten ab (Bose et al. 2013, 85).

,,Die suprasegmentalen Merkmale treten stets kombiniert auf und dienen der Akzentuierung,
Gliederung und Rhythmisierung gesprochener Sprache sowie dem pathognomischen und physi-
ognomischen Ausdruck.* (Hirschfeld/Stock 2013, 40)

Die Pathognomie erlaubt dem Horer einen Rickschluss auf die emotionale Befindlichkeit des
Sprechers in der Situation, wéhrend die Physiognomie Riickschliisse auf Eigenschaften der Per-
sOnlichkeit sowie gewohnheitsgeméalies Ausdrucksverhalten unabhéngig von der Situation zu-
lasst (Hirschfeld et al. 2008, 777 f.).

Bedingt durch die individuelle Anatomie und Physiologie der an den drei Bereichen Respira-
tion, Phonation und Artikulation beteiligten Strukturen, gibt es eine grundlegende Konstanz in
der Einstellung der prosodischen Merkmale, welche es dem Horer erlaubt, einen Sprecher als
Individuum wiederzuerkennen. Zusétzlich dazu erkennt er an der Prosodie, in welchem emoti-
onalen Zustand sich der Sprecher befindet oder ob es diesbeziiglich Schwankungen wahrend
der Kommunikation gibt (Kranich 2003, 62 f.).
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,»Es miissen also im Sprechausdruck auch iiberindividuelle Merkmale zum Tragen kommen, die
uns derartige Schlussfolgerungen erlauben und trotz der engen Verknipfung paraverbaler Merk-
male mit anderen linguistischen Komponenten bei gleich intendierten Sprechausdrucksweisen
bei verschiedenen Sprechern immer wieder begegnen." (Kranich 2003, 63)

Eine Ubersicht tiber die Definition der einzelnen Merkmale und deren Funktion in Anlehnung

an Hischfeld/Stock (2013, 39) findet sich in Tabelle 2:

Merkmal Akustisches Aquivalent | Definition Funktion
Sprechmelodie | Grundfrequenz Gestalthafter Ton- | ¢  Akzentuierung in Wort,
héhenverlauf Wortgruppe und Auferung
e Rhythmisierung
e Grenzsignalisierung
Lautheit Dynamik,  Schalldruck/ | Subjektiv empfun- | ¢  Akzentuierung in Wort,
-intensitat dene Lautstérke des Wortgruppe und AufRerung
Gesprochenen e Beeinflussung der Artiku-
lationsprézision
Dauer Gemessene zeitliche Lan- | Subjektiv bewertete | o  Quantitatsdistinktion  der
ge von Signalabschnitten | Sprechzeit (abhan- Vokale
gig von Sprechge- | ¢  Akzentuierung in Wort,
schwindigkeit  und Wortgruppe und AuBerung
Wortlange)
Sprechge- Haufigkeit von Signalab- | Wahrgenommene e Beeinflussung der Artiku-
schwindigkeit | schnitten pro Zeiteinheit | Silben- und Phon- lationsprézision
rate

Pause Schallabwesenheit Grenzt in gefillter | ¢  Gliederungs- und Struktu-

oder ungefullter rierungssignal
Form semantische
und  rhythmisch-

melodische Einhei-
ten voneinander ab

Stimmqualitat/ | Teiltonstruktur Verteilung und In- | ¢  Ausdruck modaler und

Stimmaus- tensitét der Forman- emotionaler Befindlichkei-
druck ten ten (= pathognomischer
Ausdruck)

e Ausdruck von Personlich-
keitseigenschaften (u. a.
vermutetes Alter, psycho-
physischer Zustand = phy-
siognomischer Ausdruck)

Tabelle 2: Prosodische Merkmale mit Definitionen, akustischen Aquivalenten und Funktionen in An-
lehnung an Hirschfeld/Stock (2013, 39)

Durch die Akzentuierung verdeutlichen die Suprasegmentalia wichtige Informationen und sol-
len die Aufmerksamkeit des Horers unterstiitzen. Zusétzlich erleichtert die Gliederung in in-
haltlich zusammenhéngende Einheiten dem Hérer das Verstehen. Die Suprasegmentalia dienen
dem Ausdruck emotionaler Sprechweise und der Verdeutlichung der Bedeutung syntaktischer

35



Strukturen, z. B. durch terminale oder interrogative Melodieverlaufe am Ende einer AuRerung.
Zusétzlich steuern sie den Gespréchsverlauf in Bezug auf Sprecherwechsel und generelle Ge-
sprachsbeteiligung (Hirschfeld/Stock 2013, 40).

Die Suprasegmentalia kénnen also eine kommunikative, eine strukturierende, eine syntakti-
sche, eine gesprachsorganisierende und eine affektive Funktion erfillen und sind damit po-
lyfunktional. Dabei sind sie im Gespréch nicht einzeln zu betrachten, sondern treten in vielfél-
tigen Kombinationen auf, die eng miteinander verbunden sind (ebd.).

Passend zu der als Einfiihrung verwendeten Ubersicht (iber die Multimodalitat des Sprechens
und den dort genannten drei Ebenen bleibt festzustellen, dass Stimmklang, Intonation und
Sprechweise den paraverbalen Ausdrucksmitteln zuzuordnen sind (Hirschfeld et al. 2008, 774).

,,Die artikulatorischen und prosodischen Merkmale, auch bezeichnet als stimmlich-sprecheri-
sche Mittel, [...] erzeugen und formieren den Sprechschall und sichern somit grundlegend die
Verstdndigung.” (Neuber 2013b, 134)

Die weiteren Funktionen der stimmlich-sprecherischen Parameter sind das Erzeugen von Sym-
pathie und Glaubwirdigkeit, die Unterstlitzung von Meinungs- und Haltungswechseln sowie
die Beeinflussung der mentalen Verarbeitungsroute und der Behaltensleistung (Neuber 2013b,
134 1.).

Die wesentlichen Merkmale der Prosodie sind die Intensitat, die Temporalitat, die Melodisie-
rung und der Stimmklang. Dem Bereich der Temporalitat sind dabei die Variablen Rhythmi-
sierung, die durchschnittliche Geschwindigkeit des Sprechens sowie Tempowechsel und Pau-
sensetzung untergeordnet. Fur die Stimmwirkungsforschung ist besonders der Stimmklang re-
levant (ebd.). Ein weiterer Begriff in diesem Zusammenhang ist der Sprechausdruck.

,Beim Sprechausdruck handelt es sich um einen Merkmalskomplex, der mit der sprachlichen
Ebene des Sprechens eng verwoben ist und sowohl aus stimmlich-melodischen als auch aus
temporalen, dynamischen und artikulatorischen Parametern gebildet wird (Sprechtonhdhe,
Stimmklang, Lautheit, Sprechgeschwindigkeit, Akzentuierung, Gliederung, Artikulation
u.a.m.).” (Bose et al. 2013, 85)

Bevor darauf genauer eingegangen wird, erfolgt eine Ubersicht tiber die Perzeption und Rezep-
tion mundlicher Kommunikation, da es eine Rolle spielt, an welcher Stelle und auf welche Art
und Weise innerhalb des Komplexphanomens der mindlichen Kommunikation der Horer den
Sprechausdruck als zugrundeliegende Klanggestalt wahrnimmt.

Perzeption und Rezeption

Wie bei der miindlichen Kommunikation allgemein Gblich, wird auch in Bezug auf die Sprech-
wirkung zwischen verbalen, nonverbalen und paraverbalen Ausdrucksmitteln unterschieden.
Gemeinsam mit den Gegebenheiten der Sprechsituation wirken sich diese Komponenten und
deren Zusammenspiel auf die Verarbeitung des Gesagten und die Reaktion des Horers aus
(Hirschfeld et al. 2008, 774). ,,Als Wirkung muss man deshalb alles zusammenfassen, was in
einer konkreten Kommunikationssituation bei der Aufnahme von GeédufRertem in einem Rezi-
pienten ausgeldst wird.* (ebd.).

Bei der Erforschung der Wirkung wird immer aus der Perspektive des Horers vorgegangen.
Dabei umfasst die Rezeption die Verarbeitung und Bewertung des Gehorten unter kognitiven
und emotionalen Aspekten, wobei Normen und Wertvorstellungen eine groRRe Rolle spielen.
Die Voraussetzung fur die Rezeption ist die Perzeption (ebd. 777).
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»Perzeption umfasst die Aufnahme der Signale durch die Sinnesorgane, die Bedeutungszuord-
nung aus den Zeichenformativen und das Verstehen des Gemeinten durch die Synthese aller
Informationen, die durch den Perzipienten als kommunikationsrelevant selektiert werden.*

(Hirschfeld et al. 2008, 777)

Bei der anschlielenden Bewertung im Zuge der Rezeption erfolgt eine Einteilung nach situati-
onsbezogenen und situationsunabhéangigen Ausdruckselementen. Wie bereits im aktuellen Ka-
pitel erwéhnt, erlaubt die Pathognomie dem Rezipienten einen Rickschluss auf die emotionale
Befindlichkeit des Sprechers in der Situation, wahrend die Physiognomie Riickschlisse auf Ei-
genschaften der Personlichkeit sowie gewohnheitsgemalies Ausdrucksverhalten unabhéangig
von der Situation zul&sst (ebd. 777 f.). Dabei kann die Reaktion des Rezipienten auf den wahr-
genommenen Ausdruck bewusst oder unbewusst erfolgen. Bei der bewussten Reflektion wer-
den, ausgehend von der Sozialisation, bestimmte Norm- und Wertemalstédbe angesetzt.

»Rezipienten beurteilen Sprechende jeweils danach, ob und in welchem Mafe diese mit ihren
AuBerungen den Verhaltensanforderungen an die ausgefullten oder auszufiillenden sozialen
Rollen entsprechen. Sie reagieren mit Zustimmung oder Sanktionen.* (ebd. 780)

Der Eindruck des Rezipienten erfolgt durch die Verknlpfung des Wahrgenommenen mit eige-
nen Assoziationen und Uber Mustererkennungsprozesse in Form von Musterzuschreibungen.
An dieser Stelle kann der Bogen zum Sprechausdruck gezogen werden, da die zugrundelie-
gende Klanggestalt, wie bereits ausgefihrt, als stimmlich-artikulatorisches Ausdrucksmuster
bezeichnet wird (Bose et al. 2012, 152).

Dabei ordnet der Rezipient dem Sprecher auf Grund der Nutzung bestimmter sprecherischer
und stimmlicher Parameter positive und negative Bewertungen zu. Ein Beispiel fur daraus ab-
geleitete Handlungen ist in der VVergangenheit der elektronischen Medien zu beobachten. Die
Sympathiezuschreibung fur die Sprecher macht sich hier schnell in Einschaltquoten bemerkbar.
Dies fuhrte damals in Zusammenhang mit Ergebnissen der Sprechwirkungsforschung zu voka-
len Stereotypien in Form der Bevorzugung eines dunklen und warmen Stimmklangs der Mik-
rofonsprecher (Hirschfeld et al. 2008, 775).

Sprech- und Stimmausdrucksmerkmale

Der Sprechausdruck oder stimmlich-artikulatorische Ausdruck ist in der Sprechwissenschaft
ein Oberbegriff fir eine kongruente, also an die Situation, die Konventionen und Stimmung des
Sprechers angepasste Sprechschallgestaltung (Bose/Kurtenbach 2014, 138).

Als zu Grunde liegende Definition fur die weitere Arbeit soll die Ausfiihrung von Bose/Kur-
tenbach (ebd. 138 f.) gelten:

,»Es handelt sich um einen Merkmalskomplex aus stimmlich-melodischen, aber auch aus tem-
poralen, dynamischen und artikulatorischen Parametern, die an auditiv wahrnehmbaren physio-
logisch-akustischen Grundlagen der Stimmproduktion und Artikulation orientiert sind.*

Der Sprechausdruck enthélt fir den Rezipienten Informationen uber den Sprecher beziglich
dessen aktueller Gemiditslage und Haltung in Bezug auf den Inhalt. Zusétzlich bestimmt er den
Interaktionsprozess maligeblich mit, da beim Gegentiber durch den gewahlten stimmlich-arti-
kulatorischen Ausdruck bestimmte Emotionen oder Assoziationen ausgeldst werden sollen
(ebd. 139). Alle diese Informationen werden vom Gespréachspartner, wie gerade im Abschnitt
zur Perzeption und Rezeption erldutert, aufgenommen und interpretiert. Dabei spielen Interpre-
tationsmaglichkeiten im Sinne von Mustererkennung, Rollenverhalten und Beziehungskonsti-
tution eine Rolle.
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Als logische Konsequenz zu den Ausfiihrungen, dass eine tberindividuelle, bestimmte Kombi-
nation prosodischer Eigenschaften zu einem bestimmten Sprechausdruck flhrt, der dann beim
Rezipienten zu einer ebenfalls Gberindividuellen, standig stattfindenden Zuordnung von inten-
dierten Absichten und emotionalen Zusténden fiihrt, ist es verstandlich, dass sich die Forschung
vermehrt damit beschaftigt, welche Wirkung der Sprechausdruck auslost und welche der Para-
meter genau daran beteiligt sind. Dieser Aspekt wird in Unterkapitel 4.1 Ergebnisse der aktu-
ellen Sprech- und Stimmwirkungsforschung behandelt.

Aus dieser Sichtweise heraus kdnnen die in Tabelle 2 aufgefiihrten Suprasegmentalia als
Sprechausdrucksmerkmale bezeichnet werden. Dementsprechend mdissen sie an dieser Stelle
nicht noch einmal einzeln ausgefihrt werden.

Stock (1987, 75) beschreibt, dass in jedem Sprechausdruck auch ein Stimmausdruck als biolo-
gische Grundlage des Sprechausdrucks enthalten ist.

,Der Stimmausdruck kann unabhingig vom Sprechausdruck auftreten (z.B. Stohnen, Jauchzen,
Weinen), in jedem Sprechausdruck jedoch sind Merkmale des Stimmausdrucks enthalten; sie
bilden die biologische Grundlage des Sprechausdrucks. Der Sprechausdruck ist starker struktu-
riert als der Stimmausdruck und verfiigt auch iiber mehr Merkmale.“ (ebd.)

Dabei umfasst der Stimmausdruck den individuellen Stimmklang, der durch die Faktoren Ana-
tomie, Physiologie und Habitus bestimmt wird. Das bedeutet, dass durch die individuelle Ana-
tomie des Kehlkopfes und des Ansatzrohres sowie an Gewohnheiten gebundene Muskeleinstel-
lungen und Luftstromlenkungen die individuelle Lautheit und Tonhohe des persdnlichen
Stimmklangs relativ konstant ist. Zusatzlich dazu erfolgen, genau wie beim Sprechausdruck,
Anpassungen der stimmlichen Parameter je hach Kommunikationsereignis. So andern sich
z. B. die Stimmausdrucksmerkmale bei starken Emotionen. Das bedeutet, dass der Stimmaus-
druck ebenfalls sowohl physiognomische als auch pathognomische Informationsanteile enthélt
(ebd.).

In Tabelle 2 ist der Stimmausdruck mit dem Stimmklang gleichgesetzt, welcher nach Neuber
(2002, 74) einen Merkmalskomplex aus Frequenz, Amplitude und der Partialtonverteilung in-
nerhalb des Klangspektrums des Grundtons darstellt und nach Kranich (2003, 33) unabhéngig
von seiner genauen spektralen Gestalt dem auditiven Eindruck des ,,Timbre* entspricht.

Die Sprechmelodie und die Lautheit sind als separate Punkte aufgefiihrt, wobei die Sprechme-
lodie als der gestalthafte Tonhohenverlauf definiert ist, welchem eine Tonhohe und damit das
akustische Korrelat der Grundfrequenz zugeordnet wird. Dies erscheint unter Einbezug der
Physiologie des Sprechens und der Definition des Stimmausdrucks nach Stock (1987, 75) als
biologische Grundlage des Sprechausdrucks nicht ganz passend. Diese Schlussfolgerung soll
im nachfolgenden Abschnitt erldutert werden.

Komplexe Schwingungen mit periodischem Ablauf werden als Klang bezeichnet. Der Sprech-
schall ist so eine komplexe Schwingung, da er nicht aus einer einzelnen periodischen Schwin-
gung besteht, sondern aus einer Grundfrequenz und weiteren Teiltbnen zusammengesetzt ist,
bei denen es sich um Vielfache der Grundfrequenz handelt. Das menschliche Ohr kann in ihnen
subjektiv die Tonhohe, den Klang und die Lautstarke wahrnehmen (Nawka/Wirth 2008, 50 f.).
So ist das Merkmal der Tonhohe und des Tonhohenverlaufs physiologisch betrachtet ein
Stimmprozess, da sich die Tonhthe aus der Grundfrequenz der Stimmlippenschwingungen
ergibt. Auch die Lautheit hdngt maligeblich von der Schwingung der Stimmlippen ab: Die
Amplitude ist, ausgehend von einer angenommenen Ruhelage, die maximale Auslenkung der
Stimmlippenschwingung und auf der akustisch-physikalischen Ebene wird anhand der
Amplitude die Schallintensitét beschrieben (Pértursson/Neppert 2002, 125), was in Tabelle 2
das akustische Pendant zu Lautheit darstellt.
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In der in Unterkapitel 4.1 Ergebnisse der aktuellen Sprech- und Stimmwirkungsforschung fol-
genden Zusammenfassung der bisherigen Forschungen zur Stimmwirkung wird ersichtlich,
dass die Merkmale Tonhohe, Intensitat und deren jeweiligen Verladufe meist simultan unter-
sucht wurden.

Fur diese Arbeit gilt dementsprechend die Definition, dass der Stimmausdruck die drei Para-
meter Tonhohe mit Tonhdhenverlauf, Lautheit und Stimmklang umfasst. Bei den Begriffen
Tonhohe, Lautheit und Klang handelt es sich um subjektive auditive Parameter. Im Rahmen
der akustischen Phonetik wird der Sprechschall erfasst, analysiert und beschrieben (Reetz 2003,
3), um eine objektive Beschreibungsgrundlage in Form messbarer akustischer GréRen zu erhal-
ten. Dazu wird der Stimmklang in Form der Spektralanalyse in seine Teilschwingungen zerlegt
(Pértursson/Neppert 2002, 129). Passend zu den genannten auditiven Parametern kénnen dann
die entsprechenden akustischen Korrelate Grundfrequenz, Intensitat und die Zusammensetzung
und Auspragung der Partialtdne und Formanten betrachtet werden.

Im weiteren Verlauf dieser Arbeit wird im Audiomaterial des Anwendungsfalls mit Variationen
des Sprechausdrucks gearbeitet, wobei den Merkmalen des Stimmausdrucks als biologische
Grundlage des Sprechausdrucks eine besondere Bedeutung zukommt. Um zu ermitteln, welche
der Sprech- und Stimmausdrucksmerkmale sich fiir die Erstellung der Variationen besonders
eignen, werden die Ergebnisse der aktuellen Sprech- und Stimmwirkungsforschung sowie die
daraus resultierende Bedeutung der ausgewahlten Merkmale fir die Servicetelefonie naher be-
trachtet.

4.1 Ergebnisse der aktuellen Sprech- und Stimmwirkungsforschung

Nach Stock (1987, 76) basiert jede Bewertung in Bezug darauf, ob und wie sich der Gesprachs-
partner auf das Gesprach einlasst, auf dem stimmlichen Ausdruck und auf den visuellen Ein-
driicken, welche aber im Rahmen dieser Arbeit durch den Kontext der Telefonie weitgehend
ausgeklammert werden. Dies alles beeinflusst die Wahrnehmung und Verarbeitung des Sprech-
ausdrucks sowie die eigenen sprachlichen AuRerungen.

,Urteilskategorien sind z.B. Wirklichkeitshezug und ZweckmaBigkeit der AuBerung, die Ver-
trauenswirdigkeit des Sprechers, die Kongruenz zwischen Sprechausdruck und sprachlicher
Formulierung. Die Ergebnisse wirken wechselseitig aufeinander ein und auf die VVorab-Bewer-
tung zurtick.“ (ebd.)

In die Literaturrecherche werden sowohl die Arbeiten der Wirkungsforschung des Sprechaus-
drucks als auch des Stimmausdrucks miteinbezogen, um ein méglichst umfassendes Bild des
aktuellen Forschungsstandes zu gewahrleisten. Dafiir wird folgende Definition des Begriffs der
Sprechwirkung zugrunde gelegt:

,Entsprechend dem Ziel der Untersuchung wird Wirkung als die im Ergebnis der Rezeption
einer gesprochenen Auferung entstehenden sprecherbezogenen Einstellungen beim Horer defi-
niert, und zwar Einstellungen, die vorwiegend in der kommunikativen Phase auf Grund einer
meist intuitiv durchgefuhrten Diagnose von Stimme und Artikulation des Sprechers gebildet
werden.* (Suttner/Stock 1987, 44 f.)

Die erste konkrete empirische Forschung aus dem Bereich der Sprechwirkung fiihrte Winkler

(1971) im Rahmen seiner Dissertation durch. Dabei untersuchte er den kommunikativen Aspekt
verschiedener Artikulationsstufen der Standardaussprache und den Einfluss von Personlich-
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keitseigenschaften des Horers auf dessen Wahrnehmung der Sprache. Das Ziel war, herauszu-
finden, welche Rolle die beiden genannten Punkte bei der Wahrnehmung spielen und in welcher
Auspragung sie diese jeweils beeinflussen. Da es sich um die erste Arbeit in diesem Bereich
handelte, war es sehr wichtig, das vorhandene Methodeninventar auf seine Tauglichkeit zu pri-
fen, wobei das Polaritatenprofil in vier Horversuchen Verwendung fand (Suttner/Suttner 1987,
41; Stock 1987, 94 1.).

Eine ausfiihrliche Ubersicht der Arbeiten vor 1987 ist in dem Sammelband Ergebnisse der
Sprechwirkungsforschung in Form von gesammelten Kongress- und Tagungsberichten der
Martin-Luther-Universitat Halle-Wittenberg zu den bisherigen Ergebnissen der Sprechwir-
kungsforschung, herausgegeben von Krech et al. (1987), enthalten. Dabei ist in Bezug auf die
Stimmwirkungsforschung innerhalb des Bandes die Aufz&hlung von Stock (1987) in seinem
Artikel Probleme und Ergebnisse der Wirkungsuntersuchung zur Intonation und Artikulation
besonders relevant, da dieser einen ausfiihrlichen Uberblick tiber die bis 1987 erschienenen
Arbeiten mit ihren Zielsetzungen und Ergebnissen gibt. Gleichzeitig kann auf die zusammen-
fassende Darstellung von Stock/Suttner (1991) zur Wirkung des Stimm- und Sprechausdrucks
verwiesen werden. Besonders interessant sind dabei die Arbeiten zur Stimmwirkungsuntersu-
chung mittels Polaritatenprofilen, weshalb sie kurz aufgefuhrt werden sollen.

Suttner (1982) erforschte in ihrer Dissertation Sprechwissenschaftliche Untersuchungen zur
Wirkung von Stimme und Artikulation den Unterschied des Eindrucks von Physiologie und Pa-
thologie von Stimme und Artikulation auf den Horer. Dazu wurde die Sprechleistung von phy-
siologischen Sprechern und Sprechern mit Gaumenspalte in verschiedenen Auspragungen ge-
genubergestellt. Diese Modellstimmen und Modellsprechproben wurden von Experten be-
stimmten Klassen zugeordnet und anschliefend von Horern mit Hilfe eines Polaritatenprofils
bewertet (ebd. 1987).

Thiel (1987) untersuchte mit Hilfe des standardisierten Polaritatenprofils nach Bach/Feldes
(1975) die mittlere Sprechstimmlage als Wirkungsfaktor. Dabei zeigte sich in den subjektiven
Horeindricken der Probanden eine signifikant unterschiedliche Bewertung der Stimmen je
nach Sprechstimmlage, wobei die tiefen Stimmen am positivsten bewertet wurden.

Durch die Herangehensweise mittels Polaritatenprofilen werden die Arbeiten noch einmal in
Unterkapitel 5.1 Polaritatenprofil bei der Betrachtung géngiger Methoden der Sprech- und
Stimmwirkungsforschung aufgegriffen. Ansonsten ist es durch die bereits vorhandene Zusam-
menfassung (Krech et al. 1987) im Rahmen dieser Arbeit nicht notwendig, alle Arbeiten bis
1987 noch einmal zusammenzufassen. Dementsprechend gibt das nachfolgende Unterkapitel
eine Ubersicht Gber die bisher erfolgten wissenschaftlichen Ausarbeitungen zur Sprech- und
Stimmwirkungsforschung nach 1987.

Stock (1987, 81) stellt fest, dass der Sprechausdruck, die Erwartungshaltung daran und die In-
terpretationen dazu wahrend des Sprachlernprozesses erworben werden und damit nicht primar
biologisch, sondern sozial geprégt sind. Der Sprech- und Stimmausdruck und die damit einher-
gehende Wirkung auf den Rezipienten ist durch kulturelle, historische und soziale Aspekte der
jeweiligen regionalen Gemeinschaften geprégt (ebd. 57 f.). In einer Studie von Burkhardt et al.
(2006) wurde der Einfluss der Kultur in Bezug auf die Verdnderungen prosodischer Merkmale
in emotionaler Sprache in einer mehrsprachigen Vergleichsstudie innerhalb Europas unter-
sucht. Dazu wurden in Frankreich, Deutschland, Griechenland und der Turkei Wahrnehmungs-
experimente mit semantisch identischen Satzen, welche einen emotional relevanten Inhalt aus-
driickten, durchgefiihrt. Die S&tze wurden vorher systematisch in Bezug auf ausgewdhlte pro-
sodische Parameter, abgeleitet von zu Grunde liegenden Hypothesen zur Sprechausdruckswir-
kung, manipuliert. Grundsétzlich gab es in der Emotionszuordnung unabhéngig von der Spra-
che und damit dem kulturellen Hintergrund einige Ubereinstimmungen, aber auch signifikante
Wahrnehmungs- und damit Wirkungsunterschiede.
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Aufgrund dieser in beiden Arbeiten genannten relevanten kulturellen Determinante ist die Aus-
wahl der im folgenden Abschnitt vorgestellten Studien auf den deutschen Sprachraum einge-
grenzt.

Zusammenfassend ergibt sich daraus flr diese Dissertation, dass der Fokus auf den Arbeiten
zur Erforschung der Wirkung des Sprech- und Stimmausdrucks nach 1987 aus dem deutsch-
sprachigen Raum liegt.

Dabei werden zur besseren Lesbarkeit und zum Einhalten des Rahmens dieser Arbeit folgende
weitere Einschrankungen vorgenommen:

Die Arbeiten zum generellen Zusammenhang zwischen Sprechausdruck und Emotionen sowie
der Emotionserkennung anhand des Sprechausdrucks (u. a. Kranich 2003, Kehrrein 2003,
Wendt 2007, Probst/Braun 2016) werden in der weiteren Betrachtung nicht bertcksichtigt.
Basierend auf der bisherigen empirischen Forschung gibt es mehrere Literaturrecherchen, die
die bisherigen Ergebnisse der Arbeiten zu einem bestimmten Themenbereich zusammenfassen
und Schlussfolgerungen ziehen (u. a. Miller 1999, Mielau 2011, Tormin 2012/2014). Da sie
Zusammenfassungen darstellen, erfolgt ebenfalls keine Beriicksichtigung in den weiteren Aus-
flhrungen.

In Bezug auf alle weiteren Wirkungsforschungen zu Sprech- und Stimmausdrucksmerkmalen
werden nur diejenigen weiter betrachtet, die einen direkten Zusammenhang zu den Themen
Servicetelefonie oder Sympathiebewertung haben und damit konkrete Riickschlisse der vorge-
stellten Ergebnisse auf das weitere Erstellen des Anwendungsfalls und des Audiomaterials im
Rahmen dieser Arbeit erlauben. Damit sind weitere Arbeiten zu Sprech- und Stimmausdrucks-
merkmalen (u. a. Zilliken 1991, Berg 2002, Bose 2003a, Redecker 2008, Pescher/Appel und
Appel/Pescher 2012, Kupetz 2014, Bose/Kurtenbach 2014, Pescher/Appel 2014) als Grund-
uberlegungen in den Ausfilhrungen dieser Arbeit berticksichtigt, missen jedoch wegen ihrer
abweichenden Schwerpunktsetzung nicht explizit erlautert werden. Zusétzlich sind Attraktivi-
tatsbeurteilungen von Stimmen (u. a. Zuta 2007, VV6lkert 2009, Hieke 2011) klar von der Sym-
pathiebewertung abgegrenzt und dementsprechend ebenfalls ausgenommen.

Die somit ausgewdhlten Arbeiten sind nach den zwei Themenbereichen Sympathiebewertung
und Servicetelefonie chronologisch jeweils mit ihrer Zielsetzung, Methodik und den dazuge-
hdérigen Ergebnissen dargestellt. Im Anschluss daran erfolgt in Unterkapitel 4.2 Bedeutung der
Sprech- und Stimmausdrucksmerkmale flr die Servicetelefonie eine Zusammenfassung der
wichtigsten Ergebnisse als Grundlage flr das weitere VVorgehen.

Sympathiebewertung

Weiss (2005) hat fiinf langere AuBerungen einer Rede Angela Merkels analysiert, mittels eines
Horversuchs mit einem Polaritatenprofil bewertet und anschliefend mit einem Re-Synthese-
Experiment validiert. Die AuRerungen unterschieden sich in der Sprechweise in Form einer
ruhigen und einer aufgeregten Variante, was sich in den akustischen Analysen anhand der pro-
sodischen Parameter Sprechgeschwindigkeit, Pause, durchschnittliches Fo und mikro-prosodi-
sche Kontur von Fo in betonten Silben widerspiegelte. Die ruhige Sprechweise wurde unabhén-
gig von politischer Meinung und Vorkenntnissen der Zuharer als signifikant sympathischer be-
urteilt.

Dass die reine Sympathiebewertung nur eine Arbeit enthalt, ist damit begriindet, dass zum Ab-
schluss das Forschungsprojekt Sympathie von Stimme und Sprechweise. Analyse und Modellie-
rung auditiver und akustischer Merkmale als eigener Punkt vorgestellt wird, welches die beiden
Punkte der Sympathiebewertung und der Servicetelefonie vereint.
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Servicetelefonie

In der Diplomarbeit von Rocholl (2008) zur Wahrnehmung des Sprechausdrucks bei Ge-
sprachspassagen zur Produktvorstellung in der Telekommunikation wurde eine auditive Vor-
auswahl getroffen, dann von Hoérern eine Einstufung zu den Polaritdten angemessen und unan-
gemessen vorgenommen und anschlieBend erfragt, wodurch der Eindruck zu Stande kam. Im
letzten Teil wurde mit Attributionszuschreibungen gearbeitet. So wurde erfragt, mit welchen
Adjektiven die Horer die Sprechweise der Call-Center-Mitarbeiter beschreiben wirden. Es
folgte eine Expertenbefragung zur auditiven Analyse mit Hilfe des Merkmalskatalogs von Bose
(2003a). Zusatzlich wurden ebenfalls Fragen zur Wirkung der Sprechweise in Bezug auf Na-
tirlichkeit, Persuasivitat, Professionalitdt und Kompetenz gestellt, die sich aus den Eigen-
schaftsbeschreibungen in den Laienbefragungen ableiteten (Rocholl 2008, 41 f.).

Die Ergebnisse der Analysen der Audiodaten, die zu einer positiveren Bewertung flhrten, zeig-
ten eine starke Streuung der Angemessenheitsbeurteilungen. Die zwei Ausschnitte, die von al-
len Probanden am angemessensten bewertet wurden, stimmten in folgenden Parametern signi-
fikant Gberein: Modifikationsreichtum verschiedener Merkmale, Klangfiille der Stimme, gute
Avrtikulationsprazision, angemessene Sprechspannung und passende Ansprechhaltung (ebd. 93
f.).

In dem Artikel von Bose et al. (2012) geht es im Allgemeinen um eine Ubersicht zu Forschun-
gen zur Analyse und Optimierung der mundlichen Kommunikation in Call-Centern, wobei Ge-
sprachsverlaufe beschrieben und analysiert werden. In dem vorgestellten Beispiel wurde als
Teil des Ganzen zusétzlich der Sprechausdruck hinsichtlich bestehender Probleme und in Be-
zug auf kommunikative Kompetenz untersucht.

,,Kommunikationsstorungen entstehen in Call-Center-Gespréchen auch durch unbewusste und
unbeabsichtigte Wirkungen des stimmlich-artikulatorischen Ausdrucks. Zu beobachten sind da-
bei hiufig formelhafte und stereotype Ausdrucksweisen (Musterbildungen).” (ebd. 150)

Anhand eines authentischen Beispiels wurde eine solche musterhafte Verwendung analysiert
und Uberlegt, mit welcher sprechwissenschaftlichen Herangehensweise eine flexiblere und si-
tuationsangemessenere Verwendung des Sprechausdrucks bei den Mitarbeitern von Call-Cen-
tern im Rahmen einer Schulung erreicht werden kann.

Festl (2013) beschreibt in ihrem wissenschaftlichen Artikel den Aufbau ihrer Masterarbeit. Die
Arbeit steht ebenfalls im Kontext der Wirkungsforschung mit Bezug zur Servicetelefonie, da
sich die Frage nach der Horbarkeit des Lachelns in der Stimme aus der Ratgeberliteratur zum
Thema Telefonie entwickelt hat. ,,Zudem schien es aus sprechwissenschaftlicher Sicht relevant,
der Frage nach dem Nutzen dieses ,, Telefonldchelns* in Bezug auf die kommunikativen Anfor-
derungen und Ziele in der Telekommunikation nachzugehen. (ebd. 16). Dabei wurde den Pro-
banden Audiomaterial mit den anschlieenden Fragestellungen vorgespielt, ob die Sprecher
gel&chelt haben oder nicht, und welche der beiden Sprecher im direkten Vergleich freundlicher
wirkte. Zusatzlich wurden die Probanden danach befragt, wie sicher sie sich bezuglich des ge-
horten Lachelns waren. Das Ergebnis ist, dass das Lacheln horbar war und sicher erkannt, aber
nicht immer mit Freundlichkeit assoziiert wurde. Es handelte sich nur um eine sehr kleine Stich-
probe, weshalb zur Verallgemeinerung nur Tendenzen abgeleitet werden kénnen.

Beier (2015) fuhrte eine Ersteindrucksuntersuchung von Sprechereigenschaften bei Telefonge-
sprachen im Gesundheitswesen und damit eine sprechwirkungsuntersuchende Studie durch. Sie
nutzte fur die Laienbefragung das CRDI und die Beschreibung von Horeindriicken beziiglich
der Sprechweise der Call-Center-Mitarbeiter zu der im Rahmen der CRDI-Bewertung als auf-
fallig gekennzeichneten Abschnitte. Anschliel3end erfolgte eine Analyse derselben Abschnitte
durch eine Expertengruppe.
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,,Experten und Laien beschreiben [...] das Verhalten der Agenten in den Telefongespréchen zu
grofRen Teilen mit gleichen Attributen, so dass davon ausgegangen werden kann, dass auch un-
geschulte Horer die Agenten in gleichem Malie und aufgrund der gleichen inhaltlichen und
sprachlichen Merkmale wahrnehmen, beurteilen und entsprechend fiir sich persénlich kategori-
sieren und einordnen.* (Beier 2015, 67)

Aufgrund des Einsatzes des CRDIs zur Wirkungsuntersuchung wird ihre Arbeit in Unterkapitel
6.1. Aufbau und Anwendungsfelder des CRM-Verfahrens noch einmal genauer dargestellt.
Grundsétzlich lasst sich zusammenfassen, dass es eine signifikante Ergebnis-Korrelation zwi-
schen den Auffalligkeiten in der Analyse der sprecherisch-stimmlichen Parameter der Experten
und den von den ungeschulten Horern als auffallig bewerteten Abschnitten gibt.

Viele weitere flr dieses Thema hochrelevante wissenschaftliche Fachartikel sind im Rahmen
eines Forschungsprojekts des Quality and Usability Lab der Technischen Universitat Berlin
am Institut fur Theoretische Informatik und Softwaretechnik entstanden. Dieses Projekt soll im
Folgenden mit einer Auswahl der flir das Thema dieser Arbeit am relevantesten Artikel darge-
stellt werden. Viele der Arbeiten wurden in Kooperation mit Mitarbeitern der Deutschen Tele-
kom Laboratories in Berlin erstellt (Internetquelle 5).

Kurzvorstellung des Forschungsprojekts Sympathie von Stimme und Sprechweise. Analyse
und Modellierung auditiver und akustischer Merkmale

Im Rahmen der empirischen Untersuchungen des Forschungsprojekts mit Sprechern ohne
Sprachfehler und Horern aus dem Querschnitt der Bevolkerung wurden Modelle mit akusti-
schen Prédiktoren zur Vorhersage der Stimm- und Sprechausdruckswirkung entwickelt. Dabeli
stellte sich das Gegensatzpaar sympathisch und unsympathisch als valide und reliabel fir kon-
sistente Horerbewertungen heraus. ,,Es zeigte sich, dass allein aufgrund kurzer akustischer In-
formationen, z.B. einzelner Satze, konsistente Horerurteile abgegeben und mit akustischen Ma-
Ben beschrieben bzw. vorhergesagt werden konnen.* (Internetquelle 5). Zusatzlich zeigte sich
ein starker Zusammenhang der Wirkungszuschreibung von Sympathie und Attraktivitat sowie
der deutliche Einfluss der Sympathiebewertungen auf die Beurteilung eines Gesprachs.

,,Beim ersten Horen unbekannter Sprecher konnen Horer nicht zwischen Aspekten von Stimme
und Sprechweise und der potentiellen Ursachen unterscheiden. So interpretieren Sie das gehdrte
[sic!] hinsichtlich Emotionen, Personlichkeit oder Einstellung. Kann dagegen ein Fragebogen
zur reinen Beschreibung von Stimme und Sprechweise verwendet werden, so werden, neben
Geschlecht, Herkunft und Sprachfehler, die Dimensionen ,,Aktivitat“, , Flissigkeit®, ,,Ausspra-
cheprazision®, ,, Tiefe/Dunkelheit®, ,,Sanftheit der Stimme*, ,, Tempo* und ,,Angespanntheit™
konsistent und sprecherunterscheidend beschrieben.” (ebd.)

Im folgenden Abschnitt werden die Inhalte der dazu erschienenen wissenschaftlichen Fachar-
tikel im Hinblick auf ihre Zielsetzung, Methodik und Ergebnisse naher betrachtet.

Weiss et al. (2010) beschéftigten sich mit der Wirkung der menschlichen Stimme auf die wahr-
genommene Sympathie, indem sie die Sympathiebeurteilungen von 10 Sprechern mit den da-
zugehdrigen Elektro-Glottogrammen korrelierten.

Burkhardt et al. (2011) untersuchten auf einer Sieben-Punkte-Skala, wie sympathisch oder an-
genehm der Redner am Telefon wirkte und leiteten davon akustische Parameter zur automati-
schen Bestimmung der Sympathie ab. Dabei stellten sie fest, dass, obwohl die Bewertung der
Probanden sehr unterschiedlich ausfiel, dennoch eine stabile Zuordnung der automatischen
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Klassifizierung moglich war. Eine groRere Stichproben- und Probandenmenge hatte das Ergeb-
nis aber noch positiv beeinflussen kénnen. ,,Thus, it seems that the correlation of acoustic fea-
tures significantly increases when using a likability estimate from multiple raters.” (Burkhardt
et al. 2011, 1560).

Weiss/Moller (2011) entwickelten und validierten einen zweiteiligen Fragebogen zur Erfassung
von Stimmeigenschaften und Sprechweise sowie der darauf aufbauenden sprecherbezogenen
Charakteristika. Zuséatzlich stellten sie dabei fest, dass es einen starken Zusammenhang zwi-
schen der Sympathie von Sprechern und einer entspannten Sprechweise gab, welche sich akus-
tisch folgendermalen darstellte: hohere Intensitdt im Bereich des 3. Formaten, weniger gepress-
ter, mehr behauchter Stimmklang.

Weiss/Burkhardt (2012) unterzogen die 30 am sympathischsten und die 30 am unsympathischs-
ten eingeschatzten Sprecher der DTAG-Sympathiedatenbank einer phonetischen Analyse und
Expertenbefragung. Sympathische Sprecher hatten fast keinen wahrnehmbaren Akzent, Be-
fehlsstil oder pathologische Veranderungen, wahrend die als unsympathisch bewerteten Spre-
cher eine geringere Aussprachegenauigkeit, unterschiedliche Jitter, eine geringere Artikulati-
onsrate und eine hohere Tonhohe aufwiesen.

Weiss (2013) identifizierte und wéhlte basierend auf den bisherigen Forschungen und einer
eingehenden Literaturrecherche Parameter prosodischer Merkmale, welche mit Sympathie oder
sozialer Attraktivitat korrelierten. Dabei wurde der Schluss gezogen, dass sich diese beiden
Begriffe der Valenzdimension zuordnen lieRen. Die Definition und Bedeutung der verschiede-
nen Dimensionen der sprachbasierten interpersonellen Beurteilung nach Osgood et al. (1975)
erfolgt in Unterkapitel 5.1 Polaritatenprofil. Fir 300 mannliche und weibliche Sprecher der
Agender-Datenbank wurden in akustischen Messungen automatisch die folgenden Parameter
erhoben: Sprechtempo und Variabilitat des Sprechtempos geschétzt nach Silbenkernen, Sprech-
lage anhand des Medians der Grundfrequenz, Variabilitat der Tonhohe, Variabilitat der Inten-
sitat, Pausenanzahl/-dauer und VVorhandensein einer Frageintonation (Weif3 2013).

Basierend auf der aufgefiihrten Arbeit von Burkhardt et al. (2011), welche diese Sprecher bzgl.
der Sympathie anhand einer 7-stufigen bipolaren Skala von Probanden bewerten lieRen, konn-
ten die akustischen Messungen und die Sympathiebewertungen zueinander in Beziehung ge-
setzt werden. Das Ergebnis war, dass es signifikante Ubereinstimmungen zwischen den ausge-
wahlten prosodischen Parametern und den Sympathiebewertungen der Probanden aus der vo-
rausgegangenen Studie gab (Weiss 2013).

Weiss et al. (2013) erfassten individuelle Beschreibungen der Stimmen und des Sprechstils von
Sprechern fir eine kleine Stichprobe von 10 Satzen, um die zugrundeliegenden Wahrneh-
mungsdimensionen der 20 Probanden zu untersuchen. Dazu wurde mit der Methode des Reper-
tory Grid Technique/ Rollen-Konstrukt-Repertoire-Tests gearbeitet: Durch einen abweichenden
Stimulus innerhalb einer Dreiergruppe wurde von jedem Horer individuell eine Liste mit ent-
gegengesetzten Paaren als Bewertungsskalen erstellt und im Anschluss daran mit diesem indi-
viduellen Bewertungsskalenprofil jedes der 10 Horbeispiele bewertet. Der Abgleich der Ergeb-
nisse erfolgte mit Hilfe eines bereits vorhandenen Fragebogens, den Weiss/Méller (2011) ent-
wickelten und dessen Entstehung bereits erldutert wurde. ,,The aim of this paper is to find rele-
vant perceptual dimensions for unknown speakers and fitting verbal descriptions of them.*
(Weiss et al. 2013, 1). Das Ergebnis war, dass viele der von den Laien genannten Punkte bereits
im vorhandenen Fragebogen beriicksichtigt wurden.

Weiss (2015) stellte in einer kleinen Stichprobenstudie fest, dass die Sympathiebewertungen
von gleichgeschlechtlichen Horern konsistent waren. Zusatzlich wurden die dazu passenden
akustischen prosodischen Parameter bestimmt, wobei er zum ersten Mal zusétzlich spektrale
MafRe beriicksichtigte. So wurde z. B. der Sprecherformant und die spektrale Schiefe fiir einen
betonten VVokal untersucht. Im Ergebnis konnten Zusammenhénge zwischen dem Sprechtempo

44



und der spektralen Schiefe flr den betonten VVokal bei Frauen und dem Sprecherformanten bei
Mannern in Bezug auf eine positive Sympathiebewertung festgestellt werden.

Im nachfolgenden Unterkapitel 4.2 soll die Relevanz der in diesem Abschnitt zusammengefass-
ten Forschungsergebnisse zu der Bedeutung der Sprech- und Stimmausdrucksmerkmale in der
Servicetelefonie dargestellt und damit der Bezug zur Telekommunikationsforschung explizit
hergestellt werden.

4.2 Bedeutung der Sprech- und Stimmausdrucksmerkmale fuir die Servicetelefonie

Rocholl (2008, 93 f.) gibt zur Wahrnehmung des Sprechausdrucks bei Gespréchspassagen zur
Produktvorstellung in der Telekommunikation an, dass die Sprecher, die am angemessensten
beurteilt wurden, eine signifikante Ubereinstimmung der folgenden Parameter aufwiesen: Mo-
difikationsreichtum verschiedener Merkmale, Klangfille der Stimme, gute Artikulationsprazi-
sion, angemessene Sprechspannung und passende Ansprechhaltung.

In dem Artikel von Bose et al. (2012) wird eine allgemeine Ubersicht der Forschungen zur
Analyse und Optimierung der miindlichen Kommunikation in Call-Centern gegeben. Die Er-
gebnisse der Beobachtungen zum Sprechausdruck und die daraus resultierenden Handlungs-
empfehlungen sollen im Folgenden am ersten Gesprachsbeispiel exemplarisch dargestellt wer-
den. Die Sprecherin zeigt einen inaddquaten stimmlich-artikulatorischen Ausdruck mit standi-
gen Wechseln der Sprechhaltung. Sie wechselt dabei zwischen ,,unauthentisch-routinisiert,
schablonenhaft-tberfreundlich als auch unfreundlich-abweisend, vorwurfsvoll-gereizt* (ebd.
168). In dem nachfolgenden Abschnitt der Arbeit zur Relevanz der Ergebnisse wird klargestellt,
dass es nicht darum geht, ein weiteres ,,Muster im Sinne einer ultimativen Ldsung bei der
Sprecherin zu etablieren, sondern, dass die Sprecherin die Flexibilitat erlernt, einen situativ
angemessenen Sprechausdruck generieren zu kénnen (ebd. 181).

,In der Arbeit am stimmlich-artikulatorischen Ausdruck geht es darum, die Agentin zu befahi-
gen, mit ihren individuell vorhandenen Mdglichkeiten entsprechend situationssensitiv umzuge-
hen. Eine wichtige Rolle spielt dabei, und das trifft vor allem auf das fokussierte Beispielge-
spréch 1 zu, die Kongruenz von formulatorischem Inhalt und stimmlichartikulatorischem Aus-
druck.“ (ebd.)

Beier (2015) lie} von Experten mehrere Ausschnitte aus den Telefongespréchen analysieren,
welche durch die Probanden als auffallig markiert wurden. Diese suprasegmentalen Analysen
der Abschnitte von jeweils ca. 20 Sekunden Léange sind in ihrer Arbeit einzeln aufgeftihrt. Einer
der Abschnitte, bei dem die Experten den Sprechausdruck in Form einer behauchten Stimme,
vieler Melodiespitzen und Uberstilisierung, z. B. durch eindringliche Akzentsetzung bei auffal-
liger Wortstellung, beschrieben, wurde von den Laienhdrern an den entsprechenden Stellen als
unauthentisch, kinstlich und einmal als schnippisch wahrgenommen. Der Gesamteindruck der
Sprecherin wurde jedoch trotzdem von den Horern als Giberwiegend freundlich bewertet. Die
anderen drei Beispiele sind Tabelle 3 zu entnehmen.
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Bewertung der Laien Auditives Analyseergebnis der Experten
Beispiel 1 | aufgesetzt Stimme stabil
fertigt Kunden ab Sprechtempo zu schnell
spult einen Leitfaden ab Uberbetonung einzelner Worter zur Fillung
Sprechtempo zu schnell unnotig geschaffener Pausen
Beispiel 2 | positiv Stimme ruhig und stabil
freundlich kompetent Stimmklang warm und angenehm
monotone Sprechweise eintdnige Sprechmelodie
naturlich
sachlich
Beispiel 3 | unsicher Verzigerung im Sprechrhythmus
abgehackt nicht sinngerechte Gliederung
stockend stark knarrende Stimmeinsétze
ubermafige Pausen, geflllt durch
Hésitationslaute

Tabelle 3: Wirkung von Ausschnitten aus Telefongesprachen auf Laienhdrer mit korrelierenden auditi-
ven Analyseergebnissen der Experten, zusammengefasst nach den Forschungsergebnissen von Beier
(2015)

Die in mehreren empirischen Untersuchungen im Rahmen des Forschungsprojekts der TU Ber-
lin zur Sympathie von Stimme und Sprechweise herausgearbeiteten relevanten Sympathie-De-
terminanten und deren akustische Korrelate sind in Tabelle 4 bersichtlich jeweils fir Méanner-
und Frauenstimmen aufgefihrt:

Mannerstimmen Frauenstimmen

Signifikanter Zusammen- | Tonhohe Tempo

hang zur Sympathiebewer- | helle/dunkle Stimme Sanftheit

tung Sanftheit Flussigkeit

Akustische Korrelate Tonhohe Sprechtempo
Energieverteilung im Spek- | Energieverteilung im Spek-
trum trum

Vermutung durch Horer- | Sprecherformant (Energieer- | ---
experimente, bisher jedoch | héhung zwischen 3-4 kHz)
ohne Bestatigung im Re-
Syntheseexperiment
Tabelle 4: Ergebniszusammenfassung der Sympathie-Determinanten und deren akustische Korrelate fiir
Ménner und Frauen, zusammengefasst nach den Forschungsergebnissen des Projekts der TU Berlin (In-
ternetquelle 5)

Zusammenfassend lasst sich festhalten, dass in der professionellen Servicetelefonie ein flexib-
ler und damit situationsangemessener Sprechausdruck mit passender Ansprechhaltung erstre-
benswert ist. Dies wird unter anderem als Modifikationsreichtum beschrieben. Dabei wirken
sich eingelibte Muster in Form von plétzlichen Sprechhaltungswechseln negativ aus. Auch ein
dauerhaftes Telefonlacheln, wie in Unterkapitel 4.1 bei der Arbeit von Festl (2013) beschrieben,
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wird keinesfalls immer mit Freundlichkeit assoziiert. Der Sprecher sollte tiber eine gute Arti-
kulationsprazision verfiigen, ein angemessenes Sprechtempo mit sinnfassenden Akzentuierun-
gen und eine addquate Sprechspannung umsetzen.

In Bezug auf den Stimmausdruck ist die Klangftlle von groRer Bedeutung. Dabei werden fir
besonders positiv wahrgenommene Stimmklange Adjektive wie warm, angenehm und sanft
verwendet. Die Zusammenfassung der Ergebnisse in Tabelle 5 zeigt aber einen deutlichen ge-
schlechterspezifischen Unterschied. Dieser wurde bei den anderen Forschungen nicht explizit
berucksichtigt.

Die Rezeption der Klangqualitat hat im Rahmen der Telefonie viel mit den qualitativen Mdg-
lichkeiten der Ubertragung zu tun, welche im nachsten Unterkapitel naher betrachtet werden.

4.3 Ubertragungsqualitat des Sprechschalls in der Telefonie

Sprache zwischen zwei Endpunkten, in der Regel zwei Personen mit Endgeréaten, zu libertragen,
ist ein Kommunikationsdienst. Endgerate missen eine Telefonie-Funktion sowie eine Form von
Mikrofon und Lautsprecher haben und kdnnen damit Telefone, Smartphones oder PCs und Lap-
tops mit Softphones sein. Grundsétzlich wird erst einmal jede Form dieses Kommunikations-
dienstes als Telefonie bezeichnet. Die Art der Telefonie hat sich jedoch seit der ersten Fern-
sprechiibertragung, bei der die durchgeschaltete Leitung exklusiv den beiden Nutzern zur Ver-
fugung stand, stark verandert und weiterentwickelt bis hin zur IP-Telefonie (Internetquelle 6).
,Die Abkiirzung IP steht fiir “Internet Protokoll” und bezeichnet eine Kommunikationstechnik
im Internet, mit der Informationen digital und paketvermittelt bertragen werden kénnen.* (Sel-
bach 2017). Das bedeutet, dass aus der tatsachlichen physikalischen eine virtuelle Verbindung
geworden ist. ,,IP schafft die Voraussetzungen fir eine ausgezeichnete Klangqualitat, die auch
als HD-Audio oder Breitband bezeichnet wird.” (Konftel 2015, 1).

In diesem Unterkapitel soll die Entwicklung der Telefonie unter Einbezug der Begriffe Band-
breite und Klangqualitat naher betrachtet werden. Im Anschluss daran wird mit Hilfe von aktu-
ellen Studien, unter Einbezug der physikalischen Grundlagen des Sprechschalls und der rele-
vanten Informationen der Unterkapitel 4.1 und 4.2, genau dargestellt, welche Relevanz die
Bandbreite in Bezug auf die wahrgenommene Klangqualitdt und damit auf die Sprech- und
Stimmwirkung hat.

Bandbreite und Klangqualitat

Die Grundlage fiir jede Art der Telefonie ist, dass der Sprechschall nach der Ubertragung wie-
der in seine urspringliche Erkennungsform umgewandelt wird. In Abbildung 6 ist der Grund-
satz schematisch dargestellt, dass durch das Mikrofon und den Lautsprecher als Signalwandler
die Sprache von einem Sprechwechselstrom in einen Strom gleicher Frequenzen umgewandelt
und wieder zurtick gewandelt wird. Dabei wird heute mit Digitalisierung gearbeitet, was eine
bessere Signal- und Sprachqualitét gewahrleistet und zusétzlich eine Komprimierung der Daten
ermoglicht (Internetquelle 7).
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_I Lautsprecher Lautsprecher |

bert di
| Weiche I Obe ragungsmecam I Weilche |
Mikrofon Mikrofon

Abbildung 6: Umwandlung der Sprache mit Hilfe von Mikrofonen und Lautsprechern (Internetquelle 7)

Zur Ubertragung wurde zu Beginn der Telefonie eine Bandbreite von 3,1 kHz genutzt, was sehr
gering ist, da der menschliche Sprechschall sich aus einem Frequenzgemisch zwischen ca. 80
bis 12.000 Hz mit variablen Amplituden zusammensetzt und damit eine Bandbreite von Uber
11 kHz hat. ,,Die traditionelle analoge Telefonie weist eine akzeptable Klangqualitit, jedoch
nur einen begrenzten Frequenzumfang auf. Sie wird bisweilen als Telefonqualitat oder Schmal-
band bezeichnet.* (Konftel 2015, 1). Dies ist in Abbildung 7 schematisch dargestellt.

Die Sprachqualitat bei der Ubertragungsbandbreite von 3,1 kHz gilt als ausreichend fiir eine
adaquate Verstandigung, weshalb diese Bandbreite als weltweiter Standard fur die Sprachqua-
litdt mit dem Codec G.711 festgelegt wurde (Internetquelle 7).

»Bel einem Frequenzbereich von 300 bis 3.400 Hz kann eine Silbenverstandlichkeit von 92%
und eine Satzverstandlichkeit von ca. 99% erreicht werden. Zudem ist unser Gehirn in der Lage,
fehlende oder fehlerhafte, aber in einem logischen Satzzusammenhang stehende Worte bzw.
Wortsilben selbstiandig richtig zu ergénzen.* (ebd.)

Die erste Weiterentwicklung zu den analogen Festnetzanschlussen, welche die Daten unverén-
dert weitergegeben haben, bilden die digitalen Festnetzanschliisse. Sie sind auch bekannt als
ISDN-Anschliisse, was fiir Integrated Services Digital Network steht. Die Ubermittlung erfolgt
jeweils Uber unterirdisch verlaufende Leitungen, die den Vorteil haben, dass sie selten von St6-
rungen betroffen sind (Ostrau 2018).

Analoges Telefonnetz

Lautstirke

Sprache

30 100 Tk 10k 20k Hz

Abbildung 7: Schmalbandibertragung im analogen Telefonnetz (Konftel 2015, 1)
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Auch die ISDN-Anschlusse, die mit ihrer Audiobandbreite von 64 kBits/s pro ISDN-Kanal eine
bessere Ubertragungsqualitat leisten kénnten, sind auf Schmalband festgelegt, da dies in den
Vermittlungsstellen fest implementiert ist (Internetquelle 7). Der Begriff Bit kommt aus dem
englischen, steht fur Binary digit und es handelt sich um eine Maleinheit fiir den Informations-
fluss.

Die néachste Weiterentwicklung erfolgte durch den Ausbau der Mobilfunktelefonie. Diese ist
eine Form der IP-Telefonie und ermdglicht durch das Erstellen von Datenpaketen bereits eine
hohere Komplexitat und damit eine bessere Sprachqualitat. Allerdings ist das Netz stérungsan-
fallig und ortsabhangig:

,,Bei Mobilfunk-Gesprachen steht und fallt die Sprachqualitdt mit dem Ort an dem telefoniert
wird. Je nach raumlicher Position ist ein “schlechter Empfang” bzw. sogar ein Gesprachsabbruch
mdglich, d.h. die Mobilfunksignale kommen unvollstandig oder gar nicht beim Mobiltelefon an.
Das liegt entweder an Orten, die nur schlecht oder auch gar nicht vom Mobilfunknetz abgedeckt
werden oder aber auch an defekten Sendemasten, die die Signale nicht mehr korrekt an die ent-
sprechenden Ziele senden. (Ostrau 2018)

Eine Mdglichkeit, im Mobilfunknetz die Sprachqualitat zu steigern, ist die Nutzung der soge-
nannten HD Voice, welche jedoch nicht flachendeckend angeboten wird. Hierbei steht ein HD-
Klang zur Verfiigung, da die HD-Telefonie Bandbreiten bis zu 7 kHz erreicht, sofern das Tele-
fon die Technologie unterstiitzt und eine dementsprechende Ubertragungsqualitat vorhanden
ist (Konftel 2015, 1 f). ,,Der Klang in 2G-Netzen ist nur schmalbandig (3,2 kHz) méglich. 3G-
und 4G-Netze ermdglichen einen Breitbandklang (7 kHz).“ (ebd. 2).

Das aktuell angestrebte System in der Weiterentwicklung ist VVolP, also VVoice over IP, was fir
die Ubertragung der Signale (iber das Internet steht. Dafiir wird seit ein paar Jahren umger(istet,
da die Telekom und dementsprechend auch alle anderen groRRen Telefonanbieter die Abschal-
tung des ISDN-Netzes und die Umstellung auf All-IP-Anschlisse planen. Das Ziel ist ein Next
Generation Netzwerk (NGN), tiber das Mobilfunk, Telefonie und Internet parallel laufen, was
in Abbildung 8 schematisch dargestellt ist (u. a. RauRen 2016, Selbach 2017).

ALTE ISDN-WELT NEUE ALL-IP-WELT
MOBILFUNK TELEFONIE INTERNET MOBILFUNK TELEFONIE INTERNET
+ + + K ¢+

MOBILFUNK FESTNETZ DATENNETZ

ALL IP / NGN

Abbildung 8: Unterschiede der ISDN-Anschliisse im Gegensatz zu dem neuen Next Generation Netz-
werk tber All-1IP-Anschlisse (Selbach 2017)
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Grundsétzlich hat sich tiber VoIP die Datenleitung und damit die Bandbreite deutlich verbes-
sert. Dabei spielen allerdings alle Netzwerkkomponenten eine wichtige Rolle, da die Sprach-
qualitat unter Verzogerungen, Fluktuationen in der Ubertragung und dem Verlust von Sprach-
paketen leidet, wenn die einzelnen Bestandteile nicht alle fehlerfrei und aufeinander abge-
stimmt laufen. Fir eine gute Sprachqualitat wird empfohlen, eine Internetleitung fur die Sprach-
Ubertragung und eine weitere fur den restlichen Datenverkehr wie Streaming oder Dateiabruf
und -speicherung zu nutzen. Die Alternative ist ein Quality of Service (QoS), welcher tber
Priorisierungsprozesse dafur sorgt, dass die Sprachpakete gegentber anderen Daten im Up- und
Download bevorzugt behandelt werden (Ostrau 2018).

,,Die benotigte Bandbreite fiir ein gefiihrtes Telefonat betrdgt dabei 100 kbit/s im Up- und Down-
load (gleichzeitig). [...] Wenn also eine separate Internetverbindung fiir den Sprachverkehr zur
Verfligung steht, sollte diese pro Mitarbeiter 100 kbit/s im Up- und Download (gleichzeitig)
bereitstellen kdnnen. Bei einem Unternehmen mit 10 Mitarbeitern ware die bendtigte Bandbreite
dabei 1000 kbit/s im Up- und Download, was einer 1 Mbit SDSL Internetleitung entsprache.
(ebd.)

Im Verlauf dieses Kapitels erfolgte bereits die Einflihrung der Begriffe Schmalband und Breit-
band. An dieser Stelle soll der Zusammenhang zwischen der Bandbreite und der Klangqualitat
des Sprechschalls dargestellt werden. Die Bandbreite bezeichnet die Datenbandbreite und gibt
die Kapazitaten von Netzwerken an, also wie viele Informationen pro Sekunde Ubertragen wer-
den konnen. Sie wird sowohl in Mbit/s als auch in Hz angegeben, was im Betrachtungszusam-
menhang mit dem Frequenzumfang der Stimme, dessen Angabe ebenfalls in Hz erfolgt, irre-
flhrend sein kann.

Wahrend des VVorgangs der Digitalisierung werden die Klangfrequenzen in digitale Informati-
onen umgewandelt, was zur Reduzierung der Datenmenge, aber auch zu Verénderungen des
Signals fiihren kann. Bei der Ubertragung (ber VoIP wird die Klangqualitat, wie beim ISDN,
durch den verwendeten Codec bestimmt. Dabei stehen mittlerweile durch die vergroRerte Band-
breite andere Codecs zur Auswahl, wenn die Endgeréate diese ebenfalls unterstiitzen (Konftel
2015, 2 f).

,»Géngige Bezeichnungen fiir verschiedene Codecs sind ,,Wideband Codec* (7 kHz), ,,Super
Wideband Codec* (14 kHz) und ,,Full Bandwidth Codec* (20 kHz). Dariiber hinaus gibt es eine
Vielzahl von Technologien und Standards mit Bezeichnungen wie G.718, G.722.2, G.729.1
usw. (ebd. 3)

In Abbildung 9 sind die Unterschiede der verschiedenen Bandbreiten Schmalband, Breitband

und Super-Breitband graphisch dargestellt und mit ihren jeweiligen englischen Bezeichnungen
versehen.
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Abbildung 9: Darstellung der drei wichtigsten Bandbreiten (Fernandez Gallardo 2017b, 3)

Im néchsten Abschnitt wird unter Einbezug aktueller Forschungsergebnisse die Relevanz der
Informationen zu Bandbreite und Klangqualitat in Bezug auf die Schwerpunktsetzung dieser
Arbeit dargestellt. Daraus ergibt sich, welchen Nutzen das Wissen iber verwendete Bandbrei-
ten in der Telefonie in Bezug auf Forschungen aus dem Bereich der Telekommunikation mit
der Fokussierung auf die Sprech- und Stimmwirkung hat.

Relevanz der Bandbreite in Bezug auf die Sprech- und Stimmwirkung

Eine Aussage des Materialanbieters flr Telefonkonferenzen Konftel lautet: ,,Schlechte Tonqua-
litdt wahrend des Meetings erschwert die Konzentration und fuhrt zu unnétiger Ermidung. Im
schlimmsten Fall fuhrt dies zu Missverstandnissen, die finanzielle Konsequenzen haben.* (In-
ternetquelle 8).

Grundsatzlich kdnnen sicherlich die meisten Menschen aus Erfahrung berichten, dass es besser
fir die Konzentration ist, wenn dem Gesagten gut und mihelos gefolgt werden kann, egal ob
es sich z. B. um eine Rede innerhalb einer Vorlesung, um ein Gesprach mit Freunden in einem
Café oder eben um ein Telefonat handelt. Bei schlechter Sprechschallqualitét leistet das Gehirn
wesentlich mehr Arbeit, da es die fehlenden Informationen erganzen muss. Dies fuhrt dazu,
dass die Konzentration schneller nachlésst und die Zuhdrer ermiden. Auch Missverstdndnisse
dadurch, dass die fehlenden Informationen nicht korrekt ersetzt werden, sind sicherlich ein all-
tagsbekanntes Phanomen.

Eine der aktuell existierenden Studien in Bezug auf die Auswirkung der Bandbreite der Uber-
tragung und des verwendeten Codecs in Bezug auf die Qualitdtswahrnehmung der Sprachver-
stdndlichkeit wird an dieser Stelle beispielhaft vorgestellt.

Fernandez Gallardo (2017a) fasst zusammen, dass in der bisherigen Forschung bereits ein sig-
nifikanter Zusammenhang der Bandbreitennutzung mit der wahrgenommenen Sprachqualitat,
der Sprechererkennung und der automatischen Spracherkennungsleistung besteht und alle drei
Bereiche durch eine Nutzung der Breitbandqualitat verbessert werden kénnen.

Fernandez Gallardo (ebd.) stellt fest, dass jedoch noch nicht geklart ist, welche konkreten Aus-
wirkungen der Unterschied zwischen Schmal- und Breitband auf die Sprachversténdlichkeit hat
und inwieweit die Breitbandqualitaten untereinander oberhalb der 7 kHz eine signifikante Aus-
wirkung auf alle genannten Beobachtungsparameter haben.
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In einem Experiment mit 30 Probanden nutzte Fernandez Gallardo (2017a) Logatome zur Uber-
prifung der Verstandlichkeit von 23 verschiedenen Ubertragungssettings. Sie stellte fest, dass
die Verstandlichkeit bei der Breitbandibertragung im Vergleich zu Schmalband signifikant ho-
her, wéahrend der Unterschied von Breitband zu Superbreitband nicht entscheidend war, ,,which
indicates that the frequency components critical for consonant intelligibility are found in the
bandwidth (50-7,000 Hz).” (ebd., 866).

Es kann also festgehalten werden, dass fiir den Rezipienten eine Bandbreite von mindestens
7 kHz, was der normalen Breitbandverbindung entspricht, besonders sinnvoll ist, da dies die
wahrgenommene Sprechschallqualitét, die Verstandnisleistung und die Sprechererkennung po-
sitiv beeinflusst, wéahrend eine noch héhere Bandbreite keinen signifikanten Unterschied fur
ihn ausmacht. Da die Telefondienstleister, wie bereits erwéhnt, zurzeit im laufenden Betrieb
von ISDN auf All-IP und damit auf Breitbandiibertragungsverfahren umstellen, bedeutet das
flr die weitere Forschung aus dem Bereich der Telekommunikation, dass Sprechproben eine
entsprechende Audioaufnahmequalitét besitzen sollten.

Besonders relevant fur die Forschung im Rahmen dieser Arbeit ist der Zusammenhang, inwie-
weit die Beschreibung von Sympathiebewertungen in Abhangigkeit von der Bandbreiteniiber-
tragung betrachtet werden kann.

Fernandez Gallardo/Weiss (2016) haben sich mit der Analyse der akustischen Sympathiekor-
relate unter dem Einfluss von Schmal- und Breitbandiibertragungen beschéftigt, da sie kritisier-
ten, dass dies in der vorhandenen Forschung bisher nicht berticksichtigt wurde. Deshalb sind
sie im Rahmen ihrer Untersuchung unter anderem der Frage nachgegangen, welchen Einfluss
unterschiedliche Telefonlibertragungen auf die Sympathiewahrnehmung des Sprechers haben.
»WB voices, with respect to NB, are significantly higher rated in terms of likability on average,
lead to lower variance among perceivers’ rating tendencies, and allow listeners to better distin-
guish between non-likable and likable speech.” (ebd. 906).

Bei Verbindung der Ergebnisse dieser Forschung mit den Ergebnissen zur Stimmwirkungsun-
tersuchung in den Unterkapiteln 4.1 und 4.2, die unter anderem besagen, dass der Stimmklang
in Form der Resonanzzusammensetzung und der Ausformung der Formanten eine Rolle fiir die
Sympathiebewertungen spielt, erscheint es unter Einbezug der physikalischen Grundlagen lo-
gisch, dass eine Breitbandlbertragung eine eindeutigere und eine hthere Sympathiebewertung
zulasst. Bei der Schmalbandibertragung werden die relevanten Frequenzbereiche nicht mit
ubermittelt, wahrend im Breitband bis 7 kHz alle relevanten Teiltonstrukturen, besonders Fs
und F4 sowie der bisher nur bei M&nnern nachgewiesene Sprecherformant, mit tibertragen wer-
den.

Zusammengefasst bedeutet dies, dass durch die mittlerweile in der Telefonie vorherrschenden
Breitbandiibertragung die Betrachtung des Stimmklangs als Wirkungstrager ein relevanter For-
schungsbereich fur die Sympathiebewertungen in der Telekommunikation geworden ist. Dem-
entsprechend kann und muss bei dem verwendeten Audiomaterial auf eine passende Audioqua-
litdt geachtet werden.
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5 Betrachtung gangiger Methoden der Sprech- und Stimmwirkungsforschung

Wirkungsuntersuchungen stammen urspriinglich aus der Sozialpsychologie. Seit den 1930er
Jahren wurden in den USA wissenschaftliche Untersuchungen in Form von Reaktionserfassun-
gen durchgefiihrt und dies in der Massenkommunikationsforschung immer weiter ausgebaut
(Hirschfeld/Stock 2016, 28).

Die Schwerpunkte im Verlauf der Forschungsgeschichte bildeten dabei die Erfassung des Wir-
kungsbegriffs und darauf aufbauend, die Erstellung von Mess- und Analyseverfahren. Der Wir-
kungsbegriff selbst wurde unter Einbezug des Verhéltnisses zwischen Rezeption und Reaktion
betrachtet. Zusatzlich erfolgte die Untersuchung der Fragestellung, wie sehr der bewertenden
Person diese Prozesse Uberhaupt bewusstwerden und welche Arten von Wirkung es gibt (ebd.
29).

Die Sprechwissenschaft in Halle begann Ende der 1960er Jahre, sich systematisch mit der Wir-
kung von Sprache und Sprechen auf den Menschen zu beschéftigen. Dabei wurde immer das
Ziel verfolgt, einen methodischen Austausch mit den verwandten Nachbardisziplinen der Geis-
teswissenschaft, wie z. B. der Musikwissenschaft, zu gewéhrleisten (ebd. 28).

Grundsatzlich lassen sich in der empirischen Sozialforschung methodisch Beobachtungen und
Befragungen voneinander unterscheiden.

Bei der Beobachtung werden vom Untersuchenden mit Hilfe von festgelegten Beobachtungs-
kriterien ausgewahlte Personen, Situationen und Ereignisse wahrgenommen und analysiert. EsS
handelt sich also in der Regel um systematische Verhaltensstudien. Anhand der festgelegten
Parameter und der Beobachtung der Probanden kdnnen dann wiederum Riickschliisse im Sinne
des Forschungsinteresses gezogen werden. Dabei ist zu beachten, dass die Art der Beobachtung
einen grof3en Einfluss auf das Ergebnis hat. Sie unterscheidet sich z. B. durch die Sichtbarkeit
des Beobachters bzw. der zur Beobachtung verwendeten technischen Hilfsmittel, die Realitats-
nahe, aber auch durch die jeweilige Beteiligung des Beobachters am Geschehen (Internetquelle
9).

Zum besseren Vergleich folgen zwei aktuelle Beispiele aus der Wirkungsforschung der Sprech-
wissenschaft, bei denen die Beobachtung als Methode eingesetzt wurde. Beim ersten handelt
es sich um ein allgemeines Beispiel aus dem Bereich der Wirkungsforschung in Bezug auf die
Sprechweise von Personen, um die Bandbreite des Forschungsthemas und die Aktualitat zu
zeigen. Das zweite Beispiel betrifft den Schwerpunkt dieser Arbeit, die Wirkungsforschung in
Bezug auf die Contact-Center-Kommunikation.

Kipp (2019) stellte die Hypothese auf, dass Zuhorer zwischen Laien und professionellen Spre-
chern unterscheiden kdnnen, da diese durch die Nutzung bestimmter sprecherischer Parameter
eine andere Wirkung auf den Zuhorer haben. Sie untersuchte anhand einer Videoanalyse das
sprecherische Verhalten von Laien und professionellen Sprechern, um herauszufinden, an wel-
chen Parametern die Zuhdrer den Unterschied festmachten.

Bose et al. (2012) nutzten authentische Gespréachsaufnahmen aus der Call-Center-Kommunika-
tion zur Analyse und Beschreibung der Gespréachsverldufe sowie dem Herausarbeiten von Pa-
rametern zur gelungenen und gescheiterten Gesprachsfiihrung, wobei sie ebenfalls die Wirkung
des Sprechausdrucks in ihren Analysen beriicksichtigten.

Bei der Befragung handelt es sich um eine miindliche oder schriftliche Erfassung von verbali-
sierten Informationen zu einem bestimmten Thema. Dabei besteht immer die Problematik, dass
ein moglichst tbereinstimmendes Verstandnis von Fragesteller und Probanden erreicht werden
muss, zum Beispiel durch das Vermeiden von mehrdeutigen Aussagen. Zusétzlich ergeben sich
weitere Unterschiede aufgrund der gewahlten Methode, wie z. B. die Antwortquote oder die
Antworttendenz (Internetquelle 10). Beispiele fiir den Einsatz von Befragungen aus dem Be-
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reich der Wirkungsforschung in der Sprechwissenschaft folgen im weiteren Verlauf des Kapi-
tels, da die drei gangigsten Methoden, welche in diesem Kapitel detailliert vorgestellt werden,
alle der Befragung zuzuordnen sind.

Beim direkten Vergleich der gdngigen Methoden zur Befragung und Beobachtung ergeben sich
die beiden Hauptunterschiede, dass die Befragung immer aus der Retrospektive erfolgt und bei
der Beobachtung kognitive Prozesse der beobachteten Personen nur als Vermutungen erhoben
werden konnen (Internetquelle 9). Eine Kombination der beiden Verfahren ist ebenfalls mdg-
lich, indem z. B. sowohl Beobachtungen erfolgen als auch durch anschlieRende Befragungen
retrospektiv die Bewertungen der handelnden Personen oder der am Gespréch beteiligten Per-
sonen eingeholt werden kénnen.

Um im weiteren Verlauf der Arbeit den methodischen Mehrwert des CRM-Verfahrens als In-
strument der Wirkungserfassung flr die Sprechwissenschaft darstellen zu kénnen, ist es zwin-
gend notwendig, die bisher genutzten Methoden der Wirkungsforschung genauer zu betrachten.
Nach Hirschfeld/Stock (2016, 29) kommt dem Polaritatenprofil eine besonders groRRe Bedeu-
tung zu, weshalb dieses zuerst vorgestellt wird. Anschlie3end folgen die Methode des Exper-
teninterviews und die der Attributionszuschreibung.

Dabei wird jeweils eine Definition der Methoden gegeben und deren Einsatzgebiet in der For-
schung betrachtet. Im Anschluss werden die jeweiligen Vor- und Nachteile der einzelnen Me-
thoden dargestellt und abschliefend auf ihren Einsatz in der Sprechwissenschaft eingegangen.
Passend zur thematischen Eingrenzung dieser Arbeit wird dabei der Schwerpunkt auf die
Sprech- und Stimmwirkungsforschung gelegt.

5.1 Polaritatenprofil

Das Polaritatenprofil, auch semantisches Differential genannt, ist eine Methode, bei der die
Probanden mit Hilfe von vorgegebenen Gegensatzpaaren und einer jeweils dazwischenliegen-
den Skala den Untersuchungsgegenstand bewerten. Die 10 bis 20 Gegensatzpaare bilden dabei
immer die gegenuberliegenden Pole, zwischen denen die Bewertung auf einer flinf- bis sieben-
teiligen Likert-Skala vorgenommen wird (Brosius et al 2016, 50).

»Anhand dieser Eigenschaftswortpaare werden Personen, Zustinde, Umweltbedingung oder
auch Sachverhalte beurteilt. (Kallus 2016, 51). Im Anschluss an die Bewertung kdnnen die
angegebenen Werte miteinander verbunden werden, wodurch eine anschauliche Ubersicht ent-
steht (Brosius et al 2016, 50).

Die Methode des semantischen Differentials wurde hauptsachlich von dem amerikanischen
Psychologen Charles E. Osgood entwickelt, der sich mit dem Begriff der Bedeutung und den
Maoglichkeiten, die Bedeutung von etwas zu erfassen und damit messbar zu machen, beschéf-
tigte (Osgood et al. 1975).

,»The semantic differential is essentially a combination of controlled association and scaling pro-
cedures. We provide the subject with a concept to be differentiated and a set of bipolar adjectival
scales against which to do it, his only task being indicate, for each item (pairing of a concept
with a scale), the direction of his association and its intensity on a seven-step scale.“ (ebd. 20).

Das urspriingliche Ziel des Polaritatenprofils ist es, ,,den Bedeutungsgehalt eines Begriffes em-
pirisch zu bestimmen. (Brosius et al 2016, 50). Es geht also darum, welche Konnotation ein
bestimmter Begriff bei den Befragten hat, wobei der Schwerpunkt in der Regel auf emotionalen
Aspekten liegt (Siebertz-Reckzeh 2000, 84).
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Dabei entsprechen die Pole den Ursprungsdimensionen Valenz, Potenz und Aktivitat (Ertel
2019). Durch die Likert-Skala ist es moglich, die Qualitat und Intensitat der jeweiligen konno-
tierten Eigenschaft abzulesen. Die Richtung zu einem der beiden Pole bestimmt die Qualitat.
Daran, wie weit der Bewertende vom neutralen Punkt ausgehend, der mittig zwischen den bei-
den Polen liegt, zu der gewahlten Seite tendiert, wird die Intensitat der Auspragung abgelesen
(Internetquelle 11).

Bei der Auswahl der Pole muss darauf geachtet werden, dass, wie bereits erwéhnt, ein Unter-
schied zwischen den Kategorien der ausgewdéhlten Gegensatzpaare besteht. Dabei l&sst sich
grundsatzlich zwischen den Kategorien Bewertung, Starke und Aktivitat unterscheiden (ebd.).
Dies entspricht den von Ertel (2019) beschriebenen Grunddimensionen. Kallus (2016, 51) gibt
dazu Folgendes an: ,,In der Regel ergibt eine Analyse der Interkorrelationen mittels Faktoren-
analyse eine Dreifaktorenldsung, die sich mit den Grunddimensionen von Osgood weitestge-
hend decken: Aktivitit, Valenz und Dominanz.

Die unterschiedlichen Bezeichnungen ergeben sich daraus, dass die Originalarbeit von Osgood
et al. (1975) auf Englisch ist und sich dadurch Abweichungen zwischen den Ubersetzungen in
der deutschen Literatur und den Internetquellen ergeben. In der folgenden Tabelle 5 sind die
englischen Originalbezeichnungen und die jeweiligen deutschen Entsprechungen aufgefuhrt
sowie Beispiele fir Gegensatzpaare angegeben (Osgood et al. 1975, Internetquelle 11, Ertel
2019, Kallus 2016):

evaluation potency activity
Bewertung/Evaluation/Valenz Starke/Potenz/Dominanz Aktivitat/Erregung
gut — schlecht stark — schwach schnell — langsam
sozial — unsozial schwer — leicht passiv — aktiv
angenehm — unangenehm erregend — beruhigend

Tabelle 5: Grunddimensionen der Polaritaten und deren mdogliche Gegensatzpole

In der Sprechwirkungsforschung wird haufig mit Begriffen aus der VValenzdimension gearbei-
tet, wie in Unterkapitel 4.1 am Beispiel von Sympathie und sozialer Attraktivitat in der For-
schung von Weiss (2013) beschrieben ist.

Das Einsatzgebiet des semantischen Differentials ist sehr vielféltig. Im Bereich der allgemeinen
Psychologie und Sozialpsychologie wird es bei Fragestellungen zu Emotionen, Einstellungen
und Motivation eingesetzt, in der Politikwissenschaft zur Wirkungserfassung von Kandidaten
oder Wahlkampfslogans und in der Marktforschung unter anderem zur Bewertung oder zur
Neupositionierung von Produkten (u. a. Ertel 2019, Internetquelle 11, Siebertz-Reckzeh 2000).
In Abbildung 10 ist exemplarisch ein Polaritatenprofil zu sehen.
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Miinchen SITTETTE STETIY . — Hamburg
GroB Klein
Traditionell Innovativ
Warm Kalt
Alt Jung
Preiswert Teuer
Modern Altmodisch

Abbildung 10: Beispiel eines Polaritatenprofils zur vergleichenden Bewertung zweier Stadte (Brosius
et al. 2016, 51)

Vorteile des Polaritatenprofils:

Durch die vorgegebenen Polaritéten ist es den Probanden moglich, eine gezielte Bewer-
tung durchzufiihren, ohne zuerst selbststdndig eine Beschreibungs- und Bewertungs-
maoglichkeit auswahlen zu missen (Siebertz-Reckzeh 2000, 84).

Vorher- und Nachher-Vergleiche sind moglich (Brosius et al 2016, 51).

Vergleiche von sehr unterschiedlichen Untersuchungsgegenstdanden sind madglich
(ebd.).

Nachteile des Polaritatenprofils:

Finden von passenden Gegensatzpaaren: Inhaltlich und sprachlich ist es wichtig, dass
es sich wirklich um Gegenpole handelt, da eine reine Negation keine adaquaten Ergeb-
nisse ermdglicht (Kallus 2016, 52). Kallus (ebd.) verdeutlicht dies an dem Beispiel des
Begriffspaares hilbsch und hésslich, wobei die Pole nicht durch die Negation hiibsch
und nicht hibsch oder hasslich und nicht hasslich ersetzt werden kénnen.
Unterschiede in der Aussagekraft sind zusétzlich davon abhéngig, ob die gewahlten Ge-
gensatzpaare konzeptspezifisch oder -fern sind. Dabei entsprechen konzeptspezifische
Polaritdten dem Wortschatz, der im Alltag zur Beschreibung genutzt wird. Weichen die
Polaritaten zu sehr davon ab, neigen die Probanden dazu, einfach den Mittelwert der
Skala anzukreuzen (Siebertz-Reckzeh 2000, 84).

Durch die drei Dimensionen, aus denen die Polaritdten stammen kdnnen, kommt es zu
wechselseitigen Beeinflussungen zwischen denotativen und konnotativen Begriffen
(Ertel 2019). Bezugnehmend auf Abbildung 10 kann z. B. das Polaritatenpaar preiswert
- teuer eher als denotativ angesehen werden als das Polaritatenpaar altmodisch - mo-
dern.
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Einsatz in der Sprechwissenschaft

Wie bereits in Unterkapitel 4.1 Ergebnisse der aktuellen Sprech- und Stimmwirkungsforschung
dargelegt, erfolgte die erste empirische Forschungsarbeit zur Sprechwirkung im Rahmen der
Dissertation von Winkler (1971) mit Hilfe des Polaritatenprofils (Krech et al. 1987).

Dass fiir den Beginn der Wirkungsforschung diese Methode aus dem gesamten Inventar der
Sprechwissenschaft ausgewéahlt wurde, zeigt ihre grolRe Bedeutung.

Da bereits auf die existierenden Forschungen mit ihrer jeweiligen Methodik in Unterkapitel 4.1
eingegangen wurde, erfolgt an dieser Stelle exemplarisch jeweils die Vorstellung von Polarita-
tenprofilen einer alteren und einer aktuellen Arbeit aus dem Bereich der Sprech- und Stimm-
wirkungsforschung.

Im vorhergegangenen Abschnitt wurde darauf verwiesen, welche hohe Relevanz die Verwen-
dung aller drei Dimensionen hat, aus denen die Polaritaten stammen konnen. Thiel (1987) ver-
wendete in ihrer Arbeit deshalb ein bereits evaluiertes Polaritatenprofil von Bach/Feldes
(1975), welches an der Universitét Leipzig im Rahmen einer Studie Uber die kooperativen Be-
ziehungen zwischen psychiatrischen Patienten und deren Umwelt entwickelt wurde.

Thiel (1987) kommt zu folgendem Fazit:

,»Wir sind der Meinung, daf3 das standardisierte Polarititsprofil nach Bach/Feldes auch fiir die
Sprechwirkungsforschung und den Bereich Stimme eingesetzt werden kann. Es liefert auch fur
unsere Belange gut verwertbare Ergebnisse und ist wegen der vorhandenen Vergleichbarkeit ein
geeignetes MeRinstrument. Dies vor allem, solange kein standardisiertes gegenstandsbezogenes
Polaritéatsprofil vorhanden ist, das nachweislich die drei im sozialen Raum dominierenden Fak-
toren erfafit.” (ebd. 207)

Abbildung 11 zeigt das verwendete Polaritatenprofil. Die Auswertungslinien in der Mitte stellen
die Mittelwerte der Profilbewertungen einer tiefen, mittleren und hohen Sprechstimmlage dar.

Im Rahmen des bereits vorgestellten Forschungsprojekts zur Sympathie von Stimme und
Sprechweise. Analyse und Modellierung auditiver und akustischer Merkmale der TU Berlin
entwickelten und validierten Weiss/M©éller (2011) einen zweiteiligen Fragebogen in Form eines
Polaritatenprofils zur Erfassung der Stimme und Sprechweise sowie der darauf aufbauenden
Charaktereigenschaftszuschreibungen. Dazu wurde mit Hilfe von Ergebnissen einer Literatur-
recherche und einer anschlieRenden Expertenbefragung eine Version des Fragebogens erarbei-
tet:

,Er ist in der Form von 38 Antonympaaren mit einer 7-stufigen Skala gestaltet und besteht aus
Beschreibungen des Sprechers (13 Items, sympathisch—unsympathisch, sicher—unsicher etc.) so-
wie aus Beschreibungen von Stimme und Sprechweise (25 Items, klangvoll-klanglos, heiser—
klar etc.).“ (ebd.)

Dieser wurde dann in einem Versuch mit 46 Probanden evaluiert. Basierend auf einer Untersu-
chung von Weiss et al. (2013) mit individuell durch Laien erstellten Bewertungsskalenprofilen,
wurde das Polaritatenprofil noch weiter verfeinert und als Modifikation zwei Begriffspaare neu
hinzugenommen und ein Begriffspaar durch ein anderes ersetzt. ,,The frequently mentioned
attributes factual-emotional and typically stressed—peculiarly stressed will be added. Also, in-
terested—not interested will be used instead of interesting—boring for further validation.* (ebd.).
Die Uberarbeiteten Items sind als Polaritaten in Abbildung 12 enthalten.
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Abbildung 11: Polaritatenprofil nach Bach/Feldes (1975), verwendet zur Bewertung der Wirkung ver-
schiedener Sprechstimmlagen (Thiel 1987, 206)
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VD: Antonyms (German)

VD: English translation

klangvoll / klanglos

tief / hoch

nasal / nicht nasal
stumpf / scharf
gleichmifBig / ungleichmifig
akzentfrei / mit Akzent
dunkel / hell

leise / laut

knarrend / nicht knarrend
variabel / monoton
angenchm / unangenehm
deutlich / undeutlich

rau / glatt

klar / heiser

unauffillig / auffillig
schnell / langsam

kalt / warm

unnatiirlich / natiirlich
stabil / zittrig

unprizise / prazise
briichig / fest
unmelodisch / melodisch
angespannt / entspannt
holprig / gleitend

lang / kurz

locker / gepresst
kraftvoll / kraftlos
fliissig / stockend

weich / hart

professionell / unprofessionell

betont / unbetont

sanft / schrill

getrennt / verbunden
nicht behaucht / behaucht

sonorous / flat

low / high

nasal / not nasal

blunt / sharp

even / uneven

accented / without accent
dark / bright

quiet / loud

creaky / not creaky
variable / monotonous
pleasant / unpleasant
articulate / inarticulate
coarse / not coarse

clear / hoarse

not remarkable / remarkable
quick / slow

cold / warm

unnatural / natural

stable / shaky

imprecise / precise

brittle / firm

not melodious / melodious
tense / relaxed

bumpy / smooth

long / short

lax / pressed

powerful / powerless
fluent / halting

soft / hard

professional / unprofessional
emphasized/ not emphasized
gentle / shrill

disjointed / jointed

not breathy / breathy

Abbildung 12: 34 Polaritaten der Stimme und des Sprechens (Fernandez Gallardo/Weif 2018, 2840)
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Diese Arbeiten zeigen sehr anschaulich, welcher Aufwand zur Erstellung eines adaquaten Po-
laritatenprofils notig ist. Im Vergleich zu dem interdisziplinar Gbertragenen Profil der alteren
Arbeit ist das aktuelle wesentlich spezifischer fur den Forschungszweck der Wirkungsbestim-
mung von Sprech- und Stimmausdruck geeignet.

Generell lasst sich beobachten, dass Polaritaten im Rahmen von Befragungen oder isoliert als
Einzelbewertungen vorkommen. Daflr bietet das Projekt der TU Berlin ein passendes Beispiel.
Als Grundlage fur die aufbauenden Analysen wurden die Sprechbeispiele in den meisten Féllen
mit dem Polaritatenpaar sympathisch-unsympathisch auf einer siebenstufigen Skala bewertet.
Dies erscheint sinnvoll, da die Sympathiezuschreibung im Alltag ein géngiger, standig ablau-
fender Vorgang ist und auch von Laien regelméRig mit Stimme und Sprechweise in Verbindung
gebracht wird (u. a. Weiss et al. 2010).

5.2 Experteninterview

Das Experteninterview ist eine qualitative Forschungsmethode und kann als Variante der qua-
litativen Einzelbefragung eingestuft werden. Grundsétzlich findet ein Gespréach in Form eines
offenen oder teilstandardisierten Interviews mit einer fur das zu bearbeitende Fach- oder The-
mengebiet als relevante Personlichkeit eigestuften Person statt (Monke 2007, 4). Besonders in
der Sozialforschung werden Experteninterviews sehr haufig verwendet, wobei sie sich in der
konkreten Durchfiihrung in Bezug auf Methodik und Auswertung sowie in ihrer Gewichtung
innerhalb der durchgefiihrten Studien deutlich unterscheiden (Bogner/Menz 2002, 7). ,,Es
kommt sowohl als eigenstandiges Verfahren als auch im Rahmen einer Methodentriangulation
zur Anwendung.* (Meuser/Nagel 2009, 465).

Blobaum et al. (2015, 2) stellen dar, dass das Experteninterview in der Literatur durchaus un-
terschiedlich verstanden wird und geben fiir den Kontext der Kommunikationswissenschaft fol-
gende Definition: ,,Experteninterviews sind leitfadengestiitzte Gesprache mit Leistungsrollen-
tragern in gesellschaftlichen Teilbereichen.” (ebd.).

Es gibt im Forschungsdesign keinen generell festgelegten Zeitpunkt fir den Methodeneinsatz,
sondern das Experteninterview kann mit verschiedenen Zielsetzungen sinnvoll in den verschie-
denen Forschungsphasen eingesetzt werden. Bogner/Menz (2002, 7 f.) nennen exemplarisch
folgende Mdglichkeiten flr den Einsatz:

e Zu Beginn des Forschungsprozesses: In einer frihen Entwicklungsphase des For-
schungsprojekts kdnnen im Rahmen des Experteninterviews mit geringem Zeitaufwand
viele Daten gewonnen werden. Diese helfen, das Thema zu strukturieren und einzugren-
zen (ebd. 7).

e Im Verlauf des Forschungsprozesses: Die Experten konnen als Stellvertreter fiir eine
grofRe Anzahl von befragten Personen dienen und damit den Aufwand von vielen Ein-
zelbefragungen abkiirzen. Bogner/Menz (ebd.) bezeichnen ,,die Experten als "Kristalli-

"nee

sationspunkte"*.

Die Methode basiert, wie Abbildung 13 zu entnehmen ist, auf der sozialen Interaktion und un-
terscheidet sich oft in der Auswahl der Experten. ,,Expertin ist ein relationaler Status.” (Meu-
ser/Nagel 2002, 73). Das heil3t, dass es stark vom Forschungsinteresse abhéngt, ob eine Person
als Experte und somit als geeigneter Gesprachspartner fir das Interview angesehen wird. Es
geht immer um die représentative Meinung der Person, wobei davon ausgegangen wird, dass
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sie sich durch ihre Zustandigkeit und jahrelange Erfahrung einen groRen Wissensstand ange-
eignet hat. Das bedeutet, dass der Experte nicht als Privatperson, sondern in seiner Rolle als
Fachperson interviewt wird (Meuser/Nagel 2002, 73 f.).

Hochschulkontext
Interviewer

betrieblicher Kontext Funktionskontext
Experte des Interviews

V%A

< kompetent!
i sse®
—Gesprachspartner? | gy, {\oe
Reporter!? Laie! Wissen xyz
probleme

Experte Interviewer

Abbildung 13: Das Experteninterview als soziale Interaktion (Mieg/N&f 2005, 5)

Blobaum et al. (2015, 9) haben in der vergleichenden Betrachtung der Literatur und der For-
schungspraxis in der Kommunikationswissenschaft zu Experteninterviews herausgearbeitet,
dass die Definitionen des Forschungsinteresses, der Experten und des zu erhebenden Wissens
sehr unterschiedlich sind.

»Das Erkenntnisinteresse, die Expertendefinition und die zu erhebenden Wissensbestiande sind
nicht unabhangig voneinander zu betrachten: Je nach Erkenntnisinteresse fragt der Forscher spe-
zifische Wissensbestédnde nach — und dementsprechend definiert er den Expertenbegriff.” (ebd.)

Aus diesem Grund ist es sehr wichtig, die genannten Punkte bei der Verwendung des Exper-
teninterviews als wissenschaftliche Methode im Voraus genau abzuklaren.

Delphi-Methode

Bei der Delphi-Methode handelt es sich um eine von Gordon und Helmer entwickelte mehrstu-
fige Expertenbefragung. Die befragten Experten geben zu einem vorgegebenen Thema in der
ersten Befragungsrunde unabhéngig voneinander ihre Antworten ab. Diese Einzelmeinungen
werden mit Begriindungen gesammelt und im Anschluss den Experten untereinander anonym
zugéanglich gemacht (Internetquelle 12).

Dadurch kénnen sie ihre Aussagen aneinander angleichen, ohne sich dabei direkt in Gruppen-
diskussionen gegenseitig zu beeinflussen. Dies wird so oft wiederholt, bis ein ausreichender
Konsens oder zumindest eine deutlich sichtbare Mehrheit erreicht ist. Urspriinglich stammt das
Verfahren aus der Marktforschung und soll eine mdéglichst zuverldssige und ausgeglichene
Prognose fur zukunftige Ereignisse, wie z. B. eine Produkteinfuhrung, gewéhrleisten (ebd.).
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Vorteile des Experteninterviews:

e Okonomie: Zeitlich wesentlich weniger Aufwand als z. B. die Befragung von Teilneh-
mern, Erleichterung des Feldzugangs tber Institutionen und Nennung weiterer Kontakte
durch einen Experten (Bogner/Menz 2002, 7 f.).

e Zustimmung und Motivation: Durch ihren Status und das eigene Interesse an dem
Thema bringen Experten eine hohe Eigenmotivation und Kooperationsbereitschaft mit,
was z. B. bei 6ffentlichen Umfragen nicht zwangslaufig so ist (ebd. 8 f.).

e Ausgeglichene Kommunikationsbeziehung: Die Symmetrie zwischen den Gespréachs-
partnern kann durch die beidseits haufig vorhandene akademische Sozialisation hoher
eingeschétzt werden als bei anderen Interviews mit groRerer sozialer Distanz zwischen
den Interaktionspartnern (ebd. 9).

Nachteile des Experteninterviews:

¢ Relativer Expertenstatus: Selbst bei grindlicher Auswahl kann es Probleme in der Ver-
gleichbarkeit von Expertenaussagen geben. Dadurch ergibt sich die Frage, wie repré-
sentativ das erhaltene Material wirklich ist (Meuser/Nagel 2002, 80).

e Frage der Objektivitat einer sozialen Interaktion: Ein Interview ist immer eine soziale
Interaktion zwischen dem Interviewer und dem Experten und damit nicht nur auf den
reinen Austausch von Wissen beschriankt (Mieg/Naf 2005, 5). ,,Die Interaktionspartner
bringen Interessen und persdnliche Probleme ein, Machtverhéltnisse werden geregelt.
Die befragte Person steht immer in einem bestimmten institutionellen Kontext, in dem
sie eine spezifische Rolle wahrnimmt.* (ebd.).

Einsatz in der Sprechwissenschaft

Das klassische beschriebene Experteninterview lasst sich in den empirischen Forschungen zur
Sprech- und Stimmwirkung in dieser reinen Form nicht finden. In der Regel handelt es sich um
eine Expertenbefragung als Teil einer gréRer angelegten Studie, um entweder im Vorfeld der
Horerbefragung die Begrifflichkeiten einzugrenzen (u. a. Weil/Mdoller 2011), die Horbeispiele
auf ihre Tauglichkeit zu prifen (u. a. Stock/Suttner 1987) oder im Nachhinein die Abschnitte,
welche z. B. von Laienhorern tbereinstimmend als auffallig gekennzeichnet wurden, zu analy-
sieren (u. a. Beier 2015).

Da die Expertenbefragungen in der Regel innerhalb einer Gruppe stattfinden, kénnen sie teil-
weise als eine Abwandlung der Delphi-Methode betrachtet werden, in der es darum geht, dass
Experten sich in ihrer Meinung aneinander angleichen und somit gegenseitig eichen. Dabei ist
hier aber der gegenseitige Austausch im Gegensatz zur eigentlichen Delphi-Methode bewusst
gegeben und gewiinscht (u. a. Rocholl 2008).

,»Alle wahrgenommenen Auspridgungen wurden im Fragebogen von den Experten eingetragen
und im Anschluss diskutiert. Fir die Eichung wurden nur Gesprachsausschnitte aus dem Ge-
samtkorpus ausgewahlt, die in die Hauptuntersuchung nicht einbezogen wurden um Entschei-
dungen durch Wiedererkennungseffekte zu vermeiden. [...] Lediglich die Merkmale und Merk-
malskomplexe, die von den Experten relativ homogen bewertet und sicher eingeschatzt wurden,
wurden dann in die Hauptuntersuchung weiter mit einbezogen.* (ebd. 39 f.)

Um den Nutzen der Expertenbefragung, als Abwandlung des Experteninterviews, an dieser
Stelle korrekt erfassen zu konnen, werden auch hier jeweils ein Beispiel einer &lteren und einer
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aktuellen wissenschaftlichen Arbeit im Rahmen ihres Einsatzes in der Wirkungsforschung zu
Sprech- und Stimmausdruck vorgestellt.

Stock/Suttner (1987) lieRen zur auditiven Klassifizierung des Audiomaterials jede der Modell-
stimmen und Modellsprechproben einer Stufe eines vierklassigen Bewertungsschemas zuord-
nen. Dabei unterschieden sich die Einteilungsklassen fur die Modellstimmen anhand des Hei-
serkeitsgrades und fur die Modellsprechproben anhand der Einschétzung in Bezug auf die spre-
cherische Rehabilitation der Gaumenspaltenprobanden hin zur Norm (ebd. 46). Es wurde darauf
geachtet, fur die Anschlussbewertung mit Hilfe des Polaritatenprofils nur die Beispiele zu ver-
wenden, die von den Experten eindeutig einer Klasse zugeordnet wurden.

Tabelle 6 enthélt die zur Befragung genutzte Einteilung der Klassen:

Modellstimmen Modellsprechproben
Klasse 1 normal (klar, kein Hauchen, kein | normal (kein Né&seln, keine Gerdausche)
Knarren)
Klasse 2 geringgradige Abweichung (nicht | geringgradige Abweichung (geringes
ganz klar, belegt, hauchig) Néseln und geringgradig auffallende
Gerausche)
Klasse 3 mittelgradige Abweichung (heiser, | mittelgradige Abweichung
kratzig)
Klasse 4 hochgradige Abweichung (stark hei- | hochgradige Abweichung
ser, stark rau, stark brichig bis weg-
brechend)

Tabelle 6: Beschreibung der Klassen 1-4 fiir die Expertenbestimmung der Modellstimmen und Modell-
sprechproben nach Stock/Suttner (1987)

Beier (2015) liel? die Abschnitte ihrer Horbeispiele, welche zuvor in der Untersuchung mit dem
CRDI von den Probanden einheitlich als auffallig markiert wurden, von Experten analysieren.

»Aufbauend auf den gewonnenen Daten von insgesamt 31 in der vorliegenden Arbeit befragten
Probanden, erfolgen weitere Untersuchungen, die eine systematische Evaluierung von auffalli-
gen Charakteristika durch die Analyse geschulter Horer zum Ziel hat. [...] Von den Laien be-
sonders haufig kommentierte Gesprachsstellen kdnnen so auf akustische Auffélligkeiten unter-
sucht werden.* (ebd. 3).

Durch die Expertenanalyse der suprasegmentalen Ebene als dritter Untersuchungsschritt in der
empirischen Forschung sollte eine Mdglichkeit geschaffen werden, die Reaktionen der Laien-
horer mit konkreten Verédnderungen auf der suprasegmentalen Ebene in Verbindung zu bringen
und somit zu erkléren (ebd. 67). Die Ergebnisse der auditiven Analysen der Experten zu den
von den Laien als auffallig gekennzeichneten Stellen sind in der Tabelle 3 in Unterkapitel 4.2
Bedeutung der Sprech- und Stimmausdrucksmerkmale fur die Servicetelefonie Gbersichtlich
dargestellt.
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5.3 Attributionszuschreibung

Grundsatzlich handelt es sich bei Attributionen um ein psychologisches Phanomen im Alltag,
welches zum wissenschaftlichen Betrachtungsgegenstand der Sozialpsychologie wurde. Dabei
stammte der urspriingliche Ansatz 1958 von Fritz Heider und wurde in den folgenden Jahren
immer weiter systematisiert und ausgebaut. Attributionstheorien bezeichnen theoretische Aus-
arbeitungen dazu, welche Ursachen Personen bestimmten Ereignissen zuschreiben und welche
Schlussfolgerungen sie dann daraus ableiten (Forsterling 2006, 354).

»Attribution research conceptualises individuals as “naive scientists” and takes a rational (as
opposed to hedonistic) approach to human beings. It is assumed that individuals strive to have a
realistic understanding of the causes of events and that the knowledge of the causes of events
enables the individual to understand, predict, and control.* (ebd. 2001, 18)

In der Regel geht es, wenn der Begriff Attribution genannt wird, um die sogenannte Kausal-
attribution. Stangl (2019) erklart im Onlinelexikon fiir Psychologie und Pédagogik, dass Attri-
butionen der Erklarung des eigenen Erlebens und zwischenmenschlicher Beziehungen dienen,
da Personen mit ihrer Hilfe die Zusammenhéange zwischen Ursache und Wirkung konstruieren.
Attributionen konnen im Alltag als die grundlegende Tendenz beschrieben werden, allen beo-
bachteten Ereignissen einer Ursache zuzuschreiben, sowohl beztiglich des eigenen als auch des
fremden Verhaltens. Dies machen die Menschen, um Verhalten zu verstehen und Folgen oder
Vorhersagen ableiten zu kdnnen. Sie suchen intuitiv nach einer Erklarung fir das Handeln,
waobei die Person sich selbst oder anderen Personen unbewusst Eigenschaften zuschreibt. Diese
Zusammenhange sind graphisch Abbildung 14 zu entnehmen.

ANTECEDENTS ATTRIBUTIONS CONSEQUENCES

i Information . | Behaviour
Beliefs —_— P:a“’;’::d ——»| Affect
Motivation Expectancy
"=——=—: ]
v \/
ATTRIBUTION ATTRIBUTIONAL

THEORIES THEORIES

pr

Abbildung 14: Grundlagen der Attributionstheorie (Forsterling 2001, 9)

Heckhausen (1989, 387) weist zusatzlich darauf hin, dass bei der Attribution zwischen den
Fragen nach den Griinden des Handelns und den Ursachen von Handlungsergebnissen unter-
schieden wird, also zwischen Warum- und Wozu-Fragen. Bei der Frage nach dem WARUM
wird die Motivation oder Intention der handelnden Person hinterfragt, wéhrend es bei der Frage
nach dem WOZU darum geht, welches Ergebnis die Person mit ihrer Handlung beabsichtigt.

Forsterling (2001) hat die Forschungen zur Attribution umfassend zusammengetragen. In sei-
nem Reslimee der Ergebnisse stellt er fest, dass durch Archivstudien, experimentelle Studien
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und anekdotische Beweisfiihrung ausreichend belegt ist, dass Individuen h&ufig kausale Zu-
schreibungen machen, welche als kognitive Schemata bezeichnet werden kénnen. Dies ge-
schieht unbewusst, und die Personen setzen sich in der Regel nur dann kognitiv mit ihren At-
tributionen auseinander, wenn Ereignisse eintreten, die nicht ihren Erwartungen entsprechen.
Dabei werden die Kausalattributionen von Ereignissen, die nicht nur unerwartet sind, sondern
auch noch negative Konsequenzen fiir das Individuum haben bzw. generell als negativ bewertet
werden, besonders oft und eingehend hinterfragt (Forsterling 2001, 18).

Die Erklarungen werden grundsatzlich zwei Dimensionen zugeordnet, der Lokation in Form
von internen und externen Faktoren und der Stabilitat in Form von stabilen und variablen Fak-
toren. Dies findet sich ebenfalls in der Motivationspsychologie in Form der Attribuierungsstile
wieder (Stangl 2019). Interne Faktoren stellen Ursachen innerhalb der handelnden Person dar,
z. B. Fahigkeiten oder Anstrengung, wahrend externe sich auf von aulRen wirkende Faktoren
beziehen, wie z. B. Schweregrad der Aufgabe oder Zufall. An den gewé&hlten Beispielen ist zu
sehen, dass sowohl die internen als auch die externen Faktoren jeweils stabil oder variabel sein
konnen. Dies bedeutet, dass sie entweder von der Person beeinflusst werden kdnnen oder nicht
(Hewstone/Fincham 2002, 226). Zur besseren Ubersicht sind alle Faktoren in Abbildung 15 am
Beispiel der Attribution von Erfolg und Misserfolg zusammengefasst.

interne Ursache externe Ursache
stabil variabel stabil variabel
kontrol- | Anstren- aktuelle Einstellung Soziale Unter-
lierbar gungsbereit- Anstrengung (Vorurteil) der stltzung
schaft Lehrperson

unkon- Begabung aktuelle Leichtigkeit Glick/Zufall
trollier- | (z.B. Intelli- Erkrankung bzw. Schwierig-
bar genz) keit der Aufgabe

Abbildung 15: Dimensionen der Attribution am Beispiel von Erfolg und Misserfolg (Weber 2012, 102)

Die Methode der Wirkungsuntersuchung, aufbauend auf der Attributionstheorie, ist die Attri-
butionszuschreibung. Die Probanden werden in Bezug auf die Wirkung einer handelnden Per-
son danach befragt, welche Attributionen sie hier anwenden. Konkret umfasst das, welche Mo-
tive und Intentionen sie dieser Person zuschreiben, welche Handlungsabsichten sie bei ihr ver-
muten und damit auch, welche Eigenschaften sie mit dieser Person verbinden.

Wenn z. B. eine sprechende Person vom Horer als inkongruent eingeschétzt wird, weil der
Stimmklang, also das WIE, und der Inhalt des Gesagten, also das WAS, nicht Gibereinstimmen,
kann es sein, dass diese Person von den Probanden als Motiv den eigenen Vorteil oder sogar
Betrug unterstellt bekommt und damit als Eigenschaften Unglaubwirdigkeit und Unehrlichkeit.
Genauso verhélt es sich im positiven Sinne, wenn z. B. in einer Notfallsituation eine Person
einen beruhigenden Stimmklang hat, attribuiert die betroffene Person als Motiv prosoziales
Verhalten, also uneigennitziges Hilfehandeln, und gibt als Eigenschaften Glaubwiurdigkeit,
Hilfsbereitschaft oder Kompetenz an.
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Vorteile der Attributionszuschreibung:

e Ein stdndig unbewusst ablaufender Prozess kann durch die Attributionszuschreibung
erfasst und verbalisiert werden.

e Bei methodisch sauberer Arbeit und gegebenenfalls unter VVorgabe bestimmter Aus-
wahlkategorien kann die Wirkung verschiedener Parameter auf die Probanden aus der
Retrospektive erfasst werden.

e In der Folge einer eindeutigen Zuschreibung von auslésenden Parametern mit der je-
weiligen Wirkung kénnen konkrete Handlungsempfehlungen fir die praktische Arbeit
abgeleitet werden.

Nachteile der Attributionszuschreibung:

e Da es sich um unbewusste Prozesse der Analyse handelt, féllt es den Probanden oft
schwer, die Motive und die Eigenschaften, die sie dadurch einer Person zuschreiben, zu
verbalisieren.

e Durch die starke Abhangigkeit in Bezug auf den situativen Kontext und Vorerfahrungen
der Probanden konnen sehr verschiedene Formen der Attribution auftreten, wodurch
sich gegebenenfalls nur Tendenzen ableiten lassen.

e Da es sich um die Bewertung von Komplexphdnomenen handelt, muss methodisch si-
chergestellt werden, dass sich ein eindeutiger Zusammenhang der erzielten Ergebnisse
mit veranderten Parametern ableiten lasst.

Einsatz in der Sprechwissenschaft

Stock (1987, 58) beschreibt, dass die Merkmale der Stimme und Sprechweise in Abgleich mit
bisherigen Erfahrungen dazu flihren, dass die Horer den Sprechern, mehr oder weniger bewusst,
Personlichkeitsmerkmale zuschreiben. So wird ,,eine durchgéngig leise, hohe und monotone
Stimme beispielsweise mit Antriebsschwache, mangelndem Durchsetzungsvermdgen und ge-
ringem Selbstbewusstsein.“ (ebd.) in Verbindung gebracht.

Dieser Erfahrungsabgleich entspricht dem Wesen der Attribution, wodurch es sich um eine sehr
intuitive Methode handelt, um sich der Wirkung von Sprech- und Stimmausdruck zu ndhern.
Im Rahmen empirischer Forschung besteht das Problem, dass es sich um sehr subjektive Emp-
findungen, basierend auf den VVorerfahrungen des Horers, handelt und der Prozess oft im Un-
terbewusstsein ablauft. Das fiihrt in der praktischen Umsetzung dazu, dass die Datensatze von
Attributionszuschreibungen eine grofRe Bandbreite an Assoziationen beinhalten und der Auf-
wand, diese zu clustern, fir den Untersuchungsleiter sehr arbeitsintensiv ist.

Aulerdem interessiert sich die Sprechwissenschaft nicht nur dafiir, wie Sprech- und Stimmaus-
druck auf die Probanden wirken, sondern méchte auch noch feststellen, woraus der Wirkungs-
eindruck resultiert. Das bedeutet, dass die Probanden in Anlehnung an das obige Beispiel nach
Stock (1987) nicht nur sagen, dass sie denken, eine nicht sehr durchsetzungsstarke Person vor
sich zu haben, sondern in einem weiteren Schritt benennen kénnen, dass dieser Eindruck bei
ihnen durch die leise und hohe Stimme ausgeldst wird.

Aus diesen beiden Griinden kommen Attributionszuschreibungen vor allem in der Kombination
mit anderen Methoden vor, z. B. mit der Expertenbefragung oder der akustischen Analyse.
Madglich ist auch eine Voriberlegung, z. B. fiir die Erstellung oder den Abgleich eines Polari-
tatenprofils, wie in der im vorangehenden Kapitel beschriebenen Arbeit von Weiss et al. (2013).
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Das bedeutet, dass die Methode der Attributionszuschreibung selten in ihrer Reinform und als
einziger Teil einer empirischen Arbeit in Bezug auf die Sprech- und Stimmwirkungsforschung
vorkommt. Ahnlich wie bei der Einzelnutzung von Polaritaten sind in einem Fragebogen jedoch
oft einzelne Fragen zu Attributionen enthalten.

Als Beispiel fir diese Ausfuhrungen ist die Arbeit von Rocholl (2008) mit ihrer komplexen
Methodenkombination reprasentativ. Diese gab den Probanden im Fragenbogen die Mdglich-
keit des freien Attribuierens, indem nach Adjektiven zur Beschreibung des Sprechausdrucks
und zur Beschreibung des Sprechers selbst gefragt wurde, wie in Abbildung 16 beispielhaft
dargestellt.

4. Mit welchen Adjektiven wiirden Sie den eben gehorten Call-Center-Agenten und
dessen Sprechweise beschreiben? z. B. freundlich, gelangweilt, nachdriicklich

Abbildung 16: Auszug eines Fragebogens mit Attributionszuschreibung (Rocholl 2008, 38)

Zusétzlich dazu, haben die Rezipienten in dem Fragebogen die Einstufung zu den Polaritaten
angemessen und unangemessen vorgenommen. Es folgte eine Expertenbefragung mit der audi-
tiven Analyse der Gespréachspassagen zur Produktvorstellung in der Telekommunikation. Die
gesammelten Angemessenheitsbeurteilungen und Attributionen wurden zum Abschluss mit den
Ergebnissen der Expertenbewertung verglichen (ebd.).
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6 Darstellung des CRM-Verfahrens

Bei dem CRM-Verfahren handelt es sich um eine Mdglichkeit, die Wirkung eines kontinuier-
lichen Stimulus, in der Regel ein audiovisuelles oder rein auditives Signal, auf einen Probanden
in Echtzeit zu erfassen. Dabei wird es vorrangig eingesetzt, um die Wirkung begleitend zur
Rezeption aufzuzeichnen (Bachl 2014, 14). In der sprechwissenschaftlichen Forschung bietet
es z. B. die Mdglichkeit zur Erfassung der Sprechwirkung im Gesprachsverlauf.

Der Rezipient steht mit seiner Wahrnehmung im Mittelpunkt. Dadurch, dass feinste Verande-
rungen registriert werden kénnen, handelt es sich zusétzlich um eine qualitative Untersuchungs-
methode (Unger 2012, 5).

Fur das Verfahren gibt es, je nach gewahlter Literatur, mehrere Synonyme z. B. RTR fiir Real
Time Response (u. a. Maurer 2013, Bachl 2014), MTM fur Moment To Moment responses
(u. a. Baumgartner et al. 1997) oder eben das gewéhlte CRM fur Continuous Response Measu-
rement (u. a. Biocca et al. 1994, Brittin 1996, Muller 2002/2003, Egermann et al. 2009, Unger
2012, Beier/ Pietschmann 2017).

In der sprechwissenschaftlichen Forschung an der Universitat Halle-Wittenberg beschéaftigten
sich bereits Unger (2012), Altstadt (2013) und Beier (2015) mit diesem System unter dem Be-
griff CRM-Verfahren. Somit wird CRM als der bekannte Begriff fir das Verfahren in der
Sprechwissenschaft vorausgesetzt und im weiteren Verlauf dieser Arbeit verwendet.
Unabhédngig von der genauen Systemausfuihrung, welche in Unterkapitel 6.3 Bisheriger Be-
stand an Hard- und Softwareversionen dargestellt wird, muss das CRM-Gerat folgende Min-
destanforderungen erfullen: Ein Eingabegerat, welches aus verschiedener Hardware bestehen
kann, und ein zentrales System zum kontinuierlichen Sammeln und Speichern der Daten (Bachl
2014, 37).

Das nachfolgende Unterkapitel gibt einen Uberblick tiber den Aufbau und die Anwendungsfel-
der des CRM-Verfahrens, wobei der Fokus auf der Historie und dem Einsatz in den verschie-
denen Forschungsbereichen liegt. Dazu werden bisherige Studien und deren Ergebnisse vor
allem in den Bereichen Musikwissenschaft, Medienforschung und Sprechwissenschaft betrach-
tet.

Im Anschluss daran wird im Allgemeinen auf den methodischen Mehrwert des CRM-Verfah-
rens eingegangen und der bisherige Stand der Hardware- und Software-Varianten vor- und ge-
genubergestellt. Dies erfolgt im Vergleich mit den im vorherigen Kapitel dargestellten Metho-
den.

Abschliefend wird in dem ausgearbeiteten Anforderungskatalog aufgefiihrt, welche Bedingun-
gen die bendtigte App- oder Software-Losung fir weiterflihrende Forschungen in der Sprech-
wissenschaft aufweisen muss. Dabei sollen sowohl systemtechnische Daten, wie z. B. das
gleichzeitige Starten von Stimulus und Aufzeichnung, als auch bedientechnische Elemente, wie
z. B. die Haptik und Benutzerfreundlichkeit der verschiedenen Ausfiihrungen, berticksichtigt
werden. Dieser Anforderungskatalog wird mit Begriindungen versehen und mit den vorhande-
nen Systemen abgeglichen.
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6.1 Aufbau und Anwendungsfelder

Historie

In den 1930er Jahren wurde von Lazarsfeld und Stanton zur Beurteilung von Radioprogrammen
der Lazarsfeld-Stanton Programm Analyzer entwickelt. Levy (1982, 30) geht davon aus, dass
nahezu alle heute verwendeten qualitativen Messgerate flr die Reaktionsmessung des Publi-
kums zu diesem Ursprung zurtickverfolgt werden kénnen.

,»As quite possibly the first and most certainly one of the few devices widely used in the study
of mass media audiences, the Lazarsfeld-Stanton Program Analyzer broke new ground in qua-
litative audience studies, seized the imagination of America’s pioneer communication scholars,
and symbolized the marriage of convenience between mass media administrators and the aca-
demic community.“ (ebd.)

Dabei handelte es sich um ein Push-Button-Gerét. Der Radiohdrer entschied wéhrend des H6-
rens, indem er den passenden von zwei Knopfen driickte, um zu beurteilen, ob ihm die aktuelle
Radiosendung gefiel oder nicht (Maier et al. 2016, 543). In Abbildung 17 sind die beiden Er-
finder Frank Stanton und Paul Lazarsfeld mit dem Auswertungsgerat des Lazarsfeld-Stanton
Program Analyzer zu sehen.

Abbildung 17: Lazarsfeld-Stanton Program Analyzer mit seinen Erfindern Frank Stanton (1.) und Paul
Lazarsfeld (r.) (Internetquelle 13)

Danach erfolgte erst wieder in den 1980er Jahren eine Weiterentwicklung, als Aaker et al.
(1986) den Warmth Monitor fiir die Beurteilung von Werbespots einfiihrten. Dabei sollte erfasst
werden, ob und wann die Werbespots bei den Rezipienten allgemein positive Gefiihle auslos-
ten. Zu Beginn erfolgte die Auswertung noch per Hand auf Papier (ebd. 368). Anschlielend
folgte die Einfiihrung der Dials mit einer Verhaltnisskala und spater die Nutzung drahtloser
Dials, die Gber Funk betrieben wurden (Martens 2015, 18). Bei den Dials sind die Skalenpunkte
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in einem Kreis angeordnet und in der Mitte ist ein Drehregler angebracht, mit dem sie ausge-
wahlt werden konnen (Boccia et al. 1994, 54). Als Beispiel fur das Aussehen eines solchen
drahtlosen Handsets ist in Abbildung 18 ein Dial des Medienforschungsinstituts House of Re-
search in Berlin abgebildet, welches eine Verhéltnisskala von 0 bis 100 fiir die stufenlose Ab-
frage verwendet und die Messwerte kontinuierlich per Funk an die im Raum befindliche Basis
schickt (Martens 2015, 18).

Abbildung 18: Dial mit Funkibertragung des Medienforschungsinstituts House of Research
(Martens 2015, 18)

Die genaue technische Umsetzung der Hardwareldsungen solcher Dials und in diesem Rahmen
auch des, in der sprechwissenschaftlichen Forschung verwendeten, CRDI wird im nachfolgen-
den Unterkapitel 6.3 Bisheriger Stand der Hard- und Softwareversionen erldutert.

Die weitere Beschreibung der Historie wird nachfolgend mit Bezug auf die verschiedenen Fach-
richtungen aufgefihrt, in denen die Geréte erprobt und fur die Forschung eingesetzt wurden.

Musikwissenschaft

In der Musikwissenschaft erfolgen mittels der kontinuierlichen Wirkungserfassung z. B. Stu-
dien zur Musikrezeption. Um exemplarisch den Verlauf der Entwicklung bei der Arbeit mit
dem CRM-Verfahren in der Musikwissenschaft zu skizzieren, werden im Folgenden drei Stu-
dien im Zeitverlauf exemplarisch vorgestellt: Brittin (1996), Muller (2002/2003) und Egermann
et al. (2009). Bei allen lag der Fokus auf der Untersuchung des emotionalen Erlebens wahrend
der Medienrezeption, und es wurde in verschiedenen Umsetzungsvarianten mit dem CRM-Ver-
fahren gearbeitet.

Die Studie von Brittin (1996) untersuchte die Vorlieben von Zuhorern fiir die Musik aus ande-
ren Kulturen in drei verschiedenen Varianten. Eine Gruppe fullte per Hand 10-Punkte-Likert-
Skalen aus, die zweite Gruppe gab die Bewertung kontinuierlich mittels CRM-Verfahrens ab,
und die dritte Gruppe bediente kontinuierlich zwei CRM-Drehregler zu den Faktoren Praferenz
und Komplexitét.
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»Listeners using the continuous measurement responses rated selections significantly higher
than did listeners using paper-and-pencil rating scales (p < .05). There was no significant differ-
ence in preference between listeners who rated preference only and listeners who rated prefer-
ence and complexity. There were no significant differences attributable to level of music expe-
rience.“ (Brittin 1996, 328)

Die Probanden kamen also gut mit dem CRM-Drehregler zurecht und konnten sogar bei der
Musikrezeption zwei Drehregler gleichzeitig bedienen (ebd.).

In der zweiten Studie wurde das CRM-Verfahren mit anderen Verfahren kombiniert (Maller
2002/2003). Bei der Tagung des Arbeitskreises Musikpadagogische Forschung im Rahmen des
Medienkongresses des Deutschen Musikrates wurden zum Thema Musik - Neue Medien - Bil-
dung. Musikalische Treffpunkte zwischen Konzertsaal und Internet neue Technologien mit ih-
ren musikspezifischen Anwendungsmaoglichkeiten vorgestellt. Darunter befand sich auch ein
Beispiel fur die interaktive Verknupfung des CRM-Verfahrens mit anderen Verfahren in Form
von audiovisuellen Fragebdgen auf dem Multimedia Computer (Muller 2002). Dabei wurde
unter Verwendung einer passenden Skala mit der kontinuierlichen Bewertung eines audiovisu-
ellen Stimulus gearbeitet.

,Diese kann je nach Forschungsinteresse unterschiedlich gewéhlt werden, etwa unter dem As-
pekt des Gefallens, der durch das Video oder das Musikstiick erzeugten Spannung, der drama-
turgischen Bedeutsamkeit des jeweiligen Augenblicks oder unter dem Gesichtspunkt des Faszi-
niert- oder AbgestoBenseins durch den Werbespot, den Videoclip, das Musikstiick.” (ebd. 232

f)

Statt nach dem Stiick einen punktuellen Eindruck zu erheben, konnten hier sequenziell audio-
visuelle Préferenzen erfasst werden. Dies wurde eingebaut in das Fragebogen Autorensystem
Multimedia (FrAuMuMe), welches mit dem Auswertungsprogramm JustForPlay untersucht
wurde (Muller 2003, 3). Dieses Programm bietet (iber verschiedene Visualisierungen direkte
Madglichkeiten der Einsicht in das Videoerleben, da die Hohe- und Tiefpunkte der Attraktivi-
tatszuschreibung sofort im Video sichtbar gemacht, und nicht nur in einem statistischen Aus-
wertungsprogramm abgerufen werden (ebd. 2002, 237). Ein Beispiel fir das Aussehen des Pro-
gramms beinhaltet Abbildung 19.

Bei Egermann et al. (2009, 4) wurden die Ergebnisse der Untersuchung des emotionalen Mu-
sikerlebens Uber die internetbasierte Software ESeRNet mit den Ergebnissen der friiheren Studie
mit der ansonsten dhnlich aufgebauten Software EMuJoy (Emotion measurement with Music
by using a Joystick), die nur im Rahmen einer Laborsituation lief, verglichen. In Abbildung 20
ist das Pop-up Fenster in Form eines Koordinatensystems des Java-Applet ESeRNet exempla-
risch zu sehen.

Wahrend des Anhorens der verschiedenen Musikstiicke berichteten die Rezipienten kontinuier-
lich Gber ihren emotionalen Zustand, indem sie die Computermaus Uber einen zweidimensio-
nalen Skalenraum bewegten und durch Klicken der Maustaste besonders starke Emotionen
kennzeichneten.

,» 10 summarize, Web experiments seem to offer a promising tool for emotion research related
to music and music perception research in general. Data from the Web do not differ significantly
from the lab, confirming the validity of Web experimenting. [...] Participants understood the
two-dimensional emotion model, and they indicated that they were able to express their emo-
tions within the model.” (ebd. 17)
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Abbildung 19: Auswertung und Ergebnisprasentation mit dem Programm JustForPlay (Mdiller 2003, 4)

Abbildung 20: Java-Applet ESeRNet fiir Online-Fragebdgen (Egermann et al. 2009, 8)
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Grundsétzlich wurde festgestellt, dass die technischen Parameter der Labor- gegen die der In-
ternetsituation keinen signifikanten Einfluss auf die emotionale Selbsteinschétzung der Rezipi-
enten hatten. Es gab jedoch Veranderungen in der Selbstwahrnehmung der eigenen Konzentra-
tion bei der Ausfiihrung der Aufgabe. Dies muss nicht negativ bewertet werden, da die Ergeb-
nisse damit aufzeigen, wie die Rezipienten das Horen von Musik im Alltag erfahren (Egermann
et al. 2009, 4). Es ging in der Studie nicht nur um die Ergebnisse mittels des CRM-Verfahrens,
sondern um den Mehrwert des CRM-Verfahrens fiir weitere Forschungen und vor allem um die
externe Validitat des Verfahrens. Ergéanzende Informationen dazu enthalt das Unterkapitel 6.2
Methodischer Mehrwert des CRM-Verfahrens.

Medienforschung

Da die ursprungliche Entwicklung der CRM-Verfahren vor allem durch die Bewertung von
Radiosendungen und Werbespots inspiriert wurde, liegt ihr Ursprung in der Medienforschung.
In der aktuellen Medienforschung wurden mit dem CRM-Verfahren tberwiegend Studien zur
Wirkung einzelner Kandidaten wahrend politischer Debatten untersucht. Zusétzlich ging es
aber auch um die Wirkung von politischen TV-Debatten, von 6ffentlichen Sprechern und von
Wahlkampfspots. Es handelt sich also vorrangig um politische Kommunikationsforschung.
Beispiele flr Studien in diesem Bereich sind die Arbeiten von Bachl (2014) und Maier et al.
(2016). Beide haben die politische Debatte als Untersuchungsgegenstand. Dabei ist die Wir-
kung der einzelnen Kandidaten auf den Rezipienten als Schnittmenge zwischen der Medienfor-
schung und der Sprechwissenschaft zu sehen.

Bachl (2014) diskutierte verschiedene Verfahren fur die Analyse von unmittelbaren Kandida-
tenbewertungen in TV-Debatten in Bezug auf ihre Eignung zur Beantwortung kommunikati-
onswissenschaftlicher Fragestellungen, unter anderem auch das CRM-Verfahren in Kombina-
tion mit verschiedenen statistischen Auswertungsverfahren, denn ,,[...] die statistische Be-
schreibung und Erklarung der so erfassten Daten muss aber entsprechend dem Individualniveau
der Theorien und Messungen erfolgen, um das Potenzial der Methode voll ausschopfen zu kén-
nen.“ (ebd. 337). Dabei wurde der bisherige Stand der verschiedenen Hard- und Softwarel6-
sungen sowie die Reliabilitdt und Validitat der Daten mit Hilfe des CRM-Verfahrens in den
Vergleich der Ergebnisse mit einbezogen. Zusatzlich enthielt die Arbeit eine TV-Duell-Studie
mit Probanden-Bewertungen von Stefan Mappus (CDU) und Nils Schmid (SPD) im TV-Duell
vor der baden-wurttembergischen Landtagswahl 2011 (ebd. 17).

In der Studie von Maier et al. (2016) ging es darum, die externe Validitdt des CRM-Verfahrens
zu evaluieren. Die Autoren gingen davon aus, dass die meisten friiheren Verfahren aufgrund
ihrer technischen Anforderungen in einer Laborumgebung stattfanden. Dagegen stellten sie die
Smartphone-App mobile RTR vor, die in Echtzeit die Antworten uber die Dials erfasste und
eine automatische Synchronisation der CRM-Daten vornahm. Diese App wurde in der Studie
mit den Ergebnissen der Laborsituation abgeglichen.

»Whereas the first sample participated in a classical laboratory study, the second sample was
equipped with our mobile RTR system and watched the debate at home. Results indicate that
the mobile RTR system yields similar results to the lab-based RTR measurement, providing
evidence that laboratory studies using RTR are externally valid. In particular, the argument that
the artificial reception situation creates artificial results has to be questioned.” (ebd. 542)

Die App enthielt zwei unabhdngige Schieberegler fir jeden Kandidaten, die auf einer Sieben-
Punkte-Skala von 1 (sehr negativer Eindruck) bis 7 (sehr positiver Eindruck) verschoben wer-
den konnten. Die Messung erfolgte dabei im Latched-Mode, was bedeutete, dass die gewéhlte
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Position so lange bestehen blieb, bis eine andere Position bewusst eingegeben wurde. Die Po-
sitionen der Slider aller Rezipienten wurden mit einer Abtastrate von 1 pro Sekunde aufge-
zeichnet und automatisch mit Zeitstempeln versehen. Die Synchronisation der gesammelten
Daten erfolgte mit Hilfe eines bestimmten Algorithmus, der durch den Abgleich mit einem vor
Beginn der CRM-Messung aufgenommenen Audio-Samples des Fernsehprogramms die ein-
zelnen Zeitverzégerungen automatisch eliminierte (Maier et al. 2016, 545). In Abbildung 21 ist
ein Screenshot der App wahrend der Kandidatenbewertung zu sehen.

X0 %CE 21:11

. Peer Steinbrick Angela Merkel .

Abbildung 21: Screenshot der App mobileRTR (Maier et al. 2016, 546)

Sprechwissenschaft

In der Sprechwissenschaft gibt es die bereits in der Einleitung schon kurz vorgestellten Studien
von Unger (2012), Altstadt (2013) und Beier (2015). Die beiden erstgenannten Arbeiten sind
schwerpunktméRig der Radioforschung, die letzte der Telekommunikationsforschung zuzuord-
nen, weshalb sie bereits im 4. Kapitel dargestellt wurde.

Die Durchfuhrung aller drei Studien erfolgte mit Hilfe des CRDIs (Continuous Response Digi-
tal Interface). Es stellt eine Hardware-Software-Variante des CRM-Verfahrens dar, die an der
Florida State University in Tallahassee am Institut fiir Musikforschung, dem Center for Music
Research, entwickelt wurde (Unger 2012, 11). Abbildung 22 zeigt das CRDI in einer schema-
tischen Versuchsanordnung. Dabei kénnen bis zu acht CRDI-Dials gleichzeitig an die Signal-
elektronik und damit an den Laptop angeschlossen werden, auf dem die Sounddatei abgespielt
wird.
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Abbildung 22: Schematische Versuchsanordnung mit CRDI-Dial (Beier 2015, 13)

Unger (2012) nutzte das CRDI-Verfahren, um die sprechwissenschaftliche Radioforschung
weiter voranzutreiben. Sie erstellte eine ausfuhrliche Darstellung mit seinen Vor- und Nachtei-
len. Zusétzlich erfolgte eine Veroffentlichung zur kontinuierlichen Horer-Bewertung mit dem
CRDI fur Radiosendungen (Unger et al. 2015), welche die Ergebnisse von Unger (2012) und
Altstadt (2013) zusammengefasst darstellt. Beier (2015) fiihrte eine Ersteindrucksuntersuchung
von Sprechereigenschaften als CRDI gestiitzte sprechwirkungsuntersuchende Studie bei Tele-
fongespréchen im Gesundheitswesen durch.

Die Arbeiten von Unger (2012) und Altstadt (2013) entstanden in Form von Teilstudien im
Rahmen des interdisziplindren Forschungsprojekts Radiodsthetik-Radioidentitat als Beitrag zur
Erforschung von Horerreaktionen auf das Komplexphdnomen Radio. Die erste Studie unter-
suchte, wie ein geeignetes Setting angelegt sein musste, um eine auswertbare Messung von
Hdorerreaktionen zu erhalten, wahrend es in der zweiten Studie aufbauend darum ging, geeig-
nete Bewertungskategorien fir die Moderationen im Radio zu finden (Unger et al. 2015, 239
f).

Die Studie von Unger (2012) gliederte sich in Vor- und Hauptuntersuchungen. Dabei wurden
zuerst in den Voruntersuchungen Fragestellungen wie die Einhorzeit fur die Probanden und die
ideale Abtastrate am CRDI behandelt und dadurch eine Verbesserung des Settings in Bezug auf
die zeitliche und rechnerische Gestaltung der Datenerhebung vorgenommen. In den anschlie-
Renden Hauptuntersuchungen bewerteten drei Versuchsgruppen nach den semantisch bipolaren
Kategorien Informativitat, Unterhaltsamkeit und Verstéandlichkeit kontinuierlich einen vorge-
gebenen auditiven Stimulus. Die erhaltenen Ergebnisse wurden im Anschluss statistisch ausge-
wertet (Unger et al. 2015, 242 f.). Die Studie ist als qualitative Pilotstudie zu sehen, die wichtige
Rickschlisse auf die Anwendbarkeit der Methode in der Sprechwissenschaft erlaubt. Dabei ist
das Fazit der Arbeit, dass grundsatzlich ein hoher Nutzen fur kontinuierliche Messmethoden in
der Sprechwissenschaft besteht, die systematische Umsetzung mit dem CRDI als ausfiihrendes
Gerét jedoch einige Schwierigkeiten im Versuchsaufbau fiir groRer angelegte, auch quantitativ
orientierte Studien bietet (Unger 2012, 64). Diese technischen Umsetzungen werden im Unter-
kapitel 6.3 bei der Beschreibung des bisherigen Stands der Hard- und Softwareversionen ge-
nauer betrachtet.

Die Zielsetzung der Studie von Altstadt (2013) beinhaltete, aufbauend auf der vorhergehenden
Pilotstudie, die Fragestellungen, ob das CRDI generell fir die Bewertung der Moderationen
von Morgensendungen geeignet ist, und mit welchen Bewertungskategorien dann gearbeitet
werden muss. Zusétzlich wurde der Aufmerksamkeitsfokus der Probanden und deren Umgang
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mit dem Gerét beobachtet und erfasst (Unger et al. 2015, 249). Hierbei handelte es sich eben-
falls um eine qualitative Studie, durchgefuhrt in flinf Horexperimenten mit jeweils drei Proban-
den. Dabei wurden zum einen in zwei HOrexperimenten allgemeine Ersteindriicke und Gefal-
lensurteile der Rezipienten mittels CRDIs eingeholt und in den drei darauffolgenden Horexpe-
rimenten in den drei Unterkategorien Glaubwiurdigkeit, Spontanitit und Naturlichkeit die Au-
thentizitat der Moderation beurteilt (ebd. 250).

,»Grundsitzlich konnte in der Studie festgestellt werden, dass das CRDI gut geeignet ist, um
Bewertungen von Horern zu Radiomoderationen darzustellen, da die Probanden durchgehend
gut mit dem Eingabegeréat zurechtkamen und die Versuchsanordnung als vorteilhaft bezeichne-
ten. Hervorzuheben ist die einfache und intuitive Bedienbarkeit des CRDI, die es den Probanden
ermdglichte, sich voll und ganz auf die Moderationen und nicht auf die Eingabegerate zu fokus-
sieren.” (ebd. 252)

Die Probanden empfanden die Hérexperimente als kognitiv aufwendig, jedoch nicht als belas-
tend. Daruber hinaus zeigte sich, dass die ausgewahlten Bewertungsfaktoren einen sehr groRRen
Unterschied in der Akzeptanz und damit auch in der Umsetzung durch die Probanden ergaben.
Dabei sollte auf zu genaue Verbalisierungen verzichtet werden, da sie eine zu hohe kognitive
Fokussierung des Horers auf Einzelaspekte des zu bewertenden Stimulus fordern, und die Be-
zeichnungen sollten alltagsnah sein (ebd. 257 f.).

Da die Studie von Beier (2015) sich &quivalent zu dieser Forschungsarbeit mit der Wirkungs-
forschung in der Servicetelefonie beschaftigt, wird sie am ausfihrlichsten dargestelit.

Die Studie untersuchte das CRM-Verfahren mittels CRDIs als neue Methode in der Wirkungs-
untersuchung von Call-Center-Gesprachen auf ungeschulte Horer ohne Vorgabe expliziter Wir-
kungskategorien (ebd. 2). Abbildung 23 zeigt beispielhaft, wie die Bewertung eines Einzelge-
sprachs mittels CRDIs in einer graphischen Darstellungsweise aussieht.
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Mittelwert und Median
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0 20 40 60 80
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Abbildung 23: Beispiel fur Bewertung eines Einzelgesprachs mittels CRDIs (Beier 2015, 31)

Grundsétzlich gliederte sich die Studie in drei Teiluntersuchungen mit den jeweiligen Zielen
der intuitiven und der reflektierten Wirkungserfassung, sowie des Abgleichs der gewonnenen
Daten mit der Beschreibung von Horeindriicken, bezogen auf die Sprechweise der Call-Center-
Mitarbeiter, durch eine Expertengruppe. Alle drei Untersuchungen bezogen sich jeweils auf
vier telefonische Kundengesprache. Die intuitive Wirkungserfassung erfolgte dabei mittels
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CRDIs und wurde dann anschlielend in der reflektierten Wirkungserfassung mittels transkript-
basierter Gesprachsbewertung validiert und von den Probanden begriindet (Beier/Pietschmann
2017, 139 ff.).

»Dieser Verfahrensschritt diente als Zugang zu den Laienkonzepten der Wirkungsbeschreibung.
Somit konnten Begriffe und Kategorien erfasst werden, mit denen ungeschulte Horer und po-
tentielle Kunden die Wirkung der jeweiligen Mitarbeiter beschreiben.” (Pietschmann 2017, 209)

Im dritten Untersuchungsteil wurden die Sounddateien einer Gruppe von drei geschulten Ho-
rern vorgespielt, welche diese unter Berticksichtigung der Gesichtspunkte ,,Stimmhdohe, Laut-
heit, Stimmklang, Sprechgeschwindigkeit, Artikulation sowie deren jeweilige Verdnderungen,
Akzentuierung, Gliederung, Rhythmisierung und Sprechspannung® (Beier 2015, 57) bewerte-
ten. Diese Analyse der sprecherisch-stimmlichen Parameter zeigte deutliche Auffalligkeiten der
Sprechweise der telefonischen Kundenberater genau an den Stellen, die auch von den unge-
schulten Horern als aufféllig bewertet worden waren.

Grundsatzlich zeigte also die Auswertung der drei Teiluntersuchungen eine grundlegende
Ubereinstimmung der Ergebnisse, was bedeutet, dass mit dem CRDI in Kombination mit ande-
ren Verfahren auch von ungeschulten Hérern sehr differenzierte Rlickmeldungen zur Wirkung
auditiv komplexer Stimuli erhoben werden kénnen (Beier/Pietschmann 2017, 150).

,Damit eignet sich das CRM-Verfahren auch fiir die Beurteilung rhetorischer Stimuli mit ver-
gleichsweise hohem Komplexititsgrad (im Vergleich zu musikalischen Stimuli).” (ebd.).

Als Fazit der Betrachtung der historischen Entwicklung des CRM-Verfahrens und der exemp-
larischen Studien aus den Forschungsbereichen Musikwissenschaft, Medienforschung und
Sprechwissenschaft lasst sich feststellen, dass es diverse Anwendungsfelder und einen hohen
Mehrwert des Verfahrens fur die jeweilige Forschung gibt. Dabei ist die Auswahl einer geeig-
neten Zielstellung und geeigneter Beobachtungskriterien besonders wichtig. Zusétzlich gaben
alle Studien in ihrer jeweiligen Methodenreflexion an, welche grofie Auswirkung die techni-
schen Bedienkomponenten sowohl auf den Versuchsleiter als auch auf die Probanden und damit
letztendlich auf die Ergebnisse haben. Aus diesem Grund wird im nachfolgenden Unterkapitel
der generelle Mehrwert der Methode flr die Forschung betrachtet, bevor abschlieRend auf den
bisherigen Stand der Hard- und Softwareversionen eingegangen wird.
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6.2 Methodischer Mehrwert des CRM-Verfahrens

Das CRM-Verfahren ist die einzige bisher existierende Mdglichkeit, die Wahrnehmung und
Bewertung eines Probanden zeitlich parallel und kontinuierlich zur Darbietung des zu bewer-
tenden Materials zu erfassen. Alle anderen gangigen Methoden in der Sprechwissenschaft er-
mdoglichen lediglich eine Erfassung aus der Retrospektive durch die anschlieBende Befragung
der Probanden oder beinhalten die Beobachtung durch den Untersucher, was aber einer extro-
spektiven Herangehensweise entspricht. Genau daraus ergibt sich der methodische Mehrwert.

Bei der Erfassung einer Wirkung mittels des CRM-Verfahrens kann durch den Untersuchungs-
leiter im Nachhinein genau nachvollzogen werden, zu welchem Zeitpunkt ein bestimmter Ein-
druck bei den Probanden entstanden ist, wann sie ihre Meinung geandert und wieviel Einfluss
Verlauf und Ergebnis auf die Bewertung haben. In Kombination mit anschlie}enden Befragun-
gen der Probanden, unter Einbezug der bisher bereits erfolgreich verwendeten Methoden des
Polaritatenprofils oder der Attributionszuschreibung, kdnnen dann noch differenziertere Zu-
sammenhange zwischen der Wahrnehmung im Allgemeinen, den wahrgenommenen Parame-
tern und deren Bewertung und damit deren Wirkung erkannt werden.

Wahrend bei der Nutzung des Polaritatenprofil und der Attributionszuschreibung zum Ausful-
len der dazugehdrigen Fragebogen bereits eine aktive und damit bewusste Auseinandersetzung
mit dem zu bewertenden Material erfolgen muss, kann mittels des CRM-Verfahrens durch die
intuitive Bedienung der Drehregler zwischen einem positiven und einem negativen Pol die noch
unreflektierte und damit unbewusstere, affektive Bewertung des Probanden erfasst werden. Die
genaue Darstellung dieser bewussten und unbewussten Wahrnehmungs- und Beurteilungspro-
zesse folgt in Kapitel 7 Kapazitaten der Horer.

Die wirkungsausldsenden Passagen kénnen durch die zeitliche Ubereinstimmung zuverlassig
extrahiert werden. In Kombination mit der Analyse durch Experten sind Riickschlisse auf die
auslosenden Parameter moglich. Damit liegt ein weiterer grolier Mehrwert des Verfahrens in
der qualitativen Analyse der Ergebnisse.

Es kénnen sowohl visuelle als auch auditive Medien und, abhéngig von der gewahlten Soft-
und Hardwareldsung, sogar Realveranstaltungen wéahrend ihres Stattfindens bewertet werden.
Je nach Verfahren ist es moglich, diese Ergebnisse direkt zurtickzuspiegeln, so dass im jewei-
ligen Moment eine situative Anpassung erfolgen kann, indem z. B. ein Programm, eine Rede
oder, im Fall der Servicetelefonie, eine Ansprechhaltung im konkreten Einzelfall passend zur
Rickmeldung variiert wird.

Die Qualitat der Methode zeigt sich ebenfalls in den im vorherigen Unterkapitel aufgefiihrten
bereits existierenden Forschungen mittels CRM-Verfahrens, welche alle eine interne Validitat
und Reliabilitat bestatigen. Egermann et al. (2009) und Maier et al. (2016) konnten in ersten
Studien auch die externe Validitat nachweisen. Die Vielseitigkeit der Anwendungsmadglichkei-
ten in der Musikwissenschaft, Medienwissenschaft und Sprechwissenschaft zeigt dabei den in-
terdisziplindren Nutzen der Methode auf. Im Rahmen der Sprechwissenschaft hat sich vor allem
Unger (2012) in ihrer Masterarbeit mit dem methodischen Mehrwert des CRM-Verfahrens aus-
einandergesetzt und im Anschluss an ihre Studie im Themengebiet der Radioforschung, welche
bereits im vorangegangenen Unterkapitel vorgestellt wurde, festgestellt: ,,Es kann jedoch fest-
gehalten werden, dass der Nutzen kontinuierlicher Messmethoden (Continuous Response Mea-
surement) fiir die Sprechwissenschaft bestitigt wurde.” (ebd. 64). Der Mehrwert in den anderen
Bereichen zeigt sich in den Ergebnissen der aufgefiihrten Forschungen und wird im Artikel von
Martens (2015), welcher eine gute Zusammenfassung der vielfaltigen bisherigen Einsatzgebiete
enthalt, in Bezug auf die Marktforschung darlegt. Er fuhrt sogar die Méglichkeit von Langzeit-
bewertungen von Filmen auf. So merkt er an, dass z. B. bei einem Arthouse-Langfilm mittels
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CRM-Verfahrens das Interesse und das Erkennen von Wendungen im Filmverlauf ohne Ermu-
dungserscheinungen der Probanden korrekt erfasst werden kénnen. ,,Zeigen lésst sich das so-
wohl mit einer Betrachtung der hoch bleibenden Volatilitat der individuellen Bewertungskur-
ven, als auch mit einer hohen Test-Retest-Reliabilitat zwischen der Bewertung eines Inhalts am
Testanfang und nochmals derselben am Testende.* (Martens 2015, 21). Dies l&sst sich im Sinne
der Sprechwissenschaft auf rhetorische Ereignisse wie ldngere Reden, Debatten und Podiums-
diskussionen Ubertragen.

6.3 Bisheriger Bestand an Hard- und Softwareversionen

Wie bereits ausgeflhrt, bestehen die Mindestanforderungen der benétigten technischen Voraus-
setzung zur Durchfiihrung eines CRM-Verfahrens aus einem Eingabegerét, welches aus unter-
schiedlicher Hardware bestehen kann, und einem zentralen System zum kontinuierlichen Sam-
meln und Speichern der Daten.

»Das System muss gewihrleisten, dass die Angaben aller Eingabegerdte in vorher bestimmten
aquidistanten Zeitintervallen abgerufen und mit einer Gerét- und Zeitmarke gespeichert werden.
Dadurch wird sichergestellt, dass jede Messung einem bestimmten Probanden sowie einem be-
stimmten Zeitpunkt des rezipierten Stimulus zugeordnet werden kann.“ (Bachl 2014, 38)

Die einfachste Variante der Hardware ist ein Push-Button-Gerat. Auf diesem sind fur jede Aus-
pragung der Skala Druckknopfe oder Tasten angebracht. Es funktioniert nach dem Ja-Nein-
Prinzip, was bedeutet, dass der Bewertende entweder den Knopf driickt und damit dem Skalen-
wert zustimmt oder nicht. Die Messung erfolgt meist im Reset-Mode, was bedeutet, dass jede
Messung eine Aktivitat oder Inaktivitat des Probanden widerspiegelt. Dieses System funktio-
niert auch fur mehrere Items, wobei jeder Skala ein eigener Knopf zugeordnet wird. Oder wie
bei dem Lazarsfeld-Stanton Programm Analyzer mit einer Zwei-Knopf-L&sung, wobei der eine
Knopf bei Gefallen und der andere bei Nicht-Gefallen gedriickt wird (Maier et al. 2016, 543).

Bei Dials handelt es sich um meist stufenlos verstellbare Drehregler, bei denen die Skala mit
Punkten in einem Kreis um den Regler herum angeordnet ist. Ein Beispiel dafur ist das CRDI.
Technisch gesehen entspricht die Funktionsweise der eines Potentiometers, ,,das Zahlen (von 0
bis 255) an einen Computer tbermittelt, welcher den numerischen Verlauf tiber eine bestimmte
Zeitspanne notiert (Homburg 2008, 8 zit. nach Unger 2012, 9). Das Continuous Response Di-
gital Interface (vgl. Abb. 22) besteht aus einem stufenlos regelbaren Stellrad, dessen Daten an
den angeschlossenen Computer tbermittelt werden und somit eine Auswertung der abgegebe-
nen Bewertung tber den gesamten Gespréachsverlauf erméglichen (Walther et al. 2016, 93 ff.).
Dabei geht der Durchftihrende von einem neutralen Nullpunkt aus und dreht mehr oder weniger
stark entweder in die positive oder negative Richtung, je nachdem, ob der Sprecher gerade po-
sitiv oder negativ auf ihn wirkt. Es handelt sich um einen Drehzeiger, der an einer rechteckigen
Acrylplatte befestigt ist und dessen beide Extrempunkte entsprechend des Untersuchungsvor-
habens beschriftet werden kdnnen (Beier 2015, 12). Der Vorteil eines Dials gegeniliber der
Push-Button-Ldsung ist, dass zusatzlich die Intensitat der Wirkung erfasst werden kann.
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Eine weitere Alternative fur diese Intensitatserfassung bietet der Slider, bei dem die Skalen-
punkte in einer Linie angeordnet sind und es einen Schieberegler zwischen dem negativen und
positiven Endpunkt gibt. Die Skalen kénnen variieren zwischen ordinal siebenstufigen bis zu
visuell analogen Skalen, die nur den Mittel- und die Endpunkte zeigen und dazwischen bis zu
1001 Punkte erfassen konnen (Bachl 2014, 38 1.).

Sowohl beim Dial als auch beim Slider erfolgt die Messung meist im Latched-Mode, was be-
deutet, dass das Eingabegerat den Skalenpunkt bis zur nachsten Anderung durch den Probanden
beibehalt. Hierbei stellt sich allerdings die Frage, ob der Wert wirklich gerade positiv oder ne-
gativ ist, weil der Teilnehmer dies bewusst entschieden hat und ihn weiter dort lassen will, oder
ob er gerade nur positiv oder negativ ist, weil kein neuer Impuls erfolgt und der Bewertende
auf diesen wartet (ebd. 40). Abbildung 24 enthalt die schematische Darstellung der drei Hard-
warevarianten Push-Button, Dial und Slider.

Item 1
® © CAN
- I - n
Item 2 N/ - h
@ © © ®
Push Button Dial Slider

Abbildung 24: Schematische Darstellung der Hardwarevarianten Push-Button, Dial und Slider (Bachl
2014, 40)

Eine weitere Variante sind Joysticks, welche dann im Rahmen eines Koordinatensystems die
Bewegungsrichtungen auf zwei Ebenen erfassen kdnnen. Dabei wird durch die Stellung des
Hebels relativ zur Mittelstellung, wie bei Dial und Slider, die Auspragungen der Skala erfasst.
Ein aktuelles Beispiel dafir ist das 2007 entwickelte und bereits kurz erwéhnte System EmuJoy
(Nagel et al. 2007).

Ausgehend von der Skalenbedienung per Computermaus wurden rein softwarebasierte Einga-
begerate entwickelt. Die Bedienung erfolgt per Tablet und Smartphone in extra dafiir entwi-
ckelten Apps. Zu Beginn dieses Kapitels wurde die Smartphone-App mobile RTR erwéhnt, wel-
che Maier et al. (2016) fir ihre Studie nutzten. Zusatzlich wurde die Integration von CRM-
Messverfahren in Laborsoftwares umgesetzt, z. B. in die Produkte MediaLab und DirectRT der
Firma Empirisoft. Hierbei handelt es sich um Softwarepakete zur Erstellung von Multimedia-
Psychologie-Experimenten in verschiedenen Ausfuihrungen. DirectRT wurde dabei speziell flr
Experimente entwickelt, bei denen eine sehr genaue Stimulusdarstellung nétig ist und exakte
Reaktionszeiten uber verschiedene Eingangshardware wie Tastatur, PC-Maus oder Joystick er-
fasst werden sollen (Internetquelle 14).

Eine weitere Mdglichkeit stellt die Kombination von internetbasierten Anwendungen des
CRM-Verfahrens mit computerbasierten Fragebdgen dar. Beispiele dafiir sind das bereits er-
wahnte Fragebogen Autorensystem Multimedia (Muller 2003, 3) oder der MediaLive Tracker,
welcher von Kercher et al. (2012) verwendet wurde. Letztere Studie ist besonders interessant,
da in einem Methodenexperiment jeweils die Software-Versionen der drei gangigsten Hard-
ware-Losungen Push-Button-, Dial- und Slider-Geréten in einem Online-Fragebogen eingesetzt
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und deren Akzeptanz bei den Probanden uberpruft wurde. Das Aussehen der verschiedenen
Varianten ist Abbildung 25 zu entnehmen.

What are the main features of the ,MedialLiveTracker“?

= Three different and modifiable measurement devices

Bewertung

n Push-Button

Abbildung 25: Aussehen der Software-Variante der drei gangigsten Hardware-Losungen innerhalb des
MedialLive Trackers (Kercher et al. 2012, 7)

Dial

Grundsatzlich wurde die Online-Version gut angenommen und alle drei Varianten der Eingabe
als geeignet empfunden, wobei die Bedienung der Push-Button-Gerate in der Software-Version
als am passendsten zur Videobewertung und am einfachsten in der Handhabung empfunden
wurden, was in Abbildung 26 dargestellt ist (Kercher et al. 2012, 12).

Usability: Comparing Devices (Survey A)

Got along well with the evaluation
Device was suited for video evaluation

Device was easy to handle

Dial (n=106)
u Slider (n=119)
m Push-Button (n=99)

Evaluation was distracting

Evaluation was tiring

Evaluation was fun

Instructions were comprehensible

1 2 3 4 5

Don‘t agree
at all Fully agree

UNIVERSITAT HOHENHEIM

* sig. mean differences (p < .05)

hostthi
Abbildung 26: Vergleich der Benutzerfreundlichkeit der Push-Button-, Dial- und Slider-Online-Varian-
ten (Kercher et al. 2012, 12)

Zusétzlich dazu wurden die aggregierten RTR-Zeitreihen zur Bewertung von Push-Button-,
Dial- und Slider-Online-Umsetzungen verglichen. Dabei wiesen die konsolidierten Messun-

81



gen von Dial und Slider hohe Korrelationen auf. Die Korrelationen zwischen den Push-But-
ton-Messungen und Dial/Slider fielen bei der Mehrzahl der Stimuli sehr schwach aus (Ker-
cheretal. 2012, 18 1.).

Bachl (2014, 60) geht in seiner Zusammenfassung und Diskussion der methodischen For-
schungsergebnisse zu CRM-Messungen sowohl auf die generelle Reliabilitat und Validitat der
Methode ein als auch, in Bezug auf die unterschiedlichen Funktionsweisen der Eingabegerate,
auf Studien, die die Paralleltestreliabilitat untersucht haben. Dabei stellt er fest, dass die Aqui-
valenz der Messungen mit unterschiedlichen Geraten von Merkmalen der Stimuli abhéngt, je-
doch nicht endgultig geklart werden kann, welche der Methoden fur welches Forschungsinte-
resse besonders sinnvoll ist (ebd. 42).

,.Eine empirische Antwort auf die Frage, welche Typen sich besser fiir welche Forschungsinte-
ressen eignen, muss [...] ausbleiben. Es existieren kaum vergleichende Studien mit mehreren
Gerétetypen die systematisch deren Vor- und Nachteile Gberprifen.« (ebd.)

Grundsétzlich steht fest, dass jede der Varianten in einem abgeschlossenen Setting gut von den
Probanden akzeptiert wird und die erhobenen Daten eine angemessene Reliabilitat und Validitat
haben. Der Vorteil der rein softwarebasierten Variante ist der geringere apparative Aufwand
und das Losen von der Laborsituation, so dass bereits erste Ergebnisse zur externen Validitat
gesammelt werden konnten. Die Frage nach der externen Validitat, also dem Einfluss der La-
borsituation bzw. inwieweit das Gerat auf3erhalb einer Laborsituation noch valide Ergebnisse
leisten kann, wurde zum Beispiel von Maier et al. (2016) untersucht. Die Studie wurde bereits
im vorherigen Abschnitt erlautert und testete die externe Validitat fir das CRM-Verfahren po-
sitiv:

,ZAlthough it has been demonstrated that RTR data are reliable and internally valid, some argue
that they lack external validity . [...] Results indicate that the mobile RTR system yields similar
results to the lab-based RTR measurement, providing evidence that laboratory studies using
RTR are externally valid.“ (ebd. 542)

Aus Grunden der besseren Erreichbarkeit von Probanden und der leichteren Durchfiihrbarkeit
von Studien, mussen besonders die rein softwarebasierten Verfahren ausfihrlicher betrachtet
werden. So merken z. B. Unger et al. (2015, 249) im Anschluss an ihre Studien mit dem CRDI
an, dass ,,die Probanden teilweise irritiert auf das Eingabegerit reagieren. Die handgefertigten,
scharfkantigen Acrylscheiben mit Drehzeiger entsprechen nicht den aktuellen Alltagsgewohn-
heiten mit hochtechnologischer Ausstattung in Smartphones®.

Im Bereich der Software-Entwicklung, welche sich z. B. mit der Erstellung von Smartphone-
Apps auseinandersetzt, existiert der Begriff der User-Experience (UX). Damit ist das Nutzerer-
lebnis gemeint, also die Emotionen und Einstellungen einer Person bei der Verwendung eines
Systems oder einer App (Internetquelle 15). Um eine hohe Bereitschaft der Probanden zur Mit-
arbeit zu erreichen, sollte die gewéhlte technische Umsetzung des CRM-Verfahrens maoglichst
den aktuellen Gewohnheiten der Probanden entsprechen. Dies verbessert die UX und erleichtert
die intuitive Handhabung. Je intuitiver die Handhabung ist, desto besser kann sich der Rezipient
auf den vorgegebenen Stimulus einlassen und sich auf dessen Bewertung konzentrieren. Im
noch folgenden Unterkapitel 7.4 Handlungsplanung und -ausfiihrung wird erldutert, wie die
intuitive Bedienung, z. B. durch einfache motorische Umsetzung und eine visuelle Unterstiit-
zung, moglichst viele Kapazitaten fur das problemfreie und intuitive Umsetzen der Bewer-
tungsaufgabe im Gehirn freihalt.
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Durch die Sichtung des bisherigen Bestands an Hard- und Softwareversionen und den in den
Methodenreflexionen der zugehdérigen Studien enthnommenen Riickmeldungen zu den Syste-
men, lassen sich spezifische Anforderungen an eine optimale Systemlésung ableiten, welche
im folgenden Unterkapitel dargestellt werden. Im Anschluss daran erfolgt dann der Abgleich
des bisherigen Software-Bestands mit diesen Anforderungen.

6.4 Anforderungskatalog an eine ideale CRM-Software

Den vorgestellten Studien aus dem Bereich der Sprechwissenschaft kdnnen einige technische
Probleme bei der bisherigen Variante des CRDIs entnommen werden. Die Abspiel-Software
muss manuell gestartet werden und ist dementsprechend nicht automatisch mit der Mess-Soft-
ware synchronisiert. Es gibt Probleme bei der Kalibrierung vor den Messungen, da es trotz
dieser zu Abweichungen von 2-5 Messpunkten zwischen den einzelnen Geraten kommt. Ein
automatisches Exportieren der Daten, z. B. in MS Excel, ist nicht mdglich. Zuséatzlich werden
die Acrylplatten des CRDIs als scharfkantig und sperrig in der Handhabung beschrieben. Das
Aussehen der Hardware entspricht nicht dem aktuellen Gewohnheitsstandard und fuhrt dadurch
zu einer Irritation der Probanden. Die Erfassung von lediglich acht Eingabegeraten gleichzeitig
kann zu Problemen bei quantitativ angelegten Studien fuhren (Unger et al. 2015).

Die weiterfihrende Idee ist dementsprechend eine moderne Softwarelsung, die mit mobilen
Endgeraten nutzbar ist und damit den aktuellen Nutzungsgewohnheiten entspricht. Bevor dazu
aber eine konkrete, evtl. auch schon vorhandene Ldsung ausgewahlt werden kann, muss ein
Anforderungskatalog erstellt werden. Dies entspricht im Bereich der Software-Entwicklung
dem sogenannten Lastenheft. Im Anschluss an die Erstellung kénnen dann die Anforderungen
mit den Leistungen der bisherigen Software- und App-Ldsungen abgeglichen werden, um die
passendste Variante fiir die sprechwissenschaftliche Forschung auszuwéhlen.

Das Lastenheft ist ein Dokument, welches alle zugrundeliegenden Anforderungen an die App-
oder Software-Idee beschreibt, also den Nutzen, die Anwendungsfalle, funktionale Anteile wie
Bedienung und Steuerung, aber auch nicht-funktionale Anforderungen wie Performance oder
Erweiterbarkeit der Anwendung (Internetquelle 16). Bei dem nachfolgenden Lastenheft fir eine
CRM-Softwarelosung/App wird das CRM-Verfahren selbst und dessen Funktionsweise nicht
noch einmal dargestellt, da in den vorangegangenen Unterkapiteln eine ausfuhrliche Erlaute-
rung erfolgte und es somit als bekannt vorausgesetzt wird.

Die Grundanforderung ist, dass es sich um eine Webanwendung handeln soll, die fiir Desktop-
gerate und alle gangigen mobilen Endgeréte geeignet ist. Dies soll eine grof3e und unkompli-
zierte Erreichbarkeit der Studienteilnehmer fir qualitative und quantitative Studien ermdgli-
chen, sowie die Durchfiihrung mit Hilfe einer intuitiven Bedienung fur die Probanden und die
Versuchsleitung erleichtern. Mit der Erstellung einer reinen Webanwendung ist es fur die Ver-
suchsleitung nicht nétig, vorher an alle Probanden ein bestimmtes Endgerat auszugeben. Dies
fhrt zu einer Reduzierung des Aufwands und der Kosten. Eine Webanwendung kann im Ge-
gensatz zu einer App von allen gangigen Endgeraten aus bedient werden, egal ob es sich um
Desktopgerate oder Smartphones mit Apple- oder Android-Betriebssystem handelt.

Im Bereich der allgemeinen Betriebsanforderungen ist ein relevanter Punkt der Erhalt moglichst
aussagekraftiger Messdaten. Nur so kann eine Reliabilitat und Validitat der mit der Webanwen-
dung durchgefiihrten Studien gewéhrleistet werden. Als konkrete Betriebsanforderung bedeutet
das, dass ein eindeutiger Algorithmus zur Ermittlung der Messgenauigkeit erstellt werden muss.
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Des Weiteren gehort dazu eine passende Abtastrate oder Samplerate. Diese legt fest, wie oft
das System die Position des Eingabetools abfragt. Unger (2012, 19) stellt dazu fest:

,,Eine hohe Samplerate (entspricht einem geringen Wert im Eingabefeld), sorgt zwar fiir eine
besonders kontinuierliche Erfassung der Eingaben, erhéht allerdings auch die Menge der erfass-
ten Daten enorm. Aus diesem Grund muss abgewogen werden, an welche temporalen Ereignisse
die Wirkung gekniipft sein kénnte und ob evt. bereits sehr geringe Verdnderungen der Zeiger-
position von Belang sind.*

Beim bisher in der Sprechwissenschaft genutzten CRDI kann die Samplerate eingestellt werden
und um die hochstmdgliche Genauigkeit zu erhalten, wird eine Abtastrate von 0,1 pro Sekunde
gewahlt. Aus den VVoruntersuchungen von Unger (ebd.) und den von ihr herangezogenen Quel-
len aus dem Bereich der Musikwirkungsforschung ergibt sich allerdings als sinnvolle Abtast-
rate flr die sprechwissenschaftlichen Untersuchungszwecke eine Samplerate von nur 1 pro Se-
kunde, da durch die vorher erfolgende Rezeption innerhalb einer Sekunde kaum Anderungen
stattfinden und damit nur die Datenmenge, aber nicht die Aussagekraft steigt. Diese Abtastrate
von 1 pro Sekunde wurde in allen weiteren Studien aus dem Bereich der Sprechwissenschaft
so beibehalten (Altstadt 2013/Beier 2015).

Die Mindestvoraussetzung fur die Webanwendung ist damit eine feste Abtastrate von 1 pro
Sekunde. Eine bessere Variante ware allerdings, wie beim CRDI, eine einstellbare Abtastrate
zur Beurteilung des Audiomaterials. Dies bietet den zuséatzlichen Vorteil, dass eine Anpassung
des Untersuchungsdesigns an andere Pramissen jederzeit moglich und die Anwendung damit
ubergreifend einsetzbar ist.

Valide Messdaten werden auRerdem durch die Stabilitdt der Anwendung gewahrleistet. Das
bedeutet, dass es nicht zum kompletten Abbruch des Messvorgangs kommen darf, wenn z. B.
ein einzelner Messwert nicht erfasst werden kann. Zusétzlich dirfen sich keine Verzégerungen
beim Abspielen der Audiodatei ergeben. Sie muss durchlaufen und darf nicht durch Ladezeiten
blockiert werden. Das bedeutet in der systemtechnischen Umsetzung, dass der Abspiel- und
Messvorgang erst gestartet werden darf, wenn die Audiodatei komplett gebuffert, also fertig in
den Zwischenspeicher geladen ist.

Dies flihrt zu den Betriebsanforderungen, die das implementierte Audioabspielprogramm selbst
betreffen. Das manuelle synchrone Starten von Mess- und Audioabspielprogramm stellt die
Versuchsleitung vor eine hohe Herausforderung und verursacht durch eventuelle Ungenauig-
keiten Probleme bei der spateren Auswertung. ,,Hinsichtlich der Software ist eine Koppelung
der Messung (also des Control Files) an ein Audioabspielprogramm unabdingbar um zukiinftig
eine ideale Synchronisation der Eingabewerte und der Audioaufnahme gewahrleisten zu kon-
nen.* (Unger 2012, 49 f.). Nur mit Hilfe eines implementierten Audioabspielprogramms kann
gewadhrleistet werden, dass Audio- und Mess-Spur synchron verlaufen. Als abspielbares Refe-
renzmedium sollen Audiodateien im mp3-Format einsetzbar sein, da es sich hierbei um ein
gangiges Format handelt, welches nur eine geringe Speicherkapazitat bendtigt.

Mit den drei bisher aufgefiuihrten Anforderungen ist es moglich, valide Datensétze zu erhalten.
Diese missen aber auch adéquat weiterverarbeitet werden kénnen. Aus diesem Grund braucht
die Webanwendung Funktionen flr eine gute Datenverarbeitung. Darunter zéhlt die Export-
funktion der Daten in ein géngiges Format, welches z. B. mit MS Excel ge6ffnet werden kann.
Um zur Durchfiihrung quantitativer Studien eine moglichst hohe Erreichbarkeit der Probanden
generieren zu kénnen, muss die Webanwendung systemibergreifend funktionieren, also mit
Firefox, Chrome und Edge kompatibel sein. Damit diese systemubergreifende Funktionsféhig-
keit jedoch technisch umsetzbar bleibt, wird hier eine Eingrenzung vorgenommen. Eine Web-
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anwendung mit modernem, intuitivem Design, welches den aktuellen Gewohnheiten der Pro-
banden entspricht, ist nur bei neueren Systemen umsetzbar. Ansonsten leiden Messgenauigkeit
und Datenwiedergabe z. B. unter den Ladezeiten und den Systemanforderungen. Aus diesem
Grund wird festgelegt, dass die Browser mindestens den HTML5-Standard und JavaScript un-
terstutzen massen.

Eine grundsétzlich sinnvolle Anforderung ist, wenn die entwickelte Software einfach zu warten
und weiterentwickelbar ist. So wird zum einen gewahrleistet, dass eventuelle Fehlfunktionen
schnell behoben werden kénnen und zum anderen ist es moglich, auf neue Entwicklungen, wie
z. B. neue Funktionen von Endgeraten, variabel einzugehen. Eine Webanwendung kann so
leichter an gednderte Anforderungen angepasst werden. Dies ist kostenglinstiger und einfacher
als die Schaffung einer komplett neuen Softwareldsung.

Zum Abschluss der Ausfiihrungen zu den allgemeinen Betriebsanforderungen muss die Uber-
legung stehen, wie die Webanwendung in einen sinnvollen Studienkontext eingebunden wer-
den kann oder ob sie selbst das Erstellen einer Studie ermdglicht, in der das CRM-Verfahren
als wahlbares Tool eingebunden ist.

Ziel ist die Einbettung in ein bergreifendes Datenerfassungssystem. Konkret bedeutet das, dass
innerhalb der Webanwendung eine gezielte Kombination aus CRM-Tool, Anleitungen und Fra-
gebdgen moglich sein muss. Dabei wird an dieser Stelle nicht naher darauf eingegangen, welche
genauen Funktionen die Webanwendung in Bezug auf das Anleitungs- und Fragebogendesign
haben soll, da dies an dieser Stelle zu weit vom eigentlichen CRM-Verfahren wegfiihren wiirde.
Grundsétzlich muss aber die beschriebene Kombination mit einem umfassenden Datenerfas-
sungssystem gegeben sein.

Da die Webanwendung von tberall her zugénglich sein soll, ist es wichtig, dass die Daten auf
dem Server gespeichert werden, damit sie fur die Studien abrufbar sind. Damit das System
einen hohen Nutzen fur die sprechwissenschaftliche Forschung bringt, muss es moglich sein,
mehrere Studien gleichzeitig zu erstellen.

Neben den betrieblichen Anforderungen ist es relevant, sich mit Inhalt und Design auseinan-
derzusetzen. Die Webanwendung braucht eine intuitive und variable Benutzeroberflache. Um
im besten Fall alle Endgeratenutzer anzusprechen, soll eine Bedienung mittels Touchscreens,
Touchpads oder Maus, ggf. Tastatur moglich sein. Zur Gewéhrleistung eines sinnvollen Stu-
diendesigns ist eine Auswahl zwischen ein- und zweidimensionalen Bewertungsskalen durch
die Umsetzung mit Hilfe eines digitalen Sliders oder eines Koordinatensystems mdglich. Die
Umsetzung einer Push-Button- oder Dial-L6osung erscheint in der Kombination mit den Zielen
der sprechwissenschaftlichen Forschung und den gewahlten Bedienmdglichkeiten nicht prakti-
kabel. Die Beschriftung der Koordinaten oder der Skalenendpunkte des Sliders muss von der
Versuchsleitung frei wahlbar sein. Damit der Proband genug Zeit hat, sich auf die an ihn ge-
stellte Anforderung einzulassen, ist es wichtig, dass ein benutzerbestimmbares Starten der je-
weiligen Audiodatei und Messung erfolgt.

Im Verlauf wurde bereits die Bedeutung der UX erldutert. Umgesetzt in konkrete Anforderun-
gen an die Webanwendung, kdnnen dazu drei wichtige Anliegen formuliert werden. Erstens ist
es fur den Probanden eine Entlastung, wenn keine Installation externer Dienste, Anwendungen
oder Treiber auf dem Endgerat erfolgen muss. Er soll sofort mit der Nutzung starten kénnen,
ohne erst Speicherplatz schaffen und ein Programm oder eine App installieren zu missen. Ge-
rade bei Apps ist es iblich, dass bei der Installation Zugriff auf andere Programme genommen
werden muss, was auf Probanden eventuell abschreckend wirkt. Zweitens soll die Webanwen-
dung maglichst intuitiv, zeitgemal’ und bersichtlich sein. Dies bedeutet konkret, dass die Be-
dienung so angelegt sein muss, dass sie direkt ohne weitere Anleitung mit den heutigen Nut-
zungsgewohnheiten kompatibel und somit eine Einarbeitung in die Handhabung durch den Pro-
banden nicht notig ist. Drittens schafft eine visuelle Riickmeldung an den Anwender, z. B. tber
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Farbgebung, an welcher Position er sich befindet, eine optische Orientierung und somit eine

bessere UX.

Tabelle 7 gibt eine Ubersicht iiber alle Punkte des Lastenhefts. Die Grundanforderung, dass es
sich um eine Webanwendung handeln soll, die fiir Desktopgeréte und alle gdngigen mobilen
Endgerate geeignet ist, wird bei der Betrachtung der Tabelle als bekannt vorausgesetzt.

Lastenheft fur eine ideale CRM-Softwareldsung

Allgemeine Betriebsanforderungen

Inhalt/Design

Erhalt aussagekraftiger Messdaten

e Eindeutiger Algorithmus zur Ermittlung
der Messgenauigkeit

e Einstellbare Abtastrate zur Beurteilung des
Audiomaterials

Stabilitat der Anwendung

e Keine Abbriiche, z. B. wenn ein einzelner
Messwert nicht erfasst werden kann

e Die Audiodatei muss durchlaufen und darf
nicht durch Ladezeiten blockiert werden

Implementiertes Audioabspielprogramm

e Audio- und Mess-Spur verlaufen synchron

e Referenzmedium: Audiodateien im mp3-
Format

Benutzeroberflache

Auswahl zwischen ein- und zweidimen-
sionalen Bewertungsskalen durch die
Umsetzung mit Hilfe eines digitalen Sli-
ders oder eines Koordinatensystems
Bedienung  mittels  Touchscreens,
Touchpads oder Maus, ggf. Tastatur
Beschriftung der Koordinaten/Ska-
lenendpunkte frei wahlbar
Benutzerbestimmbares Starten der je-
weiligen Audiodatei und Messung

Gute Datenverarbeitung

e Exportfunktion der Daten in ein gangiges
Format, welches z. B. mit MS Excel geoff-
net werden kann

Software ist einfach zu warten und weiter-
entwickelbar

Systemubergreifend geeignet

e Firefox, Chrome, Edge

e Browser missen HTML5-Standard und
JavaScript unterstitzen

Einbettung in Ubergreifendes Datenerfas-

sungssystem

e Kombination mit Fragebdgen/Anleitung

e Erstellung mehrerer Studien gleichzeitig

e Webanwendung ist von Uberall her zu-
ganglich

e Daten werden auf dem Server gespeichert,
damit sie fir die Studien abrufbar sind

Moderne UX

Keine Installation externer Dienste/An-
wendungen/Treiber auf dem Endgerat
Webanwendung soll méglichst intuitiv,
zeitgemal und Ubersichtlich sein
Visuelle Ruckmeldung an den Anwen-
der, an welcher Position er sich befin-
det, z. B. Uber Farbgebung

Tabelle 7: Lastenheft fir eine ideale CRM-Softwarelsung
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6.5 Abgleich der vorhandenen Softwareversionen mit den Anforderungen des Lastenhefts

Im folgenden Abschnitt erfolgt eine Aufzahlung ausgewéhlter, bereits existierender Software-
I6sungen und Apps. Sie werden jeweils mit ihrem Namen, einer Kurzbeschreibung und dann
ihren jeweiligen Vor- und Nachteilen in Bezug auf das Lastenheft vorgestellt. Zuerst werden
finf von Universitdaten im Rahmen ihrer Forschungsprojekte entwickelten Systeme aufgefiihrt.
Im Anschluss daran folgt die Beschreibung von drei Systemen aus der freien Wirtschaft. Auf
Laborsoftware, welche CRM-Messverfahren fest integriert hat, wie z. B. die Produkte Media-
Lab und DirectRT der Firma Empirisoft (Internetquelle 14), wird an dieser Stelle nicht extra
eingegangen, da die genauen Funktionen ohne den Erwerb der kostenpflichtigen Software nicht
uberprift werden kdnnen.

EMuJdoy: Die Abkiirzung steht fiir ,,Emotion measurement with Music by using a Joystick*
(Nagel et al. 2007, 285). Diese plattformunabhangige (Offline-)Softwarelésung zur Emotions-
messung mit Hilfe eines Joysticks oder einer Computermaus wurde an der Hochschule fur Mu-
sik, Theater & Medien Hannover entwickelt. Es handelt sich um eine Freeware-Losung, die auf
der dazugehorigen Internetseite (Internetquelle 17) heruntergeladen werden kann.

In Bezug auf die betrieblichen Anforderungen handelt es sich um eine feste Java-Anwendung
fur Desktop-Gerdte, die Gber ein internes Netzwerk miteinander verknupft sind und dement-
sprechend von der Versuchsleitung gesteuert werden kdnnen. Die Abtastrate betragt 50 Mil-
lisekunden und ist nicht frei wéhlbar.

,» They receive the data from the subjects’ actions, which can then be recorded onto hard disc or
simply viewed, for instance for educational purposes. These clients receive the data via the UDP
protocol, which has the advantage that packets can be transmitted in real time. This technique is

also used for Internet broadcasting.* (Nagel et al. 2007, 286)

Die Daten kénnen umgewandelt und auf einem Speichermedium hinterlegt werden, um sie wei-
ter zu verarbeiten. Ein Erfassungssystem flr weitere Daten der Probanden ist nicht implemen-
tiert (ebd. 284 f.). Die Software ist grundsatzlich zur Weiterentwicklung geeignet, da es sich
um eine Open-Source-Programmierung handelt, was bedeutet, dass der Quellcode frei zugéng-
lich ist.

In Bezug auf Inhalt und Design handelt es sich um ein Koordinatensystem, welches den kom-
pletten Bildschirm ausfullt. Der Cursor auf dem Bildschirm hat die Form eines Wurms, dessen
Schwanz anzeigt, aus welcher Richtung der Cursor in die aktuelle Position bewegt wurde, und
dessen Gesicht die aktuelle Position durch den passenden Gesichtsausdruck an den Probanden
widerspiegelt. Zusatzlich werden tber einen Farbwechsel besondere Riickmeldungen, wie z. B.
Klicks an einer bestimmten Stelle, visuell gekennzeichnet. Der zu bewertende Stimulus lauft
im Hintergrund des Systems ab. Wenn statt eines reinen Audiosignals Bilder oder Videos ver-
wendet werden, erfolgt die Anzeige im Hintergrund des Koordinatensystems (ebd. 285). Abbil-
dung 27 zeigt, wie das interne Netzwerk mit all seinen Funktionsteilen in Bezug auf das Design
und die Steuerung durch die Versuchsleitung aufgebaut ist.

Eine Problematik fiir die Nutzung in der sprechwissenschaftlichen Forschung ergibt sich im
Design daraus, dass die Achsenbeschriftung nicht frei wéhlbar ist. Die festgelegten Begriffs-
paare Positive/Negative und Arousing/Calming sind nur sehr eingeschrankt nutzbar. Zusatzlich
ist das Design der Software veraltet und die visuelle Darstellung in Form des Wurms mit Ge-
sicht fur Nutzer nicht ansprechend.
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Abbildung 27: Uberblick tiber das Software-Design von EMuJoy (Nagel et al. 2007, 286)

ESeRNet: Aus der gerade vorgestellten Software EMuJoy wurde ebenfalls von der Hochschule
fir Musik, Theater & Medien Hannover das Java-Applet ESeRNet entwickelt. Es handelt sich
um eine Webanwendung als Erganzung zu Online-Fragebtgen, welche in jedem géngigen
Browser gedffnet werden kann. In Design und Inhalt entspricht sie der Software EMuJoy (vgl.
Abb. 20 und Abb. 27). Das Koordinatensystem wurde in Form des Java-Applets als Pop-up
Fenster designed, welches die feste Groe von 600x500 Pixeln hat. Die Bedienung erfolgt per
Maus, wobei die Speicherung der Bewegung entsprechend der Abtastrate auf einem Web-Ser-
ver erfolgt (Egermann et al. 2009).

Die Stabilitat der Anwendung, z. B. im Bezug darauf, dass die Audiodatei durchlaufen muss
und nicht durch Ladezeiten blockiert werden darf, wurde bereits von den Entwicklern beriick-
sichtigt. ,,The music’s mp3-files were copied completely into the RAM of the participant’s PC
before they were presented, so that even participants with slow Internet connections could take
part.”“ (ebd. 9).

Obwohl es sich bei ESeRNet um eine Weiterentwicklung der Software EMuJoy handelt, haben
sich die Kritikpunkte, die gegen eine Verwendung von EMuJoy in der sprechwissenschaftlichen
Forschung sprechen, nicht verandert und dementsprechend ist auch ESeRNet nicht nutzbar.

pARF: Die Abkiirzung steht fiir ,,portable Audience Response Facility* (Stevens et al. 2009).
Diese Software wurde an der University of Western Sydney entwickelt, um kontinuierlich die
Zuschauerreaktionen auf eine kiinstlerische Vorfiihrung zu erfassen. Die Bewertung erfolgt mit
Hilfe eines handgeflhrten Stifts tiber ein Koordinatensystem auf einem handgroRen Personal
Digital Assistant (PDA). Mit Hilfe der PDAs werden die Bewertungen der Zuschauer gesam-
melt und online an die Versuchsleitung ubertragen (Stevens et al. 2009, 100 f.). ,,[...]Jthe PDA-
based pARF has been designed to record 1- or 2-dimensional data sampled twice per second.
PDAs were selected as the data collection device because they are small, programmable, readily
available and affordable [...]. (ebd. 101).
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Wird die Version mit eindimensionaler Skala gewahlt, stehen die Optionen Engagement, Span-
nung, Qualitét der asthetischen Darstellung, Gefalligkeit und Komplexitat zur Auswahl. Bei der
zweidimensionalen Bewertungsvariante handelt es sich um ein Koordinatensystem, dessen
grundlegende Achsenbeschreibung die Begriffe der Erregung/Aktivitat und Wertigkeit bein-
halten, jeweils von niedrig zu hoch und von negativ zu positiv. Die vier Quadranten sind mit
den Emotionen wiitend, freudig, deprimiert und friedlich besetzt (Stevens et al. 2009, 101). In
Abbildung 28 ist der PDA mit einer zweidimensionalen Koordinatensystem-Einstellung zu se-
hen.

= - |
Abbildung 28: PDA mit dem pARF-System (Stevens et al. 2009, 101)

Im Anschluss an die Bewertung im Koordinatensystem haben die Probanden die Mdglichkeit,
auf den PDAs einen Fragebogen auszufiillen, dessen Ergebnisse ebenfalls online an den Haupt-
rechner der Versuchsleitung Ubertragen werden (ebd. 102).

Da es sich um die Bewertung eines live vorgefiihrten Tanzes handelte, gab es in den Systeman-
forderungen keine Notwendigkeit fir die Implementierung eines integrierten Abspielpro-
gramms flr Audio- oder Videodateien. Ohne integriertes Abspielprogramm mit den zur Aus-
wahl stehenden Bewertungskriterien und in Anbetracht der Kosten fiir die Anschaffung der
PDA:s ist das System nicht fur die sprechwissenschaftliche Forschung geeignet.

MediaLiveTracker: Der MediaLiveTracker wurde an der Universitdt Hohenheim in Koopera-
tion mit der Ghostthinker GmbH aus Wolfratshausen entwickelt. Es handelt sich um ein Online-
Tool, welches Uber iframe in Online-Umfragen eingebettet wird und Giber Push-Button-, Slider-
und Dial-Varianten sowie Uber eine stufenweise oder stufenlose Regelung verfugt. Die Bedie-
nung erfolgt per Maus oder Tastatur (Kercher et al. 2012).

Dadurch, dass es sich um ein Online-Tool handelt, besteht keine Notwendigkeit, die Probanden
mit teuren Geraten auszustatten, und zusatzlich ermoglicht es eine gute Erreichbarkeit der Teil-
nehmer. Die Abtastrate kann auf bis zu 1 Millisekunde eingestellt werden und sowohl Skalen-
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breite als auch Wertebereich der einzelnen Skalen lassen sich &ndern. Zur jeweiligen Daten-
speicherung und der Mdglichkeit diese Daten weiterzuverarbeiten, wird keine Aussage getrof-
fen (Kercher et al. 2012, 7).

Abbildung 29 zeigt die Umsetzung der Beobachtung einer politischen TV-Debatte mit mehreren
Push-Button-Mdglichkeiten fur die Bewertung der einzelnen Kandidaten.

£
£

( '.'m“! - A - - : :
\Amy,UNIVERSlTAT HOHENHEIM MediaLiveTracker

Abbildung 29: Design einer CRM-Studie zu einer politischen TV-Debatte mittels MediaLiveTrackers
(Kercher et al. 2012, 8)

Grundsatzlich soll die Nutzung durch das Einbinden der Anwendung in Online-Fragebdgen
sowohl bei der Bewertung von Live-Events als auch bei der Betrachtung von multimedialen
Stimuli, also Audio- und Videodateien, funktionieren. Durch das moderne Design und die in-
tuitive Handhabung erreicht diese Softwarelosung eine hohe Akzeptanz und gute Bewertung
bei den Probanden (ebd.).

Die Einbindung via iframe bedeutet, dass eine externe Seite, in diesem Fall das CRM-Verfah-
ren, in eine andere Seite integriert wird, in diesem Fall in einen Online-Fragebogen. Dadurch
kdnnen sich in der Umsetzung Probleme in Bezug auf den Punkt Stabilitat der Anwendung des
ausgearbeiteten Lastenhefts ergeben. Der sogenannte Content, also Inhalt der Seite, muss oft
mehrfach geladen werden und dies kann vor allem bei langsamen Internetverbindungen zu
Problemen fiihren. Eine weitere Problematik in der Nutzung des MediaLiveTrackers besteht
darin, dass das Projekt an der Universitéat nicht fortgefiihrt wurde und dementsprechend kein
aktueller Ansprechpartner zur Verfugung steht.

Mobile RTR/Real Smart: Es handelt sich um eine Smartphone-App der Universitat Koblenz-
Landau. Sie basiert auf dem Android-System und bietet eine siebenstufige Slider-Skala, deren
Bedienung per Touch-Screen erfolgt. Dabei handelt es sich um zwei voneinander unabhéangige
Schieberegler, wobei im Fall der zugehdrigen Studie jeweils einer pro Kandidaten verwendet
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wurde. Die Messung erfolgte im Latched-Mode und die Aufzeichnung der Positionen der Slider
aller Rezipienten im Intervall einer Sekunde (Maier et al. 2016).

Die dazugehorige Studie wurde bereits in dem vorangegangen Unterkapitel 6.1 Aufbau und
Anwendungsfelder vorgestellt und dort ist in Abbildung 21 das Design der Software zu sehen.
Die Daten werden wahrend der Aufzeichnung automatisch mit einem Zeitstempel versehen und
im Anschluss von den Probanden mit Hilfe des Bedienens eines implementierten Buttons online
verschickt.

Bei der bisher mit der App durchgefiihrten Studie wurde eine politische Live-Debatte im Fern-
sehen von den Teilnehmern bewertet. Die Synchronisation der gesammelten Daten erfolgte mit
Hilfe eines bestimmten Algorithmus, der durch den Abgleich mit einem vor Beginn der CRM-
Messung aufgenommenen Audio-Samples des Fernsehprogramms die einzelnen Zeitverzdge-
rungen automatisch eliminierte (ebd. 545).

Die visuelle Ausfuhrung der App ist sehr gut gestaltet. Fir die zu bewertenden Kandidaten ist
jeweils ein Foto und der Name angegeben, was den Probanden eine intuitive Nutzung erleich-
tert, da sie nicht lange iberlegen missen, welche Skala fiir die Bewertung welcher Person ge-
eignet ist. Zusétzlich wird die aktuelle Position des Sliders durch einen Zahlenwert direkt neben
dem Bild angegeben. Eine farbliche Visualisierung ist allerdings nicht vorhanden, so dass der
Bewertende nur durch Ausprobieren wissen kann, in welche Richtung eine negative und posi-
tive Bewertung bei der Verschiebung der Skala erfolgt.

Es gibt keine Mdglichkeit, Video- oder Audiomaterial zu implementieren, was die App fir die
weitere Nutzung in der sprechwissenschaftlichen Forschung disqualifiziert. Ein zuséatzlicher
negativer Aspekt ist, dass fur die Studie alle Probanden mit einem bestimmten Smartphone,
dem HTC One V Black Obsidian ausgestattet werden mussten, auf dem die App bereits vorin-
stalliert war. Dies bedeutet hohe Kosten und ist nicht flr eine quantitativ angelegte Studie ge-
eignet.

IRS MediaMonitor: IRS steht fiir ,,Instant Response System* und diese Software-Version flr
Windows wurde von der Firma Fahr - Forschung & Analyse entwickelt (Internetquelle 18). Es
handelt sich dabei um ein freies Wirtschaftsunternehmen, dementsprechend steht die Software
nicht kostenfrei zur Verfligung. Die Anwendung lauft auf Desktop-PC und Laptop, wobei die
Bewertung des Stimulus tber das Radchen der Maus erfolgt.

Grundsatzlich geht es bei der Anwendung um die Beurteilung von Videoformaten. Es ist ange-
geben, dass die Probanden die Anwendung auch von zu Hause aus durchfiihren kénnen, jedoch
nicht beschrieben, wie die Bereitstellung der Software genau ablauft. Fir die Datenaufzeich-
nung und -auswertung besteht die Mdglichkeit der sekundengenauen Aufzeichnung pro Pro-
banden in Zahlenwerten und als Bewertungskurve. Die Abtastrate ist dabei frei wahlbar. Zu-
sétzlich bietet das Programm die Mdglichkeit, einen sekundengenauen Mittelwert aller Proban-
den fur einen bestimmten Zeitpunkt auszugeben (ebd.).

Vor Beginn des eigentlichen Stimulus erscheint ein Feld, in das der Teilnehmer Geschlecht und
Alter angeben kann. Das zu bewertende Video nimmt den grof3ten Teil des Bildschirms ein. Es
kann von den Probanden passend gestartet sowie pausiert werden. In Abbildung 30 ist das De-
sign der Software zu sehen.

An der rechten Seite des Programmfensters befindet sich eine aus 23 Punkten bestehende farb-
lich gekennzeichnete LED-Skala. Bei einer positiven Bewertung durch den Probanden, indem
er das Mausradchen nach oben dreht, leuchten die Punkte im griinen Bereich auf, bei der Dre-
hung nach unten und damit der negativen Bewertung, die Punkte im roten Bereich. Die Soft-
ware bietet keine Mdglichkeit der individuellen Beschriftung der Skala (ebd.).

91



IRS MediaMonitor

Play Dpen | 00:10/0019 JS Asis: 0/ Vakie: 250
Abbildung 30: Beispiel fur die Funktionsweise des IRS MediaMonitors (Internetquelle 18)

RTRonline: Dieses System wurde ebenfalls, wie der IRS MediaMonitor, von dem freien Wirt-
schaftsunternehmen Fahr - Forschung & Analyse unter der Leitung von Dr. Annette Fahr aus
Bern entwickelt. Das Design wurde im Vergleich zum vorher vorgestellten Programm bereits
weiterentwickelt. Fahr - Forschung & Analyse bietet verschiedene RTR-Tools an, welche je-
doch alle kostenpflichtig sind. Dazu gehoren als neueste Varianten die beiden Systeme RTRon-
line und RTRmobile.

RTRonline ist eine Online-LAsung, welche laut Herstellerangaben leicht in Online-Umfragen
integrierbar ist. Die Bewertung erfolgt tGber einen virtuellen Schieberegler, der mit Mausrad
oder Touchpad verschoben wird (Internetquelle 19). Die Probanden sehen im Webbrowser das
zu bewertende Video- oder Audiomaterial und den Schieberegler. Dabei sind die Skala und die
Bewertungskriterien frei konfigurierbar. ,,Die sekundengenauen Ratings eines Nutzers werden
mit den Fragebogendaten zusammen gespeichert. Neben der Beurteilung kénnen auch Pause-/
Umschalt- und Kommentar-Aktionen protokolliert werden.* (ebd.).

Der Schieberegler ist farblich unterlegt. Die Datenaufbereitung kann optional erfolgen. Im An-
schluss werden Verlaufskurven in einem beliebigen Format an die Versuchsleitung ausgegeben
oder es gibt die Tool-Erganzung RTR click & show, mit der online durch Anklicken der Kurve
automatisch das Video- oder Audiomaterial an der entsprechenden Stelle ge6ffnet werden kann.
Alternativ ist ein Weiterarbeiten mit den Rohdaten mdglich, wobei hierzu kein Datenformat
angegeben ist (ebd.). Abbildung 31 zeigt die Funktionsweise und das Design von RTRonline.
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Abbildung 31: Funktionsweise und Design von RTRonline (Internetquelle 19)

RTRmobile: Es handelt sich um die mobile Version von RTRonline, die durch die Bedienung
eines virtuellen Schiebereglers via Touchscreen auf dem iPhone oder iPodTouch funktioniert.
»Die Oberfldche ist intuitiv zu bedienen und erméglicht gute Orientierung auf der Beurteilungs-
skala — auch ohne Blickkontakt.* (Internetquelle 20)

Die Versuchsleitung kann die Messung Uber ein webbasiertes Control-Panel steuern und die
Daten kdnnen auf einem lokalen Server oder einem Webserver gespeichert werden. Dabei ist
die Ubertragung der Daten von den mobilen Endgeraten aus tiber WLAN oder das Mobilfunk-
netz moglich. Die Datenverarbeitung enthélt die gleichen Moglichkeiten wie RTRonline, wes-
halb sie an dieser Stelle nicht noch einmal ausgefuhrt werden (ebd.). Die Funktionsweise und
das Design sind Abbildung 32 zu entnehmen.
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Abbildung 32: Funktionsweise und Design von RTRmobile (Internetquelle 20)
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Fazit

Eine Nutzung der aktuell existierenden Softwarelésungen fiir die weiterfuhrende Forschung in
der Sprechwissenschaft ist nur sehr eingeschrankt moglich. Dies ergibt sich bereits aus dem
Abgleich der existierenden Softwarelésungen mit den Anforderungen des Lastenhefts und soll
an dieser Stelle zusammengefasst werden.

Die zur Verfugung stehenden freien Softwareldsungen bieten keine ausreichende Mdglichkeit,
die Skalenwerte frei zu benennen und damit variable Forschungsinteressen zu bedienen. Zu-
sétzlich sind einige von ihnen bereits in ihrem Design und ihrer Handhabung veraltet. Die exis-
tierenden Systeme, welche zusétzliche Endgerate bendtigen, sind nicht geeignet, da der Auf-
wand zur Durchfiihrung quantitativer Studien sowohl von den Kosten als auch von der bené-
tigten Zeit durch Mehrfachtestungen wegen der begrenzten Gerédteausgabe zu hoch ist.

Die Nutzung einer existierenden Software, welche nicht kostenfrei am Markt zur Verfuigung
steht, ist fir die weitere Forschung nur begrenzt sinnvoll. Das Verfahren selbst kann mit einer
groRer angelegten Eichstichprobe evaluiert werden, aber dabei besteht dann fiir kiinftige Arbei-
ten immer die Abhéangigkeit von der verwendeten Software. Damit ist das Ergebnis fir weitere
Forschungen wertlos, falls aus Kostengriinden oder durch Veranderungen der Software auf dem
Markt die Verwendung der gleichen Programme nicht mehr mgglich ist. Zusétzlich macht sich
die Forschung damit von einem Anbieter abhéngig, woraus sich gegebenenfalls ein hoher Kos-
tenfaktor flr jede weitere Studie ergibt.

Aus diesen Griinden ist die notwendige Konsequenz die Erstellung einer eigenen Software,
welche die Anforderungen des Lastenhefts erfullt und zur Garantie einer guten Erreichbarkeit
und einer besseren Wartungs- und Weiterentwicklungsmaglichkeit in Form einer Open-Source-
Losung angelegt ist.

Die ausfiihrliche Beschreibung der Betreuung der Softwareentwicklung erfolgt in Kapitel
8 Entwicklung und Vorstellung der CRM-Online-Software Evalue. Zuvor wird in Kapitel
7 Kapazitaten der Horer darauf eingegangen, welche Fahigkeiten die Probanden zur Bedienung
eines CRM-Tools benétigen. Dies ist notwendig, damit die Software optimal in ihrer UX auf
deren Bedurfnisse abgestimmt werden kann.
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7 Kapazitaten der Horer

Das CRM-Verfahren ist von den im 5. Kapitel vorgestellten Methoden durch seine kontinuier-
liche Nutzung wahrend der Untersuchung deutlich abzugrenzen, da der Horer nicht aus der
Retrospektive, sondern fortlaufend wéhrend der Rezeption eine Bewertung abgibt. Aus diesem
Grund ist es fur die Software-Entwicklung und das Erstellen eines passenden Testmaterials
relevant, die daflir notwendigen Kapazitaten der Horer genau zu betrachten.

Im nachfolgenden Unterkapitel werden die Ebenen der Wahrnehmung und Verarbeitung des
Audio-materials, die kognitiven Prozesse des Urteilens und der Entscheidungsfindung und die
Madglichkeiten einer motorischen Umsetzung der Bedienung kontinuierlicher Bewertungsin-
strumente unter Berucksichtigung der Vorgange Handlungsplanung und -ausfiihrung beschrie-
ben. Nur unter Einbezug dieser Informationen ist es mdglich, das Bewertungsinstrument, das
Audiomaterial und die statistische Auswertung der Ergebnisse so zu gestalten, dass sich valide
und reliable Daten ergeben. Dazu ist es zwingend notwendig, den zeitlichen Aspekt von der
Wahrnehmung bis hin zu der Handlung zu erfassen. Deshalb wird das Thema Reaktionszeit in
einem eigenen Unterkapitel als Ubergang zwischen den Wahrnehmungs- und Verarbeitungs-
prozessen und den Reaktionen der Probanden im Sinne des Urteilens, Entscheidens und moto-
rischen Handelns berucksichtigt.

Die Bedeutung der ausgearbeiteten Inhalte in Bezug auf deren Relevanz fir die praktische Um-
setzung innerhalb der Studie dieser Arbeit wird bereits in diesem Kapitel an den jeweiligen
Stellen aufgegriffen und erlautert. Die konkreten Beschreibungen zur UX und die Uberlegun-
gen zum Use-Case und dem erstellten Audio-Material erfolgen dann in Kapitel 8 und 9 und
beziehen sich auf die hier vorgestellten Inhalte.

7.1 Wahrnehmung und Verarbeitung

Der erste Schritt der Wahrnehmung ist das Aufnehmen von externen Reizen durch die Sinnes-
organe. Dabei kénnen Reize eine sehr unterschiedliche Form haben und jedes Organ hat seine
spezifisch dazu passenden Rezeptoren, um diese aufzunehmen. Zum Beispiel handelt es sich
beim Sehen um elektromagnetische, beim Tasten um mechanische und beim Hoéren um kineti-
sche Energie, welche alle in ihrer jeweiligen Form erfasst und anschliefend umgewandelt wer-
den miissen (Silbernagel/Despopoulos 2007, 314). Um als Mensch eine ganzheitliche Wahr-
nehmung zu erhalten, miissen die eingehenden Reize aller Sinnesmodalitdten miteinander ver-
knupft werden, was nur in einer einheitlichen Form mdglich ist (Hagendorf et al. 2011, 15).

,Damit die erzeugten internen Reprdsentationen von anderen kognitiven Systemen, wie Ge-
dachtnis, Sprache oder Denken, genutzt werden kdnnen, miissen die durch die Sinnessysteme
bereitgestellten Daten in ein von der Modalitat unabhdngiges Format, also in eine transmodale
Form, gebracht werden.* (ebd.)

Der Mensch ist in der Lage, mit seinen Sinnen viele Informationen gleichzeitig aus der Umwelt
aufzunehmen, jedoch wird ihm durch sensorische Filter, die vor Reiziiberflutung schiitzen, nur
ein kleiner Teil davon bewusst. In Unterkapitel 4.3 Ubertragungsqualitat des Sprechschalls in
der Telefonie erfolgte bereits die Einfiihrung der Einheit bit fiir den Informationsfluss von di-
gitalen Daten. Diese Einheit kann auch allgemein fiir den Informationsfluss genutzt werden und
gibt dann als bits/s an, wie viele Informationen in einer Sekunde flielen. Bezogen auf die
menschliche Wahrnehmung ist es moglich, 10° bits/s aufzunehmen. Davon werden jedoch nur
10! - 10 bits/s bewusst verarbeitet. Der menschliche Output in Form von Mimik, Gestik und

95



Sprache kann ebenfalls in dieser Form gemessen werden und kommt auf ca. 107 bits/s. Dies ist
graphisch in Abbildung 33 dargestellt (Silbernagel/Despopoulos 2007, 314).

— A. Aufnahme, Bewusstmachung und Abgabe von Information

Bewusstsein
10-10%bits/s

Umwelt
Aufnahme Abgabe
10°bits/s 107 bits/s

Umwelt

Abbildung 33: Aufnahme, Bewusstmachung und Abgabe von Informationen (Silbernagel/ Despopoulos
207, 315)

Dementsprechend geht es nicht um eine objektive und absolute Wahrnehmung in Form der
korrekten Abbildung der Realitdt, sondern die Wahrnehmung ist subjektiv und funktional, in-
dem sie eine verwertbare Reprasentation der Reize darstellt und damit eine Handlungsbereit-
schaft beim Individuum erzeugt (Hagendorf et al. 2011, 18).

In Abbildung 34 ist in Teil b) schematisch dargestellt, wie die Perzeption eines Sinnesreizes
erfolgt. Die Unterscheidung von Rezeption und Perzeption in Bezug auf die Sprachwahrneh-
mung wurde bereits in Kapitel 4 Die Sprechstimme als rhetorischer Wirkungsfaktor erlautert.
Teil a) der Abbildung 34 ist fur diesen Abschnitt der Arbeit deutlich relevanter, da er schema-
tisch darstellt, wie der Ablauf von der Reizwahrnehmung zur Verhaltensreaktion ablauft. Dabei
wird deutlich, dass es physikalische Anteile in Form von Sinnesreizen und Rezeptoren, physio-
logische Anteile in Form von Reizweiterleitungs- und Kodierungsprozessen und psychologi-
sche Anteile in Form von Vorwissen, Motiven und Emotionen gibt, wodurch sich am Ende die
Rezeption ergibt.

Genau dieser Zusammenhang soll hier betrachtet werden, um die optimalen Bedingungen zur
Nutzung des CRM-Verfahrens bei der Erstellung der Software und den darauf aufbauenden
Studien zur Evaluation und Eichung der Methode zu berlicksichtigen.

In dieser Arbeit sind aufgrund des Bezugs zur Telekommunikation nur die auditiven Reize
relevant. Aus diesem Grund soll die Physiologie des Horens kurz betrachtet werden. Dabei liegt
der Fokus nicht auf der reinen Reizaufnahme, sondern auf den Voraussetzungen fir die
Spracherkennung. Eie gute Ubersicht zur Physiologie des Hérens und zur Schallaufnahme und
-verarbeitung ist in Abbildung 35 schematisch dargesetellt.

Die Schallwellen, als Schwingungen der Luft, ausgel6st z. B. durch die menschliche Glottis,
werden vom menschlichen Hororgan, dem Ohr, aufgenommen. Sie gelangen dabei Uber die
Luft und damit tber das AuRen- und Mittelohr oder (ber die Schadelknochen in das Innenohr,
wo die eigentliche Schalltransformation in elektrische Reize erfolgt. Diese entstandenen
Impulse werden Uber den N. vestibulocochlearis, den VIII. Hirnnerv, weitergeleitet und in der
zentralen Horbahn verarbeitet (Boenninghaus/Lenarz 2007, 21 f.).
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Die Reizverarbeitung dort und in der Horrinde ermdglicht es, die reinen Reizinformationen in
eine bewusste Horempfindung umzuwandeln, was den Menschen zur Schalllokalisation,
Schallidentifikation und Schallinterpretation befahigt. Dies ist nur durch folgende
Voraussetzungen mdoglich: Frequenz-, Intensitdts- und Periodizitatsanalyse sowie binauraler
Vergleich, Mustererkennung und -zuordnung. Je zentraler die Verarbeitung erfolgt, umso
spezialisierter ist die Neuronenreaktion auf Eigenschaften des Schallreizes, und es erfolgt eine
Zuordnung zu gespeicherten Schallstrukturen (Eichel 2015, 32 f.).

Besonderheiten der Sprachverarbeitung

Im Rahmen der Schallinterpretation gibt es noch weitere Faktoren zur Spracherkennung. Bei
dem Gehorten handelt es sich in der Regel um hochkomplexe Signale, deren Struktuierung und
Weiterverarbeitung nach den bereits genannten Faktoren der Zeit-, Intensitats- und
Periodizitatsanalyse erfolgt. Dabei werden die sogennanten bottom-up-Prozesse der
Signalverarbeitung von der Cochlea zum auditorischen Cortex durch die kognitiven Funktionen
wie Vigilanz, Wissen, Erwartungshaltung und Gedéachtnis auf allen Wahrnehmungs- und
Verarbeitungsstufen nach dem top-down-Prinzip beeinflusst (Eichel 2015, 33).

Um Sprechschall verarbeiten zu kdnnen, erfolgt im Anschluss an die Trennung von Nutz- und
Storschall die Segmentierung in bedeutungstragende Einheiten und deren Speicherung im
auditiven Kurzzeitgedachtnis. Dort werden die Sinneseindriicke lange genug gespeichert, um
dem Signal zu entnehmen, ob es sich um Sprache handelt und wenn dem so ist, seine Bedeutung
zu erfassen (ebd.).

Grundsitzlich gibt es zwei Hauptsprachzentren im Gehirn. ,,Das Sprachverstindnis befindet
sich im Kortexareal 22 (Wernicke-Region), das Zentrum fur die Sprachproduktion in Areal 44
(Broca-Region).“ (Endspurt Physiologie 3 2011, 47). Zur Verarbeitung von Sprache benutzt
der Mensch 3 Kortexfelder, zusatzlich zu den beiden bereits genannten koordiniert der Gyrus
angularis in Areal 41 die eingehenden Informationen verschiedener Sinnesorgane und ist
mafgeblich an der Interpretation von Sprache beteiligt (ebd. 53).

Da es sich in der Studie bei dem zu bewertenden Stimulus um Sprache, also um ein akustisches
Komplexphanomen handelt, soll in Form des Konstruktions-Integrations-Modells von Kintsch
(1988) exemplarisch verdeutlicht werden, welche Variablen im Anschluss an die
Wahrnehmung die kognitive Verarbeitung und damit die Reaktionszeit der Probanden
beeinflussen. Auch wenn es sich bei dem Modell eigentlich um ein Modell des Textverstehens
handelt, also der Fokus auf der Schriftsprache liegt, kann es gut genutzt werden, um die
Komplexitat des Vorgangs exemplarisch darzustellen.

Das  Konstruktions-Integrations-Modell ~ gliedert den Inhalt in drei  mentale
Représentationsebenen. Diese bauen hierarchisch aufeinander auf (Kintsch 1988 zit. nach
Schuler 2020):

e Oberflachenreprasentation: Exakter Wortlaut und syntaktische Strukturen.

e Propositionales Modell: Inhalt auf der Bedeutungsebene durch die Zerlegung in die
kleinsten sinnvollen Bedeutungen. Propositionen sind die kleinste bedeutungstragende
Einheit im Text und werden in Prédikate und Argumente unterteilt, welche innerhalb
der S&tze zueinander in Beziehung stehen.

e Situationsmodell: Interferenzen bzw. Ergebnisse und Schlussfolgerungen basierend auf
Erfahrungen und Weltwissen.

Die Sprachverarbeitung selbst 1auft in zwei Phasen ab. Bei der ersten, der Konstruktionsphase,
erfolgt die Verarbeitung streng von unten nach oben, also bottum-up, durch Aktivierung von
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Wortbedeutungen, Satzbildung und Ziehen von Schlussfolgerungen. Dabei werden die
Sprachinformationen und das Wissen aus dem Langzeitgedachtnis automatisch und anfanglich
ohne Ricksicht auf den Diskurskontext aktiviert. In der anschlielend folgenden
Integrationsphase werden aus dem aktivierten Konzeptnetzwerk die Verbindungen ausgewahlt,
welche am besten zum Diskurskontext passen (Kintsch 1988 zit. nach Schiler 2020).

Wie bereits ausgefuhrt, lasst sich ein Modell des Textverstehens nicht exakt auf das Verstehen
gesprochener Sprache, noch weniger auf Dialoge im Gesprachskontext Ubertragen, aber es
vermittelt einen guten ersten Eindruck Uber die Komplexitét der kognitiven Prozesse wahrend
der Sprachverarbeitung. Um der Fluchtigkeit und dem Handlungsaspekt der gesprochenen
Sprache im Gegensatz zur Schriftsprache Rechnung zu tragen, soll im Folgenden exemplarisch
das Situationsmodell nach GeiRner (1988) zusétzlich betrachtet werden.

Hierbei handelt es sich um eine sprechwissenschaftlich relevante Modellvorstellung, deren
Grunduberlegungen das Sprechen als Handlung und die Handlung, gebunden an bestimmte
Rollen, sind. Es existieren Sprechrollen, welche in ihrer Umsetzung zu einer
situationsangemessenen Sprechhandlung fiihren. Das Situationmodell in Abbildung 36
beinhaltet dabei wichtige Grundgedanken, da es die Kommunikationsbeteiligten und den
Kommunikationsgegenstand mit der sprecherischen Umsetzung in Beziehung setzt und
gleichzeitig der Umgebungssituation, dem Zeitpunkt, dem Anlass und dem Ziel der
Kommunikation eine wichtige Bedeutung beimisst. Die Fliichtigkeit der Zeit wird dabei durch
die Punkte im Hintergrund représentiert (Neuber 2013a, 104 f.). ,,Die authentische
Sprechsituation ist in ihrem zeitlich-rdumlichen Verlauf einmalig und somit nie vollstandig
reproduzierbar, wesentliche KenngroRen lassen sich jedoch dokumentieren und analysieren.*
(ebd. 105).

Abbildung 36: Situationsmodell (GeiRner 1988, 73 zit. nach Neuber 2013a, 105)

Dieses Modell steht stellvertretend dafir, dass es im kognitiven Verarbeitungsprozess nicht
ausreichend ist, nur von der sprachlichen Analysefahigkeit der Probanden auszugehen.
Vielmehr ist es wichtig, den Probanden einen situativ passenden Kontext zu schaffen, in denen
sie das Audiomaterial so gut wie moglich so verarbeiten kdnnen, als wéren sie tatsachlich die
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Adressaten, damit ihre Beurteilungen uberhaupt Ruckschlisse auf Realsituationen zulassen.
Dementsprechend ist es z. B. wichtig, den Probanden in der Durchfiihrungsanleitung zu
vermitteln, dass ihre Bewertungen innerhalb der Studie dieser Arbeit aus dem Kontext der
Servicetelefonie im  Finanzwesen erfolgen. Sie sollen selbststdndig folgende
Rollenzuschreibungen vornehmen: das WER, der Sprecher, ist ein Berater im Finanzwesen, das
mit/zu WEM sind sie selbst als Kunden.

7.2 Reaktionszeit

Den meisten Menschen begegnet das Thema der Reaktionszeit zuerst in der Fahrschule. Dort
lernen sie, dass die Reaktion auf eine gefahrliche Situation im StraRenverkehr zwar oft reflexar-
tig geschieht, aber dennoch durch die erst erfolgende Wahrnehmungsleistung und die danach
ausgefuhrte Handlung, z. B. Ausweichen oder Bremsen, zeitverzdgert geschieht und sie dem-
entsprechend, je nach Geschwindigkeit, noch eine gewisse Strecke zurlcklegen. Dabei ist z. B.
die Reaktionszeit beim Ausweichen kirzer als beim Bremsen, da sich die Hande bereits am
Lenkrad befinden, wahrend der Ful zum Bremsen erst das Pedal wechseln muss (Internetquelle
21).

Das bedeutet, dass die Reaktionszeit von den Wahrnehmungsprozessen und von der Art der
motorischen Bewegung abhéangt. Auch beim CRM-Verfahren héren die Probanden das Audio-
signal und sollen darauf mit einer motorischen Bewegung reagieren. Fir das Verstandnis des
gesamten Vorgangs ist die Reaktionszeit relevant.

Die Reaktionszeit bezeichnet die Zeitspanne zwischen einem Signal und der darauf bezogenen
Reaktion. Dabei werden drei Teilvorgange unterschieden. Bei der sensorischen Reizleitungs-
zeit handelt es sich um die Zeit, welche der Mensch zur rein sensorischen Aufnahme des Reizes
braucht, also wie lange es dauert, bis er die sensorische Empfindung realisiert (Internetquelle
22). Die sensorische Empfindung ist die erste Stufe der Reizaufnahme und besteht aus dem
distalen und proximalen Reiz. Der distale Reiz ist das physikalische Reizobjekt in der AuRen-
welt, wéhrend der proximale Reiz dessen Abbild auf den Sinnesrezeptoren ist und neuronale
Aktivitaten auslost (Becker-Carus/Wendt 2017, 75). Damit wird unter der sensorischen Reiz-
leitungszeit die Nervenleitungszeit der sensiblen afferenten Fasern verstanden, wobei lange da-
von ausgegangen wurde, dass diese Zeitspanne eine Zehntelsekunde betragt. Lorentz (1931,
106) schrieb jedoch schon 1931 unter Einbezug der damals neuesten Erkenntnisse, basierend
auf der Zeitdifferenz im Erkennen zweier aufeinanderfolgender Reize, dass die Zeiten kiirzer
sind: ,,Diese Zeit betragt: Ohr 0,002-0,0075 Sek.; Auge 0,044 bis 0,047 Sek.; Tastsinn 0,0277
Sek.“ (ebd.).

Im Anschluss an die sensorische Reizleitungszeit erfolgt die kognitive Verarbeitung, auf die im
Verlauf des nachfolgenden Unterkapitels beziiglich der Urteils- und Entscheidungsfindung ge-
nauer eingegangen wird. Den Abschluss bildet die motorische Reizleitungszeit, also die Zeit,
die der Mensch bendtigt, um nach dem Entschluss die Handlung auszufiihren.

Zusatzlich zur Reaktionszeit gibt es die Reflexzeit, die sich auf einen real existierenden Reflex
bezieht, der automatisch ablauft und dementsprechend wesentlich schneller ist. Ein weiterer, in
diesem Zusammenhang relevanter Begriff, ist die Latenzzeit. Dabei handelt es sich um die Zeit-
angabe zwischen einem Reiz und einer darauf erfolgenden konditionierten Reaktion, was als
bedingter Reflex bezeichnet wird (Day/Glaser 2020). Beide Formen kdnnen an dieser Stelle aus
der weiteren Betrachtung ausgeschlossen werden, da es sich bei der Anforderung zur Bedie-
nung des CRM-Verfahrens weder um einen Reflex handelt noch die Probanden vorher so gut
geschult werden kénnen, dass der Bewegungsablauf komplett vorprogrammiert ist und damit
einer konditionierten Reaktion entspricht.
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Die Reaktionszeit wird zusatzlich zur Intensitat des Reizes und der zugrundeliegenden Sinnes-
modalitat davon beeinflusst, wie die Aufmerksamkeit und Vigilanz der Probanden sind, welche
Kdrperstruktur mit welcher Art von Bewegung reagieren soll und ob ein Geschwindigkeits-
Genauigkeits-Abgleich erfolgen muss bzw. wie stark dieser die Ausfiihrung beeinflusst
(Day/Glaser 2020). Die noch fehlende, im Rahmen des Versuchsaufbaus wichtige Variable, ist
die Komplexitat.

In der ersten vereinfachten Betrachtungsweise eines Versuchsaufbaus ist das auditive Signal
ein reiner Ton, und sobald die Person ihn hort, muss sie eine Reaktionstaste driicken. Dies &h-
nelt dem Vorgehen bei einer Tonaudiometrie zur Uberpriifung des Gehors. Sobald der Ton die
Horschwelle erreicht, ist der Patient instruiert, auf einen Knopf zu driicken, damit der Akustiker
oder Arzt den Wert fiir die jeweilige Frequenz und deren bendtigten Dezibelwert in das Tonau-
diogramm eintragen kann. In einem reinen Versuch zur Reaktionszeit variiert die Vorlaufzeit
zum Signal, damit sich der Rezipient nicht auf eine bestimmte Zeit einstellen kann. Bei einer
so beschriebenen Versuchsanordnung handelt es sich um die Untersuchung einer Reaktion auf
einen einfachen Reiz, weshalb von der Einfach-Reaktionszeit gesprochen wird.

,Einfach-Reaktionszeiten, d.h. Reaktionen auf einfache Reize, betragen — abhangig von der In-
tensitat des Reizes — bei einem Lichtsignal etwa 180 msec, bei einem akustischen Reiz etwa 140
msec, bei einem taktilen Reiz etwa 130 msec.* (ebd.)

Bei der Arbeit mit dem CRM-Verfahren handelt es sich jedoch aus zwei wichtigen Griinden
nicht um eine Einfach-Reaktion. Zum einen missen die Probanden einen viel komplexeren Sti-
mulus verarbeiten als ein reines Tonsignal, denn es handelt sich um Sprache. Die zugrundelie-
gende Komplexitat wurde bereits néher erlautert.

Zum anderen ist das CRM-Verfahren so aufgebaut, dass die Probanden die Entscheidung tref-
fen, ob sie den Regler bewegen, und wenn ja, in welche Richtung, also zu welcher Polaritét,
und abschlielend noch in welcher Auspragung. Es handelt sich dementsprechend um eine Ent-
scheidungsaufgabe und damit um eine Mehrfach-Reaktionszeit (ebd.).

,,Bel Entscheidungsaufgaben mit mehreren Objekten steigt die Reaktionszeit auf ein Mehrfaches
der Einfach-Reaktionszeiten an (Mehrfach-Reaktionszeit). [...] Werden fiir einen Reiz eine Re-
aktionszeit von 180 msec, fiir eine Unterscheidungsreaktion auf zwei Reize 220 msec benétigt,
betrigt die Zeit fiir die Unterscheidung 40 msec.“ (ebd.)

Stammen die bisherigen Begriffe aus der klassischen Psychophysik, kommt an dieser Stelle
noch eine neue Uberlegung hinzu. Die Signalentdeckungstheorie beschreibt die Reaktions-
wahrscheinlichkeit unter Einbezug von Motiven. Die Idee einer absoluten Wahrnehmungs-
schwelle, welche erreicht werden muss, um eine Reaktion auszuldsen und damit immer gleich
ist, wird ersetzt durch einen zweistufigen Prozess, der nicht nur die sensorische Auslésung der
Reaktion, sondern auch den dazugehdrigen kognitiven Entscheidungsprozess berucksichtigt
(Becker-Carus/Wendt 2017, 81 1.).

Diese Prozesse des Urteilens und der Entscheidungsfindung werden im nachfolgenden Unter-
kapitel ndher erléutert.
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7.3 Urteilen und Entscheiden

Unabhéngig davon, wie genau die Software fiir das CRM-Verfahren aufgebaut ist und welche
genauen Aufgaben in einer Untersuchung an die Probanden gestellt werden, sind zwei Anfor-
derungen immer gleich. Der Teilnehmer soll ein Audiosignal nach vorgegebenen Parametern
beurteilen und sich an jeder Stelle des Audiosignals fur einen Punkt auf einer variablen Skala
zwischen zwei Polaritdten entscheiden. ,,Urteilen, Entscheiden und Problemlésen sind alltigli-
che Prozesse des Denkens. Ohne sie wéren wir nicht fahig, unser Handeln effektiv an die Er-
fordernisse der Umwelt anzupassen und dabei gleichzeitig unsere Ziele zu erreichen.” (Betsch
et al. 2011, 2). Um eine Entscheidung zu treffen, muss vorher ein Abwégungsprozess stattge-
funden haben, welcher ohne das Urteilen nicht moglich ist (ebd. 3).

Da Urteilen und Entscheiden eine tragende Rolle spielen, werden sie im nachfolgenden Unter-
kapitel naher betrachtet. Bei den angesprochenen Begriffen handelt es sich um Vorgange des
Denkens, welche immer als Prozess und unter Einbezug der Aufmerksamkeit, des Vorwissens,
der aktuell vorhandenen Informationen, des Kontextes, der Lernprozesse und vielem mehr be-
trachtet werden missen. Der Einbezug aller Variablen wiirde jedoch tber den Rahmen dieser
Arbeit hinausgehen, weshalb der Fokus auf den beiden Teilprozessen des Urteilens und Ent-
scheidens liegt und die anderen Themengebiete weitestgehend ausgeklammert werden.
Umfassendes Themengebiet des Denkens ist die Psychologie, in Bezug auf die Softwareent-
wicklung wird dabei von der Benutzerpsychologie gesprochen, weshalb dieses Gebiet im nach-
folgenden Abschnitt aufgegriffen wird.

7.3.1 Prozesse des Urteilens

Urteilen ist ein psychologischer Prozess, bei dem ein Sachverhalt, eine Person oder ein Objekt
einen Wert beigemessen bekommen und an dessen Ende ein Ergebnis steht, welches Menschen
in expressiver Form, sei es durch Sprache oder Motorik, als Urteil ausdricken. Dabei kénnen
von dem Bewertenden verschiedene Urteilsdimensionen als Grundlage der Wertzuschreibung
genutzt werden. Diese Definition zeigt deutlich, dass Urteile hier nicht als Aussagesétze oder
Gesetzesauslegungen zu verstehen sind, sondern im Sinne von Beurteilungen in Form von
Wertzuschreibungen. Dabei ist der Prozess des Urteilens oft implizit und damit nicht in allen
Bereichen dem menschlichen Bewusstsein zuganglich. Dies bedeutet, dass die Menschen hau-
fig Urteile féllen, ohne sich bewusst dariiber Gendanken zu machen, wie sie zu diesem Urteil
kommen (Plessner 2011, 12). Urteilsdimensionen kénnen dabei sehr vielfaltig sein, zum Bei-
spiel in Form einer tatséchlichen Bewertung, aber auch in Bezug auf Wahrscheinlichkeit, Zeit-
dauer, Glaubwirdigkeit, Grad der Vertrautheit u. v. m. (Betsch et al. 2011, 2).

Da es sich bei der Aufgabe der Probanden um eine tatsachliche Bewertung handelt, ist die Be-
wertungsdimension an dieser Stelle am interessantesten. ,,Die Bewertungsdimension kann man
sich als eine Skala mit den Endpunkten wie z. B. »gut — schlecht«, »zielbehindernd — zielbefor-
dernd« oder »schwerwiegend — unbedenklich« vorstellen.* (ebd.). In Bezug auf das vorherge-
gangene Unterkapitel ist anzumerken, dass die wahrgenommenen Reize zur Urteilsbildung ge-
nutzt werden, wobei die Personen den Reizen, unter Einbezug ihres VVorwissens, eine gewisse
Bedeutung zuordnen, also entscheiden, wie relevant die Reizinformation an dieser Stelle fir
die Urteilsbildung ist. Damit ist der Prozess des Urteilens genau wie die vorher beschriebene
Wahrnehmung und Verarbeitung hochgradig subjektiv (ebd.).

Grundsétzlich kann zwischen induktiven und deduktiven Urteilen unterschieden werden. Bei
den ersteren wird von konkreten Beobachtungen auf Allgemeines abstrahiert. Dies trifft auf die
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Untersuchungen mit dem CRM-Verfahren zu, da der Bewertende von der auditiven Beobach-
tung auf Eigenschaften des Sprechers schlief3t. Die deduktiven Urteile funktionieren genau um-
gekehrt, indem vom Allgemeinen auf eine konkrete Aussage geschlussfolgert wird (Plessner
2011, 14). Plessner (ebd.) flihrt dafiir als Veranschaulichung an, dass ,,z. B. vom Wissen um
die mangelnde Glaubwdrdigkeit einer Person auf den Wahrheitswert einer ihrer Aussagen* ge-
schlossen wird.

Urteile lassen sich ebenfalls nach ihren Inhaltsbereichen voneinander unterscheiden. Zwei De-
finitionen, welche auf die inhaltliche Form des Urteilens mittels CRM-Verfahrens zutreffen,
sind das evaluative und das soziale Urteil. ,,Bei evaluativen Urteilen wird ein Urteilsobjekt auf
einer evaluativen Dimension bewertet, beispielsweise auf einer Skala positiv-negativ, gut-
schlecht oder angenehm-unangenehm. Die meisten Urteile im Alltag finden auf dieser Dimen-
sion der Valenz statt.” (ebd.). Die Dimension der Valenz wurde in Unterkapitel 5.1 Polarita-
tenprofil schon erlautert und muss hier nicht weiter ausgefuhrt werden. Dadurch, dass es beim
CRM-Verfahren in der Regel ebenfalls um eine Bewertung zwischen zwei oder mehreren Po-
laritaten geht, trifft diese Definition zu.

Bei den sozialen Urteilen handelt es sich um personenbezogene Urteile, welche sich oft dadurch
auszeichnen, dass in die Beurteilung eine groRRe Anzahl verschiedener Reize einfliel3t, die be-
urteilten Eigenschaften schlecht bis gar nicht objektiv messbar sind und ggf. der Beurteiler und
die zu beurteilende Person miteinander in direkte Interaktion treten kdnnen (ebd. 15). Bis auf
den letzten Punkt trifft dies komplett auf Urteile mit dem CRM-Verfahren zu.

Damit ist ausfiihrlich betrachtet worden, was unter einem Urteil zu verstehen ist und welche fir
die Beschreibung des CRM-Verfahrens relevanten Formen existieren. Es ist jedoch noch nicht
weiter erldutert worden, wie es zu den Urteilen kommt, weshalb im folgenden Abschnitt der
Prozess selbst mit seinen beeinflussenden Faktoren naher betrachtet wird.

Plessner (ebd. 21 f.) gibt daftr ein vereinfachtes Rahmenmodell vor, welches in Abbildung 37
zu sehen ist. Er unterscheidet zwischen den Phasen der Informationsauswahl und der Informa-
tionsintegration. Die Puzzleteile im Zentrum der Graphik stellen die zu sammelnden Informa-
tionen dar, und im Rahmen der Urteilsforschung wird untersucht, wie die Menschen in der
ersten Phase ihre Auswahl an Informationen treffen. Die zweite Phase bezieht sich anschliel3end
darauf, die Informationen sinnvoll zusammenzusetzen, wenn geniigend Puzzleteile vorhanden
sind.

INFORMATIONS-
INTEGRATION

PERSON
L11amwn

| URTEIL ]

Abbildung 37: Rahmenmodell fiir den Prozess des Urteilens (Plessner 2011, 21)
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Die komplette Betrachtung, welche Faktoren bei der Auswahl der Reize zur Urteilsbildung eine
Rolle spielen, fuhrt an dieser Stelle zu weit. Stattdessen sollen zwei Phanomene und zwei Mo-
delle gezielt herausgegriffen werden, um die Komplexitét der Thematik zu veranschaulichen
und gleichzeitig einen Bezug zu gewahlten Modalitaten des Studiendesigns innerhalb dieser
Arbeit herzustellen.

Bei dem ersten Phdnomen handelt es sich um die Salienz, welche die Wahrscheinlichkeit er-
hoht, dass die Reize verarbeitet werden. Dieser Teil soll als Bindeglied den Zusammenhang
zwischen den Punkten der Wahrnehmung und Verarbeitung und der Urteilsbildung veranschau-
lichen. Das zweite Phdnomen setzt sich damit auseinander, inwieweit der Mensch (ber die Ge-
wichtung bestimmter Hinweisreize, sogenannter Cues, auch mit unvollstandigen Informationen
zu einer Urteilsbildung kommt.

Anhand zweier Modelle sollen die komplexen Prozesse der Urteilsbildung und deren Einfluss-
faktoren néher erklért werden. Mit Hilfe des Parallel Constraint Satisfaction Models wird ein
konnektionistisches Modell der Urteilsbildung vorgestellt, welches eine komplexe und interes-
sante Einsicht in das menschliche Urteilen gibt. Dabei bezieht es sich nicht wie mathematisch-
formale Modelle rein auf Auswahlmoglichkeiten und Wahrscheinlichkeiten oder wie sequen-
zielle informationsverarbeitende Modelle auf streng hierarchische und zeitliche Abfolgen, son-
dern bertcksichtigt zusétzlich Riickkopplungsprozesse und Assoziationen.

Das Believe-Adjustment-Model stellt Gbersichtlich dar, wie haufig Reihenfolgeeffekte auftreten
bzw. welche Variablen das Auftreten von Reihenfolgeeffekten bei der Bildung von Glaubens-
sétzen beeinflussen und in welchem Ausmald dies geschieht. Hierbei werden exemplarisch der
Primacy- und der Recency-Effekt betrachtet.

Der Primacy-Effekt beschreibt, dass in der Urteilsbildung zuerst dargebotene Informationen
starker gewichtet werden, wéhrend der Recency-Effekt besagt, dass die zuletzt dargebotenen
starker berticksichtigt werden (Plessner 2011, 49).

Salienz

In Unterkapitel 7.1 Wahrnehmung und Verarbeitung wurde bereits beschrieben, dass Reize un-
terschiedlich starke Aufmerksamkeit in der Verarbeitung erhalten kénnen. Diese sind durch
Merkmale wie Neuigkeit und Intensitat gekennzeichnet. Weicht ein Reiz stark von bisherigen
Reizen ab, wird er intensiver wahrgenommen, und dieses Merkmal der Distinktheit wird als
Salienz bezeichnet. ,,Mit Salienz wird die Unterschiedlichkeit und Auffélligkeit eines Reizes in
Relation zum Kontext bezeichnet. (Plessner 2011, 25). Dadurch erfahren saliente Reize eine
starkere Aufmerksamkeit und konnen bereits vorhandene Urteilstendenzen in eine bestimmte
Richtung verstérken (ebd.). In Bezug auf das CRM-Verfahren, mit dem betrachtet wird, ob die
Probanden wéhrend des Prozesses an derselben Stelle ihr Urteil zu der Wirkung einer Person
veréndern, ist es damit interessant, zu analysieren, wie salient ein Reiz sein muss, um eine Ver-
anderung des Urteils auszuldsen, bzw. wie stark sich der Reiz von den vorhergegangenen Rei-
zen abheben muss. Auch im Umkehrschluss und im Vergleich der Laien- und Expertenbewer-
tungen ist besonders relevant, wie gering die Abweichung und damit die Salienz sein darf, um
trotzdem von allen Probandengruppen wahrgenommen, verarbeitet und in die Beurteilung mit
einbezogen zu werden.

Cues

Nicht immer stehen alle Informationen, die fir ein valides Urteil bend6tigt werden, in ausrei-
chender Form zur Verflgung oder es ist keine Zeit, um ausreichend zu recherchieren. Hinzu
kommt, dass das zu beurteilende Kriterium nicht zwangslaufig einer direkten Beobachtung ent-
spricht, sondern aus einer Kombination von verschiedenen Reizen und damit verbundenen
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Schlussfolgerungen besteht. Direkt wahrnehmbare Kriterien, die den Menschen als Reize zur
Verfligung stehen und damit indirekte Rickschlisse auf zu beurteilende Kriterien geben, wer-
den als Hinweisreize oder Cues bezeichnet (Plessner 2011, 26). ,,Da die fiir ein Urteil relevanten
Informationen hdufig nicht zur Verfligung stehen oder nicht direkt erfahrbar sind, benutzen
Menschen Hinweisreize oder Cues, die zumindest einen indirekten Hinweis auf das zu beurtei-
lende Kriterium erlauben. (ebd.).

Im Rahmen dieser Arbeit kann davon ausgegangen werden, dass, wenn z. B. das Merkmal sym-
pathisch und unsympathisch als Polaritat im CRM-Verfahren auf der Skala genutzt wird, dem
Probanden keine direkten Informationen zur Person des Sprechers zu Verfligung stehen, die
eine Beurteilung des Kriteriums der Sympathie ermdglichen. Stattdessen werden unter Einbe-
zug der bisherigen Sprech- und Stimmwirkungsforschungsergebnisse die Sprechausdrucks-
merkmale bzw. deren gezielte Manipulation als Cues verwendet.

Dabei ist ein moglicher Kritikpunkt, dass es sich um eine kunstliche Situation handelt. Diese
Tatsache wird aber schon allein dadurch geschaffen, dass bei so einer gezielt geforderten Ur-
teilsbildung in jedem Fall die Verschiebung der Gewichtung der Merkmale Automatizitat und
Kontrolle den Modus der Wahrnehmung verandert (Plessner 2011, 43). Sympathiebewertungen
laufen in der Regel unbewusst ab und sind damit der Automatizitat zuzuordnen. Dadurch, dass
die Probanden aber genau dieses Merkmal beurteilen sollen, riickt es in einen kontrollierten
Beobachtungsbereich und entspricht damit nicht mehr der nattrlichen Urteilsbildung.

Da diese Situation nicht aufgeldst werden kann, ist es im Sinne eines konkreten Anwendungs-
falls demzufolge nicht negativ zu bewerten, wenn gezielt Cues genutzt werden.

Parallel Constraint Satisfaction Model

Das Parallel Constraint Satisfaction Model wurde 1996 von Kunda/Thagard entwickelt und
steht hier stellvertretend fir die Klasse der konnektionistischen Modelle der menschlichen Ein-
drucksbildung. Die Besonderheit bei konnektionistischen, im Gegensatz zu sequenziellen Mo-
dellen, ist, dass sie die verschiedenen Prozesse, die an der Eindrucksbildung beteiligt sind, als
parallel ablaufend betrachten und damit versuchen, alle involvierten Attribute, die zur Ein-
drucksbildung fuhren, einzubeziehen (Plessner 2011, 20).

Das Modell erlautert, wie Menschen Eindriicke iber andere Menschen entwickeln, indem sie
Stereotype, Merkmale und Verhaltensweisen einbeziehen. Dabei gehen sie von einem zugrun-
deliegenden Netzwerk gegenseitiger Bedingungen aus, die zu einem automatisierten Ablauf
dieser Prozesse flihren. Grundsatzlich stellen Kunda/Thagard (1996), basierend auf der bishe-
rigen Forschung fest, dass es zwei Arten von Merkmalskategorien gibt, die die menschliche
Eindrucksbildung maRgeblich bestimmen: Individuelle Informationen, unterteilt in Eigenschaf-
ten und Verhaltensweisen, und Stereotype.

»Stereotypes refer to membership in social categories such as sex, race, age, or profession that
are believed to be associated with certain traits and behaviors. Individuating information refers
to anything else known about the individual—behavior (e.g., hit someone), personality (e.g.,
introverted), family circumstances (e.g., has two brothers), etc.” (ebd. 284)

Die Autoren stellen ihr Modell anhand des Beispiels einer konkreten Handlungsinterpretation
vor, bei der die Ethnie der ausfuihrenden Personen einen Unterschied in der Wahrnehmung der
ausgefuhrten Handlung verursacht. In vorangegangenen Studien wurde gezeigt, dass ein Knuff
mit dem Ellenbogen unterschiedlich wahrgenommen wird, je nachdem, ob er von einer weilien
oder schwarzen Person ausgefiihrt wird. Das Modell basiert darauf, dass alle Stereotype, Ei-
genschaften und Verhaltensweisen als Knoten dargestellt werden, welche sich gegenseitig po-
sitiv oder negativ beeinflussen und sich damit gegenseitig aktivieren oder hemmen (ebd. 285).
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,,Positive associations between two characteristics are represented by an excitatory link between
the units that represent the two characteristics, and negative associations by an inhibitory link.
For each characteristic that a particular person has been observed to have, an excitatory link is
made between the unit representing that characteristic and a special, "observed" unit that is al-
ways active.” (Kunda/Thagard 1996, 287)

Abbildung 38 stellt das Phanomen der Eindrucksbildung graphisch dar und zeigt, dass mensch-
liche Eindriicke in Bezug auf Aktivitaten deutlich von stereotypen Denkweisen eingeférbt sein
kdnnen.

Dabei durchlduft der Prozess der Eindrucksbildung 5 Stufen, welche sich gegenseitig beein-
flussen und parallel ablaufen (ebd.):

e Aktivierung der beobachteten Informationen

e Ausbreitung der Aktivierung auf eine feste Anzahl von nahestehenden Assoziationen

e Integration aller relevanten Informationen durch den wiederholten Abgleich aller Akti-
vierungen, bis sich das Netzwerk komplett eingerichtet hat

e Ziehen zusétzlicher Riickschliisse bei Bedarf

e Aktivierung und Integration des bisherigen Wissens (ber die Person mit den neuen ak-
tivierten Knoteninformationen zur endgultigen Eindrucksbildung

observed pbserved

Figure 1. Stereotypes affect the meaning of behavior { Phenomenon
1). Violent push is activated more strongly in the network on the left
than in the network on the right.

Abbildung 38: Graphische Darstellung der Eindrucksbildung nach Kunda/Thagard (1996, 286) unter
Einbezug von Stereotypen

In ihren Ausfuhrungen gehen die Autoren auf verschiedene Phdanomene der Eindrucksbildung
ein, wie z. B., dass Stereotype die Sicht auf Einstellungen in positive oder negative Richtungen
veréndern kénnen, oder, dass es auch bei Stereotypen noch verschiedene Unterformen gibt, die
unterschiedlich wirken. Zum Schluss integrieren sie zusétzlich zu den direkt beobachteten In-
formationen noch das weitere Wissen (ber die beobachtete Person, wobei sie der Tatsache
Rechnung tragen, dass es einen Unterschied macht, ob die Wahrnehmung fremde oder bekannte
Personen betrifft (Kunda/Thagard 1996). Diese Genauigkeit des Modells fiihrt jedoch dazu,
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dass es immer neue graphische Darstellungen gibt, je nachdem welche Knotenpunkte, Bezie-
hungsgeflechte und Phédnomene alle berticksichtigt werden sollen. Plessner (2011, 21) stellt
dabei im vergleichenden Fazit der konnektionistischen Modelle mit anderen generell fest:
,Konnektionistische Modelle ermdglichen viele interessante Einsichten in menschliche Urteile,
es mangelt ihnen aber in der Regel an Eleganz. Sie beinhalten viele Zusatzannahmen. Bisher
sind sie trotz ihrer offensichtlichen Starken wenig verbreitet.*

Diesem Fazit entsprechend, soll das Modell lediglich eine Ubersicht iiber die Komplexitat der
menschlichen Eindrucksbildung geben. Zusétzlich kann an dieser Stelle erneut auf die Relevanz
der bereits beschriebenen Cues verwiesen werden. Die Nutzung ausgewahlter Sprechaus-
drucksmerkmale als Cues fordert eine gezielte Aktivierung bestimmter Informationsknoten und
deren Assoziationen.

Believe-Adjustment-Model

Um das Auftreten von Reihenfolgeeffekten, wie dem Primacy- und dem Recency-Effekt zu
erklaren, wurde von Hogarth/Einhorn (1992) ein Modell entwickelt, welches drei Variablen
einbezieht. Dabei gehen die Autoren davon aus, dass es sich bei der Eindrucksbildung immer
um Verankerungs- und Anpassungsprozesse handelt. ,,Key task variables identified are com-
plexity of the stimuli, length of the series of evidence items, and response mode (Step-by-Step
or End-of-Sequence).” (ebd. 1).

Eine genaue Definition, ab wann eine Aufgabe als komplex und/oder lang eingestuft wird, ist
den Ausfuhrungen nicht zu entnehmen. Da es sich bei der Untersuchung mit dem CRM-Ver-
fahren auf jeden Fall um eine sprachlich dargebotene, ausfuhrliche Antwort handelt, welche
kontinuierlich bewertet wird, handelt es sich um eine Aufgabe, die schrittweise (ShS/Step-by-
Step) umgesetzt wird. Bei einer Bewertung aus der Retrospektive handelt es sich immer um
den gegenteiligen Antwortmodus, da die Beurteilung nach der Sequenz (EoS/End-of-Sequence)
erfolgt.

,» 10 summarize, our task analysis of order effects leads to the following conclusions: (1) re-
sponse mode makes a difference in the case of Short, Simple tasks. EoS induces primacy, SbS
induces recency; (2) primacy seems to obtain when tasks are Simple but Long (this is also inde-
pendent of response mode); and (3) recency is associated with more complex tasks
(independent of response mode).“ (ebd. 7)

Das bedeutet, dass bei einer statistischen Uberpriifung auf jeden Fall eine Einschatzung der
Aufgabe mit Bezug auf die Parameter L&ange und Komplexitat stattfinden muss. Im Anschluss
daran konnen die Ergebnisse dann auf einen eventuell auftretenden Primacy- oder Recency-
Effekt untersucht werden.

Abschliellend bleiben noch zwei wichtige Faktoren zu bertcksichtigen.

Erstens handelt es sich bei Urteilen im Alltag in den seltensten Féllen um die isolierte und damit
absolute Betrachtung und Beurteilung eines einzelnen Urteilsobjekts unabh&ngig vom Kontext.
Es handelt sich immer um Relativurteile, da der Mensch den Kontext berucksichtigt und Ver-
haltnisse zwischen Urteilsobjekten schafft (Plessner 2011, 47).

Zweitens sind die meisten Urteile, die im Alltag entstehen, nicht sichtbar, da sie folgenlos blei-
ben. Im Rahmen der Beurteilung mittels CRM-Verfahrens soll jedoch im Anschluss an das
Urteil eine gezielte Handlung erfolgen. Aus diesem Grund werden im ndchsten Abschnitt die
Prozesse der Entscheidungsfindung néher betrachtet.
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7.3.2 Prozesse der Entscheidungsfindung

Der Begriff des Entscheidens wurde bereits in Unterkapitel 3.2 Relevanz der Emotionalitét und
Rationalitat zur Erlauterung der Einflisse von Emotionalitat und Rationalitat in Bezug auf die
Gesprachsbewertung aufgegriffen und bezeichnet einen Denkprozess. Dabei stellt Damasio
(1995, 165) fest, dass das Entscheiden oft mit dem logischen Denken gleichgestellt wird:

It 1s perhaps accurate to say that the purpose of reasoning is deciding and that the essence of
deciding is selecting a response option, that is, choosing a honverbal action, a word, a sentence,
or some combination thereof, among the many possible at the moment, in connection with a
given situation. Reasoning and deciding are so interwoven that they are often used interchange-
ably.“

Beim Entscheiden trifft die Person eine Wahl zwischen mindestens zwei Optionen, was im
simpelsten Fall der Entschluss zu einer Handlung oder das Unterlassen dieser Handlung ist
(Betsch et al. 2011, 3). Im Falle des CRM-Verfahrens besteht diese darin, die Einstellung des
Reglers zwischen den beiden ausgewahlten Modalitaten zu verandern oder die gewéhlte Posi-
tion beizubehalten.

Betsch (2011, 68) gibt folgende Definition:

,,Entscheiden (»decision making«) ist der Prozess des Wahlens zwischen mindestens zwei Op-
tionen, mit dem Ziel, erwiinschte Konsequenzen zu erreichen und unerwiinschte Konsequenzen
zu vermeiden. Der Prozess fiihrt im ginstigen Fall zu einer Entscheidung (Wahl). Durch die
Entscheidung wird eine Option selektiert und der Entschluss gebildet, diese zu realisieren, z. B.
eine Handlung auszufiihren.*

Das Problem an dieser Definition ist, dass bei der fur die Probanden hergestellten Situation der
Bewertung im Rahmen einer empirischen Studie keine erwiinschte Konsequenz zu erreichen
oder eine unerwiinschte Konsequenz zu vermeiden ist, denn flr die Probanden hat das Drehen
keinerlei Konsequenz. Die einzige Grundlage im Sinne einer erwinschten Konsequenz konnte
die intrinsische Motivation der Probanden sein, den Sprecher mdglichst genau bewerten zu
wollen und damit ihre Aufgabe aufmerksam und gut umzusetzen. Dabei ergibt sich jedoch die
Schwierigkeit, dass es sich, wie in Unterkapitel 7.3.1 Prozesse des Urteilens beschrieben, um
ein evaluatives Urteil handelt, was auch als Préaferenzurteil bezeichnet wird, da keine richtige
oder falsche Antwort existiert. Dennoch trifft die Definition in grofRen Teilen zu, da der Proband
mit dem Drehen eine Handlung ausfiihrt, welche seine Entscheidung représentiert.

Vereinfacht kann das CRM-Verfahren mit seinen zwei Polaritaten als eine bindre Entscheidung
betrachtet werden. Das Diffusionsmodell kann als Beispiel genutzt werden, um zu erkléren, wie
es Uber sequenzielle Informationsgewinnung zum Entscheidungspunkt kommt. Dabei werden
der Startpunkt und die Geschwindigkeit der Informationsgewinnung, der Abstand zwischen den
beiden Entscheidungsvarianten und die Genauigkeit der getroffenen Entscheidung berticksich-
tigt. Der eigentliche Prozess ist eine Zufallskomponente (Dorsch 2020).

,,In seiner einfachsten Form sagt das D. die typischen schiefen indiv. Verteilungen von Reakti-
onszeiten vorher, den Geschwindigkeits-Genauigkeits-Austausch (speed-accuracy tradeoff) und
den Einfluss der relativen Haufigkeit der beiden Alternativen. Fur genauere oder erweiterte Mo-
delle kdnnen Zufallsverteilungen der Parameter oder auch zusétzliche Parameter eingefuhrt wer-
den. Das D. kann fiir Vorhersagen genutzt werden, aber auch fiir die Beschreibung von Reakti-
onszeitverteilungen und Genauigkeiten.* (ebd.)
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Tatsachlich ist die Beurteilung mittels des CRM-Verfahrens komplexer als eine binédre Ent-
scheidung. Erstens gibt es bereits drei Entscheidungsmaglichkeiten durch die Optionen ins Po-
sitive drehen, ins Negative drehen oder den Drehregler in seiner derzeitigen Position belassen.
Zweitens muss der Horer, wenn er sich fur das Drehen und damit fur eine der beiden Polaritéaten
entscheidet, durch das Bewegungsausmaf den Auspragungsgrad der Polaritdt auf einer Skala
bestimmen. Dies ertffnet je nach Skalengenauigkeit eine Vielzahl von weiteren Entscheidungs-
maoglichkeiten.

Einen weiteren Ansatzpunkt zur Betrachtung der kognitiven Leistungen der Probanden bildet
das Sternberg-Paradigma aus der experimentellen Gedéchtnispsychologie. Dabei wird der Pro-
band aufgefordert, ein Item im Gedé&chtnis zu behalten. AnschlieRend bekommt er mehrere
Items genannt und muss entscheiden, ob sich das von ihm gemerkte unter diesen befindet (In-
ternetquelle 23). Abbildung 39 verdeutlicht die dabei ablaufenden kognitiven Prozesse anhand
eines Beispiels mit Ziffern.

Wahrneh- Ertsehed- Generie
e | LG clies ) 17 R T B 9 &7 B LN s = rUng der R
Helzes findung Antwort

Abbildung 39: Sternbergs Analyse der Abfolge kognitiver Schritte im Experiment (Internetquelle 23)

,,Die Reaktionszeiten liegen zwischen 400 und 600 msec bei einem Umfang von eins bis sechs
Ziffern. Wird die Zahl der Items erhéht, steigt die Reaktionszeit zum Beantworten der Frage
(ausgehend von einem Schwellenwert, der nicht unterschritten wird) linear mit der Anzahl der
Items an. Erklart wird dieser Befund dadurch, dal’ eine bestimmte Zeit notwendig ist, um den
Reiz zu enkodieren, dann mul} der Reiz mit jedem der Vergleichsreize verglichen werden, was
etwa 38 msec pro Reiz erfordert. Schlieflich muR noch die Antwort generiert werden [...].”
(ebd.)

Die Relevanz dieses Modells beziiglich der Bewertung des auditiven Stimulus mit Hilfe des
CRM-Verfahrens besteht darin, dass sich am Anfang des Horens eine gewisse
Erwartungshaltung des Horers in Bezug auf die sprechende Person einstellt. VVon dieser
Grundposition aus wird die erste Bewertung im Sinne der zwei vorgegebenen Polaridten
vorgenommen. Um dieses Beispiel zu veranschaulichen, werden die Polaritdten sympathisch
und unsympathisch gewéhlt. Der Proband hort dem Sprecher zu und bewegt den Regler in eine
fur ihn passende Position. Das Audiosignal lauft in der Zeit weiter, und gleichzeitig hort der
Porband dem Sprecher weiter zu. Passend zu der ersten Einstellung muss er immer, bevor er
eine neue Entscheidung trifft, einen Abgleich mit dem bisher Gehdrten durchfiuhren. Das
bedeutet, dass der Proband nicht einfach nur die Entscheidung unsympathisch oder sympathisch
trifft, sondern auch noch diese Entscheidung aus dem Geddchtnis, in Bezug auf den
Auspragungsgrad der Sym- oder Antipathie im Verhaltnis zur vorher gewahlten Reglerposition,
abgleichen muss. In diesem Sinne handelt es sich um eine Art Referenzwertung. Das bedeutet
flr die spatere Auswertung, dass es sich nicht um eine einfache Reaktionszeit handelt, denn der
Proband reagiert erst nach einem Hinweisreiz, der zu einem Wechsel seiner Einstellung fihrt,
nachdem er ihn mit den bisherigen Reizen abgeglichen hat. Das impliziert, dass eine gewisse
Verzogerung zwischen dem Audiosignal und der Auslenkung der Auswertungskurve des CRM-
Verfahrens zu erwarten ist.

Genau an dieser Stelle ist ein weiteres Modell relevant. Das Hicksche Gesetz besagt, dass die
Zeit, welche zum Treffen einer Entscheidung benétigt wird, proportional mit der Anzahl der
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zur Auswahl stehenden Alternativen ansteigt. Hick und Hyman untersuchten 1952, wieviel
mehr Zeit Probanden bei der Entscheidungsfindung brauchen, wenn relevante Alternativen zur
Verfligung stehen und setzten dies in eine mathematische Formel um. Diese wird zum Beispiel
in der Programmierung von Videospielen gezielt genutzt, um Spannung zu erzeugen
(Internetquelle 24).

Aus den bereits bekannten Inhalten der Reaktionszeit wird hierbei die Zeit zum Ausfiihren der
motorischen Bewegung als Konstante beibehalten und die sensorische und kognitive Verarbei-
tungszeit als sogenannte Entscheidungszeit zusammengefasst. Die Entscheidungszeit ist ma-
thematisch betrachtet das Produkt des Informationsgehalts, der in Bit gemessen wird, und der
Informationsverarbeitungszeit (V) (Zeidler 2017). Wenn die WahIlmdglichkeiten als Variable
mit einbezogen wird, ergibt sich folgende Formel:

»RZ = BZ + logz(n) * IV

Ganz grob kann man sagen, dass fiir jede Verdoppelung der Wahlimdglichkeiten die Reaktions-
zeitum 0,1 — 0,2 Sekunden steigt.” (ebd.)

Da im Rahmen der Ergebnisauswertung des CRM-Verfahrens mit relativen Werten im Sinne
der Betrachtung von Peaks und Wechselpunkten gearbeitet wird, stehen dem Probanden die
drei Entscheidungsmdglichkeiten sympathischer, unsympathischer, gleichbleibend sympa-
thisch/unsympathisch zur Verfugung.

Bezugnehmend auf die bereits beschriebene Komplexitat des Sprachsignals und der dadurch
auftretenden Verzdgerung, haben die Modelle zur Entscheidungsfindung nur eine begrenzte
Aussagekraft. Sie zeigen jedoch den Zusammenhang zwischen den Variablen Wahrnehmen,
Verarbeiten, Urteilen und Entscheiden durch die Ausfuhrung einer konkreten Handlung.

7.4 Handlungsplanung und -ausfiihrung

Um zu verstehen, tber welche Mdglichkeiten einer motorischen Umsetzung der Bedienung
kontinuierlicher Bewertungsinstrumente die Probanden verftigen, wird in diesem Abschnitt be-
trachtet, welche kortikalen und subkortikalen Strukturen an der Planung und Ausfiihrung
menschlicher Handlungen in Form von motorischen Bewegungen beteiligt sind. Eine Handlung
wird hier als das Ausflhren einer zielgerichteten Bewegung definiert (Hommel 2017, 664).
Dabei handelt es sich um Willkirmotorik. Diese umfasst von der bewussten Entscheidung tber
die Programmierung der Handlung mit dem Abrufen bereits vorhandener motorischer Muster,
uber den Bewegungsbefehl bis hin zur Durchfiihrung der Bewegung viele Teilschritte und Pha-
sen, welche in Abbildung 40 Ubersichtlich dargestellt sind (Silbernagel/Despopoulos 2007,
326).

,,Die fiir zielgerichtete Bewegungen verantwortliche Zielmotorik (Gehen, Greifen, Werfen usw.)
ist funktionell von der Stiitzmotorik begleitet, deren Aufgabe es ist, die aufrechte Stellung, das
Gleichgewicht des Korpers sowie seine Stellung im Raum zu kontrollieren. Ziel- und Stitzmo-
torik laufen immer gleichzeitig und nur dann sinnvoll ab, wenn die ununterbrochenen Meldun-
gen aus der Peripherie (Sensorik) mitverarbeitet werden, daher auch der Name Sensomotorik.*

(ebd.)
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Abbildung 40: Vorgange vom Antrieb bis zur Ausfihrung (Silbernagel/Despopoulos 2007, 327)
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Fur die spezifische Handlungsplanung und -ausfiihrung spielen die reibungslose Zusammenar-
beit des frontalen Kortex, des pramotorischen und motorischen Kortex, der Basalganglien und
des Kleinhirns eine entscheidende Rolle (Hommel/Nattkemper 2011, 10 f.). Nach aktuellen
Erkenntnissen arbeiten im Gehirn dabei weit voneinander entfernte Neuronenverbande zusam-
men, indem sie sich zeitlich synchronisieren und damit komplexe Handlungen, die deutliche
Unterschiede in Richtung, Weite und Kraftaufwand aufzeigen, Uberhaupt ermdglichen (ebd.
15).

In Abbildung 41 ist schematisch dargestellt, inwiefern die aufgefiihrten kortikalen und subkor-
tikalen Strukturen an der Planung und Ausfihrung einer Handlung beteiligt sind. Die einzelnen
Strukturen werden mit ihrer jeweiligen Funktion im Folgenden dargestelit.

Anteriorer cinguldrer
Cortex (ACC)
Handlungsiiberwachung

Dorsolateraler

prafrontaler Cortex

(DLPFC)
Zielreprdsentation

A

Orbitofrontaler Cortex
(OFQ)
Handlungsbewertung

v

Basalganglien
Dopaminerge
Modulation

Supplementar-motorisches Motorischer & lateral-
Areal (SMA) L, pramotorischer Cortex
Sequenzierung, Handlungs- (M1+LPMC)
Effekt-Integration Handlungsprogrammierung
Kleinhirn
Vorwdrtsmodellierung
A
Handlung

Abbildung 41: Kortikale und subkortikale Hirnstrukturbeteiligung an der Planung und Ausfiihrung einer
Handlung (Hommel/Nattkemper 2011, 16)

Die Graphik verdeutlicht, dass der motorische und lateral-prémotorische Kortex mit der Auf-
gabe der Handlungsprogrammierung schematisch am Ende der Strukturenkette steht und damit
fur die Ausfuhrung der Bewegung verantwortlich ist. Eine fliissige und genaue Ausfuihrung der
Bewegung gelingt nur mit Beteiligung des Kleinhirns, da dieses den Muskeltonus reguliert,
Bewegungssegmente koordiniert und die Stuitz- und Gangmotorik kontrolliert. Dabei wird unter
der in Abbildung 41 genannte Vorwartsmodellierung das Berechnen der sensorischen Konse-
quenzen der geplanten Bewegungen verstanden. Zusatzlich ist das Kleinhirn relevant fir die
Kontrolle des motorischen Lernens (Hommel/Nattkemper 2011, 29) und bei anderen, héheren
Hirnleistungen, wie z. B. der Aufmerksamkeit, involviert (Silbernagel/Despopoulos 2007, 328).
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Der dorsolaterale préafrontale Kortex spielt fur zielgerichtete Handlungen eine elementare
Rolle:

,Der dorsolaterale prafrontale Kortex (DLPFC) reprisentiert das Handlungsziel und ist verant-
wortlich fur die Aktivierung, Implementierung und Konfigurierung exekutiver Kontrollpro-

zesse, die unsere Aktivititen koordinieren und an verdnderte Bedingungen anpassen.“ (Hom-
mel/Nattkemper 2011, 16 f.)

Dabei berwacht der anteriore cingulére Kortex die Handlungen und deren Folgen und gibt
dazu eine Riickmeldung. ,,Mit der Planung von Handlungen und der Sequenzierung einzelner
Handlungselemente sind die Strukturen des supplementir motorischen Areals (SMA) betraut.*
(ebd. 16).

In Abbildung 34 in Unterkapitel 7.1 Wahrnehmung und Verarbeitung wurden die Motive als
ein Einflussfaktor genannt. Das wird hier berlcksichtigt, da bei den Handlungszielen die Infor-
mation zur Motivation im Sinne einer Belohnung vom orbitofrontalen Kortex bereitgestellt
wird. Das beeinflusst im subkortikalen Bereich die Dopamin-Produktion in den Basalganglien
und damit werden die Handlungsziele im dorsolateralen prafrontalen Kortex angepasst (ebd. 16
f.).

Der primér-motorische Kortex ist das Bindeglied zwischen Kognition und Motorik. Bereits friih
fiel bei der Untersuchung dieses Hirnareals auf, dass es eine somatotope Karte der motorischen
Skelettmuskulatur enthalt, welche in der bildlichen Darstellung als motorischer Homunculus
bezeichnet wird. Er ist in Abbildung 42 zu sehen und hat sein sensorisches Gegenstiick auf der
anderen Seite der Zentralfurche (ebd. 18).
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Abbildung 42: Motorischer Homunculus (Hommel/Nattkemper 2011, 18)
Diese Teile des pramotorischen Kortex sind nicht fiir die Planung, sondern fur die Ausfiihrung

genau vor der muskuldren Aktivitét verantwortlich: ,,Sie lassen ausfithren, was andere kortikale
Systeme geplant haben.* (Hommel/Nattkemper 2011, 21). Das bedeutet, dass die somatotope
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Karte nicht, wie lange angenommen, eine Ansteuerungskarte fir die einzelnen Skelettmuskeln
ist, sondern dass an diesen Stellen die komplexen motorischen Parameter Richtung, Geschwin-
digkeit, Stellung von Gelenkwinkeln und Muskelkraft koordiniert werden (Hommel/Nattkem-
per 2011, 21).

Fur das motorische Lernen im Sinne einer kontinuierlichen und spezifischen Bewegungsumset-
zung innerhalb des CRM-Verfahrens ist es relevant, dass die motorischen Muster mit dem aus-
I6senden Effekt und der korrekten Intention verbunden werden. An dieser Stelle ist der Einbe-
zug der Einflussfaktoren Vorerfahrungen und Erwartungen, welche ebenfalls in Abbildung 34
aufgefihrt sind, relevant. Dabei spielt das supplementar-motorische Areal eine Rolle, da es zu-
séatzlich zu der schon beschriebenen Handlungssequenzierung auch fir die Effekt-Integration
verantwortlich ist. In Untersuchungen konnte nachgewiesen werden, dass es eine Verbindung
zwischen den sensorischen Représentationen im episodischen Gedéchtnis und dem supplemen-
taren motorischen Areal gibt, welche eine Koordination von Handlungseffekten und dazugeho-
rigen Bewegungsmustern ermdglicht (ebd. 23).

Fazit

Das Fazit der Ausfiihrungen des 7. Kapitels ist, dass die Bedienung kontinuierlicher Bewer-
tungsinstrumente auch eine kontinuierliche motorische Umsetzung bedeutet. Dies ist unter An-
betracht der involvierten Hirnregionen und der immer wieder erfolgenden Anpassungen der
Bewegungen an die jeweilige Beurteilung unter Berticksichtigung der dazugehdrigen Kontroll-
prozesse mit einem hohen MaR an Aufwand verbunden. Das bedeutet, dass die Umsetzung
kontinuierlicher motorischer Bewegungen zwecks Bewertung ein hohes Mal3 an Konzentration
erfordert.

Ein Anleitungsvideo zur Nutzung des Tools sowie ein Probedurchlauf konnen die Sicherheit
der motorischen Umsetzung unterstiitzen und damit dem Probanden ermdglichen, sich trotz
gleichzeitiger Wahrnehmung, Verarbeitung, Beurteilung und entsprechender Handlungsaus-
flhrung vorrangig auf die Verarbeitung des auditiven Stimulus zu fokussieren.

Dazu kommen Aspekte wie die Unterstltzung der UX, also der intuitiven Bedienung, z. B.
durch einfache motorische Umsetzung, dem Arbeiten mit Hilfe einer Skala und der visuellen
Unterstutzung, um moglichst viele Kapazitaten fiir das problemfreie und intuitive Umsetzen
der Aufgabe im Gehirn freizuhalten.

Eine weitere Schlussfolgerung besteht darin, dass mehrere Ubungsdurchginge mit dem CRM-
Verfahren fir den Probanden nicht nétig sind. Durch die stattfindende Sprachverarbeitung kann
die Reaktionszeit auch durch eine vorher erfolgte motorische Mustereintibung nicht relevant
verkurzt werden.

Die Ausfuhrungen zur Reaktionszeit werden im Unterkapitel 9.3.2. Bewertung der Audio-Datei
mittels CRM-Tools in Bezug auf die Auswertungsmethodik der Ergebnisse noch einmal aufge-
griffen.

In Bezug auf die zeitliche Analyse ist des Weiteren die Besonderheit der Sprachverarbeitung in
ihrer Komplexitat zu berlcksichtigen und bei der Erstellung des Use-Case die herausgearbeitete
Relevanz eines situativ passenden Kontexts, in dem die Probanden das Audiomaterial so ver-
arbeiten sollen, als wéren sie die Adressaten.

Ebenfalls in Bezug auf die Erstellung des Use-Case missen die Ausfiihrungen zu den erlduter-
ten Phdnomenen Salienz und Cues sowie des Parallel Constraint Satisfaction Models im Rah-
men der Urteilsbildung mit einbezogen werden. Das Believe-Adjustment-Model wird zur Uber-
prifung von eventuell auftretenden Reihenfolgeeffekten bei der Ergebnisauswertung herange-
zogen.
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8 Entwicklung und Vorstellung der CRM-Online-Software Evalue

Der Anforderungskatalog an eine ideale CRM-Softwareldsung in Form des Lastenhefts ist be-
reits in Kapitel 6 Darstellung des CRM-Verfahrens enthalten und dort in Tabelle 7 dargestellt.
Die darauf aufbauenden Entwicklungsschritte der CRM-Online-Softwarelésung Evalue werden
in diesem Kapitel erlautert.

In der Software-Entwicklung besteht die Problematik, dass der Auftraggeber oft nicht konkret
genug formulieren kann, welche Anforderungen die Software genau erfullen soll. Da es sich
bei den Auftraggebern in der Regel nicht um Experten auf dem Gebiet der IT handelt, sondern
sie lediglich die Expertise aus ihrem eigenen Bereich mitbringen, erschwert dies die Kommu-
nikation und die konkrete Erstellung eines spezifischen Entwicklungsauftrags. Der Auftragge-
ber weil} nicht genau, was technisch mdglich und in welcher Weise sinnvoll umsetzbar ist.
Zusétzlich dazu kdnnen sich die Anforderungen wahrend der Entwicklung der Software andern,
da sich im Laufe des Entstehungsprozesses neue Komponenten fur eine reliable Studie als not-
wendig herausstellen, welche initial noch nicht berticksichtigt wurden. Ein konkretes Beispiel
aus dem Softwareentwicklungsprozess von Evalue ist, dass die Anforderung einer automati-
schen gleichmaRigen A-B-Test-Verteilung hinzugekommen ist, welche beim MVP aus Zeit-
grinden nicht mehr umgesetzt werden konnte.

Die nachfolgende Beschreibung der einzelnen Entwicklungsschritte einer erfolgreichen Zusam-
menarbeit zeigt, wie ldsungsorientiert mit diesen Kommunikationshindernissen umgegangen
werden kann.

Grundsatzlich erfolgen zu Beginn eines Projekts Gesprache zur Kl&rung. Zusatzlich hat sich
der Prozess des Rapid Prototyping mittlerweile zu einer verbreiteten Praxis entwickelt. Hierbeli
geht es darum, eine moglichst zugige Visualisierung des Designs und der Funktionalitat zu
schaffen, ohne komplett alles ausformuliert zu programmieren, um dann gemeinsam zu prifen,
ob diese Version den Vorstellungen des Auftraggebers entspricht (Internetquelle 25).

Dabei wird in drei Phasen vorgegangen: Modellieren, Priifen und Optimieren. Bei der Model-
lierung wird ein Mock-Up erstellt, was einem einfachen Vorfihrmodell entspricht, wodurch
der Auftraggeber einen Eindruck von Design und Nutzungsmaoglichkeiten erhalt. Dieses Mo-
dell wird dann gemeinsam gepruft, damit alle Bedurfnisse und Erwartungen des Auftraggebers
in der weiteren Umsetzung berlcksichtigt werden kdnnen. Mit Hilfe dieser Rlickmeldungen
aus der Prifung erfolgt die Optimierung und gegebenenfalls, je nach Komplexitét des Projekts,
ein erneuter Durchgang der drei Punkte (ebd.).

Die zugrundeliegende Idee der CRM-Softwareldsung basiert auf der Anforderung, dass die
Probanden die Durchfuhrung der Realtime-Bewertung einer Audioaufnahme, in Zukunft even-
tuell erweiterbar auf Videoaufnahmen, selbststandig von einem heimischen System, in erster
Programmausfiihrung einem Desktop-PC oder Laptop, aus starten kdnnen. Dabei muss die Au-
diodatei bzw. spéater eventuell die Videodatei vorgeladen werden, so dass ein Abspielen ohne
Verzdgerung gewéhrleistet ist. So ist es z. B. von den Videos auf dem Kanal YouTube bekannt,
dass ein Buffern erfolgt, um ein komplettes Stocken des Videos moglichst zu vermeiden. Das
bedeutet, dass ein Teil vorgeladen wird und damit ein moglichst fliissiges Abspielen erfolgt.
Bei Problemen mit dem Internet wéhrend des Abspielens kann es aber trotzdem passieren, dass
der Buffer nicht weiter geflllt wird und das Video zum Laden stehen bleibt. Dies wére fir die
Durchfuhrung einer Testsituation, die die kontinuierliche Bewertung der Probanden untersu-
chen will, jedoch vollkommen inakzeptabel. Aus diesem Grund muss das System so gestaltet
sein, dass das Audiomaterial komplett vorgeladen wird. Parallel zum Abspielen des Audios
wird dann die Benutzereingabe aufgezeichnet.

Der Vorteil dieser Online-Losung besteht darin, dass das Problem der Synchronisierung, wel-
ches sonst nur Uber ein Broadcasting-System realisiert werden kann, gel6st ist und der Zugang
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zur Studie einem viel breiteren Publikum zur Verfiigung steht. Dadurch ergibt sich fir die
Durchfiihrung quantitativer Studien eine deutliche Erleichterung, was, wie in Abbildung 43
schematisch dargestellt, der Zielsetzung der Entwicklung der Online-Software Evalue ent-
spricht.

Abbildung 43: Ziel der Entwicklung der Online-Software Evalue: Quantitative Wirkungsstudien ermdg-
lichen (in Anlehnung an Richter et al. 2020)

Ein Broadcasting-System, bei dem Audioabspielsoftware und Messprogramm nicht mehr
gleichzeitig parallel vom Versuchsleiter gestartet werden, sondern zeitgleich durch einen Be-
fehl des Versuchsleiters an seinem Endgerét, welches mit den anderen im Raum befindlichen
Geraten in direktem Kontakt steht, ware eine mogliche Weiterentwicklung des aktuellen CRDI-
Gerats gewesen. Dies hétte zwar eine Minimierung der Anforderung an den Versuchsleiter und
eine Reduktion des Fehlerpotenzials in Form der Synchronitat von Audiospur und Messpro-
gramm bedeutet, aber dennoch weiterhin die Studien ortsgebunden gehalten, was einen Quer-
schnitt durch die Bevolkerung als Versuchsteilnehmer verhindert und eine Laborsituation in
der Bewertung darstellt. Zusétzlich ist es wesentlich aufwandiger, damit die ausreichende An-
zahl an Probanden, die eine quantitativ valide Studie voraussetzt, zu erreichen.

Weiterhin soll die Audio- bzw. Video-Bewertung als ein Modul entwickelt werden, so dass es
mdoglich ist, Uber dieses Online-Portal allgemeine Studien zu erstellen und die Audio-Bewer-
tung als Teil einer komplexen Umfrage zu integrieren.

Dies ist notig, da zwecks statistischer Auswertung zusétzliche Daten, wie z. B. demographische
Angaben, erhoben werden missen. Zusétzlich kénnen Codes fiir eine eindeutige Zuordnung
der Daten untereinander vergeben werden, um eine Anonymitét der Nutzer zu gewéhrleisten.
Dabei kann der umgebende Teil beim Prototyp zunéchst statisch konstruiert werden. Der Vor-
teil ist, dass es dabei nicht nétig ist, ein komplexes User-Management zu entwickeln. Es reicht
lediglich die Rolle Angemeldet, um Umfragen zu erstellen und die Ergebnisse einzusehen. Als
Proband an einer Umfrage teilnehmen kann jeder, der Uber den passenden Link verfligt, ohne
sich authentifizieren zu mussen.

Die Entwicklung eines umfangreichen User-Managements ist im Anforderungskatalog nicht
gefordert, weil die Komplexitat dieser Programmier-Aufgabe zu einer Fokusverschiebung fiih-
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ren kann und die Entwickler damit die Umsetzung der wesentlichen Anforderungen an die Soft-
warefunktionalitdt aus den Augen verlieren konnen. Dies wiirde zu einem elementaren Zeit-
problem in der erfolgreichen Umsetzung fuhren.

8.1 Vorstellung des Klick-Dummies

Zur Prufung der ausgearbeiteten und in Kapitel 7 aufgefiihrten Grundvoraussetzungen einer
guten UX wurde ein Klick-Dummy vom Softwareunternehmen Pengulabs entwickelt, welcher
in den Abbildungen 44 und 45 zu sehen ist. ,,Ein Klickdummy ist ein zu klickender Prototyp
mit sehr geringem Funktionsumfang, der in der Konzeptionsphase einer Web- oder Software-
entwicklung frithzeitiges Feedback der Anwender ermdglicht.* (Internetquelle 26). Bei der Er-
stellung des Prototyps wurden folgende relevante Gedankengange berticksichtigt:

Der Start-Button ist so platziert, dass der Proband direkt im neutralen Bereich startet.
Nach dem Anklicken des Start-Buttons muss der Proband nicht die ganze Zeit die Maus-
taste gedriickt halten, sondern die Aufzeichnung basiert auf der reinen Mausbewegung.
Wenn die Maustaste immer aktiv betétigt werden muss, ist dies bei langeren Bewertun-
gen motorisch sehr anstrengend.

Sobald der Cursor das Feld zu weit verlasst, stoppt das Abspielen und beginnt dann ggf.
wieder von vorne. Dieser Mechanismus ist sinnvoll, damit sichergestellt ist, dass die
Probanden aufmerksam mitmachen und die Anwendung nicht im Hintergrund laufen
lassen konnen. Spater sollen nur vollstandige Datensétze Gbermittelt werden. Um das
Feld herum existiert ein Ubergangsbereich, bei dem nicht abgebrochen wird, damit es
keine versehentlichen Abbriiche gibt, wenn jemand etwas sehr sympathisch oder un-
sympathisch findet.

Die farbliche Umrandung sorgt durch eine visuelle Rickmeldung an den Nutzer fir eine
bessere UX.

00:00 @ 00:20

Abbildung 44: Aussehen des Prototyps einer neuen CRM-Online-Softwareldsung
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Abbildung 45: Aussehen des Prototyps einer neuen CRM-Online-Softwareldsung wahrend des Ab-
spielens

Der untere Teil der Bewertungsubersicht steht lediglich als visuelle Riickmeldung stellvertre-
tend flr die Funktionalitat der Datenspeicherung und wird im weiteren Verlauf nicht fiir den
Anwender sichtbar sein. Ein Uberblick iiber die komplette Bewertungshistorie ist nicht reali-
tatsnah und birgt die Gefahr, dass der Anwender sich davon beeinflussen lésst, z. B., dass er die
Bewertung nicht &ndert, weil ihm in diesem Moment etwas im Audiosignal aufgefallen ist,
sondern weil er bemerkt hat, dass er schon lange nicht mehr die Bewertung veréndert oder tber
eine lange Zeitspanne sehr positiv oder negativ bewertet hat.

8.2 Begleitung der Entwicklung der CRM-Online-Softwarelésung Evalue

Basierend auf den Daten des Lastenhefts und der Vorstellung des Klick-Dummies wurde von
den Studenten der TH Wildau im Rahmen ihres Projekts im Modul Webanwendung unter der
Leitung von Prof. Dr. Walther unter dem Projektnamen Evalue eine Software entwickelt. Dabei
fanden zur Absprache von Anforderungen und zur Ubersicht tiber die Umsetzung der einzelnen
Entwicklungsschritte regelmél3ig zweiwochige Videokonferenzen, sogenannte Biweeklies,
zwischen der Auftraggeberin und den beteiligten Studenten statt. Das Softwareunternehmen
Pengulabs war ebenfalls weiterhin zur Qualitatssicherung involviert.

Als erstes wurden eine Meilensteinplanung, Use-Cases und User-Stories entwickelt. Im Rah-
men der Meilensteinplanung wird vom Projektstart an ein Zeitablauf festgelegt, in dem wichtige
Schritte der Entwicklung aufgefihrt sind. Die Entwicklung der Use-Cases und User-Stories ist
nach der Fertigstellung der Anforderungen der néchste Schritt.

Der Use-Case beschreibt hier keinen konkreten Anwendungsfall in Form eines Fallbeispiels,
sondern er beschreibt an dieser Stelle der Softwareentwicklung, welche User im Sinne von Rol-
len es gibt und welche einzelnen Interaktionen diese mit dem System ausfuihren kénnen. Dabei
hat Evalue zwei Rollen fur seine Anwender: Experimentleiter und Proband. Die graphische
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Umsetzung des dazu gehdrigen Use-Case ist in Abbildung 46, dem Use-Case-Diagramm am
Beispiel des Experimentleiters dargestellt.

S——— =]

i <<include>>

—————

i <cinclude>>
!

<<include>>

Experiment Leiter

]
- > 1 o -
<<include>> | i<<include>>

Abbildung 46: Use-Case-Diagramm des Experimentleiters (Richter et al. 2020)

Bei den User-Stories handelt es sich um die einfach gehaltene Verschriftlichung dieser Anfor-
derungen. Zum Beispiel:

,uUser Story 1 - Registrierung

Ein neuer zukunftiger Experimentleiter mochte sich bei Evalue registrieren, um dort wissen-
schaftliche Studien mit diversen Probanden durchfiihren zu kénnen.

Hierflr gibt er Name, E-Mail Adresse [sic!] und Passwort an.* (Richter et al. 2020).

Der nachste Entwicklungsschritt entspricht dem oben aufgefiihrten Prozess des Rapid Prototy-
pings. Als digitaler Entwurf der Softwareldsung wurde ein Mock-Up erstellt, was bereits einer
einfachen Art eines Prototyps entspricht. ,,Mockup (aus dem Engl.: Attrappe, Nachbildung) ist
ein digital gestalteter Entwurf von einer Website und/oder App. Mockups dienen in der friihen
Konzeptionsphase der Visualisierung von Ideen und Konzepten im Rahmen des Webdesigns.*
(Internetquelle 27). Im Rahmen der Kooperation mit den Studenten und Pengulabs wurde ein
Mock-Up gewahlt, bei dem die geforderte Funktionalitdt in Form einer Simulation vorhanden
war, um der Auftraggeberin ein realitatsnahes Erleben der Softwareldsung zu ermdglichen.
Dieses Mock-Up wurde in gemeinsamen Gesprachen geprift und im Anschluss daran model-
liert.

Am Ende stand der funktionsféahige Prototyp der Software Evalue, welcher einem Minimum-
Viable-Product (MVP) entspricht. ,,Das Minimum Viable Product ist die erste Version eines
Produkts mit minimalstem Funktionsumfang. Es ermdglicht frihes Feedback potenzieller An-
wender und eignet sich daher fiir die Uberpriifung von Produkt- und Geschiftsideen.* (Inter-
netquelle 28). Im Sinne des Lastenhefts sollte dieses Produkt alle gestellten Anforderungen
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erfilllen und kann damit eingesetzt werden, um eine Ubersicht zu erhalten, ob die Probanden
mit der CRM-Verfahrensweise zurechtkommen.

Ein Akzeptanztest wird in der Softwareentwicklung als User-Acceptance-Test bezeichnet und
soll dazu dienen, das MVP im Anschluss an das erhaltene Anwenderfeedback weiter zu modi-
fizieren, wie in Abbildung 47 graphisch dargestellt ist.
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Abbildung 47: Vorgehen im Rapid Prototyping-Prozess mit Anwendertests (Internetquelle 28)

Das Projekt wurde im Januar 2021 durch die Fertigstellung der Open-Source-Webapplikation
Evalue als MVP fir die Nutzung zur Erstellung von Experimenten erfolgreich beendet. Auf der
dazugehorigen Internetseite kdnnen alle Entwicklungsschritte nachgelesen werden. Zusétzlich
existiert ein Testzugang, um die Funktionen auszuprobieren (Internetquelle 29). Eine erste
Ubersicht des Designs gibt der Screenshot in Abbildung 48.

Im Rahmen ihrer Abschlussprasentation haben die Studenten angegeben, dass alle definierten
Anforderungen umgesetzt wurden. Eine Uberpriifung erfolgt im Rahmen dieser Arbeit in
Unterkapitel 8.4 Abgleich mit dem Anforderungskatalog. Die Abschlussprasentation mit der
verwendeten Architektur und den genutzten Bibliotheken zur Webentwicklung des Front- und
Backends ist wie das fertige Benutzerhandbuch auf der bereits erwahnten Internetseite (Inter-
netquelle 29) zu finden. Da es sich bei Evalue um ein Open-Source-Projekt handelt, befindet
sich die Installationsanleitung im Git, wo der fertige Code eingesehen, ggf. in die eigene Um-
gebung implementiert und weiterentwickelt werden kann (ebd.). Git ist dabei ein umfassendes
Versionskontrollsystem und wird als Tool zur Versionsverwaltung haufig in der Softwareent-
wicklung eingesetzt, um Entwicklungsprozesse sichtbar und nachvollziehbar zu machen.
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Abbildung 48: Screenshot der Internetseite zur Software Evalue mit Entwicklungsverlauf und Testzu-
gang (Internetquelle 29)

In Kooperation mit Pengulabs wurde die Online-Software auf einen eigenen Server ubertragen,
um alle Funktionen nutzen zu kénnen und genug Speicherplatz zur Verfigung zu haben. Zu-
séatzlich dazu mussten zum Erstellen der Umfrage ein paar Anpassungen durch Pengulabs vor-
genommen werden.

Teile der Evalue-Anleitung, wie die Anleitungsseite mit den FAQs und dem Anleitungsvideo,
wurden urspringlich statisch unter Einbindung eines YouTube-Platzhaltervideos konstruiert.
An seiner Stelle erfolgte die Implementierung des korrekten, selbsterstellten Anleitungsvideos.
Das Abspielen des Audios und die Aufzeichnung der Daten starteten automatisch beim Scrollen
in den Bereich des Audiofensters und nicht, wie im Lastenheft vorgesehen, beim Driicken des
Start-Buttons. Dadurch startete die Messung nicht im neutralen Bereich und hatte die Aussagen
der Probanden verzerrt abgebildet. Deshalb wurde dies von Pengulabs an die urspriingliche
Anforderung angepasst und geandert, so dass das Driicken des Startbuttons in der Mitte not-
wendig ist.

Zuletzt erfolgte die Anderung, dass eingegebene Texte auf der Einleitungsseite und in der Si-
tuationsvorstellung der Audiodatei im Experiment-Design mit Zeilenumbriichen wiedergege-
ben werden. Dies macht die Anleitung zu den einzelnen Experimentschritten fiir die Teilnehmer
wesentlich ubersichtlicher.

Bei der nachfolgenden Vorstellung der Funktionsweise und Bedienung von Evalue wird immer
von der gednderten Online-Software-Version ausgegangen, mit welcher der User-Acceptance-
Test durchgefihrt wird.
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8.3 Funktion und Bedienung von Evalue

Dieses Unterkapitel stellt die Funktionen und die Bedienung der Online-Softwareldsung Evalue
vor. Dabei sind die Informationen in zwei Abschnitte gegliedert. Der erste Abschnitt bezieht
sich auf den Experimentleiter und erldutert, wie er sich bei Evalue registrieren, eine Studie
erstellen und die erhaltenen Daten herunterladen kann. Der zweite Abschnitt bezieht sich auf
den Probanden, der an der erstellten Studie teilnimmt und beschreibt die Nutzung aus dessen
Sicht.

Informationen fur Experimentleiter

Der Experimentleiter muss sich zur Nutzung mit Vor- und Nachnamen, E-Mail-Adresse und
Passwort registrieren, um Experimente im Administrationsbereich erstellen und verwalten zu
konnen. Spater reicht ein einfacher Log-In.

Beim Erstellen eines neuen Experiments konnen zuerst die allgemeinen Daten, wie z. B. der
Name und eine Kurzbeschreibung des Experiments, in freie Textfelder eingegeben werden. Zu-
sétzlich schaltet der Experimentleiter mittels eines Schiebereglers die Sichtbarkeit ein oder aus,
so dass er bestimmen kann, ob das Experiment unter dem Link fur Probanden verflgbar ist oder
nur intern zur Verfugung steht.

Im weiteren Verlauf kann das Experiment individuell aus Modulen zusammengesetzt werden,
so dass eine beliebige Kombination von bekannten Umfrage-Tools mit der Funktion zur konti-
nuierlichen Bewertung der Audiodateien moglich ist.

Dies bedeutet, dass der Experimentleiter die Schritte vorgibt, welche dann die einzelnen Seiten
des Experiments darstellen. Bei diesen Schritten kann er je nach Bedarf Felder mit den jewei-
ligen Funktionen einfligen.

,,Ein Schritt kann aus verschiedenen Feldern bestehen, wobei ein Feld ein Modul des Experi-
ments beschreibt. Mogliche Module sind Kurzantwort, Absatz, Drop-Down, Radio-Button, Au-
dio Bewertung [sic!] und Audio Bewertung Erkldrung [sic!]. Der Experimentleiter kann bei der
Erstellung eines Experiments diese Schritte und Felder beliebig hinzufiigen und somit ein indi-
viduelles Experiment erstellen.” (Richter et al. 2021, 8)

Da die Module der Audiobewertung und deren Erklarung als Hauptfunktionen von Evalue fur
diese Arbeit sehr relevant sind, erfolgt ihre ausfihrliche Beschreibung.

Bevor der Proband das CRM-Verfahren nutzt, muss er verstehen, wie er es bedient. Dement-
sprechend wird das Modul mit der Erklarung als Schritt vor der eigentlichen Audiobewertungs-
komponente angelegt. ,,Das Modul beinhaltet ein Erklarvideo sowie einen Flieitext, in wel-
chem die Funktionsweise erklart wird. Zusatzlich gibt es ein kleines FAQ mit hdufig gestellten
Fragen, um dem Probanden die Benutzung der Audiobewertung néherzubringen.* (ebd. 14)
Die Einstellungsmdglichkeiten des Moduls der Audiobewertung sind in Abbildung 49 zu sehen.
Der Experimentleiter kann die Frage und die Skalenbewertung frei eintragen und eine Audio-
datei von maximal 10 Mb hochladen.

Alle erstellten Einzelschritte speichert der Experimentleiter Giber das vorhandene Diskettensym-
bol in der oberen Bedienleiste. Die Verwaltung aller erstellten Experimente findet anschlieRend
uber den Administrationsbereich statt. Das bedeutet, dass die Experimente bearbeitet, ihre
Sichtbarkeit eingestellt, die Daten exportiert oder geldscht werden kénnen. Die Datenausgabe
erfolgt mit Hilfe der Exportfunktion in Form von CSV-Dateien.

Fur die Nutzung der Software als Experimentleiter empfiehlt es sich, das Nutzerhandbuch von
Richter et al. (ebd.) zu lesen.
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e Corinna Sonnen <

@  Experimente verwalten

Experiment Nutzungserlebnis der Onlinesoftware Evalue (B) bearbeiten

INFORMATION ~ SCHRITT1  SCHRITT2Z  SCHRITT3  SCHRITT 4

@  Experiment anlegen

(7] Hilfe 3. Probe-Bedienung mit Hilfe eines Beispiel-Audios X

Wie lautet die Skalenbeschriftung?

sympathisch unsympathisch

[ | rabcidacem Datei auszuwshien

®

Abbildung 49: Screenshot der Internetseite zur Ansicht der Software Evalue aus der Sicht des Experi-
mentleiters (Internetquelle 30)

Informationen fir Probanden

Nach der Erlauterung der grundlegenden Funktionen des Programms im ersten Abschnitt, riickt
hier vor allem der Ablauf und die Bedienung fiir den Probanden in den Fokus.

Es ist fir den Probanden nicht notwendig, sich zu registrieren, da die Experimente anonym
verlaufen. Die Teilnahme erfolgt durch das Anklicken des Links, den der Experimentleiter den
Probanden zukommen lasst. Uber diesen erreicht der Proband sofort die erste Seite des Experi-
ments, welche den Titel des Experiments und die allgemeinen Informationen zum Ablauf ent-
halt. In der Kopfzeile sieht er Ubersichtlich aufbereitet, aus wie vielen Schritten und damit Sei-
ten sich das Experiment zusammensetzt und an welcher Stelle er sich zurzeit befindet.

Je nach gestalteten Modulen hat der Proband nun die Mdglichkeit, Fragen in der jeweils zur
Verfugung gestellten Form zu beantworten. Zum Beispiel kann er bei der Erfassung der demo-
graphischen Daten die passende Altersgruppe im Rahmen einer Auswahl in einem Radio-But-
ton- oder Drop-Down-Feld auswéhlen. Zusétzlich zu den klassischen Umfrage-Modulen ist in
jeweils einem eigenen Schritt die Anleitung zur Nutzung des CRM-Tools und die Audiobewer-
tung enthalten. Passend zu der ausfuhrlicheren Darstellung bei den Informationen fiir Experi-
mentleiter werden diese beiden Punkte auch aus der Probandensicht naher erldutert.

Um sich mit der Nutzung vertraut zu machen, kann der Proband sich die Erklarung durchlesen,
das eingebundene Erkléarvideo ansehen und bei Bedarf die Antworten auf die zur Auswabhl ste-
henden FAQs durchlesen. Das Design dieses Schrittes ist in Abbildung 50 zu sehen.
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@ cinfiihrung @ schritt 1 © schritt2 © schitt 3 © schritt4

Wie funktioniert die Audiobewertung?
In dem nédchsten Schritt werden Sie aufgefordert, eine Audio-Datei zu bewerten. Die Funktionsweise ist recht einfach. Sobald Sie den Play Button driicken, wird die Audiodatei abgesp
oder unter bewegen, je nach empfundener Bewertung. Hierfir gibt es an jedem Bewertungsfeld eine Beschriftung, die den jeweiligen Bereich kennzeichnet.

Sollten Sie den Mauszeiger aus dem Bewertungsfeld heraus bewegen, obwohl die Bewertung noch nicht vorbei ist, startet diese erneut. Sobald die Audio-Datei vollstandig abgespielt

P
");Next‘eene[ation_oﬂ_iuguistiQExperiment;Ev.aJ. o) )
Z Link kopier:= |

Haufig gestellte Fragen (FAQ)

Wie lange dauert die Audiobewertung?

Was passiert, wenn der Mauszeiger im Bewertungsfeld nach links oder rechts bewegt wird?

Was mache ich, wenn ich nichts hore?

Abbildung 50: Screenshot-Ausschnitt der Anleitung zur Audiobewertung mittels der Software Evalue
aus der Probandensicht (Internetquelle 31)

Bei der Bewertung der Audiodatei steht die Fragestellung Uber dem Bewertungsfeld und die
beiden Skalen sind mit den passenden gegeniberstehenden Polaritaten gekennzeichnet. Durch
das Klicken des Play-Buttons startet die Audiobewertung. Der Proband kann die Maus nun in
dem Feld frei nach oben und unten zu einer der beiden gekennzeichneten Polaritaten bewegen
und gibt damit seine Bewertung fur die Audiodatei ab, wobei die farblich variable Hinterlegung
des Feldes der Visualisierung dient. Dies ist in den Abbildungen 51 und 52 zu sehen.

@ cinfuhrung @ schrint @ schrin2 @ schrit 3 © schins © (o]
Bitte stellen Sie sich folgenden Kontext vor: Sie sind Kunde*in eines insti und besi dort bili Bei der letzten schriftlich erhaltenen Aufstellung sind Ihnen
g Kosten aufg halb Sie bei Ihrer Bank anrufen und hfragen. Die Mitarbeiterin in der Servi ie gibt Ihnen im zu bewertenden Audio eine ausfiihrliche Antwort

auf diese Frage. Ist Sie lhnen sympathisch/unsympathisch?

sympatisch

unsympatisch

2022 ~ Evalue

Abbildung 51: Screenshot-Ausschnitt des Audiobewertungsfensters aus der Probandensicht (Internet-
quelle 31)
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@ Einfihrung @ schrirt1 @ schrin2 @ schrin 3 © schins

Bitte stellen Sie sich folgenden Kontext vor: Sie sind Kunde*in eines Bankinstituts und besitzen dort Immobilienfonds. Bei der letzten schriftlich erhaltenen Aufstellung sind Ihnen
gestiegene Kosten aufgefallen, weshalb Sie bei Ihrer Bank anrufen und nachfragen. Die Mitarbeiterin in der Servicetelefonie gibt Ihnen im zu bewertenden Audio eine ausfilhrliche Antwort
auf diese Frage. Ist Sie Ihnen sympathisch/unsympathisch?

sympatisch

unsympatisch

iR T ———————————————————.,
Abbildung 52: Screenshot-Ausschnitt des Audiobewertungsfensters aus der Probandensicht wéhrend
der Bewertung (Internetquelle 31)

Nach Beenden der Audiodatei schlief3t sich das Bewertungsfenster automatisch. Sollte der Pro-
band den Mauszeiger aus dem Feld herausbewegen, obwohl das Abspielen und damit der Be-
wertungsvorgang noch andauert, stoppen die Audiodatei und die Bewertung. Sie starten nach
erneutem Driicken des Play-Buttons wieder von vorne.

Im Anschluss an oder vor der CRM-Bewertung kann je nach Experimentdesign in den anderen
Experiment-Schritten ein Fragebogen enthalten sein. Ein Beispiel fur das Aussehen der Frage-
bogenseiten ist Abbildung 53 zu entnehmen.

@ Einfihrung @ schritt 1 @ schritt 2 @ schrit3 @ schritt4 d

Ist Ihnen die Mitarbeiterin insgesamt gesehen eher sympathisch oder unsympathisch?
@® sympathisch
O unsympathisch

sind sie als Kundein inhaltlich zufrieden mit der Antwort der Mitarbesiterin?
@ zufrieden
O unzufrieden

sind Sie als Kunde*in mit der Ansprechhaltung der Mitarbeiterin Ihnen gegentiber zufrieden?
@ zufrieden

QO unzufrieden

Welche Assoziationen haben Sie zur Sprechweise der Mitarbeiterin?

Ist der Eindruck in der ausfiihrlichen Antwort einheitlich, oder gibt es Stellen die Ihnen besonders positiv oder negativ aufgefallen sind?
@ einheitlich
QO uneinheitlich

Haben Sie noch eine bestimmite Stelle im Kopf, die Ihnen besonders positiv oder negativ aufgefallen ist? Bitte beschreiben Sie diese und die bei Ihnen ausgeloste Wirkung kurz.

Abbildung 53: Screenshot-Ausschnitt des anschlieenden Fragebogens aus der Probandensicht (Inter-
netquelle 31)
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8.4 Abgleich mit dem Anforderungskatalog

Im Abgleich mit den Uberlegungen zur UX in Bezug auf den Klick-Dummy wurden wichtige
Vorlberlegungen bei der Umsetzung des MVP Evalue beriicksichtigt.
So wurde darauf geachtet, dass:

o der Start-Button bei Evalue so platziert wurde, dass der Proband direkt im neutralen
Bereich startet.

« die Aufzeichnung auf der reinen Mausbewegung basiert, so dass der Proband nicht die
ganze Zeit die Maustaste aktiv gedrtickt halten muss.

o das Abspielen des Audiosignals stoppt, sobald der Cursor das Feld verlasst, und dann
bei erneutem Driicken des Start-Buttons wieder von vorne beginnt.

Der Ubergangsbereich um das Bewertungsfeld, damit es nicht zu versehentlichen Abbriichen
durch extreme sympathische oder unsympathische Bewertungen kommt, konnte noch nicht um-
gesetzt werden.

Die Tabellen auf den nachfolgenden Seiten zeigen die Anforderungen des Lastenhefts und den
Abgleich mit deren Umsetzung bei Evalue. Tabelle 8 beinhaltet die Anforderungs- und Umset-
zungsbeschreibung in Bezug auf die allgemeinen Betriebsanforderungen und Tabelle 9 in Be-
zug auf Inhalt und Design.

Insgesamt wird deutlich, dass Evalue den GroRteil der gestellten Anforderungen erfiillt. Bei den
nicht erflllten Anforderungen ist zu beachten, dass es sich bei Evalue um ein MVP handelt. In
Absprache zwischen Auftraggeberin und Programmierern wurden zu Beginn die Anforderun-
gen in die Kategorien: A = Muss-Anforderung, B = Soll-Anforderung und C = Kann-Anforde-
rung eingeteilt, um eine Priorisierung und ein dazu passendes Zeitmanagement zu ermdglichen.
Alle Anforderungen, die noch nicht erfullt wurden, sind der Kategorie C zugeordnet und dem-
entsprechend im Rahmen dieser ersten Studie zur Uberpriifung der Softwareldsung nicht zwin-
gend erforderlich.

Da es sich um eine Open-Source-L6sung handelt, konnen jederzeit notwendige Implementie-
rungen erganzt werden, wenn der User-Acceptance-Test positiv ausfallt und damit die weitere
Nutzung der Online-Software in der Forschung sinnvoll ist.
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Abgleich der Anforderungen mit deren Umsetzung bei Evalue

Anforderungsbeschreibung

| Umsetzung

Allgemeine Betriebsanforderungen

Erhalt aussagekraftiger Messdaten

o Eindeutiger Algorithmus zur Ermittlung
der Messgenauigkeit

o Einstellbare Abtastrate zur Beurteilung des
Audiomaterials

e Eindeutiger Algorithmus zur Ermittlung
der Messgenauigkeit

e Bisher nur empfohlene Abtastrate von 1
pro Sekunde

Stabilitat der Anwendung

e Keine Abbriiche, z. B. wenn ein einzelner
Messwert nicht erfasst werden kann

e Die Audiodatei muss durchlaufen und darf
nicht durch Ladezeiten blockiert werden

Anforderungen erfullt:

e Im eigenen Testlauf erfolgreich ohne Ab-
briiche und Verztdgerungen; ob dies auf al-
len Endgeraten moglich ist, zeigt der User-
Acceptance-Test

Implementiertes Audioabspielprogramm
e Audio- und Mess-Spur verlaufen synchron

e Referenzmedium: Audiodateien im mp3-
Format

Anforderungen erfullt:

e Audiospur und Bewertung starten syn-
chron, wenn der Proband den Play-Button
in der Mitte des Bewertungsfeldes driickt

e Als Referenzmedium kénnen Audioda-
teien im mp3 Format mit bis zu 10 Mb
hochgeladen und eingebunden werden

Gute Datenverarbeitung

o Exportfunktion der Daten in ein géngiges
Format, welches z. B. mit MS Excel ge6ff-
net werden kann

Anforderungen erfullt:

e Exportfunktion im Administrationsbereich
enthalten und Uiber CSV-Dateien realisiert,
welche z. B. mittels MS Excel problemlos
weiterverarbeitet werden kénnen

Software ist einfach zu warten und weiter-
entwickelbar

Anforderungen erfullt:

e Open-Source-Webanwendung mit hinter-
legtem Git und Installationsanweisung, so
dass die Wartung und Weiterentwicklung
jederzeit durch fachkundige Personen vor-
genommen werden kann

Systemubergreifend geeignet

e Firefox, Chrome, Edge

e Browser missen HTML5-Standard und Ja-
vaScript unterstiitzen

e Grundsétzlich funktionsfahig bei Nutzung
verschiedener Browser; allerdings zeigen
sich bei der Verwendung von Apple-Geré-
ten Abbriiche und Fehler, unabhéangig da-
von, ob Safari oder einer der angegebenen
Browser verwendet wird

Einbettung in tbergreifendes Datenerfas-
sungssystem
o Kombination mit Fragebdgen/Anleitung

e Erstellung mehrerer Studien gleichzeitig

e Webanwendung ist von lberall her zu-
génglich

e Daten werden auf dem Server gespeichert,
damit sie fur die Studien abrufbar sind

Anforderungen erfullt:

e Module mit Anleitung und weiteren klassi-
schen Umfrage-Tools individuell kombi-
nierbar

e Keine Beschrankung der Experimente pro
registriertem Experimentleiter.

e Teilnahme ber den Link flr jeden Pro-
banden im Internet moglich

e Datenbanksystem auf dem jeweiligen Ser-
ver hinterlegt

Tabelle 8: Abgleich der Anforderungen des Lastenhefts mit deren Umsetzung bei Evalue in Bezug auf

die allgemeinen Betriebsanforderungen
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Abgleich der Anforderungen mit deren Umsetzung bei Evalue

Anforderungsbeschreibung

| Umsetzung

Inhalt & Design

Benutzeroberflache

e Auswahl zwischen ein- und zweidimen-
sionalen Bewertungsskalen durch die
Umsetzung mit Hilfe eines digitalen Sli-
ders oder eines Koordinatensystems

e Bedienung mittels  Touchscreens,
Touchpads oder Maus, ggf. Tastatur

e Beschriftung der Koordinaten/Ska-
lenendpunkte frei wahlbar

e Benutzerbestimmbares Starten der je-
weiligen Audiodatei und Messung

Keine Auswahl; Bedienung im Koordi-
natensystem, Bewertung erfolgt jedoch
nur uber die Y-Achse

Bedienung mittels Maus oder Touch-
pads

Beschriftung der Y-Achsen-Koordina-
tenpunkte frei wahlbar
Benutzerbestimmbares Starten der je-
weiligen Audiodatei und Messung
durch Klicken des Play-Buttons

Moderne UX
e Keine Installation externer Dienste/An-
wendungen/Treiber auf dem Endgerét

e Webanwendung soll moglichst intuitiv,
zeitgemal3 und tbersichtlich sein

e Visuelle Rickmeldung an den Anwen-
der, an welcher Position er sich befin-
det, z. B. Uber Farbgebung

Anforderungen erfallt:

Keine Installation externer Dienste/An-
wendungen/Treiber auf dem Endgerat
fur Experimentleiter und Probanden
Webanwendung Ubersichtlich und zeit-
gemé&l durch ansprechendes Farbde-
sign, angezeigte Schritte fur den Pro-
banden sowie die variable Anpassung
der GroRRenverhaltnisse und des Seiten-
aufbaus ans Endgerét; intuitive Bedie-
nung mittels Mausbewegung fir den
Probanden und durch die ausgewahlten
Icons im Administrationsbereich flr
den Experimentleiter

Visuelle Positionsriickmeldung Uber
Farbgebung an den Anwender vorhan-
den

Tabelle 9: Abgleich der Anforderungen des Lastenhefts mit deren Umsetzung bei Evalue in Bezug auf

Inhalt und Design
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9 User-Acceptance-Test zur Uberprifung der Software und des Use-Case

Damit die Software bezlglich aller gestellten Anforderungen auf ihre Funktionalitat Gberpruft
werden kann, ist es notwendig, einen konkreten Anwendungsfall zur Verfligung zu stellen. Die
Ergebnisse der vorangegangenen Kapitel werden an dieser Stelle zusammengefasst dargestellt,
um die Frage zu beantworten, welcher konkrete Anwendungsfall eine Fokussierung auf die
Sprechwirkung ermdglicht, und wie klar er eingegrenzt werden muss, damit er den Probanden
eine reale Ankniipfungsmoglichkeit fir ihre Bewertung bietet. Das Ergebnis dazu wird in der
Softwareentwicklung als Use-Case bezeichnet, der im Folgenden vorgestellt wird.

Um fur die CRM-Bewertungen der Probanden einen sinnvollen Kontext zu schaffen, wird als
Fallbeispiel eine Beschwerdesituation aus der Inbound-Servicetelefonie des Finanzwesens aus-
gewahlt. Die Servicetelefonie bildet, wie in Unterkapitel 1.2 Einbettung in die sprechwissen-
schaftliche Telekommunikationsforschung bereits dargelegt, einen wichtigen Forschungs-
schwerpunkt der Sprechwissenschaft an der Martin-Luther-Universitat Halle-Wittenberg. Da
es sich bei Telefonaten um rein auditive Daten handelt, kann hierbei besonders gut die Wir-
kungsweise des Sprechausdrucks untersucht werden. Somit bildet dieser Bereich die optimale
Basis fur die Testung der CRM-Softwareldsung. In Unterkapitel 2.1 Bedeutung der Servicete-
lefonie in der aktuellen Wirtschaft wurde ausfiihrlich erlautert, dass die Servicetelefonie einer
der wichtigsten Kommunikationskanéle im Kundenkontakt ist. Dabei eignen sich fiir eine gute
Beziehungsgestaltung zwischen Sprecher und Horer vor allem Telefonate, welche sich durch
Customer-Care-Prozesse mit High-Quality-Level auszeichnen, um die Ebenen der Emotionali-
tat und Rationalitat in Gesprachen (vgl. Kap. 3.2) optimal einzubeziehen.

Aus dem Bereich der Servicetelefonie, der diese VVoraussetzungen erfullt, muss ein Gebiet ge-
wahlt werden, mit dem moglichst viele Menschen aus verschiedenen Altersgruppen Beriih-
rungspunkte haben. Dadurch, dass die meisten Menschen ein Girokonto fur Gehaltseingange
und die Abgéange der Grundversorgung, wie z. B. Miete und Nebenkosten, nutzen, ist davon
auszugehen, dass ein GroRteil der volljahrigen Menschen einen Beriihrungspunkt mit dem Fi-
nanzwesen hat. Durch welche Besonderheiten sich die Servicetelefonie im Finanzwesen aus-
zeichnet, wurde in Unterkapitel 2.2 Servicetelefonie im Kundenkontakt des Finanzwesens be-
schrieben. Es ist davon auszugehen, dass die Nutzung einer Bank-Hotline fur Ruckfragen oder
in Beschwerdesituationen demzufolge ein realistisches Szenario fiir den Durchschnitt der Be-
volkerung darstellt.

Die Probanden horen eine Audiodatei mit der ausfiihrlichen Antwort der Servicekraft auf eine
fiktive Beschwerde. Sie sollen sich vorstellen, dass sie als Kunde auf ihre Riickfrage eine Ant-
wort erhalten. Die Relevanz der korrekten Rollenzuschreibung wurde in Unterkapitel 7.1 mit
Bezug zum Situationsmodell vorgestellt. Wahrend des Horens bewerten die Probanden die Ser-
vicekraft aus der Kundenperspektive durch das Bewegen des Mauszeigers zwischen den Ska-
lenpunkten sympathisch - unsympathisch. Wie in den vorangegangenen Kapiteln an verschie-
denen Stellen ausgefiihrt, ist eine alltagsnahe Bezeichnung der Skalenwerte wichtig (Unger et
al. 2015, 257 f.), und Sympathiezuschreibungen sind im Alltag ein géngiger, standig ablaufen-
der Vorgang, welcher bei Experten und Laien regelmafiig mit Stimme und Sprechweise in Ver-
bindung gebracht wird (u. a. Weiss et al. 2010). Dabei entsprechen diese Pole der in Unterka-
pitel 5.1 vorgestellten Ursprungsdimension der Valenz. Dies ist bei Prozessen des Urteilens im
Alltag, wie in den Ausfihrungen in Unterkapitel 7.3.1 erldutert, die hdufigste Form (u. a. Ertel
2019, Plessner 2011). Zusétzlich hat sich das Gegensatzpaar sympathisch - unsympathisch als
valide und reliabel fur konsistente Horerbewertungen herausgestellt (Internetquelle 5).

Damit sich der Proband personlich angesprochen flhlt, wurde im Use-Case bewusst auf einen
Dialog verzichtet und damit die Interaktivitat eines Gespréachs nicht beriicksichtigt.
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Die manipulierten Sprechausdrucksmittel werden, wie in Unterkapitel 7.3 Urteilen und Ent-
scheiden erldutert, gezielt als Cues eingesetzt. Da dem Probanden keine direkten Informationen
zu der zu horenden Person zur Verfiigung stehen, die eine Beurteilung des Kriteriums Sympa-
thie ermdglichen, wird durch die Nutzung der Sprechausdrucksmerkmale als Cues eine gezielte
Aktivierung bestimmter Informationsknoten und deren Assoziationen nach dem Parallel Cons-
traint Satisfaction Model geférdert.

Das Vorgehen zur Auswahl eines inhaltlich passenden Themas, die Umsetzung in eine sachlich-
informative Sprachgestalt und die Erstellung eines Audios, unter Berticksichtigung der adaqua-
ten Sprechweise und der Sprechausdrucksmanipulationen zur Reaktionstiberprifung, wird im
nachsten Unterkapitel ausgefihrt.

9.1 Erstellen des Audio-Materials

Um ein moglichst authentisches Audiomaterial zu erhalten, was zum vorgegebenen Situations-
kontext einer Beschwerdesituation aus der Inbound-Servicetelefonie des Finanzwesens passt,
ist der erste Schritt, eine authentische Antwort in Bezug auf Themenwahl und Aufbau zu erhal-
ten.

Dafur wurden in Kooperation mit den Beschéftigten der Filiale eines Kreditinstituts haufige
Themen fiir solche Beschwerden ausgewahlt. Die Voraussetzungen waren, dass das Thema ak-
tuell sein sollte, ohne jedoch in naher Zukunft seine Relevanz zu verlieren, und dass die Antwort
in Form einer langeren Ausfiihrung durch die Servicekraft der Realitat entspricht. Die Dauer
der Beschwerdebehandlung ist dabei wichtig, damit den Probanden genug Zeit bleibt, sich in
den Stimulus einzuhdren und mittels CRM-Software zu reagieren.

Im Anschluss daran wurden, nach Einholung der schriftlichen Einwilligungen, Audioaufnah-
men von dem Team durchgefihrt, bei denen sich die Mitarbeiter in die erstellte Situation hin-
einversetzen und dann eine realitatsnahe und ausfihrliche Antwort auf die Rlckfrage des Kun-
den innerhalb der Beschwerdesituation einsprechen konnten.

In Bezug auf den Aufbau und den Sprachstil wurden diese Antworten als praskriptiver Entwurf
in eine Form ,,nach textlinguistischen Idealvorstellungen (Bose et al. 2011, 17) gebracht. Da-
bei erfolgte die Orientierung an den Forschungserkenntnissen zur Horverstandlichkeit von Ra-
dionachrichten. Auch hierbei handelt es sich um eine Informationsvermittlung in einer sachli-
chen Form, weshalb der Grundgedanke bertragbar ist. Bei der sachlichen und inhaltlich guten
Rickmeldung zu einer Beschwerde ist das Hauptziel der Kommunikation durchaus gleichzu-
setzen mit der von Nachrichten, deren Ziel es ist, ,,Informationen sachlich, verstdndlich und
objektiv zu vermitteln.“ (Apel et al. 2018, 290).

Dieser Ansatz basiert auf den Erkenntnissen sprechwissenschaftlicher Leselehre, deren Gegen-
stand das sinnfassende und sinnvermittelnde Vorlesen ist, und bildet die Grundlage des Schaf-
fens einer idealen Gestaltung. Das Ziel dabei ist, Regeln fur mogliche sprecherische Realisie-
rungen zu formulieren, die sich aus der Textstruktur ergeben (Bose 2003b, 55). ,,Das betrifft
den sprachbezogenen und textbildenden Teil des Sprechausdrucks, also die Intonation bzw.
Prosodie, hierbei vor allem die Gliederung in Sprecheinheiten, die Signalisierung ihrer Abge-
schlossenheit/Nichtabgeschlossenheit, die Akzentuierung sinnwichtiger Worter.* (ebd.).

Bei selbst verfassten Texten missen die Inhalte der traditionellen Leselehre um die Textpro-
duktion erweitert werden. Bei der Textproduktion besteht das Ziel darin, bereits wahrend des
Schreibens die Aussageabsicht moéglichst addquat umzusetzen. Bei der Erstellung der soge-
nannten Sprachgestalt werden bestimmte Textregeln zur Herstellung einer sinnvollen
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Textstruktur verwendet. Dadurch soll die Sprachgestalt moglichst leseverstandlich und sprech-
bar sein (Bose 2003b, 56). Die sich gegenseitig beeinflussenden Dimensionen der Leselehre
sind in Abbildung 54 graphisch dargestellt.

SPRECHGESTALT
Vorlesen
Prosodieregeln

Zielnorm:
- Sinnvermittlung
- Horverstandlichkeit

! N

SPRACHGESTALT HORVERSTEHEN
Schreiben Zuhoren
Textregeln Horverstehensregeln
Zielnorm: <:> Zielnorm:

- Leseverstandlichkeit - Erkennbarkeit der Sinninten-

- Sprechbarkeit tionen von Schreiber/Sprecher

Abbildung 54: Dimensionen der Leselehre (Bose 2003b, 56)

Im Sinne der textlinguistischen Idealvorstellung und als Ergebnis der Horverstandlichkeitsfor-
schung von Radionachrichten sind dabei nach Apel et al. (2018, 289) die folgenden Punkte zu
bertcksichtigen, damit die Antwort der Servicekraft leicht verstandlich ist:

»Zusammenfassend lésst sich festhalten, dass eine klare Sprechgliederung sowie die Akzentuie-
rung des informationsstrukturell relevantesten Wortes innerhalb einer Akzentgruppe [...] die
Horverstandlichkeit von Radionachrichten erhoht. [...] Horverstéindliches Sprechen zeigt sich
also in einer gut erkennbaren Sprechgliederung in eher kurze Einheiten mit méglichst nur einem
(Haupt-)Akzent je Sprecheinheit, der die neue/unbekannte bzw. die fokussierte Information
markiert.*

In der praktischen Umsetzung erfolgte die inhaltliche Ubernahme der eingesprochenen Texte
des Filial-Teams. Um die Informationsstruktur transparenter zu machen, wurde jedoch beim
Sprachstil auf die Formulierung kirzerer Satze mit der Fokussierung auf den neuen Informati-
onsanteil geachtet. Zusétzlich dazu fand eine Abwandlung der sprachlichen Eigenheiten der
Sprecher in Bezug auf die Wortwahl statt, z. B. wurde das Wort ,,Hauslebauer durch das neu-
tralere Wort ,,Hausbesitzer* ersetzt.

Unter Einbezug der Ergebnisse der Ausfiuihrungen zur Wirkungsrelevanz der Faktoren Emotio-
nalitdt und Rationalitat in Gespréchen, beschrieben in Unterkapitel 3.2 Relevanz der Emotio-
nalitdt und Rationalitat, wurde dementsprechend beachtet, dass das erstellte Material in sich
kongruent und logisch aufgebaut ist, um auf der Ebene der Rationalitét eine positive Grundlage
zu schaffen. Dabei wurde in dem Unterkapitel 3.2 im Abschnitt zur Rationalitat herausgearbei-
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tet, inwieweit ein koharentes Horerlebnis die Heuristiken der Probanden in Bezug auf die Ak-
zeptanz der Erklarungen der Servicemitarbeiterin erfillen kann. Um zusatzlich die Ebene der
Emotionalitét positiv miteinzubeziehen, ist die Antwort der Servicekraft sprachlich héflich und
sachlich informativ umgesetzt. Dadurch sollen somatische Marker den Bewertungsprozess vor-
sortieren, damit auf Grund der sprachlichen und sprecherischen Umsetzung keine Warnsignale
im Korper entstehen und der Proband ein positives Bauchgefiihl hat. Auf das in Unterkapitel
4.1 im Abschnitt zu aktuellen Sprech- und Stimmwirkungsforschungen aus der Servicetelefonie
beschriebene Telefonlacheln wird hierbei bewusst verzichtet. Die Studie von Festl (2013) be-
legt, dass diese Form des dauerhaften L&chelns zwar sehr oft in der Ratgeberliteratur empfoh-
len, aber als reines Muster vom Rezipienten nicht immer mit Freundlichkeit assoziiert wird.
Damit kann die Nutzung durch schlechte Vorerfahrungen auf Grund der Aktivierung somati-
scher Marker eher eine negative Reaktion ausldsen. Zusatzlich konnte bei den eingesprochenen
Antworten des Filialteams ebenfalls kein dauerhaftes L&cheln festgestellt werden, weshalb
diese Variante auch nicht realitatsnah ist.

Die Berucksichtigung dieser Parameter und der aktive Einbezug des Horers durch die passende
Ansprechhaltung sorgt fir die in Unterkapitel 2.3 erlauterte Kontaktqualitat (Pfeifer/Russack
2002). Dabei werden unter Einbezug der Ausfiihrungen von Bose et al. (2012) wichtige Qua-
litdttsmerkmale wie Effektivitat, Hoflichkeit und Angemessenheit berlicksichtigt, um die Aus-
gangslage fur eine transparente und verstdndliche Kommunikation mit moglichst hoher Kun-
denzufriedenheit zu schaffen.

Unter Beachtung dieser relevanten Faktoren und des Einbezugs der Notationskonventionen
wurde ein praskriptiver Entwurf erstellt, der einer professionellen Sprecherin als Sprechpartitur
diente. Die Notationskonvention enthélt folgende Punkte und soll ein notationsgetreues Ein-
sprechen erleichtern:

o Inhaltlich abgeschlossene Sprecheinheiten werden mit // am Ende markiert.
e Prosodische Sprecheinheiten ohne inhaltlichen Abschluss werden mit / markiert.
¢ Die betonte Silbe des akzentuierten Wortes ist unterstrichen.

Abbildung 55 enthalt einen Beispielausschnitt des préskriptiven Transkripts:

Sie hatten mich gerade darauf angesprochen, / warum die Kosten in Ihrer Auswertung, / die Sie
einmal im Jahr von uns bekommen, / so hoch sind. //
Darauf mochte ich gerne kurz mit Thnen eingehen. //

Uns haben viele Kunden zuriickgespiegelt, / dass es sie {iberrascht hat, / dass es auf einmal

dieses Jahr zu héheren Kosten gekommen ist. //

Abbildung 55: Beispielausschnitt des praskriptiven Transkripts

So entstanden insgesamt drei ausfuhrliche Antworten zu jeweils drei unterschiedlichen The-
men, welche zwei verschiedenen Akzeptanztests unterzogen wurden. Die fertiggestellten Par-
tituren wurden dem Filial-Team des Kreditinstituts, bestehend aus sechs Personen, wieder vor-
gelegt und einheitlich als inhaltlich korrekt und realitatsnah in Themenwahl, Aufbau und
Sprachstil bewertet. Eine professionelle Sprecherin sprach die erstellten Sprechpartituren im
Tonstudio so nah wie moglich an der Notation in einer sachlichen und informativen Sprech-
weise ein. Dabei wurde auf eine hochauflésende Aufnahmequalitat geachtet, da mittlerweile in
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der Telefonie die Breitbandibertragung vorherrscht und dies hochrelevant fur die Sympathie-
bewertungen ist, wie in Unterkapitel 4.3 Ubertragungsqualitat des Sprechschalls in der Tele-
fonie beschrieben.

Die Audiobeispiele wurden anschlieBend von einer phonetisch geschulten Expertengruppe aus
vier Horern auf Partitur-Treue und sachlich-informativen Sprechausdruck beurteilt und fur gut
befunden. Zusétzlich gaben die Angestellten des Kreditinstituts erneut eine Riickmeldung dazu,
ob sie die gewéhlte Sprechweise als authentisch empfinden. Alle drei eingesprochenen Texte
haben die Akzeptanztests bestanden.

Fur den User-Acceptance-Test wurde die ausfuhrliche Antwort zur Riickfrage zu gestiegenen
Kosten im Rahmen von im Depot vorhandenen Immobilienfonds ausgewéhlt. Gerade eine Be-
schwerde Uber gestiegene Kosten hat einen hohen Anknipfungsgrad an die Erlebenswelt der
Probanden, auch wenn nicht jeder Immobilienfonds besitzt. Die Verwaltungs- und Erhaltungs-
kosten in Bezug auf Immobilien/-fonds sind ein Thema, welches seine Aktualitét nicht verliert.
Da die Argumentation auch flr Personen, die kein Eigentum besitzen, logisch aufgebaut und
nachvollziehbar ist, kann von einer hohen Akzeptanz dieses Use-Case ausgegangen werden.

Um eine Version des praskriptiven Entwurfs der Sprach- und Sprechgestalt mit VVariationen der
ausgewahlten Sprech- und Stimmausdrucksmerkmale zu erhalten, wurde die eingesprochene
Version mittels Software manipuliert. Verschiedene Varianten des Sprechausdrucks einzuspre-
chen, erschien nicht sinnvoll, da der Sprechausdruck in der Regel durch eine Kombination der
verschiedenen Sprechausdrucksmerkmale zustande kommt und sich meist nicht punktuell ver-
andert. Genau diese punktuelle Veranderung ausgewéhlter Merkmale soll zur spezifischen Te-
stung der CRM-Software genutzt werden, um das Drehen der Probanden zum einen mit einer
genauen Zeitmarke abgleichen zu kénnen und zum anderen das Drehen zu dieser Zeitmarke
genau mit einer Veranderung bestimmter Sprechausdrucksmerkmale in Verbindung bringen zu
konnen. Das gezielte Verandern der Audiodatei mittels Softwaremanipulation bietet damit &hn-
liche Vorteile, wie Burkhardt (1999), der damit die Wirkung der Prosodie-Signatur in Form des
spezifischen Betonungsverlaufs fur das Merkmal freudige Sprechweise untersucht hat, sie zur
Resynthese eines Stimulus beschreibt:

,,Die Erstellung von Stimuli durch Resynthese hat gegeniiber natiirlichen Stimuli den Vorteil,
dass die zu untersuchenden Faktoren unter weitgehender Konstanthaltung aller anderen Fakto-
ren systematisch variiert werden kénnen. Als Nachteile sind vor allem Artefakte zu nennen, die
durch Schwéchen der verwendeten Resyntheseverfahren entstehen [...]. (ebd. 48)

Naturlich ist die Berticksichtigung des genannten Nachteils ebenfalls elementar wichtig. Es
muss mit Hilfe eines Akzeptanztests sichergestellt werden, dass das manipulierte Audiomate-
rial im Sprechausdruck aufféllig ist, jedoch keine Artefakte enthalt. Als Artefakte werden die
bei der Manipulation von Audiodaten entstehenden Phdnomene bezeichnet, die den Stimm-
klang unnattrlich erscheinen lassen. Kiinstlich klingende Anteile des Audiosignals konnen zum
Beispiel dazu flhren, dass der Proband nicht dreht, weil ihm die Sprecherin an der Stelle un-
sympathisch erscheint, sondern nur, weil sich das Audiosignal unnatirlich oder falsch anhért.
Basierend auf den Ergebnissen der aktuellen Sprech- und Stimmwirkungsforschungen wurden
Parameter ausgewahlt, die in Studien eine Relevanz fur die Bewertungsparameter sympathisch
- unsympathisch ergeben haben. Im néachsten Abschnitt werden die ausgewéhlten Sprech- und
Stimmausdrucksmerkmale vorgestellt und anschlieBend die Erstellung des manipulierten Au-
diomaterials mittels Software erldutert.
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Vorstellung der ausgewéahlten Sprech- und Stimmausdrucksmerkmale

Basierend auf den im 4. Kapitel vorgestellten Ausfiihrungen zur Sprech- und Stimmwirkungs-
forschung und spezifisch auf den Ergebnissen des Unterkapitels 4.2 zu den Schlussfolgerungen
in Bezug auf den Bereich der Servicetelefonie, sollen die Merkmale ausgewahlt werden, deren
Manipulation mittels einer Software ohne die Entstehung vieler Artefakte moglich ist. Dabei
wird in diesem Kapitel bewusst darauf verzichtet, die Relevanz der Merkmale in Bezug auf ihre
Wirkung zu wiederholen und stattdessen auf die Ergebniszusammenfassung des Unterkapitels
4.2 verwiesen.

Bei den Stimmausdrucksmerkmalen stehen die Parameter Tonhohe, Lautheit und Stimmklang
als grundsétzliche Variablen zur Verfugung.

Dabei kann die Tonhohe als Grundfrequenz fo oder in Form von Tonhohenverlaufen bertick-
sichtigt werden. Da sich sowohl die Grundfrequenz als auch die Melodieverlaufe in den bishe-
rigen Stimmwirkungsstudien als hoch relevante Parameter erwiesen haben, sollen beide in die-
ser Ausflihrung Beriicksichtigung finden. Eine Verénderung der Grundfrequenz fo ergab zu
auffallige Spriinge zwischen den einzelnen Sinnabschnitten des Audiosignals. Zur Vermeidung
von Artefakten wurde darauf bewusst verzichtet. Bessere Ergebnisse ergab die Manipulation
der Melodieverlaufe und der Akzentsilbenfrequenz. Das technische VVorgehen mittels Software
wird im Abschnitt Erstellung des manipulierten Audiomaterials ausgefiihrt.

Die Lautheit wird in einem Telefonat oft weniger variabel eingesetzt, da sich der Sprecher nicht
an den Abstand des Gesprachspartners anpassen muss und die gewahlte Lautstérke viel von
technischen Bedingungen, wie z. B. der Qualitat des Mikrofons und des Lautsprechers, abhangt.
Deshalb ist diesem Punkt im Rahmen der Servicetelefonie sicherlich eine andere Bedeutung
beizumessen als im direkten Kontakt. Aber Lautstarkeverdnderungen innerhalb des Audiosig-
nals konnen eine bestimmte Wirkung erzielen. Dementsprechend ist im Abschnitt zur Erstel-
lung des manipulierten Audiomaterials beschrieben, wie die Lautstérke, vor allem in Bezug auf
die Akzentsilben, manipuliert wurde.

Der Stimmklang spielt in der Stimmwirkung eine groRRe Rolle, und im Rahmen von Voriiberle-
gungen zu dieser Arbeit kam eine Veranderung in zwei Richtungen in Frage. Einmal in Bezug
auf die Resonanz und Tragfahigkeit einer Stimme, indem die Obertdne und vor allem die For-
manten verandert werden. Zweitens gibt es den Unterschied zwischen Physiologie und Patho-
logie und damit dem Grad der Heiserkeit der Stimme, wobei im Rahmen einer durchzufihren-
den Manipulation die Rauigkeit in Form der Jitter-Werte verandert werden kann. Jedoch stellten
sich die Verfahren fur beide Varianten als sehr aufwendig und extrem anféllig fir Artefakte
heraus. In bisherigen Forschungen wurde es lediglich fir die Arbeit mit Einzelsatzen und mit
spezifisch dafir ausgelegter Software umgesetzt (vgl. Burkhardt 1999). Auf eine weitere Kon-
zentration darauf wurde aufgrund der technischen Umsetzungsschwierigkeiten und des daraus
resultierenden enormen zeitlichen Mehraufwands verzichtet.

Aus dem Bereich der Sprechausdrucksmerkmale wurde die Sprechgeschwindigkeit ausge-
waéhlt. Dieses Merkmal ist in den Wirkungsuntersuchungen oft eng mit Stimmausdrucksmerk-
malen verbunden.

Im Abschnitt zur Erstellung des manipulierten Audiomaterials wird beschrieben, wie das Au-
diomaterial so gezielt variiert werden kann, dass es Unterschiede der Werte Tonhohe der Ak-
zentsilbe, Tonhoéhenverlaufe, Lautstarke und Sprechtempo enthalt.

Dabei ist zu beachten, dass zusatzlich zur Zielsetzung, die einzelnen Audiospuren im Nach-
hinein bezlglich ihrer erreichten Sympathiewerte zu vergleichen, untersucht wird, ob die Au-
diomanipulationen bei den Probanden zu einer Reaktion gefiihrt haben.

Die Ergebnisse zum Faktor Salienz eines Reizes, welche in Unterkapitel 7.3 Urteilen und Ent-
scheiden néher erldutert sind, missen einbezogen werden. Der Reiz muss sich stark genug ab-
heben, um salient genug zu sein, eine Verénderung des Urteils auszulésen. Dennoch muss die
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Abweichung so gering sein, dass sowohl Laien als auch Experten sie nicht als unnattrlich wahr-
nehmen.

Das bedeutet, dass es nicht darum geht, die genannten Werte in den einzelnen Audiodateien im
Gesamtverlauf so gleichmallig zu manipulieren, dass zwei verschiedene Versionen zum Ver-
gleich entstehen, sondern dass es innerhalb der Audiodateien zu Wechseln der Merkmale
kommt.

Alle gesammelten Informationen zusammengefasst fiihren zur Beantwortung der Leitfrage:
Welche Sprechausdrucksparameter konnen auf welche Art und Weise so gezielt verandert wer-
den, dass sie eine Reaktion des Probanden hervorrufen?

Eine kombinierte Veranderung der Merkmale Erhéhung der Grundfrequenz und Amplitude der
Akzentsilbe mit Anpassung des Tonhthen- und Lautstarkeverlaufs sowie gleichzeitig verlang-
samter Sprechweise des betonten Wortes einer Sinneinheit, flhrte bei den Akzeptanztests zu
dem Eindruck einer genervten Sprechweise ohne Artefakte, was mit dem Skalenwert unsympa-
thisch assoziiert wurde.

Bereits in der Einleitung und im 4. Kapitel wurde ausfuhrlich erldutert, dass die stimmlich-
sprecherischen Parameter neben vielen weiteren Funktionen auch Sympathie oder Antipathie
erzeugen (u. a. Neuber 2013b). An dieser Stelle kann auf den Zusammenhang zwischen der
Bewertung der Emotionalitat des Sprechausdrucks durch die Probanden und der Aktivierung
von somatischen Markern hingewiesen werden. Dabei sind die manipulierten Sprechausdrucks-
merkmale der Ausloser fir Warnsignale in Form von somatischen Markern und forcieren eine
negative Bewertung.

Die genaue technische VVorgehensweise zum Erreichen der oben genannten Kombination wird
im nachfolgenden Abschnitt beschrieben.

Erstellen des manipulierten Audiomaterials

Im vorangegangenen Abschnitt wurde bereits erlautert, aus welchen Griinden die Entscheidung
zur gezielten Manipulation der Audiodateien einem Einsprechen in mehreren Varianten vorzu-
ziehen ist. Eine gezielte Auseinandersetzung mit den Mdglichkeiten einer Manipulation des
Audiosignals und damit mit den dafir notwendigen Signalmanipulationsverfahren ist an dieser
Stelle relevant.

Zuerst erfolgte die Aufteilung des Audiomaterials in sieben Sinnabschnitte. Die drei zu mani-
pulierenden Abschnitte wurden daraufhin in Einzelwdrter segmentiert. Bei der Auswahl wurde
der erste Abschnitt nicht manipuliert, damit die Probanden sich einhdren und einen ersten Ein-
druck von der Sprecherin gewinnen kénnen. Um im weiteren Verlauf keine Erwartungshaltung
bei den Probanden auszuldsen, wurde auf unterschiedliche Langen der manipulierten und nicht
manipulierten Abschnitte geachtet.

Tabelle 10 enthilt die Ubersicht der vorgenommen Audiomanipulation und eine Durchfiih-
rungsbeschreibung.
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Veranderung der Sprechgeschwindigkeit

Aus dem Pool der Einzelwdrter des zu manipulierenden Abschnittes wurden die Akzent-
worter flr die einzelnen Sinneinheiten ausgewahlt und die Sprechgeschwindigkeit um den
Faktor 1,1 verlangsamt. Bei Einsilbern, welche im Original eine hohe Grundgeschwindig-
keit aufweisen, wie z. B. bei dem Wort ,,aus, wurde der Faktor 1,2 zur Verlangsamung
verwendet.

Veranderung der Akzentsilbentonhéhe und der Tonhohenverlaufe

Um den Eindruck der eindringlichen Sprechweise zu erwecken, wurde der Grundfrequenz-
verlauf verandert. Dabei erfolgte zuerst die Anhebung aller betonten Silben innerhalb eines
Sinnabschnittes um 25%. Um Artefakte in Form von unnaturlich wirkenden Spriingen zu
vermeiden, wurde jeweils bei 2-5 Silben vor und nach diesen angehobenen Akzentsilben
die Grundfrequenz linear angehoben. Damit dies generell ein stimmiges Gesamtbild ergab,
wurden die Einzelworter vorher wieder zu den einzelnen Sinnabschnitten zusammenge-
setzt.

Veranderung der Lautstarke

AnschlieBend erfolgte eine sequenzielle Erhéhung der Amplitude des betonten Wortes im
Sinnabschnitt und zum Abschluss die Zusammenfuigung der Sinnabschnitte.

Tabelle 10: Durchfiihrungsbeschreibung zu den vorgenommenen Audiomanipulationen

Die manipulierte Audiodatei wurden abschlieBend von der phonetisch geschulten Experten-
gruppe auf ihre Wirkung und Artefakte Uberprift. Es erfolgte eine Anpassung der Akzentsil-
bentonhdhe bei Einsilbern durch die Reduzierung der Anhebung der Tonhéhe von 25% auf
10%, da diese betonten Silben sonst als Artefakte auffielen. Nach dieser Anderung wurde der
Horeindruck fiir gut befunden.
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9.2 Studiendesign und -durchfiihrung mit Evalue

Dieses Unterkapitel gibt eine Ubersicht tiber das Studiendesign, relevante Informationen zur
Gestaltung der einzelnen Bestandteile und das Fragebogendesign. Dabei stellt es den Bezug zu
den Leitfragen dieser Arbeit her und beschreibt die Studiendurchfiihrung mit der Software Eva-

lue.

Entsprechend der Leitfrage, inwieweit die Messung mit Hilfe des CRM-Verfahrens eine valide
Methode zur Sprechwirkungsbetrachtung darstellt und ob sie damit einen Mehrwert flr sprech-
wissenschaftlichen Forschung bietet, wird fiir die Uberpriifung der Funktionalitit von Evalue
das Design einer A-B-Studie genutzt. Version A enthalt dabei die nicht manipulierte Audioda-
tei, B die manipulierte.

Hypothesen zu den Ergebnissen der Fragebdgen:

Die Teilnehmer der Studie B bewerten die Servicemitarbeiterin insgesamt als unsym-
pathischer und inadaquater in ihrer Ansprechhaltung ihnen gegenuber als die Teilneh-
mer der Studie A.

Die Teilnehmer der Studien A und B sind gleichermalen zufrieden mit dem Inhalt der
Antwort der Servicemitarbeiterin.

Die Teilnehmer der Studie A bewerten die Sprechweise der Mitarbeiterin als einheitli-
cher als die Teilnehmer der Studie B.

Hypothese zu den Ergebnissen der CRM-Messung:

Die Teilnehmer der Studie B bewerten die nichtmanipulierten Abschnitte positiver als
die manipulierten Abschnitte, wobei sich dies durch den Vergleich mit Studie A ein-
deutig von einer inhaltlichen Bewertung abgrenzen l&sst.

Hypothesen zur Korrelation der Ergebnisse der Fragebdgen mit der CRM-Messung:

Die Bewertungen der Teilnehmer, welche die Audios mittels Fragebogens als einheit-
lich bewertet haben, weisen weniger CRM-Bewegungen auf als die der Teilnehmer, die
die Audios als uneinheitlich bewertet haben.

Die Bewertungen der Teilnehmer, welche eine oder mehrere der Zuschreibungen Sym-
pathie, adaquate Ansprechhaltung und inhaltliche Zufriedenheit im Fragebogen negativ
bewertet haben, weisen bei der Bewertung mittels CRM-Tools mehr absteigende Be-
wegungen und insgesamt mehr negative Bewertungen unterhalb der Null-Linie auf als
die der Teilnehmer, welche alle drei Zuschreibungen im Fragebogen positiv bewertet
haben.

Hypothesen zur vergleichenden Betrachtung von Laien- und Expertenbewertungen:

Die Teilnehmer der Studien A und B zeigen unabhangig ihres Status als Experten oder
Laien tbereinstimmende Bewertungstendenzen in Bezug auf die CRM-Messung.

Die Teilnehmer der Studien A und B mit Experten-Status geben mittels Fragebogens
eine differenziertere Ruckmeldung zu den zu bewertenden Faktoren Ansprechhaltung
und Einheitlichkeit als die Laien.
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Das Studiendesign selbst ist in den beiden Version A und B identisch und wird im néchsten
Abschnitt beschrieben.

Die Probanden erhalten ein Informationsschreiben und den Link zu der Studie. Auf der ersten
Seite des Experiments erhalten sie die Informationen, dass diese Umfrage im Rahmen einer
Dissertation zur Verfahrensoptimierung der kontinuierlichen Wirkungserfassung an der Mar-
tin-Luther-Universitat Halle-Wittenberg erstellt wurde und die Bedienung und das Nutzungs-
erlebnis der Online-Software Evalue untersucht werden sollen.

Zusétzlich erhalten die Probanden den Zeitwert von 15 Minuten, um sich auf die Dauer des
Experiments einzustellen, sowie eine Ubersicht Gber die weitere VVorgehensweise. Die Umfrage
besteht aus 6 Schritten:

Eingabe der demographischen Daten

Videoanleitung zur Bedienung des kontinuierlichen Bewertungstools in Evalue
Probe-Bedienung mit Hilfe eines Beispiel-Audios

Untersuchung der Sprechwirkung mittels des Bewertungstools anhand eines Audios
(2,15 Min.) aus der Servicetelefonie im Finanzwesen

e Fragebogen zur Wirkungserfassung

e Rickmeldung zur Bedienung und zum Nutzungserlebnis der Software Evalue

Nach dieser Ubersicht startet der Fragebogen mit der Erhebung der demographischen Daten.
Dabei sind die Fragen nach dem Beruf und der Berufserfahrung wichtig in Bezug auf die wei-
terflhrende Forschungsfrage, ob die Ergebnisse von Experten- und Laienhdrern bei der Nut-
zung des CRM-Verfahrens zur Betrachtung der ausgewahlten Sprechausdrucksmerkmale sig-
nifikant Ubereinstimmen. Durch die Angabe seiner Daten kann der Proband der Gruppe der
Experten oder Laien sicher zugeordnet werden.

Die Videoanleitung und das eigenstandig durchzufiihrende Audiobeispiel dienen dazu, die VVor-
uberlegungen aus Kapitel 7 Kapazitaten der Horer optimal mit einzubeziehen. Dieses Kapitel
enthalt das Fazit, dass ein Anleitungsvideo zur Nutzung des Tools sowie ein Probedurchlauf
die Sicherheit der motorischen Umsetzung ausreichend unterstiitzen. Mehrere Ubungsdurch-
gange mit dem CRM-Verfahren sind fur den Probanden nicht nétig, da die Reaktionszeit auf-
grund der Sprachverarbeitung nicht durch eine vorher erfolgte motorische Mustereiniibung re-
levant verkirzt werden kann.

Im Anschluss daran folgt die Situationsbeschreibung, damit sich der Proband optimal in die
vorgegebene Perspektive hineinversetzen kann. Zu den Besonderheiten der Sprachverarbeitung
ist in Unterkapitel 7.1 Wahrnehmung und Verarbeitung erldutert, wie wichtig es ist, dem Pro-
banden einen situativ passenden Kontext zu schaffen, in dem er das Audiomaterial so gut wie
maoglich so verarbeiten kann, als ware er tatsachlich der Adressat, damit seine Beurteilung wirk-
lichkeitsnahe Riickschlisse auf Realsituationen zuldsst. Dementsprechend ist es hoch relevant,
dem Probanden in der Durchfiihrungsanleitung zu vermitteln, dass seine Bewertung innerhalb
der empirischen Anteile dieser Arbeit aus dem Kontext der Servicetelefonie im Finanzwesen
erfolgt und er selbststandig folgende Rollenzuschreibungen fir sich vornimmt: Er selbst ist der
sich beschwerende Kunde.

Danach folgt als Kernstilick die Untersuchung der Sprechwirkung mittels des Bewertungstools
anhand eines Audios mit der Laufzeit von 2,15 Minuten aus der Servicetelefonie im Finanzwe-
sen mit der Skalenbeschriftung sympathisch — unsympathisch. Auf den Sprachstil und die
Sprechausdrucksmerkmale, die der auditive Stimulus aufweisen muss, damit er zu diesen ge-
wahlten Polaritaten passt, wurde bereits in Unterkapitel 9.1 Erstellen des Audio-Materials aus-
fuhrlich eingegangen und ist dort ggf. nachzulesen.
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Im anschlieBenden Fragebogen werden die verschiedenen Einflussfaktoren auf die Wirkung
eines Gesprachs, welche in Kapitel 3 Gesprachsbewertungen dargestellt wurden, mit einbezo-
gen. Durch die Ergebnisse der drei Entscheidungsfragen zu den Werten Sympathie, inhaltliche
Zufriedenheit und adaquate Ansprechhaltung der Gesamtwirkung im Vergleich mit den Ver-
laufsdaten aus den CRM-Bewertungen kénnen Rickschlusse auf die Wertigkeit des Verlaufs
und des Ergebnisses in Bezug auf das Gehdrte gezogen werden.

Durch die Frage nach der Angemessenheit der Ansprechhaltung und die zusétzliche Moglich-
keit, freie Assoziationen zur Sprechweise zu geben, wird die intuitive Wirkung, welcher der
Sprechausdruck durch innere Musterzuschreibung auslésen kann, wie unter Perzeption und Re-
zeption in Kapitel 4 Die Sprechstimme als rhetorischer Wirkungsfaktor beschrieben, naher be-
trachtet und kann danach mit den gezielten Audiomanipulationen in Verbindung gebracht wer-
den.

Zusatzlich wird die Wahrnehmung der Veranderungen durch die Probanden untersucht, indem
sie gefragt werden, ob das Audiomaterial auf sie einheitlich oder uneinheitlich gewirkt hat und
an welchen Stellen ihnen Besonderheiten aufgefallen sind. Dadurch Iasst sich ableiten, ob den
Probanden die Audiomanipulationen bewusst geworden sind und in welcher Form dies gesche-
hen ist. Positiv wéare, wenn sie die Veranderungen wahrgenommen, jedoch nicht als unnattrlich
empfunden haben. Es handelt sich also zusatzlich um einen indirekten Akzeptanztest der Au-
diobeispiele mit einer grélieren Teilnehmerzahl als bei den bisher im Vorfeld erfolgten Akzep-
tanziberprifungen, und ein positives Ergebnis wirde belegen, dass die Audiomaterialien auch
fur eine groRer angelegte quantitative Eichstichprobe geeignet sind.

Die letzten Fragen der Studie erfassen die Beurteilungen des User-Acceptance-Tests in Bezug
auf die Bedienung und das Nutzungserlebnis von Evalue. Dabei wird bewusst mit einer Likert-
Skala ohne Mittelwert mit vier Auswahlmaoglichkeiten gearbeitet. Die zur Bewertung aufge-
stellten Hypothesen sind alle in positiver Weise und damit einheitlich formuliert, damit es nicht
zu zufélligen Lesefehlern und dadurch zu Irritationen oder versehentlichen Falschantworten
beim Probanden kommt. Uberpriift werden die Punkte Anleitung & Ausprobieren (Anleitungs-
video, Beispiel), Design & Erfassung (ansprechend, visuelle Riickmeldung, Achsenbeschrif-
tung) und Technik & Bedienung (intuitiv, aktuelle Nutzungsgewohnheit, keine Verzdgerung
durch Ladezeiten). Zusétzlich hat der Proband die Mdéglichkeit, Verbesserungsvorschlage ein-
zubringen.

Bei der Erstellung der Studie konnten alle im Evalue-Benutzerhandbuch beschriebenen Schritte
fur den Experimentleiter Gber die Registrierung bis hin zur Erstellung der einzelnen Experi-
mentseiten und -schritte einwandfrei umgesetzt werden.

Pretest

Vor der eigentlichen Freigabe erfolgte zur Qualitatssicherung ein Pretest mit zehn Probanden.
Dabei wurden die kognitiven Pretest-Techniken des Think aloud und des Probing in Anlehnung
an Porst (2014, 194) in Form einer qualitativen Datenerhebung mit anschlielRender interpreta-
tiver Bearbeitung genutzt. Durch den Pretest wurde der Studienaufbau in Evalue auf Schliissig-
keit des Aufbaus, Beeinflussbarkeit, Angemessenheit und Verstandlichkeit der Frageformulie-
rung und Motivationslage der Probanden zur Fragebeantwortung tberprift (Kirchhoff et al.
2010, 24).

Beim Think aloud formulieren die Pretest-Probanden wahrend des Ausfillens des Fragebogens
ihre Gedankengénge laut, so dass ein Eindruck tber den Beantwortungsprozess und mogliche
Verstandnisprobleme entsteht. Zusétzlich dazu werden beim Probing mit Hilfe von zusétzli-
chen Nachfragen die ausformulierten Gedankengénge und Bewertungshandlungen hinterfragt
und ermdglichen so ein tiefergehendes Verstandnis (Porst 2014, 194).

Im Rahmen des Pretests erfolgte die Anpassung einiger Fragestellungen.
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Zusétzlich wurden die Verstandlichkeit des Anleitungsvideos und der Beispielaudiobewertung
gepruft. Die Pragnanz und Anschaulichkeit der Anleitung bestatigten die Teilnehmer Uberein-
stimmend, jedoch fiel auf, dass bei mehreren Probanden ein Abbruch der Wiedergabe der Bei-
spielbewertung des Audiomaterials erfolgte, weil sie wegen ihrer Neugier den Cursor zu weit
an den Rand des Felds steuerten. Eine Uberarbeitung dieser Problematik, z. B. in Form eines
Ubergangsbereichs wie beim Klick-Dummy, konnte leider nicht mehr implementiert werden,
ist aber auf Grund der Ergebnisse des Pretests fur eine Gberarbeitete Version der Software emp-
fehlenswert.

Durchfiihrung

Der Link zur Online-Umfrage A oder B wurden jeweils mit einer begleitenden Informations-
E-Mail an verschiedene Mail- und Dropbox-Verteiler versendet. Die Informationen enthielten
Angaben zum Dissertationsvorhaben, zu der Zielsetzung der Studie, zum Aufbau der Studie
sowie Kontaktdaten und einen personlichen Dank. Zusatzlich erfolgte eine Veroffentlichung in
den sozialen Netzwerken uber die Pressestelle der Deutschen Gesellschaft fir Sprecherziehung
und Sprechwissenschaft e. V. sowie das Teilen dieser Information in verschiedenen Kreisen.
Wahrend der Zeit traten einmal technischen Schwierigkeiten auf, wodurch der Server mit der
Studie nicht erreichbar war. Durch zeitnahe Riickmeldungen von Studienteilnehmern konnte
das Problem jedoch schnell behoben werden. Insgesamt stand die Studie 8 Wochen zur Bear-
beitung zur Verfugung. In dieser Zeit erfolgten jeweils passend zur aktuellen Verteilung der
Teilnehmer auf die Studien A und B Durchfiihrungserinnerungen.

Da eine Uberpriifung, wie viele Personen uber die Verteiler und die sozialen Medien konkret
erreicht wurden, nicht moglich ist, kann keine Ricklaufquote angegeben werden.

Die in Evalue vorhandene Auslesefunktion mittels Datenexports in Form einer CSV-Datei ist
flr die Daten, welche mit Hilfe des Fragebogens erhoben werden, funktionsféhig. Die Daten
sind jedoch nicht nach Probanden oder anderen Kriterien geclustert und dementsprechend un-
ubersichtlich. Die CSV-Datei wurde in eine ubersichtlichere Form gebracht und zusatzlich
konnte mit Hilfe von Pengulabs durch das Programmieren gezielter Abfragen an die Datenbank
die erste Datentibersicht fiir den Experimentleiter vereinfacht werden.

Die Daten aus der CRM-Datenerhebung selbst, die wahrend des Abhdrens des kontinuierlichen
Stimulus erstellt wurden, sind nicht in dem Datenexport enthalten. Diese Rohdaten musste Pen-
gulabs der Online-Datenbank entnehmen. Da die Studien A und B durch die vorgeschaltete
Beispielaudiobewertung jeweils 2 Audiobewertungen beinhalten, konnte dafiir nicht einfach
auf die interne Datenbank zugegriffen werden, denn die Daten der zweiten und flr diese Arbeit
relevanten CRM-Bewertung wurden in Form von Charakteren gespeichert. Pengulabs musste
eine Abfrage programmieren, die anhand der gespeicherten Daten eine rekonstruierende Be-
rechnung durchfiihrte. Erst im Anschluss daran war der Ubertrag der Daten pro Probanden in
eine CSV-Datei und damit eine weitere Auswertung maglich.
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9.3 Auswertung der Studienergebnisse

Dieses Unterkapitel gibt zunachst eine Ubersicht tiber die demographischen Daten der Teilneh-
mer. Daran schlieBt sich die Ergebnisauswertung der Bewertungen der Audiodatei mittels
CRM-Tools und Fragebogens an. Die Auswertungsergebnisse der Fragebogen- und der CRM-
Bewertungen werden zueinander in Korrelation gesetzt und die Bewertungen der Laien und
Experten miteinander verglichen. In allen Abschnitten erfolgt der Abgleich mit den aufgestell-
ten Hypothesen. AbschlieBend werden die Ergebnisse der Beurteilungen der CRM-Software
Evalue zusammengefasst dargestellt. Generell gilt fur die gesamten Unterkapitel, dass bei der
Verwendung von relativen Zahlen auf maximal zwei Stellen nach dem Komma gerundet wurde.

9.3.1 Demographische Daten der Teilnehmer

Insgesamt haben 54 Probanden am User-Acceptance-Test teilggnommen. Da die Verteilung der
A-B-Studie manuell vorgenommen wurde, konnte keine komplett gleichmaRige Verteilung si-
chergestellt werden. Insgesamt haben 30 Probanden an Studie A und 24 an Studie B teilgenom-
men. Dabei waren bei Studie A 21 der Teilnehmer weiblich und 9 ménnlich, bei Studie B 18
der Teilnehmer weiblich und 6 mannlich. Diverse Teilnehmer gab es nicht. Das Kreisdiagramm
in Abbildung 56 zeigt die Geschlechterverteilung innerhalb der Studien. Dabei ist die Studie A
gelb und die Studie B blau, der Anteil mé&nnlicher Teilnehmer dunkel und weiblicher hell ein-
gefarbt.

Geschlechterverteilung der Teilnehmer

Studie A weiblich Studie A méannlich Studie B weiblich = Studie B ménnlich

Abbildung 56: Geschlechterverteilung der Teilnehmer

Insgesamt haben 39 weibliche und 15 mannliche Probanden teilgenommen. Dies entspricht ei-
ner geschlechtsspezifischen Diskrepanz. Wéhrend der Auswertung der Ergebnisse wurde in den
einzelnen Abschnitten jeweils Gberpruft, ob es einen Unterschied in der Bewertungstendenz der
méannlichen und weiblichen Teilnehmer gibt. Innerhalb der Geschlechter konnten in keinem der

141



untersuchten Teilbereiche genderspezifisch voneinander abweichende Bewertungen nachge-
wiesen werden. Aus diesem Grund erfolgt in der nachfolgenden Ergebnisbetrachtung keine
weitere Beriicksichtigung des Geschlechts.

Die 6 Altersgruppen des User-Acceptance-Tests konnen den zwei (ibergeordneten Kategorien
digital natives und digital immigrants zugeordnet werden.

Der Begriff digital natives ist mittlerweile weit verbreitet. Palfrey/Gasser (2011, ii) definieren
diese Gruppe als alle Personen, welche nach 1980 geboren, mit den digitalen Medien aufge-
wachsen und dementsprechend vertraut sind. Angewendet auf die demographischen Daten ent-
spricht dies den drei Alterseinteilungen der <20-, 20-29- und 30-39-Jahrigen. 26 der 54 Teil-
nehmer gehdren diesen Altersgruppen an. Ihr Nutzungserlebnis der Software ist dadurch als
aussagekraftig zu aktuellen Gewohnheiten und intuitiver Bedienung anzusehen.

Die drei Untergruppen der 40-49-, 50-59- und >60-Jahrigen sind vor 1980 geboren und nicht
mit den digitalen Medien aufgewachsen, weshalb sie zur Gruppe der digital immigrants geho-
ren. 28 der 54 Teilnehmer gehéren dieser Gruppe an. Es ist interessant, zu eruieren, ob die
Bedienung der Software auch hier intuitiv und ohne Probleme erfolgt und damit positiv bewer-
tet wird.

Das Kreisdiagramm in Abbildung 57 zeigt die Altersverteilung innerhalb der Studie, wobei die
Altersgruppen der digital natives in Blauténen und die der digital immigrants in Braunténen
dargestellt sind.

Altersverteilung der Teilnehmer

= <20 = 20-29 30-39 40-49 = 50-59 = >60

Abbildung 57: Altersverteilung der Teilnehmer

Das Alter der Teilnehmer verteilt sich schwerpunktméfig auf die Altersgruppen der 20-29-, 30-
39- und 50-59-Jahrigen.

Der Aspekt des Experten- oder Laienstatus muss gesondert betrachtet werden, da er in Bezug
auf ein geschultes oder intuitives Horerlebnis und die Bewertung der Software relevant ist.
Der Begriff Experte bezeichnet in dieser Studie alle Teilnehmer, welche mindestens das erste
Jahr ihres Studiums oder das erste Jahr einer Ausbildung in den Bereichen Sprechwissenschaft,
Sprachwissenschaft oder Logopéadie abgeschlossen haben. Das entspricht insgesamt 21 Teil-
nehmern aus den beiden Studien, wobei 13 an Studie A und 8 an Studie B teilgenommen haben.
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Im weiteren Verlauf wird untersucht, ob die aus der Befragung und der CRM-Sympathiebe-
wertung resultierenden Antworten der Experten und Laien Ubereinstimmen oder voneinander
abweichen.

Das Kreisdiagramm in Abbildung 58 zeigt die Verteilung von Laien und Experten innerhalb
der Studien. Dabei ist die Studie A wieder gelb und die Studie B blau, der Anteil der Laien hell
und der der Experten dunkel eingefarbt.

Verteilung Laien und Experten

Studie A Laien Studie A Experten Studie B Laien = Studie B Experten

Abbildung 58: Verteilung der Laien und Experten auf Studie A und Studie B

Zusétzlich existiert eine zweite Expertengruppe, deren Bewertung der Software gesondert be-
trachtet werden kann, da es sich um 2 Probanden mit abgeschlossener Ausbildung aus dem
Bereich IT- und Softwareentwicklung handelt.

9.3.2 Bewertung der Audiodatei mittels CRM-Tools

Fir eine erste, Ubersichtsgebende CRM-Auswertung eignet sich am besten eine Abbildung mit
graphischem Vergleich der entstandenen Bewertungskurven.

Dabei sind insgesamt vier Datenséatze, jeweils zwei in Studie A und in Studie B, nicht darstell-
bar, da es anscheinend zu einer Fehlfunktion der Software gekommen ist. In den Auswertungs-
daten sind nicht fir alle Zeitpunkte Messdaten enthalten, sondern die Datenerfassung beginnt
in Studie A erst ab der 76. Sekunde und bei Studie B erst in den letzten Aufzeichnungssekun-
den. Aufgrund ihrer Unvollstandigkeit sind die Datensatze unbrauchbar und kénnen nicht be-
riicksichtigt werden.

Die Abbildungen 59 und 60 zeigen dementsprechend die Rohdaten der CRM-Messung aus bei-
den Studien fur Studie A mit 28 Datensdtzen und fur Studie B mit 22 Datensétzen. Dabei ist
auf der x-Achse die Zeit in Sekunden angegeben und auf der y-Achse die Bewertung der Teil-
nehmer von 0 bis 1. Der Wert 0,5 entspricht im Experiment der Mittellinie mit der neutralen
Ausgangsposition.
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Die Abbildungen wirken unubersichtlich, und da es sich um subjektive Werte handelt, missen
sie in Relation zueinander gesetzt werden, um vergleichbar zu sein. Die Betrachtung kon-
zentriert sich im Rahmen der Ergebnisauswertung des CRM-Verfahrens vor allem auf Peaks
und Wechselpunkte. Zur Prufung der aufgestellten Hypothesen ist es wichtig, zu untersuchen,
ob die bewertenden Personen an den erwarteten Stellen eine Bewertungsanderung in den posi-
tiven oder negativen Bereich vornehmen sowie in welchem AusmaR und zeitlichen Rahmen
dies geschieht.

Zur Objektivierung und besseren Sichtbarkeit der Bewertungsbewegungen erfolgt zundchst
eine Eichung. Da Sympathiebewertungen subjektiv sind, wird, um sie vergleichbar zu machen,
die Maximal- und Minimalauspréagung jedes Graphen ermittelt und um die Null-Linie verteilt.
Rechnerisch bedeutet dies, dass vom jeweiligen Rohwert der Mittelwert, abgeleitet von der
niedrigsten und der hdchsten Bewertung des Teilnehmers, abgezogen wird, um eine Verteilung
um die Null-Linie zu erreichen.

Die Eichung basiert auf folgender Definition:

Sei X die Wertemenge eines Probanden, und T die dazugehdrige Menge der Sekunden eines
Experimentsund f: =T - X,t » x

dann folgt fiir den Mittelwert des Werteumfangs mit

Xmin *= Min X und x,,4, ‘= max X

X:= E (Xmax — Xmin)

Somit folgt fir die transformierte Wertemenge X mit

f=T-oXteox —%

X = Bild(f)

Daran anschlieBend wurden die Datensatze entfernt, welche von einem bestimmten Zeitpunkt
an keine oder kaum Bewegungen zeigen, da davon auszugehen ist, dass in diesen Féllen die
CRM-Software entweder nicht korrekt aufgezeichnet oder der Proband die Bewertung nicht
korrekt durchgefihrt hat. Dementsprechend sind die Werte fir die Studie nicht nutzbar und
finden daher keine Bericksichtigung in der weiteren CRM-Ergebnisauswertung. Insgesamt
verbleiben in der bereinigten Auswertung 37 Datensétze, 20 in Studie A und 17 in Studie B.
Qualitativ ist es an dieser Stelle sinnvoll, die Auswertungsergebnisse der Fragebtgen der ent-
fernten Probanden zu betrachten, um zu Gberprifen, ob sie Bedienungsschwierigkeiten bei der
Software oder ein Problem mit der Aufgabenstellung hatten.

Tabelle 11 zeigt eine Ubersicht tiber die den Fragebdgen entnommenen Problematiken.
Dadurch, dass die Studie anonym durchgefiihrt wurde, war keine weitere Nachfrage moéglich.
Es liegt jedoch die Vermutung nahe, dass es bei 6 Probanden Bedienungsschwierigkeiten gab,
wéhrend bei 2 Teilnehmern die Aufgabenstellung in Form und Inhalt zu Schwierigkeiten ge-
flhrt hat. Bei 5 der 13 Probanden kann keine Auffalligkeit in den Fragebdgen beobachtet wer-
den, weshalb eine Funktionsstérung der Software an dieser Stelle nicht auszuschliel3en ist.
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Indizien fur Bedienungs- Indizien flr Probleme mit
schwierigkeiten der Aufgabenstellung

3 Probanden | Software entspricht nicht den | 1 Proband | Audiodatei zu lang
Nutzungsgewohnheiten
1 Proband Bedienung der Software ist | 1 Proband | Wirkungsbeurteilung: , wirkt
nicht intuitiv garnicht irgendwie aber mir
ist auch unklar was Wirkung
sein soll*“ (TN 802)

1 Proband Software entspricht nicht den
Nutzungsgewohnheiten + Be-
dienung der Software ist nicht
intuitiv

Anmerkung: ,.ich bendtige an-
dere Features der Software. Es
scheint mir nicht vollstandig
entwickelt zu sein“ (TN 89c)

1 Proband | Achsenbeschriftung ist schwer
zu erfassen

Tabelle 11: Ubersicht tiber die den Fragebogen entnommenen Problematiken der Teilnehmer mit ent-
fernter CRM-Bewertung

Die Abbildungen 61 und 62 zeigen die bereinigten und in Relation gesetzten Datensatze der
CRM-Bewertungen. Dabei ist auf der x-Achse die Zeit in Sekunden angegeben und auf der
y-Achse die Bewertungsauspragung der Teilnehmer, die durch die vorgenommene Eichung auf
-0,5 bis 0,5 verandert wurde. Der Wert 0 entspricht der Mittellinie mit der neutralen Ausgangs-
position im Experiment. Die rote Unterlegung der manipulierten Abschnitte in der Abbildung
62 zu Studie B gewahrleistet eine bessere Ubersicht.

Beim optischen Vergleich der Abbildungen 61 und 62 fallt auf, dass in den Bewertungskurven
der Studie B mehr Dynamik ist. Sie decken im Durchschnitt eine gréfiere Bandbreite ab und
gleichzeitig erfolgen die steigenden und fallenden Bewertungen kontinuierlicher.

In der Studie A in Abbildung 61 sind starkere Peaks und AusreiRer zu beobachten, bei allgemein
geringerer Bandbreite und vielen Plateaus.

Bei der Betrachtung der Abschnittsmarkierungen in der Graphik der Studie B in Abbildung 62
sind in den rot unterlegten Bereichen wesentlich mehr negative Bewertungen zu sehen als in
den nicht unterlegten Bereichen, was einer Reaktion auf die Audiomanipulationen entspricht.
Im Vergleich dieser markierten Abschnitte mit ihren Aquivalenten aus Abbildung 61 zu Studie
A sind an diesen Stellen keine so deutlichen Wechsel zu erkennen. Die Bewertungen sind ins-
gesamt gleichbleibender verteilt, was den Eindruck der geringeren Dynamik unterstutzt.
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Im Anschluss an diese ersten graphischen Ubersichten erfolgt eine statistische Analyse der
Werte.

Die Erwartungshaltung an die Bewertung der Probanden ist ein Abfall in den manipulierten
Abschnitten und ein Anstieg in den nicht manipulierten Abschnitten der Studie B, jeweils im
Vergleich zur vorhergegangenen Abschnittsbewertung. Da bei der Verarbeitung von Sprache
und der damit einhergehenden individuellen Reaktionszeit jedoch nicht genau vorhergesagt
werden kann, wann die Einzelperson dreht, wird hierbei nicht nur eine Anderung direkt nach
dem Abschnittswechsel betrachtet, sondern die Mittelwerte der Abschnitte pro Probanden mit-
einander verglichen. Insgesamt ergeben sich bei den 17 Probanden der Studie B auf diese Weise
jeweils 6 zu untersuchende Umschwiinge.

Fur die Betrachtung gilt folgende Definition:

Betrachtet werden zwei aneinandergrenzende Zeitintervalle
Ty = [tety[und Ty = [tp; t[ mit0 < t, <t <t, < maxT

Dann folgt fur ein Betrachtungsintervall B an der Stelle T und der vorherigen Definition

von f:T - X,t & x, — X
c-1

b—
1 1
By :=|T_B|,Z fe —T—Z feo

Mit der obigen Definition folgt fiir ein Betrachtungsintervall
positiv fallsb > 0

Bg = { neutral fallsb =0

negativ falls b <0

Bei 65,69% der betrachteten Daten trifft zu, dass der Mittelwert der Bewertung der Probanden
in den manipulierten Abschnitten abféllt und in den nicht manipulierten Abschnitten ansteigt.
Bei gesonderter Betrachtung der manipulierten Abschnitte und damit der Erwartung einer fal-
lenden Bewertung erhoht sich der Wert auf 70,59%. Damit ist der erste Abschnitt der aufge-
stellten Hypothese zu den Ergebnissen der CRM-Messung, dass die Teilnehmer der Studie B
die nicht manipulierten Abschnitte positiver als die manipulierten Abschnitte bewerten, verifi-
ziert.

Um validieren zu kdnnen, ob es sich tatsachlich in den jeweiligen Abschnitten um eine Reaktion
auf die manipulierten Sprechmerkmale und nicht auf inhaltliche Aspekte handelt, wird die glei-
che Auswertungsmethode auf die Ergebnisse der Studie A angewendet und im Anschluss daran
beides in Korrelation zueinander gesetzt.

Dabei wurde bei der Untersuchung der Abschnitte beachtet, dass sie in den Studien A und B
durch die vorgenommenen Manipulationen unterschiedliche L&ngen aufweisen.

Die Resultate sind in Tabelle 12 dargestellt. Abschnitt 1 ist nicht ausgefiillt, da er die Ausgangs-
datenlage fir den ersten Umschwung vorgibt. Bei Studie B sind die Erwartungshaltungen, ba-
sierend auf den manipulierten Abschnitten, farblich hinterlegt. Zur besseren Vergleichbarkeit
wurde diese farbliche Markierung im helleren Farbton ebenfalls bei Studie A hinterlegt. Die
gleichbleibenden Bewertungen wurden zur besseren Ubersicht nicht mit aufgefiihrt, ergeben
sich jedoch aus der Differenz der gefallen und gestiegenen Anteile zu 100%.
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Abschnitt 11 |2 E |4 |5 |6 | 7
Gefallen

StudieA | —-——-- 50% 50% 40% 60% 45% 25%
StudieB | -—---e- 70,59% | 17,65% | 58,82% | 47,06% | 82,35% | 35,29%
Gestiegen

StudieA | -—----- 40% 50% 60% 30% 45% 60%
StudieB | -=——--- 29,41% | 82,35% | 41,18% | 35,29% | 11,76% | 64,71%

Tabelle 12: Abschnittsbewertungen mit steigender und fallender Bewertungstendenz zum vorhergegan-
genen Abschnitt im Vergleich der Ergebnisse der Studien A und B

Es ist deutlich zu erkennen, dass die Verteilung in Studie A nicht die gleichen und erwarteten
Schwankungen aufzeigt, welche in Studie B zu beobachten sind. Besonders signifikant zeigt
sich die Diskrepanz in den Abschnitten 2 bis 4 und 6.

Bei Betrachtung der Abschnitte mit den Audiomanipulationen 2, 4 und 6 der Studie B kann im
Vergleich mit den Werten der Studie A festgehalten werden, dass durch die Verénderung der
Sprechweise je nach Abschnitt bei mind. 18% bis max. 36% der Probanden eine fallende Sym-
pathiebewertung ausgeltst wurde.

Bei den steigenden Bewertungen ist ein deutlicher Unterschied von rund 32% nur im Abschnitt
3 zu sehen. Die Abschnitte 5 und 7 zeigen lediglich einen Unterschied von rund 5% im Ver-
gleich zwischen Studie A und Studie B. Aus diesem Grund werden sie im nachfolgenden Ab-
schnitt qualitativ analysiert.

Im 5. Abschnitt liegt inhaltlich eine Auffalligkeit vor, da 60% der Probanden in Studie A ins
Negative gedreht haben. Dies korreliert mit den Daten, dass die Erwartungshaltung einer wieder
steigenden Bewertung bei Studie B nicht eingetroffen ist. Zur Uberpriifung erfolgt eine inhalt-
liche Analyse dieses Abschnitts.

Dazu wurden die Angestellten des Kreditinstituts, welche bereits den Akzeptanztest durchge-
fuhrt haben, mit ihren Erfahrungen aus der Praxis einbezogen. Ihnen wurde der Abschnitt erneut
vorgespielt und gefragt, welche inhaltlichen und sprachlichen Grinde diese negative Wirkung
bei Kunden ausldsen konnen.

Sie thematisierten das Wort ,,Kosten*, welches zweimal in dem Abschnitt vorkommt, sehr prég-
nant betont und zusétzlich bei vielen Personen negativ konnotiert ist. Diese Vermutung wird
zusétzlich durch ein Ergebnis der Fragebogenauswertung gestutzt, bei dem die negative Kon-
notation des Wortes ebenfalls zurtickgemeldet wurde (TN c¢36).

Ein weiterer Erklarungsansatz ist, dass der Kunde durch die Verrechnung der Kosten mit seinen
Gewinnen das Geflihl haben kann, dass flr die Bank die eigenen Gewinne an erster Stelle ste-
hen. Dafiir 1&sst sich in den Antworten der Probanden allerdings keine Entsprechung finden.
Im 7. Abschnitt ist die Bewertung der Probanden aus Studie A mit 60% steigender Bewertung
bereits deutlich positiver als in den anderen Abschnitten, was sich auch in Studie B mit rund
65% widerspiegelt. Das bedeutet, dass der Abschnitt von allen Teilnehmern als sehr positiv
wahrgenommen wurde.

Die Angestellten des Kreditinstituts gaben als inhaltliche und sprachliche Griinde fir die posi-
tive Wirkung auf Kunden an, dass die Erklarung an dieser Stelle freundlich und kongruent en-
det. Zuséatzlich wirkt die Frage nach weiteren Anliegen seitens des Kunden wertschétzend.
Diese Einschétzung wird zusatzlich durch eine Freifeldantwort aus Studie A belegt: ,,Haben Sie
noch weitere Fragen..... diese Nachfrage wirkte nett und sympathisch (TN 47).

Das bedeutet, dass in allen Abschnitten, in denen keine signifikante Veranderung der Bewer-
tung durch die Teilnehmer der Studie B erfolgte, bereits eine inhaltliche Auffalligkeit bestand,
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welche das Ergebnis der Teilnehmer der Studie A bereits in Form einer steigenden oder fallen-
den Tendenz deutlich beeinflusst hat. Damit kann der zweite Abschnitt der zu den Ergebnissen
der CRM-Messung aufgestellten Hypothese als bestatigt angesehen werden, dass sich die Be-
wertungsbewegungen der Teilnehmer der Studie B in den manipulierten und nichtmanipulier-
ten Abschnitten durch den Vergleich mit den Bewertungsbewegungen in Studie A in den ande-
ren Bereichen der veranderten Sprechweise zuordnen und eindeutig von einer inhaltlichen Be-
wertung abgrenzen lassen.

Bezugnehmend auf das in Kapitel 7 vorgestellte Believe-Adjustment-Model muss abschlie3end
uberprift werden, ob ein Primacy- oder Recency-Effekt bei den Bewertungen aufgetreten ist.
Dazu erfolgt zunéchst eine Einstufung der Aufgabe beztglich ihrer Lange und Komplexitét.
Es handelt sich bei dem auditiven Stimulus zwar um eine ausfuhrliche Antwort der Servicemit-
arbeiterin, jedoch wurde, damit sich der Rezipient besser in die Rolle des Kunden hineinver-
setzten kann, die Interaktivitat des Gespréachs nicht beriicksichtigt und die Bewertung dauert
maximal 2,15 Minuten. Dementsprechend handelt es sich um eine kurze Aufgabe.

Die Aufgabenstellung und Skalenbeschriftung zeigt an, dass es sich um eine Sympathiebewer-
tung handelt. Die Pole sympathisch - unsympathisch wurden aufgrund ihrer hohen Alltagsrele-
vanz gewdhlt und sind assoziativ. Dazu kommt, dass die Bewegung des Cursors per Maus oder
Touch-Pad dem Probanden leicht gelingt und die Orientierung innerhalb des Bewertungsfens-
ters durch die Bewegungsrichtung und das Farbsystem intuitiv moéglich ist. Dementsprechend
handelt es sich um eine einfache Aufgabe.

Das bedeutet, dass die CRM-Bewertung eine kurze und einfache Aufgabe ist, welche schritt-
weise bearbeitet wird. Unter Einbezug der VVorhersagen des Believe-Adjustment-Models (Ho-
garth/Einhorn 1992,7) ist damit ein Recency-Effekt zu erwarten.

Die Untersuchungsfrage ist also, ob die zuletzt dargebotenen Cues von den Teilnehmern starker
berlicksichtigt wurden.

Im vorangegangenen Abschnitt wurde in der inhaltlichen Analyse bereits herausgearbeitet, dass
der 7. Abschnitt in Studie A mit einem Anteil von 60% steigender Bewertungen im Durch-
schnitt positiver bewertet wurde als die meisten anderen Abschnitte der Studie A.

Die von den Angestellten des Kreditinstituts vorgeschlagene und durch die Freifeldantworten
gestutzte Vermutung, dass die Erklarung der Servicemitarbeiterin hier freundlich und kongru-
ent endet, ist basierend auf den Ausfiihrungen im 7. Kapitel an dieser Stelle der entscheidende
Cue.

Da der 4. Abschnitt in Studie A ebenfalls 60% steigende Bewegungen aufzeigt und in anderen
Abschnitten der Studie B durch die Cues, basierend auf dem Wegfall der Audiomanipulationen,
eine wesentlich starkere positive Drehtendenz festgestellt wurde, z. B. in Abschnitt 3 mit rund
82% steigender Bewertungen, kann ein Recency-Effekt an dieser Stelle ausgeschlossen werden.

Um zu evaluieren, inwieweit die Probanden das Gesagte ganzheitlich in den Abschnitten wahr-
genommen und inwieweit sie auf die besonders deutliche Manipulation einzelner Marker-Waor-
ter reagiert haben, wird dies in der Auswertung von Studie B ebenfalls untersucht.
Marker-Worter sind so manipuliert, dass die Veranderung rezeptiv besonders deutlich erfasst
werden kann und somit eine Reaktion des Horers zu erwarten ist. Das bedeutet, dass der Fokus
von den Wechselpunkten und den damit erfolgenden Umschwiingen auf eventuell vorhandene
Peaks gelegt wird.

Wie in Unterkapitel 7.2 Reaktionszeit erlautert, betragt die durchschnittliche Reaktionszeit bei
einem einfachen reinen Audiosignal zu einer motorischen Reaktion mit der Hand 140 msec,
wobei die sensorischen und die motorischen Reizleitungszeiten grundséatzlich bei gesunden Per-
sonen als konstant angenommen werden. Die kognitive Verarbeitungszeit wird, wie in Unter-
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kapitel 7.3 Urteilen und Entscheiden beschrieben, durch die Sprachverarbeitung und die Ent-
scheidungsfindung mafligeblich beeinflusst. Dazu ist davon auszugehen, dass die Reaktionszeit
durch den Abgleich des bereits Gehorten mit den umliegenden Items als Gedachtnisleistung
zwischen 400 und 600 msec langer ist. Zusétzlich steigt die Reaktionszeit nach dem Hickschen
Gesetz durch WahIlmaglichkeiten um 0,1 — 0,2 Sekunden an. Bei der CRM-Bewertung stehen
die drei WahImdglichkeiten ins Negative drehen, ins Positive drehen oder gleichbleibende Be-
wertung zur Verfligung.

Zusammengefasst bedeutet dies, dass ausgehend vom Marker-Wort eine Reaktionszeit von
1,34 Sekunden zu erwarten ist. Aus diesem Grund wird ein Zeitabschnitt von insgesamt 3 Se-
kunden, beginnend 1 Sekunde vor dem Marker-Wort, betrachtet, damit ein ausreichender Re-
ferenzwert vor der eventuell stattfindenden Bewertungsanderung zur Verfligung steht. Dazu
wird folgende Definition verwendet:

Betrachtet wird ein Zeitpunkt t;, dann existiert zu diesem Betrachtungszeitpunkt ein Betrach-
tungsintervall der L&nge s mit 0 < t; —s < t; < max T, so dass flr diesen Zeitpunkt ¢t; gilt:

bs(t;) = f(t;) — f(t; — s)

Die folgenden Auswertungen werden mit obiger Definition und mit s = 3 ausgefthrt und es
gilt:
positiv falls b > 0
bs(t;) :== { neutral fallsb =0
negativ fallsb < 0

Auf diese Weise werden fir alle 17 Probanden jeweils 19 Stellen untersucht, so dass insgesamt
323 Einzelbewertungen in die Untersuchung einflieRen. Die folgende Abbildung 63 zeigt die
Ergebnisse:

Referenz

1

Marker-Wort

3

Reaktion

Abbildung 63: Reaktion der Probanden auf ausgewahlte Marker-Worter
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Bei 56,97% der Probanden erfolgt keine direkte Reaktion auf die Marker-Worter, und die Be-
wertung ist im betrachteten Abschnitt gleichbleibend. Bei 27,55% verschlechtert sich die Be-
wertung der Probanden, bei 15,48% erfolgt eine positivere Bewertung.

Dabei ist in der qualitativen Analyse interessant, dass die Bewertung je nach Marker-Wort ein-
deutiger oder weniger eindeutig ausfallt. So fanden besonders viele Negativbewertungen bei
den Wortern ,,iiberrascht* und ,,Einkaufszentren* statt. Wahrend bei den Wortern ,,viele (Kun-
den)“ und ,,jedes (Jahr)“ besonders hiufig eine gegenteilige Reaktion der positiven Bewertung
vorkam. Bei dem Vergleich der Worter untereinander wurden keine tibereinstimmend auslo-
senden Parameter, wie z. B. die Wortlange in Form der Silbenanzahl oder lautliche Besonder-
heiten, festgestellt.

Zusammenfassend lassen sich aus der Bewertung der Audiodatei mittels CRM-Tools folgende
Ruckschlisse ziehen:

e Die Teilnehmer der Studie B bewerten die nichtmanipulierten Abschnitte positiver als
die manipulierten Abschnitte, wobei sich dies durch den Vergleich mit Studie A ein-
deutig von einer inhaltlichen Bewertung abgrenzen lasst.

e Durch die Audiomanipulationen und damit die Verédnderung der Sprechweise kann je
nach Abschnitt bei mind. 18% bis max. 36% der Probanden in Studie B eine fallende
Sympathiebewertung ausgeldst werden, was im Vergleich mit den Werten der Proban-
den der Studie A belegt wird.

e Eine fallende Bewertung als Reaktion auf Marker-Worter findet nur bei rund 28% der
Probanden statt. Dies bedeutet, dass eine Reaktion der Horer auf Basis des Gesamtein-
drucks eines Abschnitts erfolgt und nicht ausschliellich auf die einzelne Aussprache
bestimmter Worter fokussiert ist.

9.3.3 Bewertung der Audiodatei mittels Fragebogens

Der Fragebogen im Anschluss an das CRM-Tool erfasst aus der Retrospektive die Bewertung
der kompletten Antwort der Servicemitarbeiterin. Dabei werden in Form von Entscheidungs-
fragen die drei Werte Sympathie, inhaltliche Zufriedenheit und adaquate Ansprechhaltung ab-
gefragt.

Die aufgestellte Hypothese ist, dass die Teilnehmer der Studie A die Servicemitarbeiterin
durchschnittlich als sympathischer und angemessener in ihrer Ansprechhaltung empfinden,
wéhrend die Teilnehmer der Studie B sie, aufgrund der vorgenommenen Audiomanipulationen,
durchschnittlich als unsympathischer und inadéquater in ihrer Ansprechhaltung bewerten.
Passend zu Unterkapitel 3.2 Relevanz der Emotionalitat und Rationalitat bei Gesprachsbewer-
tungen wird zusatzlich ausgewertet, ob die Wirkungseinschatzung von Sympathie und An-
sprechhaltung die inhaltliche Zufriedenheit der Zuhdrer negativ beeinflusst oder nicht.

Bei der Erstellung des Audiomaterials wurde darauf geachtet, dass das erstellte Material in sich
kongruent und logisch aufgebaut ist, um auf der Ebene der Rationalitét eine positive Grundlage
zu schaffen, und dass die Antwort der Servicekraft sprachlich hoflich und sachlich informativ
umgesetzt ist, um die Ebene der Emotionalitat positiv miteinzubeziehen.

Die Manipulation der ausgewahlten Sprech- und Stimmausdrucksmerkmale soll, basierend auf
den Ausfuhrungen der Unterkapitel 4.1 Ergebnisse der aktuellen Sprech- und Stimmwirkungs-
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forschung und 4.2 Bedeutung der Sprech- und Stimmausdrucksmerkmale fiir die Servicetelefo-
nie, vor allem die Ebene der Emotionalitat und damit die Sympathiebewertung und die Bewer-
tung der Ansprechhaltung durch die Teilnehmer verandern.

Die Ebene der Rationalitit wird in Form der inhaltlichen Bewertung abgefragt. Die aufgestellte
Hypothese dazu ist, dass die Teilnehmer der Studien A und B mit dem Inhalt der Antwort der
Servicemitarbeiterin gleichermafen zufrieden sind, was bedeuten wirde, dass die Wirkungs-
einschatzung von Antipathie und unangemessener Ansprechhaltung die inhaltliche Zufrieden-
heit der Zuhdrer nicht negativ beeinflusst. Die Verteilung ist Abbildung 64 zu entnehmen.

Bewertung des Audios

Studie A MW Studie B

33,33%

et A R 50
o

66,67%

A ET
o
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Inhaltliche Unzufriedenheit
nhaltliche Unzufriedenhei . 417%
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Inhaltliche Zufriedenheit
N oS5, 83%

30%

Antipathi
TP R 33 33%
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Sympathie
P I G6,67%
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Abbildung 64: Ergebnisse der Bewertung des Audios aus der Retrospektive mittels Fragebogens

Prozentual betrachtet lasst sich nur ein kleiner Abfall der Sympathie aufgrund der vorgenom-
menen Audiomanipulationen erkennen. Insgesamt empfinden 70% der Teilnehmer in Studie A
die Servicemitarbeiterin sympathisch und in Studie B 66,67%.

Eine deutlichere Diskrepanz l&sst sich dagegen bei der Angemessenheit der Ansprechhaltung
erkennen. Wahrend in Studie A 66,67% der Teilnehmer zufrieden mit der Ansprechhaltung
sind, sind dies bei der manipulierten Audioversion in Studie B nur noch 50%.

Die inhaltliche Zufriedenheit hat sich im Vergleich von 90% in Studie A sogar auf 95,83% in
Studie B gesteigert.

Durch die geringere Teilnehmerzahl bei Studie B besteht hier ein hoherer Toleranzwert, wes-
halb die Sympathie und die inhaltliche Zufriedenheit insgesamt bei beiden Studien als gleich-
bleibend betrachtet werden kénnen.

Um eine fundierte Antwort darauf zu erhalten, ob die aufgestellte Hypothese, dass die Ser-
vicemitarbeiterin in Studie B insgesamt als unsympathischer und inaddquater in ihrer Ansprech-
haltung wahrgenommen wird, zutrifft oder nicht, und wie stark sich diese Bewertung auf die
Wahrnehmung des Inhalts auswirkt, missen die Daten noch in Korrelation zueinander gesetzt
werden.
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Das Venn-Diagramm in Abbildung 65 dient als Ubersicht der Ergebnisse der Studie A:

Unsympathisch,
MEGETEL
Ansprechhaltung

+ inhaltliche
Unzufriedenheit

Abbildung 65: Korrelation der Ergebnisse der Bewertung des Audios untereinander aus der Retrospek-
tive mittels Fragebogens — Studie A

In Studie A finden 18 von 30 Teilnehmern die Servicemitarbeiterin sympathisch, addquat in
ihrer Ansprechhaltung und sind inhaltlich zufrieden, was 60% entspricht.

13 von diesen 18 Teilnehmern haben Assoziationen als Freifeldantworten angegeben, woraus
sich die folgende Verteilung ergibt:

e 6 Teilnehmer benutzen positive Assoziationen, wie z. B. professionell, verstandlich und
deutliche Aussprache.

e 5 Teilnehmer benutzen negative Assoziationen, wie z. B. genervt, distanziert oder arro-
gant.

e 2 Teilnehmer geben gemischte Assoziationen an.

In Bezug auf die Korrelation zwischen Sympathie, Ansprechhaltung und inhaltlicher Zufrie-
denheit ist zu beobachten, dass sich die positiven Assoziationen in der Regel auf die inhaltliche
und weniger auf die emotionale Ebene oder die Sprechweise beziehen.

Kontrar zu diesen 18 Teilnehmern gibt es 2, welche alle drei Punkte Sympathie, Ansprechhal-
tung und Inhalt negativ bewertet haben. Dabei beinhalten ihre Freifeldantworten, dass sie sich
nicht individuell angesprochen fuihlen, was vor allem den Punkten inadaquate Ansprechhaltung
und inhaltliche Unzufriedenheit entspricht.

Insgesamt 6 Teilnehmer und damit 20% finden die Sprecherin unsympathisch und inaddquat in
ihrer Ansprechhaltung bei inhaltlicher Zufriedenheit.

Nur ein Teilnehmer hat den Inhalt bei gleichzeitiger Sympathie und adaquater Ansprechhaltung
negativ bewertet und bei den Assoziationen angegeben, dass die Sprechweise fur die Fille an
Informationen zu schnell war.

156



Das Venn-Diagramm in Abbildung 66 dient als Ubersicht der Ergebnisse aus Studie B:

Unsympathisch,
inadaquate
Ansprechhaltung

+ inhaltliche
Unzufriedenheit

Abbildung 66: Korrelation der Ergebnisse der Bewertung des Audios untereinander aus der Retrospek-
tive mittels Fragebogens — Studie B

In Studie B finden 12 von 24 Teilnehmern die Servicemitarbeiterin sympathisch, addquat in
ihrer Ansprechhaltung und sind inhaltlich zufrieden, was 50% entspricht.

9 von diesen 12 Teilnehmern haben Assoziationen als Freifeldantworten angegeben. Daraus
ergibt sich die folgende Verteilung:

e 5 Teilnehmer benutzen positive Assoziationen, wie z. B. professionell und versténdlich.

e 3 Teilnehmer benutzen negative Assoziationen, wie z. B. genervt oder belehrend.

e 1 Teilnehmer gibt gemischte Assoziationen an: ,,sehr sachlich professionell aber nicht
unfreundlich manchmal ungewdhnliche Akzente* (TN eld).

In Bezug auf die Korrelation zwischen Sympathie, Ansprechhaltung und inhaltlicher Zufrie-
denheit ist zu beobachten, dass die positiven Assoziationen, wie in Studie A, auch hier in der
Regel auf die inhaltliche und weniger auf die emotionale Ebene oder die Sprechweise bezogen
sind.

In Studie B gibt es keine Teilnehmer, welche alle drei Punkte Sympathie, Ansprechhaltung und
Inhalt negativ bewertet haben.

Insgesamt 8 und damit 33,33% der Teilnehmer finden die Sprecherin unsympathisch und in-
adaquat in ihrer Ansprechhaltung bei inhaltlicher Zufriedenheit.

3 Teilnehmer und damit 12,5% finden die Sprecherin inaddquat in ihrer Ansprechhaltung, je-
doch sympathisch bei inhaltlicher Zufriedenheit.

Ein Teilnehmer hat den Inhalt und die Ansprechhaltung bei vorhandener Sympathie negativ
bewertet. In den Freifeldantworten sind keine Assoziationen vermerkt, aber bei der Frage nach
auffélligen Stellen wird angegeben, dass das Wort ,,Kosten“ flir ihn negativ behaftet ist
(TN c36).
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Abbildung 67 stellt noch einmal Gbersichtlich dar, dass bei den bewertenden Probanden, die
alle drei Punkte adaquate Ansprechhaltung, inhaltliche Zufriedenheit und Sympathie positiv
benannt haben, die Assoziationen in den Freifeldantworten sowohl in Studie A als auch in Stu-
die B heterogen verteilt sind.

Studie B

13 von den 18 positiv bewertenden Teilnehmern haben
Assoziationen als Freifeldantwort angegeben:

9 von den 12 Teilnehmern haben Assoziationen als
Freifeldantwort angegeben:

# 5 Teilnehmer benutzen positive Assoziationen, wie

# 6 Teilnehmer benutzen positive Assoziationen . -
P * Z. B. professionell und verstindlich.

wie z. B. professionell, verstandlich und
deutliche Aussprache. # 3 Teilnehmer benuizen negative Assoziationen, wie

. . . .. 7. B. genervt oder belehrend.
# 5 Teilnchmer benutzen negative Assoziationen, g

wie z. B. genervt, distanziert oder arrogant, # 1 Teilnehmer gibt gemischte Assoziationen an: ,sehr
sachlich professionell aber nicht unfreundlich

# 2 Teilnehmer geben gemischte Assoziationen an. B N
) i manchmal ungewihnliche Akzente* (TN eld).

Abbildung 67: Heterogene Verteilung der Assoziationen im Fragebogen positiv bewertender Probanden
im Vergleich zwischen Studie A und Studie B

Zur Uberpriifung der 1. Hypothese werden die Werte der Probanden aus den Studien A und B,
die mit der Ansprechhaltung zufrieden sind und die Mitarbeiterin sympathisch finden, mitei-
nander verglichen. Das sind in Studie A 13,33% mehr Teilnehmer als in Studie B und dieser
Wert ist damit trotz unterschiedlicher Teilnehmerzahl signifikant.

Damit ist die Hypothese, dass die Teilnehmer der Studie B die Servicemitarbeiterin insgesamt
als unsympathischer und inadéquater in ihrer Ansprechhaltung ihnen gegentber bewerten als
die Teilnehmer der Studie A, bestatigt. Auffallig ist, dass der ausschlaggebende Faktor dabei
die Angemessenheit der Ansprechhaltung und nicht die Sympathiebewertung ist.

Hypothese 2, dass die Teilnehmer der Studien A und B gleichermalien zufrieden mit dem Inhalt
der Antwort der Servicemitarbeiterin sind, hat sich ebenfalls bestatigt. In beiden Studien liegt
die inhaltliche Zufriedenheit bei mindestens 90%.

Im né&chsten Abschnitt wird die dritte Hypothese, dass die Teilnehmer der Studie A die Sprech-
weise der Mitarbeiterin als einheitlicher bewerten als die Teilnehmer der Studie B, Uberpruft.
Da die Manipulationen der Sprechweise fiir das Audio der Studie B nicht durchgéngig, sondern
abschnittsweise vorgenommen wurden, ist die Auswertung der Frage wichtig, ob die Sprech-
weise der Servicemitarbeiterin jeweils in Studie A und B als einheitlich oder uneinheitlich
wahrgenommen wird. Der Unterschied ist signifikant. In Studie A bewerten 73,33% der Teil-
nehmer die Sprechweise als einheitlich und in Studie B nur 45,83%. Die Darstellung erfolgt in
Abbildung 68.
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Einheitlichkeitsbewertung im Vergleich
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Abbildung 68: Einheitlichkeitsbewertung im Vergleich zwischen Studie A und Studie B
Dies spiegelt sich ebenfalls in den vorhandenen Freifeldantworten wider:

e Studie A: 4 Teilnehmer geben sowohl positive als auch negative Auffalligkeiten an,
z. B. ,,anfangs genervt etwas patzig™ (TN e06) und ,,ein paar Stellen waren ein bisschen
besser wo sie lockerer und freundlicher wirkt™ (TN 89c).

e Studie B: 8 Teilnehmer geben negative Auffalligkeiten passend zu den vorgenommenen
Audiomanipulationen an, z. B. ,,zu Beginn machte die Mitarbeiterin einen {iberhebli-
chen Eindruck durch Uberbetonung* (TN 8f1), ,, Uberbetonung im letzten Drittel* (TN
¢60) oder nur durch die Angabe bestimmter Worter, bei denen Manipulationen vorla-
gen, wie z. B. ,,Aussagen zum Festzinssparen“ (TN 4e8), ,,Rendite ; Gewerbeobjekt*
(TN 451).

Damit bestétigt sich die Hypothese, dass die Teilnehmer die Verédnderungen der Sprechweise
wahrnehmen und darauf reagieren.

9.3.4 Korrelationen Fragebogen- und CRM-Kurven-Auswertung

Bei der Betrachtung der CRM-Kurven wurden bereits Verbindungen zu den Fragebogenaus-
wertungen, z. B. in Form der Freifeldantworten, hergestellt. Zusétzlich dazu ist es wichtig, zwei
weitere Punkte zu berlcksichtigen.

Zum einen stellt sich die Frage, ob die Probanden, welche die Audios als einheitlich bewertet
haben, weniger CRM-Bewegungen aufweisen als die Probanden, die die Audios als uneinheit-
lich bewertet haben. Dazu wird fiir jeden der Teilnehmer die Varianz berechnet und im An-
schluss verglichen, ob die Varianzen der einheitlich bewertenden Teilnehmer niedriger sind als
die der uneinheitlich bewertenden Teilnehmer.
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Dazu wird folgende Definition verwendet:

Sei n der Umfang einer Stichprobe mit der Wertemenge X, soistx := %Z?zl X; der arithme-
tische Stichprobenmittelwert. Daraus folgt fir die Varianz

1w
V)= 2 (-9

Um nicht jeden Einzelwert individuell zu betrachten, werden alle Varianzen in eine aufstei-
gende Reihenfolge gebracht und dann verglichen, wie viele Werte unterhalb und oberhalb des
Medians jeweils einer einheitlichen und uneinheitlichen Bewertung der Teilnehmer entspre-
chen. Das Ergebnis ist signifikant und graphischen in Abbildung 69 dargestellt.

Korrelation Einheitlichkeitsbewertung + CRM-Varianz
16
14
14 —
12
12
v 26%
— ~55% ~26%
8 7
6
_J 4
4
2 .
0
Varianz < Median Varianz 2 Median
M Probanden mit einheitlicher Bewertung B Probanden mit uneinheitlicher Bewertung

Abbildung 69: Korrelation der Einheitlichkeitsbewertung im Fragebogen mit der CRM-Varianz

Die Hypothese, dass die Bewertungen der Teilnehmer, welche die Audios mittels Fragebogens
als einheitlich bewertet haben, weniger CRM-Bewegungen aufweisen als die der Teilnehmer,
die die Audios als uneinheitlich bewertet haben, ist damit bestatigt.

Die zweite Fragestellung bezieht sich auf die Korrelation zwischen Negativbewertungen im
Fragebogen, absteigenden Drehbewegungen und schlechteren Bewertungen wahrend der
CRM-Messung. Es wird uberpruft, ob die Bewertungen der Teilnehmer, welche eine oder meh-
rere der Zuschreibungen Sympathie, adédquate Ansprechhaltung und inhaltliche Zufriedenheit
im Fragebogen negativ bewertet haben, entsprechend bei der Bewertung mittels CRM-Tools
mehr absteigende Bewegungen haben als die der Teilnehmer, welche alle drei Zuschreibungen
im Fragebogen positiv bewerten.

Dazu werden zundchst die graphischen Darstellungen der CRM-Kurven aus den Abbildungen
70 und 71 miteinander verglichen. Die Bewertungen der Teilnehmer mit Negativbewertungen
im Fragebogen zeigen eine hohere Streuung positiver und negativer CRM-Bewertungen, die
besonders stark zu Beginn und am Ende der Aufzeichnung ausgepragt sind, wahrend die Be-
wertungen der Teilnehmer mit Positivbewertungen enger beieinander liegen und gleichméfi-
gere Verldaufe aufweisen.
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Bei der statistischen Auswertung wird im Anschluss tberprift, wie das Verhéltnis der an- und
absteigenden Drehbewegungen zur Anzahl der Gesamtbewegungen ist. Dazu wird pro Proban-
den folgende Definition verwendet:

Mit der vorherigen Definition von by (t) und s = 1 gilt fur die Anzahl der positiven Drehbe-
wegung eines Probanden p = |{t | b.(t) > 0}]
bzw. ¢ = |{t | by(t) < 0}| fur die Anzahl der negativen Drehbewegungen

Danach werden diese Ergebnisse in Korrelation mit denen der Fragebogenauswertung gesetzt,
indem das Verhaltnis der auf- und absteigenden Bewertungen aller im Fragebogen positiv be-
wertender Probanden mit dem Verhaltnis der auf- und absteigenden Bewertungen aller im Fra-
gebogen negativ bewertender Probanden verglichen wird.

Zusétzlich erfolgt ein Abgleich der Gesamtzahl der Bewertungen unterhalb der Null-Linie mit-
einander. Dazu werden die Rohdaten der CRM-Auswertung verwendet und nicht die Daten
nach der Eichung in ihrer Verteilung um die Null-Linie, so dass eine Verzerrung der Ergebnisse
verhindert wird. Die Ergebnisse sind in Abbildung 72 dargestelit.

Korrelation negativer und positiver Bewertungen im Fragebogen mit
den Werten und Drehbewegungen der CRM-Bewertung
50,00%
45,00%
40,00%
35,00%

43,94%

30,00%
25,00%

19,32%

20,00% 16,50% 16,19%
15,00% 12,79% 12,29%
10,00%
5,00%
0,00%
Absteigende Bewertungen Ansteigende Bewertungen Bewertungen <0
M Positiv bewertende Probanden ® Negativ bewertende Probanden

Abbildung 72: Korrelation negativer und positiver Bewertungen im Fragebogen mit den Werten und
Drehbewegungen der CRM-Bewertungen

Die Anzahl der absteigenden Drehbewegungen ist bei den Probanden mit negativen und posi-
tiven Bewertungen im Fragebogen anndhernd gleichbleibend. Die Zahl der ansteigenden Be-
wertungen ist bei den Probanden, welche eine der Zuschreibungen Sympathie, adaquate An-
sprechhaltung und inhaltliche Zufriedenheit im Fragebogen negativ bewertet haben, sogar ho-
her. Die Gesamtzahl der negativen Bewertungen unterhalb der Null-Linie ist bei den Teilneh-
mern mit negativen Bewertungen signifikant hoher.

Diese Auffélligkeit ist in den graphischen Darstellungen der CRM-Bewertungskurven in den
Abbildungen 70 und 71 nicht visuell zu erfassen, da die Graphen durch die erfolgte Eichung
und Verteilung um die Null-Linie verschoben sind.
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Die aufgestellte Hypothese, dass die Bewertungen der Teilnehmer, welche eine oder mehrere
der Zuschreibungen Sympathie, adaquate Ansprechhaltung und inhaltliche Zufriedenheit im
Fragebogen negativ bewertet haben, bei der Bewertung mittels CRM-Tools mehr absteigende
Bewegungen und insgesamt mehr negative Bewertungen unterhalb der Null-Linie aufweisen
als die der Teilnehmer, welche alle drei Zuschreibungen im Fragebogen positiv bewertet haben,
ist entsprechend der vorliegenden Auswertungsergebnisse falsifiziert.

Die Anzahl der auf- und absteigenden Drehbewegungen korreliert nicht mit den positiven und
negativen Bewertungen im Fragebogen, aber die Probanden mit negativen Bewertungen zeigen
eine signifikant hohere Anzahl an Bewertungen unterhalb der Null-Linie in der CRM-Messung.
Korrekt ist damit, dass die Bewertungen der Teilnehmer, welche eine oder mehrere der Zu-
schreibungen Sympathie, adédquate Ansprechhaltung und inhaltliche Zufriedenheit im Fragebo-
gen negativ bewertet haben, bei der Bewertung mittels CRM-Tools insgesamt mehr negative
Bewertungen unterhalb der Null-Linie aufweisen als die der Teilnehmer, welche alle drei Zu-
schreibungen im Fragebogen positiv bewertet haben.

Zusammenfassend ergeben sich beziglich der Korrelation der Ergebnisse der Fragebdgen mit
denen der CRM-Messung folgende drei Aussagen:

e Die Bewertungen der Teilnehmer, welche die Audios im Fragebogen als einheitlich be-
wertet haben, weisen signifikant weniger CRM-Bewegungen auf als die der Teilneh-
mer, die die Audios als uneinheitlich bewertet haben.

e Die Bewertungen der Teilnehmer, welche eine oder mehrere der Zuschreibungen Sym-
pathie, adaquate Ansprechhaltung und inhaltliche Zufriedenheit im Fragebogen negativ
bewertet haben, weisen bei der Bewertung mittels CRM-Tools nicht signifikant mehr
absteigende Bewegungen auf als die der Teilnehmer, welche alle drei Zuschreibungen
im Fragebogen positiv bewertet haben.

e Die Bewertungen der Teilnehmer, welche eine oder mehrere der Zuschreibungen Sym-
pathie, adaquate Ansprechhaltung und inhaltliche Zufriedenheit im Fragebogen negativ
bewertet haben, weisen insgesamt mit rund 32% haufiger negative Bewertungen unter-
halb der Null-Linie auf als die der Teilnehmer, welche alle drei Zuschreibungen im Fra-
gebogen positiv bewertet haben.

9.3.5 Vergleich der Laien- und Expertenbewertungen

In Bezug auf den Fragebogen sind im Vergleich die Anzahl der Experten und Laien innerhalb
der jeweiligen Studie relevant, welche entweder die drei Werte Inhalt, Ansprechhaltung und
Sympathie komplett positiv, komplett negativ oder die Ansprechhaltung und Sympathie bei
inhaltlicher Zufriedenheit negativ bewertet haben.

Diese Werte miissen dann auf ihre Korrelation in Bezug auf die beiden Studien untereinander
gepruft werden, wobei hier der Punkt der einheitlichen und uneinheitlichen Bewertung eine
Rolle spielt. Dabei ist beim Vergleich der Studie A mit der Studie B zu beachten, dass die Studie
B insgesamt weniger Teilnehmer hat und das prozentuale Verhaltnis der Expertenanzahl inner-
halb der Studie A 43,33% und Studie B 33,33% betrégt.
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Um den Vergleich visuell zu verdeutlichen, wurden fiir die Abbildungen 73 und 74 jeweils die

relativen Daten genutzt.

Vergleich Laien- & Expertenbewertungen Studie A

70,00% 64,71%
60,00% 53,85%
50,00%
400050 38,46%

/] (]
30,00%
20,00%
10,00% 1,69% 5 g8y 5,88%

Sympathie, adaquate Antipathie, inadaquate Antipathie, inadaquate
Ansprechhaltung & inhaltliche Ansprechhaltung & inhaltliche  Ansprechhaltung bei inhaltlicher
Zufriedenheit Unzufriedenheit Zufriedenheit
M Experten M Laien

Abbildung 73: Fragebogenbewertungen der Studie A zu Sympathie, Ansprechhaltung und inhaltlicher

Zufriedenheit im Vergleich der Laien- und Expertenbewertungen

Bei den Ergebnissen der Studie A in Abbildung 73 fallt auf, dass der Anteil der komplett posi-
tiven oder negativen Bewertungen bei Experten und Laien relativ gleichbleibend ist. Die Kom-
bination Antipathie und inaddquate Ansprechhaltung bei inhaltlicher Zufriedenheit ist bei den
Experten deutlich stérker vertreten. Der Rickschluss, dass die Experten starker in Form und
Inhalt trennen und dies den gewahlten Begrifflichkeiten auch besser zuordnen ist allerdings
verfriiht, da die Ergebnisse der Studie B noch nicht berlcksichtigt sind. Diese folgen in Abbil-

dung 74.

Vergleich Laien- & Expertenbewertungen Studie B
80% 75%
70%
60%
50% 43,75%
0% 37,50%
30%
20% 12,50%
10%

0% 0%
0%
Sympathie, adigaute Antipathie, inadaquate Antipathie, inadagaute
Ansprechhaltung & inhaltliche Ansprechhaltung & inhaltliche Ansprechhaltung bei inhaltlicher
Zufriedenheit Unzufriedenheit Zufriedenheit
M Experten M Laien

Abbildung 74: Fragebogenbewertungen der Studie B zu Sympathie, Ansprechhaltung und inhaltlicher

Zufriedenheit im Vergleich der Laien- und Expertenbewertungen
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Bei den Ergebnissen der Studie B gibt es weder bei Laien noch bei Experten die komplett ne-
gative Bewertung. Der Anteil der komplett positiven Bewertungen bei Experten ist doppelt so
hoch wie bei den Laien. Die Kombination Antipathie und inaddquate Ansprechhaltung bei in-
haltlicher Zufriedenheit ist bei den Laien mit 43,75% mehr als dreimal so hoch wie bei den
Experten mit 12,5%.

Die an Studie A orientierte Schlussfolgerung, dass die Experten starker in Form und Inhalt
trennen und dies den gewahlten Begrifflichkeiten besser zuordnen, hat sich dementsprechend
nicht bestatigt. Studie B zeigt sogar in der Bewertung der Laien-Gruppe eine hohere Sensibilitat
in Bezug auf die Wirkung der Audiomanipulationen.

Abbildung 75 zeigt die relative Verteilung der Laien- und Expertenbewertungen beider Studien
bezuglich der Einheitlichkeit der Wahrnehmung.

Vergleich Laien- & Expertenbewertungen
Wahrnehmung einheitlich/uneinheitlich

90,00%
76,47%

69,23%
70,00%
56,25%

60,00%
50% 50%
50,00% 43,75%
40,00%
30,77%

30,00% 23,53%
20,00%

0,00%

Studie A einheitlich Studie A uneinheitlich Studie B einheitlich Studie B uneinheitlich

80,00%

W Experten ®Laien

Abbildung 75: Einheitlichkeitsbewertung in den Studien A und B im Vergleich der Laien- und Exper-
tenbewertungen

Bei der Betrachtung fallt auf, dass Laien und Experten die gleiche Sensibilitat fur die manipu-
lierten Audioabschnitte zeigen. Dies &ul3ert sich zum einen in den gleichbleibenden relativen
Verteilungen zu den Punkten einheitlich oder uneinheitlich innerhalb der Studien und zum an-
deren darin, dass der Anteil der uneinheitlichen Bewertungen in Studie B in beiden Gruppen
deutlich ansteigt.

Die Hypothese, dass die Teilnehmer der Studien A und B mit Experten-Status mittels Fragebo-
gens eine differenziertere Rlickmeldung zu den zu bewertenden Faktoren Ansprechhaltung und
Einheitlichkeit geben als die Laien, ist damit falsifiziert.
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Vergleich der CRM-Bewertungen von Laien und Experten

Das Kreisdiagramm in Abbildung 76 zeigt die Verteilung von Laien und Experten bei den
CRM-Bewertungen. Dabei ist die Studie A hell und die Studie B dunkel, der Anteil der Laien
blau und der Anteil der Experten braun eingefarbt, addquat zu den noch folgenden CRM-Kur-
ven. Durch die Nutzung der bereinigten Daten handelt es sich trotz der unterschiedlichen Teil-
nehmerzahl in beiden Studien bei den relativen Werten um einen ausgeglichenen Expertenan-
teil von rund 35%.

Verteilung Laien und Experten bet CRM-Bewertungen

= Studie A Laien = Studie A Experten Studie B Laien Studie B Experten

Abbildung 76: Verteilung der Laien und Experten in den Studien A und B bei den CRM-Bewertungen

Fur eine erste, Ubersichtsgebende CRM-Auswertung mit dem Vergleich der Laien- und Exper-
tenbewertungen eignen sich auch hier Abbildungen mit graphischer Gegenuberstellung der ent-
standenen Bewertungskurven.

Beim Vergleich der Graphiken in den Abbildungen 77 und 78 fallt auf, dass sowohl Laien als
auch Experten das Prinzip gleichermalien erfasst und eine differenzierte Bewertung vorgenom-
men haben. Entsprechend der Farbgebung in Abbildung 76 sind auch in den Darstellungen der
CRM-Bewertungen die Kurven der Laien in verschiedenen Blautonen und die der Experten in
verschiedenen Braunténen abgebildet.

Zusétzlich zu der optischen Analyse muss dies statistisch validiert werden. Dazu erfolgen die
Erfassung und der Vergleich der Aktivitaten der Laien und Experten gemal der in Abschnitt
Bewertung der Audiodatei mittels CRM-Tools fiir alle Teilnehmer beschriebenen Vorgehens-
weise in Bezug auf die Umschwiinge in Studie B, die inhaltliche Abgrenzung durch den Ver-
gleich mit Studie A und die Peaks bei den Marker-Wortern.
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Bei 75% der Experten trifft zu, dass der Mittelwert der Bewertung der Probanden in den mani-
pulierten Abschnitten fallt und in den nicht manipulierten Abschnitten steigt. Bei 60,61% der
Laien trifft die Erwartung zu, dass der Mittelwert der Bewertung der Probanden in den mani-
pulierten Abschnitten fallt und in den nicht manipulierten Abschnitten steigt. Das bedeutet, dass
die gleichen Bewertungstendenzen bei Laien und Experten vorhanden sind, die Experten die
Bewertung im Durchschnitt jedoch mit héherer Sicherheit vornehmen.

Bei Betrachtung der Einzelwerte der Laien- und der Expertengruppe kristallisieren sich deutli-
che Unterschiede heraus. Tabelle 13 zeigt die Umschwiinge in Studie B und die inhaltliche
Abgrenzung durch die Ergebnisse der Teilnehmer aus Studie A aufgesplittet nach Experten und
Laien.

E | Abschnitt |1 IE E |4 |5 IB | 7
X | Gefallen
P MstudieA | o 71.43% 28.57% 42.86%
E StudieB | e 66,67% L
T | Gestiegen
£ | StudieA - 28,57%
N | StudieB | -=——-- 33,33%
Abschnitt |1 | 2 |3 |4 |5 |6 | 7
L | Gefallen
A | StudieA | - 38,46% 76,92% 15,38%
| |StudieB | - PRED 27,21% [ 45,45% |DSREEA 45,45%
E Gestiegen
N I'StudieA | - 46,15% 69,23% 46,15%
StudieB | --mm- 27.27% | 2vkllo| 45,45% | oo 9,09% [aiheis

Tabelle 13: Abschnittsbewertungen mit steigender und fallender Bewertungstendenz zum vorhergegan-
genen Abschnitt im Vergleich zwischen Laien und Experten

Hierbei fallt auf, dass die Verteilung in den Abschnitten 2, 3, 4 und 6 der obigen Aussage ent-
spricht, dass die gleichen Bewertungstendenzen bei Laien und Experten vorhanden sind. Die
Aussage, dass die Experten die erwartete Bewertung im Durchschnitt mit hoherer Sicherheit
vornehmen, trifft bei Abschnitt 3 mit rund 59% und bei Abschnitt 6 mit rund 5% im Gegensatz
zu den Werten der Laien zu. In den Abschnitten 2 und 4 zeigen die Laien-Horer die héhere
Sicherheit mit mind. 14% bis max. 17%.

Noch auffélliger wird die unterschiedliche Bewertung der beiden Gruppen in den Abschnitten
5 und 7. Diese beiden Abschnitte wurden aufgrund ihrer von der Erwartungshaltung abwei-
chenden Bewertung und der geringen Differenz von nur 5% in den Studien A und B bereits im
Abschnitt Bewertung der Audiodatei mittels CRM-Tools fur alle Teilnehmer beschrieben und
inhaltlich analysiert.

In der Aufschliisselung ergeben sich an dieser Stelle noch groi3ere Differenzen bei der separaten
Betrachtung von Laien und Experten:

In Abschnitt 5 der Studie B sind die Bewertungen der Laien, aufgrund eines Bewertungsan-
stiegs um rund 12% der steigenden Bewertungen im Vergleich zu Studie A, fur die steigende
Tendenz in der Gesamtbewertung verantwortlich. Die Expertenbewertungen zeigen dagegen
einen starkeren Anstieg der steigenden Bewertungen in der Studie A und nur einen magigen in
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Studie B, was im Vergleich der Studien A und B zu einem Abfall der ansteigenden Bewertun-
gen um rund 7% fiihrt. Diese gegenldufige Diskrepanz zwischen Laien- und Expertenbewer-
tungen flhrt in der Gesamtbewertung zu der nur geringen steigenden Tendenz von rund 5% der
ansteigenden Bewertungen.

In Abschnitt 7 der Studie B sind die Bewertungen der Experten, aufgrund eines Bewertungsan-
stiegs um rund 55% der steigenden Bewertungen im Vergleich zu Studie A, fur die steigende
Tendenz in der Gesamtbewertung verantwortlich. Die Laienbewertungen zeigen dagegen einen
stérkeren Anstieg der steigenden Bewertungen in der Studie A und damit sogar bei der Bewer-
tung der Studie B einen Abfall der ansteigenden Bewertungen um rund 22% im Vergleich zu
Studie A. Diese gegenlaufige Diskrepanz zwischen Laien- und Expertenbewertungen fuhrt trotz
des extremen Bewertungsanstiegs der ansteigenden Bewertungen bei den Experten in der Ge-
samtbewertung zu der nur geringen steigenden Tendenz von rund 5% der ansteigenden Bewer-
tungen.

Diese Besonderheit ist in Abbildung 79 zur besseren Ubersichtlichkeit graphisch dargestellt.

Zusammenfassend mit den inhaltlichen Ausfuhrungen ergeben sich folgende Schlussfolgerun-
gen. Die Laien reagieren in Studie A wesentlich stérker auf die inhaltlichen Auffalligkeiten in
Abschnitt 5 als die Experten. Die Experten reagieren im Abschnitt 7 wesentlich starker auf den
Wegfall der Manipulationen der Sprechweise und weniger auf die inhaltlichen Besonderheiten
des Abschnitts.

Bei den meisten Abschnittsbewertungen zeigen die Laien und Experten auch in der Einzelbe-
trachtung die gleichen Bewertungstendenzen, wobei die Experten jedoch nicht zwangslaufig
mit hoherer Sicherheit die erwartete Reaktion zeigen.

Zusétzlich scheint es bei den beiden Gruppen Unterschiede in der Gewichtung von Inhalt und
Sprechweise zu geben, die jedoch nicht eindeutig ohne weitere Riickfragen an die bewertenden
Probanden bestimmten Ursachen zuzuordnen sind.
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Bei der Betrachtung der Ergebnisse in Bezug auf Peaks bei den Marker-Wortern, siehe Abbil-
dung 80 und 81, ist die Bewertungstendenz von Experten und Laien ebenfalls sehr &hnlich:

e Bei 30,7% der Experten und 25,84% der Laien verschlechtert sich die Bewertung.

e Bei 18,42% der Experten und 13,88% der Laien erfolgt eine positivere Bewertung.

e 50,88% der Experten und 60,29% der Laien zeigen durch gleichbleibende Bewertungen
keine direkten Reaktionen auf die Marker-Worter.

Dies bedeutet, dass sich die Experten schneller flir eine Reaktion in eine der beiden Richtungen
entscheiden, jedoch nicht mit hoherer Sicherheit, die zu erwartende Reaktion zeigen.

@S

Referenz

Experten

Marker-Wort

4

Reaktion

Abbildung 80: Reaktion der Experten auf ausgewéhlte Marker-Worter

Referenz

Marker-Wort

1

Reaktion

Abbildung 81: Reaktion der Laien auf ausgewahlte Marker-Worter
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Die aufgestellte Hypothese, dass die Teilnehmer der Studien A und B ubereinstimmende Be-
wertungstendenzen in Bezug auf die CRM-Messung unabhéngig ihres Status als Experten oder
Laien zeigen, ist damit bestatigt. Jedoch fallt auf, dass in Bezug auf die Marker-Worter bei den
Experten eine schnellere Reaktion und eine hdhere Drehbereitschaft vorliegt.

In Abbildung 82 sind die Bewertungsergebnisse im Vergleich zwischen Laien und Experten
zusammengefasst dargestellt.

. . . WD, . D WS
Zeigen in der Bewertung von Sympathie,
Ansprechhaltung und inhaltlicher Zufriedenheit keine
Ubereinstimmende Verteilungshaufigkeit in ihrer Gruppe

Vergleich der
Ergebnisse zwischen
Laien und Experten

Zeigen in der Einheitlichkeitsbewertung die gleiche
Sensibilitat fUr die manipulierten Audioabschnitte

Haben das Prinzip der CRM-Bewertung gleichermaBen
erfasst und eine differenzierte Bewertung vorgenommen

Zeigen die gleichen Bewertungstendenzen; die Experten
zeigen bei den Marker-Wortern eine starkere

Reaktionstendenz

Abbildung 82: Ergebniszusammenfassung des UAT im Vergleich zwischen Laien und Experten

9.3.6 Bewertung der CRM-Software Evalue

Im letzten Abschnitt erfolgt die Ergebnisauswertung des Akzeptanztests der Software Evalue.
Dazu sind die einzelnen Antworten in drei Bewertungskategorien geclustert: Anleitung & Aus-
probieren, Design & Erfassung sowie Technik & Bedienung. Die jeweiligen Merkmalsauspra-
gungen sind in allen nachfolgenden Abbildungen in Form von relativen Werten angegeben.
Die Auswertung beginnt mit der Ergebnisdarstellung der Bewertungskategorie Anleitung &
Ausprobieren in Abbildung 83.

Rund 98% der Teilnehmer finden das Anleitungsvideo verstandlich gestaltet und das Beispiel
zum Ausprobieren der Software ausreichend, um die Bedienung korrekt zu erfassen. Dabei ha-
ben 77,78% die Frage zum Anleitungsvideo und 87,04% die Frage zur Beispielbewertung mit
trifft sehr zu bewertet.

Aus den Freifeldkommentaren wird ersichtlich, dass sich 2 der 54 Teilnehmer weniger Anlei-
tung gewinscht hatten.

Der Teilnehmer, welcher das Beispiel als eher nicht ausreichend bewertet hat, hat keine Riick-
meldung zu Verbesserungsmoglichkeiten gegeben.

Daraus ergibt sich die Schlussfolgerung, dass die Anleitung und das Beispiel in ihrer derzeiti-
gen Form bei weiteren Studien Verwendung finden.
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Abbildung 83: Ergebniszusammenfassung der Bewertungskategorie Anleitung & Ausprobieren im
UAT zur Software Evalue

In der Kategorie Design & Erfassung wird tberprift, ob die Online-Software ein ansprechendes
Design hat, die Beschriftung der Achsen deutlich zu erfassen und die visuelle Riickmeldung
tber das Farbsystem hilfreich bei der Orientierung ist.

Insgesamt finden Gber 90% der Teilnehmer alle drei Punkte zutreffend. Dabei gibt es jedoch
bei den einzelnen Kriterien Unterschiede in den Auspragungen trifft sehr zu und trifft eher zu,
welche in Abbildung 84 aufgeschlisselt sind.

Design & Erfassung
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Abbildung 84: Ergebniszusammenfassung der Bewertungskategorie Design & Erfassung im UAT zur
Software Evalue

175



Das Farbsystem finden alle Teilnehmer bis auf einen hilfreich, was bedeutet, dass es in der
Software verankert bleibt. Im Freifeld merkt ein weiterer Proband (TN 451) an, dass Menschen
mit einer Rot-Griin-Schwéche nicht berlcksichtigt sind. Diese Anmerkung ist korrekt, aller-
dings sind andere Farben nicht so stark konnotiert und damit weniger eindeutig.

Die Achsenbeschriftung ist fur 7,41% der Teilnehmer eher nicht deutlich zu erfassen und in
Korrelation mit den Freifeldantworten zeigt sich, dass ein Querschnitt durch die Altersgruppen
eine grofRere Beschriftung wiinscht. Dies kann durch Verdnderungen in der Programmierung
bei der weiteren Verwendung der Software unkompliziert implementiert werden.

Die groRte Streuung tritt bei der Frage nach dem ansprechenden Design auf, wobei dies auch
die einzige Frage ist, welche den individuellen Geschmack der Probanden beriicksichtigt und
damit nur in Korrelation mit den demographischen Daten und Freifeldantworten der Probanden
wirklich aussagekréftig ist.

e Von den drei Teilnehmern, welche das Design als nicht ansprechend bewertet haben,
sind zwei mannliche Personen 50-59-jahrig und eine weibliche Person 40-49-jéhrig,
welche alle drei keinen Kommentar zu ihrer praferierten Design-Vorstellung abgegeben
haben.

e Bei den acht Teilnehmern, welche das Design als eher nicht ansprechend bewertet ha-
ben, existiert eine 5/3 Geschlechterverteilung zwischen Frauen und Mannern. Nur eine
der Personen gehort der Altersgruppe der 20-29-Jahrigen an, alle anderen sind élter.
Dabei entspricht die Altersverteilung aber nicht der zwischen digital natives und digital
immigrants.

e Ein Teilnehmer (TN 8f1) merkt an, dass die Anpassung der Ansicht nicht an die Bild-
schirmgréle optimiert werden kann. Der Punkt der GroRenanpassung konnte sich so-
wohl auf das Design als auch auf die Lesbarkeit beziehen, deshalb wird hier ein Zusam-
menhang zur Achsenbeschriftung untersucht. Diese wird von dem Teilnehmer jedoch
als gut sichtbar angegeben, weshalb es sich um eine rein optische Designpraferenz han-
delt.

Da diese detaillierte Auswertung keiner eindeutigen Zielgruppe entspricht, welche nicht er-
reicht wird, und die Mehrheit der Probanden positive Bewertungen vorgenommen hat, werden
Design, Farbsystem und Beschriftung in ihrer derzeitigen Form bis auf eine GrélRenanpassung
der Beschriftung beibehalten.

In der Kategorie Technik & Bedienung ist aufgeschlisselt, ob die Bedienung als intuitiv emp-
funden wird, die Software den aktuellen Nutzungsgewohnheiten entspricht und das Abspielen
ohne Verzégerung oder Abbriiche erfolgt. Abbildung 85 gibt dazu eine Ubersicht.

Die intuitive Bedienung und die Nutzungsgewohnheiten bilden gemeinsam einen prégnanten
Bestandteil der UX. Insgesamt finden tber 74% der Teilnehmer, dass die Online-Software in
Aufbau und Anwendung ihren aktuellen Nutzungsgewohnheiten entspricht und die Bedienung
der Online-Software intuitiv moglich ist.

Aufféllig ist der Unterschied in den Bewertungen trifft sehr zu und trifft eher zu bei den Aussa-
gen zur intuitiven Bedienung und der Entsprechung von aktuellen Nutzungsgewohnheiten. Der
Anteil der sehr zutreffenden intuitiven Bedienung ist mit 53,7% mehr als doppelt so hoch als
der Anteil der sehr zutreffenden aktuellen Nutzungsgewohnheit mit 22,22%. Es liegt die Ver-
mutung nahe, dass die aktuelle Nutzungsgewohnheit in der Verwendung von Smartphones und
Tablets besteht. Die Software Evalue ist als Webanwendung konzipiert, jedoch ist die Kompa-
tibilitat mit diesen Endgeraten noch nicht implementiert.
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Abbildung 85: Ergebniszusammenfassung der Bewertungskategorie Technik & Bedienung im UAT
zur Software Evalue

Dadurch, dass die Bewertungen in allen Bereichen sehr positiv ausfielen und die einzelnen ne-
gativen Bewertungen bereits in Bezug auf die demographischen Daten der Probanden analysiert
wurden, ist es an dieser Stelle nicht notwendig, eine vergleichende Darstellung der Altersgrup-
pen digital natives und digital immigrants gegeniiberzustellen. Evalue hat in allen Altersgrup-
pen eine gleichbleibend gute Akzeptanz und Bewertung.

Bei 96,3% der Teilnehmer trifft die Aussage, dass das Audiomaterial korrekt vorgeladen und
ohne Verzogerung auf ihrem Endgerét abgespielt wird, sehr zu. Dies ist ein sehr guter Wert in
Bezug auf die technische Umsetzung. Dabei muss jedoch kritisch betrachtet werden, dass die
Software bei Teilnehmern mit Apple-Produkten gar nicht funktioniert und generell so konstru-
iert ist, dass nur vollstandige Datensétze gespeichert werden. Dies bedeutet, dass die Teilneh-
mer, welche Probleme beim Abspielen haben, den Fragebogen eventuell gar nicht erreichen.
Ein Teilnehmer, der das reibungslose Abspielen im Fragebogen mit trifft nicht zu bewertet hat,
hat im Freifeld angegeben: ,,Software klappt nicht immer* (TN c45).

An dieser Stelle muss die Funktionsstérung der Datenspeicherung des CRM-Tools bei vier Da-
tensétzen wieder aufgegriffen werden, welche im Abschnitt Bewertung der Audiodatei mittels
CRM-Tools bereits erwéhnt wurde. Zusatzlich muss hier der Verweis auf die entfernten Da-
tensatze der CRM-Bewertungen erfolgen. Im Abschnitt Bewertung der Audiodatei mittels
CRM-Tools wird beschrieben, dass 13 weitere Datensétze entfernt wurden, welche von einem
bestimmten Zeitpunkt an keine oder kaum Bewegungen zeigten und damit fiir die Studie nicht
nutzbar waren. Dabei kann bei 5 Teilnehmern nicht ausgeschlossen werden, dass die CRM-
Software nicht korrekt aufgezeichnet hat, da die Probanden keine Riickmeldungen zu Proble-
men mit der Bedienung oder der Aufgabenstellung angemerkt haben.

Dementsprechend ist das Ergebnis der 96,3% nicht représentativ. Die Schlussfolgerung ist je-
doch, dass, wenn die Abspielfunktion der Software mit dem Endgerét kompatibel und damit
grundsétzlich funktionsféahig ist, das Audiomaterial korrekt vorgeladen und ohne Verzégerung
auf dem Endgerat abgespielt wird. Dabei funktioniert die Datenerfassung zu rund 89%.

177



Fur die Umsetzung weiterer quantitativer Studien muss die Software dahingehend optimiert
werden, dass sie mit Apple-Geraten kompatibel ist. Dem Zeitgeist und technischen Stand der
aktuellen Nutzungsbedingungen entsprechend ist langfristig eine zusatzliche Kompatibilitat mit
Tablets und Smartphones wiinschenswert.

Insgesamt ist die Ergebnisauswertung der Bewertung der CRM-Software Evalue in allen drei
Bereichen sehr positiv. Dies ist Abbildung 86 zu entnehmen, die sich auf die Daten der Teil-
nehmer bezieht, welche die Aussagen mit trifft sehr zu oder trifft eher zu bewertet haben. Zur
besseren Ubersicht sind die relativen Zahlen in dieser Zusammenfassung auf volle Zahlen ohne
Nachkommastellen gerundet.

ErgEbnisse Anleitungsvideo versténdlich l@

der Anlei’rung &

Beweﬁung 1 Beispiel ausreichend
ewertind - Ausprobieren

SOH’WC"E Ansprechendes Design
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e I e n U n g Abspielen ohne Verzdgenung

Abbildung 86: Ergebniszusammenfassung der Bewertungen trifft sehr zu und trifft eher zu fur alle Ka-
tegorien im UAT zur Software Evalue

Zusétzlich missen an dieser Stelle die Daten der zweiten Expertengruppe berlicksichtigt wer-
den. Dabei handelt es sich um die Bewertung der Software durch die 2 Probanden mit abge-
schlossener Ausbildung aus dem Bereich IT- und Softwareentwicklung. Alle Bereiche werden
von beiden Teilnehmern mit mindestens trifft eher zu bewertet. Die Punkte ansprechendes De-
sign und Abspielen ohne Verzégerung werden von beiden einheitlich mit trifft sehr zu bewertet.
Die bereits aufgegriffene Freifeldantwort in Bezug darauf, dass das Farbsystem Menschen mit
einer Rot-Griin-Schwéche nicht beruicksichtigt, stammt von einem der Experten.

9.4 Ergebnisse des User-Acceptance-Tests zur Software und zum Use-Case

Das Gesamtergebnis des User-Acceptance-Tests fallt fiir die Software Evalue und fir den er-
stellten Use-Case sehr positiv aus. Die Ergebnisse des User-Acceptance-Tests lassen sich nach
drei Kategorien auswerten: Akzeptanz des Audiomaterials, Zielfihrung der gewahlten Begriff-
lichkeiten in der Aufgabenstellung der CRM-Bewertung und im Fragebogen sowie Funktions-
fahigkeit und Nutzungserlebnis der Software Evalue. In den folgenden Abschnitten werden die
positiven und negativen Ergebnisse sowie Verbesserungsvorschlége fiir noch zu optimierende
Aspekte vorgestellt.
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Akzeptanz des Audiomaterials

In Unterkapitel 9.1 Erstellen des Audio-Materials erfolgte eine detaillierte Darstellung, wie die
Informationen der Kapitel 2-4 und 7 dieser Arbeit bei der Erstellung des Use-Case und beim
auditiven Stimulus bertcksichtigt wurden.

Positiv ist, dass durch die klare Situationseingrenzung, in Form des Kontexts der Servicetele-
fonie im Finanzwesen, und durch die eindeutige Rollenzuweisung, als Kunde, welcher die Ant-
wort auf seine Beschwerde erhlt, die Mehrheit der Probanden die Aufgabenstellung, die Wir-
kung der Servicemitarbeiterin zu bewerten, umsetzen konnten. Dies wird besonders bei der
Berlicksichtigung der Freifeldantworten deutlich, bei denen die Teilnehmer sowohl bei negati-
ver Wahrnehmung, z. B. , klingt abgelesen eingeiibt so spricht sie mit jeder Kundin“ (TN 17b),
als auch bei positiver Wirkung, z. B. ,,Um mich als Kundin bemiiht.“ (TN ¢60), ihre Rolle
erfasst und die passende Bewertungsperspektive angenommen haben.

Ein wichtiger Aspekt ist, ob die Audiomanipulationen so deutlich waren, dass sie einen Bewer-
tungsunterschied in die gewinschte Richtung ausgel®st haben, aber dennoch nicht als Artefakte
aufgefallen sind. Wéhrend der Akzeptanztests im Vorfeld gab es keine Auffalligkeiten, trotz-
dem ergibt sich die Frage, ob die Wahrnehmung der Probanden dies bestétigt.

Der Vergleich der Bewertungen der manipulierten und nicht manipulierten Abschnitte aus der
Studie B miteinander und der Abgleich mit den Ergebnissen der Studie A zeigt in der Auswer-
tung der CRM-Ergebnisse, dass die Bewertungsédnderungen zwischen den Polen sympathisch
und unsympathisch unmittelbar mit den Audiomanipulationen und damit mit dem verénderten
Sprechausdruck in Verbindung gesetzt werden kénnen.

Bei Betrachtung der Freifeldantworten der Studie B fallt auf, dass keiner der Teilnehmer den
Begriff unnatirlich verwendet, was bestétigt, dass Artefakte erfolgreich vermieden wurden.
Zwei der Teilnehmer, beide Laien-Horer, beschreiben genauer, dass ihnen sprunghafte Ande-
rungen der Lautstarke und Sprechgeschwindigkeit aufgefallen sind. Mehrere Probanden geben
an, dass die Antwort fiir sie ,,ubertriebene* oder ,,ungewohnliche Betonungen* enthélt, was sie
allerdings direkt mit Uberheblichkeit, belehrender Art, Auswendiggelerntem, fehlendem Ein-
fuhlungsvermdgen oder Genervtheit in Verbindung setzen. Dies entspricht dem gewiinschten
Effekt der Audiomanipulationen.

Dadurch, dass die Veranderungen wahrgenommen, jedoch nicht als unnatiirlich empfunden
werden und die erwartete Wirkung erzielen, sind die ausgewéhlten Manipulationen und deren
Umsetzung in Bezug auf die Audiomaterialien fiir eine groRer angelegte quantitative Eichstich-
probe geeignet.

Bereits bei den Rickmeldungen zu Studie A empfinden mehrere Teilnehmer die Sprechweise
der Servicemitarbeiterin als negativ und geben Assoziationen wie monoton, unpersénlich und
belehrend an. Das bedeutet, dass fur weitere Untersuchungen das zugrundeliegende Audioma-
terial noch einmal, mit anderen Anforderungen an die Sprecherin, neu eingesprochen werden
sollte. Damit ist das Erreichen einer positiveren Grundassoziation in den nicht manipulierten
Audioabschnitte mdglich. Die weiteren Uberlegungen dazu werden in Unterkapitel 10.2 Vor-
gehensmodell einer aufbauenden Eichstichprobe ausgefuhrt.

Zielfuhrung der gewdhlten Begrifflichkeiten in der Aufgabenstellung der CRM-Bewer-
tung und im Fragebogen

Dass das Begriffspaar sympathisch - unsympathisch von den Teilnehmern verstanden wurde,
zeigen die differenzierten Bewertungen bei der Auswertung der CRM-Messung.

Alle drei im Fragebogen gewahlten Begrifflichkeiten Sympathie, adaquate Ansprechhaltung
und inhaltliche Zufriedenheit haben zu einem signifikant aussagekréftigen und gut analysierba-
ren Ergebnis gefuhrt.
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In der Ergebnisauswertung konnen eindeutige Korrelationen zwischen der Auswertung der
CRM-Bewertungen und der Fragebdgen hergestellt werden.

Zusatzlich hat die Fragestellung nach der Einheitlichkeit der Wirkung eine hohe Aussagekraft.
Durch den Vergleich der Ergebnisse der Studien A und B wurde bewiesen, dass den Probanden
die Veranderungen der Sprechweise und damit die Audiomanipulationen bewusst geworden
sind, ohne dass sie diese als Artefakte wahrgenommen haben.

Die Mdglichkeit, Ergdnzungen in Form von Freifeldantworten anzugeben, wurde von rund 81%
der Probanden genutzt und bildet inhaltlich eine sehr gute Erganzung, um die Aussagen und
Beweggrinde der Teilnehmer zu erfassen.

Da die Bewertungstendenzen der Laien und Experten in allen Bereichen tbereinstimmen, ist
daraus abzuleiten, dass die Begrifflichkeiten und Fragestellungen fiir beide Zielgruppen glei-
chermalien zielfuhrend sind.

Eine zu ergénzende Frage fir zukunftige Forschungen ist, wie der Proband die Durchfiihrung
seiner Bewertung des Stimulus mittels CRM-Verfahrens bewertet. Das bedeutet, wie leicht oder
schwer ihm die Bewertung mittels dieses Verfahrens fallt und wie er selbst seine Antworten
mittels dieses Tools im Vergleich zu den klassischen Alternativen in Form eines reinen Frage-
bogens oder weiterfuhrender Verfahren, wie z. B. mittels eines kompletten Polaritatenprofils,
beurteilt.

Zusatzlich ist es bei der Fokussierung auf eine qualitative Analyse eine sinnvolle Ergénzung,
die Beweggriinde flr die Drehbewegungen mittels CRM-Tools im Einzelfall zu hinterfragen.
Indem den Teilnehmern die Stellen, an denen sie gedreht haben, noch einmal vorgespielt und
sie befragt werden, wieso sie an dieser Stelle gedreht haben, kénnen die Begriindungen fir die
Bewertungen miteinander verglichen werden. In Form einer quantitativen und anonymen Stu-
diendurchfiihrung ist dies mit der aktuellen Software nicht mdglich.

Weiterfuihrend ist eine Softwaremodifikation denkbar, welche diesen Vergleich mdglich macht.
Dies kann zum Beispiel in Form eines integrierten Algorithmus erfolgen, der die Bewertungs-
tendenzen vergleicht und dem Probanden automatisch die Abschnitte mit auffallig negativer
oder positiver Drehbewegung erneut vorspielt, um dessen Beweggriinde zu erfragen. Die Hohe
des Arbeitsaufwands fir so eine Implementierung ist an dieser Stelle nicht absehbar, weshalb
diese Idee nicht weiterverfolgt wird.

Funktionsfahigkeit und Nutzungserlebnis der Software Evalue

Wie in Unterkapitel 9.3 und vor allem in Abbildung 86 dargestellt, wurde das Nutzungserlebnis
der CRM-Software Evalue sehr positiv beurteilt.

Die differenzierten Bewertungen mittels CRM-Tools und Fragebogens beweisen, dass sich die
Probanden, trotz der gleichzeitigen Anforderungen Wahrnehmung, Verarbeitung, Beurteilung
und entsprechender Handlungsausfiihrung, durch die gut verstandliche Videoanleitung und die
Maoglichkeit des Ausprobierens der Software-Funktionalitdt mit Hilfe eines Audiobeispiels,
vorrangig auf die Verarbeitung des auditiven Stimulus fokussieren konnten. Das bedeutet, dass
die praktische Umsetzung der Voruberlegungen aus Kapitel 7 Kapazitaten der Horer erfolg-
reich war.

Die Software Evalue ist als MVP grundsétzlich voll funktionsféahig. Wahrend des User-Accep-
tance-Tests sind bei der Nutzung der Software jedoch ein paar Probleme aufgetreten, welche
vor der Nutzung in weiteren Studien behoben werden missen. Auf diese wurde bereits wéhrend
der Beschreibung des Studiendesigns und der Auswertung der A-B-Studienergebnisse an den
passenden Stellen verwiesen. Aufgrund der besseren Ubersichtlichkeit werden alle Punkte an
dieser Stelle noch einmal gesammelt aufgefihrt.
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Verbesserungen der Software zur weiteren Nutzung

Um eine groR angelegte Eichstichprobe mit einer moglichst grofRen und diversen Zielgruppe
durchfuhren zu konnen, ist es zwingend notwendig, dass die Software mit Apple-Produkten
kompatibel ist. Winschenswert ist zusatzlich, wie urspringlich bei den Vorlberlegungen in
Unterkapitel 6.4 Anforderungskatalog an eine ideale CRM-Software und der Begriindung fir
die Festlegung auf eine Webanwendung geplant, eine Kompatibilitdt mit Tablets und Smart-
phones, da dies den aktuellen Nutzungsgewohnheiten der Probanden stérker entspricht.

Eventuell auftretende Frustration der Probanden fuhrt dazu, dass sie ihre Teilnahme an der Stu-
die abbrechen und kann durch die Modifikation von zwei wichtigen Punkten vermieden wer-
den. Zum einen muss ein Ubergangsbereich um das Bewertungsfeld des CRM-Tools geschaf-
fen werden, um versehentlichen Abbriichen vorzubeugen. Zweitens muss bei einer nicht kom-
plett korrekt ausgefillten Befragungsseite beim Klicken des weiterfuhrenden Buttons durch
eine rote Hinterlegung deutlich sichtbar werden, welchen Teil der Proband noch nicht ausge-
fullt hat. Zusatzlich dazu ware ebenfalls eine Funktion fur den Experimentleiter empfehlens-
wert, bei der er wahlen kann, ob eine Frage zwingend beantwortet werden muss oder nicht. So
ist es z. B. moglich, dass die Teilnehmer Auswahlfragen zur Bewertung ausfiillen missen, je-
doch bei Freifeld-Antworten selbst wahlen kdnnen, ob sie Anmerkungen haben.

Fur eine gleichméliige Verteilung ist eine automatisierte A-B-Studien-Ausgabe notwendig. Das
bedeutet, dass der Experimentleiter nur einen Link an die Teilnehmer schickt und beide Studien
in diesem hinterlegt sind. Das System entscheidet unter Beruicksichtigung des aktuellen Teil-
nehmer-Stands automatisch, welche Variante der Teilnehmer erhélt.

Fur den Experimentleiter und zur erfolgreichen Auswertung der Studienergebnisse ist es not-
wendig, dass mehrere CRM-Bewertungen in einem Experiment durchfuhrbar sind, ohne dass
die Daten fehlerhaft gespeichert werden. AuRerdem ist es zwingend erforderlich, dass der CSV-
Datenexport auch die CRM-Daten umfasst. Am besten erfolgt dies als Zusammenfassung in
einer zweiten Tabelle, welche gesondert heruntergeladen werden kann.

Eine weitere Vereinfachung kann ein implementiertes Auswertungstool sein. Die Excel-Tabel-
len, welche sich durch den CSV-Datenexport 6ffnen lassen, sind sehr uniibersichtlich. Eine
automatische Vorauswertung der Antworten, so dass sich der Experimentleiter die Ergebnisse
der Abfragen passend zu den Antwortkategorien ansehen und sogar Filter dariiberlegen kann,
z. B. die Gegenuberstellung der Antworten aller Experten und Laien in dieser Studie, bedeutet
eine enorme Arbeitserleichterung. Zusatzlich ist es wiinschenswert, dass die graphische Dar-
stellung der CRM-Kurven bereits implementiert ist.

Tabelle 14 enthilt alle aufgefiinrten Uberlegungen, geclustert in die beiden Kategorien Must
have und Nice to have, eingeteilt in Anlehnung an die MoSCoW-Methode aus dem Projektma-
nagement (Internetquelle 32). Die Must have Anforderungen sind elementar wichtig und mds-
sen auf jeden Fall noch umgesetzt werden, bevor die Software in einer grofl? angelegten Eich-
stichprobe angewendet werden kann. Die Nice to have Anforderungen sind nicht zwingend er-
forderlich, generieren durch ihre Umsetzung allerdings einen hohen Mehrwert fir das Nut-
zungserlebnis des Experimentleiters und der Teilnehmer (ebd.).

181



Must have

Nice to have

Kompatibilitdt mit Apple-Geraten

Kompatibilitdt mit Tablets und Smart-
phones

Anzeige beim Betétigen des weiterfuh-
renden Buttons, z. B. durch rote Hinterle-
gung, welcher Teil des Fragebogens noch
nicht ausgefullt ist

Wahlmaoglichkeit des Experimentleiters,
welche der einzelnen Fragen zwingend
beantwortet werden miissen

CRM-Daten umfassender CSV-Datenex-
port

CSV-Datenexport fir die CRM-Daten in
einer gesonderten Tabelle

Automatisierte Verteilung bei der Durch-
fiihrung von A-B-Studien

Maoglichkeit mehrerer CRM-Bewertun-
gen in einem Experiment, ohne dass die
Daten fehlerhaft gespeichert werden

Auswertungstool > Implementierung
automatischer Vorauswertung der Ant-
worten und graphische Darstellung der
CRM-Kurven

Ubergangsbereich um das Messfeld, da-
mit die Bewertung nicht versehentlich
abbricht

Tabelle 14: Verbesserungsvorschlage fir die weitere Nutzung der Software Evalue
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10 Ergebnisse und Diskussion

Dieses Kapitel fasst die Ergebnisse und die Anwendungsbezige dieser Arbeit Gbersichtlich zu-
sammen. Im ersten Teil werden die zu Beginn aufgestellten Leitfragen, die daraus resultierende
weiterflihrende Forschungsfrage und die zur Beantwortung der Leitfragen notwendigen im Ver-
lauf der Ausarbeitung aufgeftihrten Forschungsfragen beantwortet.

Es folgt ein Vorgehensmodell fiir eine aufbauende Eichstichprobe mit der auf dem vorgestellten
MVP basierenden, optimierten und fertiggestellten Online-Software Evalue, in deren Rahmen
die weiterfiihrende Forschungsfrage untersucht werden soll, ob die CRM-Bewertung auch bei
einer groRer angelegten Studie unabh&ngig des Laien- oder Expertenstatus zu Ubereinstimmen-
den Ergebnissen kommt.

Im Anschluss daran erfolgt die Methodenreflexion und eine Ubersicht tiber weitere Anwen-
dungsbeziige dieser Arbeit.

10.1 Ergebnisse in Bezug auf die aufgestellten Leitfragen

Diese Arbeit hat sich mit der Beantwortung dreier Leitfragen beschaftigt, um das Ziel der Ver-
fahrensoptimierung der CRM-basierten Sprechwirkungsuntersuchung zu erreichen. Inhaltlich
geht es um die Validitat der CRM-Methode und deren Mehrwert fiir die sprechwissenschaftli-
che Forschung im Bereich der Wirkungsuntersuchungen, die Anforderungen, welche eine
CRM-Verfahrenslosung bieten muss und die Bewertung der Funktionalitat und des Nutzungs-
erlebnisses der neu erstellten Softwareldsung.

Um diese Leitfragen optimal beantworten zu kdnnen, musste fiir ihre Untersuchung ein Use-
Case entwickelt und die Grundvoraussetzungen der erfolgreichen Umsetzung einer CRM-Be-
wertung geklart werden. Dazu waren zusatzliche Fragestellungen notwendig, deren Beantwor-
tung im Vorfeld erfolgte.

Zum Abschluss wurde passend zur ersten Leitfrage die weiterfiihrende Forschungsfrage nach
der Vergleichbarkeit von Laien- und Expertenbewertungen mit einbezogen, um eine Grundlage
fur das Vorgehensmodell einer aufbauenden Eichstichprobe zu schaffen.

Die nachfolgenden Abschnitte fassen jeweils die Ergebnisse zu den aufgestellten Forschungs-
fragen zusammen.

Inwieweit stellt die Messung mit Hilfe des CRM-Verfahrens eine valide Methode dar, die
Sprechwirkung zu betrachten, und bietet sie einen Mehrwert fur die Sprechwissenschaft?
Die grundsétzliche Validitdt von CRM-Verfahren wurde in Kapitel 6 Darstellung des CRM-
Verfahrens in Form der Ergebnisdarstellung bereits vorhandener Forschungen im Anschluss an
eine ausfuhrliche Literaturrecherche dargelegt. Besonders relevant waren dabei die gute Um-
setzbarkeit bei der Beantwortung verschiedener Forschungsfragen, die externe Validitat und
der bereits erbrachte Nachweis der grundsétzlichen Einsatzmdglichkeiten dieser Methode bei
Forschungsarbeiten aus dem Bereich der Sprechwissenschaft.

Fur die Mehrwertbestimmung des CRM-Verfahrens wurden andere géngige Vorgehensweisen
der Wirkungserfassung aus der sprechwissenschaftlichen Forschung im 5. Kapitel dieser Arbeit
mit ihren VVor- und Nachteilen vorgestellt und nach anschlieRender VVorstellung des CRM-Ver-
fahrens in Unterkapitel 6.2 Methodischer Mehrwert des CRM-Verfahrens mit diesem vergli-
chen.

Zusatzlich dazu belegen die Ergebnisse des durchgefiihrten User-Acceptance-Tests dieser Ar-
beit, dass die Teilnehmer das CRM-Tool gut bedienen konnten und damit eine differenzierte
Bewertung maoglich war. Die Bewertungsvaliditat, gerade auch im Vergleich mit retrospektiven
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Verfahren, wurde in Unterkapitel 9.3 Auswertung der Studienergebnisse durch die Korrelation
zwischen Bewertungen mit Hilfe des Fragebogens und des CRM-Tools nachgewiesen. Dabeli
ist besonders relevant, dass die Einheitlichkeits- und die Negativbewertungen aus den Frage-
bdgen der Teilnehmer mit ihrem Drehverhalten wahrend der CRM-Messung signifikant tber-
einstimmen.

Die Ausarbeitung zum CRM-Verfahren und zum CRDI im 6. Kapitel zeigt, dass eine funktio-
nierende CRM-Online-Softwareldsung notwendig war, um diesen Mehrwert flr die Sprechwis-
senschaft zu generieren. Diese neue, funktionsfahige und zeitgemaRe CRM-Software, welche
der Universitat fir alle weiteren Studien zur Verfligung steht, gewahrleistet mit ihren Einsatz-
mdoglichkeiten zukiinftig die Grundlage fiir eine valide, reliable und quantitative Forschungsar-
beit.

An dieser Stelle muss auf das Ergebnis der weiterfuhrenden Forschungsfrage in Bezug auf die
Gruppe der Laien und Experten eingegangen werden, die lautete: Sind die bisherigen Ergeb-
nisse von Experten- und Laienhorern bei der Nutzung des CRM-Verfahrens zur Betrachtung
der ausgewéhlten Sprechausdrucksmerkmale signifikant tibereinstimmend?

Ein groRer Mehrwert des CRM-Verfahrens ergab sich daraus, dass die Methode die gleichen
Einsatzmoglichkeiten fur Laien und Experten in Form von sehr genauen und intuitiven Bewer-
tungen, unabhangig von Schwierigkeiten mit dem Vokabular, bot. In Unterkapitel 9.3 wurde
dargestellt, dass beide Gruppen mit der Bedienung des CRM-Tools gut zurechtkamen und die
gleichen Bewertungstendenzen zeigten. Durch die erhaltenen Ergebnisse, dass die Teilnehmer
der Studien A und B unabhdngig ihres Status als Experten oder Laien tbereinstimmende Be-
wertungstendenzen in Bezug auf die CRM-Messung und die gleiche Sensibilitat fur die mani-
pulierten Audioabschnitte zeigten, kann die Forschungsfrage eindeutig bejaht werden. Dies be-
deutet in Bezug auf die Leitfrage, dass die Messung mit Hilfe des CRM-Verfahrens eine valide
Methode darstellt, die Sprechwirkung auch im Vergleich der Experten- und Laienbewertungen
zu betrachten und damit einen hohen Mehrwert fiir die Sprechwissenschaft bietet.

Welche Anforderungen muss eine CRM-L06sung erfillen, um einen optimalen Nutzen fir
die sprechwissenschaftlichen Wirkungsuntersuchungen zu gewéhrleisten?

Grundlage der Verfahrensoptimierung war, die bisherigen Probleme bei bestehenden Forschun-
gen mittels des CRDIs zu erfassen, die Bedurfnisse der sprechwissenschaftlichen Forschung
herauszuarbeiten und dazu passend einen Anforderungskatalog an eine optimierte CRM-Ver-
fahrenslosung zu erstellen. Dies ist Inhalt des Unterkapitels 6.4 Anforderungskatalog an eine
ideale CRM-Software und das Resultat ist die VVorstellung des Lastenhefts in Tabelle 7.

Da in Unterkapitel 6.5 Abgleich der vorhandenen Softwareversionen mit den Anforderungen
des Lastenhefts belegt werden konnte, warum keine der bereits auf dem aktuellen Markt exis-
tierenden Softwarelésungen den signifikanten Nutzungsanforderungen der sprechwissenschaft-
lichen Wirkungsuntersuchungen optimal gerecht wird, wurde die Begleitung der Verfahrensop-
timierung selbst Bestandteil dieser empirischen Arbeit.

Kapitel 8, in dem die Softwareentwicklung der CRM-Onlinel6sung Evalue beschrieben ist, so-
wie der Abschnitt Verbesserungen der Software zur weiteren Nutzung in Unterkapitel 9.4 geben
mit der Vorstellung von Funktion und Bedienung sowie dem Abgleich mit dem Anforderungs-
katalog die praktische Antwort auf die zweite Leitfrage.

Wie bewertet der Proband das Nutzungserlebnis der Softwarelésung, und ist damit eine
Verfahrensoptimierung der CRM-basierten Sprechwirkungsuntersuchung gelungen?

Beide Aspekte dieser Fragestellung wurden in Anbetracht der Ergebnisauswertung in den Un-
terkapiteln 9.3 Auswertung der Studienergebnisse und 9.4 Ergebnisse des User-Acceptance-
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Tests zur Software und zum Use-Case ausfuhrlich beschrieben. Die Ergebnisse waren sehr po-
sitiv.

Zu beachten ist dabei, dass die Software Evalue ein MVP, also die erste funktionsfahige Ver-
sion der Software ist. Ziele eines MVPs sind die Mdglichkeiten, eine Riickmeldung potenzieller
Anwender zu erhalten und die Produktidee und deren Funktionalitdt im Anwendungsfall zu
uberprifen. Dies bedeutet, dass es zwingend notwendig ist, die Software Evalue unter Einbezug
des im User-Acceptance-Tests erhaltenen Feedbacks der Anwender weiter zu modifizieren.
Dementsprechend legt diese Arbeit den Grundstein zur Verfahrensoptimierung der CRM-ba-
sierten Sprechwirkungsuntersuchung. Die Verbesserungen der Software, welche zur weiteren
Nutzung und damit zum Erhalt eines vollfunktionsfahigen Endprodukts vorgenommen werden
mussen, wurden ebenfalls innerhalb der Ergebnisauswertung dieser Arbeit im Abschnitt Ver-
besserungen der Software zur weiteren Nutzung aufgegriffen und tbersichtlich in Tabelle 14
dargestellt.

Um die drei Leitfragen bearbeiten zu kdnnen, musste, wie zu Beginn des Kapitels erwéhnt,
erstens betrachtet werden, wie ein konkreter Anwendungsfall zur Uberpriifung der Software
aufgebaut sein muss und zweitens, welche VVoraussetzung in der Bedienung und damit flr das
Nutzungserlebnis der Probanden fir eine erfolgreiche Wirkungsstudie notwendig sind.

Die folgenden Ausfiihrungen erlautern, welche Fragestellungen beriicksichtigt und an welchen
Stellen der Arbeit sie beantwortet wurden.

Welcher konkrete Anwendungsfall ermdoglicht eine Fokussierung auf die Sprechwirkung,
und wie klar muss er eingegrenzt werden, damit er den Probanden eine reale Anknip-
fungsmdoglichkeit fur ihre Bewertung bietet?

Die Kapitel 2-4 bildeten die theoretische Grundlage und in Unterkapitel 9.1 Erstellen des Au-
dio-Materials wurden diese ausgearbeiteten Aspekte praktisch eingebunden.

Grundsatzlich handelt es sich beim Anwendungsfall um die ausfiihrliche Antwort einer Mitar-
beiterin aus der Servicetelefonie des Finanzwesens, welche auf die Riickfrage eines Kunden zu
anscheinend gestiegenen Kosten bei Immobilienfonds reagiert und deren Wirkung, entspre-
chend den Polaritaten sympathisch - unsympathisch, der Proband aus Kundenperspektive be-
wertete. Die ausfiihrlichen Begriindungen fur die Eingrenzung auf genau diesen Use-Case kon-
nen dem Unterkapitel 9.1 entnommen werden.

Was ist unter dem Begriff der Prozessualitét von Gesprachen zu verstehen, und inwieweit
wirkt sich dies aus?

Unterkapitel 3.3 Relevanz des Gesprachsverlaufs und des -ergebnisses setzt sich mit dieser
Fragestellung auseinander. Dies ist relevant in Bezug auf den Mehrwert des CRM-Verfahrens,
da dort die Bewertung kontinuierlich erfolgt und somit nicht zwangslaufig auf Grund der Be-
wertung aus der Retrospektive durch das Ergebnis der Ausfihrung beeinflusst ist, wie bei den
anderen gangigen Methoden der Sprech- und Stimmwirkungsforschung.

Fur den Use-Case wurde ein Stimulus gewahlt, welcher in den Studien A und B das gleiche
positive Ergebnis in Form einer inhaltlich befriedigenden Antwort durch die Servicemitarbei-
terin hatte, da nur die Sprechwirkungsveranderungen gezielt untersucht werden sollten.

Das CRM-Tool bietet aber auch in Kombination mit Frageb6gen fir weitere Forschungen die
Maoglichkeit, die Wirkung des Ergebnisses auf die Verlaufsbewertung zu betrachten, was mit
den anderen im 5. Kapitel vorgestellten Methoden nicht moglich ist. Dazu kénnen z. B. Erkla-
rungen mit positivem und negativem Ausgang gezielt verglichen werden.
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Inwieweit mussen und konnen die Ebenen der Wahrnehmung und Verarbeitung des Au-
diomaterials, die kognitiven Prozesse des Urteilens und der Entscheidungsfindung und
die Mdoglichkeiten einer motorischen Umsetzung der Bedienung kontinuierlicher Bewer-
tungsinstrumente unter Berlcksichtigung der Vorgange Handlungsplanung und -ausfih-
rung berucksichtigt werden, damit das Bewertungsinstrument, das Audiomaterial und
die statistische Auswertung der Ergebnisse so gestaltet sind, dass sich valide und reliable
Daten ergeben?

Die theoretischen Ausfliihrungen zu den in der Frage enthaltenen Aspekten sind in Kapitel
7 Kapazitaten der Horer dargestellt. Um eine Software mit moglichst guter UX zu erhalten,
erfolgte die Berlcksichtigung der physiologischen Mdglichkeiten der Probanden beztglich der
Bedienung eines kontinuierlichen motorischen Bewertungsinstruments und der kognitiven Ver-
arbeitung des vorgegebenen Stimulus gesondert bei der Planung der Anleitung zur Software-
Nutzung im User-Acceptance-Test.

Dabei wurden eine Videoanleitung zur Nutzung des Tools und ein Probedurchlauf fir die Si-
cherheit der motorischen Umsetzung eingesetzt. Die ausfuhrlichen Riuckmeldungen der Pro-
banden in den Freifeldantworten zeigen, dass sie sich gut auf die Verarbeitung des auditiven
Stimulus fokussieren konnten und ein Probedurchlauf ausreichend war.

Auch bei der Erstellung des manipulierten Audiomaterials fur den Use-Case wurden die Ergeb-
nisse des 7. Kapitels als Grundlage mit einbezogen, z. B. zum Faktor Salienz eines Reizes,
welche in Unterkapitel 7.3 Urteilen und Entscheiden néher erlautert wurden.

Zusétzlich erfolgte die Bericksichtigung der ausgearbeiteten Informationen bei der Ergebnis-
auswertung, z. B. bei der Untersuchung der Marker-Worter unter Einbezug der Reaktionszeit,
und bei der Untersuchung von gréReren Abschnitten, in Form von Sinneinheiten, unter Beach-
tung der Komplexitat der Sprachverarbeitung.

Welche Sprechausdrucksparameter konnen auf welche Art und Weise so gezielt veran-
dert werden, dass sie eine Reaktion des Probanden hervorrufen?

Basierend auf den Ausflihrungen des 4. Kapitels wurden Parameter ausgewahlt, die in Studien
eine Relevanz fiir die Bewertungspolaritaten sympathisch - unsympathisch ergeben haben. In
Unterkapitel 9.1 Erstellen des Audio-Materials erfolgte die VVorgehensbeschreibung zur prak-
tischen Umsetzung der Audiomanipulationen. Es wurden mittels Audiomanipulation Verénde-
rungen der Sprechgeschwindigkeit, Lautstarke, Akzentsilbentonhéhe und Tonhdéhenverldufe
vorgenommen,

Im Anschluss an die Erstellung der manipulierten Abschnitte wurde das Audiomaterial wieder
zusammengefugt und einem Akzepttanztest unterzogen, um Artefakte auszuschlieen und die
erwartete Sprechwirkung zu priifen. Eine kombinierte Veranderung der Merkmale Erhéhung
der Grundfrequenz und Amplitude der Akzentsilbe mit Anpassung des Tonhohen- und Laut-
starkeverlaufs sowie gleichzeitig verlangsamter Sprechweise des betonten Wortes einer
Sinneinheit fihrte bei dem Akzeptanztest mit der phonetisch geschulten Expertengruppe zu
dem Eindruck einer genervten Sprechweise, was mit dem Skalenwert unsympathisch assoziiert
wurde, ohne dass Artefakte entstanden.
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10.2 Vorgehensmodell einer aufbauenden Eichstichprobe

Basierend auf den bisherigen Ausarbeitungen wird in diesem Unterkapitel das VVorgehensmo-
dell fiir eine aufbauende Eichstichprobe, die mit der komplett Gberarbeiteten und fertiggestell-
ten Software Evalue durchgefiihrt werden konnte, vorgestellt.

Zielsetzung ist, die Sprechwirkung im Vergleich der Experten- und Laienbewertungen genauer
zu betrachten. Im User-Acceptance-Test dieser Arbeit wurde dieser Vergleich von Laien- und
Expertenhorern bereits als weiterfihrende Forschungsfrage aufgegriffen. Allerdings ist die
Aussagekraft durch die geringe Expertenanzahl und die unterschiedliche Anzahl der Teilneh-
mer in den Studien A und B begrenzt.

Das bedeutet, dass in der aufbauenden Eichstichprobe tberprift wird, ob die Aussagen, dass
die Teilnehmer der Studien A und B unabhangig ihres Status als Experten oder Laien berein-
stimmende Bewertungstendenzen in Bezug auf die CRM-Messung und die gleiche Sensibilitét
flr die manipulierten Audioabschnitte zeigen, auch bei einer groer angelegten quantitativen
Studie Bestand haben.

Zusétzlich hat sich bei den Ergebnisauswertungen in Unterkapitel 9.3 gezeigt, dass einige As-
pekte in Bezug auf Laien und Experten genauer betrachtet werden mussen. Bei dem Vergleich
der Einzelwerte der Abschnittsbewertungen der Laien- und der Expertengruppen zeigten sich
deutliche Unterschiede, welche sich in der Gesamtbewertung teilweise gegenseitig neutralisier-
ten. Diese starken Diskrepanzen mussen bei einer aufbauenden Eichstichprobe in den Fokus
riicken. Einen weiteren Ansatz bietet die hohere Reaktionstendenz bei Marker-Wortern und die
héhere Drehbereitschaft der Experten im Vergleich zu den Laien.

Das grundsétzliche Studiendesign in Form einer A-B-Studie hat sich im User-Acceptance-Test
bewahrt. Durch die nach der Optimierung in der Software implementierte Funktion, die zu einer
gleichméligen Verteilung der Studienteilnehmer auf die beiden Studien-Varianten fiihrt, be-
steht die Mdglichkeit, eine ausgeglichene Stichprobenmenge zu erhalten.

Im Idealfall wiirde die Verteilung der Probanden auf die jeweilige Studien A und B im An-
schluss an die Eingabe der demographischen Daten erfolgen, weil dann nicht nur eine gleich-
maRige Verteilung auf die beiden Studien im Allgemeinen, sondern auch eine gleichmaRige
Verteilung der Probanden in Bezug auf ihren Status als Experten oder Laien moglich wére. Dies
ist wichtig, damit am Ende in beiden Studien auch eine ausgeglichene Anzahl an Experten und
Laien die Bewertungen vornehmen, da nur so die Korrelationen der Daten zueinander ausrei-
chend uberprift werden kann.

Der Use-Case kann mit kleinen Anpassungen ebenfalls verwendet werden. Hierbei ist die hohe
inhaltliche Zufriedenheit der Teilnehmer mit der Antwort der Servicemitarbeiterin ausschlag-
gebend, denn dies bedeutet, dass die meisten Probanden sich adéquat in die Situation hinein-
versetzen konnten.

Die zwei weiteren bereits erstellten Partituren mit den ausfuhrlichen Antworten zu jeweils zwei
unterschiedlichen Themen wurden bereits dem Akzeptanztest durch die Angestellten des Kre-
ditinstituts unterzogen und kénnen als Varianten verwendet werden.

Eine Verwendung des darauf aufbauenden Audiomaterials, was von der Sprecherin bereits ein-
gesprochen und von den phonetisch geschulten Horern untersucht wurde, ist grundsatzlich
ebenfalls moglich. Allerdings fiel bei der Ergebnisauswertung des User-Acceptance-Tests der
Studie A auf, dass ein Teil der Rezipienten die Sprechweise der Sprecherin, welche den Auftrag
hatte, die Texte in einer moglichst sachlichen und informativen Sprechweise einzusprechen, als
unpersonlich und dementsprechend als unsympathisch empfanden. Aus diesem Grund ist es
sinnvoll, die Partituren noch einmal von einer professionellen Sprecherin mit anderer Anleitung
einsprechen zu lassen, z. B. mit dem Hinweis, freundlich und verbindlich zu sprechen.
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Inwieweit diese neuen Audios dann fur die Audiomanipulationen genutzt werden kénnen oder
ob sich daraus neue Schwierigkeiten ergeben, muss nach der Erstellung tberprift werden. Bei
Erstellung der Audioaufnahmen mit Hilfe der gleichen Sprecherin ergibt sich zusétzlich die
Madglichkeit, fur die nicht manipulierten Abschnitte die neuen Audios zu verwenden und fir
die manipulierten Abschnitte mit den alten zu arbeiten.

Die ausgewéhlten Audiomanipulationen haben sich im Use-Case und in den Ergebnissen als
passend herausgestellt und werden beibehalten. Auch die Sympathiebewertung mittels CRM-
Tools und die dazu passenden Fragestellungen im Fragebogen nach Sympathie, adédquater An-
sprechhaltung, inhaltlicher Zufriedenheit und der Einheitlichkeit der Wahrnehmung werden
ubernommen.

Kleine inhaltliche Anpassungen in Form von Fehlerausbesserungen bei der Erhebung der de-
mographischen Daten miissen vor der Verwendung vorgenommen werden, z. B. bei den Al-
tersgruppen. Dort folgt auf die Gruppe der 50-59-Jahrigen als letzte Gruppe die der >60-Jahri-
gen. Dies muss auf >60-Jahrige angepasst werden, um wirklich jedes Alter abzudecken.

Im Fragebogen konnen die Fragen beziglich der Funktionalitat und des Nutzungserlebnisses
der Software weggelassen werden. Dies ermdglicht die Vertiefung anderer Bereiche, wie z. B.
das Einbinden eines Polaritatenprofils, um die Assoziationen der Teilnehmer vergleichbarer zu
machen. Eine weitere Mdglichkeit ist, im Anschluss an die komplette Bewertung und den Fra-
gebogen zusatzlich einzelne ausgewahlte Abschnitte, bei denen Bewertungsauffalligkeiten auf-
getreten sind, sowohl mittels CRM-Tools als auch mit der Beschreibung der Abschnittswirkun-
gen mittels Freifeldantworten bewerten zu lassen. Dadurch ist das Untersuchen der Unter-
schiede zwischen den Bewertungen der Laien- und der Expertengruppe qualitativ leichter mog-
lich.

Zusétzlich kann Uber unterschiedlich stark vorgenommene Audiomanipulationen der Aspekt
der Reaktionstendenz tberpriift werden und, ob Laien und Experten eine unterschiedlich hohe
Salienz der Reize bendtigen, um zu reagieren.

Insgesamt wird eine heterogene Gruppe in Bezug auf das Alter und das Geschlecht sowie eine
ausreichende StichprobengrofRe bendtigt, um den Anspruch einer représentativen quantitativen
Studie zu erflllen. Im Idealfall sollte die Probandenzahl mindestens bei 120 bis 200 Personen
liegen, wobei die Halfte der Probanden die Voraussetzungen fiir die Statusbezeichnung des
Experten erflllen muss. Um diese Anzahl zu erreichen, muss ein grof3zuigiger Zeitrahmen ge-
wahlt werden, der ggf. auch angepasst werden kann, falls die Stichprobengrélie noch nicht aus-
reichend ist oder in ihrer Zusammensetzung beziglich der relevanten Merkmale nicht der
Grundgesamtheit entspricht, um eine reprasentative Ubersicht zu gewahrleisten. Zusatzlich
sollte die Verbreitung Uber verschiedene Kanale erfolgen, so dass méglichst viele Personen
gleichzeitig angesprochen werden.

Die Mdoglichkeiten der Ergebnisauswertung tGber den graphischen Vergleich bis hin zur statis-
tischen Auswertung und den aufgezeigten Korrelationen, die das Kapitel 9 ausftihrlich darstellt,
sollten auch in der aufbauenden Arbeit beibehalten und voll ausgeschopft werden, da sie sich
im UAT als geeignet fir die Gewinnung valider und reliabler Daten erwiesen haben.

10.3 Methodenreflexion
Das methodische Vorgehen bei der Erstellung und Strukturierung der Arbeit hat sich als sinn-
voll erwiesen. Durch die zuerst erarbeitete theoretische Grundlage in Form ausfihrlicher Lite-

raturrecherchen konnte eine solide Basis fur das Lastenheft einer idealen Softwareldsung und
den Use-Case des User-Acceptance-Tests geschaffen werden. Dabei war es besonders schwie-
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rig, die teilweise sehr komplexen Themengebiete in den Kapiteln 2-4 und 7 so knapp wie mdg-
lich und doch so ausfiihrlich wie zum Verstandnis nétig auszuarbeiten. Besonders die Ausfih-
rung zu den aktuellen Erkenntnissen der Stimmwirkungsforschung und den Kapazitaten der
Horer mussten stark eingeschrankt werden, um einen sinnvollen Rahmen fur die Arbeit einzu-
halten.

Die Arbeit in die sprechwissenschaftliche Telekommunikationsforschung einzubetten, hat sich
als sinnvoller Ansatzpunkt erwiesen. Durch die rein auditiven Daten konnte hierbei besonders
gut die Wirkungsweise des Sprechausdrucks untersucht werden. Dadurch, dass die Servicete-
lefonie einen Forschungsschwerpunkt der Sprechwissenschaft an der Martin-Luther-Universi-
tat Halle-Wittenberg bildet und gleichzeitig einen hohen Stellenwert in der aktuellen Wirtschaft
hat, zusatzlich forciert durch die COVID-19-Pandemie, fand sich sehr viel Material, um An-
knupfungspunkte an die Erlebenswelt der Probanden ausarbeiten zu kénnen.

Bei der Erstellung des Use-Case ist ein Kritikpunkt, dass auf die Interaktivitat des Gespréchs
verzichtet wurde. Dies entspricht nicht der Realsituation in einem Gesprach, welche mafgeb-
lich von der Interaktion gepragt ist. Diese VVorgehensweise wurde bewusst gewéhlt, damit sich
der Rezipient als Kunde direkt angesprochen fiihlte, um sich so optimal in die Situation hinein-
versetzen zu konnen, und der Stimulus eine ausreichende L&nge hatte, um sich mit dem CRM-
Tool vertraut zu machen. Andere mdgliche Lésungsansatze fur diese Diskrepanz zwischen Re-
alitdtsnahe und Stimulus-Optimierung flr einen guten Anwenderbezug werden im Kapitel
11 Ausblick exemplarisch vorgestellt.

Da es sich bei der Software Evalue um ein MVP handelt, musste beriicksichtigt werden, dass
die Bedingungen flr die Studienumsetzung und die spétere Ergebnisauswertung bei der Durch-
fiihrung des User-Acceptance-Tests noch nicht ideal waren. Eine Ubersicht zu den noch zu
optimierenden Aspekten in Bezug auf die Software und den Use-Case enthalt Unterkapitel 9.4
Ergebnisse des User-Acceptance-Tests zur Software und zum Use-Case. Unter Beriicksichti-
gung der dort ausgearbeiteten Faktoren kann die Methodik bei aufbauenden Studien verfeinert
werden. Im Vergleich mit den Problematiken bei der Durchfiuihrung bisheriger Untersuchungen
in der sprechwissenschaftlichen Forschung mittels CRDIs wurden jedoch mit Hilfe der Verfah-
rensoptimierung elementare Schwachstellen der methodischen Umsetzung behoben.

Um den Mehrwert des CRM-Verfahrens fur die Wirkungsuntersuchung in der Sprechwissen-
schaft aus der Sicht der Teilnehmer genauer zu betrachten, ware die Beurteilung der Durchfiih-
rung einer Bewertung mittels CRM-Tools eine sinnvolle Ergdnzung des Fragebogens gewesen.
Das Vorgehen in der Ergebnisauswertung in Form des graphischen Vergleichs und der statisti-
schen Auswertungen hat gut funktioniert und valide Daten geliefert. Gerade durch die Frage
nach dem Mehrwert des CRM-Verfahrens und dem Erfolg der Verfahrensoptimierung war die
Korrelation der Daten aus CRM-Bewertungen und Fragebogenauswertungen hoch relevant.
Durch die Verwendung der alltagkonzeptuellen und zugleich fir die Sprechwirkung bedeutsa-
men Kategorien sympathisch - unsympathisch, die rechnerisch durchgefiihrte Eichung der
CRM-Ergebnisse und die Fokussierung auf Abschnittsvergleiche und Marker-Woérter konnte
die Streubreite der Bewertungsverlaufe in der kontinuierlichen Wirkungserfassung minimiert
und die Ergebnisse damit aussagekraftig gestaltet werden.

Der gewéhlte zeitliche Rahmen der Verfugbarkeit der Studie hat fiir den UAT eine ausreichende
Anzahl an Teilnehmern ergeben.

Trotz der Entfernung unvollstdndiger Datensétze und der unterschiedlichen Verteilung der Teil-
nehmer auf die Gruppen A und B sind die erhaltenen Ergebnisse in der Auswertung aussage-
kréftig, und es zeigt sich, dass die CRM-Online-Softwareldsung Evalue sehr gut ankommt. In-
wieweit die erzielten Ergebnisse flr die Forschung und vor allem fir die Praxis relevant sind,
wird in den nachfolgenden Anwendungsbeziigen der Arbeit néher erldutert.
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10.4 Anwendungsbezlige der Arbeit

Mit Hilfe der Verfahrensoptimierung des CRM-Verfahrens ist eine fur alle Forschenden frei
verfiigbare und damit nutzbare CRM-Softwareldsung entstanden. Diese kombiniert die Anfor-
derungen aus den Kritikpunkten an vorher vorhandenen Mdoglichkeiten, wie z. B. dem CRDI,
mit Anforderungen, die sich aus theoretischen Ausarbeitungen zur UX in Bezug auf die Kapa-
zitdten von Horern ergeben haben. Dabei wurde beim Lastenheft von Beginn an darauf geach-
tet, die Anwendungsbeziige in die Forschungsarbeit mit einzubeziehen.

Damit ist die praktische Grundlage fir weitere grofl3flachig angelegte Wirkungsforschungen in
der Sprechwissenschaft, aber auch in allen verwandten Wissenschaftsdisziplinen, wie z. B. Mu-
sikwissenschaft und Medienforschung, geschaffen. Fir die Medienforschung und Teile der
Sprechwissenschaft, z. B. bei Forschungsfragen in der Rhetorik, ware es sinnvoll, statt der rei-
nen Audiofunktion eine Videoabspielfunktion in die Software zu implementieren. Dies war
urspringlich Inhalt im Lastenheft, konnte jedoch aus Zeitgriinden beim MVP nicht beriicksich-
tigt werden. Bei den Verbesserungsvorschlagen der Software in Bezug auf die Ergebnisse des
User-Acceptance-Tests wurde diese Funktion nicht mehr extra aufgefuhrt, da sie fiir dessen
Durchfuhrung keine Relevanz hatte.

Die Software bietet durch die Kombination mit Fragebdgen und die freie Wahl der Fragestel-
lung und Achsenbeschriftung beim CRM-Tool vielféaltige Einsatzmoglichkeiten. Zusatzlich
kann die Wirkung des Ergebnisses auf die Verlaufsbewertung betrachtet werden, was bisher
auf Grund rein retrospektiver Verfahren nicht moglich war.

Durch die Erarbeitung des konkreten Anwendungsfalls unter Einbezug vieler verschiedener
Facetten ist eine exemplarische VVorgehensbeschreibung fur weitere aufbauende Studien ent-
standen. Dies wurde in Unterkapitel 10.2 in Form des VVorgehensmodells fur eine aufbauende
Eichstichprobe mit dem Ziel, die Sprechwirkung unter Beriicksichtigung des Vergleichs von
Laien- und Experten-Bewertungen genauer zu betrachten, vorgestelit.

Die Verfahrensbeschreibung der Erstellung des Audiomaterials in Unterkapitel 9.1 ermdglicht
eine variable Anpassung an die Forschungsinteressen, z. B. indem fiir Sprachwirkungsuntersu-
chungen inhaltliche Aspekte veréndert und in der Erforschung der Probandenbewertungen ge-
genibergestellt werden kénnen. Damit wére z. B. die Bewertung des sinnfassenden oder nicht
sinnfassenden Sprechens von Radionachrichten in Bezug auf Satzbau und Wortwahl ausfhrli-
cher maoglich.

Zusatzlich bietet die Ergebnisanalyse in Form der verwendeten Definitionen und aufgestellten
Korrelationen eine Durchflihrungsbeschreibung fiir eine valide Datenauswertung der Ergeb-
nisse zukinftiger Studien. Die verwendeten Definitionen wurden an den entsprechenden Stel-
len detailliert im 9. Kapitel aufgelistet, damit die Versuchsleiter weiterfihrender Forschungen
die Methoden ohne grof’en Mehraufwand ibernehmen und direkt anwenden konnen.

Einen weiteren Anknupfungspunkt bietet die Moglichkeit, Videos und andere visuelle Medien
wie Prasentationen mit Hilfe des CRM-Verfahrens zu bewerten. In Bezug auf die Contact-Cen-
ter-Kommunikation im Service des Finanzwesens sind auch die Angebote im Bereich der Vi-
deotelefonie, gerade auf Grund der COVID-19-Pandemie, stark angestiegen. Zusétzlich zu den
bereits untersuchten Faktoren in dieser Arbeit, mit dem Fokus auf der paraverbalen Ebene,
konnte erganzend die nonverbale Ebene miteinbezogen werden. Gerade komplexere Themen
wie die Beratung in Bezug auf Kredite und Versicherungen, aber auch bei standardisierten Ver-
fahren, wie dem Videoldent-Verfahren zum Abgleich der Person mit den Ausweisdaten, wird
vermehrt die Video-Telefonie genutzt. Zur Vertiefung der Forschung in diesem Bereich konnen
durch die starken Parallelen bereits viele der in dieser Arbeit ausgefiihrten theoretischen Grund-
lagen und Voriiberlegungen bei weiterfiihrenden Untersuchungen zu diesem Themenfeld im
Bereich der Contact-Center-Branche genutzt werden.
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11 Ausblick

Das CRM-Verfahren bildet durch seine kontinuierliche Bewertungsmaoglichkeit eine sehr gute
Erganzung zu den géngigen Methoden im Repertoire der sprechwissenschaftlichen Forschung
und in der Wirkungsforschung anderer Disziplinen.

Um diesen Mehrwert voll ausschopfen zu kénnen, ist eine Open-Source-Softwareldsung, wel-
che von jedem Forschenden genutzt und an die individuellen Bedurfnisse seiner Forschungs-
frage angepasst werden kann, ein optimales Tool.

Dabei zeigen die Ergebnisse des durchgefuihrten User-Acceptance-Tests, dass die als Verfah-
rensoptimierung geplante und in der Entwicklung begleitete Software Evalue intuitiv bedienbar
ist. Sie bietet die Mdéglichkeit einer intuitiven Wirkungsuntersuchung mit Akzeptanz in allen
Altersgruppen und verschafft damit der Grundidee des CRMs ein neues und modernes Erschei-
nungsbild. Die Voraussetzung dazu bildet die abschlieRende Entwicklung der vollfunktionsfa-
higen und Uberarbeiteten Software auf Basis des jetzigen MVPs.

Das aus der Vielzahl der mdglichen Sprechwirkungsuntersuchungen ausgewahlte Themenfeld
der Sprechausdrucksmerkmale in der Servicetelefonie bietet ein hoch interessantes Spektrum
an weiteren Mdoglichkeiten der gezielten Forschung mittels CRM-Tools. Dabei liegt der Fokus
vor allem auf aufbauenden Eichstichproben, um die Relevanz verschiedener Wirkungsparame-
ter, unabhéngig ob verbaler, paraverbaler oder, in Zukunft durch die Einbindung von Videofor-
maten, auch nonverbaler Natur, zu erfassen.

Der Aspekt der Relevanz von Prozessualitaten und Verlaufen kann durch das CRM-Tool er-
géanzend untersucht werden und zusammen mit bereits vorhandenen Verfahren ergeben sich
interessante Methodenkombinationen, die neue Einblicke in die Bewertungskriterien von Teil-
nehmern erlauben.

Fur eine weitere Untersuchung von Gespréachen als Form der rhetorischen Kommunikation ist
es notwendig, eine Alternativlosung zu finden, die Interaktion in Gesprachen mit einzubezie-
hen. Mdglichkeiten ergeben sich hierbei z. B. in Bezug auf den in dieser Arbeit vorgestellten
Use-Case durch mehrere kleine CRM-Bewertungen, bei denen die Teilnehmer jeweils ihren
Gesprachsanteil als Kunden lesen, dann wieder die Reaktion der Servicemitarbeiterin darauf
horen und diese wahrenddessen mit Hilfe des CRM-Tools bewerten.

Eine andere Mdglichkeit ware, das CRM-Tool im Rahmen einer Realsituation zu nutzen. Dabei
kann es jedoch schwierig werden, die Zustimmung seitens der Servicetelefonie-Mitarbeiter zu
erhalten und eine ausreichende Menge an Probanden zu finden, welche sich fir die Studie zur
Verfugung stellen. Das CRM-Verfahren konnte allerdings der Qualitatskontrolle als internes
Tool zur Verfugung gestellt werden und dann von den Qualitatsprifern wéahrend des Anhérens
der aufgezeichneten Gespréche genutzt werden.

Diese Arbeit bietet ein mit theoretischen Ausarbeitungen fundiertes VVorgehensmodell fir die
Erstellung weiterer Anwendungsfélle sowie deren valide Ergebnisauswertung.

Eine weitere Moglichkeit fur zukinftige Forschungen auch aus dem Bereich der Servicetelefo-
nie bildet die Weiterentwicklung der Software zu einem kontinuierlichen Bewertungsinstru-
ment, welches z. B. per App von den Kunden wéhrend eines realen Gesprachs genutzt werden
kann.

Das bedeutet, dass die Weiterentwicklung der Online-Software Evalue vor allem, wenn ihre
Funktionalitat auf die Nutzung von Smartphones und Tablets erweitert wird, eine viel gréRere
Bandbreite von Forschungsthemen ermdglicht. Dabei riicken dann zusétzlich Realveranstaltun-
gen wie offentliche Reden in den Fokus. Auch Lehrveranstaltungen, Konzerte und kiinstleri-
sche Darbietungen kénnen flexibel bewertet werden, ohne dass eine bestimmte Hardware an
die Probanden ausgegeben werden muss.
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Die Mdoglichkeit durch die Synchronisierung der gesammelten Daten mit Hilfe eines vorher
aufgenommenen Audio-Samples, Live-Events im Radio oder im Fernsehen aus dem héuslichen
Umfeld heraus bewerten zu kénnen, wie bei der Forschung von Maier et al. (2016) in Unterka-
pitel 6.1 Aufbau und Anwendungsfelder des CRM-Verfahrens beschrieben, ist eine nitzliche
Erganzung fiur weiterfihrende Modifikationen der Open-Source-Softwarelosung Evalue.
Dadurch wirden sich eine Menge weiterer Forschungsfelder eréffnen.

Besonders die in den Anwendungsbezugen dieser Arbeit in Unterkapitel 10.4 beschriebenen
Madglichkeiten, Videodateien mit einzubeziehen, bieten noch einmal ein sehr grof3es For-
schungsfeld. Zum einen der bereits beschriebene Ankniipfungspunkt der Video-Telefonie, zum
anderen aber auch, losgeldst vom Thema der Servicetelefonie, die generelle Méglichkeit, visu-
elle Formate zu untersuchen. So kénnen z. B. mit dem CRM-Verfahren YouTube-Videos be-
wertet werden, was ebenfalls zu Forschungsansétzen der Sprechwissenschaft an der Martin-
Luther-Universitat Halle-Wittenberg passt. So beschaftigt sich beispielsweise Ebel/Schotters
(2021) mit der Sprechwirkung in YouTube-Videos und Instagram-Stories. Mit Hilfe der Online-
Software Evalue konnte dann auch hier eine kontinuierliche Wirkungserfassung erfolgen und
z. B. bei Anleitungsvideos uberprift werden, an welcher Stelle die Rezipienten die Erklarung
besonders gut finden oder an welcher Stelle sie nicht mehr folgen kdnnen.
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I. Praskriptive Partituren

Text 1: Kosteninformation Immobilienfonds - Lénge ca. 2,20 Min.

Sie haben mich gerade darauf angesprochen, / warum die Kosten in Ihrer Auswertung, / die
Sie einmal im Jahr von uns bekommen, / so hoch sind. //

Darauf mdochte ich gerne kurz mit Ihnen eingehen. //

Uns haben viele Kunden zuriickgespiegelt, / dass es sie iberrascht hat, / dass es auf einmal
dieses Jahr zu héheren Kosten gekommen ist. //

Grundsatzlich erhalten Sie diese Kosteninformation ab jetzt jedes Jahr, / um Ihre Anlage fur
Sie transparenter zu gestalten. //

Die Besonderheit in Ihrem Depot sind die offenen Immobilienfonds. //

Dort ist die ausgewiesene Kostenquote mit 5 Prozent / deutlich héher als bei den anderen
Fonds. //

Diesen Unterschied mdchte ich Ihnen gerne an einem Beispiel erklaren. //

Sie wohnen in einer eigenen Immobilie, / die sie auch schon abbezahlt haben, / trotzdem
haben sie weiterlaufende Kosten. //

Durch Steuern, / Nebenkosten und Ricklagen / kommt einiges zusammen. //
Das ist bei Ihren Immobilienfonds genauso. //

Es handelt sich bei den enthaltenen Immobilien um grofRe Gewerbegebaude / wie
Einkaufszentren, / Burogebaude und Logistikhallen. //

Die Kosten flr die Grundbesitzabgaben / und auch die Pflege der Objekte / sind in der
Kostenstruktur der Immobilienfonds enthalten / und die weisen wir aus, / damit Sie die
Leistungen nachvollziehen kénnen. //

Dabei handelt es sich aber auch nur um die reinen Kosten. //
Sie existieren schon seit Jahren, / werden jetzt aber einmal im Jahr extra ausgewiesen. //
Es hat nichts damit zu tun, / was Sie an Ihren Immobilienfonds verdienen. //

Die ausgewiesenen Kosten werden direkt mit den Ertrdgen verrechnet / und unter dem Strich
erhalten Sie diese Summe netto. //

Sie haben sich damals in dem Gesprach fur Immobilienfonds entschieden, / weil sie weniger
Wertschwankungen unterliegen / und haben bisher auch immer trotz der Kosten / zwei bis
drei Prozent Rendite bekommen. //

Das ist in der heutigen Welt nicht zu vergleichen mit einem Festzinssparen, / wo wir bei Null-
Zinsen sind / und andere Banken sogar Negativzinsen machen. //

Das bedeutet, / dass Sie flr das relativ geringe eingegangene Risiko / dennoch eine gute
Rendite erzielen. //



Durch die Transparenz der Kostenaufstellung kdnnen Sie auch sehen, / dass wir uns
tatsachlich gut um die Immobilien kimmern. //

Das konnen Sie auch an der Vermietungsquote sehen, / welche dauerhaft Giber neunzig
Prozent liegt. //

Dadurch haben Sie hdhere Ertréage. //

Haben Sie noch weitere Fragen, die ich Ihnen beantworten kann? //

Text 2: Neuer Sicherheitsmechanismus im Online-Banking — Lange ca. 1,40 Min.
Ich kann Sie gut verstehen. //

Es wirkt im ersten Moment auch sehr lastig, / dass man einen zusatzlichen Phototan eingeben
muss, / das hat aber einen deutlich héheren Sicherheitsaspekt. //

Es ist von der EU verordnet worden, / um die Kunden zu schiitzen, / die online
Zahlungsauftrage erfassen. //

So hat man mehr Hirden, / um in die Kontodaten reinzukommen. //
Wir haben uns Lésungen tiberlegt, / um die Sache fur Sie zu erleichtern. //
Es gibt den sogenannten Comfort-Logln. //

Das heif3t, / wenn Sie sagen: / Okay, / ich bin damit einverstanden, / dass ich zumindest meine
Daten sehen kann, / indem ich nur eine PIN eingebe, / dann kénnen Sie das im Onlinebanking
hinterlegen. //

Sie kdnnen es so einstellen, / dass Sie nur alle neunzig Tage nochmal nach einer zusatzlichen
Phototan gefragt werden. //

Nur wenn Sie in weitere Bereiche abzweigen, / werden Sie dann nochmal aufgefordert, /
einen zusatzlichen Phototan einzugeben. //

Wenn Sie die App auf Ihrem Handy nutzen, / haben Sie auch die Mdglichkeit, / dem Gerét zu
vertrauen. //

Dann missen Sie dort nicht jedes Mal einen Phototan zusétzlich eingeben. //

Dort reicht es dann, / Ihren PIN einzugeben / und sich zusatzlich mit Ihrem Fingerabdruck zu
legitimieren. //

Den kénnen Sie im Handy hinterlegen. //

So haben Sie dann eine &hnlich schnelle Art und Weise, / in Ihr Onlinebanking
reinzukommen. //

Nur falls jemand Fremdes versucht, / Zugang zu Ihren Daten zu bekommen, / dann machen
wir ihm das Leben so richtig schwer. //

So dass es fur ihn nicht funktioniert. //



Wenn Sie noch weitere Fragen dazu haben, / dann kommen Sie gerne auf uns zu! //

Dann kdnnen wir hier vor Ort gemeinsam schauen, / wie man die passenden Einstellungen
vornimmt. //

Text 3: Kassenabschaffung — Léange ca. 2,45 Min.

Vielen Dank, / dass Sie mit mir sprechen / und mir auch mitteilen, / dass Sie Ihre N6te mit
unserer Kassenabschaffung haben. //

Ich kann es personlich gut nachvollziehen, / dass Sie enttduscht sind, / dass Sie hier jetzt
plotzlich kein Geld mehr abholen kénnen. //

Die Bank hat sich lange Gedanken gemacht, / ob Sie die Kassen abschaffen soll. //

Wenn Sie sich in der Filiale umschauen, / dann sehen Sie immer weniger Publikumsverkehr.
/l

Es lohnt sich fast gar nicht mehr, / hier Geld vorzuhalten, / was im Prinzip keiner von unserer
Kasse haben mdchte. //

Damit sind schlieBlich immense Kosten verbunden, / sodass man in den kleinen Filialen
beschlossen hat, / die Kassen zu schlieRen. //

Damit sorgt die Bank fur mehr Sicherheit fur ihre Mitarbeiter, / und auf der anderen Seite
spart sie auch Versicherungskosten fir Geld und Tresoranlagen. //

Gleichzeitig hat die Bank aber auch investiert, / um die Geldautomaten auszubauen. //

Hier in der Filiale haben wir jetzt zwei Automaten, / an denen Sie ein- und auszahlen kdnnen.
Il

Das funktioniert wunderbar. //
Auch viel besser, / als ich gedacht hétte. //
Ich bin ja auch schon seit Jahren dabei / und habe die Kassen immer fiir gut befunden. //

Aber ich wurde jetzt eines Besseren belehrt, / da es auch ohne Kassen wunderbar méglich ist.
Il

Die Automaten sind so gut programmiert, / dass Sie zu jeder Zeit, / rund um die Uhr, / Gber
Bargeld bis zu neuntausendneunhundertneunzig Euro verfiigen konnen. //

Wenn Sie zwei Karten haben, / kdnnen Sie am Automaten auch die doppelte Summe abheben,
/ aber es ist ja sehr selten, / dass man so viel Geld auf einmal braucht. //

Man kann Stiickelungen vornehmen, / zum Beispiel zwei Funfziger, / ein Hunderter / oder
wie auch immer Sie das Geld haben mdchten. //

Das geht alles véllig problemlos / und auch schnell. //

Die langen Schlangen, / die ich noch vor der Kasse kenne, / gehdren der Vergangenheit an. //




Und wenn ich friher nach Hause kam / und mein Mann fragte mich, / ob ich Geld
mitgebracht habe, / musste ich regelmaliig sagen, / dass ich es wieder vergessen hatte. //

Heute ist das kein Problem mehr. //

Wir gehen bei REWE einkaufen / und ich geben meine Karte ab, / weil ich dreilig Euro
bezahlen muss. //

Dann sage ich, / dass ich gerne zweihundert Euro Bargeld héatte / und erhalte die vollig
kostenfrei. //

Ich finde, / das sind gute Entwicklungen. //

Deshalb hat die Bank gesagt: / Ja, / wir schaffen die Kassen hier in den kleineren Filialen ab.
Il

In den groRen Filialen gibt es noch Kassen. //
Ich muss sagen, / dass ich das aus heutiger Sicht sehr gut nachvollziehen kann. //

Ich hoffe, / dass wir aber in den wesentlichen Dingen weiter zusammenarbeiten kénnen / und
danke Ihnen furr das AuRern dieser Reklamation. //

Naturlich stehe ich lThnen jederzeit zur Verfligung, / wenn Sie noch weitere Fragen zur
Digitalisierung haben / oder berate Sie zu Ihren Mdéglichkeiten / in Bezug auf Onlinebanking /
und den Umgang mit den Karten. //



1. Exemplarisches Anschreiben zur Teilnahme am UAT

Sehr geehrte Interessierte,

im Rahmen meiner Dissertation zur Verfahrensoptimierung der kontinuierlichen
Wirkungserfassung an der Martin-Luther-Universitat Halle-Wittenberg im Bereich
Sprechwissenschaft habe ich eine Umfrage erstellt, bei der die Bedienung und das

Nutzungserlebnis der neu entwickelten Online-Software Evalue untersucht werden.

Mit der neuen Software bewerten Sie ein Audio (2.15 Min.), indem Sie der Sprecherin aus
dem Bereich der Servicetelefonie durch Mausbewegung wahrend der gesamten Zeit
kontinuierlich einen Wert zwischen den beiden Polen sympathisch - unsympathisch zuordnen.
Vorher sehen Sie sich eine Videoanleitung an und kénnen die Bedienung an einem Beispiel-
Audio selbst ausprobieren. Im Anschluss an die eigentliche Bewertung geben Sie eine

Ruckmeldung zu Bedienung und Nutzungserlebnis der Software.

Damit die Ergebnisse meiner Arbeit moglichst aussagekréftig sind, bitte ich Sie, sich 15

Minuten Zeit fir die Teilnahme zu nehmen.

Nutzen Sie unbedingt einen festen PC oder einen Laptop, da die Funktionen fur

Tablet/Smartphone leider noch nicht funktionieren.

Sie erreichen die Umfrage unter folgendem Link:
http://pengulabs.com:9003/proband/#/?id=d624e1ba-2095-41eb-80dd-d4d5b1ff1133

Fiir Riickfragen stehe ich Ihnen natiirlich gerne unter | .

Verfugung.
Vielen Dank fir lhre Teilnahme!
27.06.2021

gez.

C. Sonnen



I11. Ubersicht tiber das Fragebogen-Design
Vielen Dank fr Ihr Interesse an der Umfrage
Sehr geehrte Interessierte,

diese Umfrage wurde im Rahmen einer Dissertation zur Verfahrensoptimierung der kontinuierlichen
Wirkungserfassung an der Martin-Luther-Universitat Halle-Wittenberg erstellt. Dabei soll die
Bedienung und das Nutzungserlebnis der Online-Software Evalue untersucht werden.

Damit die Ergebnisse der Arbeit moglichst aussagekréftig sind, bitte ich Sie, sich 15 Minuten Zeit fur
die Teilnahme zu nehmen.

Um Ihnen einen angemessenen Rahmen fur Ihre Bewertung zu schaffen, wird Ihnen die Software
unter realen Bedingungen in Form einer Sprechwirkungsuntersuchung in der Servicetelefonie
vorgestellt. Das bedeutet, dass Sie innerhalb dieser Umfrage 6 Schritte erwarten:

Eingabe lhrer demographischen Daten

Videoanleitung zur Bedienung des kontinuierlichen Bewertungstools in Evalue
Probe-Bedienung mit Hilfe eines Beispiel-Audios

Untersuchung der Sprechwirkung mittels des Bewertungstools anhand eines Audios (2.15
Min.) aus der Servicetelefonie im Finanzwesen

5. Fragebogen zur Wirkungserfassung

6. Rickmeldung zu Bedienung und Nutzungserlebnis der Software Evalue

el NS

Ihre Angaben und Daten werden anonym und streng vertraulich behandelt.

Ich bedanke mich fur Ihre Teilnahme!

Demographische Daten

Welches Geschlecht haben Sie? [Radiobutton]
weiblich

maénnlich

divers

Welcher Altersgruppe gehdren Sie an? [Radiobutton]
< 20 Jahre

20 - 29 Jahre

30 - 39 Jahre

40 - 49 Jahre

50 - 59 Jahre

> 60 Jahre

Welcher Fachrichtung gehort Ihre Berufsgruppe an? [Drop-Down]
Sprechwissenschaft

Sprachwissenschaft

Logopadie

IT

Softwareentwicklung

Andere



Wie lange sind Sie bereits in Ihrem derzeitigen Beruf tatig? [Drop-Down]
in der Ausbildung/Studium befindlich im ersten Jahr

in der Ausbildung/Studium befindlich, bereits langer als 1 Jahr

bis zu 3 Jahre

bis zu 5 Jahre

langer als 5 Jahre

Videoanleitung
Beispiel Stimulus und selbststandiges Ausprobieren

Beschreibung der Situation

Bitte stellen Sie sich folgenden Kontext vor:

Sie sind Kunde*in eines Bankinstituts und besitzen dort Immobilienfonds.

Bei der letzten schriftlich erhaltenen Aufstellung sind lhnen gestiegene Kosten aufgefallen, weshalb
Sie bei lhrer Bank anrufen und nachfragen.

Die Mitarbeiterin in der Servicetelefonie gibt lhnen im zu bewertenden Audio eine ausfuhrliche
Antwort auf diese Frage. Ist Ihnen die Mitarbeiterin sympathisch/unsympathisch?

Audiobewertung

Rickmeldungen zur Wirkung

Ist Ihnen die Mitarbeiterin insgesamt gesehen eher sympathisch oder unsympathisch?
[Radiobutton]

sympathisch

unsympathisch

Sind Sie als Kunde*in inhaltlich zufrieden mit der Antwort der Mitarbeiterin? [Radiobutton]
zufrieden
unzufrieden

Sind Sie als Kunde*in mit der Ansprechhaltung der Mitarbeiterin Ihnen gegentber zufrieden?
[Radiobutton]

zufrieden

unzufrieden

Welche Assoziationen haben Sie zur Sprechweise der Mitarbeiterin? [Freifeld]

Ist der Eindruck in der ausfihrlichen Antwort einheitlich, oder gibt es Stellen die Ihnen
besonders positiv oder negativ aufgefallen sind? [Radiobutton]

einheitlich

uneinheitlich

Haben Sie noch eine bestimmte Stelle im Kopf, die Ihnen besonders positiv oder negativ
aufgefallen ist? Bitte beschreiben Sie diese und die bei Ihnen ausgeldste Wirkung kurz.
[Freifeld]



Rickmeldungen zur Bedienung und zum Nutzungserlebnis der Software

[Drop-Down: trifft nicht zu - trifft eher nicht zu - trifft eher zu - trifft sehr zu]

Das Anleitungsvideo ist verstandlich gestaltet

Das Beispiel zum Ausprobieren der Software ist ausreichend, um die Bedienung korrekt zu erfassen
Die Online-Software hat ein ansprechendes Design

Die Online-Software entspricht in Aufbau und Anwendung meinen aktuellen Nutzungsgewohnheiten
Die Bedienung der Online-Software ist intuitiv méglich

Die Beschriftung der Achsen ist deutlich zu erfassen

Die visuelle Ruckmeldung tber das Farbsystem ist hilfreich bei der Orientierung

Das Audiomaterial wird korrekt vorgeladen und ohne Verzégerung auf meinem Endgeréat abgespielt

Haben Sie Anmerkungen und/oder Anregungen zur Nutzung der Software? [Freifeld]

Bendtigen Sie als Anwender*in weitere Bedienungsanleitungen? Wenn ja, in welcher Form?
[Freifeld]
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