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1 Einleitung

Gesprachsverhalten zu beobachten, zu analysieren und durch geeignete Interventionen zu
verbessern, ist das Anliegen verschiedener wissenschaftlicher Disziplinen, darunter der
Sprechwissenschaft. Bei allen denkbaren Anwendungsfeldern und -szenarien stechen Ge-
sprache in der Wirtschaft durch ihre besonderen Bedingungen hervor. Wirtschaftliches
Handeln unterliegt der Forderung nach Gewinn und muss sich dafiir dem Markt anpassen.
Alle eingebrachten Ressourcen sollen am Ende durch den Gewinn beglichen und iiberragt
werden. Dem unterwerfen sich auch Gespriache in der Wirtschaft. Neben ihren grundle-
genden Eigenschaften des Informationsaustauschs und der Intensivierung menschlicher
Beziehungen miissen sie in wirtschaftlichen Institutionen — Betrieben — auch effizient
sein. Sie unterliegen damit dem standigen Zwang der Optimierung, die nach sprechwis-
senschaftlichen Methoden durch Beschreibung und SchulungsmaBnahmen umgesetzt
werden kann.

Die Unternehmenskommunikation hat die gezielte, auf Effizienz ausgerichtete Weiter-
gabe von Informationen, zum Gegenstand. Unternehmenskommunikation wird v. a.
durch die Betriebswirtschaftslehre, ergidnzt durch die Linguistik sowie die Arbeits- und
Organisationspsychologie, beschrieben und erforscht. Sprechwissenschaftliche Arbeiten
befassen sich mit Teilaspekten der Unternehmenskommunikation, den miindlichen Ge-
sprachen im Unternehmen. Diesen Gegenstand bearbeitet die vorliegende Dissertation.

Das Ziel dieser Arbeit ist es, in die Erforschung von Miindlichkeit in Unternehmen zu-
néchst einzufithren und im Zuge einer umfangreichen qualitativ-empirischen Studie Ei-
genschaften der Gesprichsfiihrung im Unternehmen herauszuarbeiten. Im Fokus der qua-
litativ-empirischen Gesprachsanalyse stehen eigens fiir diese Arbeit erhobene Daten aus
einem Call-Center. Sie dokumentieren Gespriache zwischen mittleren Fithrungskréften
des Unternehmens und Angestellten, den Call-Agents.

Dabei sollen Eigenschaften der Gespriache in Bezug gesetzt werden zur unternehmens-
seitigen Beeinflussung von Gespriachsverhalten. Diese Beeinflussung gilt als typisch fiir
gezielte Unternehmenskommunikation — {iber Mittel und Wege effizienter Kommunika-
tion entscheiden nicht einzelne Mitarbeiter/innen und Angestellte, sondern die Unterneh-
mensleitung. Diese zielgerichtete, geplante Gestaltung von Kommunikationsmitteln, -
wegen und -formen wird in der Betriebswirtschaft als Corporate Communication bezeich-
net. Der Begriff bezeichnet ein Konzept zur Kommunikation, das von der Unternehmens-
leitung aus fiir alle Mitarbeitenden vorgegeben wird. Die Corporate Communication ist
wiederum Teil des iibergeordneten Begriffs ,,Corporate Identity*. Mit dieser ,,Unterneh-
mensidentitdt” wird eine Soll-Vorstellung entworfen, die das Verhalten aller Mitarbeiten-
den vereinheitlicht und damit das Auftreten des Unternehmens nach ,,innen* (gegeniiber
Mitarbeitenden) und nach ,,auen (gegeniiber Kunden, Zulieferern, Konkurrenten und
weiteren Stakeholdern) vereinheitlicht.

Zur Beeinflussung des Kommunikationsverhaltens der Mitarbeitenden dienen u. a. die
Arbeitsbedingungen, spezielle Schulungen und interne Vorgaben als Mittel und werden
deshalb zur Gesprichsanalyse in Bezug gesetzt. Dadurch kann einerseits gezeigt werden,
wie Schulungen, Leitbilder und Vorgaben sprachlich formuliert und vermittelt werden.



Andererseits ist es moglich das Verhalten der handelnden Individuen im Gespréch in ei-
nen klar beschreibbaren institutionellen Kontext zu setzen, der die Handlungsintentionen
Einzelner moglicherweise iiberformt — erwartbarer Weise zumindest beeinflusst.

Der methodische Ansatz folgt einer ,,Zangenbewegung*. Top-down werden Texte wie
Schulungsunterlagen, Feedbackbdgen und Unternehmensauskiinfte textanalytisch unter-
sucht. Bottom-up wird mittels der Gespriachsanalyse aus den Gesprachen zwischen An-
gestellten und Fiihrungskriften heraus, deren sequenzieller Ablauf sowie ihre Makro-
struktur beschrieben. Ausgehend von der Gesprachsanalyse werden Beziige zum Kontext,
zur unternehmensseitigen Einflussnahme hergestellt. Diese Verkniipfung unterschiedli-
cher, primér qualitativer Analyseverfahren schafft eine Darstellung des komplexen Hand-
lungsrahmens der Gespréichsbeteiligten. Ziel ist es, charakteristische Merkmale der be-
ruflich wiederkehrenden Gespriache zu erkennen.

Die Analyse des Handlungskontextes kann nicht vollstdndig sein — hier wird sich um eine
umfangreiche Beschreibung der Institution, ihrer Normen und Vorgaben bemiiht. Ent-
sprechend wird das Verhiltnis zwischen der Gesprichsrealitét (die hier u. a. durch Auf-
nahmegerite beeinflusst ist) und institutioneller Vorgabe liickenhaft rekonstruiert. Die
qualitative Arbeit zeigt exemplarisch die Formen und kommunikativen Konsequenzen
der Regulierung Mitarbeitender in Unternehmen. Erwartet wird, dass sich aus den Er-
kenntnissen dieser Untersuchung Moglichkeiten und Anreize ergeben, zum einen, den
Anspruch der Effizienz und dessen Mittel in Gesprichen zwischen Mitarbeitenden und
Fihrungskréften zu tiberpriifen. Zum anderen sollen die Formen der unternehmerisch-
institutionellen Normierung von Gesprichen hinsichtlich ihrer Wirksamkeit gepriift wer-
den. Ziel ist es nicht, die Vorgaben der Unternehmensleitung zu evaluieren — weder in
ihrer Umsetzung noch in ihrer Wirksamkeit. Stattdessen soll in einer distanziert beobach-
tenden Grundhaltung zunéchst beschrieben und analysiert werden, um anschliefend er-
kennbare Folgen der Gesprachsvorgaben herauszuarbeiten. Diese Forschungsarbeit folgt
damit klar einem ethnomethodologischen Forschungsparadigma, in sozialwissenschaftli-
cher und philosophischer Tradition.

Als Grundlage fiir die Auseinandersetzung mit den Mitarbeitergesprichen im Omni-
Channel-Center werden in Kapitel 2 zundchst Begriffe aus der Betriebswirtschaft einge-
fiihrt. Betriebswirtschaftliche Arbeiten zum Bereich Human Relationship Management
haben sowohl deskriptive als auch normative Modellvorstellungen entwickelt. Diese sind
aufgrund ihres Abstraktionsgrades geeignet, um die Komplexitit kommunikativer Ab-
ldufe in Unternehmen zu erfassen. Sie bieten in den folgenden Kapiteln zur Analyse die
Moglichkeit, von der qualitativen Beschreibung zu abstrahieren. Aulerdem werden im
ersten Kapitel relevante Studien aufgefiihrt, die sich mit Gespriachsverhalten in Wirt-
schaftsunternehmen auseinandersetzen und einen Uberblick zu bisherigen Erkenntnissen,
insbesondere zur Fiihrungskrdftekommunikation, ermdglichen. Diese Arbeiten stehen
nicht nur inhaltlich, sondern auch methodisch im Bezug zur vorliegenden Studie. Sie ver-
wenden soziologische und gesprichsanalytische Verfahren, insgesamt erschlieB3t sich an-
hand dieses Forschungsiiberblicks die Interdisziplinaritit des Gegenstands.

Sprechwissenschaftliche Arbeiten hatten sich zunédchst in den 1990er Jahren theoretisch-
hermeneutisch mit Gesprachen in der Wirtschaft beschiftigt. Mit dem sprechwissen-
schaftlichen Forschungsprojekt ,,Effektivitit und Effizienz von Gesprichen am Beispiel
professioneller Telefonie* (z. B. vgl. Neuber / Pietschmann 2017) wurden vor wenigen



Jahren umfangreiche Forschungsergebnisse zur Wirtschaftskommunikation sowie der
professionellen Telefonie vorgelegt. Das zweite Kapitel dieser Arbeit stellt Beziige zum
erwihnten Forschungsprojekt her und gibt eine Einfiihrung in die Arbeitswelt der Call-
Center, deren hochtechnisierte Arbeitsplédtze groBBe Auswirkungen auf die untersuchten
Mitarbeitergesprache haben. Die Erkenntnisse aus der Auseinandersetzung mit bestehen-
den Modellvorstellungen sowie mit dem linguistisch-soziologischen und sprechwissen-
schaftlichen Forschungsstand ermoglichen die Préizisierung der Fragestellung. Typisch
fiir ethnomethodologische Arbeiten sind das Ableiten des Forschungsfokus und die Aus-
wahl der Untersuchungsmethoden aus dem Feld heraus. In der Forschungspraxis ergibt
sich daraus ein Wechsel der ,,Blickrichtungen® — von der Arbeit im Feld auf die beste-
henden wissenschaftlichen Grundlagen zuriick u. a. auf deren Anwendbarkeit fiir die Er-
forschung des Gegenstands.

Entsprechend stellt nachfolgendes Kapitel 3 das Untersuchungsfeld und die gesammelten
Daten im Uberblick dar. Dort finden sich Angaben zum Ablauf der Erhebung in den Jah-
ren 2014 und 2015. In Zusammenarbeit mit einem Call-Center wurden mehrere Korpora
erhoben: Interviews mit Fiihrungsverantwortlichen (u. a. der Geschéftsfiihrer und die Per-
sonalleiterin), Feldnotizen sowie das Kernstlick dieser Forschungsarbeit, die Aufzeich-
nung von Gesprichen zwischen Angestellten und mittleren Fiihrungskriften (Teamlei-
ter/innen und Coaches).

In Kapitel 4 wird die Methodenauswabhl fiir Datenerhebung und -auswertung erldutert. Es
wird zunichst ein kurzer Uberblick zu Ursprung und theoretischer Konzeption der ein-
zelnen Methoden gegeben, um anschlieend darzulegen, wie in der vorliegenden Studie
gearbeitet wurde. Diese umfangreiche theoretische Auseinandersetzung ist der interdis-
ziplindren Anlage der Arbeit geschuldet und soll das konkrete Vorgehen moglichst gut
nachvollziehbar machen.

Kapitel 5 und 6 bilden den Schwerpunkt der Analyse. Zundchst wird in Kapitel 5 die
Konzeption der Unternehmensidentitit — die Uberlegungen der Geschiftsfiihrung — dar-
gestellt. Nachfolgend wird anhand der gewonnenen Daten erldutert, worin sich dieses
Konzept in der Arbeitsrealitit der Angestellten und mittleren Fithrungskréfte abbildet.
Das sechste Kapitel umfasst die eigentliche Gespréachsanalyse. Hier werden die in Daten-
sitzungen und durch Korpussichtung gewonnenen Erkenntnisse anhand ausgewihlter
Beispiele erlautert. Dem deskriptiven Ansatz folgend, wurden drei typische und relevante
Praktiken ermittelt, die in besonderem Mafle von den unternehmensseitigen Vorgaben
beeinflusst sein konnten. Die Bezeichnung dieser Praktiken als ,,Loben®, ,,Anweisen und
Instruieren* und ,,Kritisieren iibernimmt v. a. die Perspektive der Fithrungskréfte. Er-
ginzt werden diese genuin miindlichen Korpora um ein genuin schriftliches Korpus:
Schriftdokumente, die interne Gesprachsvorgaben und damit verbunden die unterneh-
menseigene ,,Identitdt”, das Selbstverstindnis, beschreiben. Dabei gilt jede Form, in der
das Unternechmen sich selbst beschreibt, als relevant. Sei es fiir Bewerber/innen auf der
eigenen Website, sei es fiir Teilnehmer/innen bei internen Weiterbildungen oder bei 6f-
fentlichen Prisentationen. Die Auswahl ist dadurch stark durch das Call-Center mitbe-
stimmt. Sie wird nicht nur inhaltlich, sondern auch in ihrer Zusammenstellung von der
Frage geprégt ,,Wie will sich dieses Unternehmen nach auflen (in diesem Fall einer For-
scherin) zeigen?*.



Die Nutzung dieser Daten fiir die Auswertung der Gespriche ist in Kapitel 3 erldutert.
Als inhaltlicher Schwerpunkt wurde die Maxime der ,,Wertschiatzung* ermittelt — dieser
Begriff soll den Kern des Handelns im Unternehmen bilden, auf ihn ist die Corporate
Identity ausgerichtet, die sowohl in der internen als auch extern Unternehmenskommuni-
kation verwendet wird. Durch den Abgleich der umfassenden Vorgaben des Unterneh-
mens an seine Mitarbeitenden mit der Gespréchsrealitét sollen Auswirkungen der Leit-
idee und der umfassenden Schulungsmafinahmen ermittelt werden.

Damit wendet diese Arbeit ein geisteswissenschaftlich-linguistisches Methodeninventar
an, um in einem fiir sie relevanten Anwendungsfeld — dem Gespriachsverhalten von Men-
schen im Berufsleben — Erkenntnisse zu generieren, die neben dem eingangs beschriebe-
nen Streben nach Effizienz die individuelle Umsetzung beriicksichtigt. Diese Erkennt-
nisse sind durch den qualitativen Beleg eine Anregung. Sie sind nicht repriasentativ, kon-
nen aber als richtungsweisend fiir die weitere Bearbeitung wissenschaftlicher und prakti-
scher Fragestellung zu miindlichen Formen in der internen Unternehmenskommunikation
dienen.

Damit soll die vorliegende Arbeit eine griindliche Einfilhrung in das ndtige linguistische
und betriebswirtschaftliche Begriffsinventar geben, die verwendeten Methoden knapp
vorstellen und vor dem Hintergrund ihrer Anwendung reflektieren, das Datenmaterial be-
schreiben und analysieren. In ihren Ergebnissen sollen die oben erlduterten Aspekte nach-
vollziehbar begriindet dargestellt werden.

Das Alter der erhobenen Daten, die ja aus den Jahren 2014 und 2015 stammen, erzwingt
eine zeitgeschichtliche Einordnung der Analyse. Vorgaben und Normen der Wirtschafts-
kommunikation waren damals primir auf Erfahrungswissen basiert. Dieser Hintergrund
wird im Abschnitt 2.2.3 weiter erldutert. Die Covid-Pandemie in den Jahren 2020-2022
hat die Digitalisierung der Wirtschaft, und damit auch der Call-Center, weiter vorange-
trieben. Dazu gehort auch ein verdnderter Arbeitsalltag fiir die Agent/inne/n, fiir die
Home Office und digitale Schulungen nun hiufiger vorkommen (vgl. Internetquelle 8).
Diese Entwicklungen ldsst die vorliegende Dissertation auen vor. Erhalten geblieben ist
jedoch das Spannungsfeld der Mitarbeitergespriche innerhalb von Institutionen, da die
direkte miindliche Ansprache keinesfalls aus dem beruflichen Alltag verschwunden ist.

Aus wissenschaftlicher Perspektive stehen das Forschungsfeld Wirtschaftskommunika-
tion und die Gesprachsforschung innerhalb von Wirtschaftsunternehmen vor besonderen
Herausforderungen. Geschuldet ist dies der sensiblen Umgebung. Die Unternehmen
selbst sehen in vielen Féllen nur einen geringen oder einen zu langsamen Nutzen darin,
Kommunikation — insbesondere in ihrer miindlichen Form — von auflen beschreiben und
evaluieren zu lassen. Oftmals wurde dadurch geistes- und sozialwissenschaftlicher Feld-
forschung der Zugang verwehrt. Umso nachdriicklicher gilt an dieser Stelle mein Dank
jenen, die die Erhebung im Call Center und die langwierige Auswertung ermoglicht ha-
ben; ohne das Vertrauen der beteiligten Probanden wire diese Arbeit nicht moglich ge-
wesen.



2 Institution Call-Center: Spezifischer Handlungsrahmen und typische Ge-
sprachsformen

Die Institution des Call-Centers bringt technische, strukturelle und arbeitssoziologische
Eigenschaften mit sich, die pragend fiir die Mitarbeitergespriache sind. Diese sollen nach-
folgend anhand aktueller und historisch relevanter Forschungen erldutert werden. Die
nachfolgende Beschreibung typischer Merkmale und Kennzeichen von Call Centern ist
damit Ausgangspunkt fiir die darauffolgende, spezifische Analyse des beobachteten Un-
ternehmens.

2.1 Call-Center als Institution: Forschungstradition und Erkenntnisse

Das Forschungsfeld der institutionellen Kommunikation wird verstanden als Teilbereich
linguistischer Forschung. Die Beschéftigung mit institutioneller Kommunikation stiitzt
sich auf die Theorie des sprachlichen Handelns.

,,»Dazu rechnen Konzepte wie die Sprechakttheorie, die Diskursanalyse, die (ame-
rikanische) Ethnographie des Sprechens und die Konversationsanalyse in ihrer em-
pirischen Richtung. Aus benachbarten Disziplinen, besonders der Psychologie,
sind hier die Tdtigkeitstheorie, die Interiorisationstheorie und die kognitive Psy-
chologie zu nennen, soweit sie kommunikative Aspekte des Handlungserwerbs zum
Gegenstand haben. “ (Briinner 1987, 7)

Die Linguistik hat im Rahmen dieser Ansitze ein neues Paradigma zur Untersuchung von
Sprache etabliert und ,,ein neues Empirieverstindnis sowie Methoden der empirischen
Untersuchungen entwickelt™ (ebd.). Miindliche Kommunikation, als klassischer Gegen-
stand von Rhetorik und Sprechwissenschaft, wurde damit auch Untersuchungsobjekt der
Linguistik.

., Einen Schwerpunkt bilden dabei Forschungen zur institutionellen Kommunika-
tion. Dies hat insofern seine Berechtigung, als Interaktion und Kommunikation in
Institutionen eine herausragende Rolle im tdglichen Leben spielen, zumindest in
Gesellschaften wie der unsrigen. Diese Rolle besitzen sie nicht nur in quantitativer
Hinsicht, sondern auch im Hinblick auf ihre inhaltliche Bedeutung im Rahmen ge-

sellschaftlicher Praxis . (ebd.)

Als eine zentrale Fragestellung bei der Erforschung institutioneller Kommunikation gilt
die Erkundung, wie sich ,,institutionelle Bedingungen im konkreten Handeln in der Insti-
tution niederschlagen und durch welche Handlungsformen die Realisierung der instituti-
onellen Zwecke angestrebt wird* (ebd., 5). Die institutionellen Bedingungen werden als
Erklarungshintergrund fiir Teile des Diskurses, Kommunikationsstrukturen und sprachli-
che Handlungsformen herangezogen (vgl. ebd.). Handlungen, darunter Sprechhandlun-
gen, gelten als institutionalisiert, wenn sie iberindividuell verfestigt sind und eine soziale
Funktion erfiillen (vgl. Scherr 2009, 219). Einen hermeneutisch-analytischen und wissen-
schaftsgeschichtlichen Uberblick zur Entwicklung des Begriffs ,,Institution® in der euro-
péischen und amerikanischen Soziologie liefert Schiilein (1987). Er bezeichnet Kommu-
nikation und Sozialisation als vermittelnde Prozesse, die Teil der Basis zur Herausbildung
einer Institution sind. Eine gemeinsame ,,Sprache®, Verstindigungsmoglichkeiten sowie



der Fahigkeit und der “Bereitschaft sich am anderen zu orientieren, sich auf ein Gegen-
iiber einzulassen® (ebd. 139), kommen damit hochste Bedeutung zu, die Erforschung der
Institution kann nicht ohne eine Theorie der Interaktionskompetenz erfolgen (vgl. ebd.,
253).

Meer (2011) setzt sich ausfiihrlich mit dem Begriffspaar ,,Alltag® vs. ,,Institution* ausei-
nander, das in der Forschungsliteratur lange Zeit als Gegensatzpaar verwendet wurde
(ebd., 28). Sie stellt mit Bezug auf Ehlich / Rehbein (1980, 15) fest, ,,dass unser Alltag in
Génze in hohem Malle institutionalisiert ist™ (Meer 2011, 29). Aus empirischer Perspek-
tive konne dabei erforscht werden, wie stark Kommunikation institutionell eingebunden
ist und wie ausgeprégt ihre Aufgaben- und Zweckorientierung ist. Eine schematische Ab-
grenzung von , Institution und ,,Alltag™ erscheint unter diesem Aspekt nicht sinnvoll.
Die Unterscheidung zwischen privaten Institutionen (z. B. Familien, Freizeitbereiche)
und weniger privaten ist moglich. Die hier zu untersuchende miindliche Kommunikation
im beruflichen Arbeitsalltag ist sowohl privat als auch 6ffentlich — das Unternehmen als
Institution ist diversen Menschen zuginglich, am Arbeitsplatz selbst findet jede/r eigenen
Gestaltungsrahmen zur Bewiltigung der institutionellen Arbeitsaufgaben. Des Weiteren
ist die Unterscheidung in alltdgliche Institutionen (z. B. Schule, Familie) und ,,nur punk-
tuell relevante Institutionen* (vgl. Koerfer 1994, 23 zit. nach Meer 2011, 34) (z. B. Ge-
richte) bekannt. In dieser Klassifikation gehort der Arbeitsplatz zu den alltidglichen Insti-
tutionen.

Der Grad der Einflussnahme — der Institutionalisierung eines Gesprichs — wirkt sich auf
dessen Konstitution aus, was mehrfach beschrieben wurde. Holtze stellt fest, dass die
Institutionalisierung eines Gesprichs, Einfluss auf dessen ,,Organisiertheit hat. Dies
lasse sich beispielsweise am Sprecherwechsel erkennen (vgl. Holtze 2008, 8). Auch der
Gesprichspartnerbezug wird beeinflusst. Thematische, handlungs- und rollenstrukturelle
Vorgaben ritualisieren und standardisieren Kommunikationsformen, dadurch sind ,,indi-
viduenspezifische Modulationen [...] oft nur in geringem Mafle [...] zugelassen* (Dep-
permann / Schmidt 2016, 379). Die Behandlung des Gegeniibers kann ,,als Fall einer so-
zialen Kategorie und nicht als Individuum® (ebd.) fiir den/die Betroffene/n entlastend sein
(Schmitt / Knobl 2014, 37 {. fiir die Disziplinierung von Zuspidtkommen im Unterricht).

Institutionell geprigte Kommunikation ldsst keine einfachen Riickschliisse auf die Hie-
rarchie bzw. Asymmetrie zwischen den Gespréchsteilnehmenden zu. Horizontale und
vertikale Asymmetrien sind bei Gesprachsteilnehmenden auf unterschiedlichen und glei-
chen Organisationsstufen der Institution moglich. Asymmetrien konnen im Gespréchs-
verhalten einerseits punktuell beschrieben werden (bspw. durch Unterbrechungen, Rede-
anteile oder Lautstirke). Andererseits ist eine globale Kategorisierung durch weitere
Quantifizierung moglich (vgl. Brock / Meer 2004, 186). Die Autoren stellen fest, dass
,der Zusammenhang zwischen der beobachtbaren kommunikativen Oberfldche instituti-
oneller Gespriche, den Einstellungen der Gespréchsbeteiligten und dem jeweiligen insti-
tutionellen Rahmen bisher weitgehend ungeklart ist* (ebd. 187). Der Begriff der Hierar-
chie wird in Analysen institutioneller Kommunikation kaum verwendet (ebd.).

Es wird beschrieben, dass kommunikatives Verhalten allein noch keine Hierarchie etab-

liert. Institutionelle Vorgaben bzw. Organigramme miissen als Vorgabe fiir kommunika-
tive Asymmetrien gelten, fiir die der Begriff ,,Hierarchie* im Gespriach verwendet werden
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kann (vgl. ebd. 188). Das Konzept der Hierarchie ist durch die Organisationsstruktur ge-
geben (vgl. Schmitt 2002, 119). Dieses Konzept kann sich in interaktionsstrukturellen
Asymmetrien zeigen, fiir die Schmitt annimmt, dass sie Handlungsauswahl und -realisie-
rung sowie die Bearbeitung von Anforderungen in Gruppenkooperationen beeinflussen
(vgl. ebd.). Als bedeutsam fiir Gruppen zeigen sich weniger institutionelle Vorgaben,
sondern eher die individuelle Ausgestaltung der Kooperation durch die Gruppenmitglie-
der. Sie entwickeln ,,spezifische Formen interaktiver Beteiligung* (ebd., 132), die der
Autor aus sozialstilistischer Perspektive in den Fokus riickt. Damit gilt Schmitts Erkennt-
nisinteresse vornehmlich der differenzierten Darstellung der individuellen Nutzung von
Spielrdumen in institutionellen Hierarchien. Diese Betrachtung soll in der Datenanalyse
der vorliegenden Arbeit beriicksichtigt werden.

Ausgangspunkt fiir die Beschreibung ,,institutionstypischer® kommunikativer Muster ist
die Annahme, dass Institutionen den gesellschaftlich Handelnden — den Akteuren — vor-
strukturierte Handlungsabldufe bieten (vgl. Rehbein / Kameyama 2004, 573). Die Ar-
beitsteiligkeit und Komplexitit von Institutionen bringt eine Vielzahl von Text- und Dis-
kurstypen hervor. Nicht jede Kommunikation am Arbeitsplatz dient auch institutionellen
Zwecken — ,,auch homileische Diskurse haben ihren Ort am institutionalisierten Arbeits-
platz* (ebd.). Mit der Annahme, dass Kommunikation in Institutionen in Mustern verlauft
(ebd., 574), pragen die Autoren einen strikten Institutionsbegriff, bei dem die individuel-
len Handlungsspielrdume der Akteure kaum noch im Fokus der wissenschaftlichen Un-
tersuchung stehen, sondern v. a. die Anpassung an institutionelle Begebenheiten zum Ge-
genstand wird.

Spiegel (2006) bestétigt den groen Einfluss der Institution auf die Handlungen ihrer Ak-
teure. Sie fasst zusammen, dass sich die institutionellen Rahmenbedingungen nach dem
Zweck der jeweiligen Institution ausrichten. Ebenso sind Handlungstypen, die fiir die Er-
fiillung des institutionellen Zwecks notig sind, vorgegeben.

,, Die Akteure interpretieren sowohl nach gesellschaftlichem Konsens als auch auf

je individuelle Weise den Zweck der Institution, die institutionellen Rahmenbedin-
gungen und die Handlungstypen der Institution. “ (Spiegel 2006, 7).
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Das Verhiltnis zwischen Zweck, Rahmenbedingungen und Akteuren fasst die Autorin
in folgender Grafik zusammen:

Zweck der Institution

bestimmt ' bestimmt

/ N

Institutionelle & interaktionale Aufgabenspezifische
Rahmenbedingungen Handlungstypen

interpretiert

i
]

Akteur/Akteurin

Abbildung 1: ,,Zweck, Rahmenbedingungen und Akteure* (Spiegel 2006, 8)

Sprechwissenschaftliche Forschungen zur rhetorischen Kommunikation {ibernehmen
diese Anschauung. So haben bspw. Bose et al. (2012) den Einfluss der Institution Call-
Center auf die professionelle Telefonie untersucht und institutionelle und strukturelle
Rahmenbedingungen als mdgliche Ursachen fiir Probleme in der Telefonie identifiziert
(vgl. ebd., 143). Ankniipfend an ihre Ergebnisse gibt es aktuell Studien zur Bewertung
Qualitdt von Servicegesprachen mit Hilfe Kiinstlicher Intelligenz (vgl. Barton / Miiller
2021) sowie zur Optimierung der Qualitétssicherung (vgl. Internetquelle 10).

Bei der Analyse von AuBerungsformen und damit Handlungsmustern in Institutionen sind
nicht nur die sprachliche Form an sich zu erfassen, sondern auch die ,,in der Institution
geltenden Handlungssysteme® (Koerfer 1994 / 2013, 218). Die institutionsspezifische
Handlungsanalyse féllt mit der Analyse institutioneller Zwecke zusammen (vgl. ebd.).
An dieser methodischen Forderung orientiert sich die vorliegende Arbeit. Ehlich / Reh-
bein fassen zusammen, dass kommunikative Muster in Institutionen durch soziale und
institutionelle Rollen und die konkrete Situation beschreibbar werden (vgl. Dittmar
2004b, 224). Diese Muster wurden fiir die berufspraktische auflerschulische Ausbildung
bislang kaum empirisch beschrieben (vgl. Briinner 1987 / 2005, 176). Eine der ersten
Beschreibungen stammt von Rehbein (1977, 270 ff.), bei der er die Einweisung einer
weniger erfahrenen Kontoristin durch eine erfahrene Kollegin im Kontor (Buchhaltung)
eines Elektrobetriebes anhand transkribierter Videodaten erldutert. Seine Beschreibungen
zur Praphase der Fokusbildung und zur Ankiindigung und Erkldrung (vgl. ebd., 275) las-
sen Bezlige zum hier analysierten Material zu, die in Kapitel 6.2.3 ausgefiihrt werden.
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Pick / Bendel Larcher (2023) fassen zusammen, dass die umfangreichen Forschungen zur
institutionellen Kommunikation zeigen, ,,dass sich kommunikative Probleme systema-
tisch ermitteln lassen® (ebd. 1) und dass das benodtigte Methodeninventar bereits vorhan-
den ist. Sie betonen die Vielzahl institutioneller und individueller Normen, die in der be-
ruflichen Praxis auch zu Normenkonflikten fiihren konnen (vgl. ebd. 4). Eine entspre-
chend differenzierte Betrachtung institutioneller Bedingungen ist deshalb nétig. Zu die-
sem Zweck tragen im genannten Sammelband Gerwinski / Gerwinski Methoden zur Er-
mittlung von institutionellen Normen zusammen, die auch fiir die Erforschung von Mit-
arbeitergespriachen im Call-Center geeignet sind (vgl. Germinski / Gerwinski 2023, 34).
Die Reflexion dieser Methoden erfolgt im Kapitel 4.1 dieser Arbeit.

Insgesamt lassen sich sowohl strukturelle-inhaltliche Erkenntnisse iiber den hier unter-
suchten Gegenstand gewinnen, also auch methodische Schlussfolgerungen fiir dessen Er-
forschung. Das Call-Center, oder Omni-Channel-Center (vgl. Neuber 2017, 10), ist wirt-
schaftlich eine abgeschlossene Einheit, das an diversen Standorten agiert. Die wirtschaft-
lichen Zwinge forcieren einen Zwang zur Standardisierung und Formalisierung, der die
Handlungen der Mitarbeitenden reglementiert. Dadurch ergibt sich ein hoher Grad der
Institutionalisierung. Gleichzeitig konnen Gespréche in diesem Rahmen formell und in-
formell sein (vgl. Briinner 2000, 10 f.). Da die hier zu untersuchenden Gespriache zwi-
schen Akteuren stattfinden, die organisationstrukturell auf unterschiedlichen Hierarchie-
stufen verortet werden (die Teamleiter/innen und Personalentwickler/innen sind den
Agent/inn/en organisatorisch iibergeordnet), werden dadurch potenziell Asymmetrien im
Gesprich befordert. Die individuelle Ausprigung zwischen den jeweiligen Gespréchs-
partner/inne/n muss differenziert dargestellt werden. Die institutionellen Handlungssys-
teme und -zwecke werden in der vorliegenden Arbeit durch schriftliche Selbstauskiinfte,
Feldnotizen und Interviews erfasst (siche Kapitel 3.3.1 und 3.3.2). Zusammen mit Schu-
lungsunterlagen, die den aufgabenspezifischen Handlungstypen durch das Unternehmen
definieren, kann der Rahmen, in dem die Fithrungskrifte und Agent/inn/en individuell
handeln, beschrieben werden.

Die Auspriagung von Hierarchie bzw. Asymmetrie im Gesprach ist ein Gegenstand der
Gespriachsanalyse in Kapitel 6. Die ausfiihrlich dargestellten Praktiken Loben, Ta-
deln/Kritisieren und Anweisen gelten per se als asymmetrisch und haben sich in der Ana-
lyse als typisch fiir die Gespriache mit den Angestellten herausgestellt. Die vorliegende
Forschungsarbeit erfasst damit beide von Spiegel (2006) beschriebenen Aspekte: Die in-
stitutionellen und interaktionalen Rahmenbedingungen, mit denen die Unternehmenslei-
tung das kommunikative Verhalten aller Angestellten beeinflusst, und die aufgabenspe-
zifischen Handlungstypen, mit denen die Fiithrungskréfte und Angestellten die Mitarbei-
tergespriache ,,bewiltigen bzw. bearbeiten.

In den nachfolgenden Kapiteln werden dazu zunéchst allgemeine Bedingungen instituti-
onalisierter Unternehmenskommunikation mit den Begriffen der Betriebswirtschaft er-
lautert — es ist der Wissenschaftsbereich, aus dem die meisten Leitungsverantwortlichen
stammen und dass in seinen Ansichten und seiner Fachsprache prigend fiir die praktische
Ausgestaltung institutioneller Vorgaben im Unternehmen ist.
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2.2 Call-Center als Unternehmen: Konzepte und Maflnahmen

2.2.1 Interne Unternehmenskommunikation

Steuerbare kommunikative Vorgénge in Unternehmen und zu Stakeholdern werden unter
dem Begriff der Unternehmenskommunikation zusammengefasst. Generell gilt, dass
Kommunikation, besonders in Unternehmen, als zielgerichteter Prozess zu verstehen ist
(vgl. Lepschy 1994, 101). Die Bewertung der Kommunikation muss sich am Unterneh-
mensziel messen lassen, ,,gleichgiiltig, ob es in Graden von Effektivitdt, Arbeitsplatzsi-
cherung, Wertschopfung oder Gewinn formuliert ist* (ebd.). Erfolge in der Kommunika-
tion innerhalb des Unternehmens zeigen sich ,,an Wissenszuwichsen, Einstellungs- oder
gar Verhaltensdnderungen der Mitarbeiter und Fiithrungskréfte® (Mast 2014, 1122). Dafiir
gilt es ,,die Mitarbeiter angemessen zu informieren, sie fachlich wie sozial in das Unter-
nehmen einzubinden und ihre Motivation zu stirken® (ebd.). Eine gelingende interne
Kommunikation konne diesem Zwecke dienen. Mast definiert interne Unternehmens-
kommunikation:

., Interne Unternehmenskommunikation umfasst sdmtliche kommunikative Pro-
zesse, die sich in einem Unternehmen zwischen Mitarbeitern der verschiedenen Ab-
teilungen und Hierarchiestufen abspielen. Sie reicht von Alltags- bis zu Krisensitu-
ationen und sorgt dafiir, dass Wissen, gemeinsame Werte und Unternehmensziele
fiir alle Mitarbeiter zugdnglich und erlebbar werden. “ (ebd., 1123)

Werte und Zielvorstellungen haben, dieser Definition folgend, einen Einfluss auf die Ge-
staltung kommunikativer Prozesse in Unternehmen. Der Wertewandel in der Bevolke-
rung und Umbriiche im Mediensystem erschweren die Etablierung einer stringenten in-
ternen Unternehmenskommunikation (vgl. ebd., 1122). Mitarbeiter/innen seien ,,ange-
sichts einer immer groBeren Zahl von Medienangeboten, die auf individuelle Bediirfnisse
zugeschnittene Informationen liefern und einen Dialog ermdglichen, anspruchsvoll, kri-
tisch und nutzen verschiedenen Quellen* (ebd.). Umgekehrt nimmt die Wahrnehmung
der Unternehmenskommunikation Einfluss auf das Image, dem Vorstellungsbild vom
Unternehmen (vgl. Niederhduser / Rosenberger 2011, 26).

Die Erforschung von Unternehmenskommunikation ist ,,stark interdisziplindr angelegt
und zeichnet sich durch verschiedenste theoretische und disziplindr geprigte Zuginge
aus“ (Hundt 2015, 377). Die Spezifik dieser unternehmensinternen und externen Prozesse
ist deshalb aus verschiedenen Fachbereichen heraus erkliart worden. Es fillt auf, ,,dass
bislang das Gebiet der Unternehmenskommunikation nicht vorrangig von der Linguistik
bearbeitet wurde, sondern dass hier andere Disziplinen ebenfalls maf3gebliche Beitrige
geleistet haben (Kommunikationswissenschaft, Betriebswirtschaftslehre, Soziologie,
Psychologie etc.)* (ebd., 386). Durch die hohere Bedeutung der Erforschung und Gestal-
tung von Veranderungsprozessen sei die Relevanz der internen Unternehmenskommuni-
kation gestiegen (ebd., 382). Durch die Betriebswirtschaft, insbesondere der Manage-
ment- und Organisationslehre, wird Kommunikation kaum als Gegenstand fiir sich, son-
dern v. a. als Teil der Losung fiir bestimmte Aufgaben und Situationen betrachtet (vgl.
Mast 2014, 1124). Dabei besitzt die Kommunikation ,,eine ,dienende® Funktion* (ebd.).
Mast stellt dazu fest: ,,Diese Ansidtze verwenden hiufig ein sehr vereinfachtes Kommu-
nikationsverstdndnis und Mitarbeiterbild gleichermal3en.* (ebd.).
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Gegenwairtige interne Unternehmenskommunikation stiitzt sich noch immer auf Vorstel-
lungen zu Kommunikationswegen, die den hierarchischen Verhéltnissen im Unterneh-
men folgend, entweder vertikal (v. a. von oben nach unten) und horizontal (innerhalb
einer Peergroup) verlaufen konnen. Ziel ist es, ,,Kommunikationsprozesse zu vernetzen
und zu steuern, um den Wunsch der Mitarbeiter nach Ansprache, Mitwirkung und In-
tegration zu erfiillen® (Mast 2010, 225). Kommunikative Prozesse entwickeln sich weg
von der Verteilkommunikation hin zur Interaktion. Die Ausrichtung der internen Kom-
munikation auf Orientierungssysteme (Werte, Marken usw.) sowie die Einbindung der
Mitarbeiter/innen und Fiihrungskréfte in Kommunikationsnetze, die Dialog und Feed-
back ermoglichen, gilt dafiir als Voraussetzung (vgl. ebd., 227). Trotzdem halten sich
mechanische Vorstellungen von festgelegten Kommunikationskanédlen, deren Steuerung
bzw. Nutzung durch die Unternehmensleitung beeinflussbar ist. Fiir die ,,Abwirtskom-
munikation* gehoren dazu klassische Printformen wie Rundschreiben, Jahresberichte, in-
terne Newsletter, Broschiiren und Aushinge. Dazu kommen neuere aktuellere Formen
wie Videos im Intranet, Corporate TV und Videoprisentationen. Zu den miindlichen For-
men zdhlen Konferenzen, Tagungen, Workshops und Seminare. In allen diesen Formen
ist Dialogizitit nur eingeschrankt moglich und wird durch die Unternehmensleitung in
Form und Umfang reglementiert. Fiir direkte dialogische Formen wie Einstellungsinter-
views, Mitarbeitergesprache und Coachings trifft diese Einschrankung in geringerem
MaBe zu, aber ist trotzdem gegeben (vgl. ebd., 230 f.).

Zur deutlich geringer frequentierten ,,Aufwirtskommunikation* — Kommunikation, die
von Mitarbeiter/inne/n initiiert ist und sich an Vorgesetzte richtet — gehort eine tiberschau-
barere Reihe an Wegen. Schriftliche Mitteilungen in Form von Berichten oder ein be-
trieblich organisiertes Beschwerdewesen zéhlen ebenso dazu wie Mitarbeiterbefragungen
und ,,Kummerkisten®. Eine steigende Zahl von Unternehmen ergénzt diese Mittel durch
organisierte Essen bzw. Events, um hierarchieiibergreifende Face-to-face-Kommunika-
tion zu ermdglichen. Die oben erwihnten Mittel der Abwértskommunikation ermdglichen
Riickmeldungen der Mitarbeiter/innen, z. B. in den Mitarbeitergespriachen, auf Tagungen
und in Seminaren oder via E-Mail. Trotz dieser Moglichkeiten bleibt das Verhéltnis zwi-
schen Aufwirts- und Abwirtskommunikation ein ungleiches. Oftmals wird Aufwirts-
kommunikation nur fiir erwiinschte und somit bestitigende Informationen genutzt. ,,Mit-
arbeiter sagen das, wovon sie glauben, dass es erwartet oder gerne gehort wird — oder
schweigen (ebd., 233). Den Begriffen ,,Auf- und Abwirtskommunikation* liegt ein
schematisches, vereinfachtes Kommunikationsverstindnis zugrunde, das die Hierarchien
betont.

Laut Mast (2010) kommen dialogische Kommunikationsformen in Unternehmen v. a. in-
nerhalb einer Hierarchiestufe, in der sog. vertikalen Kommunikation, vor. Sie dient haupt-
sachlich der Koordination, Abstimmung und Problemlésung (vgl. ebd., 234). Zu den ty-
pischen Wegen bzw. Medien zédhlen hier das Intranet als Kommunikationsplattform, Be-
sprechungen und Meetings, Seminar und Schulungen sowie die informellen Gespréche,
z. B. beim Mittagessen oder nach Veranstaltungen. Zu letztem gehoren Geriichte, ,,die
auf den Fluren schnellstens Organisationspldne auller Kraft setzen* (ebd., 235). Betriebs-
wirtschaftliche Ratgeberliteratur empfiehlt, Abteilungen fiir interne Unternehmenskom-
munikation, direkt bei der Unternehmensfiihrung anzusiedeln (Hillmann 2011, 13).
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Beschreibungen und Forschungsarbeiten zur internen Unternehmenskommunikation ha-
ben sich insbesondere mit dem Nutzen in Krisensituationen und ihrer Rolle in der betrieb-
lichen Wertschopfung beschiftigt. V. a. im Zusammenhang mit Change Management
wird der internen Unternehmenskommunikation ein hoher Stellenwert zugeschrieben
(vgl. Koch 2004, 19f.). Als Change Management wird die Kommunikation mit unter-
schiedlichen Stakeholdern wihrend eines Verdnderungsprozesses bezeichnet. Dieser
kann durch Restrukturierungen, strategische Neuausrichtungen, Re-Branding etc. be-
griindet sein (vgl. Harrington / Maier 2010, 2). Change Management nutzt die Kanile der
internen Unternehmenskommunikation (s. 0.) und erweitert sie um Ansétze der Organi-
sations- und Personalentwicklung (ebd. 4). Beispielsweise kann durch Schulungen Wis-
sen iiber neue Arbeitsabldufe vermittelt werden. Fiir die Vermittlung veridnderter Unter-
nehmenswerte reichen diese klassischen Personalentwicklungsformen nicht aus (vgl.
Stolzenberg / Heberle 2013, 286). Im Change Management sollen Information zunéchst
nach innen, dann nach auflen gegeben werden (Harrington / Maier 2010, 14). Koch (2004)
stellt fest, dass die ,,wissenschaftliche Thematisierung von interner Kommunikation im
Kontext mit Verdnderungsprozessen in Unternehmen [...] vereinzelt seit Anfang / Mitte
der 90er Jahre* (ebd., 16) erfolgte. ,,Gerade im Fall akuter Krisensituationen soll die in-
terne Kommunikation dazu beitragen, dass das Unternehmen dadurch geradezu gestérkt
aus der Krise hervorgeht, weil die gesamte Organisation in die Krisenbewiltigung invol-
viert wird.“ (Buchholtz / Knorre 2012, 6). Dabei stehe die Beteiligung der Mitarbeiter/in-
nen im Vordergrund (vgl. Hillmann 2011, 19). Ubergreifend wird von neuen Formen des
Beziehungsmanagements bzw. der Beziehungsgestaltung zu den Mitarbeiter/innen ge-
schrieben, bei der sich Fiithrungskrifte in der direkten Kommunikation als Coach verste-
hen sollten (vgl. Buchholtz / Knorre 2012, 7). Das bedeutet, die alleinige Nutzung der
Abwirtskommunikation im Change Management reicht nicht aus, sondern Erklarungen
und Begriindungen sind nétig (vgl. Meyer 2012, 246).

Eine historische erste Beschreibung der Entwicklung von Kommunikation in Unterneh-
men flir den deutschsprachigen Raum liefert Weller (1955). Er stellt fest, dass Befehle
und Arbeitsanweisungen aus der Wirtschaft denen des Militirs dhneln (Weller 1955,
283). Innerbetriebliche Konferenzen oder Diskussionen seien hingegen ,,nur bei anni-
hernd gleicher Machtlage, bei anndhernd gleicher sozialer Schéitzung* (ebd.) moglich und
eine (flir die damalige Zeit) neue Entwicklung. Er regt an, dquivalent zur Entwicklung
der ,,human-relationship*“-Theorien aus den USA eine ,,betriebliche Beziehungslehre* zu
etablieren, die die ,,,Innenpolitik* der Unternehmung* (ebd., 285) beschreibt.

Gutenberg (1981) greift Wellers Beschreibung auf und ordnet sie bei seiner Systematik
der sektoralen Rhetoriken der Organisationsrhetorik zu (vgl. ebd. 416). Diese sei ein all-
gemeiner Kodex der sektoralen Rhetoriken und findet in Form von Konferenzen, Bespre-
chungen u. 4. in unterschiedlichen Institutionen Anwendung. Der Wirtschaft ordnet Gu-
tenberg speziell die Verkaufs-, Verhandlungs-, Befehls- und Medienrhetorik zu. Spéter
findet sich eine Weiterentwicklung des Begriffs ,,Wirtschaftsrhetorik*: ,,Wirtschafts- und
Unternehmenskommunikation ist also flir Sprechwissenschaft und Sprecherziehung eine
sektorale Rhetorik, die neben den klassischen — und anderen modernen — steht* (Guten-
berg 1999b, 10). Dabei stiinden viele Publikationen der Fachvertreter/innen auf dem Ni-
veau von Ratgeberliteratur. Zudem gebe es einen Mangel an Grundlagenliteratur zur
Wirtschaftsrhetorik.
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Eine verstirkte Auseinandersetzung der Sprechwissenschaft mit der internen Unterneh-
menskommunikation begann in den 1990er-Jahren. Hervorzuheben sind Bartsch (1994a),
GeiBner et al. (1999) und Gutenberg (1999a). Alle drei Sammelbdnde beschiftigen sich
mit der damals zunehmenden Professionalisierung der Unternehmenskommunikation und
ihrer Definition als ,,Erfolgsfaktor” der Unternehmensfiithrung und Wertschopfung. Aus
dieser Situation ergaben sich neue berufliche Moglichkeiten fiir Sprechwissenschaft-
ler/innen, deren Bedingungen thematisiert werden. Bartsch (1999b) hebt hervor, dass
Kommunikation in Unternehmen systematisch gestaltet werden miisse (ebd. 16). Sie sei
ein Forschungsgegenstand der Sprechwissenschaft, die sich primdr mit menschlicher
Kommunikation beschiftige. Leuck (1998, 49 f.) hatte gefordert, dass dem Miteinander-
sprechen in Organisationen ein ,,Konzept des Handelns* (ebd.) zu Grunde liegen miisse.
Pragend fiir das kommunikative Handeln sei die Organisations- und Arbeitsstruktur, so-
wie Handlungsfeld und Entscheidungsspielraum des/der Einzelnen (vgl. edb. 50).

Schmeisser (1994) fordert dazu eine verstérkte ,,interdisziplindre Zusammenarbeit von
Sprech-, Sprach- und Wirtschaftswissenschaftlern (ebd. 69). Wever (1994, 47) bezeich-
net die Aufgabe der Kommunikation im Unternehmen als sinnvermittelnd bei ,,Fragen
von grundsétzlicher Bedeutung und bei Themen, die dem Mitarbeiter ,wichtig® erschei-
nen (sei es fachlich oder personlich) (ebd.). Die Beschiftigung mit interner Unterneh-
menskommunikation diene nicht allein ,,der Verbesserung des Betriebsklimas und der
Befriedigung emotionaler Bediirfnisse [...], sondern vor allem einer ziigigen und rei-
bungslosen Aufgabenerfiillung (ebd., 48). Herbig / Wessela (1999) setzen sich u. a. mit
dem Stellenwert der Kommunikation im Verfahren zur Qualitdtsmanagement-Zertifizie-
rung nach DIN EN ISO 9000 ff. auseinander. Diese Zertifizierung ist seit dem Ende der
1990er-Jahre mehrfach iiberarbeitet worden und wird bis heute zur Festlegung und Um-
setzung von Qualitdtsmanagement im Unternehmen (bspw. Transparenz und Effektivitét
der Arbeitsteilung und Informationswege) verwendet (vgl. Internetquelle 2). Sie stellen
fest, dass den in der Norm festgesetzten Qualitdtsanforderungen ein eher technisches Ver-
standnis von Kommunikation zu Grunde liegt (vgl. ebd. 85). Fiir die Fiihrungskriftekom-
munikation fordern Herbig / Wessela (1999) Mitarbeiterorientierung und kooperatives
Fiihren. Zu diesen Schlagwortern zéhlen bspw. Fahigkeiten wie ,,Ziele zu vereinbaren
und festsetzen®, , konstruktiv Kritik &uBlern* und ,,motivierend kommunizieren* (vgl. ebd.
91). Zur Verbesserung der Kommunikation in Unternehmen werden drei Ansatzpunkte
genannt: die individuellen Fihigkeiten, die Kommunikationskultur des Unternehmens
und die organisatorischen Rahmenbedingungen des Unternehmens (vgl. ebd. 93).

Zu den Forschungsbeitrigen der Sprechwissenschaft zdhlen Beschreibungen zu Rede
(Wachtel 2003, 2004, 2008), Wissenskommunikation (Teuchert 2013) und Feedback
(Thiele 2013) in Unternehmen. Kohler / Skorupinski (2013) haben sich aus didaktischer
Perspektive mit der Struktur von Mitarbeitergespriachen befasst. Sie betonen die strikte
Orientierung der Gespréichsfiihrung an der Zielsetzung des Unternehmens. Mitarbeiter-
gespriche sollen demnach Diskussionen anregen, Probleme 16sen, gemeinsame Wege zur
Zielerreichung finden, Vertrauensbildung und Motivation ermdglichen (vgl. Kdhler /
Skorupinski 2013, 78). Dazu seien eine zielorientierte Vorbereitung und klare Struktur,
insbesondere bei Kritikgespriachen, empfehlenswert.

Dobiasch (2014) hat sich mit der Implementierung von ethischen Grundlagen in die Kom-

munikationskultur von Unternehmen beschéftigt und in einer empirischen Erhebung den
Einfluss dieser Ethikrichtlinien auf Gesprachsfiihrung und berufliche Entscheidungen der
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Angestellten untersucht. Er erfasste im Rahmen dafiir das Ethikmanagement in zwei Ban-
ken anhand von Fragebogen (vgl. ebd. 246 ff.). Mit dem Einfluss der Stimme auf die
Beurteilung von Sprecher/innen in typischen Gespriachs- und Redeformen der internen
Unternehmenskommunikation haben sich Schiitte (2013) und Pescher / Appel (2014) aus-
einandergesetzt.

Mit einem Teilaspekt der Wirtschaftsrhetorik beschiftigt sich die Hallesche Forschung
zur professionellen Telefonie. Diese hat fiir die vorliegende Arbeit einen besonderen Stel-
lenwert. Zwar unterscheiden sich die untersuchten Gesprachsanldsse von den hier ge-
schilderten Mitarbeitergesprichen, die Rahmenbedingungen der Beschéftigung im Call-
center spielen jedoch fiir beide eine erhebliche Rolle, da es sich jeweils um institutiona-
lisierte Gespriachsformen handelt. Die Erforschung rhetorischer und phonetischer Merk-
male professioneller Telefonie begann 2006 und wurde durch zahlreiche Kooperationen
mit Praxispartnern vernetzt und interdisziplindr erweitert (vgl. Hirschfeld / Neuber 2012a,
7). Ziel der Forschungsarbeiten ist es, Merkmale der Gespriachsqualitit professioneller
Telefonie zu ermitteln und zu beurteilen, die Einfliisse der Mensch-Maschine-Verbin-
dung auf die Telefonie zu ermitteln und zu verbessern sowie Konzepte fiir wissenschaft-
lich gestiitzte Trainings und Coachings zu entwickeln (vgl. Hirschfeld / Neuber 2012b,
9). Eine néhere Beschreibung der bisherigen Ergebnisse erfolgt in Kapitel 2.3.2.

Die Linguistik hat sich seit den 1980er-Jahren im Zuge der Erforschung institutioneller
Kommunikation verstirkt auch mit Gespriachen in Unternehmen beschéftigt (bspw.
GrieBBhaber 1987; Briinner 1987; Giesecke 1988). Dazu kommen Arbeiten aus dem Be-
reich der Fachsprachenforschung, die sich mit schriftlichen Kommunikationsformen in
Unternehmen befassen (bspw. Goll 2008, Hartz 2009, Demarmels 2011). Als relevant fiir
die vorliegende Forschungsfrage gelten die Arbeiten von Briinner (2000) und Becker-
Mrotzek / Fiehler (2002). Briinner thematisiert ausgewahlte Gesprachsanldsse der Wirt-
schaftskommunikation. Dazu zihlt u. a. die Besprechung, diese wird klar vom Mitarbei-
tergesprach abgegrenzt. Diese Unterscheidung wird in 1.3.2.2 ausfiihrlich dargestellt.

In ihrer Untersuchung sprachlicher Normen in der Unternehmenskommunikation be-
schiftigt sich Bendel Larcher (2015b) mit der Etablierung eines fachsprachlichen Fach-
wortschatzes durch Lehrbiicher zur Unternehmenskommunikation. Bendel Larcher
(2015b) bearbeitet vordergriindig die Frage, woher diese Normen kommen und wie sie
etabliert werden (vgl. ebd., 237). Durch die Analyse sprachlicher Normen in Lehrbiichern
zur Unternehmenskommunikation, mit denen ,,an den Wirtschaftsdepartementen der Uni-
versitdten und der Fachhochschulen ganze Generationen angehender Fiihrungskrifte ge-
schult™ (ebd., 238) werden, untersucht sie, ,,welche Normen sprachlich-unternehmeri-
schen Handelns den Studierenden vermittelt werden, und auf welche Weise das gemacht
wird“ (ebd.). Dafiir analysiert sie vier etablierte Lehrbiicher mit Mitteln der Kritischen
Diskursanalyse. Zu den herausgearbeiteten sprachlichen Mitteln zéhlen die hdufige Ver-
wendung von Modalverben zur Etablierung von Dringlichkeit, die Verwendung unbe-
griindeter Behauptungen und das Anfiihren von Statistiken (ebd., 240 ft.). Kritisch sieht
die Autorin v. a., dass Normen nicht transparent gemacht werden (ebd., 249). ,,In den
Lehrbiichern zur Unternehmenskommunikation ist es ganz einfach ,normal‘, 6konomisch
zu denken.“ (ebd., 250). Angehenden Fiihrungskréften wird damit ein geschlossenes
Weltbild vermittelt, in dem sich Kommunikation immer 6konomischen GesetzmaBigkei-
ten zu unterwerfen hat und als Teil dieser verwendet wird.
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Zusammenfassend lasst sich feststellen, dass interne Unternchmenskommunikation in ih-
rer Konzeption stark zweckorientiert ist, sie richtet sich an den Mal3gaben der Wirtschaft-
lichkeit (Wertschopfung) und der diversen Unternehmensziele aus. Es wird , v. a. durch
die Betriebswirtschaft, eine Vielzahl von Kommunikationswegen und -mitteln beschrie-
ben. Die empirische Evaluation der Effektivitit fehlt weitestgehend, wissenschaftliche
Beschreibungen flir miindliche Formen (Besprechung, Mitarbeitergespriach) liegen
hauptsédchlich aus der Fachsprachenforschung der Linguistik vor. Die vorliegende For-
schungsarbeit tibernimmt Begriffe der internen Unternehmenskommunikation, deren
Modellvorstellungen sich (trotz des stark vereinfachten Kommunikationsverstiandnisses)
als sinnvoll fiir die Operationalisierung von Kommunikationsvorgaben erwiesen haben
und in der Praxis etabliert sind. Die Auseinandersetzung mit interner Unternehmenskom-
munikation muss damit als Voraussetzung fiir die wissenschaftliche Beschreibung von
Regulierung kommunikativer Praxis in Unternehmen angesehen werden.

2.2.2 Unternehmensidentitit

Der Begriff ,,Unternehmensidentitdt* (engl. corporate identity) wird in der Forschung in
unterschiedlichen Kontexten thematisiert und inhaltlich nicht eindeutig definiert. Laut
Gabler Wirtschaftslexikon ,,stellt zum einen ein Kommunikationskonzept dar und zum
anderen einen zentralen Bestandteil der strategischen Unternehmensfiihrung und -pla-
nung® (Internetquelle 9). Der Begriff wird als ,,ein strategisches Konzept zur Positionie-
rung der Identitdt oder auch eines klar strukturierten, einheitlichen Selbstverstindnisses
eines Unternehmens, sowohl im eigenen Unternehmen als auch in der Unternehmensum-
welt, gesehen® (ebd.). Dabei driicken sich Selbstverstindnis bzw. Selbstbild des Unter-
nehmens u. a. in ,,Technologieorientierung, Produkt-/Marktfelder, strategische Grundori-
entierungen, Beziehung zu Mitarbeitern, Abnehmern, Lieferanten und Konkurrenten®
(ebd.) aus. Nach innen soll ein ,,Wir-Bewusstsein* geschaffen werden. Ein ,,Netzwerk
von gelebten Verhaltensmustern und Normen* (ebd.) soll die Unternehmenskultur etab-
lieren und sicherstellen. Dies ermoglicht eine ,,héhere Kompatibilitdt und Synergie der
Unternehmensaktivitdten* (ebd.). Aullerdem wird tiber die ,,Identifikation mit dem Un-
ternehmen und deren Politik erhebliches Motivationspotenzial freigesetzt* (ebd.).

Auch Vogel (2012) beschreibt Unternehmensidentitét ,als virtuelle[n] Orientierungs-
punkt der Identifikationsleistungen (ebd., 119) der Mitarbeiter/innen. Diese Funktion
kann Unternehmensidentitéit nur durch ,,Kontinuitét, Einheitlichkeit und Einzigartigkeit
sowie Authentizitit erfiillen* (ebd.). Als ,,strategisch geplante und operativ eingesetzte
Selbstdarstellung und Verhaltensweise eines Unternehmens nach innen und auflen* wird
dieser Begriff bei Birkigt et. Al (2002, 18) erfasst. Ziel ist es, ,,alle Handlungsinstrumente
des Unternehmens in einheitlichem Rahmen nach innen und auflen zur Darstellung zu
bringen* (ebd.). Das ,,manifestierte Selbstverstindnis des Unternehmens* (ebd., 19) wird
als Unternehmenspersonlichkeit bezeichnet.

Kiessling / Babel (2011) weisen darauf hin, dass der Begriff ,,Corporate Identity* ,,seit
Anfang der Achtziger Jahre [...] immer komplexere Zusammenhénge* (ebd., 22) be-
zeichnet. Dabei werden ,,Faktoren wie das Verhalten der Mitarbeiter, die Kommunikation
untereinander und mit dem Kunden sowie das Design von Produkten und Kommunikati-
onsmitteln* (ebd.) erfasst. Ebenso wie Esch (2014) verweisen die Autoren auf die dop-
pelte Deutung des Begriffs: einerseits als Ziel und andererseits als Strategie, ,,welche die
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Methoden der Zielerreichung zusammenfasst* (ebd.). Definiert wird CI (Corporate Iden-
tity) als ,,der abgestimmte Einsatz von Verhalten, Kommunikation und Erscheinungsbild
nach innen und auflen auf der Basis eines sich dadurch mit Leben fiillenden Unterneh-
mensleitbilds mit dem Ziel einer nachhaltigen Unternehmensentwicklung® (ebd., 23).
Kommunikation gilt als wichtiger Faktor der Unternehmensfiihrung. Strukturen, in denen
Kommunikation nach innen und au3en verlauft, werden dabei unter dem Begrift ,,Corpo-
rate Communications® zusammengefasst. Diese bezeichnet ,,die aus dem Unternehmens-
leitbild heraus schliissige und stimmige Mitarbeiterkommunikation (nach innen) und Un-
ternehmenskommunikation (nach auflen), mit dem Ziel, die jeweiligen Zielgruppen recht-
zeitig mit allen entscheidungsrelevanten Informationen zu versorgen® (ebd., 82). Dabei
sollen die Informationen ,,fiir den Empfanger verstiandlich sein und [...] die Glaubwiir-
digkeit und das Vertrauen in das Unternehmen stérken‘ (ebd.).

Beispielhaft werden fiir die Mitarbeiterkommunikation zwei Kandle genannt: das Intranet
und Mitarbeiterveranstaltungen. Es wird darauf hingewiesen, ,,dem personlichen Ge-
sprach dort den Vorzug zu geben, wo der personliche Kontakt angebracht und nétig ist™
(ebd., 84). Dabei wird die Frage aufgeworfen: ,,Sind im ungezwungenen, scheinbar in-
formellen Rahmen Aspekte einer Corporate Identity zu berticksichtigen?* (ebd., 89). Die
Forderung der emotionalen Bindung der Belegschaft an das Unternehmen kann durch
Mitarbeiterveranstaltungen unterstiitzt werden Als ebensolche Mittel gelten der Dank fiir
die geleistete Arbeit und mitarbeiterrelevante Informationen (vgl. Kiessling / Babel 2011,
89 f.). Als Teil dieser ,,Gesamtkommunikation* bezeichnet Wachtel (2004) das Corporate
Speaking.

,, Corporate Speaking ist integrierte Auftrittsberatung, die Gesamtheit der Mafsnah-
men, um Auftritte des Spitzenmanagements zu planen, zu platzieren, vorzubereiten
und durchzufiihren. Seine Komponenten sind Anbindung an Themen, deren rheto-
rische Aufbereitung in Denkstil und Sprachstil, Methoden zum Sprechstil im Exe-
cutive Coaching bis hin zur Inszenierung, Dresscode und Foto-Planung. “ (Wachtel

2004, 11)

Hierin zeigen sich die vielféltigen Anschlussmoglichkeiten fiir eine sprechwissenschaft-
lich-didaktische Tatigkeit im Arbeitsfeld der Erstellung und Umsetzung der Unterneh-
mensidentitat.

Die Unternehmensidentitit ist, wie oben erldutert, eng mit allen kommunikativen Prozes-
sen im Unternehmen verbunden. Die Instrumente der internen Kommunikation dienen
sowohl der Umsetzung identititsbildender Maflnahmen (bspw. zur strukturierten Infor-
mationsweitergabe) als auch deren Abbild (bspw. Wechselseitigkeit des Informationsaus-
tauschs).

Als grundlegend fiir die Entwicklung von selbstverschriebenen Unternehmensidentititen
vermutet Czichos (1997, 67) die stirkere Bewusstmachung der ,,Wert- und Identitats-
problematik* (ebd.) bei Individuen und Unternehmen. Hundt (2015, 375) hebt hervor,
dass der Zugriff auf die von der Unternehmensfiihrung vorgegebenen Denkmuster und
Konzepte nicht allein {iber Sprache erfolgt, ,,sondern die wirtschaftsbezogenen Gegen-
stinde selbst werden erst {iber die Sprache als Objekte generiert™ (ebd.). Die Corporate
Identity als Selbstverstindnis eines Unternehmens ,,ist notwendiger Weise [sic!] sprach-
lich manifestiert und kann sich auch im ersten Schritt nur iiber Sprache dokumentieren
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lassen (ebd., 383). Dieses Selbstverstandnis driickt sich in ,,unternechmensweite Leit-
sétze, in einer Unternehmensphilosophie (wobei anzumerken ist, dass der Ausdruck Phi-
losophie im Kontext der Coporate Identity eher alltagssprachlich zu verstehen ist), in
sprachlich ausformulierten Unternehmensleitbildern und -zielvorstellungen* (ebd.) aus.

Lehmann (2008) definiert als wesentlichen Orientierungspunkt fiir die Ausrichtung eines
Unternehmens die Eigenschaften der Marke, die gehandelt werden soll. ,,Eine klar defi-
nierte Markenidentitét und ihre konsequente Durchsetzung in allen relevanten Bereichen
ist die Basis fiir die gezielte Vermittlung von Wertvorstellungen, funktionalen und emo-
tionalen Vorteilen.* (ebd., 14).

Schmieja (2013) deckt ein komplexes Verhiltnis zwischen Werten und dem Begriff der
Identitdt im Unternehmen auf. Er betont, dass Werte zum einen , kulturelle Identitét in
Unternchmen* schaffen (ebd., 17), denn sie ,,stiften Identitdt, indem sie Mitarbeiter mo-
tivieren und orientieren® (ebd.). Er schreibt damit in den immateriellen Werten in Unter-
nehmen ,,integrative, gemeinschaftsstiftende Funktion® (ebd.) zu, durch die ,,Mitarbeiter
fiihlen, dass sie etwas Bedeutungsvolles tun und Teil eines grolen Ganzen sind“ (ebd.).
Wertvorstellungen kommen eine praventive Funktion zu, indem sie ,,unerwiinschtes Ver-
halten vermeiden* (ebd.).

Die vorliegende Arbeit stiitzt sich auf den Begriff der Unternehmensidentitit wie von
Mast (2010) beschrieben. Sie definiert Corporate Identity als ,,das manifestierte Selbst-
verstindnis eines Unternehmens* (ebd., 85), zu dem ein unverénderlicher Kern und Werte
gehoren. Sie hilt fest, dass Werte Identitit vermitteln, ,,vor allem wenn sie die Wiinsche
und Erwartungen der Stakeholder einbeziehen® (ebd., 86). Werte konstituieren Identitét.

Mast (2010) verwendet nicht allein den Begriff der Corporate Identity bzw. Unterneh-
mensidentitdt, sondern beschreibt ihn in Teilaspekten. Dazu gehore die Identitdt, als das
»Selbstverstindnis eines Unternehmens® (ebd., 54), das sich in ,,visuellen Manifestatio-
nen der Unternehmensrealitét z. B. Logos* (ebd.) zeigt. Ebenso sollte Identitit in ,,Perso-
nen und deren Verhaltensweisen, Kommunikationsprozessen und dem Erscheinungsbild*
(ebd.) erkennbar sein. Eng verbunden ist die Identitdt mit dem Image. Darunter versteht
Mast ,,das zumeist stark vereinfachte, typisierte und mit Erwartungen und Wertvorstel-
lungen verbundene Vorstellungsbild {iber [...] ein Unternehmen® (ebd.). Das Verhalten
des Unternehmens kann das Image zwar beeinflussen, aber auch duflere Faktoren nehmen
Einfluss. Image und Identitét zusammen fithren zu einer guten oder schlechten Reputa-
tion, die Wettbewerbsvorteil ermodglichen kann. Als hierarchische Ordnung wird be-
schrieben, dass Corporate Identity iiber Corporate Communications vermittelt wird und
dadurch ein Corporate Image ermoglicht, welches sich ,,langfristig in Form von Erwar-
tungen als Reputation verfestigt™ (ebd., 55). Zusammengefasst beinhaltet damit Corpo-
rate Identity ,,alle Kommunikationsaktivititen eines Unternehmens [um, A.V.] ein ein-
heitliches Erscheinungsbild und Image aufzubauen und zu erhalten* (ebd., 62).

Bei der Betrachtung der Vielzahl der Definitionen zur Unternehmensidentitét fallt die
haufige Vermischung oder Erkldrung mit anderen semantisch nahen Begriffen auf. Dazu
zihlen etwa Corporate Culture, Image, Identitdt (Einzelner, Gruppen oder Institutionen),
Reputation und Kultur. Diesem Begriffsfeld widmet sich Vogel (2012, 101) als Vorarbeit
zu ihrer eigenen Definition (siehe oben). AbschlieBend stellt sie fest, dass alle ,,Versuche,
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zu einer fiir alle Disziplinen giiltigen Definition und Abgrenzung der Begriffe zu gelan-
gen, [...] zwecklos [sind, A.V.], da die Begriffe zum einen je nach Forschungsperspektive
und Fragestellung interpretiert werden (miissen) und zum anderen offensichtliche Ge-
meinsamkeiten besitzen — wiederum je nach Forschungsperspektive.“ (ebd., 102). Zu den
beiden teilweise synonym verwendeten Begriffen Unternehmensidentitit und -kultur hélt
sie fest, dass es sich dabei um ,,wechselseitig beeinflussende Phanomene* (ebd., 103)
handelt, ,,die sich teilweise auch iiberlappen* (ebd.).

Diese Uberlappung beschreiben Niederhiuser / Rosenberger ausfiihrlich. Sie definieren
Unternehmenskultur als zentralen ,,Faktor fiir eine erfolgreiche Umsetzung der definier-
ten Identitdt™ (Niederhduser / Rosenberger 2011, 28). Der Begriff der definierten Identitat
wird notig, da ,,die Ergebnisse der Umsetzung der Steuerungsinstrumente teilweise von
der Planung abweichen* (ebd., 24). Das Gegenstiick ist die ,,reale Identitdtsmanifesta-
tion.

,, Mit definierten Manifestationen wird die angestrebte, ideale Realisierung der Un-
ternehmenspolitik in den vier Identitditsdimensionen bezeichnet. Dabei kénnen ein-
zelne Identitdtsdimensionen oder die Identitdt als Ganzes explizit definiert sein oder
sie ergeben sich implizit aus der Unternehmenspolitik. Reale Manifestationen hin-
gegen bezeichnen die tatsdchliche Realisierung der Unternehmenspolitik in den
Identitditsdimensionen. “ (ebd.).

Dabei fiihre ,,eine groBere Diskrepanz zwischen definierten und realen Manifestationen
[...] zu einem Glaubwiirdigkeitsproblem (credibility gap)“ (ebd., 28). Unternehmensi-
dentitit wird laut den Autoren in vier Steuerungsinstrumenten umgesetzt. Diese sind Mar-
ketingkonzept, Verhaltensrichtlinien, Symbolhandbuch und Kommunikationskonzept
(vgl. ebd., 25). Aus diesen vier Elementen entsteht ein ,,von oben nach unten mittels Fiih-
rungsprozessen gesteuertes Konstrukt™ (ebd., 47). Eine explizite Unternehmensidentitét
wird durch die ,,Flut von Informationen, mit denen die Stakeholder heute konfrontiert
sind“ (ebd., 26), notwendig. Dadurch entstehe ein Aufmerksamkeitswettbewerb. ,,.Die
Vermittlung der spezifischen Identitét stellt sicher, dass sich das Unternehmen von ande-
ren differenziert und damit iiberhaupt wahrgenommen und akzeptiert werden kann.*
(ebd.). Der semantisch nahe Begriff ,,Marke* verdichte die Identitdt zu einem kommuni-
kativen Versprechen — eine recht oberfldchliche und inhaltlich unvollstindige Abgren-
zung. Klarer unterschieden werden kann der Begriff Image, hierbei handelt es sich um
Vorstellungsbilder einzelner Bezugsgruppen. Die Analyserichtung ist hier eine andere:
Statt von Ziel und Gestaltung der Unternehmen(sleitung) auszugehen, stellt ,,Image* die
Wirkung bei den Angesprochenen in den Vordergrund.

Die erwdhnten Verhaltensrichtlinien (definierte Identitdt) prigen sich in bestimmtem
Verhalten der Menschen im Unternehmen aus (reale Manifestation). Das Verhalten gilt
als konstituierendes Element der Identitdt. Niederhduser / Rosenberger unterscheiden
Verhalten in verbal, paraverbal und nonverbal (vgl. ebd., 74). ,,Die interpersonale Kom-
munikation® (ebd.) stellt einen der Schwerpunkte dar. Ein Beispiel sei die ,,Kommunika-
tion zwischen Vorgesetztem und Mitarbeiter (Fiihrungskommunikation)* (ebd.). Gespré-
che werden in dieser Modellvorstellung zum Verhalten gezéhlt, statt zur Kommunikation
im Unternehmen, da ,,letztere als Managementfunktion ausdifferenziert und institutionell
verankert ist, planmifBig gesteuert wird und sich in der Regel des Einsatzes von Kommu-
nikationsinstrumenten bedient” (ebd.). Demnach wird Verhalten hier als etwas nicht

22



steuer- und kontrollierbares beschrieben, wiahrend Kommunikation diese Eigenschaft er-
fiille.

Ein flexibleres Modell beschreibt Haug (2012). Sie definiert Corporate Identity als ein-
heitliches Erscheinungsbild (vgl. Haug 2012, 130), sozusagen als Sollbild. Dabei werde
die Unternehmensidentitit ,,im Austausch mit der Gesellschaft ausgehandelt* (ebd., 128).
Dieser Austausch solle als Prozess verstanden werden (ebd., 129). Image hingegen sei
das Bild, was bei allen Rezipienten hervorgerufen wird. Demgegeniiber stehe das Selbst-
bild des Unternehmens. Corporate Identity wird als ,,unabdingbar fiir den unternehmeri-
schen Erfolg eines Unternehmens und integraler Bestandteil der Unternehmensstrategie*
(ebd.) beschrieben. Ziel der Corporate Identity sei es ,,ein einheitliches Erscheinungsbild
zu wahren und damit die unternehmerische Personlichkeit zu transportieren* (ebd., 130).
Mitarbeiter/innen sollen dieses strategische Verhalten verinnerlichen ,,um eine effiziente
und widerspruchsfreie Kommunikation zu gewihrleisten und ein addquates Unterneh-
mensimage zu kreieren* (ebd., 129). Dafiir miissten sich Mitarbeiter/innen ,,mit dem Un-
ternehmen als Arbeitgeber identifizieren (ebd., 130). Dadurch kénne Loyalitdt und Leis-
tungsbereitschaft der Mitarbeiter/innen gesteigert werden. Der Begriff , Identitdt” wird
hier nicht semantisch einheitlich verwendet. Einerseits ist demnach Corporate Identity
ein Sollbild, dessen Umsetzung die Unternehmensleitung steuert. Andererseits wird Iden-
titdt als Vermengung von Selbst- und Fremdbild verstanden; als etwas, das ,,erst im Aus-
tausch mit anderen Menschen bzw. iiber die gegenseitige Wahrnehmung entsteht* (ebd.,
142). Die Ursache fiir eine gezielte Auseinandersetzung mit Selbst- und Fremdbild sieht
Haug (2012) im gestiegenen ,,Kampf um immaterielle Giiter wie Vertrauen, Akzeptanz
und Loyalitit* (ebd.). Zusammenfassend stellt sie fest:

,, Unternehmen sind als Personlichkeiten anzusehen, welche zu Marken aufgebaut
werden kénnen. Sie verfiigen iiber ein Selbstbild, das es gezielt zu kommunizieren
gilt, um bei den externen und internen Zielgruppen ein Image aufzubauen. Fiir Un-
ternehmen ist es in der heutigen Zeit unabdingbar, sich durch starke Differenzie-
rungsmafinahmen auf dem Markt zu etablieren. “ (ebd., 148).

Insgesamt ldsst sich fiir die hier aufgezeigten Definitionen von Unternehmensidentitét
und dem englischsprachigem Pendant Corporate Identity folgendes festhalten:

— Unternehmensseitig bildet eine Leitidee zum gesamten Verhalten und Wirken des
Unternehmens den Kern der Unternehmensidentitit. Aquivalent kann von einem
Sollbild ausgegangen werden, einer Zielvorstellung dariiber, wie das Unterneh-
men von verschiedenen internen und externen Bezugsgruppen wahrgenommen
werden soll.

— FEine Aushandlung zwischen der Unternehmensleitung und den angesprochenen
Bezugsgruppen tiiber diese Leitideen oder Sollvorstellungen findet nicht statt. Da-
mit unterscheidet sich Verwendung des Begriffs ,,Identitét™ stark von sozialwis-
senschaftlichen und sprachwissenschaftlichen Auffassungen.

— Durch ,,dullere Betrachtung®, ohne die Kenntnis expliziter Selbstauskiinfte, wird
teilweise von einer Corporate Identity gesprochen. Haufig findet sich der Begriff
»Image*, der das Fremdbild beschreiben soll — den Blick anderer auf das Unter-
nehmen. Unternehmensidentitit versucht demnach Einfluss zu nehmen auf das
Image.
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— Den meisten Vorstellungen und MafBlnahmen zur Entwicklung einer Unterneh-
mensidentitdt liegt ein einseitiges Kommunikationsverstandnis zu Grunde. Es
wird davon ausgegangen, dass eine Botschaft nur klar genug gesendet werden
muss. Dann entspreche die Wirkung bei den Bezugsgruppen den intendierten Vor-
stellungen. Von einem Aushandlungsprozess ist hier nur selten zu lesen. Dieser
ist schwer fassbar. Wie soll eine explizite Riickmeldung der Bezugsgruppen zur
Unternehmensidentitdt aussehen? Auffillig sind hier v. a. Verhaltensweisen, die
nicht zum Gesamtimage des Unternehmens passen und deshalb von Bezugsgrup-
pen kritisiert werden. Diese Vorgidnge sind komplex und an gesellschaftliche
Wert- und Verantwortungsvorstellungen gekniipft. In ihrer Gesamtheit sollen sie
hier nicht analysiert werden.

Der Corporate Identity {ibergenordnet steht das Impression Management (Piwinger / Ba-
zil 2014, 472). Dieses wird definiert als ,,eine Inszenierungsstrategie, wodurch Personen
und Institutionen ihr Bild in der 6ffentlichen Wahrnehmung pragen mochten: So bin ich,
so mochte ich gesehen werden, so seht mich bitte.” (ebd.). Auffallend nah steht dieser
Begriff dem Selbstverstéindnis und Sollzustand der dufleren Wirkung des Unternehmens.
Die Autoren verweisen darauf, dass der ,,Bezug zur Reputation- und Imageforschung in
der Kommunikationswissenschaft bis heute fehlt” (ebd., 476). Impression Management
konne eine soziale Identitit autbauen — ein Ziel, das ebenso vom Konzept der Corporate
Identity verfolgt wird. ,,Um ,Jemand‘ zu werden, muss zunichst das Selbstbild (Ist-Stand)
ermittelt, dann ein Selbstkonzept (Soll-Stand) erstellt und schlieBlich dieses inszeniert
werden.” (ebd.). Die beiden Konzepte lassen sich nicht klar voneinander trennen.

Hecker (2009) konnte durch kultursensible Interviews und Fragebogenerhebungen fest-
stellen, dass Unternehmensidentitit in deutschen Unternechmen als kulturelle Basis dient,
und Werte beschreibe (ebd., 280). In niedergeschriebener Form erinnern sie permanent
an einen Idealzustand und geben einen Orientierungsrahmen fiir das Verhalten, insbeson-
dere fiir neue oder ausldndische Mitarbeiter/innen. Den Fithrungskréften ermdglichen die
festgeschriebenen Werte zugleich eine Grundlage zur permanenten Selbstreflexion und -
ausrichtung. Ziel ist die Leistungsverbesserung und, v. a. in internationalen Unternehmen,
die Funktion als ,,.Bindemittel (ebd.).

Ko6nig (2010) hat sich intensiv mit der Erforschung von Markenidentitit in Call-Centern
beschiftigt. Sie beschreibt, dass bei der Positionierung einer Marke, deren vom Kunden
wahrgenommene Identitéit eine groBe Rolle spielt und deshalb eine ,.identititsbasierte
Markenfithrung® unerldsslich ist (vgl. Kénig 2010, 1). Nur so konnten sich Marken mit
»Hilfe einer starken Identitdt gegen Wettbewerbermarken durchsetzen* (ebd.). Als ,,be-
sondere Herausforderung [...] bei der identitdtsbezogenen Markenfithrung* (ebd., 3) gilt
,.die Ubereinstimmung zwischen Selbstbild (Identitit) und Fremdbild (Image)“ (ebd.).
Die Autorin gibt ein dreistufiges Konzept zur Markenkonzeption an: Zunéichst ,,wird tiber
das strategische Markenmanagement das Markenidentitétsziel festgelegt [und dabei;
A.V.] und definiert, wofiir die Marke stehen soll und was die Ziele der Markenfithrung
sind“ (ebd.). ,,In der zweiten Phase, dem operativen Markenmanagement, werden die
Marketinginstrumente ausgestaltet.” (ebd., 3 f.). Dabei kann die Marke durch unterneh-
mensexterne und -interne MaBBnahmen gestirkt werden. In der letzten Phase erfolgt das
Marken-Controlling. Zu den erwéhnten externen MaBnahmen in der Wechselwirkung
zwischen Marke und Kunde gehort der personliche Kontakt durch ein Call-Center. Den
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Call-Center-Agenten kommt damit eine wichtige Aufgabe in der Markenkommunikation
zu. Dazu reiche Freundlichkeit nicht aus, stirker sei Authentizitdt gefragt (vgl. ebd, 5).
Grundlage des ,korrekten®, unternehmerisch erwiinschten, Verhaltens der Agent/inn/en
stellt die Vermittlung der Markeneigenschaften an sie dar. Die Agent/inn/en werden dabei
zu Markenbotschaftern, die die ,,Soll-Markenidentitdt™ (ebd., 6) nach auB3en vermitteln.
Erreicht wird dies ,,durch eine psychologische Verbundenheit der Mitarbeiter mit einer
Marke (Brand Commitment)* (ebd.) Diese ist die ,,Voraussetzung von markenkonformen
Verhalten (Brand Citizenship Behavior)“ (ebd.). Die Call-Center-Agent/inn/en stehen als
,Botschafter der Marke® (ebd., 7) externen Anspruchsgruppen gegeniiber. Zur Sicherung
des Brand Commitment beschreibt die Autorin einen Maflnahmenkatalog.

,, Die erste Gruppe der Mafsnahmen fillt unter den Oberbegriff , Markenorientiertes
HR-Management ‘und soll z.B. durch Training und monetdre Anreize sicherstellen,
dass der Person-Marke-Fit gestdirkt wird. Die zweite Gruppe von Mafinahmen be-
inhaltet Titigkeiten hinsichtlich ,Markenkommunikation ‘ und ihr Ziel ist der Auf-
bau von Markenwissen und Gefiihlen fiir die Marke. Dieses Ziel kann durch meh-
rere Arten von Kommunikation erreicht werden, z.B. durch zentrale Kommunika-
tion, Kaskadenkommunikation und laterale Kommunikation. Die dritte Gruppe der
Mafsnahmen bezieht sich auf ,markenorientierte Fiihrung".“ (ebd., 9)

Zur Etablierung dieser Art der Fithrung miisse von allen Call-Center-Mitarbeiter/innen
»gelebt werden ,,damit Nachfrager ein ihren Markenerwartungen entsprechendes Mar-
kenerlebnis* (ebd., 9) haben konnen. Um dies zu erreichen werden diverse MaBBnahmen
vorgeschlagen, dazu zdhlen Trainings und monetére Anreize fiir die Agents um den ,,Per-
son-Marke-Fit*“ (ebd.) zu stirken, ebenso wie markenorientierte Fiihrung, bei der ,,Mar-
kenidentitit auf allen hierarchischen Niveaus einer Organisation zu starken (ebd.) sei.
Markenidentitéit soll bei Call-Center-Agents und Teamleiter/inne/n verinnerlicht sein
(vgl. Konig 2012, 274). Um dies zu gewéhrleisten, miisse dafiir Sorge getragen werden,
dass Call-Center-Agenten die Hinweise zur Markenidentitét verstehen (vgl. Esch et al.
2012, 166). Notig seien dafiir ,,kurze Formulierungen der Identitit, die den Anforderun-
gen der menschlichen Informationsverarbeitung Rechnung tragen und von den Mitarbei-
tern leicht umgesetzt werden konnen* (ebd.).

Der Begrift ,,Image* findet sich hiufig im Zusammenhang mit Corporate Identity. Image
wird als Fremdbild verstanden, das interne und externe Bezugsgruppen von einem Unter-
nehmen haben (vgl. Haug 2012, 148). ,,Die Bezugsgruppen bilden meist stark verein-
fachte, typisierte und stabile Vorstellungsbilder von Unternehmen aus* (Bergler 2008,
328 ff. zit. nach Niederhduser / Rosenberger 2011, 26). Ziel des Unternehmens ist es,
dieses Fremdbild positiv und nach eigenen Vorstellungen zu beeinflussen. Selbst- und
Fremdbild sollen sich anndhern, bis das Image (Fremdbild) mit der Corporate Identity
(angestrebtes Selbstbild) iibereinstimmt (vgl. Haug 2012, 128). Diese Ubereinstimmung,
das ,,Fit*, wird als Teil der Markenfiihrung bezeichnet (vgl. Kénig 2010, 3). Um sie zu
erreichen, hebt Haug (ebd., 129) die Bedeutung einer effizienten und widerspruchsfreien
Kommunikation hervor, die Corporate Identity miisse aulerdem von allen Mitarbei-
ter/inne/n verinnerlicht sein.

Images werden geprigt durch direkte Erfahrungen mit konkreten Produkten und Organi-
sationsmitgliedern, durch 6ffentliche und nicht-6ffentliche Kommunikation iiber das Un-
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ternehmen sowie durch institutionelle Unternehmenskommunikation (Niederhduser / Ro-
senberger 2011, 26). Prinzipiell konne ,,jeder direkte und indirekte Kontakt, den der
Nachfrager mit der Marke hat, [...] die Wahrnehmung der Marke und damit auch ihr
Image beeinflussen* (Konig 2010, 11). Grund fiir diese Bemiihungen sei die Abhédngig-
keit von Unternehmen durch die Gesellschaft akzeptiert zu werden (vgl. Haug 2012, 130).

Ungenau bleibt die Abgrenzung zwischen ,,Image* und ,,Marke*, da sich letzterer Begriff
auf die Fremdwahrnehmung des Unternehmens bezieht. Haug (2012, 142) hebt hervor,
dass ein Image gestarkt werden konne, hin zur Unternechmensmarke, nennt keine klare
begriffliche Unterscheidung. Vogel (2012, 101) verweist auBerdem darauf, dass ,,Image*
mit den Begriffen ,, Kultur® und ,,Identitit* ,,in Bezug auf Unternehmen als konkurrie-
rende und aufeinander verweisende Kategorien angesehen werden (ebd.) konnen. Sie
werden teilweisesynonym verwendet. Gleiches gelte fiir den Begriff ,,Reputation®, der
teilweise als Bestandteil des Images verwendet werde (vgl. ebd.).

Die Unternehmensidentitit, mit der sich Unternehmen anhaltend selbst konzeptualisieren
und dieses Konzept verbreiten, findet textuelle Niederschldge in Leitbildern, Philoso-
phien, Visionen, Mission Statements oder Portraits (vgl. Burel 2015, 25). Zweck dieser
Konzeption ist demnach die klare Absteckung von Seinsbereichen sowie die Sicherung
von Individualitit und Zustimmungsbereitschaft (vgl. ebd., 29). Sie tibernimmt die be-
griffliche Teilung in ,,Unternehmensidentitit® fiir das Selbstbild des Unternehmens und
,Image* fir das Fremdbild (alternativ ,,Reputation®) (vgl. ebd., 67 f.; 73). Diese Teilung
soll auch fiir die vorliegende Arbeit gelten. Sie geht dabei in grundlegenden Hypothesen
davon aus, dass sich Unternehmensidentitét nicht nur in der Sprache widerspiegelt, son-
dern zugleich aus Sprache konstituiert ist. Die sprachlichen Zeichen konzeptionalisieren
Soll-Zusténde als Ist-Zustdnde. Zeichentheoretisch sind sowohl die referentielle Funktion
als auch die Ausdrucksfunktion und Appellfunktion dominant. (Burel 2015, 76).

2.2.3 Personalentwicklung

Personalentwicklung gilt in der Betriebswirtschafslehre als Teil des Human Relations
Managements. Uber verschiedene MaBnahmen wird versucht, die Visionen und Werte
eines Unternehmens ,,im Mitarbeiter lebendig werden zu lassen* (Achouri 2011, 151).
Zur Personalentwicklung zidhlen Mitarbeitergesprache sowie Mitarbeiter/innen- und Vor-
gesetztenbeurteilungsgespriache. Die vom Autor beschriebenen drei Teilbereiche Perfor-
mance-Management, Feedback und Coaching sind nur beispielhafte Begrifflichkeiten fiir
eine Vielzahlt von etablierten MaBBnahmen.

Im Bereich Performance Management stehen Mitarbeiter- und Vorgesetztenbeurteilung
im Vordergrund. Klassische Instrumente dafiir sind das Assessment Center (fiir die Per-
sonalauswahl), die Fiihrungskréftebeurteilung und das Development Center. Als beson-
ders aufwiéndiges Instrument gilt das 360°-Feedback, bei dem bspw. fiir eine Angestellte
von der eigenen Fithrungskraft, von Kunden, Mitarbeitenden und Kollegen durch einen
elektronischen Fragebogen Bewertungen eingeholt werden, um ein umfassendes Bild der
Arbeitsleistung dieser Person zu erhalten. Ubergeordnetes Ziel dieser MaBnahmen ist die
Verbesserung der Individual- und damit der Unternehmensleistung (vgl. ebd., 152). Die
in der vorgelegten Arbeit fokussierten Mitarbeitergesprache sind Teil des Performance
Managements.
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Zur Vor- und Nachbereitung sowie Durchfiihrung von Mitarbeitergesprachen existiert in
der Literatur eine Vielzahl von normativen Empfehlungen, die sich v. a. auf Erfahrungs-
wissen stiitzen und oftmals auf eine Vereinfachung des Aufwands fiir die Fiihrungskraft
abzielen (bspw. Ebeling 1994; Fiihrmann / Schmidbauer 2008; Hillmann 2011). Dazu
gehoren Vorgaben zur Themenstruktur des Gespréchs, zu ihrer Hiufigkeit und zu ihren
Anléssen und zur schematischen Klassifizierung des Mitarbeiterverhaltens (z. B. durch
die ,,Will-Skill-Matrix*, vgl. ebd., 157). Ein professionelle Personalentwicklung in Call-
Centern war die Folge der hohen Mitarbeiterfluktuationsquoten am Ende der 1990er und
zu Beginn der 2000er-Jahre (vgl. Schuler / Pabst 2000, 15). Zuvor galten ,,mithsames
'Learning by doing' und der personliche Erfahrungsaustausch mit anderen* (ebd.) als ein-
zige Moglichkeiten fiir Personalentwickler/innen sich neues Wissen und Ideen fiir Schu-
lungsmafBnahmen anzueignen.

Eine Beschreibung allgemeiner Bedingungen, typischer Inhalte und Ziele von Personal-
entwicklungsmaBnahmen in Call-Centern geben Rothe et al. (2013). Ublich ist demnach,
dass die agierenden Trainer/innen, die die Weiterbildungsaufgaben {ibernehmen, selbst
Mitarbeiter/innen mit Telefonieerfahrung sind und als Agent/inn/en gute Leistungen er-
bracht haben (vgl. ebd. 129). Die Call Center als Unternehmen schaffen damit eine rea-
listische Entwicklungsperspektive (,,Aufstiegschance®) fiir Agent/inn/en. Gleichzeitig
kann die Reflexion des eigenen Verhaltens in der Telefonie fiir die Mitarbeiter/innen in
der Personalentwicklung wichtiges Erfahrungswissen darstellen. Die Nutzung eigener Er-
fahrungen erhoht die Akzeptanz bei Schulungsteilnehmer/inne/n. Diese MaBBnahmen ba-
sieren, wie oben erwéhnt, ,,fast immer auf dem Prinzip der ,Meisterlehre® in der Kommu-
nikation, in der eine Mischung aus Erfahrungswissen und Thesen der jeweils populdren
Ratgeberliteratur vermittelt wird* (Hirschfeld / Neuber 2011, 9). Zu den Schulungsinhal-
ten zdhlen hiufig sprachlich-sprecherische Regulierungen, Fiihrungskrifte werden ange-
halten sich besonders stark mit dem Call-Center als Unternehmen zu identifizieren und
die Leistung von Agent/inn/en, die ihnen zugewiesen sind, anndhernd taglich zu doku-
mentieren. Verbreitet sind Konzepte wie die Transaktionsanalyse (TA) und ,,Aktives Zu-
horen* um Gespriache mit Kunden und Mitarbeiter/innen zu optimieren (vgl. Cameron
2001, 72).

Da ,,bei der Realisierung grof3er Auftrége liber einen ldngeren Zeitraum [...] zumeist we-
nige Trainer / Multiplikatoren fiir viele Kundenberater zustindig® (Rothe et al. 2013, 130)
sind, kann auf Anliegen der Agent/inn/en in den Trainings oftmals nicht individuell ein-
gegangen werden. Inhaltlich kommen zu den Féahigkeiten im Bereich Gespréichsfiihrung
zudem fachliches Wissen fiir In- und Outbound, das in kurzen Abstdnden immer wieder
aktualisiert werden muss (vgl. ebd.).

Konkret finden die Weiterbildungsmafinahmen zumeist in zwei verschiedenen Settings
statt. Zum einen als Training on the job, bei dem stichprobenartig Gespriache mitgehort
und anhand eines Kriterienkatalogs protokolliert werden und anschlieBend gemeinsam
mit den Agent/inn/en ausgewertet werden. Zum anderen werden in Trainings off the job
(klassische Schulungen in Form von Seminaren) neben den oben genannten allgemeine-
ren Inhalten auch Erfahrungen aus mitgehorten Ausschnitte in Rollenspielen bearbeitet
und gemeinsam analysiert. Fiir das Training on the job beschreibt Cameron (2001, 98)
die Einarbeitung in einem nordenglischen Call-Center, bei der in der Auswertung der im
Rollenspiel aufgezeichneten Gespriache schon kleinste Abweichungen von der vorgege-

27



benen Formulierung und im Sprechstil durch die Fiihrungskraft kritisiert werden. Sie kri-
tisiert, dass Mitarbeiter/innen im Call-Center kein umfassendes Verstindnis ihrer Rolle
vermittelt bekommen, sondern stattdessen eine Vielzahl detaillierter Regeln. Sie setzt sich

kritisch mit der allgegenwirtigen Uberwachung der Telefongespriche auseinander (vgl.
ebd.).

Zusammengefasst verfolgen Personalentwicklungsmafinahmen im Call Center drei Ziele:

Kundenberater [sollen erstens, A.V.] befihigt werden, komplexe Zusammenhdnge
verstandlich und transparent zu vermitteln. Zweitens sollen an den Hotlines be-
stimmte qualitative Standards eingehalten werden — dazu werden bestimmte For-
mulierungen, aber auch Freundlichkeit und Hoflichkeit im Sinne einer ausgeprdig-
ten Kundenorientierung gezdhlt. Drittens sollen auch quantitative Standards ein-
gehalten werden, denn diese sichern die Wirtschaftlichkeit einer Hotline. “ (Rothe
etal. 2013, 130)

Probleme mit dieser Weiterbildungspraxis sehen die Autoren in der Beobachterperspek-
tive des Trainers/der Trainerin, da diese/r nur begrenzt in der Lage sei als Experte/Exper-
tin selbst die Perspektive von Kund/inn/en zu iibernehmen (vgl. ebd. 131). Schwerwie-
gend kommt hinzu, dass viele der Vorgaben fiir Gespriachsfiihrung (bspw. héufige Na-
mensnennung der Angerufenen) und die quantitativen Vorgaben (bspw. maximale Ge-
spriachsdauer) den Gespriachsverlauf nicht nachgewiesen fordern oder ein Eingehen auf
den Angerufenen sogar verhindern. Fiir die quantitativen Vorgaben ergibt sich eine Prio-
risierung wirtschaftlicher Faktoren gegeniiber der Gespriachsqualitét. Die so entstehende
maschinell anmutenden Gesprachsfiihrung verschlechtert den Ruf der gesamten Out-
bound-Call Center-Branche.

Auch Scupin (vgl. 2006, 53) klassifiziert Personalentwicklungsmafinahmen im Call-Cen-
ter in Training-on-the-job und Training-off-the-job, ergénzt durch ein Training-near-the-
job. Coachings, wie die Auswertungsgespriache im erhobenen Korpus bezeichnet werden,
erldutert die Autorin als MaBBnahme zum ,,Erreichen einer definierten Gesprachsqualitit
im Call-Center* (ebd.), bei der ,,in der personlichen Unterweisung die fachlichen und
rhetorischen Kompetenzen der Mitarbeiter erhoht (ebd.) werden. Die Uberwachung von
Kennzahlen der Telefonie, wie ,,die Einhaltung von Pausen, die Gesprichsdauer, die
Nachbearbeitungszeiten®, werden als Supervision bezeichnet und zidhlen zum Training-
near-the-job.

Beide Begrifte, ,,Coaching® und ,,Training®, sind von groB3er Bedeutung fiir die vorlie-
gende Arbeit, da sie im analysierten Feld hidufig Verwendung fiir SchulungsmafB3nahmen
finden. Der Begriff ,,Coaching* wurde als Ethnokategorie fiir einen Teil der beobachteten
Gespriche verwendet. Zu den Merkmalen der aufgezeichneten Mitarbeitergespriche
siche Kapitel 5.2.3.

Generell sind Training und Coaching géngige Lehrmethoden im Call-Center (vgl. Pie-
tschmann 2017a, 296) und haben sich iiber Jahrzehnte in der Branche etabliert. Dabei
wurden beide Begriffe spezifisch von ihrer andragogischen Bedeutung adaptiert und so
anwendungsbezogen spezifiziert.
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Wiéhrend Training im Call-Center mit Einiiben und Lernen, z. B. von
Gesprachsregeln u. 4., verbunden wird, gilt Coaching als freier und mitarbeiterzentrierter.
Das Abhdren von echten Ausschnitten aus der professionellen Telefonie ist ein typischer
Bestandteil, ebenso die Metakommunikation zu Arbeitsschritten zwischen dem/der
Agent/in und Kolleg/inn/en (vgl. Giere 2000, 11 f.). Fiir die vorliegende Untersuchung
sind neben den ,,Coachings* auch sogenannte Zahlengespriche aufgezeichnet worden,
bei denen der Abgleich der Kennzahlen mit Sollwerten inhaltlich im Vordergrund steht.
Dieses Verfahren ist dem Call-Center-Controlling zuzuordnen (vgl. Skupin 2006, 95).
Die Zahlengespriche sollen vorrangig den wirtschaftlich geplanten Ablauf kontrollieren,
wéhrend die Coachings ,,per Definition* als Personalentwicklungsmafinahme zu verste-
hen ist.

Coaching im Call-Center ist in den vergangenen Jahren mehrfach durch die Sprechwis-
senschaft untersucht worden. Durch Giirtler (2013) wurden anhand von Fallstudien Op-
timierungsbedarfe im Coachingprozess ermittelt. Im Ergebnis wurde festgestellt, dass
,hicht abgestimmte oder fremdverordnete Zielvereinbarungen, starke Ritualisierung des
Coachingsprozesses, das Spannungsfeld zwischen Hilfestellung und Arbeitskontrolle und
mangelnde Nachhaltigkeit (Giirtler 2013, zit. nach Pietschmann 2017a, 302) zu den
problematischen Konsequenzen des Coachings im Call-Center gehdren.

2.3 Call-Center als Kommunikationsort: Forschungsstand

2.3.1 Arbeitsbedingungen

Bei einem typischen Call-Center handelt es sich um eine spezialisierte Unternehmensein-
heit, in der ,,Beschéftigte aus der Ferne Informationen liefern [und, A.V.] Dienstleistun-
gen erbringen® (Longen 2012, 29). Diese Informationen und Dienstleistungen sind je
nach Art der Einrichtung verschieden, ob Kundendienst, Servicecenter, Helpdesk o. &.
(vgl. Pietschmann 2017, 17). Aus Perspektive des Unternehmens gelten die Call-Center
als ,,entscheidendes Instrument zur Kundengewinnung, zur rationalen Organisation von
Geschiftsabldufen und insbesondere zur Kundenbindung® (Berlemann 2000, 292). Es
sind ,,die Angestellten, die sogenannten Call Agents, [...] auf einen Ring geschaltet, der
alle eingehenden Anrufe an Spezialisten* (Bendel 2007, 57) weitergibt. Diese Telefonie
wird als Inbound bezeichnet. Im umgekehrten Fall, dem Outbound, werden die Kunden
vom Callcenter angerufen.

,,Das Spezifische der Arbeit im Call Center ist die Verbindung von Kommunikati-
ons- und Bildschirmarbeit. Die Call Agents sind immer gleichzeitig damit beschdf-
tigt, mit dem Kunden zu sprechen und Daten im Computer aufzurufen oder einzu-
geben. Diese Doppelorientierung verlangt enorme Konzentration und ausgeprdgte
sprachliche Fdihigkeiten, denn bedingt durch das Medium Telefon muss alles ver-
sprachlicht werden, was auf dem Bildschirm zu sehen ist. ““ (ebd.)

Die Arbeitspldtze der Angestellten sind normalerweise in Grofraumbiiros untergebracht,
die eine unkomplizierten Austausch zwischen den Angestellten erméglichen, fiir die
Raumakustik und die Bewertung der Privatsphére des Arbeitsplatzes nachteilig sind (vgl.
Stark 2000, 301). Schichtdienst gilt als {iblich (vgl. Berlemann 2000, 292). In der Perso-
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nalauswahl werden selten vorhandene Fachkenntnisse erfragt, stattdessen wird auf ,,sozi-
ale Kompetenzen wie Teamfahigkeit, Kommunikationsfahigkeit und Konfliktfahigkeit
sowie [...] Lernbereitschaft (ebd. 293) Wert gelegt. Das Kompetenzfeld miindliche
Kommunikation gilt als enorm fordernd fiir die Angestellten, ,,Gesprachsfahigkeit auf
hohem Niveau‘ (Pietschmann 2017a, 19) ist permanent gefordert. Diese Herausforderung
wird durch Arbeit am Telefon, ohne Signale wie Mimik, Gestik und ggf. Proxemik, ver-
starkt. ,,Der repetitive Charakter der Kommunikationsarbeit™ (ebd., 20), bei dem Ange-
stellte mehrfach téglich dieselben Inhalte vermitteln. Interkulturelle Einfliisse erschweren
die Arbeit als Call-Center-Agent/in zusétzlich.

Ein hoher Grad der Standardisierung, mit Textbausteinen und Floskeln, soll einer einheit-
lich guten Gesprachsfiihrung dienen, schrénkt ,,den individuellen Handlungs- und Gestal-
tungsspielraum [...] mitunter empfindlich ein* (ebd.). Bonuszahlungen an Angestellte bei
Erreichung bestimmter Leistungsziele (bspw. positive Bewertungen durch die anrufen-
den/angerufenen Kund/inn/en oder bestimmte bearbeitete Fallzahl) gelten als iiblich.

Die Arbeit im Callcenter gilt generell als belastend (vgl. Berlemann 2000, 297), dies
schlédgt sich in einer ungewo6hnlich hohen Krankenquote der Angestellten nieder. 2011
betrug der Krankenstand bei 6,4% und damit deutlich {iber dem Bundesdurchschnitt von
3,36% (vgl. Internetquelle 6). Das Contact Center Network, ein Verein, in dem mehrere
Unternehmen, die Dienstleistungen an Call-Center verkaufen, organisiert sind, gibt als
Griinde fiir den hohen Krankenstand ,,die hohe Arbeitsbelastung [...], die geringe Bezah-
lung und z.T. der Gesundheit nicht zutragliche Arbeitsplatzgestaltung® (Contact Center
Network 2014, 65) an. Insbesondere Call-Center, die ihre Dienstleistungen anderen Un-
ternehmen zur Abwicklung des Customer Relationship Managements anbieten, stehen
unter groBem Preisdruck (vgl. ebd.). U. a. aufgrund dieser schlechten Arbeitsbedingungen
haben Call-Center inzwischen Miihe Mitarbeiter/innen in ausreichender Zahl zu rekrutie-
ren (vgl. ebd.). Dabei lag die Anzahl der Angestellten in Callcentern im Jahr 2020 bei
rund 138.000 (vgl. Internetquelle 1).

Zur Prozesssteuerung werden Fithrungs- und Steuerungssysteme verwendet, die im Call-
Center stark durch die vorhandenen technischen Systeme beeinflusst sind. Dabei ergeben
sich eine Reihe von Kennzahlen, die zum Zeitpunkt der Erhebung auch im untersichten
Call-Center relevant waren.
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Ergebnisse der Festlegen der Vergleichskennzahlen
Deckungsbeitragsrechnung -Vergangenheitswerte

- Cost per Call/Projekt/Mitarbeiter/Team | _pjan-/Soliwerte
- Umsatz je Call/Projekt/Mitarbeiter/Team | _ Interne Benchmarks
- Ertrag per Call/Projekt/Mitarbeiter/Team | _ Externe Benchmarks

Leistungs- und Call Center-Qualitat
Produktivitdtskennziffern _Harte" Faktoren:
- Anzahl der Gesprache absolut pro - Service-Level
Zeiteinheit Flakcortinteskin §
- Durchschnittliche Dauer der Gesprache | - Y S
- Average Speed of Answer

- Durchschnittliche Nachbearbeitungszeit
- Erreichbarkeit absolut pro Zeiteinheit

- Erreichter Service-Level pro Zeiteinheit
- Zahl der Abbrecher

- Langste Wartezeit

- Auslastung der Agenten

- Anzahl Lost Calls

»Weiche" Faktoren:

- Freundlichkeit

- Verbindlichkeit der Zusagen
- Kundenzufriedenheit

Abbildung 2: Hdufig verwendete Kennzahlen im Call Center (Meier / Geier 2003, 66)

Zu den hdufigen Kontrollen durch die Vorgesetzten kommen fiir die Agent/inn/en die
Anspriiche der Kund/inn/en am Telefon, lange Arbeitsschichten, Larm in den Arbeitsriu-
men und technisch gesteuertes Arbeitstempo (vgl. Zahrend 2015, 112). Aufgrund des be-
schriebenen Outsourcing der Kundenbindung an Call-Center ist der Kontakt zwischen
einzelnem Kunden und Mitarbeiter/in hdufig nur einmalig. ,,Kundebindung in Form einer
personlichen Beziehung [kann, A.V.] kaum aufgebaut werden* (ebd.).

Matuschek et al. (2007, 26 ff.) unterscheiden zwei Formen der medienvermittelten Arbeit
bei den Agent/inn/en. Erstens gehort dazu die Sachbearbeitung, die Verwaltung, Doku-
mentation und Abwicklung von Dienstleistungen. Es ,,miissen kundenseitige Informatio-
nen in Systeminformationen {ibersetzt werden* (ebd., 26). Hierbei spielt, wie auch von
Bendel (2007) hervorgehoben, die Gleichzeitigkeit von Telefonie und Bildschirmarbeit
eine grof3e Rolle. Zur Vereinfachung wird beispielsweise durch ,,Textbausteine aus Da-
tenbanken die eigenstindige Bearbeitung von Kundenfragen ersetzt™ (Matuschek et al.
2007, 26). Zweitens arbeiten Agent/inn/en auf der Ebene der Kommunikation. Damit fas-
sen Matuschek et al. (2007) alle Sprechhandlungen und verschrifteten Formen der Kom-
munikationsarbeit zusammen. Diese Tatigkeit unterliegt einerseits sozialen Konventio-
nen und Regeln, andererseits einem ,,relativ hohen Grad an Autonomie* (ebd., 26). Da in
Call-Centern verstirkt Schriftkommunikation (E-Mail, Chats usw.) den Telefonkontakt
ersetzen, sind die Agents gefordert zwischen unterschiedlichen Kommunikationsmitteln
wechseln zu kénnen.

Ausgebildet werden die Angestellten im Call-Center durch unterschiedliche Maf3nahmen.
Dazu zdhlen verschiedene Kurse der Industrie- und Handelskammer, etwa mit dem Aus-
bildungsziel Kaufmann/-frau fiir Dialogmarketing oder Call-Center-Agent/in (vgl. Inter-
netquelle 3). Die Bundesagentur fiir Arbeit verweist ebenso auf die internen Lehrgénge
der Call-Center mit dem Ausbildungsziel Callcenteragent/in (vgl. Internetquelle 4).
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Scupin (2006) konnte bei der Untersuchung von Mitarbeiterzufriedenheit im Call-Center
feststellen, dass Agent/inn/en sich u. a. den intensiven Austausch mit Kolleg/inn/en wiin-
schen. Dazu regt die Autorin an, Pausen- und Aufenthaltsraume zu schaffen, um damit
den Kontakt der Angestellten untereinander — den informellen Informationsfluss — zu
stiarken. Ein stabiles soziales Umfeld am Arbeitsplatz wirke dabei unterstiitzend, insbe-
sondere beim Umgang mit schwierigen Situationen in der professionellen Telefonie (vgl.
Scupin 2006, 195). Es wurde ermittelt, dass die Hardwareausstattung der Arbeitsplétze
zur Minderung der Mitarbeiterzufriedenheit fiihren kann. Hier seien z. B. flimmerfreie
Bildschirme wiinschenswert (vgl. ebd.). In Bezug auf die eigentliche Tétigkeit der
Agent/inn/en wird die Annahme formuliert, dass ,,viele Agents ihre Call Center-Beschif-
tigung als Ubergangsldsung sehen und deshalb keine hohen Anspriiche an die Arbeit stel-
len* (ebd., 198). Gestiitzt wird diese Annahme durch die hohe Fluktuationsrate der An-
gestellten, besonders in den ersten beiden Beschaftigungsjahren. Durch die Erweiterung
individueller Gestaltungsraume wird versucht dem entgegenzuwirken. Als wichtigste
Moglichkeit zur Verbesserung der Bewertung des Vorgesetztenverhaltens gelten Feed-
back und Fiihrungsstil, die ,,fiir die Globalzufriedenheit von entscheidender Bedeutung*
(ebd., 189) sind.

., Ein verstdrkter Dialog zwischen Teamleiter und Call-Center-Mitarbeiter stellt
deshalb eine wirksame Mafinahme dar, um bei dem Mitarbeiter das Gefiihl von
Unterstiitzung zu steigern und dadurch die Zufriedenheit zu erhohen. * (ebd. 190).

Scupin empfiehlt daher neben Schwichen auch Starken des Mitarbeiters/der Mitarbeite-
rin hervorzuheben und Ergebnisse schriftlich zu fixieren. Mitarbeitenden solle ,,die Mog-
lichkeit gegeben werden, das eigene Telefonverhalten auf einer Skala selbst einzuschét-
zen“ (ebd.), um die Motivation zu steigern. Fiihrung im Call-Center solle ,,moglichst ko-
operativ sein® (ebd.).

Dem gegeniiber steht eine qualitativ-empirische Uberpriifung von Bendel (2007), in der
sie beschreibt, dass diese Vorgaben nicht oder nur teilweise von Call-Centern umgesetzt
werden. Aus der Perspektive der Agent/inn/en entstehe ein Uniformierungszwang, der
den Arbeitsalltag entscheidend prégt (vgl. Bendel 2007, 59). Die ,,Call Agents diirfen die
Interaktion mit ihren Kunden nicht mehr nach ihrem personlichen Gutdiinken gestalten,
sondern miissen sich an immer regidere Verhaltensvorschriften der Unternehmensleitung
halten* (ebd.). Die Angestellten sind somit, v. a. durch die engmaschigen Kontroll- und
TrainingsmaBnahmen einer ,,qualitativen, persdnlichen Uberwachung ausgesetzt* (ebd.,
71).

Die bekanntesten Mittel der Qualitdtssicherung im Call-Center sind Supervision und
Coaching. Fiir beide Methoden existieren klare Qualitéts- und Transparenzkriterien (vgl.
Hansen 2001, 87 ff.). Ziel der Supervision soll die Unterstlitzung der Mitarbeiter/inne/n
sein, ihr liegt ein Beurteilungssystem zugrunde (vgl. ebd., 89). Die Autorin verweist da-
rauf, dass die soziologische Erforschung der Dienstleistungsberufe in der Telekommuni-
kation noch keine ,,innovativen Modelle [...] fiir den Umgang mit den Mitarbeitern‘
(ebd., 90) hervorgebracht hat. Beim Coaching steht die langfristige Optimierung der Qua-
litatsstandards der Servicegesprache im Vordergrund sowie die Entwicklung einer Burn-
out-Prophylaxe (vgl. ebd., 92). Dafiir solle das Coaching fiir die Mitarbeiter/innen eine
»echte Hilfe und notwendige Standortbestimmung* (ebd.) darstellen. Als Voraussetzung
gilt eine ,freiwillige und vertrauliche Beratungsbeziehung in gegenseitiger Akzeptanz
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und ohne Machtgefille* (ebd.). Diese Bedingungen herzustellen, ist eine Herausforde-
rung fiir Call-Center. Der Einsatz externer Coaches ist denkbar, bedeutet meist erhohte
Kosten fiir das Unternehmen.

Aus der dargelegten Literatur wird ersichtlich, dass das Thema Mitarbeiterzufriedenheit
eine lang bekannte und wirtschaftlich bedeutsame GroB3e beim Management von Call-
Centern ist. Dazu kommt der Grundsatz ,,Zufriedene Mitarbeiter schaffen zufriedene
Kunden® (Pabst / Schuler 2000, 305). Durch eine hohe Mitarbeiterzufriedenheit kann ein
Call-Center nicht nur Mitarbeiter/innen gewinnen und halten, sondern auch die Qualitit
seiner angebotenen Dienstleistung, der professionellen Telefonie, erh6hen. Pabst /
Schuler fordern daher ,,ein kontinuierliches Kiimmern, eine systematische Entwicklung
und Begleitung der Mitarbeiter (ebd.).

Fiir die Fithrungskréfte gilt die Aufgabe, den Agent/inn/en ,,das Gefiihl von Wertigkeit
und Subjekthaftigkeit zuriickzugeben, das ihm im Tagesgeschéft bei der Bearbeitung von
bis zu 200 Anrufen verloren geht™ (Gertkemper 2000, 58). Dazu zdhlt, den Angestellten
»regelmiBig Feedback {iber ihre qualitative und quantitative Leistung zu geben* (ebd.).
Voraussetzung fiir die Arbeit eines Teamleiters/einer Teamleiterin ist die genaue Kennt-
nis der Arbeit in der professionellen Telefonie. Haufig telefonieren Mitarbeiter/innen auf
dieser Hierarchiestufe sogar in einem Teil ihrer Arbeitszeit selbst noch aktiv in den Pro-
jekten, die sie betreuen (vgl. ebd. 61). Aufgaben von Teamleiter/inne/n werden aus der
Praxisperspektive auch als ,,Fithrungsinstrumente® bezeichnet — dazu gehort das Fiihren
von Mitarbeitergespriachen. Diese konnen sowohl in informellem (Tiir-und-Angel-Ge-
spriach, Raucherpause) als auch in formellem (Férder- und Kritikgespriache, Beurteilungs-
gespriache) Rahmen stattfinden (vgl. ebd.). Weitere Aufgaben sind die Vorbereitung und
Durchfiihrung von Teambesprechungen, das Festliegen von Zielvereinbarungen und die
Motivation der Agent/inn/en (ebd. 61 ft.).

2.3.2 Professionelle Telefonie

Von 2006 bis 2016 widmete sich die Sprechwissenschaft an der Martin-Luther-Universi-
tdt in Halle (Saale) im Rahmen eines Forschungsprojektes der Erforschung der professi-
onellen Telefonie (Neuber / Pietschmann 2017, 7). Das Projekt war interdisziplinir ange-
legt und durch eine enge Vernetzung mit wechselnden Praxispartnern gekennzeichnet.
Inhaltlich standen Telefongespriache aus dem Out- und Inbound im Fokus, die hinsicht-
lich phonetischer und rhetorischer Eigenschaften beschrieben, in ithrer Wirkung unter-
sucht und in ihrer Angemessenheit bewertet wurden. Eine Ubersicht dieser Ergebnisse
findet sich in Hirschfeld / Neuber (2012a), in Neuber / Pietschmann (2017) sowie in Pie-
tschmann (2017a).

In der vorliegenden Arbeit wird der von Pietschmann (2017a) etablierte Begriff der ,,pro-
fessionellen Telefonie® iibernommen, als Bezeichnung fiir ,rationalisierte, informati-
sierte und kontrollierte Kommunikationsarbeit eigens dafiir ausgebildeter Informations-
vertreter in der telefonischen Betreuung und Beratung an der Schnittstelle zwischen In-
stitution und ihren Endverbrauchen bzw. Nutzern* (ebd. 18). Die professionelle Telefonie
bildet den Arbeitsschwerpunkt aller in den Analysen aufgezeichneten Angestellten und
Fithrungskréften, wenngleich das gesamte Dienstleistungsangebot des Unternehmens in-
zwischen mehrere mediale Kommunikationswege umfasst. Daraus leitet sich der inzwi-
schen gebriuchliche Begrift ,,Omni-Channel-Center* ab.
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Besonderes Kennzeichen des Forschungsprojektes ist die Ubertragung der Erkenntnisse
in Lehr-/Lernkonzepte, die einerseits den wirtschaftlichen Zwéngen des ,,optimalen (Zeit-
)Aufwand-Nutzen-Verhiltnisse[s]* (Neuber 2017, 15) gerecht werden sollen und ande-
rerseits wissenschaftliche Erkenntnisse in der Personalentwicklung implementieren sol-
len. Dafiir wurden von den Forschenden Gespréche in der Inboundtelefonie sowie Schu-
lungen der Agent/inn/en bei einem Praxispartner beobachtet und anschlieend ein Krite-
rienkatalog fiir die Beurteilung bestimmter Aspekte der professionellen Telefonie entwi-
ckelt. Diese Kriterien lauten ,,Authentizitit, Dialogizitit und Beziehungsgestaltung (Em-
pathie und Emotionalitit)* (Pietschmann 2017b, 60). Ergdnzt wurde dieser Kriterienka-
talog durch ,,die prototypische Auswahl und didaktische Aufbereitung von Gespréachspas-
sagen und -verldufen® (ebd.). Die Didaktisierung wurde anschlieend erprobt, insbeson-
dere hinsichtlich der Anwendung beim Blended Learning (Kombination aus Prisenzver-
anstaltungen und E-Learning) und reinem E-Learning (Lernen mit elektronischen und
digitalen Medien).

Die qualitative Analyse umfasste u. a. die ,,Ermittlung prototypischer Thesen und Ge-
sprichsstrategien in der Ratgeberliteratur zur professionellen Telefonie* (ebd. 61.). Dabei
wurden mit Dokumentenanalyse und Grounded Theory (datengestiitzte Theoriebildung)
relevante Empfehlungen fiir die professionelle Telefonie in Ratgebern ermittelt. Im Er-
gebnis konnten u.a. folgende Empfehlungen extrahiert werden:

,»Verteilung von Wirkungsfaktoren in der Kommunikation — 7-38-55-Regel [...]
— Vermeidung von Negativphrasen zugunsten der Verwendung von Positivformu-
lierungen |[...]
— Wertschitzende Kommunikation durch Lob* (Lédgel 2017, 86f.)

Der Einfluss dieser nicht wissenschaftlich basierten Sprachregulierungen auf die Arbeit
im Call-Center zeigt sich in den erhobenen Daten der vorliegenden Arbeit. Die Vorgaben
fiir die professionelle Telefonie sowie die Lehrinhalte der Weiterbildungen wurden in
einem Interview mit der Leiterin der Personalentwicklung (abgekiirzt mit LPe) ermittelt,
diese Daten sind in Kapitel 5.1 dargestellt. Insbesondere die Vermeidung der Negativfor-
mulierungen, zu denen Strategien wie das ,,Malen positiver Bilder* und das ,,verbale Ver-
starken® zdhlen (vgl. Ligel 2017, 90), wird in den Schulungen fiir Fiihrungskrifte im
beobachteten Unternehmen aufgegriffen. Die Auswirkungen dieser Norm auf die Ge-
spriachsaufgabe ,,Tadeln/Kritisieren* ist in Kapitel 6.2.2 erldutert. Lagel (2017, 107 ff.)
stellt in der Diskussion der Plausibilitidt und Fundiertheit dieser Strategie fest, dass ,,aus
wissenschaftlicher Sicht [...] die Empfehlung der Vermeidung von Negationen grund-
satzlich als fundiert bewertet werden* (ebd. 108) kann. Jedoch ,,erweisen sich die Be-
griindungen der Ratgeber fiir die Berechtigung der Empfehlung zum GroBteil als wider-
sinnig, inkonsequent und gelegentlich abwegig® (ebd. 110). Dabei ,,werden oft absolute,
d. h. generelle Handlungsempfehlungen priasentiert, ohne auf die Relevanz situativer Fak-
toren einzugehen.* (ebd.).

Sowohl die professionelle Telefonie, die berufliche Hauptaufgabe der Agent/inn/en im
Korpus, als auch die aufgezeichneten Mitarbeitergesprache unterliegen den wirtschaftlich
geprigten Zwingen nach Effektivitit und Effizienz. Méndez (2017, 19 ff.) hat die Bedeu-
tung und Verortung dieses Begriffspaares durch Angehorige fiinf verschiedener Berufs-

34



gruppen beschreiben lassen. In den Ergebnissen zeigt sich, dass Effizienz ,,als etwas Po-
sitives angesehen (ebd. 35) wird und ,,hauptsédchlich (aber nicht nur) in der Arbeitswelt
/ Wirtschaftswelt verortet* (ebd.) wird. Méndez stellt heraus, dass die Messung kommu-
nikativer Effizienz in der Unternehmenskommunikation géngige Praxis ist (vgl. ebd. 36).
Unternehmenskommunikation als interdisziplindrer Gegenstand wird in der vorliegenden
Arbeit in Kapitel 2.2.1 erldutert. Die Effizienzmessung von KommunikationsmalBBnahmen
(zu denen Mitarbeitergespriache gehoren) geschieht vorrangig durch die Messung bzw.
Darstellung eines Effektes auf die Zielgruppe, die Feststellung von Verhaltens- bzw. Ein-
stellungsédnderungen der Adressaten und die Messung eines monetiren Erfolges (ebd.).
In alternativen Verfahren werden die ,,materiellen als auch immateriellen Aspekte der
Wertschopfung eines Unternehmens in Relation zu den vorher festgelegten Unterneh-
menszielen® (ebd.) abgebildet. Diese Verfahren nehmen ,,°das Gesprach® als Produkt [...]
nicht in den Fokus* (ebd. 37). Eine umfangreiche Darstellung zur Analyse von Effizienz
in Wirtschaftssystemen findet sich in Méndez (2018). Dieser Aspekt der erhobenen Mit-
arbeitergesprache wird in der vorliegenden Arbeit nur peripher beriicksichtigt.

Pietschmann (2017a) fiihrt die Ergebnisse des oben beschriebenen Projekts in einer Me-
tastudie zusammen. Sie implementiert die Ergebnisse des oben beschriebenen Projektes
in Schulungsmafinahmen des Callcenters zur Optimierung der professionellen Telefonie.
In Hinblick auf die Schulungspraxis im Call-Center stellt sie ein Theoriedefizit in der
Ausbildung kommunikativer Kompetenzen der Kundendienstmitarbeiter (ebd., 90) fest.
Neben der theoretischen Fundierung fehle es der Ausbildungs- und Schulungspraxis in
Call-Centern an geeigneten Rahmenbedingungen fiir eine nachhaltige Entwicklung von
Gespriachskompetenz (ebd., 308). Der Anteil an Kommunikationstheorie und -libung sei
im Vergleich zu den Inhalten der Fach- und (Software-)Systemschulung verschwindend
gering.

Konkret bestehen Schulungen vielerorts nach wie vor aus etablierten Standards, Regeln,
Methoden und Abldufen. Diese fiihren nicht nur in der professionellen Telefonie zu Au-
tomatisierung und Gleichklang, sondern kénnen dieselben Effekte in der ,,Gesprichsar-
beit* aullerhalb der Telefonie zeigen.

Generell stellt Pietschmann (2017a) fest, dass didaktische Interventionen in Wirtschafts-
unternehmen starken institutionellen Zwéngen unterliegen (vgl. ebd. 309). Insbesondere
beméngelt Pietschmann die kurze Zeit, die fiir die ,,kommunikative Grundausbildung*
(ebd.) zur Verfiigung steht. Dabei haben sich ,.fiir die berufsbegleitende Gesprachs- und
Kompetenzforderung [...] E-Learnings als besonders effiziente Lernformen in Callcen-
terunternehmen® (ebd.) erwiesen. Zum Zeitpunkt der Datenerhebung in der vorliegenden
Arbeit hatte diese Lernform im untersuchten Unternehmen eine nachgeordnete Rolle.

2.3.3 Mitarbeitergespriche

Gespriche zwischen Kunden und Mitarbeitenden sowie solche zwischen Angestellten
und Fiihrungskriften wurden in den vergangenen zehn Jahren intensiv durch die Lingu-
istik erforscht. In diesen Forschungsarbeiten zur Sprache in Organisationen wurde fest-
gestellt, dass sprachlich-kommunikatives Handeln Angestellter durch interne Vorgaben
kontrolliert und ,,in planbare Bahnen gelenkt* wird (Habscheid et al. 2015, 394). Dabei
miisse beachtet werden, dass ,.kommunikatives Handeln unter derartigen Bedingungen

35



nicht einfach im repetitiven Vollzug starrer Vorgaben und Pldne der Organisation be-
steht (ebd., 395). Stattdessen stelle sich den Handelnden unter diesen Bedingungen die
Herausforderung, ,,verstindlich und nachvollziehbar jeweils sowohl den allgemeinen or-
ganisationalen Normen und den spezifischen Anforderungen der kontingenten Situation
gerecht zu werden® (ebd.). Dabei werde ,,der Eigensinn der individuellen Organisations-
mitglieder zuriickgedridngt und ihr Handeln im Sinne organisationaler Kalkiile (nicht zu-
letzt Effizienz)“ bestimmt (ebd.). Konkret nehmen v. a. die Arbeitsteilung und ,,die spe-
zifische Verteilung von Wissen und Macht im Unternehmen‘ (Thorle 2005, 214) Einfluss
auf Interaktionsmuster. Durch diese Bedingungen treten Asymmetrien in den Beteili-
gungsrollen auf (ebd.). Zusitzlich werden institutionelle Interaktionsmuster teilweise
,,durch schriftliche Dokumente vorstrukturiert™ (ebd., 212 f.), etwa durch eine Listenbe-
arbeitung wihrend des Gespréchs.

Strittig ist in der Linguistik, inwiefern Mitarbeitergespriache zu den Besprechungen zu
zdhlen sind. Briinner (2000, 183) formuliert ein weites Verstidndnis zu diesem Interakti-
onstyp. Demnach konnen Besprechungen aus nur zwei Teilnehmenden unterschiedlichen
Hierarchiestufen bestehen. Sie lehnt die Zuordnung der Mitarbeitergespriche zu den Be-
sprechungen eindeutig ab (vgl. ebd., 184). Dazu zdhlen Zielvereinbarung-, Kritik-, und
Beurteilungsgespriache sowie spontane Interaktionen (vgl. ebd.). Fiir die Mitarbeiterge-
spriache stellt Briinner damit fest: ,,[...] sind empirische Arbeiten ein Desiderat® (ebd.
216). Zum Interaktionstyp ,,Besprechung® liefert die Autorin einen lesenswerten For-
schungsiiberblick (ebd. 184 ft.).

Hervorzuheben ist die Arbeit von Miiller (1997). Er befasst sich intensiv mit Besprechun-
gen und liefert wichtige Zugénge zur Beschreibung organisationaler Gespriachsformen.
Dafiir wurden unterschiedliche Formen von Arbeitsbesprechungen (Meistergespréche,
Betriebsratssitzung, Belegschaftsgespriach u.v.m.) aus unterschiedlichen Unternehmen
aufgezeichnet; zusitzlich wurden Interviews mit den Gespréichsbeteiligten gefiihrt (Miil-
ler 1997, 15 ff.). Die Corporate Identity der Unternehmen wurde nur teilweise erfasst und
in die Analyse der Daten einbezogen (ebd. 16). In der Ergebnisdarstellung werden erstens
Faktoren der Beziehungskonstitution zwischen den Gesprichsbeteiligten aufgefiihrt.
Dazu zédhlen etwa die ,,Stellenrelation® (ebd. 32) und das ,,Machtverhiltnis* im Gesprach
(vgl. ebd. 39). Zweitens werden Merkmale benannt, die ,,die Charakteristik kooperativen
Interagierens im Unternehmen pragen* (ebd. 31). Als Ergebnis entwickelt der Autor u. a.
ein ,,Konstitutionsmodell sozialer Strukturiertheit in arbeitsweltlichen Gruppengespra-
chen* (ebd. 336). Dieses umfasst die drei Bereiche ,,Position/Macht*, ,,Situation* und
»Aktivitdt/Kontrollpotential“. Dabei wird zu ersterem festgestellt, dass die Position im
Organigramm ,,der bedeutendste Machtfaktor im Mitarbeitergespriach® (ebd.) ist. Die
Moglichkeit, auf die hierarchischen Verhéltnisse zuriickzugreifen, konne prasent werden
und zeigt sich in Turn-taking und Gespréachsorganisation.

Als besondere Form der Mitarbeitergespréche treten helfende Interaktionsformen auf, zu
denen Coachings gehoren. Habscheid (2015) hat diese Gespréache beschrieben und dazu
Beispiele aus empirischen Studien zusammengetragen. Ausgangspunkt der Beschreibung
bzw. Einordnung ist hier die ,,Zahl und die Rollenkonstellationen der Beteiligten*
(Habscheid 2015, 263). Er verweist dabei auf die Vermischung von Bewertung und Be-
ratung im Call-Center. Widerspriichliche Anforderungen an die Agent/inn/en seien keine
Ausnahme. Die Kommunikationsarbeit bringe in diesem Fall weitere Probleme fiir die
Angestellten hervor, statt sie zu 16sen.

36



Konig (2010) hat in Expertengespridchen mit Geschéftsfiihrern von Call-Centern heraus-
gefunden, dass die Erfolgsfaktoren in Bezug auf den Gewinn durch zwei Mallnahmen
dominiert werden: das Personal- und Human Ressources-Management und das Monito-
ring der Agent/inn/en und Prozesse. Zu erstem zdhlen Mitarbeitergespriache, die zusam-
men mit monetidren Anreizen und Karriereentwicklungschancen die Leistung der ange-
stellten Agent/inn/en verbessern (vgl. Konig 2010, 93). Damit kommt den Mitarbeiterge-
sprachen eine hohe Relevanz in der Wertschopfung zu. In der qualitativen Untersuchung
von Konig, bei der die Wirkungsweisen der Unternehmensidentitédt des Call-Centers eines
Medienunternehmens analysiert wurden, zdhlten Mitarbeitergesprache zu den identitéts-
stiftenden MaBBnahmen, die das Unternehmen einsetzte. Die Relevanz lag auf den Ziel-
vereinbarungen in den Gespriachen. Zu den beschriebenen FithrungsmafBinahmen zihlen
auerdem Teamwettbewerben und das Vorleben der Unternehmensidentitidt durch die
Fithrungskraft (vgl. ebd., 95 f.).

Krumm / Geissler (2010, 194 f.) heben hervor, dass sich die Kommunikation von Fiih-
rungskréften im Call-Center hdufig an Leitlinien der Unternehmensleitung orientieren
muss. Thr Praxisbuch weist im Stile eines Ratgebers auf die Bedeutung von Vereinheitli-
chung hin — sowohl in Bezug auf Entscheidungsrichtlinien der Fithrungskréfte als auch
fiir die Ausbildung der Fithrungskréfte. Zum Verantwortungsbereich der Fiihrungskrifte
zahlt dabei die ,,eigene Motivation und die Motivation anderer* (ebd. 213), fiir die Mit-
arbeitergespriache mafigeblich genutzt werden sollen, z. B. um einem Agenten/einer
Agentin ,,mdgliche Konsequenzen aus seiner [bzw. ihrer; A.V.] Tatigkeit [...] nachvoll-
ziehbar und spiirbar* (ebd. 214) zu machen. Weitere Ratgeberliteratur wurde fiir die Be-
trachtung des Arbeitsstandes zu Mitarbeitergesprachen im Call-Center nicht herangezo-
gen.

Die gewonnenen Erkenntnisse zur Struktur, zur Bedeutung (wirtschaftlich und interper-
sonell), zu den institutionellen Bedingungen und zu geltenden Vorgaben bzw. Normen
geben Orientierung insbesondere fiir die makrostrukturelle Analyse der aufgezeichneten
Mitarbeitergespriache. Konkrete Schlussfolgerungen fiir die Datenanalyse werden im fol-
genden Abschnitt dargelegt.

2.4 Schlussfolgerungen fiir die vorliegende Untersuchung

Der Forschungsgegenstand ,,Mitarbeitergesprache ist im Spannungsfeld zwischen der
Institution, deren Normen und Vorgaben und dem individuellen Gesprichsverhalten zu
verorten. Aus der theoretischen Auseinandersetzung mit Institutioneller Kommunikation
lassen sich sowohl fachliche Zuordnungen ableiten als auch methodische Mdglichkeiten.

Der methodische Schwerpunkt zur Erforschung der Mitarbeitergesprache im Call-Center
soll auf die ethnomethodologische Gesprachsanalyse gelegt werden (vgl. Deppermann
2001). Diese wird um weitere Verfahren der qualitativen Sozialforschung ergénzt, welche
in Kapitel 4 erldutert werden. Als fachlich-theoretische Verbindung haben sich sprach-
wissenschaftliche, stimmlich-sprecherische und pragmatische Beschreibungsinstrumente
als besonders ergiebig bewiesen (vgl. Schwarze 2010, Bose et al. 2012, Kurtenbach /
Bose 2013).
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Das zuriickliegende Kapitel hat eine fachliche Auseinandersetzung mit der wissenschaft-
lichen Beschreibung zur Kommunikation in Unternehmen (2.2) geliefert. Auffillig ist der
hiufige Bezug von Forscher/inne/n aus der Linguistik auf betriebswirtschaftliche Be-
griffe. Diese wiederum stiitzen sich auf ein deutlich anderes Kommunikations- und damit
Gesprichsverstindnis, welches technischer geprigt ist, als lenk- und steuerbar gilt und
verstarkt auf massenmediale Erkenntnisse referiert (vgl. Mast 2016, 5 f.). Linguistische
Auseinandersetzungen mit der Kommunikation in Unternehmen greifen dieses Verstand-
nis seit wenigen Jahren auf (vgl. Hundt 2015). Das Begriffsfeld soll mit der vorliegenden
Arbeit weiter aus sprechwissenschaftlicher Perspektive reflektier werden, ohne die zuge-
horigen Konzepte und Theorien zu iibernehmen. Es bleibt bei einer kritisch-reflektierten
Verwendung einzelner Bezeichnungen, wie ,,Unternehmenskommunikation®, ,,Stakehol-
derkommunikation® und ,,Image®. In einigen Fillen wird die Verwendung der Begriffe
von der betriebswirtschaftlichen Perspektive abweichen, etwa bei ,,Corporate Identity*
bzw. Unternehmensidentitdt (1.2.2). Stattdessen orientiert sich die Arbeit an der seman-
tischen Pragung in anderen linguistischen Arbeiten, etwa bei Habscheid (2001), Becker-
Mrotzek / Fiehler (2002) und Hundt (2015).

Aus den Beschreibungen zur Kommunikation im Call-Center (2.3) lassen sich Analyse-
schwerpunkte fiir die Auswertung der Beobachtungs-, Interview-, Gesprachsdaten und
schriftlichen Selbstauskiinfte ableiten. Bei der Betrachtung der Arbeitsbedingungen der
Angestellten (2.3.1) zdhlen u. a. die Kontrollmafinahmen zur Qualitéitssicherung der Te-
lefonie und die Aus- bzw. Weiterbildung der Agent/innen und Teamleiter/innen dazu. Die
Erkenntnisse bisheriger gesprachsanalytischer Erforschung (2.3.2) ermoglichen weitere
inhaltliche Ergénzungen. Aus der Erforschung der professionellen Telefonie, der wirt-
schaftlichen Dienstleistung des Call-Centers, werden wiederkehrende Probleme deutlich,
die sich auch in den aufgezeichneten Mitarbeitergespriachen abbilden. Dazu zdhlen die
Starre und die mangelnde Reflexion von Teamvorgaben, der starke Druck durch zeitliche
und quantitative Vorgaben (inkl. der Auswirkungen auf die Bearbeitung von Kundenan-
liegen und -riickfragen), der Mangel an technischen Féhigkeiten, Moglichkeiten und
Ubernahme der Kundenperspektive seitens der Agent/inn/en. Inwiefern diese Probleme
durch Fiihrungskréfte und Agent/inn/en benannt bzw. in den aufgezeichneten Gespriachen
inhaltlich bearbeitet werden, wird Gegenstand der Analyse sein.

Mitarbeitergesprache im Call-Center sind bislang nicht empirisch beschrieben worden,
es gibt diverse wissenschaftliche Auseinandersetzungen mit den Begriffen ,,Coaching®,
LwAuswertungsgesprach®, , Kritikgesprach® usw. in der Institution Call-Center. Mit der
Beriicksichtigung der Corporate Identity bei der Analyse der Gespriache kommt der insti-
tutionellen Uberformung eine besondere Bedeutung zu. Beziige lassen sich auBerdem
herstellen zur Beschreibung von Senderidentitdt in Stimme und Sprechweise von Radi-
omoderator/inn/en bei Finke (2019). Sie hat sich intensiv mit dem Spannungsfeld zwi-
schen Moderatorenpersonlichkeit und Senderidentitét befasst (vgl. ebd. 78), der Grad der
Inszenierung ist in Moderationen hoher zu bewerten als in den hier aufgezeichneten Mit-
arbeitergesprichen. Gemeinsam haben beide Forschungsprojekte die Frage, wie Indivi-
duen mit Vorgaben zur professionellen sprechsprachlichen Kommunikation in Institutio-
nen umgehen.

Auffillig ist die Aktualitit und Dringlichkeit der Thematik, die in wiederkehrenden Be-

schreibungen zum Forschungsbedarf in den Publikationen seit 2013 niederschligt. Ziel
der Arbeit ist es, wie eingangs formuliert, die Mitarbeitergespriche zwischen mittleren
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Fiihrungskréften eines Call-Centers und den Agent/inn/en zu analysieren. Nachgeordne-
tes Forschungsinteresse gilt dem Einfluss der vom Unternehmen selbst beschriebenen
»ldentitdt auf das Gespriach. Die Schwerpunkte dieser Analyse ergeben sich aus den er-
hobenen Daten selbst. Aus diesem Grund werden diese im nichsten Kapitel ausfiihrlich
dargestellt. Die Ergebnisse werden wiederum in der hier vorangestellten Theoriediskus-

sion verankert, sie begleitet den erkenntnistheoretischen Prozess (vgl. Heilmann 2002,
194).
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3 Untersuchungsfeld und Korpus

3.1 Feldzugang und Erhebung im Feld

Obwohl sich Sprechwissenschaft und Soziolinguistik vielfach mit institutioneller Kom-
munikation und damit mit verbaler Interaktion in Wirtschaftsunternehmen beschéftigt ha-
ben, stellt sich jeder neue Zugang zu diesem Feld als Herausforderung dar. Dieser ist
Grundlage der gesamten Erhebung. Die Vorgehensweise, in der er erfolgt, nimmt maf-
geblich Einfluss darauf, in welchem Umfang und welcher Art in der nachfolgenden Er-
hebung Daten generiert werden konnen. Wirtschaftsunternehmen stellen besondere An-
forderungen an Forschende, da strikte Datenschutzkonventionen einzuhalten sind. Kon-
kurrenzsituationen der Marktwirtschaft sowie die Einhaltung (arbeits-)rechtlicher Vorga-
ben erschweren das nétige Vertrauen, um einer fremden Person Zutritt zum Unternehmen
zu gewihren und somit ethnografische Feldforschung zu ermdglichen.

Die ethnomethodologischen Grundsitze der Datenerhebung verlangen eine langerfristige
Begleitung, um das Unternehmen als Sprechgemeinschaft und als ,,Netzwerk der kom-
munikativen Formen in der Organisation (Miiller 2000, 149) hinreichend beschreiben zu
konnen. Es sind ,,ohne die Erhebung umfangreicher Kontextdaten [...] die Sprache und
die Sprachverwendung in Unternehmen kaum abschlieBend zu beurteilen® (ebd., 152).

Ermoglicht wurde der Kontakt zum Unternehmen iiber die zum Beginn der Erhebung
bestehende Forschungskooperation zwischen der Abteilung Sprechwissenschaft und Pho-
netik und dem im Folgenden beschriebenen Omni-Channel-Center. Dadurch war die
Kontaktaufnahme iiber eine der Unternehmensleitung bekannten Personen moglich. Bei
diesem Omni-Channel-Center handelte es sich um ein mittelstdndiges Unternehmen mit
700 Mitarbeiter/inne/n. Es bestand zum Zeitpunkt der Aufnahmen und Hospitationen aus
mehreren inhabergefithrten GmbHs und unterhielt vier Standorte in Deutschland und der
Tiirkei (vgl. Webseite 1). Die Unternehmensgruppe hatte zwei Geschéftsfiihrer, die
gleichberechtigt auftraten (vgl. Webseite 3, die Quelle ist in Kapitel 3.3.2 erldutert).

Die Kontaktaufnahme zum Unternehmen erfordert es, Forschungsziel und -methoden so-
wie einen Zeitplan vorzustellen. Von Seiten des Unternehmens war es notig, Personal (fiir
Einfiihrung, Begleitung, Interviews etc.) und einen Raum (fiir die Aufzeichnung der Mit-
arbeitergespriache) zur Verfligung zu stellen. Als Forschungsziel wurde zunéchst die Be-
schreibung miindlicher Interaktion als Teil der internen Unternehmenskommunikation
angeben.

Dieses Ziel wurde iiber die ,,Gatekeeperin — die Leiterin der Personalentwicklung — mit
der Geschiftsfiihrung abgesprochen. Personen, mit denen ich im Feld Kontakt hatte, wur-
den knapp iiber das Forschungsinteresse informiert. Dabei galt als Teil des Forschungs-
vorhabens von Beginn an die Frage nach Intensitit und Gestaltung der gemeinsamen
Identitét aller Mitarbeiter/innen im Unternehmen.

Insgesamt waren nach der Absprache des beschriebenen Forschungsinteresses und der

rechtlichen Absicherung fiinf Beobachtungs- und Erhebungstage mdoglich, an denen ich
personlich in zwei verschiedenen Standorten des Unternehmens war (im Folgenden ano-
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nymisiert als A und B bezeichnet). Die dort gewonnenen Daten werden im néachsten Ab-
schnitt erldutert. Fiir jeden der Kontakttage gab es eine vorab vereinbarte Strukturierung,
die einerseits Kontakt zu einer Vielzahl von Personen unterschiedlicher Hierarchieebenen
ermdglichte, zugleich eine Vorauswahl des Unternehmens darstellte und somit als Form
der Selbstprisentation gegeniiber mir als Forscherin gesehen werden kann. Zustiandig war
dafiir die Leiterin der Personalentwicklung (LPe), die in engem Kontakt zum Geschifts-
fiithrer (GF) steht.

Die Datenerhebung begann im Juli 2014 entsprechend des ethnomethodologischen Para-
digmas mit einer Beobachtungsphase. Ziel der Beobachtung war die Identifikation typi-
scher Gespriachsanldsse, die vom Unternehmen als klassisches Mittel der internen Kom-
munikation betrachtet wurden. Fiir die Dokumentation der Beobachtung wurden Feldno-
tizen erstellt, in denen personliche Eindriicke zum Gesprachsverhalten aller Personen,
organisatorischen Abldufen und Raumgestaltung notiert wurden. Methodisch richtete
sich diese Phase an der fokussierten Beobachtung aus (vgl. Reichertz 2016, 204 f.), mit
dem Fokus auf Kommunikation zwischen Personen (vgl. ,,Kommunikationswege* bei
Mast 2010, 236).

Wihrend der Beobachtungsphase entstand Kontakt zu den Angestellten der Call-Center-
bzw. Omni-Channel-Arbeit, zum Management und zur Abteilung fiir Personalentwick-
lung, die in diesem Unternehmen ein umfangreiches Seminar- und Coachingangebot an-
bietet. Diese Angebote und Leistungen werden auch externen Auftraggebern angeboten
und als ,,Akademie* vermarktet. Fiir externe Interessierte und eigene Mitarbeiter/innen
werden u. a. IHK- und Dekra-zertifizierte Ausbildungen angeboten. Auch Qualifizierun-
gen zu den Themen zu Organisation und Fiihrung gehoren zum Angebot. Alle Themen
haben inhaltlichen Bezug zum Arbeitsbereich des Omni-Channel-Centers. Die wichtigs-
ten Schwerpunkte sind dialogische Kommunikation und professionelle Telefonie (vgl.
Webseite 2, die Quelle ist in Kapitel 3.3.2 erldutert).

Die Beobachtungsphase war durch das Unternehmen durch einen Zeitplan vorstrukturiert,
freie Bewegung im Feld war nicht moglich. Der Ablauf sah Gespréachstermine mit Mitar-
beiter/inne/n unterschiedlicher Geschéftsbereiche sowie mit dem Geschéftsfithrer vor.
Gespriache wurden handschriftlich protokolliert, inhaltlich folgten sie einem wiederkeh-
renden Ablauf:

— Name und Position des Gesprachspartners/der Gesprachspartnerin,

— Aufgaben im Unternehmen,

— eigenes Verstindnis der Corporate Identity und Konfrontation mit dieser im Be-
rufsalltag,

— abhéngig von der Bereitschaft der Teilnehmenden: Frage zu personlichem Ge-
fithl der Zugehorigkeit zum Omni-Channel-Center bzw. zum Auftraggeber der
Telefonate (v. a. bei Mitarbeiter/innen in der Telefonie — Agent/inn/en und
Teamleiter/inne/n —, da diese sowohl aus der Perspektive des Auftraggebers als
auch aus der des Omni-Channel-Centers agieren miissen).
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Die Gespriche der Beobachtungsphase entsprechen damit freien bzw. teilstrukturierten
Interviews. Wie erwéhnt, war die Beobachtungsphase durch das ethnografische Para-
digma der Offenheit und Unvoreingenommenheit gepragt. Die (forschungsorganisato-
risch notige) Fragestellung fokussiert die Unternehmensidentitét.

Es wurde innerhalb der Beobachtungsphase festgestellt, dass die Unternehmensidentitét
in diesem Call-Center generell einen hohen Stellenwert hat und in diversen Formen
schriftlich verdffentlicht wurde (Homepage, Prospekte etc.). Die gewollt starke Einfluss-
nahme auf das Gesprachsverhalten durch die selbst verordnete Unternehmensidentitét,
hat die Schérfung der Fragestellung maBgeblich geprigt. Die Ergebnisse der Beobach-
tung wurden begleitet von Forschungsgruppen-Gesprachen, nachfolgend werden die ein-
zelnen Auswertungsschritte, die zur Formulierung der Forschungsfrage gefiihrt haben,
ausfiihrlich erldutert.

Leitmotiv der Unternehmensidentitét ist das sogenannte WALD-Prinzip — ein Akronym
aus den Begriffen Wertschdtzung, Anspruch, Leistung, Dialog. Diese vier Begriffe wer-
den sowohl in interner als auch externer Kommunikation verwendet, wobei ,, Wertschit-
zung™ eine Sonderrolle einnimmt, indem es hdufiger und in relevanteren Positionen ver-
wendet wird. Deshalb wird die Konzeption von ,,Wertschitzung* in einem eigenen Ka-
pitel dargestellt (5.1) und seine gezielte Umsetzung wird beschrieben (5.2).

Das WALD-Prinzip fasst einerseits Grundprinzipien bzw. Ziele des Unternehmens, sei-
ner Angebote und seiner Mitarbeitenden zusammen. Andererseits wird auch die seman-
tische Ebene des Akronyms vom Unternehmen genutzt, bspw. durch Verwendung dun-
kelgriiner Farbe in den Arbeitsrdumen (siche 5.2.1).

Unter ,,Anspruch werden Anforderungen an das Unternehmen, die Call-Agents und die
Telefonate (als eigentliche Dienstleistung) zusammengefasst (vgl. Webseite 7). Die An-
forderungen an die Agent/innen umfassen wechselnde, selbstverantwortliche Aufgaben,
die Empathie und Fachkenntnisse erfordern.

,, Unsere Service-Profis sind intelligente Manager von Kundenbediirfnissen und
fiihren einen freien, empathischen und individuellen Dialog mit Ihren Kunden. "
(Webseite 7)

Dies impliziert eine Aufwertung des bislang dominierenden Verstindnisses dieses Be-
rufs. ,,Leistung® stellt die vom Unternehmen angebotene Leistung in den Vordergrund:
Emotionale ,,Kundenbindung bewirkt, dass Thre Kunden ldnger bleiben* (Webseite 7).
»Dialog* bezeichnet die professionell gefithrten Telefonate selbst, riickt deren Eigen-
schaften des ,,personlichen, hochwertigen* (ebd.) Austausches und der Anerkennung als
Gesprach nochmals in den Vordergrund.

3.2 Ergebnisse der Beobachtung: Abgeleitete Forschungsfragen

Die zentralen Forschungsfragen dieser Arbeit leiten sich v. a. aus zwei Ergebnissen der
Beobachtungsphase ab:
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Erstens konnte festgestellt werden, dass sich Fiihrungskrifte auffallend bemiihen den An-
gestellten auf unterschiedlichen Hierarchiestufen wertschitzend zu begegnen (durch Be-
griiBung, Einbeziehen in Entscheidungen). Gleichzeitig schien dies teilweise fiir die lei-
tenden Mitarbeiter im Kontrast zu einzelnen Arbeitsaufgaben zu stehen. Dies wurde von
mehreren Fiihrungskriften explizit thematisiert. Die Vorgabe der Wertschédtzung schien
fiir sie nicht anwendbar oder in ihren Worten ,,hilfreich® fiir besonders herausfordernde
und unerwiinschte Aufgaben wie Kiindigungen, Abmahnungen und Tadel von Angestell-
ten. Die Unternechmensidentitét war fiir diesen Bereich ihrer Aufgaben nicht geeignet.
Diese fehlende Passung wurde nicht durch andere Instrumente (Schulungen, Gespréchs-
leitfaden o. 4.) aufgefangen.

Zweitens konnten wiederkehrende Gespriache zwischen Angestellten und Fiihrungskraf-
ten aufgezeichnet werden. Es sollen in der vorliegenden Arbeit der Ablauf, die Segment-
struktur und wiederkehrende Aufgaben in den Gespriachen zwischen mittleren Fiihrungs-
kréften und Angestellten analysiert werden. Anhand dieser Gespréche sollen Beziige zur
Unternehmensidentitét hergestellt werden: Zeigen sich in den Gespriachen Hinweise auf
die Vorgaben der Unternehmensleitung, die durch Richtlinien und in Schulungen erteilt
wurden? Wie setzten die mittleren Flihrungskrifte die teilweise eher ungenauen Vorga-
ben in den Gesprachen um?

Mit diesen Fragestellungen ergriindet die vorliegende Dissertationsschrift das Span-
nungsfeld zwischen der Institution des Wirtschaftsunternehmens Call-Center, den Kon-
ventionen, die aus unterschiedlichen Arbeitsbereichen der Agierenden stammen, und der
Individualitit der jeweils miteinander sprechenden Fithrungskréfte und Angestellten.

Institution
Wirtschaftsunternehmen
Call-Center

Konvention Individualitit
Vorgaben, Sprechsituation,
Normen Interagierende

Abbildung 3: Spannungsfeld der Fragestellungen

Um die Forschungsfragen zu bearbeiten, wurden die Gesprache mit Fiihrungskréften (ins-
besondere denen, die an den ,,Coaching- und Zahlengesprichen* beteiligt waren) mit dem
oben genannten Verfahren fortgefiihrt sowie Schulungsunterlagen und Angaben aus dem
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Intranet und der Homepage gesammelt. Ziel war es, die Normen bzw. Vorgaben, die fiir
die aufgezeichneten Gespriache gelten, moglichst umfangreich abbilden zu kénnen und
sie in die Analyse mit einzubeziehen.

3.3 Uberblick iiber die Datenkorpora
3.3.1 Feldnotizen und Interviews

3.3.1.1 Dokumentation

Die aus der ethnographischen Beobachtung (vgl. 4.2.1) gewonnenen Daten bestehen aus
Feldnotizen und den Notizen zu Interviews mit Entscheidungstrager/-inne/-n (vgl. 3.3.1).
Die Aufzeichnungen begannen vor dem ersten Treffen im Feld mit den Telefonaten und
E-Mails mit der LPe, die in diesem Fall als ,,Gatekeeper* fungierte (vgl. Breidenstein et
al. 2015, 52).

Nachfolgend sind alle Akteur/inn/e/n mit Initialen angegeben, die sich an ihren Funktio-
nen im Unternehmen orientieren. Eine Ubersicht zu allen verwendeten Initialen befindet
sich im Anhang.

Die ersten Telefonate fanden im Friihjahr 2014 statt, im Anhang dieser Arbeit sind die
Inhalte dieser Vorbesprechungen aufgefiihrt. Anhand dieser Dokumentation wird auch
die Schirfung der Fragestellung, mit ethnografischem ,,Blick* auf die Beobachtungen im
Feld unter Beriicksichtigung der Zugénglichkeit von Daten, deutlich. E-Mails wurden
dokumentiert und dienten insbesondere der gemeinsamen Planung der Beobachtungs-
phase. Zu den Vorgaben des Unternehmens gehdrte in dieser Zeit, Mitarbeitende schrift-
lich zu informieren, ihnen ein Bild von mir zu schicken und ihnen so die Moglichkeit zu
geben, sie als ,,Beobachterin“ im Unternehmen einzuordnen.

Die eigentliche Beobachtungsphase umfasste drei Tage (vom 15. bis 17.07.2014). Die
nachfolgende Tabelle stellt die einzelnen Treffen bzw. Gespriche dar, die alle durch
handschriftliche Notizen dokumentiert wurden.

Am ersten Beobachtungstag wurde mir ein Organigramm des Unternehmens und Aus-
zlige aus dem Intranet {ibergeben. Zusitzlich habe ich am 23.10.2014 bei der Schulung
,Vom Verstehen zum Verstdndnis® hospitiert und dabei mit zwei Fiihrungskréiften aus
der Abteilung Personalentwicklung gesprochen. Es wurde ihr eine Kopie des Schulungs-
materials, das auch die teilnehmenden Agent/inn/en erhalten, libergeben. Die an allen Ta-
gen gefithrten Feldnotizen wurden nachtriglich zum Teil von der handschriftlichen in
eine digitale Form tberfiihrt, die eine prizisere Strukturierung ermoglichte, ohne eine
Interpretation der Daten vorauszunehmen. Da die Erhebung weniger durch ,,Teilnahme*,
sondern stirker durch ,,Beobachtung® gekennzeichnet war, konnten die Notizen regelmai-
Big angefertigt werden (vgl. Breidenstein et al. 2015, 87). Einzige Einschrinkung war die
stete Begleitung (und Beobachtung) durch die Leiterin der Personalentwicklung.

,»Das hastige Notieren im Feld ist eine Praxis, die die Ethnografin definitiv von den

Relevanzen der Teilnehmer unterscheidet — ein zentraler Bestandteil ihrer gelebten
Fremdheit und Marginalitdt. Es steht fiir einen Bruch mit der Teilnehmer-Loyalitdt.

44



Das Aufschreiben indiziert bereits einen ersten Riickzug von der Praxis, deren Ndhe
man sich aussetzt. Kaum angekommen, »verabschiedetc man sich zeitweise in eine
hochgradig selbstbezogene Aktivitdt.* (ebd. 89)

Notiert wurden einerseits Namen und Orte als Kontextinformationen (vgl. ebd.) und an-
dererseits Eindriicke — sowohl von der Umgebung und den Menschen als auch von ihrem
sozialen Verhalten untereinander und mir gegeniiber. Zu diesen Eindriicken zdhlten am
ersten Beobachtungstag die Professionalitit der Agierenden im Feld und das ,,gezielte
Abschweifen* in den Gesprachen, v. a. mit ihrer Begleiterin, der LPe. Darin wurde ver-
sucht zu fixieren, woriiber in den vielen Momenten des ,,Small Talks* gesprochen wurde,
also bei BegriiBung, Rundgingen durch das Gebdude und beim Essen.

Am zweiten Beobachtungstag wurden Eindriicke zu den gefiihrten Interviews festgehal-
ten, so wie ,,Nachklapp® in Form von Zitaten der Agierenden. Dies waren héufig Kom-
mentare zu den anderen Gespréchspartnern, zu dem Forschungsvorhaben als Projekt und
zu dessen Gegenstand (der als ,,Unternehmensidentitit und Zugehorigkeit gehandhabt
wurde). Dazu kamen Angaben zu den Rdumlichkeiten und deren Nutzung. Am dritten
Beobachtungstag wurden keine zusitzlichen Feldnotizen erstellt.

Wihrend der Erhebung der Gespréachsdaten (2.2.3) war es erneut moglich, Interviews zu
fiihren und Feldnotizen anzufertigen. Im November 2014 wurden nur knappe handschrift-
liche Notizen angefertigt. Es wurden Fachbegriffe, die in den Mitarbeitergesprachen ver-
wendet werden, geklart und notiert, was in den Aufnahmen zu anonymisieren ist (die
Anonymisierung war mit der Leiterin der Personalentwicklung abgesprochen). Im Ge-
spriach mit einer der Fiihrungskrifte wurden Inhalte und Frequenz der Zahlengespriache
sowie die verwendeten Materialien besprochen.

Im Mirz 2015 gab es an beiden Tagen, die ich fiir weitere Gespriachsaufzeichnung im
Unternehmen war, ausfiithrliche Gesprache mit der LPe. Diese sind ebenfalls im Anhang
dokumentiert. Dem Unternehmen wurde eine Ubersicht als Bericht zur zweiten Erhe-
bungsphase iibergeben (siehe Tabelle 6). Sie dient hier als Ergdnzung zur Darstellung der
Feld- und Interviewdaten.

3.3.1.2 Befunde und Beobachtungen

Nachfolgend werden die markantesten Erkenntnisse aus dem Feldtagebuch zusammen-
gefasst, aufgegliedert nach Aspekten der Unternehmensidentitét und der internen Kom-
munikation, wie sie in Kapitel 2 beschrieben wurden.

Personalentwicklung, Seminare

Die Seminare sind in einem Seminarkatalog (,,Akademiekatalog*) zu Beginn jedes Jahres
fixiert und finden bedarfsorientiert statt (Aussage PerRef). Auf die Gestaltung der Semi-
nare konnen alle Mitarbeitenden Einfluss nehmen, der Riicklauf auf die dazu regelmiBig
angeforderten Rundfragen betrdgt ca. 50 %. Die Personalentwicklung wird stark durch
die Ziele der Unternehmensidentitét beeinflusst. Das Ziel des Seminars ,,Stil und Etikette
im Call Center* ist z. B. das Bewusstmachen der eigenen Verantwortung fiir das Unter-
nehmen. Es existiert laut offizieller Auskunft kein Wording bzw. eine ,,festgelegte Spra-
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che®, es wurde in den Gespriachen héufig statt Agent/in der aufwertende Begriff ,,Dialog-

manager/in“ verwendet. Die Nachhaltigkeit bzw. der Effekt der Seminare wird nicht er-
hoben.

Unternehmenskommunikation, Gespriche

Grundsatz fiir die Gestaltung eines empathischen Kundendialoges — des angebotenen Pro-
dukts — ist Emotionalitdt im Gespréch, die in der internen Unternechmenskommunikation
gefordert werden soll. Konkrete Maflnahmen dafiir sind das Prinzip der ,,offenen Tiir*,
~Kummerkidsten®, anonyme Beitrdge im Intranet und Mitarbeiterchats, die auch mit Pseu-
donym moglich sind. Im Intranet findet sich die Angabe ,,Die interne Kommunikation
eines Unternehmens ist ein entscheidender Erfolgsfaktor®.

Unternehmensleitlinien

Der GF gab im Gespréch an, dass die Unternehmensleitlinien aus unternehmerischer Er-
fahrung entwickelt wurden und sich von Zielen der Wirtschaftlichkeit ableiten. ,,Das Ver-
halten [der Mitarbeiter/innen] zum Unternehmen muss stimmen®, dies sei auch Grund-
lage dafiir, Verhalten weiter zu schulen.

Auch bei der Auswahl von Auftraggebern wird die Unternehmensidentitit beriicksichtigt,
der Markenkern von Auftraggebern und seinem Unternehmen soll sich nicht zu stark un-
terscheiden. Um die Unternehmensleitsétze fiir die Mitarbeitenden prisent zu halten, wird
das WALD-Prinzip bewusst auch mit der Verwendung von Naturmotiven auf Bildern ins
Bewusstsein gerufen.

Stellenwert der Mitarbeiter/innen

Der GF gibt an: ,,Unsere Produktion ist das Verhalten der Mitarbeiter. Er habe aus die-
sem Grund auch Interesse am Schicksal bzw. am Leben der Mitarbeitenden. Sein Ziel sei
es generell, die Bindung und Identifikation mit dem Unternehmen zu stirken. Des Wei-
teren bewertet er Informationsfluss als einer der zentralen Faktoren fiir die Mitarbeiter-
zufriedenheit. Zur Evaluation der Zufriedenheit wird jdhrlich eine Mitarbeiterbefragung
durchgefiihrt, aus der ca. 60 MaBBnahmen abgeleitet werden. Der GF fasste den betriebs-
wirtschaftlichen Hintergrund der Corporate Identity mit dem Satz zusammen: ,,Was in
den Mitarbeiter investiert wird, muss fiir den Kunden/Auftraggeber messbar sein®. Er
verwendet den Begriff des Employee-Relationship-Managements fiir das Auftreten des
Unternehmens gegeniiber seinen Mitarbeitenden, ab dem Zeitpunkt der Bewerbung. Als
Spannungsfeld, das spezifisch fiir Omnichannel-Center ist, zeigte sich die Verbindlich-
keit der Agent/inn/en gegeniiber dem Unternehmen, in dem sie angestellt sind, und dem
Unternehmen, in dessen Auftrag sie gerade Kundenkontakte bearbeiten (hdufig Versiche-
rungen, Krankenkassen etc.). Der GF gab an, dass die Loyalitét der Mitarbeiter zum Auf-
traggeber fokussiert werden solle, Voraussetzung dafiir sei die Loyalitit gegeniiber den
Omnichannel-Centers. Er sei gegenwirtig daran interessiert, wie und ob Markenidentitét
(bspw. Unterschiedlicher Auftraggeber) sich in Telefongespridchen abbildet.

Qualititssicherung im Omnichannel-Center

Die Basis fiir die Qualitdtssicherung sind Side-by-Side-Coachings und Monitoring. Allen
Projekten gemein ist die Erwartung einer ,,Dienstleistermentalitit™ (Aussage PL 1) bei
den Agent/inn/en. Im Feedback werde unterschieden zwischen Stirken und Potenzialen,
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die ausgewogen an die Agent/inn/en weitergegeben wiirden, auch wenn bspw. schlechte
Leistungen iiberwiegen. Coach B fasste diese Umsetzung der ,,Wertschitzung® gegen-
iiber den Angestellten mit den Worten zusammen, es werde generell ,,der Freund ge-
spielt”, bei Problemen und Widerstinden wiirden ,,Hierarchien genutzt“. Gefordert wer-
den von den Agent/inn/en seiner Meinung nach v. a. ein Zugehdorigkeitsgefiihl gegeniiber
den Auftraggebern der professionellen Telefonie.

3.3.2 Schriftliche Selbstauskiinfte des Unternehmens

Durch die in 2.1 geschilderte reglementierte Beobachtung konnte keine vollstindige
Sammlung aller schriftlicher Kommunikationsmittel erstellt werden, sondern die gewon-
nene Zusammenstellung ist das Ergebnis von Beobachtung, Gesprachen und eigener Re-
cherche in der Nachbereitung der Erhebung. Somit wurden unterschiedliche Dokumente
zusammengetragen, die in medialer Form, Adressierung und den Verbreitungswegen un-
terschiedlich sind — entsprechend vielfaltig sind die Zwecke, die diese Schriftmaterialien
erfiillen.

Folgendes trifft auf alle analysierten Unterlagen zu: Die Texte wurden vom Unternehmen
zur Verfligung gestellt. Damit préasentiert sich das Unternehmen mir als Forscherin und
lasst mir selbstbestimmt Informationen iiber Zielvorstellungen und Kommunikation zu-
kommen. Dieser Aspekt ist dann interessant, wenn nicht-6ffentliche Dokumente zur Ver-
fligung gestellt wurden, bspw. aus dem Intranet. Diese Selektivitéit der Daten erhoht ihre
Aussagekraft hinsichtlich des beabsichtigten Selbstbildes des Unternehmens. Nachfol-
gend sollen Umfang und Inhalt der gesammelten Materialien dargestellt werden.

Webseite

Die Webseite, also die Internetprisenz, erldutert ebenfalls relevante Inhalte zum Selbst-
verstidndnis des Unternehmens sowie zur Corporate Identity. Interessant sind die Angaben
der Webseite, die sich v. a. an Auftraggeber/innen und Bewerber/innen richtet. Auffillig
ist, dass das Unternehmen sein Engagement in Wissenschaft und Forschung prominent
auf der Homepage platziert hat, diese Vernetzung ist nicht typisch in der Call-Center-
Branche.

Nachfolgend die Auflistung der verwendeten Internetquellen. Diese wurden mit dem un-
ten genannten Stand archiviert. Die Tabelle listet nur die Nummern dieser Webseiten, die
in der vorliegenden Arbeit zitiert werden, aber nicht die Links, um die Identitdt des Un-
ternehmens zu anonymisieren.

Webseite | Stand der Erhe- Inhalte
Nummer | bung

1 16.06.2016 Seite ,,Fakten“: Unternehmensstandorte, Unter-
nehmensstruktur
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2 16.06.2016 Seite ,,Akademie*: Angebote der Unternehmens-
internen Akademie

3 16.06.2016 Seite ,,Historie: Informationen zur Geschéftslei-
tung

4 20.06.2016 Seite ,,Kontakt™: Erlduterungen zu den Standor-
ten

5 20.04.2017 Seite ,,Wertschiatzungsmanagement — Idee*: Er-

lauterung der Corporate Identity

6 21.04.2016 Seite ,, Wertschdtzungsmanagement — Wertschit-
zungsmonitor®: Bericht zur wissenschaftlichen
Projektarbeit

7 03.05.2017 Seite ,,Philosophie®: Erlduterung der Corporate

Identity gegeniiber (potenziellen) Auftraggebern

8 03.05.2017 Seite ,,als Arbeitgeber*: Erldauterung der Corpo-
rate Identity gegeniiber (potenziellen) Mitarbei-
tenden

Intranet

Das Intranet zdhlt zu den Medien und den technischen Kommunikationswegen des Un-
ternehmens. Es ist durch eine gute (Re-)Aktionsfahigkeit gekennzeichnet, kann turnusge-
maf tiberpriift und aktualisiert werden (vgl. Mast 2010, 168). Allgemein wird das Intranet
genutzt, um Arbeitsaufgaben abzustimmen, iiber wichtige Ereignisse zu informieren, Zu-
sammenhédnge und Hintergriinde darzustellen, Vorhaben zu erldutern, Sachprobleme zu
16sen, fiir Abstimmungen und Koordination, fiir die Schlichtung von Konflikten, das Be-
urteilen von Leistungen und um das Wissen Mitarbeitender mit einzubeziehen (vgl. Mast
2010, 170; in Anlehnung an Daft / Lengel 1986, 554 ff.). Es dient dem internen Informa-
tionsaustausch und kann in manchen Féllen zur informellen Netzwerkkommunikation ge-
nutzt werden (vgl. Mast 2010, 180 f.).

Der zur Verfiigung stehende Auszug aus dem Intranet umfasst 14 Seiten, die nummeriert
geordnet wurden und nachfolgend inhaltlich knapp beschrieben werden. Seite 1 zeigt die
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Startseite des Intranets. In der oberen Zeile werden drei Unternehmensgruppen mit Logo
aufgefiihrt, in der Zeile darunter wird ein Bild von einer Landschaft mit einem Baum
angezeigt. Der Rest der Seite ist in drei Spalten unterteilt. Links befindet sich ein Meni,
hier stehen die Punkte ,,Aktuelles®, ,,Projekte®, ,,Mitarbeiterverzeichnis®, ,,davero akade-
mie“, ,,Fotos & Events®, , Mitarbeiter Dialog* und ,,Wissenswertes* zur Auswahl. In der
mittleren Spalte wird der/die Leser/in begriiB}t, findet eine Erlduterung zu den Inhalten
des Intranets und darunter aktuelle Informationen. Diese kiindigten Mitte Juli 2014 eine
Mitarbeiterbefragung des hausinternen Schulungszentrums an, die zweite Nachricht ver-
wies auf ein ,,Dankeschon® aus einem anderen Standort. Die rechte Spalte zeigt aktuelle
Veranstaltungen an. Diese waren zum Zeitpunkt der Erhebung eine jahrliche Mitarbeite-
rinformation, die Christbaumausgabe und Weihnachten sowie ein Hinweis auf das neue
Schulungsprogramm.

Seite 2 aus den Intranet-Daten zeigt das Formular zur Mitarbeiterbefragung, die auf der
Startseite angekiindigt war. Das rechteckige Bild in der zweiten Zeile zeigt nun zwei Fiih-
rungskrifte, die inhaltlich fiir das Schulungszentrum zusténdig sind, auf einer Wiese. Im
Formular werden Wunschthemen abgefragt fiir die ,,berufliche Weiterbildung (auf Ar-
beitszeit) und die ,,personliche Weiterbildung (auf Freizeit) [Intranet, 2]. Aulerdem
wird erfragt, was am letzten Katalog des Schulungszentrums besonders gut gefallen habe.
Vor dem Absenden muss nur das Team, dem man zugeteilt ist, angegeben werden, der
eigene Name kann optional eingetragen werden.

Alle tbrigen Seiten, die aus dem Intranet verfligbar sind, zeigen ein Wiki, in dem
Agent/inn/en zu wichtigen, alltdglichen Aspekten ihrer Arbeit zusammengefasste Infor-
mationen nachlesen konnen. Dieses umfasst unter anderen die Themen Mitteilungen/In-
ternetpoints, Arbeitszeit und Einlogg-Zeiten.

Es mischen sich in dieser Ubersicht Angaben zum rechtlichen Rahmen der Arbeitsbedin-
gen, die normalerweise Bestandteil eines Arbeitsvertrages sind, mit Angaben zu allge-
meinen Abldufen und Pramiensystemen. Inhaltlich wird eine Mischung aus restriktiven
Themen (z. B. Handynutzung) und Belohnungen (z. B. Gesundheitspriamie) erreicht.

Feedbackbogen

Innerhalb der Beobachtungsphase habe ich Schulungen fiir Agent/inn/en begleitet. Diese
wurden von Mitarbeiterinnen der Abteilung Personalentwicklung durchgefiihrt. Im An-
schluss an die Schulungsmafinahmen wurden die Teilnehmenden aufgefordert, Feedback-
bogen auszufiillen, die die Schulung evaluieren. Diese Bogen dhneln Formularen; sie be-
stehen aus mehreren skalierten Fragen sowie Fragen mit Freitextantworten und geben
Raum fiir eigene Anmerkungen.

Es stehen drei Feedbackbdgen aus einer Weiterbildung zum Thema ,,Vom Verstehen zum
Verstindnis*“ zur Verfiigung. Diese fand am 23.10.2014 statt und umfasste vier Stunden.
Die Teilnehmenden wurden dabei aufgefordert, folgende Aspekte auf einer vierstufigen
Skala zu beurteilen: die Veranstaltung insgesamt, das Seminar, den Referenten/die Refe-
rentin, ihr Nutzen. Es sind jeweils zwei bis fiinf Teilaspekte zu bewerten. Bemerkungen
im Freitext sind moglich. Die drei darauffolgenden Freitextfragen lauten ,,Was hat Ihnen
besonders gefallen?, ,,Was hat Thnen gefehlt?* und ,,Ihre Ideen/Vorschlige/Wiinsche*.
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Schulungsunterlagen der Fiihrungskrifte

Mittlere Fiihrungskrifte des Unternehmens werden intern aus- und weitergebildet. Fiir
diese Schulungen ist die Abteilung Personalentwicklung inhaltlich zusténdig. Zu den
Schulungsinhalten zéhlen Hinweise zum Durchfiihren der ,,Zahlengespriache®, die von
Teamleiter/inne/n durchgefiihrt werden. Aus den Schulungsunterlagen wurden mir dazu
zwei Seiten zur Verfiigung gestellt. Diese sind iiberschrieben mit ,,Kommunikation von
Kennzahlen* und ,,Fiihrungsinstrument: Zahlengespriache®.

Fiir die Ausbildung der Coaches existiert internes Schulungsmaterial, das mir in Auszii-
gen zur Verfiigung gestellt wurde. Es umfasst fiinf Seiten zum Begriff ,,Coaching®, Zie-
len, Grenzen sowie Verlauf eines Coachings. Die Auseinandersetzung mit diesen Unter-
lagen hinsichtlich ihres Bezugs zur Corporate Identity findet sich in Kapitel 5.2.2.

Ergénzt wird dieses interne Material durch ein Handout, das von einem Softwareanbieter
fiir Sprachanalysetechnologie (vgl. Internetquelle 5) zur Verfligung gestellt wurde und
fiir die Fithrungskréfteausbildung verwendet wird. Es umfasst die beiden Bereiche
»Sprachanalytische Parameter [Sprachliche Ausdrucksweise] und ,,Ihr personliches
Sprachprofil [nach Schulz-von-Thun]*“. AuBlerdem liegen Ausziige aus dem Fortbildungs-
katalog von 2014 vor, von dem sich ausgewéhlte Seminare auch an Fiihrungskréfte wen-
den.

Schulungsunterlagen der Agent/inn/en

Aus einer Schulung fiir die Agent/inn/en liegt das Material ,,Vom Verstehen zum Ver-
stdndnis. Emotionen im telefonischen Kundenkontakt.* vor. Die zugehdrige Veranstal-
tung fand als reguldrer Termin der internen Akademie statt, alle Teilnehmenden waren
Beschiftigte des Unternehmens. Entsprechend der Aussage der Leiterin der Personalent-
wicklung werden Schulungen wie diese bewusst auch genutzt, um den Mitarbeiter/inne/n
wertschitzend zu begegnen sowie ihre Fragen bzw. Riickmeldungen zu horen (Informa-
tionsfluss Bottom-up). Das Material umfasst 13 Seiten, inhaltlich wird das Thema ,,Emo-
tion“ zundchst eingefiihrt, es folgen Seiten zur Selbstreflektion der Teilnehmenden und
Anwendungsbeispiele aus der Telefonie.

In den Feldnotizen ist zum Seminar vermerkt, dass die Erfahrungen der Teilnehmenden
ausfiihrlich gesammelt wurden und die Einzelbeispiele der Agent/inn/en immer wieder in
den Vordergrund riicken. Den Kurs nutzten einige Teilnehmende, um direkt Kritik zu
dufBern (,,Da konnen wir noch so viel lacheln am Telefon, wenn der Dialer nicht funktio-
niert”). AuBerungen in dieser direktiv bemingelnden Art sind in den Mitarbeitergespri-
chen kaum aufgetaucht. Moglicherweise ermoglicht die Situation in der Gruppe, mit vie-
len Kolleg/inn/en und nur einer vorgesetzten Schulungsleiterin, die Kritik. Laut der Do-
zentin und der Leiterin der Personalentwicklung werden die Schulungssituationen be-
wusst genutzt, um auch ein Feedback von den Angestellten einzuholen, das die allgemei-
nen Beschéftigungsbedingungen betrifft, nicht nur das Thema der Schulung selbst.

Inhaltlich vermittelt die Schulung eine professionell-distanzierte Ebene zur téglichen Ar-

beit: Erlebte Emotionen sollen reflektiert werden, der Begriff Gefithlsmanagement wird
eingefiihrt und ,, Tipps und Tricks* (Seite 8 des Materials) werden angegeben. Vor dem
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Hintergrund psychosomatischer Beschwerden und der emotionalen Erschopfung bei
Call-Center-Angestellten (vgl. Internetquelle 7) zéhlt dieses Thema zum betrieblichen
Gesundheitsmanagement.

Broschiiren

Wihrend der Beobachtungsphase wurden Broschiiren gesammelt. Zum gréften Teil wur-
den mir die Broschiiren von einer Fiihrungskraft iibergeben. In der nachfolgenden Tabelle
ist eine Nummerierung angegeben, um die Broschiiren in der Analyse einfacher angeben
und anonym auswerten zu konnen.

Nr. Titel Adressiert an Inhaltsbeschreibung

1 Gehen Sie den Weg in die | Auftraggeber/innen, | Beschreibung des Be-
Zukunft der Kundenkom- | Bewerber/innen griffs ,,Wertschiatzungs-
munikation management*

2 Gestalten Sie mit uns ihre | Bewerber/innen, Begriff ,, Wertschét-
Karriere in der Kunden- | Mitarbeitende zungsmanagement®,
kommunikation Leistungsspektrum,

Réume/Standorte
3 Unternehmensleitlinien Fihrungskréfte, Mit- | Vorwort der Unterneh-
arbeitende mensleitung, 13
Grundsitze

4 Elf Experten — elf Trends. | Fiihrungskrifte, Auf- | Vorwort des Geschéfts-
Die kundenzentrierte Orga- | traggeber/innen fithrers, Einfiilhrung zu
nisation der Kundenkom- Wertschétzungsmonitor
munikation 2030 (Forschungsarbeit  zur

Entwicklung der Kun-
denkommunikation),
ausgewdihlte Statements
von elf Expert/inn/en

5 Wertschédtzungsmanage- Auftraggeber/innen, | galt 2014/15 als veraltet
ment macht Kundendia- | Bewerber/innen Aussagen von Mitarbei-
loge einzigartig ter/inne/n,  Aufgaben-

spektrum

6 Unternehmensfibel (Aus- | Mitarbeitende beim | GruBwort  der  Ge-
zlige ausgedruckt) Einstieg ins Unter- | schéftsleitung, Defini-

nehmen tion ,,Wertschitzung*
und der Dialogqualitit

Tabelle 1: Broschiiren

Autor/inn/en der Broschiiren sind nicht benannt. Die Broschiiren sind alle im Corporate
Design des Unternehmens gehalten. Ergénzend wurde die Branchenzeitschrift Acquisa
mit in das Datenkorpus aufgenommen, an deren Herausgabe des Exklusiv-Heftes 2014
das Unternehmen beteiligt war.

Das Corporate Design des Unternehmens ist gekennzeichnet durch das Logo, dessen auf-
falligstes Merkmal die geschwungene und zugleich aufrechte Schrift ist. Neben schwarz
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und weil3 enthilt das Logo nur die Farbe orange. Bei der Farbauswahl der gesamten Bro-
schiiren dominiert ebenfalls orange. Aullerdem werden Fotos (aus den Rdumen der Stand-
orte, von Fiihrungskriften etc.) groBformativ verwendet. In der Gestaltung der Broschii-
ren 1 und 2 fallen Grafiken im Comic-Stil auf, die Druckformate sind unterschiedlich.

Die Druckwerke werden als ,,Imagebroschiiren* bezeichnet, der Name verweist auf die
Funktion — Mitarbeiter/innen, Fithrungskrédfte und andere Stakeholder sollen ein mog-
lichst positives Bild vom Unternehmen entwickeln. Die Broschiiren sind ein geeignetes
Material, um durch Inhaltsanalyse und Bildanalyse die ,,Selbstkonzeption®, das Image,

auf das die Unternehmensleitung abzielt, zu beschreiben (dhnlich in Langer et al. 2009,
109 ff.).

Inhaltlich fallen zwei iibergreifende Schlagworte auf: , Kundenkommunikation® und
»Wertschdtzungsmanagement®. In diesen Begriffen zentriert sich das Anliegen des Un-
ternehmens. ,, Kundenkommunikation® als simpler Uberbegriff fiir die Aufgabenvielfalt
des Omnichannel-Centers und ,,Wertschitzungsmanagement®, gemeint als qualitatives
Alleinstellungsmerkmal, das sowohl nach auf3en als auch nach innen die Corporate Iden-
tity pragt.

Zusitzlich wurden mir zwei Ausdrucke von PowerPoint-Prisentationen ilibergeben. Es
handelt sich um Vorlesungsunterlagen und eine Unternehmensprésentation. Bei beiden
Materialien kann davon ausgegangen werden, dass sie zur AuBlendarstellung des Unter-
nehmens genutzt werden. Die Vermittlung der Corporate Identity nimmt hier — wie in den
tibrigen Broschiiren — einen hohen Stellenwert ein, erkennbar an der inhaltlich ausfiihrli-
chen Darstellung von Fragen zum Selbstverstindnis, zur Arbeitsatmosphére und zur Be-
sonderheit der angebotenen Dienstleistung (,,Unique selling point*). Wiahrend der Be-
obachtungsphase fiel auf, dass PowerPoint-Prasentationen im Unternehmen héufig zur
Wissenskommunikation genutzt werden, ausgewihlte Folien und Ausdrucke wurden v. a
in den Gesprichen mit LPe und GF verwendet (zur Bedeutung von PowerPoint-Folien in
der Wissenskommunikation siehe Schnettler / Knoblauch 2007).
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Nr. Titel Adressiert an Inhaltsbeschreibung

7 Call und Contact Center im | Studierende der Bay- | Call-Center-Dienstlei-
Direktmarketing erischen Akademie | tungen allgemein, Qua-
fiir Werbung & Mar- | litditsmessung, Einbin-
keting dung der Dienstleistun-

gen ins Direktmarke-
ting, Recht, Steuerung
von Kampagnen, Con-

tent Marketing
8 Wertschdtzungsmanage- Auftraggeber/innen | Unternehmensgruppe,
ment macht Kundendia- Definition ~ Wertschét-
loge einzigartig zungsmanagement,
Dienstleistungsangebot,
Qualitdtsentwicklung

Tabelle 2: Ausdrucke von PowerPoint Prdsentationen

3.3.3 Gesprichsdaten

Unter den oben erlduterten Bedingungen wurden am 19.11.2014 sowie am 04. und
05.03.2015 Gesprache zwischen Agent/inn/en und mittleren Fithrungskréften aufgezeich-
net. Nachfolgend sollen die internen Vorgaben und Vereinbarungen im Unternehmen er-
ldutert werden, die fiir diese Gespriche gelten. Es wird in den Beschreibungen zwischen
Zahlengesprachen und den Coachings unterschieden. Zahlengespriache dauern etwa 10
bis 20 Minuten, sie geben den Agent/inn/en eine Riickmeldung zu quantitativen Daten
der Telefonie, z. B. zur durchschnittliche Bearbeitungsdauer pro Anruf oder die Pausen-
zeit. Coachings finden etwa halbjédhrlich statt und behandeln eher qualitative Aspekte der
Telefonie, wie den Umgang mit Beleidigungen oder mit technischen Problemen am Ar-
beitsplatz.

Die Zahlengespriache werden von Teamleiter/inne/n gefiihrt, deren Arbeitsplatz sich in
unmittelbarer Ndhe zu den Agent/inn/en befindet und die als tdgliche Ansprechpersonen
zu Verfiigung stehen. Teamleiter/innen werden typischerweise innerhalb des Omni-
Channel-Centers ausgebildet. In den Schulungsunterlagen zur Ausbildung der Teamlei-
ter/innen wird die ,,Kommunikation von Kennzahlen* als wichtig angesehen, weil ,,sie
die Transparenz fordern®, ,,zu einem hoheren Verstiandnis der Mitarbeiter fiir die Zusam-
menhénge im Projekt fiihren®, ,,bei positivem Verlauf die Motivation steigern* und zu-
dem ,,Leistungstiefs und deren Auswirkungen aufzeigen* konnen. Es werden nur ausge-
wihlte Kennzahlen im Gespréich thematisiert, diese sollen ,,wesentlich® sein (,,nicht zu
viele!*). Verlangt wird nach einer iibersichtliche[n] grafische[n] Darstellung der tiglichen
Zielerreichung. Die Zusammenhédnge der Kennzahlen sollen erldutert werden, ,,z. B. in
einem Teammeeting®. Die Zahlengespriache dienen der ,,individuellen Einbeziehung®.

In der ersten Erhebungsphase am 19.11.2014 sagte eine Mitarbeiterin im Bereich Perso-
nalentwicklung, die selbst Mitarbeitergesprache durchfiihrt, dass die Zahlengespriche
zwei Ziele verfolgten. Zum einen gebe es projektinterne Ziele, zum anderen projektunab-
hingige/,,eigene* Kennzahlen — beide sollten den Agent/inn/en bekannt sein. Pro Woche
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teile sie Agent/inn/en vier ausgewihlte Kennzahlen dafiir zusétzlich auf einem Blatt mit.
Der Abruf der AHT-Kennzahlen erfolge einmal im Monat.

Die Coachings fanden zum Zeitpunkt der Erhebung im Abstand mehrerer Monate statt,
dauerten rund 40 Minuten und wurden von Mitarbeiter/inne/n der Abteilung Personalent-
wicklung durchgefiihrt. In der zweiten Erhebungsphase gab die Leiterin der Personalent-
wicklerin dazu an, dass die Coaches einerseits die Ausbildung zum Kommunikationskurs
der IHK durchlaufen haben und auBlerdem eine interne Ausbildung in den Projekten
durchlaufen. Dabei bekamen sie in der Ausbildung eine/n Mentor/in. Diese/r war nicht
unbedingt Teil desselben Projektes, sondern konnte auch fiir leicht abweichende Aufga-
ben der Personalentwicklung zustdndig gewesen sein. Da die Coaches aus einer anderen
fachlichen Einheit bzw. Abteilung als die Agent/inn/en stammen, ergab sich zusitzlich
zum hierarchischen Unterschied eine groBere Distanz zwischen den Gespréchsteilneh-
mer/inne/n. Die ,,Coaches® leiteten Veranstaltungen zur Einarbeitung und Weiterbildung
der Agent/inn/en. Zur Qualititssicherung wurde das Mentoring im Coach-the-Coach auch
nach der Einarbeitung fortgefiihrt, daflir finden 1- bis 2-mal jdhrlich Veranstaltungen
statt. Die einmal jahrliche Uberpriifung der Coaches war Bestandteil der Zertifizierung
nach ISO 9001. Ein System zur Beurteilung der Fiihrungskrifte (auch durch Angestellte)
war zum Zeitpunkt der Erhebung gerade in Planung. Coaches wurden intern rekrutiert,
die Auswabhl erfolgte iiber ein Assessment Center (= Beurteilungsinstrument der Perso-
nalauswahl). Die Auswahl war nicht an die Dauer der Betriebszugehorigkeit gebunden.
Als Voraussetzung galten hohe Sozialkompetenz, die Akzeptanz im Team, gute Fahig-
keiten in der professionellen Telefonie und in Rhetorik, hohes Auffassungsvermdgen und
Leistungsbereitschaft. Haufig arbeiten Teamassistent/inn/en und Teamleiter/innen eben-
falls als Coaches.

Die Qualitéitssicherung durch die Normen DIN EN ISO 9000 und 9001 wurde in ver-
schiedenen Gesprachen thematisiert. Die erwédhnte Sicherung der Coachingsqualitét lie-
gen grundlegende Anforderungen an Fithrungskrifte zugrunde, die Dienstleistungsquali-
tit beeinflussen — gegeniiber dem/der Kunden/Kundin, den Angestellten und dem Unter-
nehmen. Qualitdtsmanagement nachweisen zu konnen, ermoglicht gegeniiber Auftragge-

bern und anderen Anspruchsgruppen Profilierung und schafft Vertrauen (vgl. Bruhn
2016, 366).

Fiir Coachings gilt nach der LPe der Grundsatz: ,,Du mit meiner Unterstiitzung*. Norma-
lerweise wurden Coachings unangekiindigt durchgefiihrt, was flir die Aufnahme der Ge-
sprache nicht moglich war. Zur Ankiindigung und dem Einholen der Unterschrift kam
auBerdem ein uniiblicher Raumwechsel. Beim ersten Erhebungstag fanden die Coachings
in einem anderen Besprechungsraum statt, als es normalerweise liblich gewesen wire.

Eine Mitarbeiterin, die als Teammanagerin fiir ein Projekt der Bestandskundenbetreuung
zustindig ist, gab an, dass sie die Side-by-side-Situation beim Coaching als gute Mdg-
lichkeit zur unmittelbaren Riickmeldung empfinde (sowohl von ihr als Fiihrungskraft an
Angestellte als auch umgekehrt). Die Coachings seien unangekiindigt, etabliert bei allen
Angestellten und basierten auf gegenseitigem Vertrauen. Zur Qualitdtssicherung werde
in den Coachings Kritik geduf3ert, die mit Hilfe der ,,Sandwich-Methode* formuliert sein
solle. Tadel/Kritik werde gerahmt von positiven Bewertungen. Ein anderer Coach dessel-
ben Projektes gab an, diese Methode nicht immer zu verwenden. Er unterscheide das
Feedback in Stiarken und Potenziale — beides solle sich im Coaching die Waage halten,
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auch wenn die ,,Potenziale* — Fehler des/der Agent/in — liberwogen hitten. Abgeschlos-
sen wiirden Coachings seiner Angaben nach mit einer Zielvereinbarung in der ,,Ich-
Form®, die im Prisens formuliert werden solle. AuBBerdem werde das Entwicklungstage-
buch ausgefiillt (es liegt vor). Sollten sich die Zielvereinbarungen mehrfach wiederholen,
werde eine ,,besondere Thematisierung® ndtig. Es sei {iblich, sich in den Coachings zu
duzen (was sich offenbar in den Projekten stark unterscheidet, in den aufgezeichneten
Coachings wird auch gesiezt). Seine Aufgabe als Coach sehe er auch darin, ,,den Freund
zu spielen. V. a. bei Problemen und Widerstdnden werde die ,,Hierarchie genutzt“. Ge-
nerell stellte auch er den freundschaftlichen Umgang zwischen mittleren Fiihrungskriften
und Agent/inn/en heraus.

Zahlengesprache und Feedbacks sind Mittel der Qualititssicherung im Call-Center. Sie
werden zu unterschiedlichen Zwecken eingesetzt und haben unterschiedliche formale
Rahmungen. AuBlerdem gibt es Unterschiede in der sprachlichen Ausgestaltung in den
einzelnen Projekten bzw. Teams. Diese sollen hier nicht weiter dargestellt werden. Wéh-
rend der Erhebungsphase hatte das Unternehmen gerade begonnen die Qualitét der pro-
fessionellen Telefonie durch eine neue Ausrichtung von Schulungen und Bewertungskri-
terien zu verandern. Der Aspekt der Dialogizitit sollte in der professionellen Telefonie
gestirkt werden. Damit riickte die alleinige Fokussierung auf den/die Agent/in in der Be-
urteilung zuriick hinter die umfassende Betrachtung der Situation, des Dialogs und der
Projektanforderungen [vgl. Marketingprasentation Dialogqualitdt 3.0]. Als Folge dieser
fachlich-inhaltlichen Neuausrichtung der Telefonie entstand ein erhdhter Schulungs- und
Betreuungsaufwand durch die mittleren Fithrungskréfte.

Es kann festgehalten werden, dass das Unternehmen einen grof3en zeitlichen Aufwand in
den direkten Eins-zu-eins-Dialog mit den Mitarbeitenden investiert. Die aufgebrachten
Ressourcen (Réume, Zeit der Fithrungskrédfte und Angestellten) sind aus betriebswirt-
schaftlicher Perspektive nicht unerheblich. Es kann davon ausgegangen werden, dass an
die Ziele — vorrangig die Verbesserung der Telefonie, nachrangig die Verbesserung der
Mitarbeiterbindung — hohe Erwartungen verbunden sind.

Es wurden vier Coachings und sieben Zahlengespriache — insgesamt elf Mitarbeiterge-
sprache — aufgezeichnet. Zahlengespriche sind als zeitlich kiirzer veranschlagt als
Coachings, wodurch die Gesprachsdauer im Korpus stark schwankt. Die Angaben kon-
nen der folgenden Tabelle entnommen werden.
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Aufnahme Aufnahmetag Beteiligte Linge in min:sek
C 01 09.11.2014 TL 02, A 05 45:32
C 02 09.11.2014 TL 02, A 06 41:23
C 03 05.03.2015 TL 04, A 10 35:01
C 04 05.03.2015 TL 04, A 11 30:15
ZG 01 09.11.2014 TL 01, A 01 19:14
72G 02 09.11.2014 TL 01, A 02 16:51
ZG 03 09.11.2014 TL 01, A 03 07:25
2G04 09.11.2014 TL 01, A 04 12:01
7ZG 05 04.03.2015 TL 03, A 07 14:06
ZG 06 04.03.2015 TL 03, A 08 14:23
72G 07 04.03.2015 TL 03, A 09 27:00

Tabelle 3: Ubersicht Gespréichsdauer Gesamtkorpus

Die Gespriche fanden jeweils in einem separaten Besprechungsraum statt, der den
Agent/inn/en, die bereits ausreichend lang im Unternehmen arbeiten, v. a. von vorherigen
Coachings bekannt sein kann. Fiir diesen Gespriachsanlass werden regelmifBig Bespre-
chungsrdume verwendet, wihrend Zahlengesprache normalerweise in den Arbeitsraumen
der Agent/inn/en stattfinden. Fiir die Zahlengespriache war der Raumwechsel somit eine
deutliche Minderung der Authentizitit durch die Erhebung.
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Codierung | Geschlecht | Altersstufe Positionsbezeichnung im Beschiftigt
Unternehmen seit

TL GOl |w 25-35 Teammanagerin 01.04.2012

TL 02 w 25-35 Personalentwicklerin 02.05.2006

TL 03 w 45 -55 Bereichsleitung 01.09.1997

TL 04 w 35-45 Personalentwicklerin 03.06.2006

A 01 w 35-45 Call-Center-Agentin 2012

A 02 w 25-35 Call-Center-Agentin 01.2014

A 03 w 35-45 Call-Center-Agentin 2005

A 04 m 25-35 Call-Center-Agent 2012

A 05 W 25-135 Call-Center-Agentin 15.07.2014

A 06 w 55-65 Call-Center-Agentin 10.10.2011

A 07 w 55-65 Teleagentin 01.04.2000

A 08 m 45-55 Call-Center-Agent 14.04.2014

A 09 W 55-65 Call-Center-Agentin 03.2012

A 10 m 35-45 Call-Center-Agent 2014

A 11 w 25-35 Call-Center-Agentin 28.10.2014

Tabelle 4: Codierung und demografische Angaben der Gesprdchsbeteiligten

Alle Fithrungskréfte waren weiblich, von den Angestellten waren wenige ménnlich. Auf-
fallend ist, dass zum Zeitpunkt der Erhebung fast die Hilfte der Agent/inn/en erst seit
einem Jahr oder weniger im Unternehmen beschéftigt waren. Erfragt wurde auBlerdem die
Erstsprache (,,Muttersprache®), hier gaben alle an den Gespréichen Beteiligten ausschliel3-
lich Deutsch an. Die unterschiedliche Form der Angaben zur Beschéftigungsdauer erga-
ben sich aus der Moglichkeit zur freien Angabe in einem Formular. Die Bezeichnung von
A 07 ist zu erkldren, sie hatte im Team keine anderen Aufgaben als die restlichen aufge-
zeichneten Kolleg/inn/en. Die Angaben wurden jeweils kurz vor den aufgezeichneten Ge-
sprachen schriftlich gemacht.
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4 Methoden und Verfahren der empirischen Untersuchung

4.1 Voriiberlegungen und Ankniipfungspunkte: Methoden zu Erforschung von
Gespriachen in der Sprechwissenschaft

Die Analyse von Gespriachen und die Moglichkeiten der didaktischen Verbesserung von
Gesprachsverhalten sind immanenter Bestandteil sprechwissenschaftlicher Gespréchs-
rhetorik. Diese wird von Geiflner beschrieben als ,,Theorie und Didaktik von Formen,
Strukturen und Funktionen von Gespriachen in gesellschaftlichen Situationen” (Geillner
1996, 953). Sie stiitzt sich auf empirische Beschreibungen in unterschiedlichen Anwen-
dungsfeldern und leitet daraus ,,kommunikativ-funktionale Normen* (Bose 2006, 50) ab.
»Die Kritik von Gesprichsprozessen ist also wesentlicher Bestandteil sprechwissen-
schaftlicher Gesprachsrhetorik® (ebd.). Spezifisch fiir sprechwissenschaftliche Rheto-
riktheorie (und deren Entwicklung) ist die Einbindung in Theorie-Traditionen sowie die
»Diskussion gesprachsrhetorischer Verfahren im Spannungsfeld von Funktionalitdt und
Ethik* (Bose 2006, 57). Dazu kommt eine grundlegende Anbindung an die Didaktik (Ge-
spriachserziehung), die geprigt ist durch einen normativ-kritischen Anspruch und die ,,Re-
zeption, Anwendung und Weiterentwicklung von Lehrkonzepten aus Erziehungswissen-
schaft und Erwachsenenbildung® (ebd., 58). Bose stellt fest, dass Untersuchungen authen-
tischer Gespriachsprozesse mit reprisentativer Datenbasis ausgesprochen rar seien (vgl.
ebd., 53), dies hat bis heute seine Giiltigkeit. Generell sind sozialwissenschaftliche Me-
thoden fester Bestandteil empirischer Forschung in der Sprechwissenschaft (vgl. Bose /
Stock 2013, 25). Die Erforschung von Gespréichen in der Wirtschaft hat in der Sprech-
wissenschaft jahrzehntelange Tradition und basierte hdufig nicht auf empirischen Daten,
wie in Abschnitt 1.2.1 dargestellt.

Als Besonderheiten gesprichsrhetorischer Analysen in der Sprechwissenschaft geben
Bose / Hannken-Illjes (2021) stirkere multimodale Ausrichtung im Vergleich zu ge-
sprachslinguistischen Arbeiten an. Es werden besonders stimmlich-artikulatorische sowie
korperliche Mittel systematisch analysiert (Bose / Hannken-Illjes 2021, 518). Heilmann
(2002, 10) hebt hervor, dass sprechwissenschaftliche Gesprachsuntersuchungen durch die
Konversationsanalyse in Bezug auf Fragen zur Gespriachsorganisation profitieren kon-
nen. Was die Gesprichsanalyse der Sprechwissenschaft insgesamt biete und zu erfor-
schen ermdgliche, ist die ,,spezifische Fokussierung des intersubjektiven Bezuges der
sprechenden Menschen mit den horenden und den daraus resultierenden sozialen Aus-
wirkungen® (ebd., 11). Die para- und extraverbalen Mittel sollen nach Heilmann bei einer
solchen Untersuchung keineswegs nachrangig behandelt werden. Generell ermdgliche
die Gespriachsanalyse einer ,,problemorientierten, prozessual ausgerichteten Forschung
von Verstandigungsmdglichkeiten in Gesprachen soziokulturelle Dimensionen [zu, A.V.]
erdffnen, die in ihren Auswirkungen auf die Kommunikationsfahigkeit der Gesprichsbe-
teiligten* (ebd., 12) zielt. Sie stellt fest, dass der Sprechwissenschaft nahezu entgangen
ist, dass linguistische Gespriachsforschung para- und extraverbale sowie interaktionale
Aspekte erforscht (vgl. ebd., 1). Die sprechwissenschaftliche Gesprachsforschung be-
schreibt sie in diesem Zusammenhang als zogerlich (ebd.). In den vergangenen Jahrzehn-
ten hat sich die Verwendung beschreibender, analytischer Verfahren aus der Linguistik
in der sprechwissenschaftlichen Rhetorikforschung etablieren kénnen (vgl. u. a. Baldauf
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2002; Schwarze 2003; Schwarze et al. 2014), hinzu kommen methodische Uberlegungen,
die auf Anwendung in beiden Fachbereichen abzielen (vgl. Schwarze 2014, 163).

Zusammenfassend ldsst sich feststellen, dass explizite, ausgearbeitete Formen einer
sprechwissenschaftlichen Gesprichsanalyse bislang fehlen. Diesen AuBerungen kann
heute nur noch teilweise zugestimmt werden, zumal es (wie oben beschrieben) fachiiber-
greifende methodische Reflexionen gibt. Pietschmann (2017a) hat ,,methodische Zu-
ginge zur Untersuchung des Miteinandersprechens (ebd. 342) zusammengetragen und
im Forschungsfeld der professionellen Telefonie exemplarisch angewendet (vgl. ebd. 156
ff.). Damit gelang die ,,Ableitung und Erweiterung des Methodenkanons zur Untersu-
chung von Gesprichen, der iiber das Forschungsfeld der professionellen Telefonie hin-
aus, fur die sprechwissenschaftliche Rhetorik-Forschung von Interesse sein diirfte” (ebd.
342).

Zur Erforschung innerbetrieblicher Gesprache hat Bartsch vor iiber 20 Jahren angeregt
ethnomethodologische Beschreibungen sowie beobachtende Teilnahme zu nutzen (vgl.
Bartsch 1994, 34 £.). Er hebt hervor, dass Sprechwissenschaft traditionell die menschliche
Kommunikation beschreibe, wihrend die Linguistik Kommunikation im Berufsleben
eher hinsichtlich der Grammatik und der Fachsprache erforscht (vgl. ebd., 17). Die oben
erwdhnten aktuellen Forschungsarbeiten aus der Sprechwissenschaft, die gesprachsana-
lytische Methoden anwenden, berufen sich darin hidufig auf den ethnomethodologischen-
konversationsanalytischen Ansatz, wie er von Deppermann (2001, 2013) beschrieben
wurde. Der Begriff der ,,ethnografischen Gesprichsanalyse geht zuriick auf Schwitalla
(1986). Die Charakteristika und die Anwendung im vorliegenden Forschungsvorhaben
sind in Kapitel 4.3.1 beschrieben.

Da sich die Sprechwissenschaft als interdisziplindres Fach versteht, ,,deren Stirken ge-
rade darin bestehen, Methoden und Ansichten verschiedener Teilfacher zu beriicksichti-
gen* (Kranich 2015, 13), ist die hier vorgenommene Kombination linguistischer und so-
zialwissenschaftlicher Methoden keineswegs ungewohnlich. Fiir die sprechwissenschaft-
liche Phonetik beschreiben Hirschfeld / Stock (2016, 11) einen typischen Mix aus geistes-
und naturwissenschaftlichen Methoden, der Gegenstandsbereich {iberschneidet sich zum
Teil mit der Gespriachsforschung. (Zum Methodenpluralismus bei der Erforschung ge-
sprochener Sprache in der Sprechwissenschaft auch Allhoff 1975, 16 f.). Die enge Ver-
kniipfung von Forschungsmethoden und -zielen zwischen der Sprechwissenschaft und
benachbarten Disziplinen zeigt sich unterdessen in zahlreichen Forschungskooperationen
(bspw. bei Pietschmann 2017; Schwarze / Konzett 2014; Merrill 2016).

4.2 Datenerhebung

4.2.1 Ethnografische Feldnotizen und Interviews

Ethnografie ist eine historisch gewachsene kulturwissenschaftliche Erkenntnishaltung,
die nicht auf die Beschreibung ganzer Ethnien abzielt, sondern analytische Einheiten zwi-
schen den Individuen der Biographieforschung und den Bevolkerungen der Demographie
als Gegenstand wihlt (vgl. Breidenstein et al. 2015, 31 f.). Die Verbindung der Ethnogra-
fie mit gespriachsanalytischen Forschungszielen hat sich in den vergangenen Jahren etab-
liert.
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Diese Forschungsstrategie richtet sich darauf ,,Interaktionsereignisse in ihren natiirlichen
Kontexten authentisch zu erfassen* (Spranz-Fogasy / Deppermann 2001, 1007). Die so
gewonnenen Daten konnen ,,in spezifischerer Weise genutzt werden, um gesprachsana-
lytische Hypothesen zu entwickeln, Verstindnisliicken zu fiillen oder Interpretationen zu
erweitern® (ebd., 1010). Diese Formen der ,,Kontextualisierung* wurden erstmals 1955
durch die ,,Palo Alto Group* angewendet und insbesondere durch John Gumpertz weiter
ausgeflihrt (vgl. Heritage 2001, 910). Beim gespriachsanalytischen Zugang zu Organisa-
tionen ist es Aufgabe der ethnografischen Verfahren die rational geplanten, statischen
Ordnungen, die die Organisation pragen, zu erfassen. Es muss beachtet werden, dass diese
die Interaktionen in unterschiedlichem Malle determinieren bzw. verursachen (vgl.
Habscheid 2001, 1690). Notig fiir eine kompetente Datenerhebung, -analyse und -vali-
dierung sind ,,das Lernen kulturspezifischer Interaktions- und Interpretationsregeln als
Voraussetzung fiir die Perspektiviibernahme sowie die Bereitschaft, das eigene Vorver-
stindnis in Frage zu stellen und offen zu sein“ (Spranz-Fogasy / Deppermann 2001,
1010). Dieses Vorverstindnis existiert bei der Annidherung an den Gegenstand und leitet
das Erkenntnisinteresse, es kann daher als Rahmen fiir die Forschung und Konzeptent-
wicklung nur ,,in Grenzen flexibel (ebd.) gehalten werden.

., Hinzu kommt, daf3 [sic!] ethnographische Forschung vor der Aufgabe steht, die
Perspektive der Untersuchten vermittelst des Verstehens des Forschers zumeist kul-
turfremde, fachwissenschaftliche Rezipientlnnen zu tibersetzen. “ (ebd.)

AuBerdem hilft das erworbene Feldwissen dem/der Forscher/in die Analyseerkenntnisse
zu validieren. Dabei dient die Feldkenntnis dazu, ,,untypische Fille und besondere Rand-
bedingungen zu erkennen® (vgl. ebd., 1011). Mdglich ist, dass der/die Forscher/in seine
Ergebnisse den Untersuchten zur Ratifizierung und Kommentierung vorlegt. Dieses Ver-
fahren ist umstritten, insbesondere aufgrund der Abhingigkeit von der Selbstreflexion der
Untersuchten. Es konne eine ,,Moglichkeit der Erweiterung von Erkenntnisperspektiven
darstellen* (ebd.).

Generell sollte dazu eine holistische ethnografische Forschungsstrategie angewendet
werden, deren zentrale Aufgabe zundchst im Feldzugang besteht (vgl. ebd., 1008). Insbe-
sondere bei der Forschung in Institutionen ist die Einfiihrung iliber ein Mitglied bzw.
eine/n Vertraute/n fast unverzichtbar. Die soziologische Ethnografie hat sich frith Feldern
zugewandt, die durch méchtige Gruppen belegt werden — bspw. Unternehmensleitungen.
Breidenstein et al. (2015) stellen fest, dass Organisationen iiber ,,eine breite Palette von
Praktiken® (ebd., 51) verfiigen um sich des ,,Beforscht-Werdens* zu erwehren. Personli-
che Beziehungen erleichtern den Feldzugang, ermdglicht wird er {iber die sog. ,,Gatekee-
per®, die Schliisselpersonen in einer Einrichtung, von denen die Ethnografen die offizielle
Erlaubnis zum Aufenthalt erhalten (vgl. ebd., 52). Zusétzlich erleichtern ,,Sponsoren*
(Forderer eines Forschungsprojektes, die mit die/der Ethnografin/Ethnografen sympathi-
sieren) und ,,Patrone* (geachtete Vertrauenspersonen der Feldteilnehmer) den Zugang fiir
den/die Forschende/n.

Uber lingere Aufenthalte im Feld oder iiber , Initiationsriten wird der Vertrauensaufbau
ermoglicht. Kontrolldngste oder Selbstdarstellungsbediirfnisse der Untersuchten stehen
dem stark entgegen (vgl. Fogasy / Deppermann 2001, 1009). Der ,,Grad der Involviertheit
und EinfluBnahme [sic!]* (ebd.) des/der Forscher/in kann unterschiedlich gehandhabt
werden, eine vollige ,,Unbeeinflussung® bendtigt nicht zwingend als Ziel zu gelten. Zu
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den klassischen Instrumenten der Dokumentation zdhlen die Feldnotizen. Deren einfache
technische Ausstattung, Stift und Papier, ermdglichen zugleich leichte Einsatzmoglich-
keiten — v. a. da sie die Situation nur wenig beeinflussen (vgl. Breidenstein et al. 2015,
86). Andere Aufzeichnungen, wie Audioaufnahmen, kénnen ergdnzt werden, z. B. um
visuelle Eindriicke. Dariiber hinaus kdnnen sie Aspekte der Langzeitperspektive festhal-
ten. Erst durch die Notiz werden aus Erlebnissen und Erfahrungen Daten. Sie sind das
,Gedéchtnis des Forschungsprozesses® (ebd., 87) und sollten moglichst bald nach der
Beobachtung und Teilnahme oder nach Gesprachen angefertigt werden Das Aufschreiben
selbst ist, das meist als hastige Notiz stattfindet, ein Riickzug aus der Praxis und zugleich
ein Bruch mit den anderen Teilnehmern, der die eigene Fremdheit im Feld manifestiert.

Die Autoren verwenden hier den Begriff der ,teilnehmenden Beobachtung® um die In-
volviertheit des/der Forschenden im Feld auszudriicken und heben die Notwendigkeit ei-
ner weiten, unfokussierten Beobachtung hervor (vgl. ebd. 89). Diesem Paradigma wurde
in der Erhebungsphase der vorliegenden Arbeit entsprochen. Der Begriff der teilnehmen-
den Beobachtung wird von der Qualitativen Sozialforschung vorrangig fiir langere Be-
obachtungsphasen verwendet, in der Regel zwischen mehreren Wochen bis Monate (vgl.
Reichertz 2016, 205). Ziel dabei ist, es als Forschende/r ,,aus der Perspektive des anderen
die Welt zu sehen oder besser: seine Welt zu sehen® (ebd.). Beobachter/innen bleiben als
solche erkennbar und nehmen am Geschehen im Feld teil. Diese Anforderungen kann die
vorliegende Erhebung nicht gerecht werden. Zum einen, weil der Erhebungs- bzw. Be-
obachtungszeitraum deutlich kiirzer ausfiel. Zum anderen, weil eine echte Involviertheit,
bspw. als Mitarbeiterin, nicht gegeben war. Ich als Forscherin blieb exponiert als solche
— was unter Anbetracht des Forschungsziels zugleich den Vorteil bedeutet, die Selbstdar-
stellung des Unternehmens gegeniiber einer Besucherin erfahren (und dokumentiert) zu
haben. Die ethnografische Analyse stellt diesen exponierten Blickwinkel in den Vorder-
grund. Wihrend die erhobenen Audiodaten (vgl. 2.2.2) den Anspruch der Quasi-Authen-
tizitdt erheben.

Breidenstein et al. (2015) verweisen darauf, dass ethnografische Interviews (etwa zu Be-
deutungserkldrungen), informelle Gesprache und Dokumentenanalyse ergiebiges Feld-
wissen liefern bzw. dokumentieren kdnnen (vgl. ebd.). Alle diese Formen wurden in der
vorliegenden Arbeit angewendet. Fiir die Interviews ist hervorzuheben, dass die Befrag-
ten nicht allein iiber ihr Wissen bzw. personliche Erfahrungen Auskunft gaben, sondern
als Experten fiir das Unternehmen und somit das Feld gelten sollen. Sie entsprechen damit
dem Status eines Experten/einer Expertin wie Meuser / Nagel (2002, 73) es definieren:

,,Als Experte wird angesprochen, wer in irgendeiner Weise Verantwortung trdgt
fiir den Entwurf, die Implementierung oder die Kontrolle einer Problemlosung oder
wer iiber einen privilegierten Zugang zu Informationen tiber Personengruppen
oder Entscheidungsprozesse verfiigt. *“ (ebd.).

Fiir Organisationen wie Wirtschaftsunternehmen heben Meuser / Nagel hervor, dass Ex-
pert/inn/en nicht zwangslaufig auf oberster Ebene, sondern héufiger auf zweiter und drit-
ter Ebene anzutreffen sind (vgl. ebd. 74). Fiir die vorliegende Studie wurden deshalb Ent-
scheidungstrager auf unterschiedlichen Hierarchiestufen (vom Geschiftsfiihrer bis zum/r
Team- und Projektleiter/in) beriicksichtigt. Die Expert/inn/en fungieren zugleich ,,als Zu-
gangsmedium zur Organisation und als deren Reprisentant™ (Przyborski / Wohlrab-Sahr
2014, 119).
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Bei den in 2.2.2 beschriebenen Audioaufnahmen wurde zusétzlich das Setting der einzel-
nen Aufnahme(n) dokumentiert. Dazu kénnen bspw. Referenzumgebungen oder Sitzord-
nungen festgehalten werden (vgl. ebd. f.; vgl. Deppermann 2001, 27f.). Aullerdem wur-
den zur eigentlichen Aufzeichnung der Gespréche die ,,objektiven Daten* (Datum, Uhr-
zeit, Dauer, Ort, Beteiligte) und ,,die wichtigsten soziodemographischen Angaben® (Dep-
permann 2001, 24) notiert. Dazu gehdren u. a. Alter, Geschlecht, Bildung und Beruf. Im
Anschluss an die Aufnahme wurden erste Eindriicke zum Gespréch notiert. Diese sollen
moglichst unreflektiert wiedergeben ,,was auffiel, gestort oder irritiert hat (vgl. ebd., 28).

4.2.2 Audioaufzeichnung

Wie in 2.2.1 beschrieben, stellen Audioaufnahmen eine wichtige Ergédnzung der ethno-
grafischen Dokumentation und Beschreibung dar. Um dem Untersuchungsziel gerecht zu
werden, sind authentische Aufnahmen nétig. Deppermann / Schiitte (2008, 182) und Dep-
permann (2001, 24) formulieren fiir die Audiodaten zwei Anforderungen: Sie sollen gute
technische Qualitdt aufweisen und mdoglichst natiirliche Gespriche aufzeichnen. Es ste-
hen ,,° Aufnahmequalitéit® und ,Natiirlichkeit’ [...] prinzipiell in einem Spannungsverhalt-
nis*“ (ebd., 25), denn wenn ein hoher Aufwand fiir die Datenqualitit betrieben wird, kon-
nen diese Mallnahmen umso storender fiir die Aufgezeichneten sein. Wie stark der Ein-
fluss der Aufnahme selbst auf die Authentizitit der Daten ist, kann durch ethnografische
Feldkenntnisse eingeschétzt werden (vgl. Deppermann / Schiitte 2008, 182). In den vor-
liegenden Aufnahmen tauchen Verweise auf die Aufnahmesituation v. a. beim Einstieg
in die Gespriche auf. Dies gilt als nahezu ,,typisch® fiir Gespriachsaufzeichnungen und
muss sie deshalb nicht zu unbrauchbaren Daten machen, da sich in den meisten Féllen
»die Aufmerksamkeit fiir die Tatsache, aufgenommen zu werden, bereits nach einigen
Minuten rapide abnimmt* (Deppermann 2001, 25).

Deppermann (2001, 26) empfiehlt einige Fragen vor dem eigentlichen Aufzeichnen zu
kldren, dazu z&hlt die Entscheidung fiir Video- oder Audioaufzeichnungen. Videoauf-
zeichnungen haben in den letzten Jahren stirkere Bedeutung fiir die Interaktionsfor-
schung und Gespréchsanalyse gewonnen (vgl. Bose 2003; Schwarze 2014a), u. a., weil
die technischen Voraussetzungen fiir die Videoaufzeichnung und -aufbereitung stetig
komfortabler geworden sind. Sie bedeuten, bis heute, die Gespriachshandlungen deutlich
invasiver mit zu beeinflussen, was zur Verzerrung des Interaktionshandelns fiihren kann
(vgl. Deppermann 2001, 25). Dariiber hinaus hétte das stirkere Gefiihl ,,beobachtet zu
werden‘ auf wenig Akzeptanz bei den Interagierenden treffen konnen. Aus diesen Griin-
den wurde sich fiir die vorliegende Studie gegen Videoaufnahmen entschieden.

Eine weitere Frage, die vor Beginn der Aufzeichnung geklart sein soll (vgl. ebd., 26), ist
das Bedienen des Aufnahmegerits. Es wurde hier der Weg der geringsten Invasion ge-
wiéhlt, ich war widhrend der Aufzeichnungen nicht anwesend, sondern wartete vor dem
Raum, in dem das Gesprich stattfand. Einen negativen Einfluss auf die Gesprichsqualitit
hatte dies nicht (vgl. ebd.). Es bestand die Moglichkeit, dass die Beobachteten das Gerét
zwischendurch abschalten. Dies war zweimal der Fall, als eine authentische Aufnahme
eines Call-Center-Telefonats wihrend des Auswertungsgespréchs eingespielt wurde. Da
mir diese Daten nicht zur Verfligung gestellt werden sollten, hat die Teamleiterin vorm
Abspielen des Telefonts das Aufnahmegerit ausgeschaltet.
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Insgesamt wurde durch diese MaBBnahmen versucht die Authentizitét, die ,,Natiirlichkeit*,
der Gesprachsdaten zu gewéhrleisten. Dementgegen wirkten einige organisatorische
MafBnahmen, auf die ich kaum Einfluss nehmen konnte. Dazu zéhlen die Verlegung in
einen Raum, der sonst nicht fiir die Auswertungsgesprache genutzt wird (allerdings eine
bessere Aufnahmequalitdt ermdglichte). AuBBerdem haben Vorgesetzte den Teamleiter/in-
nen und Coaches die Aufnahmen mit einer gewissen Kontrollméglichkeit angekiindigt —
zum Teil auch um den teilnehmenden Agent/-inn/en die Nervositit zu nehmen (es ginge
schlieBlich nicht um sie), zum anderen moglicherweise um von den Teamleiter/innen und
Coaches ein unternehmensnahes und normgerechtes Gesprichsverhalten im Voraus ein-
zufordern. Diese Information erging zunichst ohne mein Wissen, wurde unmittelbar vor
Aufzeichnungsbeginn bei der Ankunft der Beobachteten wiederholt.

Zur Sicherung einer hohen Datenqualitdt wurden diverse Mallnahmen ergriffen. Die Auf-
nahme selbst wurde mit einem digitalen Aufzeichnungsgerét der Marke Edirol by Roland,
Modell R-09 vorgenommen, die Dateien liegen im Wave-Format vor und umfassen 1,19
GB. Das Gerit wurde wihrend der Aufnahme auf den Tisch gelegt, moglichst zwischen
den beiden Gesprichsteilnehmer/inn/en, jedoch nicht so nah bei Ihnen, dass es Gesten
oder das Verwenden der Ausdrucke und Unterlagen hitte behindern kdnnen. Nachteil
dieser Position sind teilweise starke Lautstdrkeunterschiede, sobald das Gerét ndher an
einer/einem Sprecher/in lag und der/die jeweils andere dadurch aufzeichnet wurde. Au-
Berdem sind die Gerdusche des Papiers und Bewegungen von Uhren und Schmuck auf
dem Tisch laut auf den Aufzeichnungen zu horen.

Neben den technischen Aspekten entscheiden Vollstindigkeit und damit Lange der Auf-
zeichnung iiber deren Qualitét (vgl. Deppermann / Schiitte 2008, 183). Dazu empfehlen
Deppermann / Schiitte (ebd.) das Aufnahmegerét zu starten ,,wenn Teilnehmer den Raum
betreten, beim ersten Austausch von BegriiBungen oder wéhrend man sie iiber die Auf-
zeichnung informiert™ (ebd., 183 f.). Dies war bei der vorliegenden Erhebung nicht mog-
lich, das Gerit wurde erst im Raum gestartet, in dem das Auswertungsgespréch stattfand,
nachdem sich alle Teilnehmenden gesetzt hatten. Die Aufnahmen beginnen damit fast
einheitlich mit meiner Verabschiedung aus dem Raum. Fiir das Ende der Aufzeichnung
empfehlen Deppermann / Schiitte (ebd., 184) die Aufnahme nicht abzubrechen bis die
Sprecher/innen den Raum verlassen um die ,,fringes* (ebd.) (dt. Rénder, Saum) bzw. die
Nachverbrennungen (vgl. Schwitalla 2006) mit aufzuzeichnen. Dies gelang bei den meis-
ten Aufnahmen.

Entsprechend der gesetzlichen Vorgaben (vgl. § 201 StGB ,,Verletzung der Vertraulich-
keit des Wortes*) ging den Erhebungen die schriftliche Information iiber die Aufzeich-
nung, Speicherung und Verwendung der Audiodaten an die Beobachteten voraus. Die
unterzeichneten Zustimmungen verbleiben bei mir.

Zudem wurden unmittelbar vor den Gesprachen Metadaten der Beobachteten auf einem
Fragebogen erfasst. Es handelte sich um soziodemographische Angaben: das Alter (grup-
piert), das Geschlecht, die Muttersprache, der Beruf und die Dauer der Unternehmenszu-
gehorigkeit. Zusétzliche ,,objektive Daten* (Deppermann 2001, 24) wie Datum, Uhrzeit
und Dauer des Gespriachs wurden notiert. Die Zuordnung zu den Beteiligten erfolgt durch
Kiirzel, die keine Riickschliisse auf Namen ermoglichen.
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Um hochstmogliche Anonymisierung zu ermdglichen, wurden die Daten erst nach der
Unkenntlichmachung aller sensiblen Gespréchsstellen (Nennung von Namen, Marken,
Orten usw. in den Gespriachen) aus dem Unternehmen transportiert. Dazu wurde an den
betreffenden Stellen mit dem Programm Audacity Braunes Rauschen eingefiigt und die
urspriingliche Aufnahme geldscht. Wiahrend des Transports der Daten an die Universitét
Halle-Wittenberg waren sie chiffriert und passwortgeschiitzt abgespeichert.

4.3 Datenauswertung

4.3.1 Ethnomethodologische Gesprichsanalyse

Die Analyse gesprochener Sprache in Institutionen ist seit rund 50 Jahren Gegenstand der
Forschung. Nach der sogenannten pragmatischen Wende, die sich in der Sprachwissen-
schaft der 70er-Jahre vollzog, riickte das sprachliche Zeichen langsam in den Fokus wis-
senschaftlicher Forschung, wobei ,,der Umfang der methodologischen und sachlichen
Umorientierung, den ein Sich-Einlassen auf gesprochene Sprache in ihrer Komplexitit
erfordern wiirde, [...] nicht einmal in Umrissen erkennbar* (Ehlich / Rehbein 1986, 3)
war. Die Verfahren der funktionalen Pragmatik, die zunéchst fiir die ,,Analyse schulischer
Kommunikation* (ebd., 4) entwickelt wurde, wurde seiner Zeit als das ,,mit Abstand dif-
ferenzierteste linguistische Kategorienraster (ebd.) beschrieben. Als elementar fiir
miindliche Kommunikation in Institutionen wird die standardisierte Bearbeitung in wie-
derkehrenden Konstellationen beschrieben. Die sich daraus ergebenden Vermittlungszu-
sammenhénge sollen als Gegenstand, nicht nur als ,,Rahmenelement® oder ,,Kontextbe-
dingung®, in die systematische Analyse mit einbezogen werden (vgl. ebd. 5f.).

Funktionale Pragmatik stellt den Zweck — das Ziel — sprachlichen Handelns in den Vor-
dergrund (Briinner / Graefen 1994, 10). Dabei stellt dieser das ,,zentrale strukturierende
Element sprachlicher Handlungsprozesse dar* (ebd.). Theoretisch stiitzt sich diese For-
schungsausrichtung auf die Sprechakttheorie, die Handeln durch Sprache beschrieben
hat. Funktionale Pragmatik grenzt sich gleichzeitig von dieser ab. Betrachtet werden nun
strukturierte Interaktionen statt allein die Sprecherseite wie bei Austin und Searle und
grofere Strukturen als ,,einzelne Sitze mit ihrer logisch-grammatischen Struktur* (ebd.,
11).

Fiir die Untersuchung der Auswertungsgesprache im institutionellen Kontext eines Un-
ternehmens soll in dieser Arbeit bevorzugt die ethnomethodologische Gespréachsanalyse
verwendet werden. Im folgenden Abschnitt wird erldutert, was diese Methode ist und wie
sie funktioniert. Die Eignung der Gespréichsanalyse fiir die Beschreibung von Interaktio-
nen in Organisationen wurde von Habscheid (2001, 1673) und Thorle (2004, 48 ft.) dar-
gelegt.

Gespréchsanalyse ,,will wissen, wie Menschen Gespriche fiihren (Deppermann 2001, 9)
und untersucht ,,nach welchen Prinzipien und nach welchen sprachlichen und kommuni-
kativen Ressourcen Menschen ihren Austausch gestalten und dabei die Wirklichkeit, in
der sie leben, herstellen* (ebd.). Gegenstand der Analyse konnen Aufgaben der Beteilig-
ten sein. Dazu zdhlen u. a. die Gespréachsorganisation, die Gesprachsthemen und -inhalte
sowie die sozialen Beziehungen zwischen den Beteiligten (vgl. ebd., in Bezug auf Kall-
meyer (1985)). Generell unterstellt die Gespriachsanalyse der sprecherischen Interaktion
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eine Geordnetheit, ,,im Unterschied dazu konzentriert sich Gesprachsrhetorik auf die ,Ar-
beit der Teilnehmer® und akzentuiert die Bedeutung ihrer Erfolgsorientiertheit* (Kall-
meyer 1996, 10). Im Zentrum der Analyse stehen die Gesprachspraktiken, die Art und
Weise wie Gesprachsteilnehmende handeln um ,,Probleme und Ziele unterschiedlichster
Art* zu bearbeiten (Deppermann 2001, 10). Die Gespriachsanalyse stiitzt sich auf die Kon-
versationsanalyse, erweitert deren Untersuchungsgegenstinde um ,,‘inhaltlichere’ Inte-
ressen® (ebd.) und bezieht ethnografische Daten (also Kontextwissen) in die Forschung
mit ein. Im englischsprachigen Raum wird diese Weiterentwicklung auch als Applied
Conversational Analysis bezeichnet (ten Have 2001, 3). Des Weiteren werden Verfahren
der interaktionalen Soziolinguistik, der Discursive Psychology und der Grounded Theory
aufgegriffen (vgl. Deppermann 2001, 10).

Die Gespréichsanalyse ist nicht als feststehender Methodenkanon, sondern eher als krea-
tive Téatigkeit zu verstehen (vgl. ebd., 18). Der Forschungsprozess selbst verlduft inter-
pretativ, es ergibt sich die Grundproblematik wie (vor-)strukturiert oder wie nah am Da-
tenmaterial (authentisch) Forschende vorgehen kdnnen und sollen. Eine Offenheit gegen-
iiber dem Datenmaterial ist hochst relevant, da die Gespréichsanalyse ein rekonstruktives
Erkenntnisinteresse verfolgt (vgl. ebd., 19). Es ergibt sich demnach ein ,,spiralformiges
Verhiltnis von Gegenstandskonstitution und Gegenstandsanalyse* (ebd., 20).

Als ,,unverzichtbare Datengrundlage® (ebd., 21) gelten Audio- oder Videoaufnahme ,,von
moglichst guter Qualitit™ (ebd.). Die Erhebung dieser Daten ist in 3.2.2 beschrieben.
Dazu kommen bei der ethnografischen Gesprachsforschung Daten aus dem Feld, die
durch Beobachtung gewonnen werden (vgl. ebd., 22). Beides liegt fiir die hier vorgenom-
mene Untersuchung vor.

An die Phasen des Feldzugangs, der Beobachtung und Erhebung sowie der begleitenden
Schérfung der Forschungsfrage schlieB3t sich die Phase der Aufbereitung des Datenmate-
rials an (vgl. ebd., 31 ff.). Zunichst werden die Gesprichsdaten anonymisiert. Dafiir miis-
sen alle Angaben, ,,die einen RiickschluB3 [sic!] auf die Identitdt der aufgenommenen Per-
sonen oder Organisationen erlauben [...] abgedndert werden® (ebd., 31). Im nachfolgen-
den Arbeitsschritt wird das gesamte Korpus inventarisiert. Als Inventarisierung bezeich-
nen Burbaum / Schumann (2015, 182) die systematische Erfassung von Inhalten als Vor-
arbeit zur thematischen Analyse. Deppermann (2001, 32 ff.) differenziert hier die Aufga-
ben und Inhalte der Inventarisierung deutlich stirker. Auf einem Deckblatt sollen zu-
nichst Rahmendaten der einzelnen Aufnahme zusammengestellt werden (Gespréchs-
name und -nummer, Aufnahmedatum und -zeit usw.). Die eigentliche tabellarische In-
ventarisierung wird zu bestimmten Zeiteinheiten des Gesprachs die Sprecher/innen, In-
halte und Handlungen, ,,Memos* (bspw. auffillige Formulierungen, Stérungen der Auf-
nahme) und Angaben zur Schirfung oder Entwicklung der Forschungsfrage erfasst. Der
so geschaffene detaillierte Uberblick fiir das gesamte Korpus ist Ausgangspunkt zur ,N#-
herbestimmung des Untersuchungsziels und [der, A.V.] Selektion von Analyseausschnit-
ten* (ebd., 35). Tabelle 11 zeigt ein Beispiel aus den Inventarisierungen dieser Arbeit. Sie
befinden sich vollstindig im Anhang. Die Funktionen der Beteiligten Teamleiterin und
Agent/in sind in allen Gespridchen mit TL und A abgekiirzt.
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Inventarisierung

7G 01

Beteiligte:

Aufnahmedatum: 14.11.2014 Auswertung: AV

Zeit in Minuten, | Geschehen Fragen / Ideen / Begriffe
Sekunden
0,22 Ankiindigung durch die TL Als Handlung der Face-

wahrung vor mir? ,,Die
Auswertung erhalten sie ja
jede Woche.*

1,03 TL erldutert den Gegenstand des Ge- | Da die Erlduterungen der A
sprichs — die Kennzahlen auf die | vertraut erscheinen: Eben-
beide Blicken —, A bestétigt mehr- | falls Facewahrung vor
fach kurz mit ,,ja* mir?

1,27 TL erldutert Verlauf der AHT in den
letzten Wochen, Norm der 5:30 wird
erstmals  genannt,  wiederholte
knappe Bestitigungen durch A
Hinfiihrung zum ersten Gesprichs-
schwerpunkt

Tabelle 5: Beispiel Inventarisierung

Im néichsten Arbeitsschritt werden ausgewihlte Passagen der Gespriachsaufzeichnungen
verschriftet. Dieser ,,mediale Ubergang von der Miindlichkeit zur Schriftlichkeit* (ebd.,
39) ist nétig, um Analysen schriftlich publizierbar zu machen, Ausschnitte extensiv und
beliebig wiederholbar zu analysieren und einen Uberblick iiber Verliufe zu geben. Tran-
skripte ermoglichen den simultanen Vergleich gesprochener Passagen und bieten die
Grundlage fiir Beschreibungen, auf denen sich die Eigenschaften und Zusammenhénge
der Analyse stiitzen konnen (vgl. ebd., 40). Dittmar (2004) bezeichnet diesen Schritt des
,,Einfrierens“ der aktuellen Kommunikation in einer situationsentbundenen Form als do-
kumentarische Transkription, die die wesentliche condition sine qua non jeder Art von
Beschreibung verbaler Interaktion tiberhaupt darstellt (Dittmar 2004, 49). Fiir diese Auf-
gabe stehen verschiedene Transkriptionssysteme, wie das Gesprichsanalytische Tran-
skriptionssystem zwei (GAT 2) (vgl. Selting et al. 2009), zur Verfiigung. Alle Darstel-
lungsformen spiegeln die Gespriachsverldufe jedoch stets ,,selektive und abstrahierende
Ausschnitte aus der Gesamtheit des Gesprachsgeschehens, die dieses auf ausgewdhlte
verbale Aktivititen reduzieren* (Deppermann 2001, 41) und in ausgewéhlten Merkmalen
wiedergeben.

AuBerdem ist das Transkribieren ,,immer von den GroBen abhingig, die gemil den Zie-
len einer Untersuchung operationalisiert werden sollen* (Dittmar 2004, 52). Daraus kon-
nen eigene Konventionen entwickelt werden, denen sich das Transkriptionssystem unter-
zuordnen hat, es wird zum Forschungszweck instrumentalisiert. Deppermann (2001, 46
ff.) nennt fiinf Kriterien fiir eine solche Anpassung der Konventionen: Praktikabilitét (z.
B. fiir die Verwendung bestimmter Editoren), Lesbarkeit (angepasst an den Leserkreis
und in Hinblick auf einen moglichen ,,Gestaltzerfall* bei zu detaillierter Beschreibung,
Relevanz (fiir die Untersuchungsfrage), Beriicksichtigung von Auffilligkeiten (die die
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inkonstante Notation eines Phdnomens rechtfertigen) und sparsame Interpretation (bspw.
beim Klaren schlechtverstdndlicher Passagen durch Kontextwissen; dieser Schritt greift
der Analyse vor).

Fiir die vorliegende Arbeit wurden die Gespriache nach GAT 2 transkribiert, als Orientie-
rung dient das Basistranskript (vgl. Selting 2009, 358; 369 ff.). Als Editor wurde v. a.
FOLKER (,,Forschungs- und Lehrkorpus gesprochenes Deutsch*“-Editor) verwendet (vgl.
ebd. 401). Verdnderungen in den Transkriptionskonventionen betrafen hauptséchlich die
Beriicksichtigung von Auffalligkeiten, bspw. bei detaillierten Angaben zu Stimme, Arti-
kulation und Melodieverlauf. Hier wurde auf Moglichkeiten des Feintranskriptes zurtick-
gegriffen (vgl. ebd. 377 ftf.), bspw. um Tonhohenspriinge, Lautstdrkednderungen sowie
Verdnderungen der Stimmqualitit und Artikulationsweise anzugeben.

Der Einstieg in das eigentliche Analysieren erfolgte nicht allein, sondern in Datensitzun-
gen. Dabei handelt es sich um einen ,,methodisch kontrollierten Prozess, in dem Fragen
aus der Auseinandersetzung mit dem Material in Expertengruppen diskutiert werden*
(Schwarze 2010, 105). Diese Expertengruppen setzen sich in den meisten Féllen aus Dok-
torand/inn/en aus der Sprechwissenschaft zusammen, die gesprachsanalytisch geschult
waren.

Die Auswahl der Transkripte orientierte sich an den ,,besonders interessante[n; A.V.]
Ausgangspunkt[en; A.V.] fiir die Arbeit an der Forschungsfrage™ (Deppermann 2001,
52), bei denen entweder auffilliges Verhalten oder solches, das fiir das Gesamtkorpus
typisch erschien, auftrat. Zur Fokussierung auf mdgliche Analysegesichtspunkte wurde
Deppermann (2001, 53 ff.) genutzt. Das Erstellen, Uberpriifen und Revidieren der Kol-
lektionen, die v. a. der Typisierung einzelner Gesprachspraktiken diente, wurde parallel
zu den ersten Analysen vorgenommen (vgl. Deppermann 2008, 37).

Entsprechend der Uberlegungen zum Einsatz von Datensitzungen bei Schwarze (2014b,
165) veranderten sich Ziel und Ablauf der Datensitzungen im Verlauf des Arbeitsprozes-
ses. Die Zusammensetzung der Forschungsgruppen variierte dabei ebenfalls, was zur
Verbesserung der Intersubjektivitit im Forschungsprozess und zur Steigerung der Vali-
ditdt der Analyseergebnisse genutzt wurde. Zum selben Zweck wurden im Arbeitsprozess
teiloffentliche Datensitzungen genutzt, etwa beim Arbeitskreis fiir Angewandte Ge-
sprachsforschung (AAG). Die Datensitzungen wurden handschriftlich dokumentiert. Die
Arbeitsweise folgte dabei den von Deppermann (2001, 51 ff.) beschriebenen Analyse-
schritten und -aspekten. Die Inventarisierung war fiir das Erkennen von makrostrukturel-
len Mustern, sequenziellen Mustern und Praktiken hilfreich. Diese wurden an Einzelfal-
len {iberpriift. Die Erlduterung ausgewdihlter Praktiken mit Beispielen findet sich in Ka-
pitel 6.

Das Ableiten von Erkenntnissen aus der Beschreibung der Muster von Kenntnissen ist
ein komplexer Prozess, der von Gesprichsforscher/inn/en unterschiedlich reflektiert
wurde. Die wissenschaftliche Aussagekraft der analytischen Darstellung wird hinterfragt.
Das Korpus konne aufgezeichneter Gespriache einerseits ,,als repriasentative Stichprobe*
fiir den untersuchten Gegenstand (Henne / Rehbock 2001, 41) dienen. Die konstitutiven
Merkmale der Grundgesamtheit miissen in der Stichprobe enthalten sein (vgl. ebd., 42).
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Andererseits kann es sich um exemplarische Detailanalysen handeln, die ,,nur* eine Viel-
zahl von Merkmalen zeigen, die in bestimmten Kontext auftreten konnen. In der vorlie-
genden Arbeit ist letzteres der Fall.

Die Beriicksichtigung der Giitekriterien wissenschaftlichen Arbeitens in gesprachsanaly-
tische Untersuchungen ist sehr komplex. Nothdurft (2013, 50) stellt fiir die Analyse sub-
jektiver Konflikt-Organisationen fest: ,,Ich bin mit meinen Uberlegungen zu solchen Kri-
terien noch nicht so weit gekommen, wie ich gewiinscht hétte.” (Nothdurft 2013, 50). Die
klassischen Giitekriterien Validitét, Objektivitdt und Reliabilitit sind aufgrund der ,,kon-
struktivistisch, komplementiren und subjektivistischen Herangehensweise™ (ebd. 51)
ausgeschlossen. Nach ihnen ,,zu fragen ist sinnlos, weil ithre Voraussetzungen nicht ge-
geben sind*“ (ebd.).

Deppermann (2013) greift diese Glitekriterien in der Ausgabe von ,,Gespriache analysie-
ren‘ aus demselben Jahr auf, er bemisst drei Aspekte: ,,die Qualitdt der Datenmaterialien,
die Durchfiihrung und Prisentation von Gespriachsanalysen, die Frage der Generalisier-
barkeit* (ebd. 105). In Bezug auf den ersten Punkt ist die ,,0kologische Validitét der Da-
ten“ entscheidend: Wurden die Daten aufgezeichnet, anhand derer sich der Gegenstand
untersuchen ldsst? Darauf nimmt u. a. das Beobachterparadoxon Einfluss, das im vorlie-
genden Korpus nur in wenigen Féllen nachweisbar ist (durch Kommentare/deiktische
Verweise auf das Aufnahmegerét, v. a. in C_03). Es ist anzunehmen, dass es durch die
umfangreiche Ankiindigung der Aufzeichnung und den — zum Teil fiir die Interagieren-
den ungewohnten — Raumwechsel verstirkt wurde.

AuBerdem stellt Deppermann fest, dass der Frage nach Generalisierbarkeit von ge-
spriachsanalytischen Ergebnissen bislang zu wenig Beachtung geschenkt worden ist (vgl.
Deppermann 2001, 109). Um Aussagen iiber ein bestimmtes Phdnomen auf unterschied-
liche Bedingungen (Teilnehmer, Situation, Kulturraum etc.) iibertragen zu konnen, ist die
Abstraktionsebene der Aussagen entscheidend. Dafiir wiederum gilt es die konstitutiven
Eigenschaften von Gesprichspraktiken hinreichend erkannt und beschrieben zu haben
(vgl. ebd.). Zur Ermittlung der Generalisierung fithrt Deppermann u. a. die Einbindung
quantitativer statistischer Verfahren an (Signifikanztest). Mit welchen Daten dieser mog-
lich ist, bleibt an dieser Stelle offen.

Generell verfiihren Plausibilitit und logische Argumentation zu einer erhohten Annahme
der Universalitdt, prinzipiell abzulehnen ist dieses Phdnomen laut Deppermann (2001,
109) nicht: ,,Spekulative Ausdeutungen mit Verallgemeinerungspotenzial [sind; A.V.]
wiinschenswert und fruchtbar, dafiir ist an die Anbindung an bestehende Theorien
und/oder der Neuigkeitswert der beschriebenen Phinomene und Fragestellungen mal-
geblich (vgl. ebd. 109f.).

Ebenso wie die Gesprachsforschung ,,verfolgt auch die funktional-pragmatische Dis-
kursanalyse das Ziel, Strukturen und RegelmifBigkeiten in Gespriachen zu entdecken, be-
grifflich zu fassen und so das Funktionieren unterschiedlicher Diskurstypen zu erkléren®
(Weber / Becker-Mrotzek 2012, 3). Sie ist den qualitativen Methoden zuzuordnen, das
Vorgehen ist empirisch-induktiv gepragt (vgl. ebd.). Weber / Becker-Mrotzek verweisen
darauf, dass dieses Verfahren v. a. auf aufgezeichnete Gespriche angewendet werden
kann ,,und eventuell zusétzliche Daten* (ebd.) bendtigt werden. Hier soll es v. a. fiir die
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Analyse schriftlicher Materialen verwendet werden. Grundlage der Analyse ist das Tran-
skript der Audiodaten. Um die innere Struktur der AuBerungsfolgen zu beschreiben, wer-
den (wie oben genannt) institutionelle Rahmenbedingungen betrachtet. Grundsétzlich
wird in dieser Analyseform davon ausgegangen, dass ,.,kompetente Sprecher [...] im Rah-
men ihrer Sozialisation implizites Musterwissen als Grundlage kommunikativer Kompe-
tenz erworben® (ebd., 4) haben. Der Aufbau der Handlungsmuster muss ,,erst durch die
Identifizierung von systematisch zusammengehorigen sprachlichen Handlungen in einer
Gesprachsphase bestimmt werden (ebd., 4 f.). Die verwendeten Muster treten selten in
Reinform auf, sondern werden von den Akteur/inn/en an die Kommunikationssituation
angepasst und verkiirzt oder expandiert (vgl. ebd., 5).

Die Funktionale Pragmatik ist die theoretisch-methodische Basis fiir die Analyse der Mit-
arbeitergesprache im Handlungsfeld Call-Center. Die konkrete Analyse der Gesprachs-
und Textdaten wird sich jedoch stirker an der ethnomethodologischen Gespriachsanalyse
orientieren, die im folgenden Kapitel beschrieben wird. Die funktional pragmatische Ana-
lyse wird mit einbezogen.

4.3.2 Text- und Bildanalyse

Eines der Anliegen dieser Arbeit ist die Analyse der Umsetzung bzw. Einhaltung einer
selbst gegebenen Corporate Identity. Obwohl der Schwerpunkt auf den Mitarbeiterge-
sprachen liegt, werden Texte und Bilder in die Analyse mit einbezogen. Texte und grafi-
sche Gestaltung sind als Corporate Language und als Corporate Design Teil der Corporate
Identity (vgl. Schéifer 2014, 4). Insbesondere Angestellte und Bewerber/innen sind viel-
faltig mit Texten und Grafiken konfrontiert, beides wird gezielt fiir Unternehmenskom-
munikation und Personalentwicklung an der Corporate Identity ausgerichtet. Um diesen
Aspekt der Corporate Identity analytisch zu beschreiben, werden Verfahren der Text- und
Bildanalyse verwendet. Dadurch sollen die ethnografisch erhobenen Kontextdaten, ins-
besondere Schulungsunterlagen, Ausziige aus dem Intranet und der Unternehmenshome-
page, Selbstauskiinfte in Form von Broschiiren und die Gestaltung der Raumlichkeiten
(die in Feldnotizen beschrieben wurde) einer strukturierten Analyse zugefiihrt werden,
die v. a. der Konzeptualisierung von ,,Wertschitzung® (siehe 5.1) ermdglicht und ge-
sprachsanalytische Erkenntnisse kontrastiert. Die verwendeten Verfahren werden nach-
folgend vorgestellt.

Textanalyse ist keine einheitliche Methode, stattdessen existieren unterschiedliche
Schwerpunkte aus diversen Wissenschaften. Mdéglich sind rhetorische, textlinguistisch
und wortsemantische Schwerpunkte. In die linguistisch-grammatische Textanalyse fiihrt
Agel (2017) ein. Der hier verwendete Ansatz orientiert sich an Bendel Larcher (2015a).
Das Verfahren wird der Diskursanalyse zugeordnet (Bendel Larcher 2015a, 59). Die Leit-
fragen textanalytischer Untersuchungen lauten ,,Welches Bild der Wirklichkeit versucht
dieser Text zu vermitteln? Wovon will er die Lesenden iiberzeugen? Wozu will er sie
veranlassen?* (ebd.). Fiir die vorliegende Untersuchung sollen folgende Fragen gekléart
werden:

— Welche Begriffe erscheinen hochfrequent und/oder werden in den Textmateria-

lien syntaktisch besonders herausgestellt?
— Welche Bedeutung wird diesen Begriffen zugeschrieben (Bezeichnetes)?
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— In welchem textlichen Kontext werden sie verwendet (semantisches Feld und
sprachliche Form = Zeichen)?

Fiir das konkrete Vorgehen gibt es unterschiedliche Ansdtze. Brinker (2010) beschreibt
die Unterscheidung zweier Foki. Entsprechend seiner Darstellung kénnen bei der lingu-
istischen Textanalyse die Struktur, die Form der Texte, oder ihre Funktion in den Vorder-
grund geriickt werden (vgl. Brinker 2010, 5f.). Die Analyse der Textstruktur ist auf gram-
matikalischer und thematischer Ebene moglich (vgl. ebd., 76). Bei der Analyse der gram-
matischen Ebene konnen bspw. Wiederauthahmen untersucht werden.

Bei der Analyse der thematischen Ebene werden der ,,Kern des Textinhalts und die Form
der thematischen Entfaltung® (ebd.) fokussiert. Die thematischen Zusammenhénge eines
Textes werden durch die Wiederaufnahmen geprégt. Zur Beschreibung der thematischen
Entfaltung werden die Eigenschaften ,,deskriptiv®, ,narrativ®, ,,explikativ*‘ und ,,argu-
mentativ verwendet (vgl. ebd. 76 f.).

Die Untersuchung der Textfunktion fragt nach dominierenden Handlungsintensionen
(vgl. ebd., 119), das heilit nach ,,*Anweisungen‘, wie der Rezipient den Text insgesamt
auffassen soll“ (ebd.). Als Indikatoren der Textfunktion gelten sowohl sprachliche For-
men als auch Verweise auf den Kontext, wie der situative oder institutionelle Rahmen.
Die unterschiedlichen Funktionen eines Textes werden als Informations-, Appell-, Obli-
gations-, Kontakt- und Deklarationsfunktion beschrieben. Zwischen Textstruktur und -
funktion bestehen enge Zusammenhinge, wobei die Textfunktion seine Struktur regelhaft
bestimmt. Letzteres dhnelt in Vorgehen und Ziel der Funktionalen Pragmatik, die hier
ebenfalls Anwendung findet. Eine Ubersicht zu Bezeichnungen von Textfunktionen fin-
det sich in Adamzik (2016, 176). Bisweilen wird die Textanalyse auch als Bestandteil der
qualitativen Inhaltsanalyse betrachtet (vgl. Mayring zit. nach Reichertz 2016, 227).

Bendel Larcher (2015a, 59 ff.) bezieht Textanalyse stirker auf die Form, statt auf die
Funktion. Thr Vorgehen klirt in sechs Schritten die oben erwdhnten Fragen und ist fol-
gendermal3en aufgebaut:

— Perspektivierung,

— Nomination & Pradikation,
— Themenstrukturanalyse,

— Modalitit,

— Evaluation,

— Argumentation.

Die letzten beiden Analyseschritte ,,unterstellen” dem Text zwei Funktionen: Dass die
behandelten Gegenstinde in einer bestimmten Weise bewertet und Aussagen begriindet
werden — argumentiert wird.

Ausgangspunkt stellt die computergestiitzte qualitative Datenanalyse mit MaxQDA dar.

Diese Software ermdglicht, Notizen sowie Printmaterial (hier Flyer, Broschiiren etc.) in
digitaler Form abzulegen, Inhalte zu markieren, zu verkniipfen und so die beschriebenen
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Analyseschritte digital zu speichern. Fiir die vorliegende Arbeit wurden nicht alle erfass-
ten Daten mit MaxQDA digitalisiert, Teile der Quellendokumente sind nur analog archi-
viert und wurden mit analogen Verfahren in die Analyse einbezogen.

Die eingangs erwidhnte Betrachtung von Bild und Text ,,am Rande* soll im Folgenden
durch einen knappen Abriss zur Bildanalyse eingeleitet werden. Bendel Larcher (2015a,
127) betont, dass es ,,kaum noch Gebrauchstexte ohne Bilder* (ebd.) gebe und diese zur
einem ,,zentralen Kommunikationsmittel geworden* (ebd.) seien. Bildanalyse gehort des-
halb verstirkt zum Repertoire linguistischer Forschungsarbeiten. Urspriinglich stammt
die Bildanalyse aus der Kommunikations-, Film-, und Kunstwissenschaft. Angelehnt an
Bendel Larcher sollen hier als Bild alle zweidimensionalen visuellen Zeichen verstanden
werden (vgl. ebd.).

Bei den Bildtypen fallen fiir das untersuchte Unternehmen besonders fiktionale Bilder auf
(Comics, Karikaturen), seltener erscheinen Visualisierungen (Diagramme) und Abbil-
dungen (Fotos, Zeichnungen) (vgl. ebd. 128). Angelehnt an Erwin Panofsky soll die Bild-
analyse drei Teilschritten folgen:

— Beschreiben: ,,Objekte, Personen, Gebdude, Landschaften” (ebd. 133) auf dem
Bild werden bestimmt,

— Deutung: Erklarung des Abgebildeten, dazu werden Symbole und Allegorien ent-
schliisselt, Analogien und Anspielungen erkannt (vgl. ebd.),

— Interpretation: es wird versucht zu erkléren, ,,welche Funktion das Bild als Kom-

munikat eingenommen hat, welche Ideologien es vermittelt, fiir welchen Zeitgeist
es steht* (ebd.) (ausfiihrlich in Panofsky 1955, 50).

Die eigentliche Analyse kann dann unterschiedliche Aspekte in fokussieren. Dazu geho-
ren der Inhalt bzw. Ausschnitt des Bildes, die Perspektivierung, die Komposition, die
Modalitdt und Bild-Text-Beziehungen (vgl. ebd. 167 f.). Die mdglichen Kriterien werden
fiir die vorliegende Arbeit als Grundlage betrachtet, nicht alle davon werden auf jedes
Bild angewendet.

4.3.3 Reflexion: Objektivitit und Systematik

Qualitative empirische Arbeiten sind im besonderen Mal3e angreifbar, denn es steht bei
der detaillierten, fallgeleiteten Analyse eines Einzelphdnomens die Frage der allgemeinen
wissenschaftlichen Aussagekraft im Raum. Ethnomethodologische Gesprichsfor-
scher/innen haben sich in den vergangenen Jahrzehnten ausfiihrlich mit der Frage ausei-
nandergesetzt, welche Ergebnisse sich iiber das einzelne beobachtete Gespriachsverhalten
hinaus aus der Analyse ableiten lassen. Deppermann (2000) weist auf die hohe Bedeutung
hin, die dem ethnografischen Kontext bei der Gespriachsforschung zukommt. Der Autor
greift die Schwierigkeit auf, Analyseergebnisse ausreichend anhand von Daten zu bele-
gen.

., Die Fruchtbarkeit einer Analyse bemisst sich vor allem daran, dass sie es erlaubt,
zu einem vertieften Verstdindnis anderer oder lokal tibergreifender Phinomene zu
gelangen, die zuvor unverstanden geblieben sind, Kohdrenzen zu entdecken, die
zuvor nicht offenbar waren, und Rdtsel oder vermeintliche Anomalien aufzukldren.
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Auf diese Weise kann gezeigt werden, dass Interpretationen und Analysen, die sich
auf lokale Phinomene beziehen, an ihnen und ihrer direkten Interaktionsumgebung
Jjedoch nicht hinreichend positiv auszuweisen sind, dennoch ihre Berechtigung ha-
ben.* (Deppermann 2000, 116)

Gespréichsanalytisches Material bedarf ,,sowohl in seiner Erhebung als auch in seiner
Analyse interpretatorische [...] Zugidnge* (Heilmann 2015, 163 mit Verweis auf Fiehler
(1985). Die folgenden Absitze sollen die Hintergriinde dieser Zugénge thematisieren und
damit eine mogliche Pragung oder Voreingenommenheit der Analyse reflektieren.

Der Zugang zum Feld wurde, wie in Kapitel 3.1 erldutert, durch bestehende Forschungs-
kooperationen ermoglicht. Besondere Relevanz kommt der eingeschrankten Freiwillig-
keit zu, denn diese Erhebung (mit Begleitung im Alltag, Dokumentation im Feldtagebuch
sowie der Sammlung von Schriftmaterial, das Fiihren von Interviews und dem Aufzeich-
nen der Auswertungsgespriche) war zwar durch die Geschiftsfithrung legitimiert und
wurde durch die LPe gefordert. Einzelne Fithrungskrifte und Angestellte konnten sich
aber durch organisationale Zwénge gedringt gefiihlt haben an den Erhebungen teilzuneh-
men. Das unterscheidet ein solches organisationsgebundenes Forschungsprojekt von den-
jenigen, bei denen Forscher/innen direkt Kontakt zu allen aufgezeichneten Gespréchsteil-
nehmer/inne/n aufnehmen. In der Folge treten in den Gesprichen, v. a. am Anfang Arte-
fakte auf — etwa das Ausstellen von Wissen oder das normgerechte Einhalten der Abfolge
von Gesprichsinhalten. Auch kommt es zur Distanzierung gegeniiber der Aufnahmesitu-
ation im Coaching C 03 (siehe ,,Rebellion im Coaching* in 6.1.2). In der Analyse im
Kapitel 6 wird jedes Artefakt, auch wenn es nur als solches vermutet wird, benannt, um
die Authentizitédt der Daten kritisch einzuordnen.

Des Weiteren konnen die Audioaufnahmen die Interaktion nur ,,verkiirzt* wiedergeben —
es fehlt die Beriicksichtigung der Multimodalitdt wie sie in Videoaufnahmen moglich ist.
Der Verzicht auf Videoaufnahmen liegt in der niedrigeren Invasion begriindet, den das
Aufnahmegerit im Vergleich zur Kamera darstellt. Es wurde damit eine hohere Authen-
tizitdt der Gesprache angestrebt. Allerdings fehlen so auch wichtige Informationen zum
korperlichen und proxemischen Ausdruck. Fiir die vorliegenden Daten kann dies bei-
spielsweise beim Signalisieren von Verstindnis oder Unverstidndnis seitens der Ge-
sprachsbeteiligten zu Liicken in den Analysen fithren. Auch das selbststdndige Aus- und
Einschalten des Aufnahmegerits durch die Teamleiterinnen, wenn eine mitgebrachte
Aufnahme der professionellen Telefonie abgespielt wurde, fithrt zweifellos zu Datenver-
lusten. Diese Méngel sind Kompromissen zwischen Forschung und Arbeitsrealitit, miis-
sen jedoch als Einschrankung der Giiltigkeit der Ergebnisse berticksichtigt werden.

Wie in 4.3.1 erldutert, wurden Datensitzungen zur Intersubjektivierung der Datenauswer-
tung genutzt. Dabei wurden vorrangig transkribierte Gesprachsausschnitte mit den zuge-
horigen Audios prasentiert. Es wurden diverse Zusammensetzungen von Forscher/innen-
Gruppen genutzt: sowohl mit Studierenden (Masterstudiengang Sprechwissenschaft), mit
Doktorand/inn/en der Sprechwissenschaft, mit Forschenden aus anderen angrenzenden
Fachgebieten (u. a. im Arbeitskreis Angewandte Gesprachsforschung). Trotz allem soll
beriicksichtigt werden, dass bei der Verengung des Analysefokus® und bei der Auswahl
der Datenbeispiele eine Pragung durch mich nicht ausgeschlossen werden kann. Eine Zu-
sammenfassung der Erkenntnisse, sowie ein Ausblick auf weitere Forschungsmoglich-
keiten, findet sich in Kapitel 7.
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S Analyse I: Inhalt und Umsetzung der Unternehmensidentitit

Im folgenden Kapitel wird zundchst ermittelt, wie sich die Unternehmensidentitit des
analysierten Omni-Channel-Centers inhaltlich bestimmt. Anhand der in 3.3.3 erlduterten
Textanalyse, primdr Bendel Larcher (2015) folgend, wurde ermittelt, dass der Begriff
»Wertschiatzung® in den vom Unternehmen bereitgestellten Schriftmaterialien und Inter-
views hochfrequent verwendet wird. Die Definition dieses Begriffs aus Perspektive des
Unternehmens soll zunichst erldutert werden. Daraus ergibt sich ein Uberblick zum be-
grifflichen Kontext und damit zu inhaltlichen Schwerpunkten, mit denen ,,Wertschét-
zung® im Selbstbild des Unternehmens verkniipft ist.

In einem weiteren Schritt werden Beobachtungen und textanalytische Ergebnisse mit der
unternehmensseitigen Definition des Begriffs in Bezug gestellt. Dabei soll geklart wer-
den, ob die Konzeptualisierung von ,,Wertschitzung® auch ,,gelebt*, im beruflichen All-
tag erfassbar, wird. Der Abschnitt zur Wertschitzung in den Mitarbeitergespriachen leitet
schlieBlich iiber in die detaillierte Gesprichsanalyse der aufgezeichneten Gesprache zwi-
schen Agent/inn/en und mittleren Fiihrungskriften. Drei relevante Praktiken — Loben,
Tadeln und Anweisen bzw. Instruieren —, die fiir die vorliegenden Gespriache von hoher
Relevanz sind, werden anhand von Beispielen ausfiihrlich analysiert. Die abschlieBende
Feststellung zu den herausragenden Merkmalen der beobachteten Gespriche sowie zu
deren Bezug zur selbstverordneten Unternehmensidentitét findet sich im finalen Kapitel
7.

5.1 ,Wertschitzung® als Corporate Identity. Das Konzept des Unternehmens
5.1.1 Analyse der Korpora

,, Wertschdtzung ist die Summe aus Problemlésung, Vertrauen, Ehrlichkeit und Auf-
richtigkeit. Wertschdtzung entsteht dann, wenn ein Dialog zwischen Menschen auf
Augenhéhe Verstdndnis erzeugt. Wertschdtzung ist die Grundlage fiir ein neues
Kundendialogmodell. Fiir Wertschdtzungsmanagement. *“ (Webseite 5).

Der Begriff Wertschitzung dominiert die schriftlichen Formen der Unternehmensselbst-
prasentation und der verdffentlichten Unternehmensidentitét, sowohl nach auflen (externe
Stakeholder) als auch nach innen (Bewerber, Angestellte, Fithrungskréfte), hinsichtlich
seiner Frequenz und Positionierung in den dazu genutzten Medien. Nachfolgend soll dar-
gestellt werden, welche inhaltliche Konzeption das Unternehmen fiir das Schlagwort
,»Wertschitzung* entwickelt hat. Methodisch folgt dieser Abschnitt der Themenstruktur-
analyse (vgl. Bendel Larcher 2015, 73). Es wird beschrieben, mit welchen Inhalten und
in welcher Gewichtung das Thema ,,Wertschédtzung* in unterschiedlichen Medien des
Unternehmens behandelt wird. Die Zusammenstellung der Beschreibungen zum Begriff
,»Wertschitzung* soll das Konzept des Unternehmens zu diesem Schwerpunkt seiner Un-
ternehmensidentitdt moglichst vollstandig beschreiben. Dazu werden gestalterische As-
pekte aus den Print- und Onlinematerialien in die Analyse einbezogen. Methodische
Uberlegungen zur Bild- und Textanalyse finden sich in Kapitel 4.3.2.
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Das obenstehende Zitat stammt von der Website des Unternehmens. Es verdeutlicht, dass
Wertschitzung als ein Kennzeichen im ,,Dialog zwischen Menschen (Webseite 5) ver-
standen wird, das zum ,,Wertschidtzungsmanagement* ausgebaut wird. Der letzte Begriff
wird primér fiir die externe Darstellung der Unternehmensidentitdt genutzt und auf der
Website folgendermalen beschrieben:

., Wertschdtzungsmanagement zielt darauf ab, die passenden Menschen miteinan-
der in einen Dialog zu bringen, der nachhaltig positiv wirkt. Denn die Summe eines
guten Gesprdchs ist mehr als seine funktionalen Einzelteile. “ (ebd.).

Damit wird fiir den Kontakt mit den Kund/inn/en die Interaktivitit hervorgehoben und
eine positive Nachwirkung im Sinne der Kundenbindung in den Vordergrund gestellt —
eine positive Wirkung, die nicht allein durch klassische Serviceaspekte hergestellt wird,
wie fachkundige und schnelle Fallbearbeitung. Umsetzbar soll dies in ,,durchgidngigen
Prozessen zur Kundenbindung® (ebd.) sein. Die Konsistenz im Customer-Relationship-
Management ist dabei keineswegs neu (vgl. Schneider 2002, 40f.), die Verbindung zur
Wertschétzung eines Kunden im Brief-, Mail- und Telefonkontakt stellt ein Alleinstel-
lungsmerkmal dar.

In sogenannten ,,Wertschitzungsmonitoren wurden in den zuriickliegenden Jahren
Wiinsche und Ziele der angerufenen Kunden, der Auftraggeber und in einer Experten-
runde aus Wissenschaftler/inn/en und Praktikern erfasst. Ein inhaltlich eindeutiger Bezug
zum Thema Wertschétzung ist hier nicht erkennbar, der Titel wird mit wissenschaftlich
basiertem und statistisch abgesichertem Wissen iiber professionelle Telefonie in Verbin-
dung gebracht (vgl. Webseite 6).

Intern und extern wird die Wertschétzung als Teil des sogenannten WALD-Prinzips (vgl.
2.2.1) als Hauptmerkmal der Unternehmensidentitit dargelegt und als Mittel des unter-
nehmerischen Wirtschaftens dargestellt: ,,Uber die Wertschitzung zur Wertschdpfung!“
(Webseite 7). Mit der Verwendung des Begriffs ,,Wertschopfung* aus der wirtschaftli-
chen Fachsprache wird ein klarer Bezug zur Optimierung des Unternehmensgewinns her-
gestellt. ,,Wertschdtzung® ist damit von vornherein kein rein humanistisch-moralisches
Ziel fir den Umgang mit Mitarbeitenden, stattdessen sollen die Vorteile dieser Leitidee
auch monetir messbar sein. Wertschitzung soll ,,zum Mitarbeiter hin“ (ebd.) und ,,zum
Kunden hin* (ebd.) angewendet werden.

Wertschiatzung wird auf der Unterseite der Website, die sich an Bewerber/-innen richtet,
hervorgehoben:

,, Wertschdtzung steht fiir uns an oberster Stelle — sei es im Dialog auf Augenhéhe
mit unseren Kunden und Auftraggebern oder im Umgang mit Bewerbern und Inte-
ressenten. Fiir unsere Mitarbeiter bedeutet Wertschdtzungsmanagement eine ange-
nehme, inspirierende Arbeitsatmosphdre und ein kollegiales, entgegenkommendes
Miteinander, das ganzheitlich auf allen Ebenen bis hin zur Geschidftsfiihrung gelebt
wird. © (Webseite §8).
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Erginzt wird die folgende Grafik:

WERTSCHATZUNGS-
MANAGEMENT

Abbildung 4: Kultur und Werte, Webseite 8

Die Darstellung zeigt, dass sich der ,,Markenkern Wertschitzungsmanagement* (als
Kennzeichen der Telefonie) aus Eigenschaften ergibt, die hier personalisiert bezeichnet
sind: Andersmacher, Beziehungsgestalter, Zukunftsdenker, Wertentwickler, Kommuni-
kationskiinstler. Die damit verbundenen Aufgaben werden mit dem Pronomen ,,wir* er-
lautert. Tatsdchlich mischen sich in der Beschreibung der Aufgaben solche, die von
Agent/inn/en am Telefon erledigt werden konnen (,,flihren markengerechte, authentische
Dialoge®, Abb. 4) mit solchen, die von der Unternehmensleitung bestimmt werden miis-
sen (,,Wir begeistern Mitarbeiter und Kunden [...] .“, ,,Wir finden das Neue und Beson-
dere fiir uns und unseren Kunden.”). Die grafische Verwendung einer kleinen Pflanze
referiert wiederum auf das WALD-Prinzip.

Die Broschiiren, als Informationsmaterial fiir verschiedene Stakeholder, wurde in Kapi-
tel 3.3.2 iiberblickartig beschrieben. Nachfolgend wird die thematische Auseinanderset-
zung mit dem Begriff ,,Wertschdtzung* in den einzelnen Dokumenten zusammengefasst.
In der Broschiire 1 ,,Gehen Sie den Weg in die Zukunft der Kundenkommunikation®, die
intern und extern ausgegeben wird, wird Wertschatzungsmanagement als ,,dialogisch in-
teraktive Kommunikation, die nur mit intelligenten, gut ausgebildeten Mitarbeitern mog-
lich ist“ (Broschiire 1, 4) bezeichnet. Interessant ist hierbei die Aufwertung der
Agent/inn/en, deren kognitive Voraussetzungen (Intelligenz) und Ausbildung herausge-
stellt werden. Zur Klarung des Begriffs wird auf ein Forschungsprojekt mit der Martin-
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Luther-Universitdt Halle-Wittenberg verwiesen, das ,,Dialogizitit und Emotionalitit von
telefonischen Kundenkontakten [...] untersucht und Losungen zur Verdnderung auf-
zeigt” (ebd.). Diese Verknlipfung zur Wissenschaft, mit allen moglichen Assoziationen
(Innovation, Seriositdt, Investition), tritt wiederholt auf.

Eine deutliche Abgrenzung wird von bekannten Callcenter-Stereotypen, sowohl aus Mit-
arbeiter- als auch aus Kundenperspektive, thematisiert. Konkrete Ziele der Wertschét-
zung werden angegeben: ,,Mitarbeiter bekommen hoher vergiitete Jobs, haben bessere
Arbeitsbedingungen, ein schoneres Arbeitsumfeld und geniellen eine intensivere Ausbil-
dung sowie mehr Freiheiten. Kunden werden individuell und auf Augenhohe bedient.*
(Broschiire 1, 5). Unter der Uberschrift ,,Merkmale des Wertschitzungsmanagements*
(ebd., 6) werden folgende Inhalte benannt:

— Raumausstattung: komfortable Arbeitsplitze,

— steigende Vergiitung,

— Personalauswabhl, die sich an Fahigkeiten orientiert,

— intensivere Ausbildung,

— feste Ansprechpartner/innen fiir Kund/inn/en,

— ,Mitarbeiter sind empathisch, einfiihlsam, sensibel und horen auf das, was Kun-
den meinen, statt nur auf das, was Kunden sagen. Sie erkennen die Kundentypen

und sprechen sie passgenau an. Die Marke des Unternehmens wird spiirbar.*
(ebd.).

Die letzte Anforderung an die Telefonie ist libertragbar auf interne Gespréiche. Des Wei-
teren werden als Merkmale von Wertschédtzung benannt:

— geringere Fluktuationsquote im Unternehmen,

— Verbesserung der Anfangsschulung im Vergleich zur restlichen Branche,

— Verbesserungen in der Kundenbindung fiir das Auftragsunternehmen: messbares
Fanportfolio, lingere Verweildauer von Stammkunden, geringere Kiindigungs-
zahlen.

An dieser Stelle werden offenbar statt Merkmalen eher unternehmerische Effekte, Aus-
wirkungen, der Wertschidtzung genannt — die Ausnahme ist der Hinweis auf die bessere
Einschulung der Angestellten. ,,Die innovative Wirkung von Wertschiatzungsmanage-
ment* (vgl. Davero Gruppe, 7) wird beschrieben, ebenso der Hinweis, dass Wertschit-
zungsmanagement Verdnderungsprozesse anstof3e (vgl. ebd. 8). Insgesamt nimmt die Be-
schreibung von Wertschidtzung am Telefon hier groBen Raum ein, wahrscheinlich wird
der Einsatz dieser Broschiire an Auftraggeber fokussiert. Interessant ist, dass dem ,,pass-
genauen®, individuellen Umgang, mit dem Gegeniiber in den Schulungsunterlagen der
mittleren Fithrungskréfte nicht Rechnung getragen wird.

Broschiire 2 ,,Gestalten Sie mit uns Thre Karriere in der Kundenkommunikation®, wendet
sich direkt an Bewerber/inn/en im Bereich Kundenservice, Fithrung und Verwaltung. Ge-
stalterisch ist sie dhnlich wie die oben beschriebene Broschiire, zeigt deren Titelbild auf
der ersten Innenseite. Auch hier sind auf dem Cover drei Comicfiguren im Vordergrund,
mit auffallig verschrinkten Armen. Auf der zweiten Doppelseite wird beschrieben ,,Wert-
schitzung steht fiir uns an oberster Stelle* (Davero Gruppe 2014) und weiter:
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,, Fiir unsere Mitarbeiter bedeutet Wertschdtzungsmanagement eine angenehme, in-
spirierende Arbeitsatmosphdre und ein kollegiales, entgegenkommendes Miteinan-
der, das ganzheitlich auf allen Ebenen bis hin zur Geschdftsfiihrung gelebt wird. *
(ebd.).

In der Heftmitte sind auf einer Doppelseite farbige Fotografien zweier Niederlassungen
des Unternehmens abgedruckt. Dabei werden die Aufenansichten, der reprédsentative Ein-
gangsbereich des Hauptsitzes, die Arbeitsplitze, ein Besprechungsraum, ein Pausenraum,
sowie Orte, die mehrere dieser Funktionen vereinen, gezeigt. Die Innenrdume fallen
durch helle, farbenfrohe Gestaltung auf. Auf der letzten Doppelseite werden Bewer-
ber/inn/en und Interessierte noch direkt angesprochen mit ,,Wie suchen Sie...* (ebd.). Fiir
die Berufe in Fiihrung und Verwaltung wird erneut angegeben, dass ,,gegenseitige Wert-
schitzung und eine empathische Fiihrung [...] an oberster Stelle (ebd.) stehen.

In der PowerPoint-Prisentation 8, die zum 25-jdhrigen Firmenjubildum angefertigt wur-
den und der externen Kommunikation (Unternehmensprésentation, Werbung) dienen,
wird Wertschidtzung bereits im Titel aufgegriffen und ist damit représentativ positioniert.
Zur ,,Unternehmensphilosophie Wertschitzungsmanagement® wird das Leitbild WALD
angegeben und der erste Buchstabe des Akronyms mit ,,Wertschitzung vor Wertschop-
fung bei Mitarbeitern, Auftraggebern, Endkunden® erldutert. Insbesondere die Anwen-
dung des Prinzips gegeniiber Auftraggebern wird sonst selten angegeben und ist mdglich-
erweise dem externen Einsatz der PowerPoint-Préasentation geschuldet. In einer ganzsei-
tigen Grafik, die mit ,,Unsere Leistungen* liberschrieben ist, steht ,,Wertschitzungsma-
nagement" ganz oben {liber allen anderen Angaben. Bei den nachfolgenden Erlduterungen
(,,Kurzbeschreibung Leistungen®) wird Wertschidtzungsmanagement als Gesamtkonzept
bezeichnet ,,mit dem Ziel, Kundenbeziehungen durch Wertschétzung erfolgreich zu ver-
langern. Basis dafiir ist die Wertschitzung der Mitarbeiter.* (Davero Gruppe). Es werden
Ziele und noch keine Mittel der Wertschdtzung angegeben. Die Leistungen der Manu-
faktur werden genannt, die ,telefonische Vertriebsunterstiitzung* (Davero Gruppe) an-
bietet. Hierbei liegt der Fokus auf langfristigen ,,Beziehungsaufbau — durch wertschét-
zende, telefonische Gespriache* (Davero Gruppe). In einer weiteren Grafik wird der sog.
,Kundendialog 3.0 (ein Werbebegriff fiir angebotene Telefoniedienstleistungen) anhand
der Begriffe ,,Mitarbeiter* und ,,Dialog* erldutert. Wertschdtzung wird hier nicht erwéhnt,
es finden sich herum angeordnet (wie bei einer Mind-Map) Begriffe, die ,,Mitarbeiter*
und ,,Dialog* kennzeichnen sollen. Dazu gehoéren beim ,,Mitarbeiter” Anforderungen
(,,kluge Menschen®, ,,schriftliche Ausdrucksfahigkeit®, ,,Eigenverantwortung*), person-
liche Eigenschaften (,,Arbeitsstolz, ,,hochste Eigenmotivation®) und Bedingungen, die
das Unternehmen als Arbeitgeber schafft (,,begehrter Arbeitsplatz*, ,,attraktives Gehalt*).
Letztere konnen als Moglichkeiten der Wertschédtzung gesehen werden, die Eigenschaf-
ten als Indikatoren fiir gelungene Wertschétzung.

Broschiire 3 fasst die Unternehmensleitlinien gebiindelt in einem kleinen quadratischen
Heft zusammen. Zu den darin formulierten Zielen gehdren:

— ,,der ,Herzblutfaktor Mitarbeiter* steht im Mittelpunkt

— unser Arbeitsumfeld wird schoner

— die Gehailter entwickeln sich

— wir etablieren eine positive Verdnderungskultur* (Davero Gruppe 2013, 3).
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Interessanterweise kommt diese Broschiire ohne das Schlagwort ,,Wertschitzung® aus
und kann die Umsetzung des Konzepts nachvollziehbar erldutern. Die Gestaltung ist hier
weniger am Comicstil orientiert. Das Cover zeigt das Foto einer Pusteblume und auf der
ersten Innenseite Fotos der drei Geschéftsfiihrer bzw. Geschiftsfithrenden Gesellschafter.

Broschiire 4 beinhaltet den sogenannten ,, Wertschdtzungsmonitor®. Darunter versteht das
Unternehmen ein ,,langfristiges, sozialwissenschaftliches Forschungsprojekt, das den
Wandel der Kundenkommunikation ganzheitlich untersucht und begleitet* (Broschiire 4,
8). Die Publikation von 2014 fiihrt eine erste Veroffentlichung von 2012 fort, in der Er-
gebnisse einer Befragung vorgelegt wurden zur Frage, wie stark sich Kunden im Kontakt
mit Unternehmen wertgeschétzt fiihlen. Broschiire 4 fasst ein Expertengespriach zusam-
men, das im Mai 2014 gefiihrt wurde. Im Gegensatz zu den genannten Broschiiren wird
der Begriff ,,Wertschitzung* hier nur mit geringer Frequenz verwendet und ist nicht be-
sonders auffillig platziert. Stattdessen werden thematisch verwandte Begriffe, wie ,,Ser-
vice®, ,,Ausrichtung am Kunden®, ,,Kundenerlebnis* und ,,Kommunikation* hier ausfiihr-
lich in Form von ,,11 Trends* erldutert. Dazu werden Zitate aus dem Expertengesprich
aufgelistet. Der ,,Wertschitzungsmonitor* zeigt damit fundiertere Hintergriinde zu einer
Vorstellung des Omni-Channel-Centers in der nahen Zukunft, die tiber die Verkiirzungen
der Unternehmensidentitdt hinausgehen.

Broschiire 5, die bereits zum Zeitpunkt der Erhebung im Unternehmen als ,,leicht veral-
tet galt, stellt den Begriff des ,,Wertschitzungsmanagements* durch Verwendung in Ti-
tel, Seiteniiberschriften und in den Texten in den Vordergrund. In Texten, die als Zitate
von Mitarbeitenden angegeben sind, wird Wertschitzung u. a. mit dem ,,Finden einer
gemeinsamen Gespriachsebene® verbunden. Es findet sich darin aulerdem eine Variante
der eingangs zitierten Definition: ,,Wertschitzung ist die Summe aus Problemldsung,
Vertrauen, Ehrlichkeit und Aufrichtigkeit. Wertschitzung entsteht dann, wenn ein Dialog
zwischen Menschen aus Augenhohe Verstindnis erzeugt. Deshalb ist Wertschidtzung die
beste Grundlage fiir ein neues Kundendialogmodell* (Broschiire 5, 4). Auch diese Bro-
schiire wertet Mitarbeitende in der Telefonie zu Spezialisten auf. Das Wertschédtzungs-
management wird als Mittel der emotionalen Kundenbindung bezeichnet, mit dem lang-
fristig Kiindigungsquoten reduziert werden konnen. Die Broschiire endet mit Zitaten der
beiden Geschiftsfiihrenden. Als Voraussetzung fiir die Wertschitzung am Telefon wer-
den darin ,,perfekte Prozesse, ein hohes Qualititsbewusstsein und ein motiviertes, ent-
wicklungsfreudiges Team* (Broschiire 5, 15) beschrieben. Damit werden Anspriiche an
Mitarbeitende in der Telefonie formuliert.

In den Ausziigen aus der Unternehmensfibel, hier als Broschiire 6 bezeichnet, findet sich
eine ausfiihrliche Beschreibung zur Wertschédtzung in der Telefonie. Die Aufteilung der
Seite stellt den Begriff ,,Wertschidtzung® in den Firmenfarben hinterlegt in die Mitte der
Seite, links davon sind Merkmale schwach ausgepriagter Wertschédtzung, rechts davon
Merkmale stark ausgepriagter Wertschitzung aufgefiihrt. Das Ideal, die Mitte, wird defi-
niert durch ,,eine wohlwollende, unvoreingenommene Haltung des Mitarbeiters dem Ge-
sprachspartner gegeniiber®, ,,den Kunden und sein Anliegen ernst nehmen®, ,,Ehrliches
Interesse fiir den Kunden und sein Anliegen zeigen* und ,,Kunde an passenden Stellen
aufwerten” (Broschiire 6, Seite Wertschiatzung). Im Gespriach erlduterte LPe, dass
Freundlichkeit und Hoflichkeit bewusst ausgegliedert blieben. Stattdessen stehe ehrliche
Anerkennung im Vordergrund. Interessant sind die Abgrenzungen zwischen ,,zu viel*
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und ,,zu wenig*“. Eine zu gering wertschitzende Haltung zeigt sich z. B. in der Behand-
lung des Kunden/der Kundin ,,von oben herab* und in mangelnder ,,Aufwertung des Kun-
den®. Zu viel Wertschidtzung entsteht, wenn ein/e Mitarbeiter/in das Kundenanliegen zu
seinen/ihren eigenen macht oder Kund/inn/en exzessiv aufwertet, hier bezeichnet als
,,Uber den griinen Klee loben* (ebd.). Auch das Bemuttern des Kunden gilt als Zuviel der
Wertschitzung. Die Seite zum ,,Dialog 3.0° bezeichnet Wertschitzung wieder als Mittel
der emotionalen Kundenbindung. Diese ist ein Bestandteil des ,,Markendialogs* neben
Dialogizitét, Authentizitét, Dialogtechniken und fachlichen Anforderungen. Der Begriff
der Wertschitzung steht somit hier weniger stark im Fokus (sowohl in Platzierung als
auch Frequenz).

In Schulungsunterlagen zum erwéhnten ,,Dialog 3.0 wird Wertschitzung ausfiihrlich
behandelt. Grundprinzip der erneuerten Dienstleistung ,,Dialog 3.0* ist ein verdndertes
Qualitdtsmanagement. In der Praxis der Qualitétsbeurteilung finden sich nun weniger
feste Schemata mit kategorisierten Bewertungsbogen. Stattdessen werden Gespréchsei-
genschaft und Verhaltensweisen mit zwei Extrempunkten angegeben. Die Einschitzung
durch den/die Vorgesetzte/n erfolgt situativ, die Eigenschaft oder das Verhalten kann im
speziellen Kontext zwischen ,,zu stark® oder ,,zu schwach* ausgepriagt bewertet werden.
Eine solches Schema liegt auch fiir ,,Wertschitzung* in der Telefonie vor. Den bildlichen
Mittelpunkt (runde Form, leuchtend orange Farbe im Kontrast zu grauen Quadraten an
den Seiten) bildet der Begriff Wertschitzung, der durch folgende Mittel erkennbar sein
soll:

— ,,wohlwollende, unvoreingenommene Haltung [...] spiirbar®,
— ,,Anliegen ernst nehmen®,

— Interesse [...] zeigen®,

— ,,Kunden an passenden Stellen aufwerten®.

Hierin sind konkrete MaBBnahmen zur Umsetzung des Prinzips ,,Wertschitzung* benannt,
bezogen auf die Kundentelefonie. Die schwache Ausprigung zeigt sich in einer gleich-
giiltigen oder geringschitzenden Haltung, die erkennbar wird durch:

— ,,von oben herab‘ behandeln,

— Anliegen lacherlich machen ,,durch Ironie oder Sarkasmus®,
— gelangweilt reagieren,

— nicht aufwerten.
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Dagegen ist ,,zu viel Wertschdtzung® gekennzeichnet durch:

— ,,zu starker Identifikation mit Kundenanliegen®,

— Kundenanliegen zum eigenen zu machen,

— Kunde und sein Anliegen werden ,,bemuttert*,

— exzessives Aufwerten des Kunden (,,iiber den griinen Klee loben*).

Des Weiteren wird im Schulungsmaterial ,,Dialog 3.0 das namensgebende Prinzip mit
der schematischen Darstellung eines Gebédudes in antiker Architektur veranschaulicht. Im
als Dreieck dargestellten Dach steht der Begriff ,,Dialog 3.0%, die rechteckigen Sdulen
darunter sind mit Eigenschaften/Aspekten der Kundentelefonie bezeichnet. Wertschét-
zung findet sich im Feld ,,Emotionale Kundenbindung®, zu dem dariiber hinaus u. a. ,,Em-
pathisches Riickmelden®, , Freundlichkeit* und ,,Nachhaltigkeit* gehoren.

In Schulungskatalog aus dem Erhebungszeitraum wird eine Schulung zu ,,Wertschit-
zungsmanagement angeboten. In der Kursbeschreibung wird das ,,Motto* ,,Wertschét-
zung vor Wertschopfung® angegeben. Diese Schulung richtet sich explizit an andere Un-
ternehmen und wird unter dem Thema ,,Prozessberatung® angeboten. Weitere Seminarti-
tel sind ,,Ich — die Stimme des Unternehmens* (Davero akademie 2014, 4) zum Thema
Corporate Identity bei Agent/inn/en und ,,Fiihren. Férdern. Motivieren.” (ebd., 38), was
als Grundqualifikation fiir Fiihrungskrifte im Call-Center angeboten wird. Der Schu-
lungskatalog ist im Corporate Design gehalten (orange-weil3es Schriftbild) und zeigt auf
dem Cover dieselben Comicfiguren, die auch in der Broschiire ,,Gehen Sie den Weg in
die Zukunft der Kundenkommunikation* abgebildet sind. Dabei werden zwei Méanner
und zwei Frauen gezeigt, die sich durch Kleidung und Kdérperhaltung unterscheiden. Ein
Mann hat Kopfhorer auf, ein weiterer praktiziert Karate, eine Frau tragt einen Doktorhut
und eine Schriftrolle in der Hand, die Frau im Vordergrund trégt einen Stift und ein auf-
geschlagenes Notizbuch. Die Bilder zeigen eine Vielfalt von Mitarbeiter/inne/n auf und
sind alle mit Erfolg und Stérke assoziiert.

Im Interview verwies LPe darauf, dass Wertschitzungsmanagement im Unternehmen
genutzt werde, um Fluktuation einzuddammen. Der GF erginzte, dass die Leitlinie von
Zielen der Wirtschaftlichkeit abgeleitet sei, da das Verhalten der Mitarbeiter die eigentli-
che Produktion darstelle (gemeint ist hier wohl die Telefonie als Dienstleistung im iiber-
tragenen Sinne auch als ,,Produkt®). Dabei werden die Mitarbeiter/innen als Spezialisten
gesehen und sollen die Marke verkorpern. Um das Verhalten der Mitarbeiter/innen zu
schulen, miisse deren Haltung zum Unternehmen stimmen, darauf werde bereits bei der
Auswahl der Angestellten geachtet. Die Telefonie wird als Customer Touch Point, als
Beriihrungspunkt zwischen Kund/inn/en und dem Auftraggeberunternehmen, bezeichnet.
Das Customer-Relationship-Management — die Gestaltung der Beziehung zwischen Kun-
den und Unternehmen (hier Auftraggeber) — sei ein wichtiger Bestandteil der Ausbildung
der Fachkrifte. Die Voraussetzung fiir eine erfolgreiche Beziehungsgestaltung zum Kun-
den werde bei allen Mitarbeiter/inne/n geschaffen. Dabei heile ,,Mitarbeiterbindung*
auch Interesse zu zeigen am ,,Schicksal“ bzw. am Leben der Angestellten. Insgesamt leite
das Unternehmen aus Befragungen zur Mitarbeiterzufriedenheit jéhrlich bis zu 60 Mal-
nahmen ab, die den Mitarbeiter/inne/n zugutekommen. Insgesamt prige der Umgang mit-
einander die Unternehmenskultur. Der Aspekt der Wirtschaftlichkeit wurde von GF kon-
kretisiert: Was in Mitarbeiter/innen investiert werde, miisse beim Kunden messbar sein.
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Dazu wurde z. B. Emotionalitit im Gesprich operationalisiert, sie wird als empathischer
Kundendialog verstanden. Eine genauere Definition dieser Kategorie liegt nicht vor. In
Bezug auf das Spannungsfeld zwischen der Corporate Identity des Call-Centers und
der/den Auftraggeber/innen, gab er an, dass sich diese nicht zu stark unterscheiden diirf-
ten, schlieBlich solle ich sich beides in den Telefongesprachen niederschlagen.

Die LPe wurde von mir zur konkreten Umsetzung von ,,Wertschitzung im Gesprach
befragt. Der Begriff sei Bestandteil der internen Coach-Ausbildung. Er zeige sich in den
Gesprachen im Ernstnehmen von Sorgen und dem Einfordern der Meinung des Gegen-
ibers zu Teamproblemen. Demnach sollen Angestellte aktiv mit eingebunden werden.

Das Verhiltnis zwischen Loben und Tadeln solle ca. 4:1 betragen. Damit wiirden Inhalte
klar gewichtet. Wertschitzung zeige sich v. a. bei der sprachlichen Form, in der Kritik
geduflert wird: Ich-Botschaften, Schildern der eigenen Wahrnehmung und der Wirkung
auf den Kunden/die Kundin sowie das AuBern von Wiinschen bilden die Grundlage. Die
Wortwahl solle sich mehr ,,Ich empfehle dir... statt ,,Ich erwarte von dir...* sein. Wert-
schitzung sei insgesamt eine Haltung und ein Bewusstsein, eine ,,Grundhaltung jedem
gegeniiber (Interview LPe, 04.03.2015). Grundlagen fiir das Verstidndnis und die Ver-
mittlung des Konzepts ,,Wertschitzung* seien die Kommunikationsmodelle von Schulz
von Thun (Vier Seiten einer Nachricht), die Transaktionsanalyse (vgl. Berne 2002, erst-
mals 1964 erschienen), das ,,Eisberg“-Modell sowie die Themenzentrierte Interaktion
(TZI). Erginzt wiirden diese Ansédtze in den Schulungen um das Johari-Fenster (vgl. Luft
/ Ingham 1961) und dem Neurolinguistischem Programmieren (NLP), mit dem sich kri-
tisch auseinandergesetzt werde. Um das Gespriachsverhalten der Coaches kontinuierlich
zu schulen, fdnden auch nach Abschluss der Ausbildung ein- bis zweimal jéhrlich ,,Coach
the Coach*-Gespréche statt. Zum Zeitpunkt des Interviews war aullerdem die Einfiihrung
eines Fiihrungskriftebeurteilungssystems geplant.

Der GF/Synd. ergénzte, befragt zum Kern der Corporate Identity, dass Wertschédtzungs-
management zum Teil mit einer ,, Wir haben uns alle lieb*“-Mentalitit verwechselt werde.
Auch komme dieses Leitmotiv nicht bei allen Mitarbeitenden gut an. Er bestitigte die
Angaben des GF, dass das Personal schon bei der Auswahl zu diesem Leitbild passen
miisse. Er sehe im Begriff ,,Wertschitzung* auch den Fokus auf die Frage ,,Was entfacht
die Begeisterung des/der Mitarbeitenden?* und mdchte genau diese Inhalte fokussieren.

Zusammenfassend kann festgestellt werden, dass der imagebildende Begriff ,,Wertschit-
zung* konsistent als Aufwertung des/der Angestellten bzw. des Bewerbers/der Bewerbe-
rin verstanden wird. Konkret werden die Beschreibungen zur Umsetzung von Wertscht-
zung in Bezug auf Gespriche — sowohl die hierarchieiibergreifenden Mitarbeitergespra-
che als auch die professionelle Telefonie. Nachweislich wird das Konzept der Wertschit-
zung als wirtschaftlich basiertes, nachhaltiges Grundprinzip auf diversen Leitungsebenen
des Unternehmens verstanden. Seine Anwendung wurde mit ,,Interesse zeigen* und ,,lo-
ben‘ beispielhaft umschrieben. Die Vorgaben des Unternehmens zur Wertschétzung in
Gespréichen sind ausgesprochen elaboriert und detailliert. Sie bewegen sich zwischen
eher technisch-strukturellen Angaben (Anzahl des Lobes, Ablaufschemata der Gespra-
che) bis hin zur Grundhaltung gegeniiber den Mitarbeitenden, die anhand von populéren
rhetorischen Schulungskonzepten vermittelt werden. Nur in Ansdtzen offenbart das hier
beschriebene Selbstverstindnis der ,, Wertschitzung® Schwierigkeiten. Dass z. B. fiir Ge-
sprache mit dispriferierten Inhalten, wie Abmahnungen und Kiindigungen, das Prinzip
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wenig dienlich scheint und wurde in Interviews benannt, wird in den schriftlichen Schu-
lungsunterlagen kaum reflektiert.

5.1.2 Impulse: ,,Wertschiitzung* operationalisieren

Dass sich Fiihrungskrifte gegeniiber Mitarbeitenden in regelméBigen Mitarbeitergespra-
chen bzw. Beurteilungsgesprachen moglichst wertschidtzend verhalten sollen, ist keine
Innovation des beobachteten Unternehmens, sondern auch in der Ratgeberliteratur von
Praktiker/innen mehrfach beschrieben worden (vgl. Rabenbauer 2017, 49 ff.; Brenner
2014, 32 ff.; Lemke / Williamson 2012, 122 ff.). Eine wertschitzende Einstellung den
Mitarbeitenden gegeniiber erh6he die Verbindlichkeit der Vereinbarungen, fordere res-
pektvollen Umgang im Miteinander aller Angestellten und sorge fiir ein inhaltliches
,Commitment®, einer deutlichen Identifikation der Mitarbeitenden mit den vereinbarten
Zielen und Mallnahmen. Die Mitarbeiterbindung insgesamt werde so erhoht, Fluktuation
geringer. Wertschétzendes Verhalten im Gesprich ist damit betriebswirtschaftlich be-
griindbar, neben seiner ethisch-moralischen Dimension des Menschenbildes.

»Wertschiatzung® zu operationalisieren, haben zu Beginn der 2010er-Jahre verschiedene
Unternehmen versucht. Rabenbauer (2017, 49 ff.) beschreibt eine mogliche Operationa-
lisierung von Wertschitzung in Gespriachen bei der Sparkasse. Inhaltlich wird wertschit-
zendes Verhalten seitens der Fithrungskraft verkniipft mit dem Schaffen von Gerechtig-
keit, Transparenz und dem Zeigen von Interesse an den Mitarbeitenden. Lemke/William-
son (2012) haben zur Frage ,,Wie geht Wertschitzung im Gespriach?* ein Praxisbuch im
Ratgeberstil vorgelegt. Wertschitzende Kommunikation sei geprdgt durch ein ,kon-
zentriertes, bewusstes und emphatisches Gespriach® (ebd. 122). In Aufgaben fiir den
»Redner* werden grobe Hinweise fiir Fithrungskréifte gegeben, ohne wissenschaftliche
Anbindung. Brenner (2014) stellt die hohe Bedeutung von Wertschétzung fiir Beurtei-
lungsgespriache heraus. Wertschitzendes Verhalten sei Grundlage, um tiberhaupt Kritik
zu duBern, es sei u. a. wichtig, auf Schuldzuweisungen zu verzichten (ebd. 32). Allen drei
Ratgebern ist der Entwurf eines respektvollen Umgangs gemein, mehr oder weniger fu-
end auf einem humanistischen Menschenbild. Das Gegentiber nicht als reinen ,,Befehls-
empfanger zu sehen, sondern Interesse fiir sein Privatleben zu zeigen und Abwertung zu
vermeiden — so banal und scheinbar selbstverstdndlich sind die Kernaussagen dieser Pub-
likationen.

Fiehler (1998, 59 ff.) reflektiert normative Vorgaben als Handlungsanweisungen fiir Ge-
sprachsverhalten. Er stellt fest, dass die Vorgaben ,,hauptsichlich auf der Basis von kom-
munikativem Erfahrungswissen formuliert” (ebd. 60) werden. Damit ergibt sich eine ge-
wisse, plausible Basis, diese sei nicht mit analytischem Wissen — etwa durch Ge-
spriachsanalyse — vergleichbar. Als problematisch bei der Anwendung der Normen fallt
das sogenannte ,,Subsumptionsproblem* (ebd. 61) auf. Dieses wird beschrieben als die
stete Frage der Anwender/innen der Gespriachsnormen, ob die individuelle Gespréichssi-
tuation ,,von dem Typ ist, dass die Handlungsanweisung angewandt werden kann oder
muss‘ (ebd.). Die Anwendung von Handlungsanweisungen setze analytische Fahigkeiten
voraus, die in SchulungsmaBBnahmen héufig nicht gleichermallen gelehrt wird (vgl. ebd.).
Fiehler stellt fest, dass Handlungsanweisungen trotzdem sinnvoll sind und Bestandteil
von Gesprachsschulungen sein sollten. Die Féahigkeit ihrer Umsetzung miisse systema-
tisch geschult werden.
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Es konnte festgestellt werden, dass das Unternehmen seine Corporate Identity sowohl
iiber Schulungen als auch iiber Webinhalte (Website, Intranet) und Broschiiren an ver-
schiedene Stakeholder (Interessengruppen) verbreitet. Die grafische Gestaltung ist durch
das Corporate Design gepragt, die Darstellung von Mitarbeitenden im Comicstil versucht
Mainner und Frauen gleichermallen abzubilden sowie unterschiedliche Interessen bzw.
Starken der Angestellten hervorzuheben. Diese Vielfalt erweckt einen inklusiven und di-
versen Eindruck, was bei den aktuellen Herausforderungen des Fachkriaftemangels rele-
vant sein kann. Die starke Konkurrenz um Mitarbeitende am Hauptstandort, mit weiteren
groflen Arbeitgebern in der gleichen Region, wurde auch im Interview vom GF hervor-
gehoben.

Die inhaltliche Analyse sowie die Interviews zeigen auf, dass sich das Call-Center um
eine Anbindung der wertschidtzenden Gesprachsfithrung an wissenschaftlich begriindete
Verfahren bemiiht. Die Grundlagen fiir das Konzept ,,Wertschéatzung* sind im Kapitel 5.1
erldutert. In der Beschreibung finden sich populdre Konzepte zur rhetorischen Kommu-
nikation wie das Eisbergmodell und das Nachrichtenquadrat von Friedemann Schulz von
Thun. Pietschmann (2017, 62 ff.) hat die Modellvorstellungen zur miindlichen Kommu-
nikation, die den Trainings von Angestellten zugrunde liegen, ausfiihrlich beschrieben.
Sie stellt fest, dass ,,miindliche Kommunikation in erster Linie auf den Aspekt der spre-
cherseitigen Beziehungsarbeit reduziert* (ebd., 88) wird. Vielfach beschrieben sind au-
Berdem die wirtschaftlichen Vorgaben, die die professionelle Telefonie als Dienstleis-
tungsprodukt vermarkten und miindliche Kommunikation deshalb vereinheitlichen, ohne
einen ausreichenden Partnerbezug als ,,unplanbar* einzukalkulieren. Das zeigt sich z. B.
in den Vorgaben fiir die Bearbeitungsdauer pro Telefonat (Telefongesprich plus Nach-
bearbeitungszeit). Es muss anerkannt werden, dass die beschriebene Unternehmensiden-
titdt der Wertschitzung nicht allein auf den wirtschaftlichen Zwéngen zur Mitarbeiterbin-
dung und der Forderung der wertschitzenden Telefonie (als Qualitits- und damit Ver-
marktungsstrategie des Dienstleistungsprodukts) beruht. Die ethische Dimension vom
»positiven Menschenbild®, aus dem sich ein bestimmtes Mitarbeiterbild ableitet, wurde
in den Gespriachen mit GF erwéhnt. Ich wurde von der LPe gefragt, ob sie weitere Anre-
gungen fiir Schulungsinhalte hitte, sie war an wissenschaftlichen Grundlagen fiir wert-
schitzende Gesprachsfithrung durchaus interessiert.

Es kann davon ausgegangen werden, dass sich diese Bemiithungen durch die verédnderte
Arbeitswelt begriindet sind, in der immer weniger Bewerber/innen zur Verfligung stehen
und Unternehmen dadurch gefordert sind, ihren Umgang mit Mitarbeitenden sozial nach-
haltig zu gestalten.

Empirische abgesicherte, wissenschaftliche Befunde zu Wertschéitzung in Mitarbeiterge-
sprach fehlten bislang. Es kann auf andere Forschungsbereiche zugegriffen werden:
Wertschidtzende Kommunikation in der therapeutischen Gesprachsfithrung sowie im Be-
ratungsgesprich stiitzt den Ansatz der wertschitzenden Kommunikation auf das Prinzip
der personenzentrierten Kommunikation nach Carl Rogers (fiir Kommunikation in
der Pflege behinderter Menschen Senckel 2006; fiir Gespriche in Pflegeberufen Wing-
chen 2006). Zu den Merkmalen der personen- oder klientenzentrierten Kommunikation
zihlen die nachfolgenden Aspekte: (vgl. Internetquelle 8)

— Echtheit: Berater/innen agieren als sie selbst, nicht in einer anderen Rolle
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— Akzeptanz: Probleme und Schwierigkeiten werden ausgesprochen, ohne Abwer-
tung des Gegentibers

— Empathie: Emotionen, den eigenen und denen des Gespréichspartners/der Ge-
sprachspartnerin wird Raum gegeben.

Bedingungsfreie Wertschitzung gilt als Voraussetzung fiir die Anwendung von Rogers*
Prinzip (vgl. Merz 2012, 85). Es ist gekennzeichnet durch einfiihlendes Verstehen und
erfordert das Engagement des Beraters/der Beraterin (vgl. ebd., 87).

Rogers‘ Theorie kommt innerhalb der Sprechwissenschaftlichen Gesprachsrhetorik hohe
Bedeutung zu (vgl. Allhoff/Allhoff 2010, 207). Sie schlieBt an das humanistische und
konstruktivistische Weltbild der Sprechwissenschaft an, aus dem sich auch Verfahren wie
das Feedback in der Rede- und Gesprachsdidaktik ableiten. Rogers selbst hat die klien-
tenzentrierte Gesprachsfiihrung fiir psychotherapeutische Beratungsgespréche formuliert,
thre Adaption fiir potenziell hierarchische Beratungsgespriche allgemein (etwa in Pflege
und Sonderpiddagogik) wurde von ihm durch eigene Publikationen (vgl. Rogers 1994)
gestiitzt. Eine Anwendung in Unternehmen hat sich noch nicht umfangreich etabliert und
findet erst in wenigen Veroffentlichungen Erwédhnung (fiir Coaching im Unternehmen
vgl. Hoher 2020, 159).

Aus Rogers* Prinzipien kann abgeleitet werden, dass variable Gesprachsanteile befiirwor-
tet werden, weil der empathische Grundsatz auch ein ,,sich einlassen* auf das Gegeniiber
fordert. Auch inhaltlich kénnen sich, diesem Prinzip folgend, Fiihrungskréfte von Mitar-
beitenden leiten lassen und ihnen vertrauen. Das Konzept gibt Fithrungskréften Hand-
lungsempfehlungen und fordert zur Selbstreflexion auf. Es erfordert ebenso ein ,,sich mit
Einbringen* seitens der Angestellten und moglichst an den genannten Prinzipien orien-
tiert, nachvollziehbar und respektvoll der Fiihrungskraft gegeniiber, frei von Ablenkun-
gen und ,,Mandvern®. Es wiirde deshalb eine Ausbildung in dieser Gesprichsform, ggf.
als ,,Kollegengespriache* oder ,,Umgang in Besprechungen*.

Was bedeutet es fiir die hier beschriebenen Mitarbeitergesprache der Theorie Rogers® zu
folgen? Die Authentizitét der Fiihrungskrifte den Angestellten als ,,Coach® im Sinne von
begleitend und ehrlich interessiert zu begegnen, wire eine deutliche Anderung zur Ist-
Situation (siehe Kapitel 5.2.2). Rogers* Prinzip erfordert miindige Mitarbeitende, die ehr-
lich auftreten. ,,Mandver®, wie etwa im Beispiel ,,Rebellion im Coaching® beschrieben,
folgen nicht den Grundsitzen Rogers®, jede abgeleitete Handlungsempfehlung fiir Fiih-
rungskréfte erreicht hier schnell Grenzen.

Es darf nicht auBBer Acht gelassen werden, dass auch die Anwendung der Prinzipien von
Rogers das Commitment von Angestellten fordert, ethisch-moralisch fundiert. Die beste-
henden Verhiltnisse bleiben legitimiert (vgl. Merz 2012, 83), bestehende Machtverhalt-
nisse bleiben unberiihrt. Ein Coaching nach Rogers Grundsitzen wiirde die Belange der
Agent/inn/en stirker fokussieren.

Ein weiterer alternativer, wissenschaftlicher Ansatz, der sich sowohl in der klinischen
Sprechwissenschaft (vgl. Kurtenbach et al. 2021, 64f.) als auch der Didaktik sprechwis-
senschaftlicher Rhetorik (vgl. Meyer 2013, 152) etabliert hat, ist die systemische Bera-
tung. Auch sie bietet Potenzial den Fithrungskréiften in den wertschitzend intendierten
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Mitarbeitergesprachen theoretisch fundiertes ,,Handwerkszeug® zur Bewiltigung der Be-
ratungsaufgaben zu geben. Die Beratung ist eine gezielte, fachlich orientierte, zeitlich
begrenzte Interaktionsform. Sie weist unterschiedliche theoretische Beziige auf und ver-
wendet ebenso diverse Methoden. Die systemische Grundauffassung versteht die Akteure
im Unternehmen als Teil eines sozialen Systems, bei dem Berater/in und Klient/in in In-
teraktion stehen, die zirkuldr verldauft und maB3geblich durch Kommunikation gepragt ist.
Der Berater/die Beraterin fasst sich selbst nicht als objektiv auf, sondern reflektiert den
Einfluss seiner/ihrer subjektiven Wahrnehmung (Konstruktivismus). Der Fokus der Be-
ratung liegt nicht auf Defiziten der Vergangenheit, sondern auf Ressourcen und Potenzi-
alen fiir die Zukunft (vgl. Bohler 2011, 66). Zu den wichtigsten Merkmalen zdhlt die
Perspektiven-Vielfalt fiir neue Losungsansétze (vgl. ebd., 70). Habscheid (2003) hat vor
knapp 20 Jahren das Arbeitsfeld von Unternehmensberater/inne/n theoretisch verortet
und unter linguistischer Perspektive analysiert, wie in Organisationen iiber Sprache ge-
sprochen wird. Seine Beschreibung sprachreflexiver Verfahren in systemischen Bera-
tungsgesprachen entstand, als die Verwendung systemischer Verfahren in der Organisa-
tionsentwicklung noch neu und wenig etabliert war.

Gezieltes Fragenstellen seitens der Fiihrungskrifte kann Perspektiven Losungsperspekti-
ven 6ffnen. Die Umsetzung systemischer Grundlagen schliefft das Lacheln, Loben, Dan-
ken an die Mitarbeitenden durchaus mit ein — was sich jetzt in deren Vorgaben fiir die
Gespriachsfiihrung wiederfindet. Systemische Beratung bietet weitere Potenziale fiir die
fundiert wertschitzende und v. a. 16sungsorientierte Gespréichsfiithrung.

Im weiteren Verlauf dieses Kapitels sollen folgende Fragen beantwortet werden: Wie
setzt das Unternehmen die Leitidee der ,,Wertschédtzung® in unterschiedlichen Bereichen
des beruflichen Alltags um? Wo wird diese Idee v. a. fiir Mitarbeitende erlebbar?

5.2 Umsetzung des Konzepts ,,Wertschitzung*

Im Folgenden werden Rahmenbedingungen der Kommunikation im analysierten Call-
Center dargestellt, wobei Auswirkungen auf verschiedener Bezugsgruppen im Unterneh-
men (Angestellte, mittlere und leitende Fiihrungskrifte, usw.) beriicksichtigt werden.
Grundlage sind die Dokumentation der teilnehmenden Beobachtung sowie die gefiihrten
Gespriche und Interviews im Untersuchungsfeld (vgl. Kapitel 3). Die Darstellung erfolgt
in einem (re-)prasentierenden Stil, bei dem Zitate aus den Feldnotizen kursiv, eingertickt
angefiihrt werden (vgl. Breidenstein et al. 2015, 180). Ziel ist die Darlegung der gegen-
wartigen Situation zum Zeitpunkt der Erhebung und deren Abgleich mit der Konzeption
von ,,Wertschitzung® im Unternehmen.

5.2.1 Riumliche Bedingungen

Das Unternehmen agiert an unterschiedlichen Standorten (vgl. Webseite 1), zwei davon
wurden fiir die vorliegende Forschungsarbeit besucht. Diese beiden Standorte sollen im
Folgenden als A und B bezeichnet werden, wobei A die Hauptniederlassung des Unter-
nehmens darstellt (vgl. Webseite 4). Die Niederlassung A hat einen hohen Eingangsbe-
reich, der in Glas-Sichtbeton-Architektur gestaltet ist. Die Ausstattung ist modern und
ibersichtlich mit einem Empfangstisch sowie einem Wartebereich. Auf beiden Seiten
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werden Auszeichnungen des Unternehmens fiir seine Innovationskraft und Arbeitgeber-
freundlichkeit gezeigt (u. a. ,,CallCenter Verband Quality Award fiir Mitarbeiterorientie-
rung‘ und ,,Jobstar®).

kiinstlerisch gestaltete Sdulen im Eingangsbereich ,,ich bin ein Profi*

Besucher/innen melden sich an einer Theke, werden einzeln registriert und kénnen in
einem Wartebereich, der aus der gesamten Eingangshalle gut einsehbar ist, Platz nehmen
(vgl. Feldnotiz, 14.07.2014).

saubere, moderne raumliche Gestaltung

Diese gezielte Gestaltung der Raumlichkeiten zur konsequenten Umsetzung der Corpo-
rate Identity setzt sich in den Arbeitsbereichen fort. Die fiir die Call-Center-Branche ty-
pischen GroBraumbiiros der unterschiedlichen Teams (Projektgruppen, in den fiir unter-
schiedliche Auftraggeber Aufgaben in der Kundenbindung und -gewinnung iibernommen
werden) sind nicht einheitlich gestaltet. Fiir die Branche typische, lange Tischreihen mit
Sichtblenden zwischen den einzelnen Arbeitsplédtzen sind in allen Abteilungen vorhan-
den. Die Anordnung der Plitze wird in manchen Rdumen variiert und zu kleinen ,,Tisch-
inseln‘ verbaut, damit wird der Eindruck des Call-Centers als ,,Arbeitsbatterie abgemil-
dert. Fiir alle GroBraumbiiros wurde auf eine liberschaubare GroBe geachtet. Dies ent-
spricht der (verglichen mit anderen Call-Centern eher geringen) Anzahl der Agent/inn/en
und erleichtert den telefonierenden Agent/inn/en in vielerlei Hinsicht den Arbeitsalltag,
v. a. da die Larmbeldstigung durch die anderen Telefonate deutlich geringer ist als in
anderen Call-Centern. Ein besonders farbenfroher und modern ausgestatteter Arbeitsbe-
reich im Erdgeschoss wird als ,,Manufaktur* bezeichnet, hier sind Projekte angesiedelt,
in denen die Agent/inn/en individuell am Telefon agieren sollen. Auch mittlere Fiihrungs-
kréfte der Abteilung fiir Personalentwicklung haben hier ihren Arbeitsplatz.

Die Gesprache mit mir finden in v. a. in einem Durchgangsraum statt und sind damit
innerhalb des Unternehmens nahezu 6ffentlich — unmittelbar dahinter befindet sich die
sog. Manufaktur. Auffallend ist die Gestaltung dieses Durchgangsraumes als eine Art
Kiiche, mit einer Thekeninsel in der Mitte, an der ich mit der Leiterin der Personalent-
wicklung Platz nimmt. Helle Farben sowie glanze Oberflichen vermitteln einen insge-
samt modernen Eindruck. Ein Flachbildschirm zeigt in einer Art ,,Corporate TV Inter-
views und Messeauftritte mit der Unternehmensleitung. Die tatséchliche Teekiiche der
Mitarbeitenden dieser Etage ist viel kleiner und funktionaler gestaltet. Auf Hinweisschil-
dern sprechen sich die Kolleg/inn/en untereinander mit ,,du® an.

stellt auch der Kiichenhilfe / Rezeptionistin die Forscherin, ihr Projekt und ihre
Betreuerin vor

Insgesamt bildet sich die Corporate Identity in diesem Gebéudeteil stark ab. Dies gelingt
zum einen durch die Verwendung der Farben aus dem Corporate Design (orange und
weil) und zum anderen durch die Orientierung an menschlichen Bediirfnissen nach Licht,
Sauberkeit und dem Bediirfnis unkompliziert mit Kolleg/inn/en ins Gesprdch kommen zu
konnen. Fiir letzteres wurden mehrere Riickzugsrdume und ,,Gesprichsinseln® in der
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Néhe der Computerarbeitsplitze eingerichtet, die auch rege von Mitarbeitenden genutzt
werden. Raucher/innen haben eine eigene Sitzgruppe im Innenhof.

Zuwendung (Kaffee, Toilette, Mittagspause) werden wiederholt thematisiert

Insgesamt ist der Standort B der baulich dltere und dunklere. Doch groB3e und entspre-
chend laute Grofraumbiiros fiir die Agent/inn/en, wie sie in der Branche nach wie vor
tiblich sind, finden sich in keinem Gebéudeteil. Dies ist primédr der Team- und Auftrags-
grofle geschuldet, es wird auch in dlteren Rdumen versucht, die Gestaltung der Ridume
baulich aufzulockern. Dunklere, engere Treppenhéuser und Génge sind durch Bilder (v.
a. Waldfotografien, mit Bezug auf das WALD-Prinzip) aufgewertet. Schulungen finden
an beiden Standorten in jeweils funktional und schlicht eingerichteten Schulungsrdumen
statt.

Es kann festgestellt werden, dass sich die rdumliche Gestaltung der Arbeitspldtze und
Aufenthaltsbereiche bewusst von anderen Omni-Channel-Centern unterscheidet. Orte,
die fiir Besucher/innen zugénglich sind (und damit fiir Auftraggeber/innen) sind offen
und modern gestaltet. Der Arbeitsbereich ,,Manufaktur® hat mit einem ,,klassischem*
Call-Center fast nichts mehr gemein, dies entspricht auch den hier verrichteten Arbeiten,
die eher komplexer Sachbearbeitung statt ,,FlieBband-Telefonie* entsprechen. Durch Mo-
dernisierung und Farbgestaltung wird eine respektvolle, wertschdtzende Haltung gegen-
iber den Mitarbeitenden fiir mich erkennbar.

5.2.2 Weiterbildungen

Uber die organisationsinterne ,,Akademie*, ein Schulungszentrum, das sich sowohl an
Mitarbeitende als auch an externe Auftraggeber/innen wendet, bietet das Omnichannel-
Center vielfiltige Aus- und Weiterbildungsmoglichkeiten. Angeboten werden Kurse u. a.
zur professionellen Telefonie, Selbstmanagement und Mitarbeiter/innen-Fiihrung. Ein
Teil der Kurse ist angebunden an zertifizierte IHK-Ausbildungen zur/zum Call-Center-
Teamleiter/in und zur Servicefachkraft fiir Dialogmarketing/Call-Center-Agent/in. Nach-
folgend werden die internen Weiterbildungen, die zu einer Tatigkeit als mittlere Fiih-
rungskraft befdhigen bzw. sich an diese richten anhand der erhaltenen Schulungsunterla-
gen sowie des Akademie-Kataloges beschrieben.

Die Ausbildung der mittleren Fiihrungskréfte findet, typisch fiir die Call-Center-Branche,
haufig durch ,,Rekrutieren aus den eigenen Reihen* statt. Geeigneten Call-Center-
Agent/inn/en, z. B. mit einer akademischen Qualifizierung, wird die Weiterbildung zu/r
Teamleiter/in oder Coach ermoglicht. Teamleiter/innen bleiben im Tagesgeschift nah an
den Agent/inn/en titig, sind Ansprechpartner fiir Fragen und zugleich fiir die Disposition
der einzelnen Angestellten verantwortlich. Coaches sind organisatorisch an die Personal-
entwicklung angegliedert. Fiir beide Ausbildungswege bestehen interne und externe Stan-
dards, die inhaltlich auf eine hohe Einheitlichkeit der Kommunikations- und Fiihrungsar-
beit abzielen.
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Coachausbildung der Fithrungskrifte

Es liegen Ausziige aus den Schulungsunterlagen fiir angehende Coaches vor. Die Mate-
rialien geben zundchst eine Erlduterung zum Begriff,,Coaching®, diese stiitzt sich auf die
Wortetymologie, ,,Coach* wird abgeleitet vom englischen Wort fiir Kutsche. Des Weite-
ren wird Bezug zur Umsetzung in der Wirtschaft hergestellt und das Beratungsverhiltnis
zum Coachee mit der Metapher zwischen Kutscher (Coachman) und seinen Pferden
(,,Coachee®) erklart. Erginzt wird eine schwarz-weille Abbildung einer vorindustriellen
Kutsche. Der Coachman ,,hélt die Ziigel in der Hand* — ist eindeutig fiihrend.

Bei den Zielen des Coachings sind ,,ge-
zielte Mitarbeiterentwicklung — Erkennen
und Entwickeln der Fihigkeiten des Mit-
arbeiters®, ,,Wertschitzung durch Trans-
parenz der Hintergriinde®, ,,Orientierung
geben™ und ,,Motivation — aufgezihlt.
Diese Aspekte konnen der Wertschétzung
der Agent/inn/en dienen. Verbunden wird
Abbildung 5: Darstellung aus Weiterbil- diese Aufzdhlung mit einem Bild von ei-
dungsmateff ial, von der Seite ,, Der Begriff  ner Zielscheibe, die von einem Dartpfeil
,Coaching ™" exakt in der Mitte getroffen wurde. Dieses
Bild hebt v. a. die ,,gezielte Mitarbeiterent-
wicklung* sowie den Aspekt der ,,Ergebnisoptimierung hervor. Dies sind betriebswirt-
schaftliche Ziele von Personalentwicklungsmafinahmen, zu denen die angehenden Coa-
ches hier angeleitet werden.

Bei ,,Grenzen des Coachings® wird differenziert in ,,Schulung und Training*, ,,Mitarbei-
terflihrungsinstrumente® und ,,innerbetriebliche Motivationspolitik® — der letzte Punkt
thematisiert die zielgeleiteten Mallnahmen, die das Unternehmen generell ergreift, um
Produktivitdt hoch und Fluktuation bzw. Ausfille gering zu halten. Hier ist ein stilisiertes
Bild von den Spitzen eines Gartenzauns aufgezeigt. Dadurch kann alltagsnah auf Begren-
zung verwiesen werden.

Es folgen Unterlagen zum Verlauf eines Coachings und eine ,,Qualitétsmatrix Outbound
— Coachingsbogen®. In beiden Ubersichten werden den Coaches inhaltliche Struktur und
qualitative Ziele des Coachings genannt sowie Formulierungshilfen gegeben. Laut Ge-
spriach mit der LPe findet ergdnzend zur Ausbildung ein- bis zweimal jdhrlich ein ,,Coach
the Coach* statt um die Arbeit der Coaches zu begleiten und weiterzuentwickeln.

Auffillig ist der Widerspruch zwischen dem hier erwédhnten restriktiven Bild als Fiih-
rende/r und Gefiihrte/r im Coachingprozess. Diese Auffassung unterscheidet sich stark
von andragogisch-sprechwissenschaftlichen Auffassungen zum Begriff ,,Coaching® (vgl.
Fiedler 2014, 25 ff.). Des Weiteren ist anhand der konkreten Vorgaben zum Gespréchs-
verlauf im Coaching und den Formulierungsvorgaben zu erkennen, dass das Unterneh-
men auf sprachliche Einheitlichkeit Wert legt. Der Begriff der ,, Wertschédtzung* bzw. die
Angaben zur Umsetzung dieses internen Konzeptes finden sich nicht in den Schulungs-
unterlagen. Angesichts der umfangreichen und konsequenten Beriicksichtigung des The-
mas (siche Kapitel 5.2) ist es iiberraschend, dass es in den Ausbildungsunterlagen nicht
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aufgegriffen wird. Stattdessen wird durch vorgegebene Formulierungen und die Quali-
tatsmatrix Coaching als Fithrungsinstrument vermittelt, das klare Hierarchien etabliert.

Aus- und Weiterbildung interner Fithrungskrifte

Der vorliegende Fortbildungskatalog der Akademie von 2014 fiithrt mehrere Schulungen
auf, die sich an Fithrungskréfte richten und diese bspw. in Kommunikation und Fiihrungs-
verhalten weiter schulen. Dazu werden nachfolgend zwei Beispiele erldutert:

Eine der Schulungen fiir Fiihrungskrifte ist ,Mitarbeitergespriche richtig fithren —
Coaching fiir Fiihrungskréfte®. Als ,,Nutzen* wird genannt: ,,Sie entwickeln sich in Ihrer
Rolle als Fiihrungskraft mit neuem Selbstverstdndnis weiter und gehen selbstbewusst Ih-
ren eigenen Weg.” Dieses Ziel soll v. a. durch Reflexionen, Zielplanung und Ressour-
cenorientierung erreicht werden.

Eine weitere Schulung widmet sich dem ,,Change-Management®“. Als Nutzen werden
»eine zeitgemile, individuelle Unternehmenskultur und ,,angepasstes Verdnderungsma-
nagement* aufgefiihrt. Es zielt die Veranstaltung auf ,,Selbstverantwortlichkeit bei pro-
fessionellem, zukunftsorientiertem Handeln im Unternehmen®.

Beide hier genannten Veranstaltungen ermutigen laut Katalog die Fiihrungskrifte zu ver-
antwortungsvollem Mitgestalten des unternehmerischen Alltags und zur beruflichen Wei-
terentwicklung. Diese Themen wurden in keinem der wihrend der Beobachtungsphase
gefiihrten Interviews aufgegriffen. Die Schaffung einheitlicher Standards, nach denen die
eigentliche Coachausbildung strebt, scheint insgesamt einen hoheren Stellenwert zu ha-
ben. Insbesondere Standards, die sich in Zertifizierungen widerspiegeln und damit zur
Kundenaquise genutzt werden konnen bzw. durch Kunden und Zertifizierer in Audits
tiberpriift werden, wurden in den Gesprichen (siehe Feldtagebuch 14.7.) stirker mir ge-
geniiber betont. Insgesamt konnte die Gewichtung zwischen Selbstverantwortung und
Einhaltung betrieblicher Vorgaben in der Ausbildung von mittleren Fiihrungskréften
nicht abschlieBend geklart werden.

Einordnung und Reflexion

Die kontinuierliche Weiterentwicklung fachlicher und sozialer Fahigkeiten der Mitarbei-
tenden ist ein Anliegen der Geschiftsfiihrung des untersuchten Omni-Channel-Centers.
Das belegen Interviews mit GF und der LPe, die im Seminarangebot einen Ausdruck der
Leitidee ,,Wertschdtzung* verstehen. Das Unternehmen ermoglicht ausgewéhlten Mitar-
beitenden eine berufliche Weiterentwicklung, bspw. von der Agentin zur Teamleiterin.
Auch in Gespriachen mit mittleren Fiihrungskriaften wurde von den Interviewten die Re-
gelmiBigkeit und hohe Wertigkeit der Schulungsmalinahmen betont. Der umfangreiche
Schulungskatalog der hauseigenen ,,Akademie* fasst das vielfdltige Angebot gegeniiber
den Mitarbeitenden zusammen und ist Teil des Gesamtkonzepts der ,,Wertschiatzung®.

Der nachfolgende Abschnitt behandelt, wie das Unternehmen durch Schulungsmaf3nah-
men und Trainings Einfluss auf Kommunikationsverhalten der Angestellten und Fiih-
rungskrifte nimmt, und setzt sich aus einer fachlich-rhetorischen Sicht kritisch mit den
Zielstellungen und Inhalten auseinander. Entsprechen die Weiterbildungen den aktuellen
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Standards der Erwachsenenbildung und auf welchem Mitarbeiterbild beruhen sie? Zeigen
die Weiterbildungen einen Effekt in den beobachteten Mitarbeitergesprachen zwischen
Angestellten und mittleren Fithrungskréften?

Mittlere Fithrungskrifte

Wie in den Abschnitten 3.3.1 und 3.3.2 erléautert, zielt die Ausbildung der Fiihrungskrifte
insbesondere auf die Standardisierung ihres Gespréichsverhaltens. Dies zeigt sich u. a. in
den Ablaufplénen fiir Zahlengespréche.

Kritisch zu reflektieren ist die Bezeichnung eines Coaches als ,,Wagenlenker* in den
Schulungsunterlagen. Coaching als begleitender Prozess, als ,,Hilfe zur Selbsthilfe, wie
er in der Erwachsenenbildung tblich ist, wird damit ad absurdum gefiihrt. Stattdessen
bleibt das ,,Coaching® hier begrifflich in einem Lehrer-Schiiler-Verhéltnis: eine/r ist wis-
send, bewertend und gibt die Richtung vor, der/die andere soll den gegebenen Anforde-
rungen moglichst gut entsprechen. Das Verhiltnis zwischen Coach und Angestellten zu
bestimmen und den Fithrungskréften zu erkléren, wire in deren Ausbildung viel wichtiger
als fixierte Gesprachsleitfaden und starre Gespréichsregeln (wie die Vorgabe zu den An-
teilen der Lobe vs. Tadel). Insgesamt wird die Rolle als Fiihrungskraft oder Coach unzu-
reichend in den Schulungen reflektiert.

Es konnte nicht ausreichend geklirt werden, welche Moglichkeiten mittlere Fiihrungs-
kréfte haben, um ihre Praxiserfahrungen abzugleichen bzw. fiir Alltagsprobleme gemein-
sam Losungen zu entwickeln. Von der LPe wurde ein Coach-the-Coach-Programm er-
wihnt, dieses tauchte in der Phase der Beobachtung und in den Gesprachen mit den Fiih-
rungskréften nicht noch einmal auf.

Fiihrungskréfte sollten in ihrer professionellen Rolle Statusunterschiede reflektieren.
Aufgrund der Arbeitsaufgaben darf die Fiihrungsperson kritisieren, bewerten, einordnen.
Das Gegeniiber ist aufgrund seines Status gezwungen weitaus vorsichtiger vorgehen.
Diese offensichtlichen Unterschiede sollten zwingend Bestandteil der Ausbildung von
Fiihrungskréften sein. Sie sind typisch, nahezu prigend, fiir berufliche Kommunikation.
Die Auswirkungen von Hierarchie und der Umgang mit ihr in Gesprichen, die als ,,wert-
schitzend gegeniiber dem hierarchisch schwicher gestellten Beteiligten wirken sollen,
erfordern in der Ausbildung Beziige zu pddagogischen Settings.

Status-Reflektion und Ermutigung zu individuellen Losungen fehlen in den beschriebe-
nen Schulungsmaterialien. Infolgedessen fiithren die Fiihrungskrifte ein ,,Einzelkdmpfer-
Dasein®, in dem sich bewéhrte kommunikative Strategien (z. B. ,,Ich beginne immer mit
einem privaten Thema.*) verfestigen. Moglichkeiten und Rdume zum Austausch wurden
wihrend der Beobachtung und in den Interviews wenig deutlich. Insgesamt kann fiir die
Ausbildung der Fiihrungskréfte ein dhnliches Theoriedefizit festgestellt werden wie Pie-
tschmann (2017a) es fiir die Ausbildung der Agent/inn/en in der professionellen Telefonie
beschrieben hat (vgl. Pietschmann 2017a, 90). Die von der Autorin formulierte ,,Entwick-
lung massgeschneiderter Schulungskonzepte zur Ausbildung grundlegender und spezifi-
scher Kompetenzen und deren Umsetzung im Unternehmen* (ebd. 315) muss bis zu den
Beteiligten der Mitarbeitergesprache hingedacht werden und kann Aufgabe sprechwis-
senschaftlicher Praxisarbeit sein.
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Zusitzlich wiren Feedback-Kreise fiir die Fithrungskréfte sinnvoll. Dort konnte die kon-
krete Bewailtigung herausfordernder Aufgaben im Kolleg/inn/en-Kreis besprochen wer-
den, etwa der Umgang mit Routinen (v. a. bei langjdhrigen Mitarbeitenden), mit emotio-
nal belasteten Gesprachen oder die Kommunikation technischer Schwierigkeiten. Meyer
(2013, 151 f.) stellt Evaluation bzw. Supervision sowie die Weiterbildung der Lehrenden
(in diesem Fall der Fiihrungskréfte) als einen Einflussfaktor rhetorischer Lehr-Lernsitua-
tionen dar.

Agent/inn/en

Der folgende Absatz reflektiert nicht die Ausbildung der Agent/inn/en in der professio-
nellen Telefonie, sondern setzt sich mit den Beobachtungen aus einer Personalentwick-
lungsmassnahme auseinander. Der Fokus liegt auf der Verschrankung der Inhalte mit de-
nen der Mitarbeitergesprache. Aus der Personalentwicklung der Agent/inn/en liegt nur
ein Schulungsmaterial vollstindig vor, zur Veranstaltung ,,Vom Verstehen zum Verstind-
nis* (vgl. Angaben in 2.2.1 und 2.2.2). Einen umfangreichen Einblick in die Einarbeitung
und interne Ausbildung der Agent/inn/en liefert die Arbeit von Pietschmann (2017a).

Die beobachtete Schulung ,,Vom Verstehen zum Verstindnis* ist im internen Weiterbil-
dungskatalog gelistet, ihr Besuch ist freiwillig. Teilnehmende erhalten dort die Moglich-
keit, themenbezogen ihre aktuellen Probleme/Schwierigkeiten im Arbeitsalltag an die
Schulungsleiterin weiterzugeben, diese nimmt die Hinweise auf. Der Kurs fokussierte
eine steigende Professionalisierung, das eigene berufliche Handeln wurde im Kreis mit
Kolleg/inn/en reflektiert. Es wurden authentische Situationen in Rollenspielen bearbeitet,
die Moglichkeit zum Austausch von Ratschldgen unter Kolleg/inn/en war gegeben. Es
fehlt eine Begleitung bei der Umsetzung der besprochenen Inhalte im Alltag. Hier wire
eine starkere Anbindung an die regelméfBigen Mitarbeitergesprache denkbar.

Insgesamt bemiiht sich das beobachtete Unternehmen, durch Forschungskooperationen,
die Personalausbildung und -entwicklung der Agent/inn/en fiir die professionelle Telefo-
nie starker an den individuellen Bediirfnissen des Kunden zu orientieren. In der Telefonie
sollen ,,Personlichkeitstypen und Spielraume® (Broschiire 4, 30) der Angestellten stirker
in den Fokus riicken. Dies sind ausdriicklich zukiinftige Ziele und spiegeln nicht die hier
beschriebene, gegenwirtige Situation wider.

5.2.3 Mitarbeitergespriche

Dieses Kapitel gibt einen Uberblick zu Gespriichen zwischen mittleren Fiihrungskriften
und Agent/inn/en im Unternehmen. Interne Vorgaben werden sowohl anhand von Inter-
viewdaten (Erfahrungswissen, Alltagsroutine) und Konzepten (Schulungsmaterial) erldu-
tert. Ziel ist es, die unternehmensseitige Strategie zur Umsetzung der Maxime ,,Wert-
schitzung® in der kooperationsbezogenen und kooperationsunabhéngigen Kommunika-
tion zu zeigen (vgl. Briinner 2000, 8 f.). Briinner (2000) unterscheidet mit diesen Begrif-
fen Gesprache am Arbeitsplatz, die den Arbeitsaufgaben dienen (kooperationsbezogen)
und Gespriche, die der Kontaktanbahnung und Beziehungspflege dienen (kooperati-
onsunabhéngig). Sie sind hdufig funktionalisiert (vgl. ebd.). Kooperationsunabhingige
Gespriache wurden nur wihrend der Beobachtungsphase in Form von Notizen mit ins
Feldtagebuch aufgenommen.
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Zu den kooperationsbezogenen Gesprachen gehoren die regelméaBig stattfindenden Zah-
lengespriache und Coachings, die im Zuge der Datenerhebung aufgezeichnet wurden
(siche Uberblick in Kapitel 3.3.3). Wie im Kapitel 2.2.3 erldutert, zihlen beide Ge-
sprachsanldsse zu den klassischen PersonalentwicklungsmaBBnahmen der Call-Center
Branche. Sie werden nachfolgend anhand der Unternehmensvorgaben beschrieben.

Die regelméBig stattfindenden Zahlengesprache werden in den Schulungsunterlagen der
Fithrungskrifte als ,,Fiihrungsinstrument® betrachtet — der kontrollierende bzw. anlei-
tende Aspekt der Gespriache wird dadurch in den Vordergrund geriickt. Die Fiihrungs-
kréfte erhalten fiir die Zahlengespriche folgende Vorgabe fiir den Ablauf:

— BegriiBung/Gespriachserdffnung

— Anlass Ziel des Gespréchs

— Selbstreflexion ohne Zahlen

— Prisentation/Darstellung der aktuellen Ist-Situation mit Soll/Ist-Abgleich
— Reflexion der Zahlen durch den Mitarbeiter

— Bewertung durch die Fiihrungskraft

— Zielvereinbarung mit Hilfsmittel

— Verbleib und Abschluss

(Schulungsunterlagen ,,Fiihrungsinstrument: Zahlengespriche®).

Laut der LPe gibt es zur genauen sprachlichen Gestaltung der einzelnen Punkte nur Emp-
fehlungen. Uberraschend ist die RegelmiBigkeit, mit der die Zahlengespriche stattfinden.

Anderungen in den Kennzahlen kénnten den Agent/inn/en schriftlich mitgeteilt werden,

stattdessen werden aufwindige Face-to-face-Gespriache gefiihrt. Der Neuigkeitswert ist
dafiir fiir die Agent/inn/en gering, da sie viele Kennzahlenselbst abrufen konnen und die
Vorgaben aus Projektschulungen kennen. Der Vorteil dieser regelméfigen Zahlengespra-
che ist die Moglichkeit Fragen der Agent/inn/en zu kldren (auch aulerhalb der Vorgaben
zu Gesprachsfiihrung und Organisation), individuelle Losungsstrategien fiir Probleme ge-
meinsam zu erarbeiten (z. B. zur Verbesserung der AHT, wenn diese noch nicht einge-
halten werden konnte), den Agent/inn/en durch das ,,Setting* und das ,,Sich-Zeit-neh-
men* generelle Wertschitzung fiir ihre Arbeit auszudriicken und damit deren Commit-
ment zu sichern. ,,Das ,organisationale Commitment* (OC) beschreibt den Anreiz fiir eine
Person das Erreichen der Unternehmensziele zu unterstiitzen.* (Schuhmacher / Geschwill
2014, 20). Diese Zwecke sind sinnvoll. Zu klédren ist, ob sie in diesem Sinne eingesetzt
werden. In Kapitel 6 wird dies umfangreich dargestellt.

Die Fiihrungskrifte waren in den Zahlengesprichen entweder leitende Mitarbeiter aus
den Teams, die das Tagesgeschift der Kundenkommunikation abwickeln, sogenannte
Teamleiter/innen. Diese sind tdglich Ansprechpartner fiir die Agent/inn/en und haben ih-
ren Arbeitsplatz normalerweise im selben Raum, in dem auch die Agent/inn/en arbeiten.
Teamleiter/innen waren vor ihrer Tétigkeit selbst Agent/inn/en und kennen die Alltags-
routinen, individuelle Herausforderungen der Projekte und die Agent/inn/en selbst des-
halb sehr gut.
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Die Coachinggesprache des Korpus werden als Teil der Maflnahmen zur Qualitétssiche-
rung betrachtet. Sie sind als unmittelbare Riickmeldung nach dem Monitoring (Aufneh-
men und Abhdren der Telefonate durch Vorgesetzte) gedacht, finden unangekiindigt statt,
gelten in den Teams als etabliert und basieren auf Vertrauen.

Die Coachings sollen als ,,Sandwich® strukturiert sein: zundchst eine positive Riickmel-
dung an den Agenten/die Agentin, danach die Kritik und am Ende erneut eine positive
Riickmeldung. Zur Qualititssicherung der Coachings gibt es ein- bis zweimal jéhrlich
Coach-the-Coach-Sitzungen. Ein Flihrungskriftebeurteilungssystem war zum Zeitpunkt
der Erhebung geplant.

Die kooperationsunabhingige Kommunikation wird von der LPe als sehr vertrauensvoll
beschrieben: Alle Angestellten sind angehalten einander zu griilen. Respekt, Ansprech-
barkeit und Ehrlichkeit werden v. a. von den Fiihrungskriften erwartet. Dies bestitigt sich
mir in der Beobachtungsphase. Mitarbeitende werden hierarchieiibergreifend gegriif3t.
Eine Agentin hebt dies mir gegeniiber im Gespréch als besonders positiv hervor:

¢

., Hier werde ich gegriifit, das kenne ich aus anderen Firmen auch anders. "

Mir werden auflerdem in den Tagen der Beobachtung eine Vielzahl von Abteilungen ge-
zeigt, auch diejenigen ohne Bezug zur professionellen Telefonie (bspw. Beantwortung
Mailverkehr, technische Qualitdtskontrolle etc.). Dies vermittelt ein umfangreiches Bild
der Zusammenarbeit und driickt mir gegeniiber die Gleichwertigkeit der Abteilung aus.

93



6 Analyse II: Mitarbeitergespriche — Standardisierung und Spielrdume

Die nachfolgende Analyse befasst sich mit den aufgezeichneten Gespriachsdaten und ord-
net sich in zwei Schwerpunkte. Zunichst werden wiederkehrende, inhaltlich dhnliche Ab-
folgen im Kapitel ,,Makrostruktur beschrieben. Dazu wird zunichst ein Uberblick gege-
ben. Anschliefend werden die Gesprachseinstiege, die in diesem Korpus durch hohe
Standardisierung gekennzeichnet sind, anhand ausgewdéhlter Transkripte beschrieben.
Des Weiteren wird die Themenabfolge und -initiierung durch die Gesprachsbeteiligten
analysiert. Im nachfolgenden Abschnitt werden dann ausgewihlte Gespréachspraktiken
anhand sequenzieller Analysen detailliert dargestellt. Damit werden Phasenstruktur und
Sequenzstruktur der Gespriache in unterschiedlichen Kategorien beschrieben (vgl.
Lepschy 2011, 286).

6.1 Makrostruktur

6.1.1 Uberblick

Kindt (2002, 85) verweist darauf, dass einer sequentiellen Analyse eine Betrachtung der
Makrostrukturanalyse zur besseren Bedeutungsrekonstruktion voraus gehen sollte. Aus
diesem Grund wird ein Uberblick zur Makrostruktur der aufgezeichneten Zahlengespri-
che und Coachings hier vorangestellt. Die Gespriachserdffnungen lassen sich einfacher
einordnen und exakter analysieren.

Grundlage fiir die Beschreibung der Makrostruktur waren die Inventarisierungen der Ge-
spriche, die sich im Anhang dieser Arbeit wiederfinden. Uber die Spalte ,,Jdeen/Bemer-
kungen/Begriffe* wurden ,auffillige” bzw. wiederkehrende und damit musterhafte
Strukturen in den Gespriachen benannt, anschlieSend hinsichtlich ihrer Typikalitét spiral-
formig gepriift. Einfache Farbcodierungen erleichterten die Orientierung (nicht im An-
hang verfiigbar). Dieser Schritt markierte den Zugang zur Analyse.

Es konnte ermittelt werden, dass die Makrostruktur aller aufgezeichneten Gesprache wih-
rend der Er6ffnung, sehr dhnlich ist. Im weiteren Verlauf unterscheiden sich Coachings
und Zahlengespriche aufgrund der unterschiedlichen Inhalte. Entsprechend sind struktu-
relle Aspekte wie Sprecheranteil sowie Frequenz und Art des Sprecherwechsels anders
gewichtet, da die zu bearbeitenden Aufgaben sich zwischen den beiden Gespriachsanlis-
sen zu stark unterscheiden.

Alle Aufnahmen beginnen damit, dass ich den Raum verlasse und darauf verweise, dass
ich vor dem Raum warten werde. Zum Teil ist horbar, wie die Interagierenden sich setzen,
Gléaser greifen u. 4. Diese Sequenzen dauern zwischen 0,5 und 6 Sekunden. Im Anschluss
beginnt die Interaktion ohne mich. Fiir die Coachings im Korpus sieht die Makrostruktur
folgendermallen aus:
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Strukturelle Beschreibung (vgl. Deppermann 2001, 52)

Namentliche BegriiBung der Agentin durch Teamleiterin
Vorstellen des Ablaufs (Ausfiihrlichkeit variiert) durch Team-
leiterin, hiufig begleitet durch Lachen/Frotzeln, die den thema-
tischen Einstieg kommentieren oder zu ,,gastgebertypischen*
Handlungen geduBert werden (bspw. Getrdnkeflasche 6ffnen,
Getrénk eingief3en, Siifigkeiten anbieten); im Beispiel ,,Exkurs:
,Rebellion‘ im Coaching* wird an dieser Stelle, dass sonst pri-
vatere/ndhere Verhiltnis der beiden Beteiligten aufgedeckt

In verdnderbarer Coach initiiert:

Reihung meist Reflexion/Priifung der letzten Coachingvereinbarungen,
dadurch Ankniipfen an den letzten Arbeitsstand (fehlt in C 01,
in C 03 durch allgemeine Frage zum Wohlfiihlen eingeleitet)
Besprechung/Auswertung der Coachingbodgen (,,schriftliche Fi-
xierung der Beurteilungskriterien* (Hansen 2001, 95) / Beurtei-
lungskriterien

Anhoren eines aufgezeichneten Telefonats ODER gemeinsame
Imitation eines Call-Center-Gesprichs zwischen Teamleiterin
und Agentin (C 01)

In verdanderbarer Analyse des Telefonats und Feedback durch die Teamleiterin
Reihung Riickfragen der Agentin, Kldrung von Problemen
Erarbeitung von Methoden zur Verbesserung des Gesprichs-
verhaltens

Eintragung in sog. ,,Entwicklungstagebuch®: In einen Vordruck
sollen Ziele und Mallnahmen zur Erreichung der Ziele von den
Agent/inn/en handschriftlich eingetragen werden, die Coaches
iiberwachen dies, helfen héufig bei der Formulierung
Feedback der Agentin/des Agenten fiir das Coachinggesprich
Gegenseitiger Dank, Verabschiedung, Aufstehen

Tabelle 6: Makrostruktur Coachings

Die BegriiBung, die Vorstellung des Ablaufs und das Einfordern von Feedback fiir das
eben gefiihrte Gespréch sind stark durch die Coaches dominiert, hochstandardisiert, was
an verfestigten Formulierungen erkennbar ist. In diesen Abschnitten ldsst sich eine starre
—im Sinne des Unternehmens ,,gelungene* — Umsetzung der strukturellen Vorgaben an
die Fiihrungskrifte erkennen, denn die schematischen Gesprichseinstiege entsprechen
den Vorgaben aus den Schulungsunterlagen.

Insgesamt weisen die Coaches einen hoheren Gespriachsanteil auf, was langere Ab-
schnitte mit liberwiegender Beteiligung der Agent/inn/en nicht ausschlie3t. Diese Passa-
gen treten v. a. in den Sequenzen ,,Riickfragen der Agentin, Klarung von Problemen* und
»Erarbeitung von Methoden zur Verbesserung der Telefonie™ auf. Die Agent/inn/en nut-
zen das Coaching u. a. fiir die Rechtfertigung ihrer Probleme im Berufsalltag sowie fiir
Riickfragen. Die Situation ist in unterschiedlichem Ausmal hierarchisch geprigt, z. B.
durch didaktisch gepragte Nachfragen der Teamleiterinnen (z. B. Auffordern zum Nach-
lesen in den eigenen Unterlagen) oder durch hédufige Unterbrechungen, mit denen die
Coaches Gesprachsturns wieder iibernehmen.

95



Generell gehen Agent/inn/en mit der kritischen Reflexion ihrer Arbeit unterschiedlich
um, die Riickmeldungen reichen von der knappen Signalisierung von Verstindnis bis hin
zu inhaltlichen Auseinandersetzungen mit hdufigem Turnwechsel. Generell sind sich die
Agent/inn/en offenbar bewusst, dass das Coaching einen umfangreichen zeitlichen Rah-
men bietet um die Herausforderungen der professionellen Telefonie ausfiihrlich zu be-
sprechen. Die vier aufgezeichneten Coachings dauern zwischen 30 und 45 Minuten (siche
Kapitel 3.3.3).

Anschlieend stellt die ,,Eintragung in Coachingtagebuch® in nahezu allen Gesprichen
einen Bruch in der Interaktivitit der Gespriache dar. Nach einem zuvor hohen Mal} an
gleicher Beteiligung wird die Eintragung ausschlieBlich von der Teamleiterin initiiert.
Die Interaktion wird prototypisch fiir Unterrichtskommunikation, da aufzuschreibende
Stichpunkte von den Teamleiterinnen diktiert werden oder durch diese vorm Notieren
bestitigt werden. Anschlieend sind die Agent/inn/en einige Zeit mit Schreiben beschéf-
tigt. Teamleiterinnen nutzen diese Gesprachsabschnitte hiufig fiir eine didaktische Ein-
bettung und stellen z. B. Beziige zu Schulungen her, die die Agent/inn/en besucht haben.

Die Coaches initiieren den Abschluss des Coachings mit ausfiihrlichem Loben der
Agent/inn/en und sie wiederholen die besprochenen Anregungen zur Verhaltensdnde-
rung. In diesen letzten Minuten der Coachings lachen hiufig beide Gespriachsbeteiligte.
Dies kann der ,,Festigung des Gruppengefiihls* (Dannerer 2002, 97) dienen, wie Danne-
rer es fiir Besprechungsbeendigungen beschreibt. Der Abschluss vermittelt den Eindruck
einer starken gemeinsamen Routine, beide Beteiligten bedanken sich einander und ver-
abschieden sich. Gemeinsame Routinen in beruflicher Kommunikation wurden fiir Be-
sprechungen beschrieben (vgl. Habscheid et al. 2015, 401 f.) und Beziige zur professio-
nell-freundliche Verabschiedung in der Telefonie sind moglich (vgl. Bose et al. 2012, 166
ff)).

Fiir die Zahlengespréche ergibt sich, trotz abweichenden inhaltlichen Ziels und der kiir-
zeren Dauer, ein dhnliches Bild:
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Strukturelle Beschreibung (vgl. Deppermann 2001, 52)

Forscherin verlédsst den Raum

Selten ausgelassen | Ausblick auf Ablauf oder Fokus des Gespréichs durch Teamleite-
(141114 ZG04) | rin

Globale Einschitzung der Kennzahlen sowohl durch Teamleiterin
als auch durch Agentin/Agenten

Problematisierung bislang noch nicht erreichter Kennzahlen
Erlauterung/Entwicklung von Methoden zur Verbesserung der Te-
lefonie

Bearbeitung von Besonderheiten des aktuellen Projekts, allge-
meine Eindriicke zur Zusammenarbeit im Team

Motivation der Agenten/Agentin durch Teamleiterin, Verabschie-
dung

Tabelle 7: Makrostruktur Zahlengesprdche

In die erste Phase beider Gesprachsanlisse ,,Forscherin verldsst den Raum* fallen erste
Interaktionen der beiden spateren Gesprichsbeteiligten. Sie stellen nicht das erste Aufei-
nandertreffen dar, hdufig kamen Fiihrungskraft und Agent/in gemeinsam zur Aufzeich-
nung oder die Aufnahme begann erst nach der ersten BegriiBung. Die ersten Interaktionen
lassen sich trotzdem als ,,Vor-Beginn* (Mondada / Schmitt 2010, 15) bezeichnen, der als
typisch flir institutionelle Interaktion gilt (vgl. ebd.). Das Rollenverstidndnis, die -identi-
fikation und damit der Rollenvollzug der Interagierenden werden hier bereits vorbereitet.
Dies geschieht v. a. nonverbal (vgl. ebd.), weshalb es auf den vorliegenden Audioaufnah-
men nicht vollstdndig nachvollzogen werden kann, horbar sind in dieser Phase bspw. Lé-
cheln und kurzes leises Lachen. Vermutet werden kann auf Basis bestehender Forschung
institutioneller Kommunikation gegenseitiger Blickkontakt und die korperliche Signali-
sierung von ,,Bereitschaft zu beginnen* (ebd.), z. B. durch Einnehmen einer partnerzuge-
wandten Sitzposition. Erst darauf erfolgt die Initiierung des eigentlichen Gespréchs (héu-
fig durch eine standardisierte Er6ffnung durch die Flihrungskraft, siehe die nichste Phase
der Makrostruktur in Tabellen 12 und 13).

Die Sitzordnung ist interessanterweise kein erkennbarer Gegenstand von Verhandlung
oder Nachfragen. Dabei gilt flir Arbeitssitzungen, dass das Eintreffen, sich Setzen und
Zusammenkommen das ,,Wissen [der Beteiligten, A.V.] um die Eigenheiten der kom-
menden Sitzung und ihre Ausrichtung auf dieselbe deutlich macht* (Mondada / Schmitt
2010, 16). Das Einnehmen der Sitzplidtze ohne Verhandlung oder Nachfragen kann damit
als Zeichen der Routine verstanden werden, ebenso wie die Legitimation des Gespréchs
(als Coaching oder Zahlengespriach) und seines institutionellen Rahmens (der Hierar-
chie).

In allen Gesprichen ist ein hohes Mal3 an Zustimmung der Agent/inn/en gegeniiber Vor-
schligen, Forderungen und Aussagen der Teamleiterinnen auffillig. Widerspruch, Aufe-
rungen von Zweifel und Nachfragen bleiben die Ausnahme. Insbesondere Riickfragen
werden hdufig erst in der zweiten Hélfte des Gespriachs und nach Aufforderung (,,Ist bei
Thnen noch eine Frage offen?*‘) geduBert. Dadurch werden ,,formalhierarchische Struktu-
ren in habitualisierter Form von Gruppenmitgliedern aktiv realisiert” (Brock / Meer 2004,
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188, Bezug auf Schmitt 2002, 113 f.), die bestehende Hierarchie in der Interaktion reali-
siert und bestétigt.

Im folgenden Kapitel 6.1.2 werden die Gesprichseinstiege ausfiihrlich anhand transkri-
bierter Sequenzen dargestellt und die beschriebene Musterhaftigkeit mit individuellen
Strategien der Beteiligten abgeglichen. Das Gesprach C 03, das sich strukturell und in-
haltlich deutlich von den restlichen Gespriachen unterscheidet, wird dabei als Exkurs er-
lautert.

6.1.2 Einstieg

Wie in 3.2.3 erldutert, sind die Einstiegssequenzen in den aufgezeichneten Gespriachen
hochstandardisiert und zugleich, wie im Schulungsmaterial der Fiihrungskréfte deutlich
wird, stark durch die institutionellen Zwinge geprégt. Sie sind daher fiir den Gegenstand
der vorliegenden Arbeit von besonderer Relevanz und sollen nachfolgend zunichst in
Form eines Uberblicks in ihren Gemeinsamkeiten und durch beispielhafte Sequenzanaly-
sen nédher betrachtet werden. Eine sprechwissenschaftlich-normative Perspektive auf den
Gespréchseinstieg bei Kritik- und Fordergesprachen in Unternehmen liefert Teuchert
(1999, 152).

Wie von Briinner (1987, 25) beschrieben, unterliegen Gesprachser6ffnung und -beendi-
gung héufig institutionellen Regeln. Die Spezifik von Gesprichserdffnungen ist durch die
ethnomethodologische Gesprachsforschung fiir viele Anwendungsfelder beschrieben
worden. Fiir Face-to-face-Situationen wird hervorgehoben, dass die Eroffnung ,,norma-
lerweise nonverbal durch die Aufnahme von Blickkontakt vorbereitet und verbal durch
den Austausch von GruBformeln eréffnet wird* (Linke et al. 1995, 262 zit. nach Meer
2011, 37). Fiir berufliche Kontexte wird dabei ,,ein relativ rasches Zur-Sache-Kommen
erwartet” (Spiegel / Spranz-Fogasy 2000, 1247 zit. nach Meer 2011, 3).

Vacek (2008, 181) beschreibt fiir Eroffnungen von Gespriachen in Unternehmen das ,,per-
spective setting®, durch das der gemeinsame Gegenstand etabliert wird. AnschlieBend
werde gepriift, ob die ,,Beteiligten den gesetzten Erwartungsrahmen als maf3gebend fiir
thr Handeln erachten* (ebd.). Das Gespriach wird dadurch eroffnet und gleichzeitig der
Ubergang zum ersten Thema koordiniert (vgl. Meier 1997, 270 zit. nach Vacek 2008,
181).

Boden (1994, 90 ff.) beschreibt Erdffnungssequenzen fiir Meetings (Besprechungen).
GrufBiformeln werden nur verwendet, wenn die Beteiligten sich nicht schon im Tageslauf
gesehen hatten. Anschliefend werden zunéchst organisatorische Themen behandelt, die
das Meeting unmittelbar betreffen, etwa die Anzahl der Teilnehmenden, Verspédtungen
usw. (vgl. ebd. 91). Die Eroffnung des Meetings wird schlieBlich hdufig sprachlich mar-
kiert, je nach Formalititsgrad des Gespréchs stiarker oder weniger stark explizit. (,,Open-
ings to informal meetings can be either marked or unmarked.” (ebd. 94)). Haufig werden
Ziele des Meetings genannt — einerseits als Begriindung fiir die Besprechung, andererseits
um die Effektivitit zu fordern (vgl. ebd.). Diese Merkmale finden sich in den hier analy-
sierten Mitarbeitergesprachen wieder, wobei eine stirkere Pragung des Geschehens durch
organisationale Hierarchien auffallt.
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Bei den Gespréachserdffnungen féllt auf, dass diese v. a. durch die individuellen Routinen
der vier Fiihrungskrifte geprégt sind, von denen Gespriache aufgezeichnet wurden. Diese
werden nachfolgend in den individuellen Interaktionen mit den einzelnen Agent/inn/en
erldutert und Bezilige zur Ausbildung und Anweisung der Fiihrungskrifte dargestellt.

TL 01, von der vier sog. ,,Zahlengesprache* aufgezeichnet worden, hat einen sehr ziigi-
gen und sprachlich-inhaltlich direkten Einstieg in die Gesprache etabliert. Das Transkript
beginnt mit den ersten, von den Interagierenden in der Aufnahme horbaren lautlichen
AuBerungen. Diese markieren den Einstieg ins Gesprich, indem sie es vom ,,Flu des
Verhaltens* (Henne / Rehbock 2001, 256) abgrenzen.

00:01 0003 Gerdusche, Lachen

00:03 0004 (1.38)

00:04 0005 |A 03 h°

00:04 0006 |TL_01 <<stimmlos geflistert> so frau XX > (.) sie KEN-

nens ja sie SIN ja schon-— |

00:07 0007 (0.44)

00:08 0008 |TL 01 LANger bei uns da[BEI, ||]

00:08 0009 |A 03 [mh MH, ]
00:09 0010 |TL 01 <<p> is ja NIX (.) NEUes fir SIE, > |
00:11 0011 (0.52)

Transkript 1: ZG 03 _00.01-00.11

Die Teamleiterin initiiert hier den ersten Turn. Sie spricht die Agentin namentlich an, die
BegriiBung hatte vor der Gespriachsaufzeichnung stattgefunden. Sie stellt heraus, dass
A 03 den Ablauf kenne und ldnger im Unternehmen sei. Damit bezieht sie sich implizit
auf die Vorgabe, den Ablauf der Zahlengespriche zunichst nennen zu miissen. Diese
Vorgabe ist in den Schulungsunterlagen fiir die Teamleiter/inne/n enthalten (vgl. Kapitel
5.2.3). Auftillig sind der zarte, gehauchte Stimmklang der Teamleiterin und die pausen-
reiche Sprechweise. Bose et al. (2012, 154) haben sowohl Namensnennung als auch leises
Sprechen mit ,,steigender und nur leicht fallender Melodiefiihrung am Ende von Intona-
tionsphrasen® (ebd.) als musterhaft fiir Gesprachser6ffnungen in der Call-Center-Kom-
munikation beschrieben. Hier iibertragt die Fithrungskraft offenbar ein Verhaltensmuster
aus der professionellen Telefonie auf die Auswertungsgespriache mit den Angestellten.
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00:11 0011 (0.52)

00:11 0012 |TL_O1 ((schmatzt)) AHM wir SCHAUN uns- |
00:13 0013 (.) die: WERte von IHnen von letzter WOche an; |
00:15 0014 (0.73)

00:16 0015 |TL_01 |sie HATten? |

00:17 0016 EINhundertzweiundachtzig CALLS und hierbei NUR- |

00:20 0017 INboundcalls OHne <<unverstdndlich> interesSENten; > |

00:21 0018 |A 03 OKAY- ||

Transkript 2: ZG 03 _00.11-00.21

TL 01 initiiert eine gemeinsame Handlung, indem sie in 0012-0013 sagt, dass die Werte
aus der vergangenen Woche gemeinsam angesehen werden. Aus diesen Werten hebt sie
nun einzelne heraus, zundchst die Anzahl der Anrufe (0016). Die Agentin bestétigt dies.
Sie kommentiert die fiir sie einsehbaren Werte ihrer beruflichen Leistung zu diesem Zeit-
punkt nicht, sondern iiberldsst die Benennung und Bewertung der Leistung allein der
Teamleiterin.

00:23 0021 (0.56)

00:23 0022 |TL_01 [WIEder OUTbound, |

00:24 0023 <<p> aber ich glaub sie ham auch LETZte woche gar kein
[OUTbound tele] foNIERT, > ||

00:26 0024 |A 03 [nee hab ich NICH; |]]
00:27 | 0025 |TL_ 01 |°h (.) ALso die INboundcalls OHne interesSENten; ||
00:29 0026 (.) °h und DAbei hatten SIE eine DURCHschnittliche beARbeitungszeit

von VIER minuten einundZWAN[zig; || ]

00:34 0027 |A 03 [MMH_mmh- | |]

00:35 0028 (1.57)

00:36 0029 |TL_01 |IS ja, |

00:37 0030 (0.58)

00:37 0031 |TL_01 |sogar Uber ne miNUte UNter m ziel- ||

00:39 0032 (0.79)

00:40 0033 |A 03 FUNF DREIBRig is es glaub ich- |

00:41 0034 (.) GEnau; ||

00:41 0035 |TL_01 |e geNAU- |

Transkript 3: ZG 03 _00.23-00.41

In 0023 expliziert die Fiihrungskraft ihre Unsicherheit beziiglich der Aufgaben der Agen-
tin aus der vergangenen Woche. Diese bestitigt liberlappend, dass sie keine Outbound-
Gespriche gefiihrt hatte. TL_01 wiederholt schlieBlich in 00125 ihre AuBerung aus 0017:
gelistet sind Inbound-Telefonate. In 0026 benennt sie deren durchschnittliche Bearbei-
tungsdauer (AHT), die fiir beide Beteiligten auf dem Blatt einsehbar war. Die Agentin
bestétigt dies knapp. Nach einer langeren Pause beginnt TL_01 in 0029 die Einordnung
dieser Leistung, die durch das Adverb ,,sogar besonders hervorgehoben wird. Die Agen-
tin expliziert das ,,Ziel*“ (0031) noch, schwécht dabei zunichst ihr Wissen mit ,,glaub ich*
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(0033) ab, bestitigt sich sofort im Anschluss selbst mit ,,genau* (0034). Diese Bestéti-
gung wiederholt die Teamleiterin in 0035. In diesem Transkript sind die ersten langeren
verbalen AuBerungen der Agentin aus diesem Gesprich enthalten, die zunichst auf eine
Markierung von unsicherem Wissen reagiert und spater ihr Fachwissen zu den Projekt-
vorgaben sprachlich leicht abgeschwicht einbringt.

Insgesamt kann fiir dieses Gespréach festgestellt werden, dass TL 01 nach kurzem Bezug
auf das gemeinsame Vorwissen zum Gespriachsablauf schnell inhaltlich fachliche The-
men initiiert. Auffallig ist die pausenreiche, zum Teil leise Sprechweise der Teamleiterin
und die geringe Beteiligung der Agentin. Dem Benennen der ersten Leistung (der AHT
bei Inbound-Gespriachen) geht die Klarung der Aufgaben aus der letzten Woche voraus.
Eine Wiederholung der positiven Bewertung folgt schlieBlich in 0047-0048:

00:57 0047 also sie sind INSgesamt SEHR- |
00:58 0048 (.) FLINK. ||
00:59 | 0049 (0.49

00:59 | 0050 [A 03 |<<p> MH kay; > ||

Transkript 4: ZG 03 _00.57-00.59

Der Einstieg ins unmittelbar im Anschluss stattgefundene Gesprich ZG 04 lief anni-
hernd gleich. Hier beginnt TL 01, nach kurzem Dank an mich (0003-0004), mit der na-
mentlichen Ansprache des Agenten in 0009.

00:01 0003 |TL_01 [<<geflistert> SUper >- ||

00:02 0004 <<pp> DANke >; ||

00:02 0005 (0.27)

00:02 0006 |A 04 <<geflistert> GUT >- ||

00:02 0007 (1.02)

00:04 0008 ( (Aufnahmegeradt wird bewegt))

00:04 0009 |TL_01 [<<gefliistert> SO herr XX; > |

00:05 0010 (1.47)

00:07 | 0011 [TL_01 |WIE schauts AUS; ||

00:07 0012 (0.52)

00:08 | 0013 [TL_01 |hehe die LETzte woche? ||

00:09 0014 °h wir ham HIER jetzt &h noch mal die ZAHlen- |

00:10 | 0015 |n 04  |MMH- ||

00:11 0016 |[TL 01 |RUCKwirkend (.) bis: auGUST, |
00:13 | 0017 [n 04 |(.) JA, I
00:14 0018 (0.51)

Transkript 5: ZG_04_00.01-00.14

Sprecherisch féllt erneut die durchgehend steigende Endmelodisierung von TL 01 auf.
Die Pausen (0010, 0012) und die Frage in 0011, die schlieBlich in 0013 lachend prézisiert
wird, dienen moglicherweise der Aktivierung des Agenten und der Herstellung einer stér-
keren Interaktion. Dies greift der Agent nicht auf, sondern bestitigt erst als TL 01 die
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gemeinsame Aufmerksamkeit auf das Blatt mit den Zahlen lenkt (0014). Im gesamten
nachfolgenden Transkript des Einstiegs finden sich wieder nur minimale AuBerungen des
Agenten.

00:14 0019 |[TL 01 |AHM- |

00:15 0020 (0.6)

00:15 0021 |TL_01 |wenn man_s SIEHT NE is schon mal DIE:- |

00:17 0022 (0.45)

00:17 0023 |TL 01 |die <<creeky> ANzahl > der geSPRAche is geSTIEgen,

00:19 0024 A 04 (.) MMH, ||
00:19 0025 |TL_0O1 (.) AHM sie hatten jetzt LETzte woche DREIhundertDREI- |
00:22 0026 (0.66)

00:23 0027 |TL 01 |INboundgeSPRAche, |

00:24 0028 |A 04 JA, ||

00:24 0029 |TL_01 J|also wirklich NUR (.) REIN in[bound- |]

00:26 0030 |A 04 [MMH- || ]

00:26 0031 |TL_01 |aber es hat auch glaub ich LETzte woche KEIN outbound: telefoNIERT

ne; ||

00:29 0032 (.) GEnau; ||

00:29 0033 (0.68)

00:30 0034 |TL_01 |und dabei hatten SIE- |

00:31 0035 eine DURCHschnittliche beARbeitungszeit von FUNF minuten ZEHN. |
00:34 0036 |A 04 (.) MMH:, ||
00:34 0037 (1.55)

Transkript 6: ZG _04_00.14-00.34

Strukturell benennt TL 01, wie im Gespriach davor, zunichst die Anzahl der Inbound-
Telefonate. Die Kldrung der Aufgabe aus der vergangenen Woche wird hier sprachlich
weniger abgeschwicht gestaltet (0031 vs. 0023-0025 in ZG_03) und durch eine Selbst-
bestdtigung ergidnzt (0032). Erneut folgt auf die Nennung der kritischen und relevanten
durchschnittlichen Bearbeitungszeit eine lange Pause, in der der Agent sich nicht zu sei-
ner Leistung duBert, obwohl die Turn-Ubernahme méoglich wire.
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00:36 0038 |TL 01 |[WENN man sich das nochmal ANschaut- |

00:37 0039 liegen sie IMmer so in dem DREH- |
00:39 0040 also MAL is es VIER siebenundFUNFzig- |
00:41 0041 MAL- |

00:41 0042 (0.36)

00:42 | 0043 |TL 01 |funf ACHTundvierzig n bissel DRUber Aber- |

00:43 0044 (.) IM[mer— | ]
00:44 0045 |A 04 [<<pp> MMH >- ||]
00:44 0046 (0.51)

00:45 0047 |TL_O01 so um das ZIEL he[RUM, |]|]

00:45 | 0048 |n 04 [Ja, |1 ]

00:46 0049 (0.66)

00:47 | 0050 |TL 01 |und deshalb ist auch INSgesamt ihre ahaTE: im november bei FUNF

minuten SECHzehn; ||

Transkript 7: ZG_04_00.36-00.50

Anders als im vorangegangenen Gesprach thematisiert die Teamleiterin hier nun das
Schwanken der Leistung (0038-0047). Sie leitet daraus die etwas schlechtere AHT des
gesamten Monats ab (0050). Der Agent duBlert sich erneut kaum zu dieser Einordnung,
obwohl hier die Mdglichkeit zur Turn-Ubernahme in den auffallend vielen Pausen be-
steht.

00:50 0051 (0.69)

00:51 0052 |TL_01 |ALso; |

00:51 0053 (0.91)

00:52 0054 |TL_01 |ich DENke wenn jetzt nix GROBes mehr pasSIERT, |

00:54 0055 is es AUCH mit der ZUlage jetzt halt im IM noVEMber- |
00:57 0056 (.) RElativ SIcher ne, ||

00:59 0057 wenn sie jetzt NICH [NOCH- | ]

00:59 0058 |A 04 [JA:= || ]

00:59 0059 (0.54)

00:60 0060 |TL_O1 AH DURCHschnittszeiten von SECHS miNUten haben Aber- ||

01:02 0061 (1.96)

Transkript 8: ZG_04_00.50-01.02

Die Einhaltung der Vorgabe wird von TL 01 nicht expliziert (wie bei ZG_03) und sie
lobt nicht, stattdessen stellt sie die Zulage in Aussicht. Die Einhaltung wird nur indirekt
»bescheinigt”. Auffillig ist die Vielzahl der sprachlichen Abschwéchungen (,,ich denke*
in 0054, ,relativ sicher in 0056) und Einschrankungen (,,wenn jetzt nix GroB3es mehr
passiert™ in 0054, ,,wenn Sie jetzt nicht noch Durchschnittszeiten von sechs Minuten ha-
ben‘ in 0057-0060). Diese implizite positive Bewertung sto3t erneut nur auf dulert ge-
ringe Reaktionen des Agenten.
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Ganz anders gestaltet die Kollegin TL_03 den Einstieg. Sie ist an einem anderen Standort
und in einem anderen Projekt titig. Vor dem Gesprich mit A 07 hat sie mir angekiindigt,
dass sie immer einen personlichen Einstieg mache. Diese entschuldigende AuBerung
stiitzt die Annahme, dass die Teamleiter/inne/n und dem dringenden Zwang stehen sich
an den vorgegebenen Einstieg auch zu halten. Der unmittelbare Einstieg erinnert zunichst
an TL O1:

00:08 0001 |TL 03 |°h SO. ||

00:09 | 0002 (1.67)

00:10 0003 |TL 03 |[NOmal (.) ((Tirgeradusch im Hintergrund)) DANke dass du

TEILgenommen [hast- |[]

00:13 | 0004 |a 07 [J2; |1 ]
00:13 0005 (.) GERne; ||
00:14 0006 (0.56)

00:14 0007 |TL 03 |un wir wolln uns heut EINfach mal die ZAHlen ANschaun, |

00:17 0008 des is der m MOnat FEBruar, ||

Transkript 9: ZG 05 _00.08-00.17

Die Teamleiterin bedankt sich zunichst bei der Agentin fiir die Teilnahme. Damit hebt
sie die Bedingungen der Aufzeichnung nochmals hervor (an denen sich die Agent/inn/en
freiwillig beteiligen), das Auswertungsgespréch an sich ist fiir die Angestellt verbindlich.
Gleichzeitig initiiert sie damit eine wertschitzende Haltung, nimmt die Bereitschaft zur
Unterstiitzung des Forschungsvorhabens nicht fiir selbstverstindlich. Nachdem A 07 ihre
Beteiligung bestétigt hat (0004-0005), kiindigt TL 03 das Gesprichsziel an: der Blick auf
die Zahlen aus dem zuriickliegenden Monat. Diese Ankiindigung entspricht den Vorga-
ben und erinnert zugleich stark an die Struktur bei TL _01.

00:19 0009 (0.76)

00:20 0010 [TL 03 |aber jetzt mal was GANZ was ANderes- |

00:21 0011 (1.53)

00:22 0012 [TL 03 |du hast doch von deinem HUND erZAHLT; ||

00:24 0013 (A 07 (.) Ja, ||

00:24 0014 (0.49)

00:25 0015 [TL 03 [un du hast gesagt der kann nimmer LAUfen- |

00:26 0016 was WAR jetz, ||

Transkript 10: ZG_05_00.19-00.26

In 0010 erfiillt TL_03 die Ankiindigung, die sie mir kurz vor dem Gespréch gegeben hatte
und kiindigt einen Themenwechsel an. Nach einer ldngeren Pause greift sie bisherige ge-
meinsame Kommunikationsgeschichte auf. Die Agentin bestdtigt dies (0013), ihre stei-
gende Intonation fordert zugleich weitere Prizision von TL 03 ein. Dem kommt TL 03
nach und ergénzt, die letzte Information, die zum Hund hatte. Daran schlief3t sie mit fra-
gender Endmelodie an ,,Was war jetzt?* (0016).
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Dieser angekiindigte Themenwechsel (0010) von der beruflichen Leistung zum Hund der
Agentin (0012), also einem allein privaten Thema, ist ungewdhnlich fiir Mitarbeiterge-
spriache und Besprechungen. Es wird von der Teamleiterin als bewusstes Mittel zur Her-
stellung einer Vertrauensatmosphére genutzt, wie sie mir vor dem Gespréch erzéhlte. Die
Formulierung in 0016 als offene Frage gibt nun A 07 die Moglichkeit ausfiihrlich {iber
ihren Hund zu erzéhlen, was sie in den nachfolgenden drei Minuten auch tut.

00:30 0020 |A 07 und ich musste VIER tage lang tabLETten nehm gegen die entzUNdung-
\

00:33 0021 jetz LAUFT er wieder wie ein [REH; ||]
00:34 0022 [TL_03 [AHR; |]]
00:34 0023 (0.59)

00:35 0024 |TL 03 [|<<p> ECHT >, ||

00:35 0025 [A 07 (.) JjeA:— ||

00:36 0026 |TL 03 (.) [also LAUFT wieder; ||]

00:36 0027 |A 07 [PIEselt wieder AL lso- |

00:37 0028 die HAT ja vorher AUCH schon aso- |

00:39 0029 die hatte ne LAUfigkeit letztes jahr im sepTEMber, |

Transkript 11: ZG _05_00.30-00.39

Wihrend die Agentin erzéhlt, dullert die Teamleiterin Interjektionen (0022 und 0024), die
ihre emotionale Beteiligung ausdriicken. In 0026 fasst sie schlielich den gegenwirtigen
Zustand des Hundes zusammen, A 07 hebt gleichzeitig ebenfalls die Besserung der
Symptome hervor. Da sie vom ,,Pieseln* zuvor noch nicht gesprochen hatte, ergénzt sie
nun die Vorgeschichte zur Kontinenz des Hundes. Tatsédchlich handelt es sich um eine
Hiindin, doch auch die Besitzerin A 07 dndert die Personalpronomen, wenn sie iiber das
Tier spricht.

00:41 | 0030 °h und SEITdem gings eigentlich LOS- |

00:43 0031 dass die entweder sie hat zu VIEL gepinkelt dass dies nimmer HALten
konnte— |

00:46 0032 hat se in die WOHnung gemacht (.) NE ||

00:48 | 0033 |[TL 03 |<<pp> MMH mmh >; ||

00:48 0034 A 07 °h dann DACHT ich HO- |

00:49 0035 MMH gefdallt mir eigentlich NET- |

00:51 0036 °h und dann war die so DES: (.) orienTIERT; |
00:53 0037 IMmer n [BISSchen- |]

00:54 0038 [TL 03 [genAU; || 1

Transkript 12: ZG_05_00.41-00.54

In 0033 und 0038 duBert TL 03 weitere Rezeptionssignale. Insgesamt fallt auf, dass die
Agentin in diesem Gespriach gleich zu Beginn einen viel hoheren Gesprichsanteil hat,
institutionell bedingte Asymmetrien bilden sich in der Erzihlsequenz zur Hiindin nicht
mehr ab. Dabei erfahrt die Agentin auch emotionale Anteilnahme. Gleichzeitig ist die
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Effizienz der Gesprachsfiihrung gefihrdet, da die Erzdhlung insgesamt knapp drei Minu-
ten dauert. Die Erzdhlung wird recht rigide durch die Fiihrungskraft beendet, was den
Vorteilen dieser Malnahme nochmals entgegenwirkt. Ein Exkurs dazu ist an dieser Stelle
notig, auch wenn es sich hierbei nicht mehr um den Einstieg handelt. Zunéchst bestdtigt
die Teamleiterin die Agentin in einer Art Fazit, beide lachen dabei zusammen.

03:10 0001 | 07 MEIStens leffst sie mir HAM. ||
03:12 0002 heHE:- |
03:12 0003 also die [WEISS wo_ s HAM geht, | ]
03:13 0004 |[TL 03 [<<lachend> sie WEISS wo sie] [WOHNT >; |]|]
03:14 0005 [A 07 [JIha:
1 [geNAU? |]
03:14 | 0006 |TL 03 [also Jkann sie gar net SO: DES he orienTIERT sein; ||
03:15 0007 | 07 JA- ||

Transkript 13: ZG 05 _03.10-03.15

Die Sprechgeschwindigkeit der beiden Interagierenden hat mittlerweile im Vergleich
zum Einstieg zugenommen, gleichzeitiges Sprechen hiuft sich. Vor allem durch die fal-
lende Endmelodie in 0006 verdeutlicht TL 03, dass dieses Thema nun beendet wird.

03:18 0008 (0.35)

03:18 0009 |TL 03 |oKAY, |

03:18 0010 des war mir EINfach jetzt <<unverstdndlich> NOCH[mal > WICHtig- |]

03:19 0011 A 07 [JA ja JA:; || ]

03:20 0012 [TL 03 [WEIL <<unverst&ndlich> wir uns > driilber unterHAL[ten- | ]

03:20 | 0013 |a_07 (J2; |1 ]

03:21 0014 |TL 03 (!sO!, ||

03:21 0015 (0.56)

03:22 0016 |TL 03 |JETZT- |

03:23 0017 (.) ((Papier raschelt)) GEH mr MAL- ||

03:24 0018 (0.33)

03:24 0019 |TL 03 |zu den ZAHlen; ||

Transkript 14: ZG 05 _03.18-03.24

In 0010-0012 bringt TL_03 eine Rechtfertigung fiir den thematischen Exkurs vom eigent-
lichen Gesprichsanlass an. Bei dieser dispriferierten AuBerung wird ihre Artikulation
undeutlicher. Mit dem starken Impuls bei 0014 wird der Wechsel zum néchsten Thema
nun deutlich initiiert. Sie expliziert die anstehende Beschéftigung mit den Zahlen in 0016-
0019, A_07 kommentiert diesen Themenwechsel zunichst nicht.
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03:25 0020 (.) also wir HAM jetzt HIER- |

03:26 0021 (.) <<pp> den f AHM >- |
03:28 0022 |TL 03 (.) FEBruar ge[NAU, | 1]
03:28 0023 (A 07 [Jga, 111

Transkript 15: ZG 05 _03.25-03.28

Die Fortfiithrung des Gespréchs erinnert stark an 0007-0008 aus dem Einstieg als die Zah-
len aus dem Monat Februar angekiindigt wurden. Hier wird offensichtlich auf eine Rou-
tine zuriickgegriffen, die die Agentin erkennt, und sich wieder mit Rezeptionssignalen
beteiligt.

Die insgesamt grofle Routinisierung der Gesprichseroffnungen ist gepriagt durch die
Turninitiierung und die Ablaufgestaltung seitens der Teamleiterinnen, eine seltene Aus-
nahme und findet sich im Coaching 2. Es wird eingangs, wie in anderen aufgezeichneten
Gesprichen, die Getrinke und StiBigkeiten am Tisch thematisiert. Dass Vorgesetzte diese
zu Gespriachen anbieten, ist allgemein nicht ungewdhnlich. In C_02 lenkt die Agentin
selbst den gemeinsamen Fokus auf Getrinke und Speisen. Damit bricht sie die sonst iib-
liche ,,Gastgeberrolle* der Vorgesetzten TL 02.

00:00 0001 Forscherin verldsst Raum

00:07 0002 |A 06 mal LOSlegen; ||

00:08 0003 |TL_02 |JA genAU- |

00:08 | 0004 |A 06 °h ich DARF da GLEICH mal- |

00:10 0005 |TL 02 |JA beDIEnen sie sich GERne [natiirlich ]- |

00:11 0006 |A 06 [jetzt nehm] ich noch ein bonBON in mund
ich hoff das STORT sie [jetzt nich]; ||

00:13 0007 |TL_02 [das macht ] UberHAUPT nix (.) nee nee gar

net beDIEnen sie sich RUhig. ||

00:16 | 0008 (1.45)

Transkript 16: C_02_00.00-00.16

Auch dass das von Spiegel / Spranz-Fogasy (2000) beschriebene ,,Zur-Sache-kommen*
hier durch die Agentin initiiert wird (0002), ist fiir das Gesamtkorpus ungewo6hnlich. In
0006 fordert die Agentin eine Legitimierung ihres Griffs zu den SiiBigkeiten, an den Hin-
tergrundgerduschen der Aufnahme ist jedoch zu erkennen, dass sie bereits zugegriffen
hat.
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00:18 | 0009 |A 06 <<leise> SO; ||>

00:18 | 0010 |TL 02 |SO hehehehe, °hh |

00:20 0011 ja frau XX sie wissen JA- |

00:22 0012 wir sitzen uns heut zusammen zum THEma, |

00:24 0013 tCOAching| wir werden uns geMEINsam ein geSPRACH- |
00:26 0014 von IHnen ANhOrn; |

00:27 | 0015 (0.76)

Transkript 17: C_02_00.18-00.27

Nach einer Gesprachspause, in der moglicherweise das Papier des Bonbons weggerdumt
wird, schlieft die Agentin in 0009 Thre Handlung ab, die Teamleiterin {ibernimmt ihre
Formulierung. Insgesamt auffillig ist bei diesem Einstieg die mehrfache Turninitiierung
nach Pause durch die Agentin sowie die Handlungsinitiierung in Bezug auf die Siiigkei-
ten. Die Teamleiterin etabliert durch mehrere lingere Sprechsequenzen (bis 00:45min)
ihre ,,Situationskontrolle* (Spranz-Fogasy 2002, 225) wieder. Darin gibt sie den Ablauf
des Coachinggesprichs an. Dies entspricht erneut den standardisierten Vorgaben des Un-
ternehmens, erscheint ungewohnlich, da die Agentin seit drei Jahren im Unternehmen ist
und die Coachings entsprechend kennt.

Als Uberleitung auf die eigentliche inhaltliche Arbeit im Coaching verweist die Teamlei-
terin auf das Entwicklungstagebuch.

00:43 0026 [TL 02 |[UND die halt mer dann auch im entWICKlungstagebuch FEST. |

00:45 | 0027 (1.22)

00:46 | 0028 |A 06 ALles KLAR, |

00:47 0029 |TL 02 |genAU SIE kénnen nebenBEI gerne TRINken sich [was SUSses] nehmen

wie sie MOCHten- |

00:50 | 0030 |A 06 [JaHA 1;

00:52 | 0031 |TL 02 |°h mmh (.) beVOR wir das gesprdch ANhorn- |

00:54 | 0032 (0.64)

00:55 | 0033 mdcht ich noch EINS machen und kurz ins entWICKlungstagebuch REIN
schaun, |

00:58 | 0034 WANN denn das letzte COAching war und was denn da auch noTIERT war

als THEma? ||

Transkript 18: C_02_00.43-00.58

Auf die gesamte Beschreibung des Ablaufs reagiert die Agentin in 0028 nur knapp mit
»alles klar* — er sei ihr vertraut. In 0029 greift die Teamleiterin ihre Funktion als ,,Gast-
geberin“ nochmals auf und bietet die Getridnke und SiiBigkeiten erneut an. Sie mdchte
nach 0029 den Turn behalten, hélt die Melodie dafiir in der Schwebe und ergénzt ihre
Atempause mit ,,mmh* in 0031 bevor sie fortfahrt. Eindeutig hat sie nun wieder eine
starker kontrollierende Funktion im Gespriach zuriickgewonnen und ist dabei inhaltlich
eindeutig und freundlich geblieben.

Zusammenfassend kann festgestellt werden, dass die Beteiligungsrollen wihrend der Ge-
sprachseroffnung die institutionellen Gegebenheiten abbilden. Die Fiihrungskraft initiiert

108



die BegriiBung und signalisiert ihrerseits Bereitschaft zu einem phatischen ,,Small Talk*
oder zum Einstieg in die inhaltliche Bearbeitung bzw. sie initiiert diese Handlungen
selbst. Des Weiteren explizieren Fithrungskréfte ihre Verantwortlichkeit fiir die Situation
haufig durch metakommunikative Benennungen der Situation (,,Das ist jetzt ein
Coaching. ), durch Aufzihlen der einzelnen Themen oder Arbeitsschritte oder durch die
Aussage, dass der Ablauf bekannt sei.

Innerhalb der Einstiege gibt es geringere Unterschiede zwischen den einzelnen Fiihrungs-
kriften als bei der eigentlichen inhaltlichen Bearbeitung, unabhingig von den Gespréchs-
formen ,,Coaching® oder ,,Zahlengesprach®. Dies deutet darauf hin, dass die strukturelle
und inhaltliche Vorgabe aus der Fiihrungskraftausbildung hier eher einheitlich umgesetzt
wird (siehe zu den Vorgaben, Kapitel 5.2.2). Die Beteiligung der Angestellten wahrend
der BegriiBung ist unterschiedlich ausgeprégt, entspricht der Rollenerwartungen durch
weniger Turninitiierung, wenige Unterbrechungen und Turniibernahme an dazu relevan-
ten Stellen. (Ein Uberblick zum Turn-Taking als Kategorie der sprechwissenschaftlichen
Gesprichsanalyse findet sich bei Heilmann 2002, 163 f.). Eine Ausnahme, die in ihrer
Auffilligkeit die Einheitlichkeit der {ibrigen Er6ffnungen nur bestétigt, wird im nachfol-
genden Exkurs beschrieben.

Knapp sei an dieser Stelle auch auf die Gespriachsabschliisse verwiesen. Sie sind v. a.
durch héufiges gegenseitiges Loben geprigt, weshalb im Kapitel 6.2.1 ein Transkriptbei-
spiel fiir einen typischen Gespriachsabschluss analysiert wird. Seitens der Angestellten
werden am Ende regelmiBig Fragen zum Einbuchen der Gesprichszeit in die PC-Soft-
ware gestellt oder — dhnlich wie oben beschrieben — es wird noch einmal auf die Siifig-
keiten am Tisch verwiesen, von denen sich die Angestellten mitnehmen sollen. Die be-
schriebene ,,Gastgeberinnen““-Funktion der Fiihrungskréfte wiederholt sich.

Exkurs: ,,Rebellion“ im Coaching

Eine Ausnahme zu den hier erwéhnten allgemeinen Eigenschaften der aufgezeichneten
Gespriche stellt die Nummer 150305 C1 im Korpus dar. Die formal bestehende Hierar-
chie wird von den Interagierenden weniger konsensuell und weniger deutlich im Ge-
sprach umgesetzt. Es ist hervorzuheben, dass es sich um eines der drei Gespriche im
Korpus handelt, bei dem der Angestellte ein Mann und die Fiihrungskraft eine Frau ist,
beide im gleichen Alter.
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00:14 | 0001 |TL 04 [XXX das ist jetz ein COAchinggesprach <<p> sozul[sagen >;] ||

00:16 0002 (A 10 [wir koénn] nich mal

LAStern na, |

00:17 | 0003 |TL_04 [(0.97)

00:18 | 0004 <<:-)> darfst du [NACHher >-] |

00:19 | 0005 |A 10 [hehe- I

00:19 | 0006 |TL_04 |°hh hehehe- |

00:21 | 0007 (.) also das is jetz ein COAching[gesprédch-] |

00:23 | 0008 |A 10 [mh mh; I

00:23 | 0009 |TL 04 |ich hab mir geSPRAche von dir angeHORT, |

00:25| 0010 [das hab] ich dir ja schon [erZAHLT,] |

00:25| 0011 |o 10 |[mh mh; ] ||

00:26 | 0012 [mh mh- ] |

00:26 | 0013 |TL 04 |(.) AHM- |

00:27 | 0014 (.) und da driber wiird ich DIR dazu wiird ich dir gern FEEDback
geben, |

00:30 | 0015 |A 10 mh _mh, |

Transkript 19: C_03_00.14-00.30

Zunichst wird der Gesprachsbeginn von TL durch die Nennung des Namens des Agenten
(im Transkript anonymisiert) und den Satz ,,Das ist jetzt ein Coachinggesprach® er6ffnet
(0001). Diese Nennung von Anlass bzw. Ziel ist typisch und zeigt die Routine sowie
Institutionalisierung des Gespriachs an. Der Agent bricht mit dieser Form, indem er auf
die Regeln dieses Gesprichs verweist: Es konne nicht geldstert werden, weil ein Aufnah-
megerit dabei liegt. Damit bricht er einerseits mit der implizit gestellten Erwartung, dass
die Gespriache moglichst ,,ideal” und ,,so wie immer* laufen sollen, andererseits verstarkt
er die Vertrautheit, indem er auf sonst iibliche, gemeinsame Praktiken der beiden ver-
weist. TL reagiert lachelnd und lacht, nachdem der Agent kurz gelacht hat (0004-0007).
Ab 0007 wiederholt TL zunichst die Einstiegsphrase, kiindigt die Themen bzw. den Ver-
lauf des weiteren Gesprichs an. Damit entspricht sie exakt den Vorgaben zum Ablauf des
Coachings.

00:37 | 0019 |TL 04 |[(.) m KAY- |

00:38 | 0020 °h AHM m DAS da beACHten wir gar nich das LIEGT einfach da ICH- |
00:41 0021 ahm beSCHAFtige mich auch WEIter nich damit, |

00:44 | 0022 °h AHM:- |

00:45 0023 (.) <<p> ich hoff das ist oKAY fiir dich so >. ||

00:47 | 0024 |A 10 (.) ja KLAR, ||

Transkript 20: C_03_00.37-00.47

Ausgelassen wurden Turns, in denen TL weitere Hinweise zum Ablauf gibt. In 0020 ver-
weist TL explizit auf das Aufnahmegerit. Im gesamten Korpus findet sich kein weiteres
Gesprich, bei dem dieser Umstand in so ausfiihrlicher Form kommentiert wird. Sie dis-
tanziert sich in 0021, wobei sich ,,damit” sowohl auf das Gerit selbst als auch die Erhe-
bung und die gesamte Studie gemeint sein kann. Leiser, anndhernd zértlich, sichert sich
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TL ab, ob diese Situation durch das Aufnahmegerét fiir A in Ordnung ist (selbstverstand-
lich wurde die Einwilligung bereits vorab schriftlich bestétigt). Dieser Dank wird von
Fiihrungskréften in anderen Gespriachen geduflert (wodurch implizit die Aufnahmesitua-
tion thematisiert wird). Der Agent bestétigt dies explizit in 0024.

00:47 | 0025 [TL 04 |[JA (.) gutt SUPper; ||
00:49 | 0026 °h (.) WIE gehts dir denn im projekt erZAHL; ||
00:51 0027 (4.08)

00:55 | 0028 |A 10 EHRlich, ||

00:56 | 0029 |TL 04 |[!JA! KLAR- ||

00:57 0030 |A 10 ES macht kein SPASS mehr; ||

00:58 0031 [TL 04 |es macht kein SPASS mehr, ||

00:59 | 0032 A 10 NEIN. ||

00:59 | 0033 |TL_04 |[DAS is aber SCHAde. ||

01:01 0034 A 10 ((réuspert))

01:01 0035 [TL 03 ((.) aus welchen GRUNden machts dir kein SPASS mehr? ||

01:03 0036 (A 10 DAS sin HAUSinterne grinde. ||

Transkript 21: C 03 _00.47-01.03

Nachdem TL die Einwilligung des Agenten positiv bewertet hat (0025) fragt sie ihn nach
einer Einschitzung seiner Situation bzw. seines Befindens im aktuellen Projekt (0026).
Ab hier ,.kippt™ das Gespréch, der Agent beginnt Macht auszuiiben. Zunichst indem er
auf die gestellte Frage ,,Wie geht’s dir denn im Projekt?* und der Aufforderung ,,Erzéhl*
nicht, wie erwiinscht mit einer Antwort reagiert, sondern auBBergewdhnlich lang schweigt
(0027). TL lasst ihre Aufforderung fiir ihn ,,stehen®, sie ergéinzt diese nicht, reformuliert
nicht o. 4. A reagiert schlieBlich mit der Nachfrage ,,Ehrlich?*, die zugleich als Account
fiir eine unerwiinschte Reaktion gilt. TL antwortet melodids sehr ausgeformt und bestitigt
A darin fortzufahren, was A auch unverziiglich tut. Er duBert knapp und eindeutig seine
Abneigung gegeniiber der Arbeit im Projekt mit ,,Es macht keinen Spall mehr* (0030).

Auffillig ist, dass der Agent den Einstieg des Gesprachs nutzt, um die sonst iiblichen
Abldufe der Coachings zu verdndern, indem er ausfiihrlich seine Unzufriedenheit im Un-
ternehmen darstellt. Es ist der einzige Fall, bei dem ein Angestellter klar Missstéinde be-
nennt. Durch die Themeninitiierung und die Gesprichsanteile entsteht eine Asymmetrie
zugunsten des Angestellten. Des Weiteren weicht der Agent in der Argumentation vom
Gruppengefiige, sprachlich vom Pronomen ,,wir ab und stellt sein eigenes Ausgegrenzt-
Sein in den Fokus. Dabei finden sich in seinen nachfolgenden AuBerungen Abgrenzungen
zum Verhalten der Kolleg/inn/en (die angeblich immer im Internet surfen). TL reagiert
zum einen stimmlich und sprachlich ruhig, erlangt v. a. durch Riickfragen das Rederecht
(wie in 0035 und 0054) und kann dadurch auBBerdem die Themenzentrierung fordern.
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01:21 | 0048 [A 10 °h U:ND AHM:- |

01:23 0049 dann am MONtag zwoter FEBruar— |

01:25 | 0050 °h SEITdem geht mein sysTEM nich mehr RICHtig; ||

01:27 0051 ((schmatzt)) und das AUSfalle sind- |

01:29 | 0052 ah also nich nur die die: DIE ka KA seite sondern auch ANdere ANdere
seiten— |

01:33 | 0053 [ ((xxx)) ]

01:33 0054 [TL 04 |[!DEIN! com]PUter [geht nich;] ||

01:34 | 0055 |A 10 [MEIN com ]PUter genau. ||

Transkript 22: C_03_1.21-1.34

Insgesamt kann TL durch ihre Unterbrechungen (0054) und durch ziligige Argumentation
fiir eine Losung des Problems ,,freier Internetzugang* (nicht im Transkript enthalten) die
Asymmetrie wieder ausgleichen (vgl. Brock 2003, 162). Es kann festgestellt werden, dass
die vertrauliche Gespriachseroffnung eine ,,Hinterbithne* zum aufgezeichneten Gespréch
verweist. Die ausfiihrliche Schilderung von Problemen am Arbeitsplatz durch A, die we-
der mit einem Hilfegesuch noch mit einer anderen Frage oder Bitte verbunden wird, son-
dern als Vorwurf bzw. Anklage besteht, als vollig untypische Erscheinungen im Korpus
auf. Stattdessen nutzt der Agent das Gesprich fiir umfangreiche Kritik an den technischen
Moglichkeiten seines Arbeitsplatzes und vermutet im weiteren Verlauf hinter den Ein-
schrinkungen eine bewusste Schikane des Unternehmens gegen ihn.

Der Exkurs ist hier aus zwei Griinden in dieser Ausfiihrlichkeit erldutert: Erstens wechselt
die Teamleiterin in bemerkenswerter Weise von einem beziehungsbetonten-phatischen
Gesprdch am Anfang zu sachlichen Bearbeitung des Computerproblems, obwohl der
Agent seine Emotionen (Benachteiligt-Sein, Gefiihl des ,,Bestraft-Seins*) in den Vorder-
grund riickt — dies wird v. a. in den Minuten nach dem Transkriptausschnitt deutlich. Die
Teamleiterin riickt v. a. mit prosodisch fallend und langsameren Reformulierungen das
sachliche Anliegen wieder in den Vordergrund, um eine inhaltliche Bearbeitung {iber-
haupt zu ermdglichen. Zweitens ist dieser ungewohnliche Gesprachseinstieg ein Finger-
zeig auf die methodische Herausforderung der Gespriachsaufzeichnung, denn das Auf-
nahmegerit spielt offenbar eine gro3e Rolle fiir den Gespriachsverlauf und der Angestellte
nutzt die Situation offensiv, um die Teamleiterin mit schwerwiegenden ungeldsten Prob-
lemen im Team zu konfrontieren. Hier wird offensichtlich, was sich fiir die iibrigen Ge-
spriache nicht abstreiten ldsst: Die Methode der Gesprichsaufzeichnung dokumentiert
nicht vollig authentische Gespriche, sondern néhert sich diesen nur an.

6.1.3 Themenabfolge und -initiierung

Der nachfolgende Abschnitt soll kldren wie und durch welche/n Beteiligte/n Themen in
den Zahlengespriachen und Coachings initiiert und abgeschlossen werden. Die vorgege-
ben Abfolge von Gespriachsaufgaben und -phasen, welche die Fithrungskrifte durch das
Schulungsmaterial verbindlich erhalten, legt nahe, dass sich diese Phasen auch in den
authentischen Gespriachen abbilden.

Spiegel / Spranz-Fogasy (2000) diskutieren ausfiihrlich die Begriffe ,,Gesprachsphasen*
und ,,Makrostrukturen®. In der vorliegenden Arbeit werden Phasen als thematisch und
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modale einheitliche Abschnitte in den Gesprichen verstanden. Der Begriff unterstellt
keine linear organisierte Gesprachsorganisation, denn Phasen iiberlappen sich und haben
unscharfe Abgrenzungen. ,,Der Aufgaben- bzw. der Themenwechsel soll danach zur Pha-
sierung, zur Binnenstrukturierung genutzt werden, und die Analyse gesprachsorganisato-
rischer Eigenschaften wird als Mittel der formalen Bestimmung zur Unterstiitzung her-
angezogen. Gesprachsphasen werden aufgaben- bzw. handlungsbezogen rekonstruiert
und/oder relativ zur thematischen Entwicklung als emergente Einheitenbildung erfasst.
Es handelt sich dabei aber um eine analytische Trennung zweier Ebenen, die empirisch
vielfdltig verwoben sind* (edb.).

Egbert (2009, 48) bezeichnet die Abfolge von Themen nicht als iiberlappende Phasen,
sondern als Themenfluss bzw. graduellem Themenwechsel, den er anhand von Alltags-
gespriachen analysiert. Schrittweise Themenwechsel, die sich iiber mehrere Turns der Ge-
sprachsbeteiligten ergeben, stellen demnach den Normalfall dar. Seltener sind abrupte
Themenwechsel, die von einem Gesprichspartner mit der Turniibernahme eingeleitet
werden (vgl. ebd. 49). Diese abrupten Themenwechsel werden héufig von den Sprechen-
den gekennzeichnet, z. B. mit ,,da féllt mir gerade ein...“. Ein Beispiel dafiir findet sich
im nachfolgenden Transkript, bei dem die Agentin einen Themenwechsel initiiert.

Unter philosophischer Betrachtung stellt der gemeinsame thematische Fokus, der gleich-
sam von einer Wechselbeziehung beider Beteiligter geprégt ist, den Kern eines Gespréichs
dar (vgl. Henne / Rehbock 2001, 8). Im Folgenden soll genauer dargestellt werden, WIE
diese Wechselbeziehung gestaltet ist, ob und wie beide Gesprachspartner/innen Themen
initiieren konnen und ob die Abfolge von Themen einer Regelhaftigkeit folgt.

In den Zahlengespriachen liegen den Beteiligten schriftlichen Unterlagen vor, auf denen
die sog. Firebounds vermerkt sind. Dadurch ist die ,,Abarbeitung® einzelner Themen v.
a. in den Zahlengesprichen stark vorgegeben. Wenn eigene Themen z. B. durch Fragen
durch die Agent/inn/en initiiert werden, dann meist im letzten Drittel des Gespriachs und
v. a. nach Aufforderung durch die Fithrungskraft. Zum Teil werden Missverstindnisse,
die eher im Gespréch aufgefallen waren, erst dann geklért. Im vorliegenden Beispiel fallt
der Agentin auf, dass sie zuletzt erfahren hatte, sie solle Kunden erst ein zusétzliches
Girokonto anbieten und dann nach der Mdglichkeit des Wiederanrufs zu fragen (Fach-
ausdruck: ,,Opt-in“). Kurz zuvor hatte die Fiihrungskraft beide Aufgaben vertauscht. Die
Agentin versucht die genaue Reihenfolge zu kldren. Sie geht auffallend face-wahrend
(meint Selbstbild- oder Image-wahrend, eine Erlduterung zum Begriff ,,face findet sich
in Kapitel 7) fiir die Fithrungskraft vor. Das Gesprich ist insgesamt knapp siebeneinhalb
Minuten lang, der Auszug beginnt bei 5 min 59 sek.
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05:59 | 0001 |A 03 <<fllisternd> weil ich beSCHEID; ||>

06:00 0002 |TL 01 [<<knarrend> JA; ||[>

06:00 | 0003 |A 03 SUper- |

06:01 | 0004 (0.18)

06:01 0005 |TL 01 fham sie SONST noch (.) irgendwas was OFfen is, |
06:03 0006 <<leise> AKtuell; | |>

06:04 | 0007 (0.57)

06:04 | 0008 |A 03 achSO weil sie das geSAGT haben WEgen- |

06:06 | 0009 opt in ist PRIO weil das war ja mal andersrum gewesen glaub ich oder?
I

06:09 | 0010 (.) [ERST] girol[konto] und DANN- |

06:09 | 0011 |TL 01 [mit ] (.) [GIro] konto geNAU; ||

06:12 | 0012 (0.48)

06:12 | 0013 |A 03 aber das HAT sich jetzt dann weils WUSST ich nicht dass sich das

wieder geANdert hat. ||

06:15 | 0014 (0.6)

06:16 0015 |TL 01 |die REThenfol[ge:]- |

06:17 | 0016 |A 03 [ich] glaube ERST- |

06:18 0017 (.) es hieB immer ERST [girokonto] und wenn [DAS ] schon- |
06:19 0018 [TL 01 [mmh_mm ] [mmh-]1 |

06:20 | 0019 (0.43)

06:20 0020 |a 03 also wenn ers schon HAT oder schon [AB Jgefragt DANN opt in; ||

06:22 | 0021 |TL 01 [mmh; ] ||

06:23 | 0022 (0.75)

06:24 0023 |a 03 [IST] das [denn] noch so oder, |

06:24 | 0024 |TL 01 ([JA ](.) [JA- 1 |

06:25 | 0025 geNAU. ||

06:26 0026 [A 03 (.) weil das hat mich grad ge[WUN]dert weil sie ge[sagt] ham- |

06:27 | 0027 |TL 01 [Ja ] [JA. 1 ||

06:28 | 0028 |A 03 |prio eins ist opt IN und [DANN] erst [giro ] konto weil ich glaube
das— |

06:28 | 0029 |TL 01 [JAn 1 (.) [JA Ja.] ||

06:31 | 0030 das WAR ja bei den XX LEUten; ||

06:33 | 0031 (0.3)

06:33 0032 [TL 01 |die hatten tUber allem XX (.) ne, |

06:35 0033 (.) die mussten FIREbound genau XX ANsprechen. ||

Transkript 23: ZG_03_05.59-06.35

Bevor die Agentin die Klidrung ihrer Frage initiiert, fragt zunédchst die Fiihrungskraft in
0005 und 0006 ob noch etwas ,,offen sei. Die Agentin kann darauthin darlegen, dass sie
glaubt, die Reihenfolge ihrer Gesprichsaufgaben in der Telefonie habe sich gedndert. In-
teressant ist, dass die Fiihrungskraft sehr verzogert antwortet. Sie wiederholt 0011 und
0015 Formulierungen der Agentin, kann die eigentliche Frage nach der Reihenfolge zu-
néchst nicht beantworten, obwohl sich in den Pausen (0012 und 0014) die Mdglichkeit
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zur Turn-Ubergabe ergibt. Als Folge dessen wiederholt und prizisiert die Agentin ihre
Frage in0016, woraufhin die Teamleiterin erstmals summend Zustimmung signalisiert.
Die Agentin fasst darauthin die geltende Regel erneut zusammen, die Teamleiterin rea-
giert wieder nur summend. Nach einer ldngeren Pause sichert sich die Agentin nochmals
ab, dass die genannte Reihenfolge der Aufgaben korrekt ist. Dies bejaht die Teamleiterin
(0024). Die Agentin begriindet ihre Nachfrage mit ihrer Verwunderung (0026). In 0029
bestitigt die Fiihrungskraft nochmals die Reihenfolge, die die Agentin angibt. Sie gibt
in0030 an, dass in einem anderen Team eine andere Reihenfolge galt. Dass sie es also
verwechselt hatte, wird nicht explizit versprachlicht. Die gesperrten Silben in 0030, 0032
und 0033 bezeichnen ein Produkt eines anderen Auftraggebers der Telefonie.

In diesem Fall wurde die Kldrung einer Arbeitsaufgabe von der Agentin initiiert, nachdem
die Teamleiterin zu Fragen aufgefordert hatte. In dieser Aufforderung ist Ausdruck der
sozialen Rolle beider Interagierenden, die Teamleiterin schafft hiermit Struktur und bin-
det die Agentin ein. Die Nachfrage der Agentin ist potenziell face-bedrohend, da sie
Teamleiterin auf einen Fehler zu einem fritheren Zeitpunkt im Gespriach hinweist. Ent-
sprechend ihrem Status gegeniiber der Fithrungskraft, gestaltet sie diese Nachfrage face-
wahrend. Dies wird erkennbar durch die Schwéchung der Nachfrage durch die Formulie-
rung ,,glaub ich* (0009). Zudem ldsst sie regelmaBig Pausen in ihrer Erlduterung (0012,
0014, 0017,0019, 0022), die der Teamleiterin eine erneute Turniibernahme ermdglichen.
In 0026 und 0028 beginnt die Agentin die falsche Reihenfolge der Arbeitsaufgaben noch
einmal zu wiederholen, der Turn wird rasch von der Teamleiterin wieder ibernommen
durch iiberlappendes Sprechen in 0029. Die Teamleiterin kldrt dann auf, dass die zunichst
genannte, falsche Reihenfolge aus einem anderen Team stammt und findet eine Erkldrung
fiir ihren Fehler, kann positives face-work betreiben.

Sie wiederholt daraufhin die korrekte Vorgehensweise (dieser Abschnitt findet sich nicht
im Transkript). Im folgenden Transkript wird die beantwortete Riickfrage der Agentin
abgeschlossen, die vielen Uberlappungen fallen beim Sprechen auf.

06:59 0048 |A 03 geNAU so MACH ichs [AUCH]. ||
07:00 0049 |TL_O1 [geNAU] oh- |
07:00 0050 [perfekt.] ||

07:00 0051 |A 03 [OKAY ] dann is es doch richtig WUNderbar; ||

07:02 0052 |TL_01 |SUper; ||

07:02 | 0053 (0.7)

07:03 | 0054 |A 03 GUT. ||

07:03 0055 |TL_01 |(.) <<flisternd> oOKAY; ||>

07:04 0056 |A 03 <<flisternd> das WARS (.) Eigentlich; ||>

07:05 0057 |TL_01 |SUper; ||

07:0060 0058 |A 03 [genau WUNderbar.] ||

07:06 | 0059 |TL 01 |[DANke hehehe; 1 11

Transkript 24: ZG_03_06.59-07.06

Nachdem diese Nachfrage aufgekldrt und behandelt ist, loben sich beide mehrfach. Nach
der Pause (0052) fallt die AuBerungslédnge und die Lautstirke bei beiden deutlich ab bis

115



zum fliisternden Sprechen, das den vorangegangen thematischen Abschnitt beendet hatte
(0001 und 0002).

Bearbeitet wird in diesem Abschnitt die Gesprichsaufgabe ,,Riickfrage von Agentin®, die
nur durch die Aufforderung zur Frage durch die Teamleiterin ermoglicht wird. Dieses
Muster ist typisch fiir das Korpus, Riickfragen und Unklarheiten werden hédufig nur von
den Agent/inn/en angesprochen, wenn Sie zuvor selbst gefragt wurden, ob noch etwas
offen sei. Hier bildet sich erneut die starke hierarchische Prigung der Gespréche ab. Eine
Ausnahme dazu bildet das Coaching C 02, das im vorangegangenen Abschnitt zu den
Einstiegen erwdhnt wurde. Dieses Gespréch fillt generell durch die hohe Eigeninitiative
der Agentin auf, die bei fachlichen Fragen keine Aufforderung abwartet. Im vorliegenden
Beispiel hatte die Coachin einen Ausschnitt aus einem Telefonat der Agentin abgespielt,
um es im Anschluss gemeinsam mit ihr zu analysieren. Dieses Einbinden von authenti-
schen Beispielen ist ein iiblicher Bestandteil von Coachings, meistens schlielen sich an
die Beispiele sowohl Lob als auch Kritik der Fithrungskraft an. Im Coaching C 02 er-
greift die Agentin den Turn, als die abgespielte Aufnahme zu Ende ist (das Aufnahmege-
rdt ist wihrend des Abspielens ausgeschaltet gewesen und wird erst in diesem Moment
durch die Coachin wieder eingeschaltet). Der Modus der Bearbeitung aus dem vorliegen-
den Beispiel ist wiederum nicht typisch fiir das Korpus — generell gehen die Teamleite-
rinnen und Coaches unterschiedlich mit Riickfragen um.

03:20 0001 |A 06 ich glaub des war auch DES °h - |

03:22 0002 des is mir auch ANgekreidet WORden;= |

03:24 0003 =oder er HAT zumindest gsagt- |

03:25 0004 da hab ich gmerkt dass der NAme net so oft ausgsprochen worden is-
|

03:28 0005 (.) °h UND das is dann der GRUND wenn die so komplizierte NAmen
sind- |

03:32 0006 (.) und man STOTtert dann so und das wirkt so UNkompetent; ||

03:35 0007 |TL_02 |m mh. ||

03:36 0008 |A 06 (.) und ich HALT mich dann da immer en bissl zuRUCK- |
03:38 0009 und es war ge!NAU! wie scho, |
03:39 0010 (.) WIE scho wie i scho wie scho geHORT hab hab ich schon gWUSST

wer des is. ||

03:42 0011 |TL 02 |m mh (.) okAY, |

03:43 0012 °h also &hm da kann ich glei was da SAgen-— |

03:45 0013 zum thema NAmensansprache- |

03:47 0014 (=) fir mich geht EINdeutig vor- |

03:49 0015 (.) wenn SIE sagen den bring ich so kein ZWEItes mal mehr richtig

tber die LIPpen dann lass mers lieber bleiben- |

03:52 0016 |A 06 JA JA; ||

Transkript 25: C 02 03.20-03.52

In 0001-0003 bezieht sich die Agentin auf das Feedback aus fritheren Zahlengespréchen,
sie greift den bekannten Kritikpunkt auf, dass sie Kunden nicht den Vorgaben entspre-
chend hiufig mit Namen anspricht. Damit initiiert sie ein neues Thema. In 0005 und 0006
begriindet sie, weshalb ihr die Namensansprache schwerfiel. Die Coachin gibt in 0007
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ein kurzes Riickmeldesignal. Die Agentin fahrt darauthin fort, indem sie ihr eigenes Ver-
halten beschreibt (0008). In 0009 und 0010 duBert sie sich schlieBlich prosodisch expres-
siv und emotional: Sie habe gleich erkannt um welchen Kunden es sich in dem Horbei-
spiel gehandelt habe. Hier iibernimmt nun die Coachin den Turn (0011), indem sie zu-
néchst ein bestdtigendes Riickmeldesignal gibt. Sie expliziert das Thema ,,Namensan-
sprache® in 0013. Unter diesem Schlagwort wird das Thema ,,Anrede der Kunden/Kun-
dinnen* klassischerweise in Call-Center-Schulungen behandelt. Es ist anzunehmen, dass
es beiden Beteiligten hinreichend vertraut ist. Sie gibt der Agentin recht, dass eine falsche
Aussprache der Kund/inn/en-Namen unprofessionell wirken kann. Was zunichst als Feh-
ler von der Agentin angenommen wurde, gilt nicht als solcher. Durch die Formulierung
,»fiur mich geht eindeutig vor* in 0014 positioniert sie sich eindeutig als Entscheiderin in
diesem Belang (nicht die institutionellen Vorgaben o. 4.). Die Agentin bestétigt dies er-
neut in prosodisch expressiver Sprechweise mit ,,ja ja“. Es konnte geklirt werden, dass
die Agentin schwer auszusprechende Namen nur einmal aussprechen braucht, statt wie
sonst {liblich héufiger.

Anhand der Analyse der Inventarisierungen (siche Anhang) lasst sich feststellen, dass die
vom Unternehmen vorgegebene Themenabfolge in den Zahlengespriachen iiberwiegend
eingehalten wird. Die Coachings haben groB3ere Abschnitte, die durch die Fithrungskraft
frei gestaltet werden konnen. Hier ist eine &hnliche Themenabfolge wenig erkennbar. Die
Verwendung von Horbeispielen und die Eintragung ins Coachingtagebuch geschieht in
allen Coachinggesprichen.

Die inhaltlichen Schwerpunkte werden meist durch die Teamleiterinnen initiiert. Wenn
Agent/inn/en selbst ein Thema initiieren, wie im ersten gezeigten Beispiel, hat dieses die
hochste inhaltliche Relevanz. Es dreht sich bspw. um das Klaren von Missverstandnissen
aus Schulungen, um technische Probleme und Uberforderung mit den an sie gestellten
Aufgaben. Dagegen werden von den Fiihrungskriften v. a. Formversto3e thematisiert, z.
B. eine zu lange Bearbeitungsdauer pro Fall oder technische Bedienfehler beim An- und
Abmelden. Héaufig wird schematisch und unspezifisch gelobt, was zur Bestdarkung und
Aufwertung der Agent/inn/en beitragen kann. Die Performance am Arbeitsplatz wird
nicht verbessert.

Um die Gespréche so auszurichten, dass relevante Probleme der Agent/inn/en im Fokus
stehen, miissten diese in ihrer Selbstverantwortlichkeit bestiarkt werden. Herausforderun-
gen und Hindernisse des eigenen beruflichen Alltags zu identifizieren und nach Losungen
zu suchen und zweifelsfrei eine anspruchsvolle Aufgabe. Sie bricht mit der Gehorsamkeit
und dem sturen Ausfiithren, das mitunter noch immer priagend ist fiir den Arbeitsalltag der
Agent/inn/en. Die vorangegangene, v. a. schulische Sozialisierung der Agent/inn/en ist
zu berticksichtigen. Dass ein hohes Mal} an Einbindung bzw. inhaltlicher Beteiligung
moglich ist, konnte in Schulungen am Zweitstandort des Unternehmens beobachtet wer-
den, die die Problemanalyse durch die Agent/inn/en an den Anfang der Veranstaltung
stellten.

6.2 Ausgewiihlte Gesprichspraktiken

Der Begriff der kommunikativen Praktiken stammt aus der Linguistik und wurde v. a.
durch Fiehler (2006, 1180 ff.) etabliert. Es bestehen unterschiedliche Auffassungen zu
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Verstiandnis und Ordnungsfunktion des Begriffs. Gohl (2006) beschreibt Gespriachsprak-
tiken als ,,mehr oder weniger gefestigtes Repertoire an Formen* (ebd. 1). Eine Analyse
der Praktiken konne ihr ,,strukturellen und funktionalen Besonderheiten* (ebd.) heraus-
arbeiten. Abgegrenzt davon wird der Begriff der sprachlichen Handlungen, bspw. Be-
griinden, Trosten, Beleidigen.

In Abgrenzung zu dieser Auffassung, die sich aus der Sprechakttheorie speist, sicht die
Konversationsanalyse Sprachverwendung nicht als freie Handlung, sondern verwendet
den Begriff der Praktik fiir die ,,Grundbausteine der sozialen Interaktion* (Deppermann
et al. 2016, 1). Es zeichnen sich Praktiken ,,durch den kontextsensitiven Einsatz von be-
stimmten sprachlich-kommunikativen Formen als Ressourcen zur Losung kommunikati-
ver Aufgaben der Interaktionskonstitution und zur Herstellung bestimmter Handlungen
aus® (Schegloff 1997, Heritage 2011 zit. nach Deppermann et al. 2016, 1).

Fiehler (2006, 1180) bezeichnet kommunikative Praktiken als Grundformen miindlicher
und schriftlicher Verstindigung. Es handle sich ,,um abgrenzbare, eigenstindige kommu-
nikative Formen, fiir die ihre Zweckbezogenheit und Vorgeformtheit konstitutiv sind und
fiir die es alltdgliche Bezeichnungen gibt* (ebd.). Kommunikative Praktiken werden als
soziale Praktiken verstanden, als ,,Formen sozialer Praxis* (ebd.). Das kénnen bspw.
Dienstbesprechungen, Arzttermine oder Theaterrollen sein. Jede Praktik wird durch einen
»spezifischen Komplex von Aufgaben® (ebd. 1181) bearbeitet, der fiir sie konstitutiv ist.
Praktiken lassen sich durch ,,ihr Aufgaben- und Handlungsschema darstellen und be-
schreiben* (ebd.). Beim Ausfiihren der Praktik werden spezifische soziale Regeln bzw.
Konventionen berticksichtigt. Diese betreffen unterschiedliche Aspekte, bspw. die Wahl
der Anredeform, die Organisation des Rederechts etc. (vgl. ebd.). In Institutionen treten
neue und/oder besonders typische Praktiken auf.

,,Das bestimmende Merkmal institutioneller Kommunikation ist, dass die Parteien
nicht mehr nur als Personen agieren, sondern als Agenten bzw. Klienten der Insti-
tution handeln (Auseinanderfallen von Person und Rolle) und dass die Kommuni-
kation bei diesen Praktiken in héherem Mafse formellen Regelungen unterliegt. *

(ebd. 1197).

Kommunikative Praktiken umfassen mehr ,,als einzelne sprachliche Handlungen* (Fieh-
ler et al. 2004, 100). Dadurch sei ,,eine Beschwerde eine kommunikative Praktik, wéhrend
ein einzelner Sprachakt des Beschwerens dies noch nicht ist* (ebd.). Die Praktikenbe-
zeichnungen tliberschneiden sich vielfach, die Kategorien sind unscharf und konnen sich
sowohl auf die Modalitét als auch Anlass und Ziel der Interaktion beziehen (vgl. ebd.
101). Fiehlers Auffassung folgend wire die Praktik im vorliegenden Korpus das ,,Mitar-
beitergespriach®, das Muster wie ,,BegriiBen* und ,,Persoénliche Einschitzung abfragen*
enthélt (vgl. ebd.). Diesen Begriff von Praktiken verwenden auch Stein (2011, 10 ff.) und
Bleiker (2013, 46f.).

Deppermann et al. (vgl. 2016, 12 f.) ordnen diese Auffassung einem makrostrukturell-
gattungstheoretischem Praktikenbegriff zu. Im Folgenden sollen kleinere Einheiten als
Praktiken bezeichnet, beschrieben und in ihren Teilhandlungen, in ihrer spezifischen In-
teraktivitat, charakterisiert werden. Diese Praktiken wurden nach intensiver Sequenzana-
lyse ausgewihlter Gesprachsabschnitte identifiziert, die Praktiken treten falliibergreifend
auf und sind klar voneinander abgrenzbar (Deppermann 2001, 79). Sie werden hier als
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Handlungsschema verstanden und sind damit interaktive Mdglichkeit der Aufgabenbear-
beitung im Gespriach. In der Analyse wird die konstitutive Ressource (das ,,Wie*) und
pragmatische Aufgabe (das ,,Wozu*) herausgearbeitet (vgl. ebd. 79 ft.)

Damit orientiert sich der Praktikenbegriff an Deppermann (2001) und wird differenziert
verwendet. Die Analyse folgt aulerdem der Definition Bleikers (2013), die Praktiken ei-
nen Satz ,,sozialen Regeln bzw. Konventionen* (ebd., 47) zuschreibt, einen spezifischen
, Verfestigungs- und Konventionalisierungsgrad* (ebd., 55).

In den folgenden Unterkapiteln werden sogenannte Globalpraktiken vorgestellt (Loben,
Kritisieren/Tadeln, Anweisen/Begriinden). Diese sind typische Interaktionsformen fiir
die untersuchten Mitarbeitergesprache. Sie lassen sich in Teilhandlungen und damit in
Subpraktiken unterscheiden. Beispielsweise ergeben sich ausgehend von der Globalprak-
tik ,,Loben®, die in 5.2.1 zundchst im gegenwairtigen Forschungsstand verankert wird,
mehrere mogliche Verfahren, mit denen ,,Loben® im Gesprich gemeinsam verfertigt
wird. Zu diesen Subpraktiken sind jeweils Transkriptbeispiele angefiihrt.

6.2.1 Loben

Als erste fiir die untersuchten Mitarbeitergespriche typische Praktik wird nachfolgend
,Loben® erlautert und seine Funktion innerhalb der Mitarbeitergespriche anhand von
Transkriptbeispielen dargelegt. Dem Loben kommt im erhobenen Korpus eine hohe Be-
deutung zu, da es mit hoher Frequenz und in seiner sprachlichen und sprecherischen Form
schematisch von den Teilnehmenden verwendet wird.

Eine erste Beschreibung zum Loben in betrieblichen Kontaktgesprdchen findet sich bei
Wiegers (1991, 264). Haufiger wurde ,,Loben* in der Gespriachsforschung bislang fiir den
padagogischen und den therapeutischen Kontext analysiert.

Jost et al. (2011, 167 ff.) erfassen Loben als Teil der komplexen Handlung ,.Beurteilen*.
In Threr Studie erldutern sie ,,Loben fiir Gespridche an Schulen und gehen dabei auf die
Beurteilungspraxis von Lehrer/inne/n ein. Als Lob wird ,,die positive Beurteilung der
Leistung bzw. des Verhaltens mit anerkennenden Worten im Sinne einer Ermunterung
und Bestitigung (ebd., 182) bezeichnet. Dadurch werde von Seiten der oder des Beur-
teilenden Zufriedenheit zum Ausdruck gebracht. Generell gilt das Handlungsmuster ,,Lo-
ben* als ,,typisch fiir den Bereich der ,,alltdglichen Eltern-Kind-Interaktion* (ebd.).

Interessant ist mit Blick auf das vorliegende Korpus die von Jost et al. (2011) vorgenom-
mene Unterscheidung zwischen explizitem und implizitem Beurteilen. Das explizite Be-
urteilen ist demnach eine Sprachhandlung, bei der Leistungen oder Verhalten qualifiziert
wird, wie bei gut/schlecht, angemessen/unangemessen. Beim impliziten Beurteilen wird
sich indirekt auf eine Norm bezogen. Gedullert werden Sprachhandlungen, die die Leis-
tungen oder das Verhalten eher beschreiben und einen Bezug zu einer ,,individuellen,
sozialen oder kriterialen Bezugsnorm* (ebd. 182) herstellen, die nicht genannt wird. Da
die sprachliche Explizitheit des Lobens fiir die nachfolgend analysierten AuBerungen
funktional relevant ist, wird diese Unterteilung von Jost et al. iibernommen. Es wird, zur
Vereinfachung, als explizites Loben und implizites Loben bezeichnet.
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Im Gespréchskorpus tritt Lob sowohl a) von Seiten der Fiihrungskréfte als auch b) von
Seiten der Agent/inn/en auf. Es bezieht sich dabei im Falle a)

1) aufdie Leistung des Agenten/der Agentin in der professionellen Telefonie,

2) auf den Verlauf des gefiihrten Mitarbeitergespréchs,

3) auf selbstreferentielle Einschédtzung der Agent/inn/en/ ,,Selbstkritik* und eigene
Losungsvorschlige

und im Falle b)
auf den Verlauf des gefiihrten Mitarbeitergespréchs.

Letzteres tritt v. a. am Ende des Gespriachs auf und wird haufig durch Bestdtigung und
Wiederholung des Lobes durch die Fiihrungskraft verifiziert.

Die nachfolgenden Beispiele zeigen lobende AuBerungen beider Gesprichsbeteiligten.
Sie stammen aus dem Zahlengesprich ZG 05. Das Gesprach ist insgesamt von grof3er
personlicher Ndhe der Teilnehmenden gekennzeichnet (gleich zu Beginn wird die Ge-
sundheit des Hundes der Agentin angesprochen). Vor dem gezeigten Ausschnitt wurde
thematisiert, ob die aktuelle Kampagne der Agentin gefillt und dass ihre Kennzahlen
durchgehend positiv zu beurteilen sind. Auerdem wurde ein Ausblick auf nédchste Pro-
jekte fiir das Team gegeben. Nachdem Lautstérke und Sprechspannung der Teamleiterin
abgefallen waren, setzt das nachfolgende Transkript ein. Hier lobt die Teamleiterin die
Agentin, im Sinne von a)l), explizit in 002-004.

11:26 | 001 |n 07 [Jaha; ||

11:27 002 |TL 03 |SEHR schoén- ||

11:27 003 (0.1)

11:28 004 |TL_03 |oin beGEIStert [mach] WEIter so; ||

11:29 005 (A 07 toll DAN[ke; ] |

11:30 | 006 |n 07 |A. ||

11:30 008 (0.08)

11:31 009 |[TL_03 |und WENN du irgendwelche FRAgen dazu hast- |

11:32 010 (0.58)

Transkript 26: ZG 05 11.26-11.32

Die Formulierung ,,bin begeistert™ (004) zeigt personliche Beteiligung der Teamleiterin
in den Bewertungsprozess. Dieses Lob wird von der Agentin unmittelbar positiv verstérkt
und mit einem Dank verbunden (005). Zu diesem Zeitpunkt sind die inhaltlichen Schwer-
punkte des Zahlengespriachs besprochen, das Loben bzw. Danken schlieft diese Phase
noch einmal ab. Nach einer kurzen Pause (008) spricht die Teamleiterin mogliche offene
Fragen der Agentin an. Sie ibernimmt anschlieBend den Turn und bringt einen Vorschlag
fiir ein mogliches Thema von Personalentwicklungsmaf3nahmen ein.
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11:54 | 021 [r1_03 [JA- |

11:55 022 |A 07 mit SOLchen geSPRAchen um und ich FINde das wir was flur die &h

personalentWICKlung, |

11:58 023 |TL 03 |GEnau SUper ja- |

12:00 024 |A 07 EINfach mal auch so n KURS anzubieten; ||

12:02 025 |TL 03 |mmh. ||

026 (0.81)

Transkript 27: ZG_05_11.54-12.03

Hier lobt die Teamleiterin die Agentin (023), im Sinne von a)3). Auffillig ist in beiden
Transkripten die stark elliptische Form des Lobens. Die konkrete Referenz, was gelobt
wird, ergibt sich aus dem Gespriachskontext und wird nicht von TL verbalisiert. Die lo-
benden AuBerungen sind sprachlich knapp und kommen ohne Erliuterungen aus, dies
zeigt sich in einer Vielzahl anderer Mitarbeitergespriache. Die Verwendung des Wortes
»super hauft sich bei mehreren Teamleiterinnen. Es wird hdufig beim Loben verwendet,
sodass es als typisch fiir dieses Korpus gelten kann. Auch im nichsten Transkriptbeispiel
wird in dieser Form gelobt.

Das folgende Beispiel stammt aus ZG_03, es wurde im Abschnitt 5.1.2 zum Initiieren
von Themenwechseln gezeigt. Ebenso wie im letzten gezeigten Transkript tritt das Loben
hier am Ubergang zwischen Gesprichsthemen auf und markiert deren Abschluss. Gefolgt
wird es in beiden Féllen mit einem sprachlichen Angebot zur Turniibernahme, indem die
Agent/inn/en zu eigenen, offenen Fragen aufgefordert werden.

05:59 0001 |A 03 <<fliisternd> weil ich beSCHEID; > ||

06:00 0002 [TL 01 |<<knarrend> JA. > ||

06:00 | 0003 |A 03 Super. ||

06:01 | 0004 (0.18)

06:01 0005 [TL_01 |ham sie SONST noch (.) irgendwas was OFfen is, |
06:03 | 0006 <<leise> Aktuell, > |

06:04 | 0007 (0.57)

Transkript 28: ZG 03 _05.59-06.04

Hier lobt die Teamleiterin in 0003 zunéchst unspezifisch, nachdem Verbesserungsvor-
schlidge besprochen worden sind. Vermutlich gilt das ,,SUper* den erarbeiteten Losungs-
vorschlidgen, lieBe sich zu b) klassifizieren. Im Folgenden wird, initiiert durch die Agen-
tin, ein Widerspruch aus den vorangegangenen Anweisungen geklért. Als die Kldrung
abgeschlossen ist, folgen mehrfach Lobe.

Ebenso wird im Zahlengesprich 3 Lob verwendet, um die Behandlung eines Themas —
hier das Anbieten eines Girokontos — abzuschlieBen. Im nachfolgenden Beispiel werden
die lobenden AuBerungen sowohl von der Teamleiterin als auch von der Agentin verwen-
det. Beide bedienen sich wiederholt sehr dhnlicher sprachlicher Formen — des elliptischen
und unspezifischen ,,super und ,,gut* (0051-0053). (Das folgende Transkript wurde in
Kapitel 6.1.2 ,,Themenabfolge und -initiierung* vorgestellt.)
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06:56 0047 |TL_01 |DIE noch n offenes opt in HAben sprechen wir primé&r auf GIrokonto

[an und dann- ]

06:59 | 0048 |A 03 [geNAU so MACH ] ichs [AUCH]. ||

07:00 0049 [TL 01 [geNAU] oh- |

07:00 0050 |A 03 [perfekt.] ||

07:02 | 0051 |TL 01 |[oKAY ] dann is es doch richtig WUNderbar; ||
07:02 0052 SUper; ||
07:03 | 0053 |A 03 (0.7)

07:03 0054 |TL 01 |GUT. ||

07:04 0055 |A 03 (.) <<flisternd> oKAY; ||>

07:05 0056 |TL 01 |<K<flisternd> das WARS (.) Eigentlich; [|[>

07:06 | 0057 |A 03 SUper; ||

07:06 | 0058 |TL 01 |[genau WUNderbar.] ||

Transkript 29: ZG 03 _06.56-07.06

Es kann festgehalten werden, dass gegenseitiges Loben nach der Bewiltigung einzelner
Gesprichsaufgaben auftritt — etwa dem Durchgehen der ,,Firebounds* oder das Kléren
von Riickfragen. Das Beenden einer solchen Aufgabe wird durch weitere Merkmale wie
dem Abfallen der Lautstirke (sieche im Beispiel oben 0054-0055) und mehreren Pausen
begleitet. Oftmals bedienen sich Teamleiterinnen und Agent/inn/en dhnlichen sprachli-
chen Formen, um Lob zu dullern.

Im Zahlengespriach 5 wird durch eine andere Teamleiterin ein Thema, das zuvor prob-
lemorientiert bearbeitet wurde, lobend abgeschlossen. Unmittelbar vor diesem Ausschnitt
waren technisch bedingte Abweichungen bei den Pausenzeiten und die Funktion des Di-
alers besprochen worden (0114-0116). Zunéchst beginnt TL_03 in 0118 die Konsequen-
zen aus der Fehlbedienung des Dialers zu formulieren. Diese AuBerung wird von TL_03
abgebrochen, mit ,,aber lenkt sie in 0119 den inhaltlichen Fokus wieder auf die erfolg-
reich eingehaltenen Zeiten der Agentin. Interessant ist, dass A 07 iiberlappend ergénzt,
dass sie innerhalb der Vorgaben lag (0120).

122



10:35 0114 |TL 03 LOGGST [du ] dich im DIAler ein; ||

10:37 0115 ja weil SONST- |
10:38 0116 sonst MECKert er, ||
10:39 0117 |a 07 [JA:, 1 ||

10:39 0118 |TL 03 [und ]das sind halt dann DEIne, |

10:40 0119 aber (.) wenn wenn ich mir deine [zeiten JA hallo ALso-— 1 1
10:41 0120 A 07 [sin mer da A noch drunter;] ||
10:43 0121 |TL 03 (.) schaut GUT aus- ||

10:44 0122 |A 07 JA, ||

10:44 0123 |TL 03 (.) also vom geSAMTbild, |

10:46 0124 (.) SUper. ||

10:47 0125 |A 07 (.) TSUM [schon.] ||

10:48 0126 |TL 03 [GANZ J]toll (.) was ich SCHON find (.) hier die- °h |
10:50 0127 (.) ABwechslung [durch] die GANzen, |

10:51 0128 |A 07 [JA:, 1 |

Transkript 30: ZG 05 10.35-10.51

Unmittelbar anschlieBend erweitert sie die Thematik in 0123-0124, dabei verwendet sie
sprachlich wieder das oben erwéhnte ,,super. Die Agentin setzt nur leise zu einer Turn-
iibernahme an. TL 03 spezifiziert ihr Lob in 0126-0127, indem sie die Abwechslung
(moglicherweise in Ansprache in Kunden) hervorhebt. Das iiberlappende Sprechen der
beiden tritt im gesamten Gesprich hiufig aus.

Im gleichen Gesprich dulert die Teamleiterin ihr Lob spezifischer, wihrend die Kenn-
zahlen der Telefonie durchgegangen werden und gemeinsam von den Agent/inn/en und
der Teamleiterin auf einer ausgedruckten Ubersicht mitverfolgt werden.

09:00 0045 |TL_03 |TEleservice 1is eigen das gleiche wie beim TEAMmeeting- |

09:03 0046 (0.59)
09:04 0047 es is AUCH ALles- |
09:05 0048 (.) im GRUnen beREICH; ||

Transkript 31: ZG _05_9.00-9.05

Teleservice und Teammeeting sind zwei Aktivitéten, flir die verwendete Arbeitszeit er-
fasst wird. Die erfassten Werte der Agentin entsprechen hier den Vorgaben, daher die
Einschétzung ,,im griinen Bereich* (0048) durch die Teamleiterin.

Sprecherisch fillt bei mehreren Fithrungskréften die Verwendung von Motherese auf, ei-
nem patronisierenden Sprechstil. Dabei handelt es sich um einen interessanten Aspekt des
Recipient Design, der Beziige zu pddagogischen Handlungsfeldern 6ffnet. Das Motherese
wird als generalisierter Zuschnitt schematisch angewendet. Es gibt bislang keinerlei ver-
gleichbare Beobachtung bei Gesprédchsanalysen in Unternehmen. Ergebnisse zur Ver-
wendung einer patronisierenden Sprechweise zwischen Erwachsenen wurden beschrie-
ben von Ryan / Kwong See (2003, 63 ff.). Die Autorinnen haben festgestellt, dass die
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Verwendung von Motherese aus einer negativen Erwartungshaltung hinsichtlich der Fa-
higkeiten des Gesprachspartners/der Gespriachspartnerin gegeniiber resultiert. Sie iiber-
nehmen in der Analyse die Merkmale patronisierender Kommunikation nach Ryan et al.
(1995).

Der patronisierende Sprechstil schafft eine pddagogische Umgebung, die an Eltern-Kind-
Kommunikation oder Lehrer-Lernenden-Kommunikation erinnert. Diese Beziige sind fiir
die Arbeitswelt, jenseits von Ausbildungskontexten, zumindest ungewdhnlich. Es kann
davon ausgegangen werden, dass mit der ,elterlichen* Sprechweise der offensichtliche
Druck durch die hohe technische Uberwachung iiberspielt wird.

Auffillig ist die schematische Anwendung bestimmter Wortwahl und Sprechweisen der
Fithrungskréfte. Sie begegnen damit den Agent/inn/en immer wieder gleich, obwohl diese
mit unterschiedlichem Vorwissen in die Mitarbeitergesprache gehen. Im Vergleich der
einzelnen Flihrungskrifte wird erkennbar, dass jede von ihnen die Vorgabe, loben zu
miissen, etwas anders und innerhalb der gefiihrten Gesprache konstant umsetzt. Dieses
schematische, immergleiche Vorgehen der einzelnen Fiihrungskrifte (Coaches und
Teamleiter/innen) erschwert eine ernsthafte inhaltliche Bearbeitung, u. a. durch die man-
gelhafte Spezifik des Lobens. Es konnte dienlicher sein Lob konkreter und sachbezogener
zu formulieren.

Die Unternehmensleitung fokussiert fiir die Mitarbeitergespriache die Wertschatzung der
Angestellten im Sinne einer unspezifischen Aufwertung. Es soll erreicht werden, dass
Angestellte ,,sich aufgewertet™ und damit wertgeschatzt fithlen. Es ist anzunehmen, dass
das hiufige Loben von dieser Vorgabe abgeleitet ist. Die Zufriedenheit der Angestellten
wird durch jahrliche Befragungen evaluiert (sieche Kapitel 3.3.1.2 ,,Stellenwert der Mitar-
beiter/innen‘).

Damit lésst sich abschlieBend Folgendes feststellen: Loben taucht regelméfig in den Ge-
spriachen auf. Es geht sowohl von den Teamleiterinnen als auch von den Agent/inn/en aus
und bezieht sich auf die Leistung der Agent/inn/en in der professionellen Telefonie oder
auf den aktuellen Gesprichsverlauf. Sprachlich bleibt das Loben hédufig unspezifisch, es
werden selten konkrete Hinweise (bspw. auf besonders gelungene Verfahren in den Te-
lefongespriachen, Verbesserungen in der Aufwertung der Kunden) auf bestimmte Krite-
rien gegeben, obwohl diese den Gesprachspartnern vorliegen und Grundlage fiir eine Be-
wertung sein sollen. Dieses ,,globale Loben* erfolgt dabei hdufig in knappen Partikeln
(,,gut®, ,,super, ,,okay*), die positive Beurteilung wird damit explizit (vgl. Jost et al.
2011, 182). Dariiber hinaus féllt die enorm hohe Frequenz dieser Partikel in den Ge-
sprachsbeitrigen von einigen Teamleiterinnen auf. Die globalen, elliptischen Formen
konnen dabei als Partnerbezug verstanden werden, bei dem das faktische Wissen iiber das
beteiligte Individuum hinter die Zuordnung des Gespriachspartners/der Gesprachspartne-
rin zur sozialen Gruppe ,,Agenten* zuriicktritt. Es wird, wie zu padagogischem Zweck,
ein simples Partnermodell von Seiten der Fiihrungskrifte adressiert, obwohl gegenteiliges
Wissen (bspw. liber die lange Berufserfahrung der Agent/inn/en) bewusst ist. Der Adres-
satenzuschnitt beruht damit auf einer vereinfachten, schlicht ,,diimmeren®, Vorstellung
iiber andere (vgl. Deppermann / Schmitt 2016, 398).
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Dieses schematische Loben taucht makrostrukturell einerseits an den Ubergingen von
einem Thema zum néichsten auf und markiert somit das Ende eines Abschnitts. Anderer-
seits folgt es haufig auf vorausgegangene negative Bewertungen (siche Beispiel aus
ZG 05 oben).

Das stete und unspezifische Loben wird zum Teil von den Angestellten hédufig in sprach-
lich dhnlicher Form repliziert. Es gibt Ausnahmen, was sich z. B. in der nachfolgenden
Verabschiedung in ZG_05 zeigt. Aus diesem Gesprach wurden oben mehrere Ausschnitte
vorgestellt. Es war zuvor durch eine hohe Vertrautheit gekennzeichnet. Der Agentin war
eingangs durch die Teamleiterin Zeit gegeben worden, von ihrer Hiindin zu sprechen,
anschliefend trat mehrfach iiberlappendes Sprechen auf. Am Ende des Gesprachs formu-
liert die Agentin mehrfach Wiinsche fiir Weiterbildungen und Teambildung (Friih-
stiicksangebote) durch den Auftraggeber. Die Teamleiterin versucht mehrfach einen Ab-
schluss des Gespriachs mit knappem Lob dieser Vorschlédge einzuleiten (,,super®).

13:26 0001 |TL 03 |ALso dann (.) super, |

13:27 0002 [VIElen herzlichen dank. |]]
13:27 0003 (A 07 [wie HAMers wie hamers jetz- |]
13:28 0004 (1.54)

13:30 0005 [A 07 JA.| |

13:31 0006 |TL 03 |dass dir noch mal ZEIT [genommen hast- 1]

13:31 0007 |A 07 [danke DIR auch. |]]

13:32 | 0008 (1.91)

13:34 | 0009 |TL 03 |<<leise> und dann HOL mer-> <<unverstdndlich>>|

13:35 | 0010 (A 07 <<unverstandlich>>

13:36 0011 |TL 03 |und WENN du [fragen] hast (.) bitte- |

13:36 0012 |A 07 [Ja:; 1 11

13:37 0013 [TL_03 |auf mich [2U komm. ] ||

13:38 0014 (A 07 [MACH ich.] ||

13:39 0015 <<beide verlassen den Raum>>

Transkript 32: ZG 05 13.26-13.39

Zunichst leitet die Teamleiterin das Ende des Gesprichs mit einem Dank und knappen
Lob ein (0001-0002). Die Agentin thematisiert die Uhrzeit (0003) und erwidert den Dank
(0007). Zusitzlich zu den vielen Uberlappungen, die typisch fiir dieses Gesprich sind,
fallen die langen Pausen auf. Der Dank und die Aufforderung zu Nachfragen durch die
Teamleiterin (0011-0013) kdnnen als formelhafter Abschied verstanden werden. Auffal-
lend ist, dass die Agentin dieses ausdriicklich freundlich-wertschitzende Verhalten hier
nicht spiegelt, was im Korpus eher eine Ausnahme darstellt. Sie wiederholt z. B. kein Lob
fiir den Gespréchsverlauf.

Die auffdlligen Merkmale des Handlungsmusters ,,Loben* konnen auf Anweisungen zu-
riickgefiihrt werden, die die Fiihrungskrifte in der internen Ausbildung des Unterneh-
mens erhalten haben. Darin wird explizit aufgefordert zu loben (siehe dazu Kapitel 5.2.2),
das angegebene Verhéltnis zwischen Lob und Tadel belegt den hohen Stellenwert, den
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regelmiBiges Loben durch die Fiihrungskrifte im Unternehmen hat. Es wird damit Teil
des Corporate Behaviors.

Es ist davon auszugehen, dass das hochfrequente Loben Ausdruck der Leitidee der Wert-
schitzung ist. Loben bestérkt, wertet den/die Gelobte/n auf und hebt positive Eigenschaf-
ten oder Aspekte hervor. Im hierarchisch geprigten Arbeitsumfeld gleicht es péddagogi-
schen Gespriachen, wie eingangs durch die Beschreibungen zur Eltern-Kind-Interaktion
erldutert. Es ist tritt v. a. in Gespréchssituationen auf, die der (Aus-)Bildung eines/einer
der Beteiligten dienen, bspw. in Schulen. Die schematischen, knappen und unspezifischen
Lobe erfiillen keine aufrichtige, wertschitzende Funktion mehr (wie im Zitat bei 4.1. vom
Unternehmen beschrieben).

Dem gegentiber steht das Loben, das von den Agent/inn/en initiiert wird. Dieses kann
nicht iiber ein padagogisch geprigtes Verhéltnis erklédrt werden. Stattdessen muss der Be-
zug zur eigentlichen Arbeitsaufgabe hervorgehoben werden. Lob zu &uflern ist fiir die
Agent/inn/en Aufgabe in der professionellen Telefonie und wird der in den Schulungen
formulierten Aufgabe ,,Aufwerten des Kunden* zugerechnet. Es ist anzunehmen, dass das
Loben zusitzlich von den Fithrungskriften iibernommen wird, geradezu ,.kopiert™. Da-
fiir sprechen die Ahnlichkeit der sprachlichen Form beim AufBern von Lob und die Ver-
ortung des Lobes im Gespriachsverlauf. Die Agent/inn/en setzen Lob v. a. ein, wenn sie
den Abschluss eines Themas initiieren mochten, wahrend des Abschlusses des Gesprichs
und nachdem sie dazu aufgefordert wurden, den Gespréachsverlauf zu bewerten.

Damit nutzen die Agent/inn/en ein im Unternehmen erwiinschtes Verfahren zur Umset-
zung der Corporate Identity selbst und duBBern Wertschétzung gegeniiber den {ibergeord-
neten Fithrungskréften. Ihr Verhalten im Gespréch ist sozial erwiinscht und institutionell
geprigt. Durch die Verwendung des Lobens in den eben beschriebenen Mustern (Wort-
wahl, Frequenz, Bezugnahme etc.) ordnen sich die Angestellten selbst stirker dem Un-
ternehmen als ihrer Peer Group zu. Die unterschiedlich starke Verwendung des Lobens
bei den Agent/inn/en ist daher nicht nur Ausdruck der unterschiedlichen Einschédtzung
der Fiihrungskréfte und der Auswertungsgespréche, sondern steht fiir die unterschiedliche
Positionierung der eigenen Person zu unternehmenstypischen kommunikativen Prakti-
ken.

Final festzuhalten bleibt, dass Loben eine besonders auffillige, von allen Gesprichsbe-
teiligten hiufig verwendete Gespriachspraktik ist, die meist in sprachlicher knapper und
unspezifischer Form auftritt. Lob erfiillt wiederkehrende Funktionen in den Gesprachen.
Alle Teamleiterinnen nutzen Lob regelméfig, die meisten Agent/inn/en spiegeln dieses
Verhalten. Das Loben ist damit ein simpler, eindeutiger Ausdruck der gegenseitigen
Wertschétzung und damit des unternehmensinternen Leitbildes.

6.2.2 Tadeln / Kritisieren

Dass Fiihrungskréfte an der beruflichen Leistung oder am Verhalten von Angestellten
Kritik duBern, gilt als immanentes Merkmal von Mitarbeitergesprichen. Die AuBerung
einer negativen Bewertung gilt als ,,eine Belastung fiir soziale Beziehungen* (Hartung
1998, 144) und stellt beide Gesprachsteilnehmer vor gleichsam grof3e Herausforderun-
gen. Fiir Fiihrungskrifte hat sich diesbeziiglich ein beachtliches Repertoire an Ratgeber-
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literatur entwickelt (vgl. bspw. Drzyzga 2000; Benien 2003). ,,Kritisieren ist, wie ,,Lo-
ben“, eine bewertende Sprachhandlung (vgl. Klemm 1998, 205). Dieses Kapitel ist mit
,» Tadeln/Kritisieren® iberschrieben, um deutlich zu machen, dass negative Bewertungen
im Fokus stehen sollen — nicht Kritisieren als allgemeines Sich-auseinandersetzen.

Bleiker (2013) beschreibt in ihrer Analyse heikler Gespriache unter Kindern Kritik als
tadelnde AuBerungen, die ausdriicken, dass jemand mit ,,etwas oder jemandem nicht ein-
verstanden® (ebd., 65) sei. Das AuBern von Kritik in unterschiedlichem MaBe fiir den/die
Gesprachspartner/in face-bedrohend. Die Autorin weist darauf hin, dass die kritisierenden
Aspekte gemildert werden konnen, etwa als ,,wohlmeinender Tadel* (ebd. 228): ,,Das
personliche Ansprechen und der freundschaftliche Tonfall stellen Ressourcen dar, das
beziehungsbedrohende Potenzial der Handlung abzuschwichen.” (ebd.). Es ist anzuneh-
men, dass im beobachteten Unternehmen, diese Ressourcen beim AuBern von Tadel ver-
wendet werden.

Redder (2014) beschreibt , Kritisieren als Diskursart, als ,,Ensemble von Sprechhand-
lungen* (ebd. 134). Sie stellt fest: ,,Praktisch wird das Kritisieren auch dann erst, wenn
es gemein gemacht, d.h. kommunikativ geteilt wird (ebd.). Fiir ihre empirischen Analy-
sen im Hochschulkontext wird es als hochkomplexer Vorgang beschrieben, der in der
geisteswissenschaftlichen Lehre einen besonderen Stellenwert einnimmt. Alltagssprach-
liches Kritisieren, und dieses liegt hier vor, subsumiere ,,Bewerten, Ablehnen, Argumen-
tieren und Einschitzen* (ebd.).

Brock / Meer (vgl. 2004, 192 ff.) beschreiben das AuBern von Kritik in hierarchiegeprig-
ten Gesprachen am Beispiel von Phone-Ins im Radio (Gespriachen zwischen Anruferin
und Moderator). Sie stellen in einer exemplarischen Analyse fest, dass der Moderator
lokale Asymmetrien zu seinen Gunsten herstellt, um diese fiir abrupte Gesprachsbeendi-
gung zu nutzen. Dazu kritisiert der Moderator die Meinung der Anruferin und erzeugt
einen Rechtfertigungszwang (vgl. ebd. 194). Die Mdoglichkeit zur Rechtfertigung wird
der Anruferin durch technische Moglichkeiten vorenthalten, ihre zugeschaltete Leitung
wird abgestellt. Die Asymmetrie nutzt dem Moderator ,,vor der Gefahr eines erneuten
Widerspruchs und damit vor einer nur schwer kontrollierbaren Ausweitung des Ge-
sprachs® (ebd.). Er handelt auch ,,vor dem Hintergrund sehr enger zeitlicher Vorgaben fiir
jedes einzelne Gesprach® (ebd.). Die technischen Moglichkeiten des Gespréachstyps
Phone-In unterscheiden sich von denen der beobachteten Mitarbeitergespriache. Aber an
diesem Beispiel wird deutlich, dass das AuBern von Kritik asymmetrische Konstellatio-
nen erzeugt oder verstirkt, Ausdruck dieser sein kann und hédufig mit anderen Formen
typisch asymmetrischen Verhaltensformen einhergeht (in diesem Fall die abrupte Ge-
sprachsbeendigung).

Die Identifikation von negativen Bewertungen — von Kritik — gestaltete sich im vorlie-
genden Korpus schwierig. Das Verfehlen von Arbeitszielen und das Abweichen von Vor-
gaben wird selten explizit sprachlich als solches gekennzeichnet. Stattdessen wird meist
das Thema genannt und entsprechend Hilfe angeboten, nach Hintergriinden gefragt oder
es werden Handlungsempfehlungen gegeben. Das ,,erzieherische®, damit auch infantili-
sierende, AuBern von Kritik bleibt aus, andere kooperativere Formen (bei denen die
Asymmetrie der Gespriache weniger eindeutig ist) werden bevorzugt. Das folgende Bei-
spiel stammt aus einem Zahlengesprich mit einer Agentin, die erst seit Kurzem im Un-
ternehmen ist. Sie hat Leistungsvorgabe verfehlt, die Teamleiterin thematisiert dies und
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hat zuvor die Vorgabe und die stattdessen erreichte Average Handling Time (durch-
schnittliche Bearbeitungszeit) benannt:

01:46 0001 |TL 01 |es ist nicht WEIT entfernt vom ZIEL ne, |

01:49 0002 wenn man SIEHT (.) sie LAgen ja auch schon mal dran- |

01:51 | 0003 [es SCHWANKT] halt immer bei IHnen so n bissel. ||

01:51 0004 A 02 [he JA, 11

01:53 | 0005 Ja; ||

01:54 | 0006 (0.84)

01:55 0007 also ich weiB AUCH nich; ||
01:56 | 0008 WORAN s liegt-— |

01:56 0009 [TL 01 |mmh |

Transkript 33: ZG 02 _01.46-01.56

Die AuBerungen von TL 01 in 0001 und 0003 sind nur indirekt als negative Bewertung
zu erkennen: Es wird benannt, dass das Ziel nicht erreicht wurde, sprachlich abge-
schwicht mit ,,nicht weit entfernt” und ,,schwankt halt immer bei thnen so n bissl®. Die
Agentin ratifiziert dies. Mit den AuBerungen in 0007 und 0008 reagiert sie nach einer
Pause mit einer Rechtfertigung, als sie erstens zugibt, dass die Zahlen schwanken (0004-
0005), zweitens sich zu moglichen Griinden &duf3ert, dabei sagt, dass sie nicht wisse, woran
es liege. Sie gibt keine Griinde fiir ihr Verhalten an. Interessanterweise ist A_02 nicht zur
Rechtfertigung aufgefordert worden, sondern kommt hier einer impliziten Partnererwar-
tung nach, indem sie ihr mangelndes Wissen expliziert. Die Situation wird damit, zusatz-
lich zur nichterreichten Leistung, weiter face-bedrohend fiir A 02 (vgl. Goffman 1955).

Im nachfolgenden Abschnitt, dessen Transkript hier nicht abgebildet ist, benennt A 02,
thre Kennzahlen seien seit Mérz bereits deutlich besser geworden. Sie relativiert diese
positive Darstellung nach einer Mikropause:

02:09 0016 | 02 (.) Aber; ||

02:09 0017 (0.92)

02:10 0018 noch IMmer nicht so dass ich es richtig er[REIche al ]so DASS ich-
|

02:11 0019 |[TL 01 [(Ja (.) Jai;] I

02:13 0020 (0.72)

02:14 0021 |A 02 ohne zu KAMpfen sagen wir [hehe GANZ ] normal das GANze DURCH gehen

kann; ||

02:15 0022 |TL 01 [mmh _mm JA-] |

Transkript 34: ZG 02 _02.09-02.15

In 0018 und 0021 macht die Agentin deutlich, dass sie das Leistungsziel nicht erreicht
und dass sie es ,,ohne zu kdmpfen* (0021) derzeit nicht erreichen kdnne. Sie lacht in
dieser Feststellung (0021), die Teamleiterin bestitigt sie mehrfach. Dannerer beschreibt
ein solches Lachen ohne Scherzen als ,,Ausdruck von Hilflosigkeit von rangniedrigeren
Teilnehmerlnnen* (Dannerer 2002, 111), das von Vorgesetzten im Allgemeinen iibergan-
gen wird. Es ist typisch fiir hierarchisch gepréigte Gespréche.
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Auftillig sind die langen Pausen in 0017 und 0020. Hier behélt A 02 den Turn, kann
Konsequenzen und Schlussfolgerungen weiter ausfiihren. Ihre Sprechweise ist generell
langsam und pausenreich. Mit ,, KAMpfen* in 0021 wiihlt sie einen drastischen Ausdruck
zur Beschreibung ihrer Arbeit unter Zeitdruck. Dabei macht sie deutlich, dass sie dies
vermeiden mochten. Negative Bezeichnungen oder Beschreibungen fiir die Arbeit im Un-
ternehmens treten seitens der Fiihrungskréfte nicht auf. Damit verstarkt A 02 ihre nega-
tive Selbstbewertung nochmals, nachdem der Tadel zuvor von TL 01 vorsichtig geduBBert
worden war und durch A 02 ratifiziert wurde.

Es folgt nach 0022 wiederum eine ldngere Pause, von iiber einer Sekunde. TL 01 iiber-
nimmt den Turn und fragt, ob die Agentin eine Vermutung habe, woran es liege. Nach
einer erneuten, kiirzeren Pause erldutert TL 01 einen typischen Verlauf der Leistungs-
entwicklung bei neuen Angestellten. Am Abschluss wiederholt TL 01 die Feststellung,
dass A 02 das Ziel, im Unterschied zu anderen, nicht erreicht habe.

02:38 0039 |TL 01 |MANche SCHAFfens DANN, |

02:39 0040 (.) und DANN is es IRgendwie wie SO n ((schmatzt))- |

02:40 0041 (.) &h KLICK, |

02:41 0042 DASS (.) wenn man EINmal geSCHAFFT hat BLEIBT man [dann auch] DORT.
I

02:43 0043 |aA 02 [hehe- 1 11

02:44 | 0044 |TL_01 |ne ALso es gibt ja MITarbeiter die ham einfach (.) JEde WOche

SCHAFfen die das; ||

02:48 0045 (.) UND (.) ANdere wie zum beispiel auch bei IHnen, |
02:51 | 0046 (.) die SIND- |

02:52 | 0047 (0.8)

02:53 0048 also SCHWANken so_n bissel um_s ZIEL- |

Transkript 35: ZG 02 _02.38-02.53

Dabei benutzt TL 01 in 0045-0048 eine relativierende und bildhafte Formulierung. Mit
dem Pronomen ,,bissel*“ schwicht sie das Verfehlen des Ziels ab.

Insgesamt fdllt im beschriebenen Gesprich auf, dass Kritik durch TL unkonkret und
sprachlich abgeschwicht geduBert wird. Vermutlich ermdglichen die fiir beide sichtbaren
Vorgaben und tatséchlich erreichten Kennzahlen die geringe Versprachlichung von Kri-
tik. Verbunden wird das Kritisieren mit einer Erkldrung, die Beziige zum restlichen Team
ermOglicht und vorerst keine Hinweise zur ,,Verbesserung“, zur Einhaltung der Norm,
gibt. Die Funktion der AuBerungen bleibt trotzdem stets klar: es wird ein Fehlverhalten
thematisiert, dass beiden Gesprachsteilnehmerinnen als solches bewusst ist und gedndert
werden soll.

A ratifiziert alle kritischen AuBerungen schnell und erhilt trotz ihrer langsamen und pau-
senreichen Sprechweise die Mdglichkeit, ihre Perspektive darzustellen. Dies nutzt sie, um

die positive Entwicklung ihrer Kennzahlen zu benennen und nimmt die Kritik an.

In anderen Fillen wird die Kritik, eher untypisch fiir das Gesamtkorpus, direkt und klar
in Form einer Verhaltensaufforderung geduflert. Im dafiir ausgewéhlten Beispiel ist eine
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andere Teamleiterin mit einer etwa gleichaltrigen Agentin im Zahlengespriach. Beach-
tenswert ist die lange Betriebsangehorigkeit beider. Entsprechend des vorgegebenen Ver-
laufs der Zahlengespriche wurden die Kennzahlen der Telefonie eingangs gemeinsam
mit Blick auf den Ausdruck nachvollzogen und bewertet. Die Teamleiterin geht ,,abha-
kend* vor, benennt den Sachverhalt nur kurz und bewertet ithn ohne inhaltliche Ausfiih-
rungen bzw. Begriindungen. In 0091 unterbricht A dieses Vorgehen. Sie hatte unmittelbar
zuvor Bestitigungssignale und Ergdnzungen gedullert. Und TL hatte tiber die Erfassung
kleiner Pausen durch die Software gesprochen und ein ,,typisches* Szenario fiir die An-
und Abmeldung zu Schichtbeginn und -ende geschildert, um die Funktion der Software
zu verdeutlichen. Hier interveniert A, indem sie in 0091 bis 0094 ein abweichendes Sze-
nario schildert.

10:09 0091 |A 07 und wenn ich mich FRUher anme, |

10:11 0092 also i MACH ja manchmal so ZWOA minuten denk i oh jetzt PACK i doa;
[

10:14 0093 mach i aMOL; °h ||

10:15 0094 fang i jetzt [AN-]]]|

10:15 0095 [TL 03 [NEE] [mach des NICHT-] |

10:15 0096 (A 07 [des mocht mocht] da macht des [NICHT-] |

10:17 0097 |TL 03 [NEIN ] mach des
NICHT; ||

10:18 0098 (A 07 MACH [des NICHT;] ||

10:18 0099 [TL 03 [in DEM Jmoment wo du dich frither EINloggst, |
10:21 0100 [bist du] beREIT fiir IHN. ||

10:21 0101 |A 07 [oKAY, ] |

10:22 0102 jalJdA- 1 |

10:22 0103 [TL 03 [jetzt] hast DU aber noch die BREMse gedriickt. ||
10:24 0104 (.) und der DIAler sagt ja was is_n LOS, |

10:26 0105 (0.42)

Transkript 36: ZG 05 _10.09-10.26

Die Agentin schildert im Konjunktiv die Moglichkeit sich friiher anzumelden. TL 03
hatte im Beispiel zuvor erklirt, dass der An- und Abmeldebeginn sich ungefahr zwei Mi-
nuten von Schichtbeginn und -ende unterscheiden sollte. TL 03 interveniert tiberlappend
und stark akzentuiert in 0095 mit einem sprachlich direkten Tadel ,,Nee mach das nicht®.
Unmittelbar setzt A {iberlappend mit einer Bestitigung in Form einer Reformulierung ein
in 0096. Interessanterweise iibernimmt sie syntaktisch die Form einer Aufforderung, die
sie in diesem Moment an sich selbst richtet. Die beiden sprechen fugal (vgl. Schwitalla
1993, 83 f.), das heil3t, dass beide Sprecherinnen

., kurz nacheinander thematisch kohdrente, inhaltlich wie beziehungsmdfig tiber-
einstimmende sprachliche Aktivititen hervorbringen und dabei thematische Teile

wiederholen, weiterfiihren oder variieren* (ebd. 83).

Laut Schwitalla setzt diese Erscheinung ,.eine gemeinsame Basis desselben Denkens,
Wertens und Fiihlens voraus, die sich nicht erst - wie beim redebegleitenden Sprechen -
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reaktiv auf die Rede eines primdren Sprechers ergibt” (ebd. 84). Es kann durch diese
Erscheinung, die im Folgenden unkommentiert verbleibt, auf ein vertrautes Verhéltnis
der beiden Sprecherinnen geschlossen werden.

Ab 0099 erlautert TL 03, worin der Fehler beim Bedienen der Software genau bestand.
A gibt dazu bestitigende Riickmeldesignale (0101 und 0102). Das Tadeln in diesem Bei-
spiel ist nicht nur sprachlich direkter, sondern auch sprecherisch durch héhere Sprech-
spannung und grofere Lautstirke seitens der TL_03 gekennzeichnet, verglichen mit dem
vorangegangen Transkriptbeispiel. Im nachfolgenden Kapitel werden die nun im Ge-
sprach folgenden Abschnitte mit den Anweisungen der TL 03 zur korrekten Bedienung
der Software noch einmal analytisch aufgegriffen.

Hier kann nun anhand der bisher gezeigten Beispiele festgestellt werden, dass sich das
AuBern von Tadel sprachlich zwischen non-direktiv/eher unkonkret bis hin zu direk-
tiv/konkret bewegt. Damit einhergehen Unterschiede in Sprechweise, wie Tempo und

Lautstirke. Diese Verfahren unterscheiden sich stark zwischen den einzelnen Fiihrungs-
kraften.

Erginzend zu den beiden gezeigten Beispielen, die sich in sprachlich-sprecherischer
Form seitens der Fithrungskrifte stark unterscheiden und somit Extrempunkte des Kor-
pus‘ illustrieren, folgt ein drittes Beispiel. In diesem Ausschnitt dulert eine weitere Fiih-
rungskraft im Rahmen eines Coachings Tadel bzw. Kritik. Dabei thematisiert die Fiih-
rungskraft mangelnde Professionalitét in Telefonaten und bittet die Agentin weniger zu
flirten in Gespriachen mit Mannern. Das Gesprich der beiden dauert bis dahin etwa zehn
Minuten. Zunéchst hatten beide iiber den Umgang mit Beleidigungen gesprochen, die
Agentin hatte ausfiihrlich ihre Erlebnisse zu diesem Thema geschildert. Im Anschluss
hatte die Fiihrungskraft sie mehrfach gelobt fiir ihre positive Entwicklung der letzten Wo-
chen etc. Es wird die aus den Coaching-Gesprichsvorgaben bekannte Vorgabe eingehal-
ten, zundchst zu loben und anschlieBend Kritik zu dullern. Das heikle und potenziell face-
bedrohende Thema ,,Flirten am Telefon* wird zum Einstieg in 0002 von der TL als Emp-
fehlung gerahmt.
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09:36 | 0001 TL 04 | ICH hab &hm |

09:37 | 0002 (2.7) EIne emPFEHlung zum THEma |

09:42 | 0003 &hm PROfessionalitat WAHren. ||

09:45 0004 (--) &hm ich HABS IMmer WIEder mal geHORT |

09:48 0005 dass du|

09:50 | 0006 (=) GANZ klar in ne FLIRtende RICHtung mit dem KUN[den

09:52 | 0007 A 11 ['wos! ||

09:53 | 0008 TL 04 | trittst; 1 11

09:53 0009 A 11 <<lachend> oKEY:>-] ||

09:55 | 0010 TL 04 | °hh [JA: | mit GRAD- ]

09:55 | 0011 A 11 [<<weinerlich> des is lberhaupt nicht bewusst;>] ||

09:56 | 0012 TL 04 | mit MANnern. ||

09:57 | 0013 A 11 (-) das is uberHAUPT [GAR nich.]|

09:58 | 0014 TL 04 [ich hab ] ich hab auch EIN ge[SPRACH] |

10:00 | 0015 A 11 [das 1is]

10:01 | 0016 TL 04 | [da HAT- ] |

10:01 0017 A 11 [dann voll] UNbewusst; ||

10:02 | 0018 TL 04 | (=) ja ich WEIR aber es pasSIERT, ||

10:03 | 0019 A 11 <<eng> mmh-> ||

10:04 | 0020 TL 04 (.) du hast auch mal erZAHLT |

10:05 | 0021 das hast du mal so am RANde mir erzdhlt dass der EIne |

10:07 0022 dhm: dhm: dich HEIraten WOLLte, |

10:11 | 0023 TL 04 | [°h und ] |

10:11 0024 A 11 [na okay] aber da war es wirklich alles kurz und [KNAPP und] |

10:13 | 0025 TL 04 [jea es 1is] es

10:14 | 0026 is el[gal] es ist die RICHtung um die es mir [GEHT] |

10:14 | 0027 [ A 11 [Ja | [mmh ]

10:16 | 0028 TL 04 | ich méchte dass du; |

10:17 0029 (=) du DARFST LOcker sein; |

10:18 | 0030 du DARFST n WITZ machen; |

10:20 0031 aber ich MOCHte dass du [die] |

10:21 0032 A 11 [bei] den MANnern kommts FALSCH dann AN

10:23 | 0033 [scheinlich;] |

10:23 | 0034 | TL_04 | [die PRO ]fessionaliTAT wahr WAHRST. ||

10:25 [ 0035 [ A 11 | mmh, ||

10:26 0036 TL 04 (.) JA °h du DARFST da auch in nen in nen &h: LEICHT flirtenden
UMgang gehn |

10:30 | 0037 Aber es BRAUCHT einfach ne gewisse GRENze; ||

10:33 | 0038 °h [du hast ne PROfessionelle ROL ]le hier, |

0039 A 11 [des is mir gar net AUFgefallen-] |

10:33

10:36 | 0040 A 11 (=) ja das ist mir GAR nicht aufgefallen ||

10:38 | 0041 TL 04 (.) ja °h &hm ich &h hab EIN geSPRACH das kann ich DIR |

10:41 | 0042 (=) ahm- ||

10:42 [ 0043 [ A 11 (1.6) ah GOTT is das [SCHLIMM] |

10:45 0044 TL 04 [@h das ] war EIN KUNde |
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10:46 | 0045 A 11 ha:, ||

10:47 | 0046 TL 04 (--) o6hm der hat DAten falsch online EINgegeben. ||

10:49 | 0047 A 11 (=) JA: |

Transkript 37: C_04_9.36-10.50

Die Teamleiterin formuliert in 0005 und 0006, dass ihr aufgefallen sei, dass die Agentin
in eine ,,flirtende Richtung tritt*. Bereits diese eher neutrale Formulierung, aus der Ich-
Perspektive, ohne wertende Adjektive oder sprecherische Auffilligkeiten, 10st bei der
Agentin eine starke Reaktion aus. Sie ruft laut ,,Wos* im frankischen Dialekt, als Aus-
druck ihrer Verwunderung. Im nachfolgenden Gespréach dufert sich A 11 zunichst la-
chend, dann mit weinerlich-enger Stimme. Sie wiederholt mehrfach (0011, 0013 und
0017), dass ihr das nicht bewusst gewesen sei, als Rechtfertigung. Die TL bleibt stimm-
lich-sprecherisch ruhig, lasst eine Turniibernahme der A trotz vieler Unterbrechungen
nicht oder kaum zu. Erst in 0018 nimmt sie auf die Rechtfertigungen von A 11 Bezug,
indem sie sagt ,,ja ich weil}*. Anschlieend gibt sie in 0020 bis 0022 eine gemeinsame
Erinnerung wieder, in der A_11 ein Erlebnis aus der Telefonie — einen Heiratsantrag —
mit TL 04 geteilt hatte. Diese Verkniipfung der beiden Ereignisse, das flirtende Verhal-
ten am Telefon und der Heiratsantrag, wird von A 11 sofort abgewiesen. In deutlich tie-
ferer Stimme rechtfertigt sie erneut unterbrechend mit ,,da war es wirklich alles kurz und
knapp®. Die TL 04 weist diese Rechtfertigung in 0025 zuriick mit ,,es ist egal®. Darauthin
beginnt TL_04 eine Erwartung an A_11 zu formulieren mit ,,Ich méchte, dass du“ in 0027
und 0030. Sie fiihrt diese Erwartungen nicht aus, sondern relativiert sie mit dem Einschie-
ben von erlaubtem Verhalten in 0028 und 0029. Aus Perspektive von TL 04 handelt es
sich beim AuBern von Kritik bzw. beim Formulieren einer Erwartung, um sozial uner-
wiinschte Verhalten, das sie hier selbst abschwécht. A 11 unterbricht TL 04 schlieBlich
in ihrer langsamen Sprechweise in 0031 mit einer Vermutung, worin ihr Fehler bestanden
haben konnte, es komme ,,bei Ménnern [...] falsch dann an“. TL 04, die ihre ruhige
Sprechweise beibehilt, kann nun die Formulierung beenden mit der Aufforderung Pro-
fessionalitit zu wahren. Dabei handelt es sich auch um ein Schlagwort, das der A aus
Schulungen bekannt ist. Nach einem knappen Riickmeldesignal von A 11 erldutert
TL 04 diese Aufforderung noch, zunichst mit einer Relativierung: ,,du darfst da auch in
nen [...] leicht flirtenden Umgang gehen® (0034). Die ergiinzende kritische AuBerung
,»du hast ne professionelle Rolle hier* wird iiberlagert von einer selbstreflexiven AuBe-
rung von A_11. Diese wiederholt A_11 noch einmal, worauthin TL 04 zur Stiitzung ihrer
Kritik ein Beispiel ankiindigt, eine Aufnahme aus einem Telefonat. Allein diese Ankiin-
digung wird von A 11 schon mit einem Kommentar ergédnzt (,,schlimm®, 0041).

Auffillig ist insgesamt die durchgehend ruhige, neutral anmutende Sprechweise TLs, die
mit sprachlich klaren Formulierungen direkt das Fehlverhalten von A_11 anspricht. Sie
verwendet relativierende Einschiibe, in denen sie ergénzt, was alles erlaubt sei. Der Agen-
tin ist die Unterhaltung auffallend unangenehm. Sie reagiert expressiv, unterbricht, wie-
derholt sich mehrfach, macht deutlich, dass ihr dieser Fehler nicht bewusst gewesen sei.
TL 04 nimmt diese stark emotionale Reaktion kaum auf, sondern bleibt bei ihren sach-
bezogenen AuBerungen. Wie im vorangegangenen Beispiel wird Kritiksprachlich direkt
geduBert, aber ungleich schwerer von der Agentin akzeptiert, bestdtigende Riickmeldun-
gen fehlen im Ausschnitt.
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An dieser Stelle sei auf ein anderes Gesprich verwiesen, das die gleiche Fiihrungskraft
fiihrt. Das Coaching, das in dieser Arbeit mit ,,Rebellion* iiberschrieben wurde und im
Kapitel 6.1.2 zu den Gesprichseinstiegen vorgestellt wurde. In diesem Coaching wird die
Fiihrungskraft rasch nach dem Einstieg mit negativen AuBerungen des Agenten gegen-
iiber seiner Arbeit konfrontiert, er habe keinen SpaB3 mehr und fiihlt sich ungerecht be-
handelt. Die Fiihrungskraft bemiiht sich um Struktur (kiindigt den Ablauf des Gespriachs
an, fragt Begriindungen ab) und bleibt sprachlich-sprecherisch ruhig trotz der emotional-
expressiven AuBerung ihres Gegeniibers. Die Rahmenbedingungen und die Beziehungen
zu den jeweiligen Agenten mogen unterschiedlich sein, ihr Verhalten aber dhnelt sich. Es
zeugt von Struktur, Selbstreflektion und Sachlichkeit. Den Auftrag der Wertschiatzung
setzt diese Fithrungskraft nicht mit iibermiBigem Loben um, legt dafiir Wert auf mog-
lichst eindeutige Formulierungen. Insgesamt kann fiir alle Fiithrungskréfte festgestellt
werden, dass ihr Verhalten in sich konstant ist — sie agieren mit einem &hnlichen Reper-
toire an Reaktionen und AuBerungen im Gesprich. Zwischen den Fiithrungskriften selbst
bestehen Unterschiede, beim AuBern von Kritik sind dies v. a.:

— Wie direktiv/non-direkt Kritik geduBert wird: Werden die Agent/innen direkt an-
gesprochen, ihr Verhalten benannt, oder wird eher auf negative Folgen fiir die
Umgebung verwiesen.

— Wie sprachlich konkret Kritik geduBert wird: Wird genau benannt, worin das
Fehlverhalten bestand, oder wird es nur knapp umrissen. Nur eine genaue Be-
schreibung kann die Fehler fiir die Agent/inn/en nachvollziehbar und somit korri-
gierbar machen. Eine Reihung von negativen Bewertungen, die ohne genaue Er-
klarung bleibt, kann kaum zu einer griindlichen Bearbeitung des Fehlers beitra-
gen.

Die Vorgaben fiir die mittleren Fiihrungskrifte zum Kritisieren von Agent/inn/en sind in
Abschnitt 4.1 erlautert. Diese Vorgaben sind als grober Rahmen formuliert, z. B. ist eine
Gewichtung zwischen Lob und Tadel von 4:1 vorgegeben. Diese ,,Freiheiten* bilden sich
im Verhalten der verschiedenen Fiihrungskrifte ab, die individuelle und konsistente Mog-
lichkeiten zur AuBerung von Kritik zeigen. In den meisten Fillen nehmen Angestellte
diese Kritik schnell an — bestitigen oder ergidnzen Fragen zur konkreten Umsetzung der
Vorgaben — in Ausnahmen wehren sie Kritik ab. Wie im oben gezeigten Beispiel aus
C 04, bei dem die Angestellte sich wiederholt rechtfertigte. AbschlieBend hervorzuhe-
ben, ist die Herausforderung, vor der Fiihrungskrifte hier stehen, denn das AuBern von
Kritik z&hlt gesprachsanalytisch zu den dispréferierten Handlungen (vgl. Deppermann
2014, 28 f.). Es kann einen Bruch im sonst freundschaftlich-kollegialen Verhiltnis dar-
stellen, und fordert ein reflektiertes Rollenverstandnis als Fithrungskraft.

6.2.3 Anweisen / Instruieren

Arbeitsanweisungen zdhlen zu den etabliertesten Interaktionsformen beruflicher Kom-
munikation, auf die eine Vielzahl von Publikationen verweist (Weller 1955, 283; Wever
1994, 47; Meyer 2012, 246). Dabei gilt Anweisen als typisch fiir hierarchiegeprégte, in-
stitutionelle Kommunikation und tritt in Experten-Laien-Konstellationen auf (vgl. Wun-
derlich 1972, 38; vgl. Rosenberg 2011, 135). Ein/e Gesprichsteilnehmer/in verfiigt also
,uber mehr ,Wissen und mehr ,Rechte‘* (ebd.) als der/die andere. Nachfolgend werden
zunidchst Definitionen fiir die Sprechhandlungen Anweisen, Anleiten und Instruieren in
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verschiedenen Kontexten dargestellt, berufliche Kommunikation ist eine davon. An-
schliessend werden diese fiir das hier vorliegende Handlungsfeld operationalisiert.

Rosenberg (2011) hat Behordengespriche in Deutschland und Argentinien untersucht.
Anweisungen, im Imperativ formuliert, wurden seitens der Behdrdenmitarbeiter/innen u.
a. genutzt, um ein Gespriach zu beenden (ebd. 141). Diese etablierten eine distanzierte,
professionelle Ebene des Verhéltnisses (vgl. ebd.). Wurden Anweisungen vom vermeint-
lichen ,,Laien* im Gesprédch genutzt, dann um diese Positionierung in Frage zu stellen.
Zu unterscheiden ist die Handlungsanweisung vom Handlungsvorschlag, der durch vage
Formulierungen geprégt ist (vgl. ebd. 142). Diese Vorschldge lassen ,,deutlich weniger
den Eindruck eines hierarchischen, asymmetrischen Verhéltnisses zwischen den Interak-
tanten [...] aufkommen, in dem die Beteiligungsrollen der Interaktanten eher gleichge-
stellt sind* (ebd. 142 f.).

In der Textlinguistik hat Becker-Mrotzek (2004) eine ausfiihrliche Auseinandersetzung
mit dem Anweisen in Bedienungsanleitungen vorgelegt (vgl. Becker-Mrotzek 2004, 150
ff.). Darin werden Anleiten und Anweisen als veranlassende Sprechhandlungen verstan-
den. Dazu zihlen alle AuBerungen, mit deren ,,Hilfe der Horer veranlasst werden soll,
eine Handlung auszufiihren* (ebd. 151). Mit Verweis auf Wunderlich (1976) werden die
verwandten, institutionell gepragten Handlungen ,,Aufforderungen, Bitten, Befehlen, An-
weisungen oder Instruktionen* aufgefiihrt. Sie zu unterscheiden sei nur im individuellen
Gesprichskontext moglich. Anleitungen werden ,,zu den nicht-bindenden Aufforderun-
gen mit Adressatenpriferenz* (ebd.) gezéhlt, Anweisungen ,,zu den nicht-bindenden Auf-
forderungen mit beiderseitiger Préiferenz [...], wie sie beispielsweise in Kooperationen
vorkommt* (ebd.). Der Autor unterscheidet zwischen der Praferenz der Aufforderungen
durch die beiden Interagierenden. Diese Auffassung wird in der vorliegenden Arbeit nicht
geteilt, da ihre Unterscheidung kaum an den Daten ablesbar ist und stirkere Interpretation
durch mich erfordert. Beide Interaktionsformen werden durch Becker-Mrotzek (2004)
abgegrenzt vom Instruieren, das auch in miindlicher Interaktion auftritt.

., Instruktionen [...] sind komplexe Handlungen, die der Vermittlung von prakti-
schen Fertigkeiten dienen. Eine wesentliche Aufgabe besteht darin, Wissen tiber
praktische Titigkeiten (Handlungskonzepte), die hdiufig mit der Bedienung und Be-
nutzung von Werkzeugen verbunden sind, zu vermitteln. ““ (ebd. 131).

Ziel des Instruierens sind die Vermittlung und der Erwerb von Handlungskonzepten (vgl.
ebd.). Der Begriff Handlungskonzept beziehe sich dabei ebenso auf praktische Handlun-
gen wie auf Sprechhandlungen.

Briinner (vgl. 1987 /2005) hat miindliches Instruieren, und damit auch Anweisen, in ihrer
Untersuchung zur Institutionalitit des Lehr-Lern-Prozesses in der betrieblichen Ausbil-
dung beschrieben. Gegenstand ihrer Analyse waren Gespriache zwischen Ausbildern und
Auszubildenden des Bergarbeiterberufs. Die Ausbilder reprasentierten die Institution vor
den Auszubildenden, waren ,,eher Fachleute als Pddagogen® (Briinner 1987 / 2005, 26).
Wie Becker-Mrotzek (2004) bezeichnet sie die ,,Lehr-Lern-Prozesse, in denen in der be-
trieblichen Ausbildung Handlungen bzw. Titigkeiten sowie Kenntnisse vom Ausbilder
vermittelt bzw. von den Auszubildenden erworben werden* (Briinner 1987 / 2005, 28),
als Instruktion. Auf den Begriff ,,Anweisung* greift die Autorin zuriick, um Teilhandlun-
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gen im Instruktionsdiskurs zu beschreiben. Diese Anweisungen enthalten oftmals Auf-
forderungen oder sind zumindest handlungsauslosend konzipiert (,,zieh an der Schraube*,
,»dreh mal bitte einer an der Kupplung®). Auch in diesem Setting wurden Anweisungen
haufig mit Erlduterungen, Erklarungen sowie zusitzlicher Verstehensabsicherung ergénzt
(bspw. durch Zeigegesten) (vgl. ebd. 165).

Instruieren und Anleiten sind eigene Praktiken eines institutionellen Lehr-Lern-Prozes-
ses. Die Horer/innen-Orientierung wird durch die Anwendung didaktischer Grundprinzi-
pien bestimmt. Dies wird belegt in einer Arbeit von Wintermantel / Laier (1994), die sich
mit der Vermittlung technischen Wissens an Universitdt und Schule auseinandersetzt. Sie
stellen die ,,Instruktionsproduktion®, das AuBern von Instruktionen, anhand von Sprach-
produktionsschemata dar (vgl. ebd. 102 ff.). Sie stellen fest, dass die Horer/innen-Orien-
tierung beeinflusst wird durch:

,Gewichtung der theoretischen, instrumentellen und praktischen Wissensanteile
in der Instruktion® (ebd. 103),

,»2Auswahl und Sequenzierung der Handlungsschritte* (ebd. 104),
»Auflosungsgrad in der Beschreibung der Handlung* (ebd.).

Zur Analyse nutzten Wintermantel / Laier (1994) AuBerungen von Chemikern und Inge-
nieuren an Universititen und kontrastierten sie mit AuBerungen von Chemielehrern. Sie
bewegten sich in einer klassischen Lehr-Lern-Umgebung. Die Horerorientierung konnte
fiir beide Felder, Universitdt und Schule, nachgewiesen werden. Der erfolgreiche Vollzug
der Instruktion durch den/die Lerner/in wurde nicht tiberpriift.

Kern (2011) hat sich mit Erwerb der Fahigkeit des Instruierens im Spracherwerb ausei-
nandergesetzt. Sie hebt hervor, dass sich ,,die Wissenden in die Lage der Nicht-Wissen-
den versetzen miissen, um eine verstdndliche Instruktion produzieren zu kénnen* (Kern
2011, 242). Dazu miissen die instruierenden Abldufe oder Ereignisse zunédchst in Be-
standteile zerlegen — strukturieren — und diese anschlieBend versprachlichen (vgl. ebd.).
Diese Teilleistungen sollen in der nachfolgenden Analyse beriicksichtigt werden.

Im vorliegenden Arbeitsumfeld Call-Center sind Anleiten und Instruieren in Mitarbeiter-
gesprachen notwendig, um berufliches Handeln zu verbessern. Diese Praktiken sind
asymmetrisch angelegt, eine Aufwertung des Angestellten durch die Fithrungskraft — wie
in den Vorgaben verlangt — stellt eine Herausforderung fiir die Fiihrungskréfte dar. As-
pekte wie Horer/innen-Orientierung, das Ergéinzen von Erklarungen und das Verwenden
von Verstehensabsicherung sollen in der nachfolgenden Analyse betrachtet werden.

Wie in den vorangegangenen Kapiteln zum Loben und Tadeln sollen fiir die Praktiken
des Anleitens und Instruierens typische Beispiele vorgestellt werden, die fiir das Korpus
reprisentativ sind. Diese werden mit auffallig abweichenden Beispielen kontrastiert, um
einerseits Typikalitdt im Korpus und gleichzeitig die Vielfalt an Handlungsmdglichkeiten
aufzuzeigen.

Das erste Beispiel stammt aus dem Zahlengesprach ZG_05, aus dem im vorangegangenen
Abschnitt zum Tadeln ein Auszug analysiert wurde. In jenem gezeigten Ausschnitt des
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Gesprichs schlieBen sich an die tadelnden AuBerungen der Teamleiterin nun Instruktio-
nen an. Zu Beginn steht die Beziehungskonstitution zwischen den beiden Frauen stark im
Vordergrund (in Abgrenzung zu anderen Gespréachen dieses Korpus). In den ersten drei
Minuten wird die Krankheitsgeschichte der Hiindin von A thematisiert. Dieses Thema
wird durch TL initiiert. Mir hatte sie dies vorab angekiindigt: Sie steige stets mit einem
privaten Gespréch in die Auswertung ein. Es kann davon ausgegangen werden, dass die
Nachfrage zum Haustier ein bewusst eingesetztes Mittel ist, um Vertrautheit und Wert-
schitzung herzustellen.

Im ausgewihlten Abschnitt wird die Bedienung der Software beim Ein- und Ausloggen
thematisiert. Vorangegangen war das listenartige Durchgehen der einzelnen Abmelde-
griinde, die in der Software vermerkt werden miissen (Kleine Pause, Teammeeting etc.).
TL 03 weist die Agentin (A _07) an, welche zeitliche Abfolge am Schichtanfang- und
Schichtende bei der Bedienung der Software einzuhalten ist.

09:56 0079 |TL 03 [des is] wenn du dich FRUH oder dann um VIERzehn uhr [EINloggst-] |

09:56 0080 (A 07 [oKAY- ] |

09:59 0081 [hm hm; T

09:59 0082 [TL 03 |und DANN- |

10:00 | 0083 AHM- |

10:01 0084 naja du MACHST dann- |

10:02 | 0085 (0.31)

10:02 0086 zwel miNUten vor ZWANzig uhr sagst du oKAY, |

10:04 0087 das is jetzt mein letztes geSPRACH was ich REIN [bekomm,] |
10:07 | 0088 (A 07 [oKAY, 1 |

Transkript 38: ZG 05 _9.56-10.07

TL 03 beginnt ihre Erlduterungen mit einer Konditionalduferung in 0079 und verortet
das Einloggen zeitlich am Schichtbeginn der Friih- oder Spéatschicht. Fiir das Ausloggen
iibernimmt sie sprachlich die Perspektive von A (0086: ,,sagst du okay*) durch Redewie-
dergabe (0086-0087). Es folgt die eigentliche Problematisierung von A 07 in 0091, in-
dem sie ein Problem benennt: sie melde sich manchmal auch friiher an.

10:07 | 0089 [TL 03 |°h UND; |

10:08 0090 (.) HAUST so zu sagen die BREMse rein- |

10:09 0091 A 07 und wenn ich mich FRUher anme, |

10:11 0092 also i MACH ja manchmal so ZWOA minuten denk i oh jetzt HOCK i doa;
I

10:14 | 0093 mach i aMOL; °h |

10:15 | 0094 fang i jetzt AN- ||

Transkript 39: ZG 05 _10.07-10.15

Sie unterbricht dabei TL_03 in 0090-0091 und schildert ihre Uberlegungen in den betref-
fenden Situationen (,,fang i jetzt an*, 0094). Darin wird sie von TL 03 unterbrochen:
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10:15 0095 [TL 03 |NEE [mach des NICHT-] |

10:15 0096 (A 07 [des mocht mocht] da macht des [NICHT-] |

10:17 0097 |TL 03 [NEIN ] mach des NICHT; ||

10:18 | 0098 |A 07 MACH [des NICHT;] ||

Transkript 40: ZG 05 10.15-10.18

Die Anweisung von TL 03 in 0095 ist direktiv. Sie weist dazu an, dass sich A 07 nicht
friiher in der Software einloggen soll. Interessanterweise wird die AuBerung ,,mach das
nicht* von beiden wiederholt, die syntaktische Form wird von A 07 iibernommen, damit
richtet sie die Anweisung auch an sich selbst. Es handelt sich hierbei um ,,wortgleiche
Wiederholung von AuBerungsteilen des priméren Sprechers* (Schwitalla 1993, 75). Die-
ses kollektive Sprechen tritt laut Schwitalla an einer typischen Position auf, bei einer
Wertung und bei ,,Normformulierungen nach einer [...] Sachverhaltsdarstellung® (ebd.
94). A_07 kann hierbei Zustimmung signalisieren, dem Auftreten solchen gemeinsamen
Sprechens geht eine hohe kognitive und emotionale Einigkeit voraus (vgl. ebd.). Das ge-
meinsame Sprechen beiden Interagierenden ,,ist [...] ein herausragendes Mittel fiir die
Herstellung eines Gruppenkonsenses und fiir die Erfahrung von Gruppenzusammenhalt*
(ebd. 95).

10:18 0099 |TL 03 |in DEM moment wo du dich frither EINloggst, |

10:21 0100 [bist du] beREIT fiir IHN. ||

10:21 0101 |A 07 [oKAY, ] |

10:22 0102 jalJdA- 1 |

10:22 0103 [TL 03 [jetzt] hast DU aber noch die BREMse gedriickt. ||

10:24 0104 (.) und der DIAler sagt ja was is n LOS, |

10:26 | 0105 (0.42)

10:27 0106 sie hat sich DOCH, |

10:27 0107 beREIT erklart- |

10:28 0108 und dann FANGT der in dem moment schon [zum ZAHlen an;] ||
10:30 0109 (A 07 [des ZAHlen an ] (.) oKAY, |
10:31 0110 [TL 03 |JA [also mach des net du FANGST,] |

10:32 0111 A 07 [da FANG ich aber ACH so:- 1

10:33 0112 [TL 03 |(.) PUNKT vierzehn [uhr ANZ?] ||

10:34 0113 |A 07 [uhr AN ](.) ein (.) oKAY; ||

Transkript 41: ZG 05 _10.18-10.34

TL 03 beginnt in 0099 eine weitere Anweisung, worauthin A_07 iiberlappend Zustim-
mung anzeigt. Das ,,jaja* in 0102 deutet an, dass die Anweisung fiir sie hohe Redundanz
hat. In 0108-0109 und 0112-0113 tritt chorisches Sprechen auf. Diese AuBerungsform
kann Ausdruck von Konsens zwischen den Beteiligten (ebd. 89) sein. Auflerdem kann
A 07 beim simultanen Nachvollzug der Arbeitsschritte des Dialers ihr Wissen bzw. ihr
Verstindnis der Software anzeigen (0109). In 0111 markiert A_07 deutlich ihr Begreifen
mit ,,Ach so“ — Akzent und Dehnung des Auslauts heben diese Interjektion deutlich her-
aus. Mit dem simultanen Sprechen in 0113 zeigt A_07 wiederum ihr Verstdndnis der Di-
alerfunktion. A 07 tiberldsst damit das Erkldren der Arbeitsschritte in der Anweisung
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nicht allein TL_03, sondern nutzt die Reproduktion lexikalisch identischer AuBerungen,
um fachliches Verstdndnis und Konsens gegeniiber TL 03 zu signalisieren. Das Lob, das
auf die Auseinandersetzung mit den Dialerfunktionen folgt und diese beendet, ist in 5.2.1
beschrieben.

Dieses Beispiel zeigt, dass eine direktive Anweisung trotzdem mit konsensueller Interak-
tion verbunden sein kann. Beides etabliert die bestehende Hierarchie. Die Corporate Iden-
tity ,,Wertschitzung* bildet sich in diesem Abschnitt v. a. im Zulassen von Redeanteilen
und von Turn-Initiierung durch die Agentin ab.

Dieselbe Teamleiterin fiihrt unmittelbar anschlieBend ein weiteres Zahlengespréch, in
dem die gleiche Thematik zur Sprache kommt. Auch hier muss sie den Agenten (es ist
einer der beiden Méanner im Korpus) anleiten, nicht zu friih auf ,,An- und Abmeldepause*
zu klicken. Es kommt in diesem Gesprich zu weniger Unterbrechungen und nicht zu
iiberlappenden Sprechen.
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11:31 0001 |TL_03 |WENN ma- |

11:32 0002 kurz vor ZWANzig uhr das letzte gesprach- |
11:34 0003 um: (.) SIEbenundfinfzig meinetwegen annimmt- |
11:36 0004 dann KANN man ja hier schon mal AUF- |
11:38 0005 an und abmeldepause GEHN; ||

11:39 | 0006 so [QUA Jsi- |

11:39 | 0007 |A 08 [MMH.] ||

11:40 0008 |TL 03 |jetz fihr ich des gesprach noch SAUber; ||
11:42 0009 (0.27)

11:42 0010 und dann kann ich um ZWANzig uhr- |

11:44 0011 (.) den CUT machen. ||

11:45 0012 |A 08 MMH. ||

11:45 0013 |TL 03 |un DA fa&ngt er ja AUCH schon wieder an zu z&hlen, |
11:47 0014 |A 08 mm-MMH. ||

11:48 | 0015 |TL 03 |ja also der sacht ACH? ||

11:49 | 0016 (1.03)

11:50 0017 ja da WILL einer nimmer mit mir SPIELN- |
11:52 0018 ALso,

11:52 0019 (.) der ist dann UM:- |

11:53 0020 (.) <<leise> MEInetwegen=

11:54 0021 =ich hab keine AHnung.> ||

11:55 0022 (.) auf (.) um ACHTundfuffzich- |

11:56 | 0023 (0.46)

11:57 0024 dann AUF- |

11:57 0025 an [und AB]meldepause gegangen; ||

11:57 0026 |A 08 [mm-MMH] . ||

11:59 | 0027 |TL_03 |(0.52)

11:60 0028 und in DEM moment- |

12:00 0029 macht er hier AUCH schon den cut, |

12:02 0030 und [das ZAHLT] er ja hier hinten bei der an und abmeldepause- |
12:02 0031 |[A_08 [mm-MMH. ] ||

12:06 | 0032 |TL 03 |(.) mit da[zU.] ||

12:06 | 0033 |A 08 [mit] dazZU. ||

12:06 0034 |TL_03 |DES miissen se beRECHnen. ||

12:07 0035 (A 08 mm-MMH, |

12:07 0036 |TL_03 |dass ER- |

12:08 0037 (.) wenn sie sich frither EINloggen- |

12:10 0038 [A 08 MMH- |

12:10 0039 |TL_03 |und wann sie sich AUSloggen- |

12:11 0040 (A 08 MMH, |
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12:

11

0041

TL_03

des zahlt er hier hinten bei der an und ABmeldepause. ||

12:

14

0042

(0.79)

Transkript 42: ZG 06 11.31-12.14

Die Teamleiterin beginnt eine typische Situation am Ende des Arbeitstages zu beschrei-
ben (0001-0011). Ab 0013 beginnt die Problematisierung. Wie im vorangegangenen Bei-
spiel aus dem Gespriach ZG 05 animiert sie den Dialer, spricht aus seiner Perspektive
(0015-0017). In ihrer beispielhaft beschriebenen Situation wéhlt sie als Abmeldezeit-
punkt 19.58 Uhr und weist darauf hin, dass der Dialer Zeit zum Punkt ,,Abmeldezeit*
addiert. Sie ergénzt die Aufforderung ,,das miissen sie berechnen* (0034), was nochmals
das Problem fokussiert. Es soll nicht zu viel Zeit unter ,,An- und Abmeldepause* erfasst
werden. Der Agent begleitet die Anweisungen mit knappen Riickmeldesignalen.

12:15 0043 Aber da- |

12:16 0044 [WEISS] man ja dann auch okay, |

12:16 | 0045 |A 08 [ga; 1 11

12:17 0046 |TL_03 |wie SIE- |

12:17 0047 (A 08 [<<knarrend> aber WENN es->] |

12:18 0048 |TL 03 [<<leise> des is WICHtig.> ] ||

12:18 0049 (A 08 ALso bei der AB- |

12:19 | 0050 WENN die- |

12:20 0051 also Abends um ACHte wenn ich jetz- |

12:21 0052 sach mer mal um achtundfuff wenn ich jetzt das geSPRACH noch hab? |
12:24 0053 was ich REIN krieg und ich- |

12:25 | 0054 weiB ja ungeFAHR- |

12:26 0055 ich brauch zwei drei miNUten fiir das geSPRACH? |

12:28 0056 (2.43)

12:30 0057 dann KANN ich doch um achtundfuffzig TROTZdem auf [ABmelden gehn, ]
12:30 0058 [TL_03 [naTUR1lich, ]
12:30 0059 (A 08 JA des schon. ||

12:31 0060 oKAY [alles klar.] ||

12:33 0061 |TL 03 [und so ]JLANG sie noch im geSPRACH [sind-] |

12:33 0062 (A 08 [MMH.] ||

12:34 0063 (0.66)

12:35 | 0064 |TL_03 |ZAHLT er ja noch die geSPRACHSzeit, |

12:36 0065 (A 08 OKAY mmh, |

12:37 0066 |TL 03 |SIE sind sich dann geWISS- |

Transkript 43: ZG 06 12.15-12.37

Die Sprechweise der Teamleiterin verlangsamt sich und der Agent libernimmt mit einer
Uberlappung den Turn. Auch er erzihlt beispielhaft eine typische Arbeitssituation nach,
greift dabei das Beispiel der Teamleiterin auf um 19.58 Uhr auf Abmeldepause zu klicken
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(0052). Er schliesst seinen Turn mit der Frage ab, ob er nun um 19.58 Uhr auf Abmelden
klicken darf (0057). Dies bestitigt die TL mit ,,natiirlich“ (Zeile 0058). Das erscheint aus
Forscherperspektive zunéchst inhaltlich als Widerspruch, hatte sie eingangs diese Hand-
lung als problematisch gerahmt. Entscheidend ist dabei die weiterlaufende Gesprichszeit
(0061-0064), wenn noch wihrend des Telefonats auf Abmeldepause geklickt wird. Nach-
folgend fragt der Agent auch fiir die Anmeldung am Morgen nochmals den konkreten
Zeitpunkt ab, ob er sich eine Minute vor Schichtbeginn einloggen kann. Erst danach ver-
sichern sich beide mit positiven Riickmeldesignalen, dass der Vorgang gekléart ist. Die
abschlieBende Frage von TL 03, ob noch etwas offen sei, verneint der Agent (nicht im
Transkript).

Die gleiche Teamleiterin hat bei zwei aufeinanderfolgenden Gesprichen fiir eine Anlei-
tung zum gleichen Thema (nicht zu friith auf An- und Abmeldepause zu klicken) dhnliche
Mittel gewéhlt. Auffallend in beiden Gespréchen ist die Personifizierung des Dialers, mit
dem sie dessen Funktion der Zeiterfassung illustriert. In ZG 05 ist sie sprachlich wesent-
lich direkter und knapper (siehe im Transkript ,,Mach das nicht*), wihrend sie in ZG 06
ausflihrlich eine Beispielsituation beschreibt und diese als problematisch rahmt (siche
,miissen sie berechnen®). Im ZG 06 schlieBen sich daraufhin zwei Nachfragen des Agen-
ten an (eine davon ist im Beispiel gezeigt). Interessant ist der unterschiedliche Adressa-
tenzuschnitt. Im ZG 05 wird die TL héaufig unterbrochen, die Redebeitridge der Agentin
wirken inhaltlich sprunghaft. Daran angepasst wéhlt die TL knappe und klar formulierte
Anweisungen. Das ZG 06 verlduft insgesamt mit weniger Unterbrechungen, dem Agen-
ten war vorher eine sehr rasche Nachbearbeitungszeit bescheinigt worden. Die TL siezt
diesen Agenten, was fiir das Korpus insgesamt ungewohnlich ist. In den meisten Gespra-
chen duzen sich beide Gespriachspartner/innen. Hier verwendet die TL ausfiihrlich ein
Beispiel und keine knappen Anweisungen. Sie gibt dem Agenten die Moglichkeiten seine
Nachfragen zu formulieren und kann ihn so dazu anleiten, zukiinftig die Art der Zeiter-
fassung beim Dialer stérker zu beriicksichtigen.

Wie erwéhnt, haben die Agentin und der Agent unterschiedliche Ausgangspositionen.
Die Agentin muss weniger Zeit unter ,,An- und Abmeldepause* einbuchen, wéahrend der
Agent ein stirkeres Bewusstsein dafiir haben soll, wann er diese Funktion nutzt, da seine
Nachbearbeitungszeiten insgesamt gering sind. Diese Ziele werden von TL 03 in den
ausgewahlten Transkriptbeispielen nicht deutlich benannt, sondern leiten sich aus dem
restlichen Gespréchsverlauf ab.

Andere Teamleiterinnen tendieren zu stirkerer Vagheit in ihren Anweisungen. Dies soll
durch ein weiteres Beispiel erldutert werden. Problematisiert werden im folgenden Ge-
sprachsausschnitt die mangelhafte Quote zum erneuten Anruf des Kunden / der Kundin.
A 03 hat den Auftrag am Ende des Telefonats zu erfragen, ob erneut angerufen werden
darf, die Antwort gibt sie am PC ein. TL_01 beginnt ihre Anweisung bzw. Erlduterung
mit einer Einordnung:
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04:50 0001 [TL 01 |ZWEITrangig ist ERSTmal ob der kunde (.) ZUstimmt oder [ABlehnt.] ||

04:52 | 0002 |A 03 [oKAY ]
geNAU, |

04:53 0003 [TL 01 |bei IHnen war jetzt natiirlich NUR AB[lehnung; ] ||

04:55 | 0004 |A 03 [JA LEIder;]1 ||

Transkript 44: ZG_03_4.50-4.55

In 003 wiederholt und bestiarkt TL 01 die Problematisierung: Zu viele Kund/inn/en héitten
auf die Frage mit Ablehnung reagiert. Nach einer Pause bietet TL 01 nun eine Losung
an und bezieht sich dabei auf bereits bekannte Verfahren:

04:55 0005 (0.58)

04:56 0006 [TL 01 |vielLEICHT kénn mers da proBIEren-— |

04:57 0007 das was ich auch letzte WOche SCHON mal auf dem ZETtel [ausge]lteilt
habe- |

04:59 | 0008 |A 03 [m MH,] |

05:00 0009 |TL O1 °h dass sie einfach ihre formuLIErung noch mal; |

05:02 0010 (.) ANdern. ||

05:03 0011 dass sie EINfach mal was NEUes ausprobieren; |

05:05 0012 KLAR ham wir beSTIMMte (.) beSTANDteile die MUSsen [so KOMmen,] ||

05:07 0013 |A 03 [VORgege lben
geNAU; ||

Transkript 45: ZG 03 4.55-5.07

Fiir ihre Aufforderung, andere Formulierungen fiir die Frage am Telefon zu verwenden,
benutzt TL 01 hier eine hofliche und unscharfe sprachliche Form. Mit ,,vielleicht* in
0006 stellt sie die Moglichkeit dar, dass es auch andere Losungen geben kann. ,,Mers®,
als frankische Varietit zu ,,wir es®, schlie3t sie selbst mit ein und macht die Bewéltigung
des Problems zu einer gemeinsamen Aufgabe. Mit dem Verweis auf den ausgegebenen
Zettel in 0007 schldgt TL 01 zugleich ein bereits bestehendes ,,Rezept” vor — in ihrer
sprachlichen Form sind die Ausspriiche 0006 und 0007 nicht als Aufforderung zu erken-
nen. In 0009 ergénzt sie unscharfe Anweisungen — ,,einfach und ,,noch mal* relativieren
dabei die Anforderung um Komplexitidt des Themas. Mit dem allgemeinen Verweis auf
»Formulierungen® bleibt sie zudem recht vage. In 0012 &uBlert TL 01, dass bestimmte
Bestandteile der Telefonie nicht verdndert werden diirfen, dies bestéitigt A 03 tiiberlap-
pend, indem sie zu ,,vorgegeben genau* paraphrasiert.
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05:08 0014 |TL 01 AHM aber dass sie DA einfach- |

05:10 0015 vielLEICHT- |

05:10 0016 (0.86)

05:11 0017 PA:RTS verTAUschen; ||

05:12 0018 dass sie irgendwie WAS DREhen-—|

05:13 0019 dass sie ne a (.) NEUe- |

05:15 0020 (.) meTHOde [finden wie sie ANsprechen konnen.] ||
05:16 0021 (A 03 [m_mh kann ich verSUchen geNAU; 1 11
05:17 0022 (.) <<geflistert> okAY- > |

Transkript 46: ZG 03 _5.08-5.17

Mit der erneuten Ubernahme des Turns in 0014 fiihrt TL 01 ihre Positionierung zu den
Anweisungen fort: Wieder werden abschwichende Partikel ,.einfach® und ,,vielleicht*
(0015) verwendet, es folgt eine Paraphrase ihres vorangegangenen Hinweises nach neuen
Formulierungen zu suchen (nun als ,,Methode finden, wie sie ansprechen kdnnen* in
0020). Es folgt eine Pause, in der die Agentin zunichst zusichert, dass sie sich an die
Hinweise halten wird (0025), und ein Lob erginzt (0027), dessen typisch elliptische, un-
spezifische Form wird in 5.2.1 beschrieben.

05:18 0023 (0.74)

05:19 0024 [TL 01 |m:

05:19 0025 |A 03 MACH ich- |

05:19 0026 [TL 01 |<<pp> geNAU >; ||

05:20 0027 |A 03 WUNderbar— ||

05:20 | 0028 (0.76)

05:21 | 0029 |TL 01 |aber INSgesamt— |

05:22 | 0030 (0.68)

05:22 0031 AH von der ahaTE: perFEKT, |

05:24 0032 also wir sin jetzt AUCH (.) IM noVEMber, |

05:26 0033 im DURCHschnitt bei VIER (.) [&h] dreiundZWANzig- ||
05:27 | 0034 |A 03 m [MH]

Transkript 47: ZG 03 _5.18-5.27

Mit dem Abschluss dieser Sequenz ist auch typische dreiteilige Schema fiir Instruktionen
aus initiation — response — evaluation vollzogen (vgl. Ehmer et al. 2021, 678). Auf die
Instruktion (initiation) hat die Agentin mit ihrer Bestitigung in Zeile 25 mit der Signali-
sierung ihrer Bereitschaft zur Umsetzung reagiert (reponse).

Die Pausen dieses Abschnitts deuten an, dass thematisch zur Erhdhung der Zustimmungs-
quote nichts erginzt werden kann. Typischerweise nutzt TL 01 in 0031 ein Lob zur
Strukturierung des Gespréchs, das zuvor behandelte Thema ist nun abgeschlossen. Sie
erldutert in 0032-0033 die positive Bewertung der Average Handling Time (AHT). Sie
stellt nachfolgend einen positiven weiteren Verlauf (0036) und die Zulage fiir die Agentin
in Aussicht (evaluation).
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05:28 0035 [TL 01 |das HEISST (.) WENNS so weiter LAUFT, |

05:30 | 0036 (.) und das WIRDS- |
05:30 | 0037 (0.6)

05:31 0038 ist ZUlage- |

05:32 | 0039 (0.66)

05:33 0040 A 03 <<geflistert> ge[SIchert >;] ||

05:33 0041 |TL 01 [ZIEMlich ] [wase ] wahrSCHEINlich, ||
05:33 | 0042 |A 03 [hehehe]

05:34 0043 |TL_01 |[(.) [<<lachend> AHM >;] ||

05:35 | 0044 |A 03 [SUper, 11

Transkript 48: ZG_03_5.88-5.35

A 03 iibernimmt nach der Pause in 0039 das Rederecht, um den Turn von TL_01 in 0038
zu vervollstandigen, wird von TL 01 in 0041 korrigiert, die die Sicherheit der Zulage
abschwicht zu ,,ziemlich wahrscheinlich* — eine potenziell face-bedrohende Situation, in
der A_03 lachend reagiert. Dem Lachen kommt hier eine face-wahrende Funktion zu (vgl.
Dannerer 2002, 101). In das Lachen stimmt TL_01 in 0043 ein, A_03 schlieB3t mit einem
kurzen unspezifischen Lob in 0044 ab.

TL_01 fiihrt mit einem Lob fort (0045-0047, nicht aufgefiihrt), nach einer Pause wieder-
holt sie die Anweisung an der Zustimmungsquote zu arbeiten. Sie benutzt erneut Ab-
schwiachungspartikel (,,en bissel was* und ,,vielleicht*), auBerdem wird sie leiser (0050).
Dieses Phidnomen wird auch als Hedging bezeichnet, die Sprecherin verwendet Partikel,
die den dispreferred move der Anweisung relativieren. So wird die Aufgabe, an der Zu-
stimmungsquote zu arbeiten, als eine gemeinsame dargestellt (,,mer*, 0049), obwohl dies
nur die Agentin allein erreichen kann. ,,En bissel* reduziert den Umfang dieser Aufgabe,
»vielleicht* relativiert die Aussicht auf Erfolge fiir die Arbeit an diesem Aspekt. Die Vag-
heit der Formulierung schwicht den Wahrheitsgehalt der Aussage.
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05:40 | 0048 (0.5)

05:40 0049 |TL 01 |das EINzige wo mer halt noch en BISsel was-— |

05:42 0050 (.) <<p> vielleicht machen KONN ist die zustimmungs[QUOte >;] ||

05:43 | 0051 |A 03 [m_mh ]
geNAU. ||

05:44 0052 [TL 01 |ne aber DA, |

05:45 0053 ZAHLN wir jetzt auch KEIne; |

05:46 | 0054 (.) STRAfe; ||

05:47 | 0055 (.) ne WENN, |

05:48 | 0056 (0.4)

05:48 0057 WENN jetzt [DIE- ] |

05:48 0058 A 03 [HAUPT] sache es is AB[gefragt ne; ] ||

05:49 | 0059 |TL 01 [&h HAUPTsache] es ist [ABge ]
fragt- |

05:50 | 0060 [A 03 [geNAU.] ||

05:51 0061 |TL 01 (.) weil wenn sie NICH abfragen, |

05:52 0062 wie geSAGT GEHTS ja wieder in QUAli [check-] |

05:53 | 0063 [A 03 [JA- 11

Transkript 49: ZG 03 _5.40-5.53

Ab der Turniibernahme in 0052 relativiert TL_01 die Aufforderung an der Zustimmungs-
quote erneut, indem sie darauf verweist, dass das Call-Center-Unternechmen an die Auf-
traggeber keine Strafe zahlen miisse. Das Zahlen einer solchen Strafe ist fiir die Agentin
eine bekannte Hintergrundinformation iiber die Vereinbarungen zwischen den Auftrag-
gebern und dem Call-Center, in dem sie beschéftigt ist. Angesichts der Komplexitét sol-
cher Vereinbarungen im Business-to-Business-Bereich kann von einer vereinfachten
Darstellung gegeniiber den Agent/inn/en ausgegangen werden.

A 03 unterbricht diese Erlduterung von TL 01 in 0058. Thre Ergénzung ,,Hauptsache es
ist abgefragt” wird in Wortlaut und Akzentstruktur identisch von TL 01 iibernommen,
diese erginzt noch den Hinweis, dass eine geringe Zustimmungsquote zu einem ,,Quali
Check* fiihrt, einer Qualitdtspriifung im Auftragsunternehmen vorgelegt werden.

Insgesamt kann durch die hier gezeigten Beispiele abgebildet werden, dass Anweisungen
von den Fiihrungskréften sowohl direktiv als auch vage gegeben werden. Agentinnen fin-
den jeweils Mdglichkeiten um einerseits Verstehen, andererseits eigenes Fachwissen ein-
zubringen, um insgesamt ihre Compliance darzustellen. Dabei verwenden sie hdufig
Uberlappungen, Lachen, Lobe und eine Hiufung von Rezeptionssignalen. Wie bereits
zuvor festgestellt, werden potenziell face-bedrohende Thematisierung von Defiziten,
Fehlern und die Anweisungen selbst regelmissig durch Hedging gerahmt. Dabei treten
einerseits abschwichende Partikel auf (,,en bissl®, ,,probieren), zum anderen wird die
Anweisung haufig durch Lob gerahmt.

Interessant ist das Verbinden von Anweisungen mit Begriindungen, etwa ab 0061 im vo-
rangegangenen Beispiel. Die Ergdnzung von Anweisungen mit Begriindungen in den
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Auswertungsgesprichen soll nachfolgend knapp anhand eines Beispiels dargestellt wer-
den. Ziel ist es nicht einen Uberblick zu allen Formen des Argumentierens in den Mitar-
beitergespriachen zu geben, sondern die Relevanz des Begriindens fiir die Anweisung auf-
zuzeigen.

Abschlieflend soll in einem weiteren Beispiel gezeigt werden, dass Anweisungen und In-
struktionen hdufig um Begriindungen ergdnzt werden. Der folgende Transkriptausschnitt
stammt aus einem Zahlengespréch, in dem die gleiche Teamleiterin wie im vorangegan-
genen Beispiel beteiligt ist. Diese Teamleiterin verwendet regelmifBig Begriindungen.
Dabei nutzt sie diese einerseits, um ihre Anweisung zu belegen und zu legitimieren. An-
dererseits macht sie Abldufe, die iiber die Befugnisse der Agent/inn/en hinausgehen,
transparent. Die Weitergabe von Informationen zu betriebsinternen Abldufen kommt ei-
ner Aufwertung der Agentin gleich. Thr wird Wissen zu Hintergriinden des Telefonie-
Projekts zuteil, das die Vorgaben fiir sie nachvollziehbar machen kann. Im nichsten Bei-
spiel begriindet TL, weshalb es wichtig ist, die Average Handling Time einzuhalten:

02:50 0004 [TL 01 |zum EInen ist es fir sie perSONlich natiirlich Positiv- |

02:53 0005 (.) die ahate: zu schaffen aufgrund der ZUlage. |

02:55 | 0006 |A 01 JA. ||

02:55 | 0007 |TL 01 |(.) AHM auf der anderen seite ist es natiirlich auch firs proJEKT

(.) wichtig dass wir die ahate: SCHAFfen weil das ist so wenn wir-

03:02 | 0008 (.) als TEAM also insgesamt alle MITarbeiter bei XXXX hier bei uns
bei XXX- |

03:06 | 0009 (.) &hm finfminutenDREIssig SCHAFfen; |

03:08 | 0010 (0.83)

03:09 | 0011 DANN (.) bekomm wir also ist der UMsatz besser Dadurch; |

03:12 0012 weil wenn wir jetzt sag ich mal SECHS minuten dreissig SCHAF[fen].
I

03:15| 0013 |A 01 [aHA]

03:16 0014 [TL 01 (.) bekomm wir die finf minuten dreissig geZAHLT. |

Transkript 50: ZG 01 _2.50-3.16

TL 01 formuliert in diesem Beispiel zwei Anreize, die die Agentin zur Einhaltung der
AHT anhalten sollen: die Lohnzulage (0005) und die Verbesserung der Gesamtleistung
des Teams. Sie stellt ,,alle Mitarbeiter” in Form einer redundanten Erlduterung zu Team
in 0008 besonders heraus, aulerdem benennt sie den Auftraggeber und das Unternehmen
namentlich. Diese Nennung der Klarnamen sind im Transkript mit XXX dargestellt und
moglicherweise einer Adressierung an mich geschuldet (dieses war das erste aufgezeich-
nete Gespriach). Nachdem sie vom Projekt (0007) und vom Team (0008) ausgegangen
war, kommt sie schlieSlich zum Umsatz und erklart anhand dieser betriebswirtschaftli-
chen Grofe die Relevanz der eingehaltenen Vorgabe. Dabei stellt sie negative Folgen in
Aussicht, sollte das Team die Vorgaben nicht einhalten (0014).

Die negativen Folgen fiir das Unternehmen werden von TL 01 ausfiihrlicher dargestellt:
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03:18 0014 |TL 01 |°h und die EIne minute die wir DRUber liegen arbeiten wir sozusagen

alle (.) UNent[gelt]lich; ||
03:21 | 0015 |A 01 [OKAY] okay. ||
03:22 | 0016 [TL 01 |(.) mmh
03:23 | 0017 |A 01 (.) DAS ist dann [JA,] |
03:24 0018 ([TL 01 [DAS] ist einfach verTRAGlich so geREgelt weil man

hat ja mit jedem AUFtraggeber hier im HAUS- |

03:25 0019 A 01 RICHtig. ||

03:28 0020 (TL 01 °hh bestimmte ZIEle, |

03:29 0021 A 01 JA. ||

03:30 0022 [TL 01 (.) und VORgaben, |
03:31 0023 (.) und bei XXXX ist halt UNter anderem- |
03:34 0024 das ZIEL finf minuten DREIssig. ||

03:36 0025 A 01 OKAY; ||

Transkript 51: ZG 01 3.18-3.36

Mit der wiederholten Verwendung des Pronomens ,,wir schlie3t sie sowohl sich selbst
als auch die anwesende Agentin ins Team ein. Dies konnte ein Bezug zur rdumlichen
Gestaltung der Arbeitsplétze sein, da TL 01 ihren Arbeitsplatz im selben Grofraumbiiro
der telefonierenden Agent/inn/en hat und neben diesem kein anderes Projekt betreut.

In 0017 beginnt A_01 eine Konsequenz zu formulieren. TL 01 tibernimmt den Turn in
0018 syntaktisch #hnlich zur AuBerung von A_01. Die langsame, akzentreiche Sprech-
weise von TL_01 verbunden mit der detaillierten Schilderung erscheint belehrend. TL_ 01
kann mit dem Einbringen der Begriindung Hintergrundwissen an A_01 weitergeben, was
deren Position aufwertet. Dabei tut sie dies zeitweise in pddagogisch anmutender Form.
Generell fallen die geringen Interventionen und die kurzen Beitrige von A 01 auf, die
nur Verstehen anzeigt (bspw. 0013 und 0015) und kein eigenes (Vor-)wissen darstellen
kann.

Anleiten und Instruieren sind immanenter Bestandteil der Gesprichsanlisse ,,Zahlenge-
sprach und ,,Coaching® im Call-Center. Gegenstand dieser Gespréiche sind Reflexion
und Einordnung sowie Verbesserung der professionellen Telefonie der Angestellten. Ent-
sprechend héufig treten Instruktionen auf. Sie schlieBen sich an Kritik durch die Fiih-
rungskréfte an oder sind an die gemeinsame Problembearbeitung der Beteiligten ange-
bunden. Die hier gezeigten Instruktionen zeigen sprachlich-sprecherische Vielfalt. An-
weisungen werden direktiv oder weniger direktiv formuliert. Die meisten Fiihrungskréfte
verwenden anschauliche Sprache mit wenig fachlich-theoretischen Erlduterungen. Sie
verfligen iiber einen ,,common ground“ mit den Agent/inn/en, denen die technische Be-
dienung sowie typische Probleme der Telefonie in Schulungen vermittelt werden. Die
beschriebenen Handlungen sind meist entsprechend knapp dargestellt.

Anleitungen werden verbunden mit Begriindungen, im hier gezeigten Beispiel verweist
die Teamleiterin auf das Unternehmenswohl und stellt finanzielle Anreize in Aussicht.
Auflerdem wurde Hintergrundwissen zu den Vorgaben im Projekt mit der Agentin geteilt.
Diese MafBnahmen stellen eine enge Bindung zwischen der Agentin und dem Unterneh-
men her und konnen als Aufwertung der Agentin gesehen werden. Aufwertungen sind
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einer der Schwerpunkte des unternehmenseigenen Prinzips der Wertschitzung, siche Ka-
pitel 5.1.

Die Analyseergebnisse zeigen, dass die Sicherung einer einheitlichen hohen Qualifika-
tion der Fiihrungskrifte keine Garantie bietet fiir ein einheitliches Auftreten gegentiber
den Angestellten. Die eigentliche Qualitdtskontrolle und Mitarbeiterentwicklung in den
Zahlengesprachen und Coachings werden von den Fithrungskréften individuell gestaltet.
Kritisch zu reflektieren ist, dass diese Individualitdt im Unternechmen nicht thematisiert
wird. Fiihrungskrifte werden nicht aufgefordert eigene Losungen zu entwickeln, sondern
sind dazu gezwungen, weil das Wissen aus den Schulungen und Weiterbildungen nicht
ausreicht und die Anforderungen in den Mitarbeitergespriachen einheitlich zu bewéltigen.

Die Analyse des Datenkorpus hat durch Text- und Bildanalyse Erkenntnisse tiber die in-
haltliche Ausgestaltung der Corporate Identity geliefert. Durch die ethnomethodologische
Gesprichsanalyse wurden konstante, hdufige (und somit typische) Phdnomene in den
Mitarbeitergespriachen beschrieben und anhand von Beispielen dargestellt. Auffillige
Ausnahmen wurden an ausgewihlten Stellen kontrastiv gegeniibergestellt. Konstanz und
Varianz, Individualitit und Konformitit, im Gesprachsverhalten von Angestellten und
Fiihrungskréften konnte herausgearbeitet werden. Das nachfolgende Kapitel ordnet diese
Erkenntnisse und setzt sie stirker in Bezug zu den Ergebnissen der Analyse von Schu-
lungsunterlagen, schriftlichen Selbstauskiinften und Interviews. Dies Erkenntnisse wer-
den auBlerdem anhand der aktuellen Forschung zu beruflicher Kommunikation, insbeson-
dere Fiihrungskraftekommunikation, reflektiert.
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7 Fazit: Ergebnisse und Ausblick

Ziel der vorliegenden Arbeit war es, die Gespriache zwischen Fiihrungskriften und
Agent/innen in Omni-Channel-Centern zu analysieren. Diese Analyse wurde in Bezug
gestellt zur institutionell geltenden Vorgabe der ,,Wertschédtzung®, die als Leitmotiv der
Unternehmenskommunikation vom beschriebenen Unternehmen gesetzt worden ist. Das
nachfolgende Kapitel fasst die Ergebnisse aus der Analyse des Gesprachsverhalten (Ka-
pitel 6) zusammen und stellt dar, inwiefern Bezug genommen wird auf die Vorgabe, wel-
che in Kapitel 5 beschrieben wurde. Des Weiteren wird in einem Ausblick beschrieben,
ob die geltenden Vorgaben der Corporate Identity einer gelingenden internen Unterneh-
menskommunikation dienlich sind und wo sich Verbesserungs-, Forschungs- und Schu-
lungspotenzial findet.

Die Analyse im Kapitel 6 betrachtet das gesamte Korpus der aufgezeichneten Gespréche,
Coachings und Zahlengespriche; in ausgewdhlten Details miissen die beiden Gespréchs-
anldsse differenziert werden. Es zeigt sich bei den Zahlengesprichen eine geringe Betei-
ligung der Agent/inn/en. Diese werden zum Teil von den Fithrungskréften aktiviert, z.
B. durch Aufforderungen und Fragen. Prosodisch verwenden die Fiithrungskréfte stei-
gende oder gleichbleibende Endmelodien bei ihren AuBerungen, die eine Turn-Uber-
nahme erleichtern konnen. Zum gleichen Zweck lassen sie zu Beginn der Gespréche viele
Pausen. Agent/inn/en scheinen ausgesprochen konsensorientiert zu agieren. Sie stellen
Nachfragen fast ausschlieBlich nach Aufforderung, sie nehmen Kritik in den meisten Fal-
len schnell an. Unter dem Aspekt der Effizienz wiinschenswert, und damit notwendig zu
schulen, wire die Fahigkeit von Agent/inn/en zur Reflexion ihrer beruflichen Tatigkeit
sowie ihre Motivation zur kontinuierlichen Verbesserung. Als Grundlage dessen miisste
die intrinsische Bereitschaft der Mitarbeitenden zur stirkeren Involvierung vorhanden
sein. Die stirkere Einbindung der Agent/inn/en wiirde auch den gelebten Fiihrungsan-
spruch modernisieren. Dazu wiére es notig, eine grofle Selbstverantwortlichkeit der
Agent/inn/en einzufordern, die aktuell nicht bei jedem/jeder Angestellten gegeben ist. Da
die Fiihrungskrifte die Mitarbeitenden meist lang und gut kennen, konnten sie selbst ent-
scheiden, wie grof3 die Anliegen der Mitarbeitenden als Ausgangspunkt fiir die Gespréache
sein sollen — im Sinne eines von den Angestellten gelenkten Coachings. Hier wére hier
eine groflere Flexibilitét v. a. bei den Vorgaben zum Ablauf wiinschenswert

Ein weiteres Ergebnis, das auffallend und pragend fiir das gesamte Gesprachskorpus ist,
sind viele Anzeichen von Routinen. Die Zahlengespriche und Coachings sind fiir die
Fiihrungskréfte regelmifig zu erledigende Arbeitsaufgaben und selbst fiir die einzelnen
Angestellten erreichen diese Gespriche ein hohes Maf3 an Wiederholung und damit Rou-
tine. Diese bildet sich in den Gespréchen u. a. in den Einstiegen ab. Wie im Kapitel 6.1.2
gezeigt, orientiert sich die Struktur der Einstiege stark an den Vorgaben, die fiir die Fiih-
rungskrifte gelten. Dariiber hinaus gibt es zu jeder Fiihrungskraft spezifische Verfesti-
gungen — etwa beim Anbieten von Getrinken und Snacks oder bei der Nachfrage zu pri-
vaten Themen. Diese Strukturen wiederholen Fiihrungskrifte regelmaBig. Es wird in den
gezeigten Transkripten deutlich, dass TL 01 héufig eher vage Instruktionen gibt und lén-
gere Gespriachspausen zulésst, die es dem/der Angestellten ermoglichen, den Turn zu
tibernehmen. TL 03 betonte, dass sie das Gesprdch gerne mit einem privaten Thema er-
offnet (Gesundheit des Hundes, in weiteren Aufnahmen auch Autokauf, Gesundheit von
Verwandten).
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Ahnliche sprachliche Verfestigungen treten beim Ubergang zwischen den zu bearbeiten-
den Themen auf (Kapitel 6.1.2). Es kommt seitens der Fiihrungskrifte v. a. zu sprachlich
knappem und unspezifischem Loben sowie zur Abfrage von offenen Fragen. Innerhalb
der Themenbearbeitung ist v. a. das Listen ,,abarbeiten* bzw. durchgehen durch gemein-
same Routinen der Beteiligten geprégt. Sprachlich sind diese Abschnitte durch elliptische
AuBerungen geprigt, sowie durch knappe Bestitigungssignale, wihrend der gemeinsame
Fokus auf den Listen liegt.

Auch fiir dispriferierte AuBerungen konnte im Kapitel 6.2.2 gezeigt werden, dass ein-
zelne Fithrungskrifte konsistente, verfestigte sprachliche Verfahren nutzen, um diese be-
wiltigen. Die Vorgabe zur sprachlichen Gestaltung (erldutert in Kapitel 5.1.) zum wert-
schitzenden Kritisieren, wird nicht von allen Mitarbeitenden beriicksichtigt. Die Vorgabe
umfasst das Schildern der eigenen Wahrnehmung durch Ich-Botschaften und eine bera-
tende Grundhaltung, die sich in Formulierungen wie ,,Ich empfehle dir... statt ,,Ich er-
warte von dir...*“ gepragt ist. Diese Verfahren konnen nicht von allen Fiithrungskréiften
konsequent umgesetzt werden. Im Kapitel zum Kritisieren (6.2.2) wird deutlich, dass die
individuellen Spielrdume der einzelnen Gespréichssituationen grof3 sind. Die individuel-
len Strategien der Fiihrungskrifte fallen besonders beim AuBern vom Tadel auf. Diese
dispriferierenden AuBerungen werden von den Fiihrungskriften unterschiedlich gerahmt.

Es zeigt sich an diesen dispriferierten AuBerungen, dass nicht unerhebliche Teile der
Coachings und Zahlengespriache durch ,,Wertschiatzung* nicht gestaltet werden kdnnen.
Das Prinzip der Wertschitzung scheint nicht brauchbar fiir die Arbeitsbereiche, die nach
starker Regulierung verlangen, bspw. Zuspitkommen, unsachliche Gesprachsfiihrung in
der professionellen Telefonie, wiederkehrende Fehler in der Verwaltung (siehe Abschnitt
LHInterviews im Kapitel 5.1.1, sowie das Gesprichsbeispiel ,,Flirten am Telefon* im Ka-
pitel 6.2.2). Dies kann als Defizit einer Leitidee verstanden werden, die priméar einer po-
sitiven Imagebildung dienen soll (bspw. fiir potenzielle Bewerber/innen). Regulative
(,,ermahnende*) Gespriche, die von sich aus stirker hierarchisch geprégt sind, weil sie
sich auf die Unterschiede von Positionen in einer Organisation nur stiitzen konnen, wer-
den von der Unternehmensleitung nicht als Mittel der Imagebildung aufgefasst. Daher
muss das Leitbild fiir diese Gesprachsform auch nicht ,,funktionieren®, passen bzw. dien-
lich sein. Stattdessen wire eine fundierte Anleitung und Reflexion mit schwierigen Situ-
ationen flir die Fiihrungskrifte wiinschenswert.

Dazu kommt die grofle Bedeutung, die die Unternehmensleitung den Mitarbeitergespra-
chen zuschreibt. Das Geschéftskonzept basiert darauf, dass die Angestellten einerseits im
wirtschaftlich organisierten Umfeld ,,funktionieren* — Pausenzeiten einhalten, rasch ar-
beiten, inhaltlich alle vorgegeben Themen pro Telefonat bearbeiten usw. — andererseits
einen ,,freien empathischen Dialog* (Zitat der Unternehmensleitung) fiihren. Um den An-
gestellten dies zu ermdglichen, soll thnen Empathie in den Mitarbeitergesprachen vorge-
lebt werden. Sich ,,scheinbar* fiir das Privatleben und die Gesundheit des Gegeniibers zu
interessieren, wird fiir die Fiihrungskréafte zur Umsetzung der Unternehmensstrategie. Da-
mit verbunden sind Rollenkonflikte. Die Fiihrungskrifte im Einstieg der aufgezeichneten
Gespriche treten als ,,Gastgeber/in* auf, bieten Schokolade und Getrdnke an (z. B. In
C_02) oder sie thematisieren (wie oben erwihnt) Privates in umfangreichem Mal3e. Bei-
des ist Ausdruck von freundlichem, interessiertem Verhalten. Sobald die Themenbear-
beitung beginnt, ,,bricht™ sich dieses Verhalten beim Vorgeben des Ablaufs, beim Aus-
hiandigen des Coachingtagebuchs usw. Die professionelle Rolle der Fiihrungskrifte und
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ihr Distanz-Ndhe-Verhéltnis zu den Mitarbeiter/innen sollte an diesen Stellen stérker re-
flektiert werden. Viele der aufgezeichneten Sequenzen erscheinen inszeniert von den
Fithrungskréften, stark als ,,wertschitzend* gedacht, und sind nicht durch authentisches
Interesse geprégt. Fiir schwierige Gesprache konnen Formulierungsvorschldge eine hilf-
reiche Unterstiitzung fiir Fiihrungskréfte sein, der Bedarf an weiterer Schulung in diesem
Bereich miisste separat erhoben werden.

Ebenfalls routiniert sind die Abschnitte chorischen bzw. gemeinsamen Sprechens beim
Abschluss. Hier kommt es bei einer Vielzahl der Gesprache des Korpus zundchst zur
Riickfrage nach offenen Punkten durch die Fithrungskraft, dann zu einem Abschluss mit
mehrfach ausgesprochenem, gegenseitigem Dank. Ebenso haufig tritt Lachen in der Ge-
sprachseroffnung und -beendigung auf (siche Kapitel 6.1.2). Die Gesprachssituation 16st
sich schlieBlich auf, indem nachste Arbeitsschritte erwdhnt werden (durch Fiihrungskraft
oder Agent/in), z. B. das Einbuchen des Mitarbeitergespriach in der Pausenzeitenmaske
des PCs.

Routinen erleichtern effizientes Handeln im Gespréch (vgl. Widulle 2012, 39). Routini-
sierte prosodische Formen, phraseologische Ausdriicke oder grammatikalische Konstruk-
tionen erreichen unterschiedliche Grade der Verfestigung und Komplexitat (vgl. Giinth-
ner 2018, 30). Sie sind der sprachlich sprecherische Ausdruck der hohen Frequenz, in der
diese — inhaltlich dhnlichen — Mitarbeitergespriche gefiihrt werden. Neben der Effizienz
erleichtern sie auch eine Erwartbarkeit, v. a. fiir die Agent/inn/en. Routinen sind daher
unvermeidbar, denkbar ist eine Reflexion dieser individuellen sprachlich-sprecherischen
Verfestigungen z. B. in einem Coach-the-Coach Programm, das zum Zeitpunkt der Da-
tenerhebung durch die LPe angedacht war.

Das nédchste Merkmal, das das gesamte Gesprichskorpus prégt, ist das Pendeln zwischen
einem hohen Maf} an Vertrautheit einerseits und der Vollzug der betrieblichen Hierar-
chie durch verschiedene Asymmetrien andererseits. Beides muss gleichsam als typisch
fiir alle beruflichen Gesprachssituationen angenommen werden, wo Mitarbeitende lang-
jahrig und damit vertraut und gleichzeitig durch Hierarchien geprégt miteinander arbeiten
und sprechen. Sie miissen auch nicht als Gegensatzpaar auftreten, sondern zeigen sich
wechselnd in den gleichen Gespréachen, wie zwei Aspekte, die sich mal mehr mal weniger
abbilden. Im aufgezeichneten und analysierten Korpus zeigt sich Vertrautheit in einer
synchronisierten, iiberlappenden Sprechweise. Wenn Agent/inn/en und Fiihrungskrifte
Turns miteinander verfertigen bzw. Aussagen der/des anderen fortfithren. Auch die Turn-
tibernahme durch tiberlappendes Sprechen tritt hiufig auf. Dagegen ist das gemeinsame
Lachen als Zeichen der Vertrautheit eine Ausnahme. Dazu kommt eine Art ,,inszenierte
Vertrautheit®, die von den Fiihrungskriften initiiert wird. Diese zeigt sich bei der Ge-
sprachsero6ffnung durch das bewusste Ansprechen von privaten Themen (siehe Kapitel
6.1.2) sowie durch das Anbieten von Getrdnken und SiiBigkeiten in einer Art Gastgeber-
rolle. Dabei sollte beriicksichtigt werden, dass das ,,Interesse am Schicksal der Men-
schen* (Kapitel 5.1) als Bestandteil der Vorgaben zur Wertschidtzung gelten. Auch das
hochfrequente gegenseitige Bedanken, oft unspezifisch von beiden Beteiligten geduflert,
stellt eine bewusste Symmetrie zwischen beiden dar. Zusammen mit dem in Kapitel 6.2.1
beschriebenen ,,Patronisierendem Sprechstil® entsteht eine Form der oberflachlichen
Wertschitzung, ein gespieltes Aufwerten des Gegeniibers, das nicht auf Ernstnehmen und
echtem Interesse fullt, sondern sprecherische Muster aus der Eltern-Kind-Kommunika-
tion repliziert.
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Dagegen zeigen sich Hierarchie bzw. Asymmetrie v. a. in Verteilung des Rederechts. Wie
oben erwihnt, ist die Beteiligung der Agent/inn/en oftmals gering, sie sprechen nur nach
Fragen oder expliziten Aufforderungen durch die Fiihrungskréfte. Daraus leitet sich auch
ab, dass Themen meist durch die Fiihrungskréfte initiiert werden, in der Bearbeitung stei-
gen Agent/inn/en stirker mit ein je weiter fortgeschritten der Gesprachsverlauf ist. Des
Weiteren stellen Agent/inn/en sich selbst sprachlich als schwécher dar bzw. dullern sich
vorsichtig. Dieser Aspekt wird im ndchsten Abschnitt erldutert.

Letztes prigendes Merkmal des gesamten Gesprichskorpus ist die hohe Bedeutung, die
face-work beider Beteiligter zukommt. Der Begriff geht zuriick auf Ervin Goffman und
bezeichnet die ,,Imagearbeit® der Beteiligten, entweder weil sie ihr eigenes face ,,defen-
siv* schiitzen oder das face des Gegentibers ,,protektiv* respektieren (vgl. Henne / Reh-
bock 2001, 280). ,,Face™ bezeichnet dabei das Selbstbild des Gesprachspartners/der Ge-
sprachspartnerin. Wird es verletzt, wird dies als face-bedrohender Akt bezeichnet. Dieses
Konzept geht auf Penelope Brown und Stephen Levinson zuriick, die daraus eine Theorie
der Hoflichkeit abgeleitet haben (vgl. ZHAW Angewandte Linguistik 2022, 100).

Face-work im vorliegenden Gesprichskorpus unterscheidet sich je nach Rolle der Spre-
chenden in der Organisation. Seitens der Fiihrungskréfte wird regelmafBig das eigene Wis-
sen ausgestellt bzw. das Eingestehen von Nicht-Wissen vermieden. Das wird z. B. rele-
vant, wenn Fragen der Angestellten nicht oder verzogert beantwortet werden kénnen. Ein
Beispiel dafiir findet sich in Kapitel 6.1.2 im Transkriptausschnitt aus dem Zahlenge-
spriach 3. Hier schweigt die Teamleiterin, als die Angestellte eine Riickfrage zu einer
falsch formulierten Anweisung aus dem gleichen Gesprich stellt. Sie rdumt ihren Fehler
nicht ein, sondern bejaht nur knapp die Korrektur durch die Agentin. Diese nutzt Hedging
— Abschwichungspartikel — bei der Formulierung der Frage und verhilt sich insgesamt
face-wahrend der Teamleiterin gegeniiber. Beide Aspekte des face-work aus der Defini-
tion von Henne / Rehbock (2001, 280), siche oben, treten in diesem Beispiel auf. Das
»face der Fiihrungskrifte wird durch die Angestellten auch protektiv gewahrt, indem sie
sich selbst lachend abwerten. Dieses Verhalten wird von Dannerer (2012, 111) als ,,La-
chen ohne Scherzen* beschrieben. Des Weiteren kommt es zum Ausstellen der personli-
chen Kompetenz durch die Fithrungskréfte in den Er6ffnungssequenzen. Dies ist mog-
licherweise ein face-work mir gegeniiber, denn es kann nicht vermieden werden, dass die
sichtbaren Aufnahmegerate mit Kontrolle durch die Geschiftsfiihrung assoziiert wurden.
Transkriptbeispiele sind dazu nicht aufgefiihrt, da dieses Phdnomen fiir die Forschungs-
frage einer untergeordneten Bedeutung zukommt. Fiihrungskrifte verweisen z. B. darauf,
dass sie wochentliche Auswertungen an die Angestellten iibermitteln, oder sie erldutern
das Ziel des Gesprichs auffallend ausfiihrlich. Beides kann eine besonders griindliche
und ,,normgerechte* Arbeitsweise verdeutlichen. Im weiteren Gespriachsverlauf treten Er-
lauterungen zu den erlaubten Pausenzeiten inkl. der gesetzlichen Vorgabe auf, auch so
wird Wissen ausgestellt.

Eine Bedeutung kommt dem face-work bei der Bewiltigung heikler Gesprachssituation
zu. Als ,,heikel sollen hier Gespriache gelten, in denen mindestens eine/r der Beteiligten
Dissens erwartet, etwa beim AuBern von Kritik. Als Beispiel dafiir wurde die ,,Rebellion
im Coaching* beschrieben, eines von nur zwei Gespriachen zwischen einem Mann und
einer Frau. Die Fiihrungskraft stellt zur Er6ffnung zunichst verbal Ndhe zum Angestell-
ten her, sie frotzelt, lacht und distanziert sich inhaltlich von der Aufnahmesituation. Kurze

153



Zeit spiter ist sie durch die Konfrontation durch den Angestellten mit technischen Mén-
geln in ihrer professionellen Rolle gefordert. Sie passt sich dem Bruch in der Vertrautheit
sofort an und verwendet eine ruhige Sprechweise, kann auflerdem Mitgefiihl und Ver-
stdndnis ausdriicken und rasch eine Losung flir das vom Angestellten geschilderte Prob-
lem veranlassen.

Dieselbe Teamleiterin flihrt erneut als heikles Gesprach, als sie eine Angestellte auf ihr
flirtendes Verhalten am Telefon hinweist. Diese Situation ist fiir die Angestellte face-
bedrohend, sie reagiert zundchst lachend, dann mit eng-weinerlicher Stimme und schliel3-
lich mit mittlerer Sprechstimmlage in einem ,,ernsteren Ton*. Insgesamt féllt ihre expres-
sive Reaktion auf, mit der sie Rechtfertigungen, Erstaunen und Entschuldigungen dufert.
Beide Situationen sind face-bedrohend und werden mit unterschiedlichen verbalen und
paraverbalen Mitteln bewiltigt. Die jeweils ,,Betroffenen sind in besonderem Mal3e ge-
fordert, an der Wahrnehmung ihres ,,Image* durch das Gegeniiber zu arbeiten.

Organisationale Positionen bzw. Hierarchien bilden sich an anderer Stelle ab, wenn An-
gestellte sich selbst abwerten. Dies fillt z. B. bei der Angestellten A_01 im Zahlenge-
sprich ZG_01 auf, die zum Zeitpunkt der Gesprachsaufzeichnung noch neu im Unterneh-
men war. Gegen Ende des Gesprichs erldutert sie ausfiihrlich, wie viele Aufgaben ihr
noch schwerfallen, nachdem vorher ausfiihrlich iiber die AHT gesprochen wurde, die sie
nicht erreicht hat (Transkriptbeispiele aus diesem Gespréch finden sich in Kapitel 6.2.3).
Generell ist es fiir die Effektivitéit begriiBenswert, wenn Angestellte ihre Schwierigkeiten
klar benennen kdnnen — nur dann kann eine Losung und Verbesserung im Coaching oder
Zahlgespriach besprochen werden (wie zu Beginn dieses Kapitels erwéihnt). Alle Fiih-
rungskréfte greifen solche Problembeschreibungen sachlich auf und bearbeiten die The-
men gemeinsam mit den Angestellten. Ebenso stellen Angestellte Wissen aus, etwa im
Coaching C 02 (16.19 min — 17.12 min). Die Anstellte, ihr Alter liegt zwischen 55 und
65 Jahren, blickt auf 25 Jahre Berufserfahrung zuriick und verkniipft Erfahrungen aus
aktuellen Telefonaten mit gegenwértigen und zuriickliegenden Schulungsinhalten zur
Klassifizierung von Kund/inn/en. Die Fiihrungskraft lobt das Wissen aus den Schulun-
gen. Eine positive Bewertung, die an Lehrer/innen-Schiiler/innen-Kommunikation erin-
nern kann.

AbschlieBend soll der Hoflichkeitsbegriff von Brown / Levinson (1978) aufgegriffen wer-
den, der oben erwidhnt wurde und auf den Goffman‘schen face-Begriff aufbaut. Zarend
(2015, 31 ff.) bietet eine umfangreiche Einordnung dieser Theorie. Die Brown / Levin-
son-Theorie zur Hoflichkeit bestimmte demnach vorrangig die amerikanische und engli-
sche Literatur und ,,dominierte die Wissenschaft bis zu zwei Jahrzehnte* (Zarend 2015,
32). Seit Ende der 1990er-Jahre wurden weitere Hoflichkeitstheorien durch die Linguistik
erginzt, die stidrker die Situation der Handlung beriicksichtigen. Hoflichkeit ist fiir die
beobachteten Auswertungsgespriache relevant, v. a. aufgrund der potenziell face-bedro-
henden Situation fiir die Angestellten, wenn Fehler und Misserfolge ihrer Arbeit bespro-
chen werden. In den Abschnitten 5.2.2 und 5.2.3 zum Kiritisieren und Anweisen wird die
unterschiedliche Direktivitit der AuBerungen thematisiert. Indirektheit kann ein Zeichen
von Hoflichkeit sein (vgl. ebd., 33).

Relevanz erhilt die Thematik in Gesprachen, die unhdflich anmuten. Beispielsweise un-

terbricht eine Angestellte die Fiihrungskraft hiufig und berichtet von sich selbst ausfiihr-
lich (siehe Transkript 39 f.). Sie bricht damit mit einer Grice‘schen Konversationsmaxime
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(,,Sag so viel wie notig!* ,,Sei relevant!*). Der Bezug zwischen diesen Maximen und hof-
lichem Verhalten wurde u. a. von Lakoff (1977) hergestellt. Mit Blick auf das Gesamt-
korpus lésst sich feststellen, dass v. a. die Fiithrungskrifte um Formalitét, das Aufzeigen
unterschiedlicher Moglichkeiten und den Ausdruck von Sympathie fiir das Gegeniiber
bemiiht sind (vgl. Zarend 2015, 40). Agent/inn/en erwidern dieses Verhalten mehr oder
weniger, zeigen sich vorrangig fiigsam und formell in den BegriiBungs- und Verabschie-
dungssituationen. Auch damit ldsst sich der Begriff der Wertschétzung in den aufgezeich-
neten Auswertungsgesprachen operationalisieren: kameradschaftliche Freundlichkeit,
Respekt vor der Arbeitsleistung und Einfiigen in die organisationalen Zwénge. Hofliches
Verhalten ist sozial erwiinscht, der Situation angemessen und damit einer erfolgreichen
Zusammenarbeit zutriglich. Es orientiert sich nicht zwingend an Standards der Effizienz,
die sonst priagend sind fiir den Call-Center-Alltag.

Das Thema Héflichkeit wurde in die Analyse nicht einbezogen, da andere pragmatische
— handlungsbezogene — Aspekte vorrangig ausgewéhlt wurde. Es bietet ausreichende und
fiir die berufliche Interaktion {iberaus relevante Moglichkeiten fiir zukiinftige wissen-
schaftliche Auseinandersetzungen.

Zum hohen Stellenwert der Effizienz erfiillen die beobachteten Zahlengesprache und
Coachings nicht. Wie in Kapitel 5.2.3 beschrieben, investiert das Unternehmen erhebli-
che Ressourcen in diese Gespriche. Zu erwarten wéren fiir beide Gesprichsanlidsse die
vorrangige Bearbeitung von Herausforderungen bzw. Problemen in der professionellen
Telefonie sowie generell der offene Austausch mit den Angestellten, um Mitarbeiterbin-
dung zu fordern. Stattdessen stehen bei Zahlengesprachen das listenartige Durchgehen
von Kennzahlen im Vordergrund, die die Angestellten auf andere Weise einsehen konn-
ten. Anregungen fiir Verbesserungen bleiben oft unkonkret und oberflachlich. Die
Coachings bieten den Angestellten mehr Zeit und ,,Raum*, um ihre téglichen Herausfor-
derungen zu schildern, auch kommen die Fiihrungskrifte besser vorbereitet in die
Coachings, weil sie zuvor mehrere Gespriache der/des jeweiligen Angestellten durchge-
hort haben. Das teilweise belehrende Vorgehen, im Abschnitt ,,Anleiten/Instruieren® als
direktives Anleiten beschrieben, fokussiert nicht ausreichend eine nachhaltige Verhal-
tensdnderung. Wie von Pietschmann (2017, 304) festgestellt ,,fehlt es der Ausbildungs-
und Schulungspraxis in Callcentern [...] an geeigneten Rahmenbedingungen fiir eine
nachhaltige Entwicklung von Gesprichskompetenz®. Beispielsweise werden in den
Coachings aufgezeichnete Gespriachsausschnitte von Coach und Angestellten gemeinsam
angehort, diese aber nicht genutzt, um wichtige analytische Fahigkeiten der Angestellten
zu fordern. Besprochene Inhalte sollen von den Angestellten im Coachingtagebuch fest-
gehalten werden. Die einzelnen Punkte werden von den Fithrungskréften diktiert, eine
selbststindige Reflexion der ,,Lernenden* ausgebremst und stattdessen ein Lehrenden-
Schiiler/in-Verhéltnis manifestiert, das dem eigenen Anspruch der Unternehmensidentitét
entgegensteht. All diese Faktoren mindern die Effizienz, der grofe Zeitaufwand wird mit
Belanglosigkeiten gefiillt, die nicht ernsthaft zu einem wertschédtzenden Arbeitsverhéltnis
beitragen. Es ist gleichsam wie bei den gegenwértigen Herausforderungen der professio-
nellen Telefonie, ein Theoriedefizit bei der Ausbildung der Fiihrungskriifte, wie sie
Pietschmann durch die Analyse von Ratgeberliteratur und Beobachtung der Anwen-
dungspraxis der Telefonie beschrieben hat (vgl. Pietschmann 2017, 135). So konnten sich
bei den Mitarbeitergespriachen Grundannahmen und Verhaltensweisen etablieren, die auf
ungepriiften Annahmen beruhen (bspw. dass Angestellte gern nach ihrem Privatleben ge-
fragt werden mochten um sich wertgeschétzt zu fiihlen). Aus dieser Erkenntnis leitet sich

155



die Forderung nach einem Transfer zwischen Wissenschaft und Praxis ab, nach einem
echten Austausch, zu dem diese Arbeit beitragt.

Das hier herausgearbeitete Spannungsfeld zwischen den individuellen, situierten Ge-
sprachsaufgaben der Beteiligten im Mitarbeitergesprach und den institutionellen Vorga-
ben bzw. Normen wird auch von Bendel Larcher / Pick (2023) thematisiert. Sie regen
dazu an, mogliche Widerspriiche zwischen beiden Aspekten entweder auszugleichen
durch Priorisierung oder nacheinander zu bearbeiten (vgl. ebd. 291). Ausgleichen durch
Priorisierung hiefle in Bezug auf das vorliegende Datenkorpus, dass besonders relevante
Themen mehrmals in Schleifen behandelt werden konnen obwohl dadurch das Gespréach
insgesamt ldnger wird. Die Nacheinanderbehandlung wiederum koénnte bedeuten, dass
sich Teamleiter und Coaches auch im Einstieg ganz auf die Anliegen der Agent/inn/en
einlassen und erst nachdem diese behandelt sind, ihre Vorgaben fiir die Themenabfolge
abarbeiten (vgl. ebd.). Beide Verfahren wurden auch fiir das Gespriachskorpus beschrie-
ben, werden aber in unterschiedlichem Ausmal} von den Fiihrungskriften angewendet.
Auch diese Verfahren der Bewusstmachung und des Austauschs zwischen den Fiihrungs-
kraften miissten Teil der Ausbildung von Fithrungskréften sein — ein Aspekt, der mog-
licherweise iiber die Coach-the-Coach-Programme bereits abgedeckt werden kann.

Basis fiir das Verhalten der Fiihrungskréfte ist ein Fithrungsanspruch, der in diesem Zu-
sammenhang nicht zeitgemal erscheint. Das Verstidndnis der Fiihrungskrifte als ,,Kutsch-
fahrer, die schlicht die Richtung vorgeben (vgl. Kapitel 5.2.2 Coachausbildung) er-
scheint undifferenziert. Konzepte wie das ,,Servant Leading*, bei dem Fiihrungskrifte v.
a. die Rahmenbedingungen der Arbeit ihrer Angestellten im Blick haben und bei Bedarf
Hindernisse beheben, werden von einigen Teamleiter/innen und Coaches in den Gespri-
chen genutzt (u. a. durch Thematisieren technischer Schwierigkeiten, Ernst-nehmen von
»dprachbarrieren mit ausldndischen Kunden usw.), von anderen weniger (durch Anwei-
sungs- und Befehlsketten) (vgl. Preussig / Sichart 2019). Wie direktiv oder partizipativ
Fihrungskréfte sich an ihre Angestellten wenden, wurde auch in der Betriebswirtschafts-
lehre durch Forschungen zur Personalwirtschaft untersucht. Empirische Untersuchungen
etwa der Weg-Ziel-Theorie konnten dabei eine kulturelle Abhidngigkeit beim Erfolg der
direktiven oder des partizipativen Fiihrungsstils nachweisen (vgl. Lippolt 2019, 46).

Der von Geissler beschriebene ,,Prozess organisationalen Lernens* schlieBt Fiihrung als
reine Anleitung aus (Geissler 2003, zit. nach Kauschke 2010). Es finden sich Ansitze
dieser ,,dienenden Fiihrung* (= Servant Leading) in den Gespriachen. RegelmaBig steht in
den Gespriachen die Frage nach den Anliegen der Agent/inn/en erst am Ende des Ge-
sprachs, statt sie als wichtigste Grof3e in den Mittelpunkt zu riicken. Stattdessen fokussie-
ren insbesondere die Zahlengesprache nach wie vor ,,altgediente* Kennzahlen der profes-
sionellen Telefonie. Deren Behandlung liee sich straffen zugunsten der Behandlung der
Alltagsschwierigkeiten der Angestellten.

Schlussendlich bleibt mit dieser Forschungsarbeit die Erkenntnis verbunden, dass Nor-
mierungszwiénge in der Wirtschaft, die die miindliche Kommunikation einschliefen, kri-
tisch zu hinterfragen sind. Sie werden in den meisten Féllen den vielféltigen Anforderun-
gen der individuellen Gespréchssituation nicht gerecht, stattdessen muss in der gespréchs-
rhetorischen Weiterbildung eine Ergdnzung geschaffen werden aus sensibler Situations-
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analyse, Kenntnis der eigenen sprecherischen und rhetorischen Moglichkeiten zum Zu-
horen, Sich-Durchsetzen, Fragen, Erklédren etc. und den MalB3gaben von wirtschaftlicher
Effizienz.

Dieser und weiterer Schulungsbedarf wurde in der vorliegenden Arbeit ermittelt und in
diesem sowie den beiden vorangegangenen Kapiteln beschrieben. Es wire Teil weiter-
fiihrender Arbeit, dies in die Tat umzusetzen. Ebenso wére die Fortfilhrung und Vertie-
fung der Analyse u. a. linguistischer Perspektiven moglich und er6ffnet weitere Moglich-
keiten den Einfluss der Unternechmensidentitdt auf Mitarbeitergesprache im Call-Center
zukiinftig wissenschaftlich zu beschreiben.

Dem ethnomethodologischen Paradigma folgend, das den Analyseschwerpunkt aus den
Daten selbst heraus ermittelt, ist diese Arbeit durch ein formliches ,,Einkreisen* des Ge-
genstandes geprégt. Ausgangsfrage und Feld wurden beschrieben und daraus Forschungs-
fragen abgeleitet, das Korpus wurde dargestellt und wiederum daraus Forschungsfragen
abgeleitet. SchlieBlich bilden zwei Analysekapitel den wissenschaftlichen Kern dieser
Dissertation. Dieses Vorgehen macht es Leser/innen nicht einfach, ist aber mit dem da-
tengeleiteten Vorgehen der Forschung zu erkliren. Die Ergebnisse der Gespriachsfor-
schung im Call-Center konnen ,,zur Grundlage werden fiir das ganz individuelle
Coaching der Agents und gezielte Weiterbildungsmaflnahmen* (Bendel Larcher 2011,
342), sowie fiir die Weiterbildung von Fithrungskréften. Bendel Larcher schitzt die Wirk-
kraft von Gespriachsanalyse in Unternehmen kritisch ein, denn als Forscherin oder externe
Beraterin mache man ,,sich nicht beliebt, wenn man Abgriinde von Unwissen aufdeckt,
interne Mythen zerstort, die Organisation in Frage stellt und in das personliche Ge-
spriachsverhalten der Leute eingreift* (ebd., 343). Umso hoher ist es der Geschiftsfiihrung
und den einzelnen Mitarbeitenden des hier beobachteten Call-Centers anzurechnen, dass
sie die vorliegende Forschungsarbeit ermdglicht haben. Diese qualitative Forschungsar-
beit bietet valide Analysen zu grundlegenden Problemen und Herausforderungen der
Call-Center-Branche und ldsst Beziige zu anderen Arbeitsbereichen offen, in denen Ver-
triebsmitarbeitenden oder Kundenberater/innen Kontakt zu Kunden pflegen. Die Anspra-
che und das Auftreten gegeniiber diesen Mitarbeitenden ist und bleibt fiir Unternehmen
eine elementare Aufgabe und Voraussetzung fiir Wertschopfung.
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Coach A
Coach B
Coach C
Dekra
GF
GF-Pe
GF/Synd
IHK
IT/QM
LMark
LPe

PE 1

PE 2
Per/Ref
PL 1

PL 2
PL3
QA

TL

Vertr/Kuko
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Average Handling Time, die durchschnittliche Bearbeitungszeit pro Anruf
in der professionellen Telefonie

Coach

Coach

Coach

Deutscher Kraftfahrzeugiiberwachungsverein
Geschiftsfiihrer

Geschiftsfiihrerin und Leiterin der Personalentwicklung
Geschiftsfiihrer und Syndikus

Industrie- und Handelskammer

Zusténdige fiir IT und Qualitditsmanagement

Leiterin des Marketings

Leiterin der Personalentwicklung

Personalentwicklerin 1

Personalentwicklerin 2

Personalreferentin, Mitarbeiterin der Personalentwicklung
Projektleiterin 1

Projektleiterin 2

Projektleiterin 3

Team der Quality Assurance

Teamleiterin

Zustandige fiir Vertrieb und Kundenkommunikation



Dokumentation der Beobachtungsphase

Kontaktform und

Inhaltliche Schwerpunkte

Kontaktperson(en)
19.03.2014 aktuelle Herausforderungen des Kundenkontakts im Omni-
Telefonat mit LPe channel-Center, Personalschulungen via Webinar, Versténd-
nis des Leitmotivs ,,Wertschitzung®, Diskussion eines ersten
Entwurfs zu Zielen und Dauer der Daten-Erhebung
01.04.2014 Moglichkeit zur Begleitung (Shadowing) von Fiihrungskraf-
Telefonat mit LPe ten, Vorgaben des Unternehmens zum Datenschutz
20.05.2014 Teilnahme an Schulungen, Orte fiir mogliche Gesprachsaut-
Telefonat mit LPe zeichnungen, Idee zur Erforschung von ,,Gespriachen in der

Personalentwicklung®, Vorbereitung der Beobachtungstage,
inhaltliche Konzeption meiner Selbstvorstellung fiir die Kol-
leg/inn/en vor Ort, Organisation

Tabelle 8: Vorlauf der Beobachtungsphase
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Kontaktform und
Kontaktperson(en)

Inhaltliche Schwerpunkte

BegriiBung durch die
LPe

Organisation des Aufenthalts (Treffpunkte, Termine etc.)

Gesprach mit PerRef

Ermittlung des Schulungsbedarfs fiir die Veranstaltung ,,Stil

(Personalreferentin, und Etikette im Call-Center*, Zielgruppe dieses Seminars,
Mitarbeiterin Personal- | Konflikte/Widerstinde der Teilnehmer/innen mit den Kurs-
entwicklung) inhalten

Gespriach mit GF Ursprung der Unternehmensleitlinien, Stellenwert und Mog-

lichkeiten der Unternehmensidentitit bei den Mitarbei-
ter/inne/n, Forderung der Mitarbeiterzufriedenheit, erwartete
Effekte der Forderung von Mitarbeiterzufriedenheit, Inte-
resse an Markenidentitit am Telefon

Begleitung von PL 1

Ziel des Projekts, Wege der Unternehmenskommunikation,
Mittel der Qualitétssicherung, Durchfiihrung von Coachings,
Personalstruktur, Umsetzung der Maxime ,,Wertschatzung®,
Form und Zweck der Teambesprechungen, Anspruch an An-
gestellte

Gespriach mit

Gewichtung positiver und negativer Riickmeldungen an An-

Coach A gestellte, Umgang mit wiederkehrenden Problemen der
Agents in deren Berufsalltag, Umgang mit Problemen, per-
sonlicher Werdegang

Gespréach mit PL 2 Bedeutung personlicher Gesprache mit den Mitarbei-

ter/inne/n, Nutzung technischer Kommunikationswege, Nut-
zung von Reden zur Motivation

Tabelle 9: Erster Beobachtungstag 15.07.2014
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Kontaktform und

Inhaltliche Schwerpunkte

Kontakperson(en)

BegriiBung LPe Organisatorisches, Frage nach Beobachtbarkeit von
Coachinggesprachen

Gesprich mit GF/Synd | Kontaktformen zu den Mitarbeiter/inne/n / Wege der Unter-

(Geschiftsfiihrer, Syn-
dikus)

nehmenskommunikation, Missverstindnisse zum ,,Wert-
schitzungsprinzip®, Einfluss dieses Prinzips auf die Personal-
auswahl, Verwendung von Personlichkeitstests, Ziel der Sen-
kung von Personalfluktuation, Umgang mit der sog. ,,Genera-
tion Y* als Arbeitnehmer, Qualitdtssicherung in der Telefonie

Gesprich mit QA

Qualitétssicherung nach ISO 27001 (Datensicherheit im E-
Mail-Verkehr), Qualititsmanagement nach ISO 9001, Zweck
der Zertifizierung, aufwindige Definition gemeinsamer Qua-
litditsmerkmale von Davero und den Auftraggebern, Umset-
zung von ,,Wertschitzung®™ mit den Mitarbeiter/inne/n, Form
und Frequenz von Teambesprechungen, Anforderungen an
Angestellte (Kundenkommunikation fiir BMW), Personalaus-
wahl

Gesprich mit Coach B

Gespriach und Beglei-
tung von PL 3

Entwicklung des Projekts, Hinweis auf Kurs ,,Identifikation
mit dem Arbeitgeber* von PE 1, Einschulung der
Agent/inn/en in dieses Projekt, Zugehorigkeit zu Unterneh-
men vs. Auftraggeber, Bewertungsmaflgaben der Qualitétssi-
cherung, inoffizielle Kommunikationswege (v. a. Raucher-
pausen), WALD-Prinzip kaum bekannt, Inhalte der Marken-
schulung (zur Forderung der Zugehorigkeit zum Auftragge-
ber)

Gesprach mit Agenten: Aufgaben, Erfahrung mit Schulungen,
Zugehorigkeit zu Unternehmen vs. Auftraggeber

Beobachtung eines
Zahlengespriachs zwi-
schen Coach und
Agent (siehe Kapitel
3.3.3)

Gesprich mit Agentin | Wertschidtzung (,,geschétzt werden*) im Berufsalltag und in
schwierigen Gespridchen

Gesprich mit | Auswahl potenzieller Auftraggeber, Bedeutung des Leitbildes

Vertr/Kuko (Vertrieb, | ,,Wertschdtzung® in der Zusammenarbeit mit Auftraggebern,

Neukundenakquise) Zusammenarbeit mit Versicherungen und Krankenkassen

Tabelle 10. Zweiter Beobachtungstag 16.07.2014
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Kontaktform und
Kontakperson(en)

Inhaltliche Schwerpunkte

Gespriach mit I[IT/QM

Durchfiihrung, Ziele und Vorteile der ISO 9001, Zusténdig-
keit fiir Qualitdtsmanagement, internes Auditprogramm, stra-
tegische Unternehmensausrichtung und -ziele, Qualitdtssiche-
rung der Coachings

Gesprach mit LMark

Urspriinge des Unternehmensleitbildes, Mitarbeiterbild, Er-

Schliissel zum Erfolg*
(Basisschulung  Ein-
wandbehandlung) mit
PE 2

(Leiterin Marketing) folge mit Mitarbeiterbefragungen, Verbesserung von Mitar-
beiterbildung, ,,Wording*

Hospitation im Akade- | BegriiBung, Vorstellungsrunde, Aktivierung durch Zuwerfen

mieseminar ,,Der | eines Balls

Unterscheidung Einwand vs. Vorwand

Abfrage von Vorerfahrungen, den Teilnehmerinnen bekannte
Einwinde werden in Paaren gesammelt

Vorstellung eines vierstufigen Verfahrens: Aktives Zuhoren,
Einwand annehmen, Argumente, Kundenreaktion einholen
(dazu jeweils Regeln, Praxisbeispiele und Ubungen)
gemeinsames Rollenspiel

Gespréach mit PE 2

Frequenz  dieses Seminars, Zielgruppe Outbound-
Agent/inn/en, Einholen von Riickmeldungen zur Zufrieden-
heit der Angestellten im Unternehmen innerhalb der Kurse,
Haltung gegeniiber Kunden und gegeniiber den Anforderun-
gen des Auftraggebers

Tabelle 11: Dritter Beobachtungstag 17.07.2014
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Kontaktform und Inhaltliche Schwerpunkte Ausgehindigte

Kontaktperson(en) Dokumente

04.03.2015 Ausbildungswege der internen Coa- | Auszug Coachaus-

Gesprach mit LPe ches und Teamleiter/innen bildung
Vorgaben fiir das Fiihren der Mitarbei- | Prasentationsfolien
tergespriache (Struktur und Wortwahl) | zur Vorlesung ,,Call
theoretischen Grundlagen fiir diese | und Contact Center
Vorgaben im  Direktmarke-
Coach-the-Coach-Begleitungen ting*
Anderungen im Basisworkshop, um | Prisentationsfolien
den Agent/inn/en mehr Verantwortung | ,,Wertschitzungs-
zu libertragen management macht
Bedeutung und Ursprung der AHT | Kundendialoge ein-
(siehe Abkiirzungsverzeichnis im An- | zigartig® als ausge-
hang) drucktes Dokument
Ablauf und Stil der Zahlengespréche

05.03.2015 Voraussetzungen fiir die Ausbildung | Ausziige aus dem

Gespréich mit LPe zur/zum Coach, Teamleiter/in und Tea- | Intranet zu den The-

massistent/in

Klarung von Callcenter-Fachsprache
Ausbildungsinhalte fiir die mittleren
Fiihrungskréfte

men Arbeitszeiten
und Arbeitssicher-
heit

Tabelle 12: Zusdtzliche Gesprdchsdokumentation
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Datum / Personen, Titigkeit | Inhalte Ausgehindigte
Uhrzeit Dokumente
Mittwoch, BegriiBung durch LPe | Absprache des Tagesab-
04.03.2015, laufs, Fahrt zum Standort B
10:15
Mittwoch, Aufzeichnung bei drei | Malnahmen  fiir  Coa-
04.03.2015, | Zahlengespriachen ches/Teamassistent/inn/en
11:00 zwischen TL und | und Teamleiter/innen im
Agent/inn/en aktuellen Akademiekatalog
Gesprach mit LPe
Mittwoch, Gespréich mit LPe Struktur von Zahlengespra- | Ausziige aus
04.03.2015, chen und Coachings, in- | Schulungsmate-
13:00 terne Vorgaben rialien der Aus-
bildung zum/zur
Teamleiter/in
Mittwoch, Datenanonymisierung
04.03.2015, | mit Audacity
14:00
Donnerstag, | BegriiBung durch | Absprache des Tagesab-
05.03.2015, | LPe, Vorbesprechung | laufs
10:00 mit Coach C Schwerpunkte des heutigen
Coachings
Donnerstag, | Aufzeichnung  von
05.03.2015, | zwei Coachinggespra-
11:00 chen zwischen Coach
C und Agent/inn/en
Donnerstag, | Gesprach mit LPe und | Grundlagen und Ziele der
05.03.2015, | GF-Pe Ausbildung von  Coa-
13:00 ches/Teamassistent/inn/en
und Teamleiter/innen
Projektplanung
Donnerstag, | Datenanonymisierung aufgezeichnete
05.03.2015, | mit Audacity Gespriache wur-
13:30 Kontrolle durch LPe den an LPe iiber-

tragen

Tabelle 13: Ablauf der zweiten Erhebungsphase 04.-05.03.2015 (Standorte A und B)
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Inventarisierungen

CLXXXII



BUNZIeTPS el sneisaq
-132 | <- T2pUNgIaA WENI2qaAT=ds TaEunIANuEi0 2510
-12d pun SWUPURISISA W PIM YUY | -JOJURIS[E UI3P g 2PUNID) J2PUY USWSUIRGN NZ i 12p 2A1Rdsig 1ansiaa 1 £C¢C
U2qET] NZ [UUTE T ZIN5 15TIRS2q
VIQU2E 121U 20T 2N NIIISSOY Uas | 2521p “Ine I2paiw Y I12p Sunzieydsuly 21p 12qep UIIE U2BUniainuiIo | 251me]
-21p waqa8aEue Joanz 1oy ‘ueiuods gq | -Y21[E pUn [[2UY2S [ANESSU ‘UN[EYREUR INNAY amsod Woeqpeaq IF Q15 L 2cF
1ZINU2E
yorIdsacy ura Ul 53NSUTY S[e 121 ey INE “HO YU W 1ENRISaq L AR
-25qe 1272 uaplam T J2p u2Belg 21p | -1sod U2pUNY SIP STIGIIH SEP ]2UaMaq Y U2puny s2p aanyadsiad yoen 1581y T €
SEUIM]B0 ) SU5UEES25URI0A
JNE [one Yors IYsiZaq URoNns NZ uas LU 0 15TRIsaq I © NS U2)sUosuR™ — ZIeSSEUNUII0
-UMI2ssaq2 A [IRU [[FUY2S WHS2q V| -3 Uezuenbag 251pImsSuniassaqias JUULU2q W [IRUNSU[[Ef=0) [ovU 1581 L T
2NII]2G U)STYIBU 1P JNE JII[QSNY WHIIPITM 15 ZUeAI[2Y 12p
TONENIUNIIIONE]2]y SUNEY SUe[slq | -UIS2q ° W2I10T] I2q[as [BIH [21S 215 Ux0UUoY 12120 uayarosan) sep Uanuamnmos [ 20°T
snE
yoeIdsaSawnmeyyny sep wuep 123[eyds “dojde ur y Jep SwEyny S1p jyans L SF1
ZIST JUTjoMm
-28 [oop Jne[qy Iop UU2Mm qBIOoA UaE Jne[gy
-UNI2INE[I] ULII2ISURIIn 21p WLe )y, | 21ugomas 1ap saf[e el 151" [ Jmatias W ° U2B5e1] §oou Uu=p 21s Wepy™ 18e1] L o |
el ‘quu 1w ddewy 150R152q W
I 25es U2S3Ip URNUSTIIIoY PUn SNE Ua50q
-Seq JEUR] SUNURIOIY SPSISIPIRPUR]S | -SUMDEC)) USP IGI5 JRqY USPUSOF UIP URINB[IS PUN YIIPULIRT Y IgISaq TL 671
W pUn T TOA TO1S 12p212sqelan TIney U2p 1SSE[I2A ULIAYDSI0 ] o0
AQuBag ; U22p] / U2BRI] U227 2520) naz
AV ‘Bunuamsny
FIOTTT #1 -THHEpSUIETnY

S0V 70 1L =I8aieg

10 O SunisisLIEjwaAU]

CLXXXIV



PUIS J9p[ig 21p [[OATTS S1M 1511BISaq

711 ‘nZep opYRUY JURZIS Y TISURYNZINE ISP[Ig 1P JnB S[EWIOU PIpIoJ TL 9T'F1
OO0y NZ 0T 2708 SZJE[dZITG Sop SUIg[elsan) 12q1 goTs ISIpuinda || UoZIg[d
-1], 1°p EunmpIlowy 2Ip W2 JWNEI ] | -SI2qQTy U2ULpaT]lsias UE By 1SURY=EIne 21s 21p “WI=p[ig U=3nsn] uos JUBZI= 2E°E]
AWETRN 2321120 32 [ UoA Suns
-IIMUT I L2001 W USWIRTIeA] UaI2]IaMm [ORT TWESU2IIE u2Ba[laqn apiaq 8671
1007 I, 1qI2aI2s TaI210U [I13]5 [[JNnE
282Ip [0S “2EIID IUUST W “U2AIIMIeA NZ WG 10N USUNRUey Yoeu 15e] T, IETT
TU2I2MTIS] 2T YIS 218
T2pIam I2QIUEP I21i2 2U2qy B[N0 JNE U=puny 21p Sue[{umiy sep "1
UOHERJUSWNGTY | MBI PUN JENEISIq I °, J2MYDS,, 1 JNE S[317 SIP SUMISIZIFISSEIY NZ PapIof L 9rT'11
I20Y2g-1212 T | (WONEE2N] IHI2J1U) 2521 1SSO[TUI22q) TNE TIYINSIIASFUNIRININI0 ] NZ ¥ U2pIo] 11, LT0T
sne ddeny 180®saq ] TILSPUE SUNONG
W woA yoruoerds USRS ULBUNUILPUY | J2p UF SUN[SreMqY S1l0mW W — [IRU ey ©_ UISpPUR 21¢ US[jom SEN T 18RI TL 216
TIPS IS ST SIOIEIaTH UR SUNSERUIY 31p }2)13] T YINGISRISUNIR0)) SUI UISUNSRNUT [JRU 58] 7$°8
18y 1IJeDS2E Iun U212 §2 21M ZINY U2Ne[I2 7 - 12Ig IaUI21
SNE™ 2[217 I=2p U2T21211g Sep 181EIs=q “I0A BUIoRO ) UalZla] THoA SEBRNUIE 1521 T FE'g
TONENUNIINCY-12[NY2g-12102] | SUigoeo) T2]Z12] [JBU 158]] J0e [onga5e)sSuny2ImIuy s Y1 WnZ 11=2pIo] T, 61°L
U[FPURTAHEIIRY [OET SUI=pio g el 11030s 151RISAq
12Q W2pZI0T) 1q12]q “12uSaEaq smupuels I2SS2UINRY WY 125 WISPUE NZ U2EULI[NUI0 | PUl WG (Ue TIANENI]
SR P T UOA PRI PURMUITY WP | -TY 3sned JSZINY [ORU J2qR 1q13 “YRMIdSISpIA TSP JU0I3q STUPURISIS A PRNE TL F0°L
elEgram ot i
U2qesIon IURD)[[e) W JMUPNL7 Wap sA U=ay221dg u=mwessue] pun
~SJISQTY USp UR Y BOA YHIFY 3j2nuoy | USSUMISINWIO] US[[SNPIAIPUT UISIPURBMINE USISIMZ UPDMIASISpIA HRINR[R Y £1°9
15T IU=[25qE [I[SOTIOM
I2qe 1[BYI2 WAUONRIULIOIU] 3[21A IY28 I2p U2puny sap 2Any2dsiag jmuumraqn 11, £F¢

1581125 nZndxa
WO pAM SURJ[ETI2 | ST USPUILD)
U=p 12 15Q[a8 JUPIU 12qE ToIS J=ne

CLXXXV



TSZINT NZ 315 151 SHIIM
52 pun 1q18 URNAYYISoWsEUNeISa0) IYISIYI21ds s2 SSEp LRpImIz T CpHm

UG UIPIq UoA UONRIUSWUNETY | U2BUWIY [2I2[8 IS SUnUyIaZJneu21e(] I2p [YoBrU 285BI 2Ip SSep “U=Miayoy ¥ 7797
FEGEILIETY
USISI[RUSIS W “Jem JUISWE Z)eg I2I2pUe UI2 SSep "OI JNeIep SUyaIsIios Istam I R7°¢T
SENTT T3S USETIUD _ [ USPURISISATID JTUED 215 PUIST SSEP SUnT
LEUNISpIOINT UoA JATSU2E | -2pJoJiuy 21p 1ZUESI2 "U2Z]asue [eWy ssnu “syoerdsany sapal zieg wagsia igouds 6F FT
U2Qa5NZI2pIM U JNE V7 J2pIo] “ZIeSSSUESUly WP 08U 2581 1ZUesi= T 05 FT
N2YSIPULMYIS20) I2P U2SWRIGEY JNE SI2MTI I212puosaq u2lnidiaqn umsaq
_SUNIRTION ™ | -SY2RIdsan) e 2T 25tamiaards J2p peyuassaweiuesuonenig - voa _ddip™ LOFT
15T IS5 251021I5p 31 “MZq IIIUITGE J3A 10T JITU 1JO 315
SSEp “J2qE 15e[¥=q 15UEISeq  "ULY2aIds NZ J2WresSUe] WL 1BY U2J[01=5 2ure(] B3]
-2 122 UoA BUN[[21SI0A 1P O YIS 1SIpUnyI2 T "SSO[IfIsqy WNZ U2e[ 2p1aq or1'¢T
SUMIIISTORIAS20) SETIPIMUTITS STUUTS
“Uyem 12qE NOLLVIINI HLIHId9d US[[OY URIE W ORIds3n)-D]) UES WRSUISWE USRI  pun L 81°CC
qE 215 T2pUam 2p124 THnig Jne sun
-reyradioy] / SUMYIIRI UapUe W oy uaEaEiuL ‘uaqn nZ usyoardswesiue]
SEp (217 W2P $2 [Iam “I2pU2mI2A nZ Fungn) 21p my dsg sas2a1p 1oa 1FE[U2s L 7E°8T1
UREUNIRIIT 201 J2]Ne[12 T2 EﬁnﬂM uaninel-qg o= “dsg Jne 151215 £0°81
alatdsiag 2=t nZep 1q15 ulmedsioeidsan
N2YU2SSIMREBUY NZ FUng[] | U2RIpaIjIsI21un 2q 2yoeidg 22I[panyasiajun Jne 1[21Z “Fung) 21p 12pumisaq 1, LTLT
U2T2e] 2p1aq U TUeNZoen
I2MTDS 125 SBP "U2PIMID T “I0A _ISP2T[ENA] 2puat221ds yosina(] 1a1u 15e[y2s FEOT
PURTGITE 1527112410 LT9T
U2U2UI25TY nyep “dsg 1q15 pun
sap uonemyssydeidsan = dAuepuny | wR5a[Iaqn Nz  uadQuapuny” UAUIR YIS JNe ¥ H2pIof oA Sung() 2uia I5EYS L €191
U210T 7 T2I210U 11Z JNE W U2pI0] U25SnJul2
-3q NZ SUB[{WIBHS O [2NE Wn WISPUR NZ JI=2s1punni2sasyoardg fone ue 1521 T ra|

CLXXXVI



315 JJOYIapaty T[] TSUUQY NZ U2J210T 21URLIE \ 253TP [INE WNIep 1311q 0TLE
U2510S SUE[INIIIS W U2]URLIE A 0] PUN TU0TI2 Sund
UONEIUSINE Y  BONEANOLY | -wedsyoardg SIp [[212U2E8 215 Bp U2IS1qOIdNZsne UsANRUIA[Y 3S31p U=Uni= [ el
USTI0W S[[EIU2Ga Y7 2T JOA S5EI 31p INJ SATIRUISI[Y 20U I5B[Y2E T, LT9E
1I=TI0W 5[[EJU=S0= \ 2Ip =0E1] SUl=2 IZUE5]= PULl I0A S[ETNJ0T Z]BS Ba510=] U=p 1531
BUMISTWION | I JBU SERIFSYIMUPSIY J2I311am NZ 1eT 7 “UISPUE NZ J0 A, T2 JNe W I=SpIol TL 97cE
[OI[F350Z U3T58aT [,
“I0A TJT 1S31] W “US231ds NZ WasaTp INe Wspiol [ “Zleg USEUR] Uap IaqO 1Y0E] QEFE
U2ISTIIEA TIZ J9PaTM IS0 U5 BIUSTII0 | SUMUapIolnyy JOTIap
-3l [ S3Tp 11 Y “USISTOT NZ WIL0 A\ U=U2ET= Ul 2JURIIE A 2531p Jne W U=pIiol L LCEE
TOT2S [[INE 2JBWIY
I2p 1ZUREIR Y “U2JU2EY ULIIPUR UOA SR[oSIoASBUNISTNULIC J U2I2012m 15UIg L FETE
U=TANE[T IS T e Wa[qOId SEpT U= pIilw JoT=01a
OSTUOJ2[3) JYIIU YOOU JYE[ SISIUP JIPA[BPN SSEP WSO Ip 1Zuedse T 80°T¢
qe ga0pal 1gang
e SE[UISIO A TRI2I2M NZ 12125 “(I2N0T I I ) Se[ISI0 A U21201aM 15 L T I3
[OIJ250Z =5 S3Ip 161ElS=q [ 15T UOIsIs p 2105 S0l
S3IP WNIEM [INE J9PUNIS=0 PUn U21sla8aq 25 15T 7 “1oA JUELIE A 2TP 1531 [ £CIE
N[0 A\ TSP U2IS1II0Y PUN TUI 3531P 1qI=070s
YV IUELIEp SUIs USDI[Iaq] WSSUR] UORU 1GI5 W CTem S(URIIRA SISID 3P JIm
SUNISTIION | JOA [BTUSIIP 1531] “SaNSUTE U2p IOJ SUNISNUI0 ] JAATPTISIE [ovH I2patm 1581 L 0cnE
EUE[] 18=[J=q0 =521p J0J U030 sUlay BUEY
‘suseduwey J212pue sne “dsg J2patm 15U T “2ANBWI2[Y J212)1aM [0eT 18e0] L 7597
TNOYWITE 15T]E1S3q W ISPaT[E1N] S1p I0J S[[ONUCY I8 35UI[Y WISz
-ISPSI[SIIA] 2Ip JNB STamIs A I8P «- JZHUSISIUN JYoT0 T Sep “susedwesy] I=iapue
sne “dsg W2 15U Y Iy USSP M Sunpunisayg a5ISSn[YIs USpI0] TU2ANRWID]
-y INE SSaMUTH YOIISE0Z 1q15 [ TUeY Usplam 1I=TIeA J[eu] I3p 3tm 158l 1£°8¢C
UIVI350Z Wap 15]0f 7 Ba[Opap
-3 NZ S[EW20U SuUnqnsyoeidsan) Iap sne " 3YJeq N7~ ZIeg Uap Jne PUapiol L 20°LT

CLXXXVI



TE 21003 21p S[EUL200 JSIPUNy [0S

OIIRURZSSSO[IsqTy $212s1dA] | U2I21)0U [EW20U ISq[25 SISMUTE] UaUI2 T21s 21S W2p Jne Uyouey W2 W 19158 L cO0'SF
RETTVEY]
-SISSBINER [, U2p B'N UI[0Y nZ I 2[=17 U1Z1=5235 21p MJ [21s Jne 7 Wapio] L 1S+
HUS[[EHRA TLZ JISHSTUQIUTY S1p Ut Jopatm
2[=1Z3UN]oB0 ) 151RIS2q W | 12U pUn WISPUE NZ U2[BI2 A e SEMI2 [OI[{AM “J0A [21s JIUI ¥ T2I0Y nZ [e
15Q[=5 Y215 IST BIYITAL §3 SSEP “J5UERIS2q 1 “Amnsod Samyoinp Suigoeo)) jRH=amaq 21
JBUNZIBYos =025 NZ SUN]Je0,)
“URN\ < PRSPIOJISUIR SUNPIRUNINY | WNZ YORqPI3 ] UIR JNE Y UURP W3pI} “uatdoy] [UR USSUN[PURH 23STORY JSIpUNY TL 05°er
TR[NBHOATDR ] ddeuy 150RIS2q ¥ “BUMRIS2D) SU2IoeIds pun Yonrpsneydaidg pums SIp
SunI2p | -IOMs3UNIsssaqian 1P WD USR] TaMZ Jne Tuep 1Y=8 amisod mj=s ¥ UoA ualfey
-URI2 A INZ UONBANON PUN Suni2mag | -I2Astoeidsan) sep ISYORUNZ j21amaq “uawmesnz 1zijdxa goeidsany sep 1ssel I LESF
UL 21005 125 J2gep [jos
UIOY=T Snzag Yoridsan) s252Ip Yone Jne §oec) I2SYIRU SSEP “TIY Jnerep 1stam T Tk
u2121doY NZ JoA TUEP J5E[Y2S U2[[0M NZ U2J2T0U 2[317 21p 15q[25 TR 151pUny 1L 90Tk
ddeuy 1misaq
L °.GRUOTIS T U2UTIS2[[0Y U2p UoA S3BT2 slialaq 2qBY 215 I5WEIS=q W CFIF
U=121003 NZ B2UUIS2][0 5] U0A Ua][Egia | PUll U=yJem
sun[nyog | nz snemp gedg wIUIL YIS Jne Y USPIO] pUn 1Y [YfSSSUSUISyarg Uld YIsusfy]
I2p NNSUEYYIEN 21p PANE[RI TL | J9P BP USpIaM URIIS[ISUIS USUNNOY ISPSTm STUNNNZ [INE [I1s Ssep ‘Uayuapaq
Nz JqI5 L PIM H2QIY [21A S3 SSEp TR 123pUSM Y “I[RIZ USPSNOU A1 190] L 9F'TF
USZUBSI2 NZ YoM 7 U2Ul2 U2pIol25jne Wapigne ¥
PR T3QIRIYDG T2 “U2ZUREI2 NZ u2SunI2iniuo  IRANEUI|[e Sunpuamia p 21p
1211q PUN JOA J[RTZ USPIIX JSYSIq 1P 1531 “URISY YINQ5RISTUNPRIMIUT JY=1Z TL 170F
TUSEUMIRNTIHI0 { U2USUT0MAE U2p NZ JZe WR1Z T ¥ 8¢
N5 15T SBP™ PUSTIL] I51RISAq 7 °, ISq2S [IIS I ISMIQH N\~ STB
12p0 uaumEa[[oYy] u=p 1 gedg s[e §one ‘Jne u=121qordsnyy WnzZ Iapatm IapIo] L £€°3¢
Iqr=ayos
TONBATOIY | 7 “U2Z]12SNZIn UUoNRLIe A UTI[oeids UaUIa[y 272[0s S[EW 0T 1IS1ANOU T 6t LE

CLXXXVII



SSTUT05
-q% Jeamisod = aune 2N = USR]

wney U PN UHRY2SI0 ] ‘Bayie] “U[212SeT

W J2p UITIeN I JUR(] J[Oyi2paim [ “0su=q2 W 4TS IUepaq L

CLXXXIX



U2[[0M NZ U25eS SEM]IS NZep UE JSIPUNY ] =201
TUI210)S 2T 21 PUN IBIJ2MYIS U2WRN U=U21Zidwoy 12q S21p SSep “U2Ine|

ey [, uatmonisod ¥ | -I2 “U2pIom MIRISTIIY S)I2i2q IT 124 125 2YDeldsuesuatme)] 2U21[2s 21p U2neIs LFE
LU OY BLI0Y
-8L) SOP S18.428q | S0 J3]jDYI585U18 BPAIM ]S48 PUN WBYIOIQAFIUN PN BUYDUME
151BIS3q 7 U SPIULSSIY S3p UR[idsqy Jrwep 181puny °j JepjieIgT 18Ry L 0T’€
V 139 3q1=]q u250g Jjogiapata T £r'e
15HEIS2q Y, 2SSTHUGT SUPIYE] DU USp LRIANE[S
TNU=EY Isp Sunpuiquiy | “Us0Saes] UeNIe Wi (Ua50qsEunyorqoay) U=50qEUIYIR0, ) UN3U JNe 15Tam T, 20°E
Ry
P LIOTRE PINYISSNY I2N2U I0A3q U §2 ]2UPI0 PULL QB BUWIT T 12125 1q0] I Ve
UIPT[EIIU55EY
-USYURTY] UOA U3GO & PUng USISTIRT PNRIR Y “SUNISPUY 3S31p 151FeR=q TL £1°C
U2qREI0ASEUN] USpURI2A U0 J 2121y2e1ds jey — uon
-G2g ToA UIZIASUEN) “UONEYUINUP] | -BYIHU2p] und U21SI2 U2ap UNNR[IR  U2S3] NZ WeSUA2E I2mnsaq W pun T ns1
[FYIUEJ 2puat T2TU2Y NZ SIBU0J2[2 ] S2UI2 U=2100UY Sep
-BMIISQR  CSIIBYI2 A -I2[0Ig-I20]2 T | In0g _..Mo g N “ER[[oM NZ U2NeYDS [Ing2Ee)sEun[y21mIuy sul JsYIeunz ue 151puny 1L 20°1
TU2552 NZ pUn U2NULN NZ W2 NZep S[EW20T IPe] TL 750
ZUEPUNPY “[2UUI0 ] 2Rl JUURY3q SYORIASISFUNIR0)) SIP JNR[QY 1qT5 TR LF 0
Ll &
BT SSYIIPUNSY  TONUNFIRGREISen 1PTGF03E P HURKRD) "NZ YRRFIYSW JUALYS Y “URKRD) Wn 13319 1L 81°0
0Z JUns I ° US5[S0 Yo 80°0
WV pun [ UOA 215 12P2TIsqeian “THNEY U2P 1SSE[I2A ULISTDSI0 ] o0 0
agusag / u22p] ; U2BRL] FETETTREYY) naz

AV Bungamsny
FIOTTT #1 -THMEPSIHETY
90 V T0 1L -8eeg

70 D SUnIIISLIE)mAAU]

CXC



SUONOY "WSTPEMDISAL) | JUHIS3] Y USoRN=q IZ [eJy] U1Z]S] WOoA S]STZ 31p [RNqase |, Uit Wiep 1211 L1 ECH
0] e TL qE ZHM
pur 1genyos W oCddetwny 15ueisaq L yoeidsaBlardsiag W URpUNY U2P JOB IN2TID
HI21I272I “JYOI0 UM PUN UIeY U2STNIaq U2puny] 215 Umem [IIEnsne 1Ine[2 006
uapuny Jne
SUMNI Y, BISP PUN PIOPRL) ST PAnepss “(puaddeaqn) 10Fos WD i U2y
STRIRISTY | -TRI§ USHJOIB JII PUIS SBA\ QB JeyIaIya] S[EWI0U 158y YIIS50Z 130RIsaq TL 808
18nE)saq [oerdsasE
-[a1dstag Wi 353TP 1218 PUn U=BUN[[21SI0A[ST7 11 0] 1Ne] W ° Nen=5™ 151Esaq
SMPIRISTY WO -IA[OYIG-12ST | TL "HOAIY 33110 PPIDS Y (SJIUTY SIIISUN [317 SBp JsT SEA) qE 158] T LTL
BUNZIE2sIa G2Z]2SNZPI0] Wi 25Te] 1125
U35 | -0Z W2ISSTUQR[I U2I2PUR JIWI 2125124 PUN TI2 112352 Jaul2 SunSpunyuy nz
-neJ I2qn [one ‘UA1fer=q poy), Iep W | Sun[21sio woa SueElaq) UsSp JNE SI2pU0s3q RS “sne ayamipuiy 2anisod umng 0oL
ATl § I0ATSY SUNSII12qUaPUNY 1037 7 W2ATIS0g
-e8au uuep Anrsod 1512 (282 =yzndw] | Yorw J2r{uoy 15e] ‘Yoridsan) WNZ UaSUNPIa{a1y] SUIRH2E][E S[e20u 12011q L €670
VB[RS 1yoTT Zny 151elsaq
pIa sInyuone ] wnz 3Fer] Jgoinae] | e Sunupl) UI 1UOJ2[2 [ I Y UOA TONYESY] 1P ssep 150eIsaq 1S0ommasag T c7'g
TU2[[215NZ152T U212
182[12qn “2sne 2214 YDI[I2E07 | B INT MAqIDI[ENE ] UM [INSIIZI JNe JIIIoY “S[eIi0u [[e  WUaT[inioal T, £1°9
JUURY JOTU ISSEUNURIY 19p NI SIPURISny
WV Y2Inp BurIne[r SUDIINIsny | 21p U2SIN{UIne] I2q 215 SSEp “Sne IaTam 10T Y S2Eeroen] 21p URIsnamyuoy I 75°¢
SI2Q2B0BIIY S=p [IaYoIpUEJslly JBD I5el] 0125 NZ U25aMa3 L2pI0Iaqn Uuls-g
NLE{isq[2g | nz 2feguapuny 1O Ue 1qIF "ANESSU IS SJUOJI[2] Sop UME2{ UIp liamaq nEs
e T2UO052q §]12123q 15I2NZ ¥ UOA SUNZIEISIY U7
SUNU2MSNY [omqo U2qeBilop =irels | -25I0A s2I2lam U2Ine[Is “Ziny 150eIsaq [ U2qlarjasnzine 10Tl Sunuususust
2UIGIBP T Sunitsqreag Rway] | -BN S1p HSNUSWWOY i ‘USE0qEUIYOR0,) UIP I3PIIM PISTSSINO] Ul B ISIYIs L 50°¢
151R1saq 1 SPRN20[d AU 31S ] UR13S UAWeN 5LRLMYIS IR &y
18112212q JUI2[28 U820y [aInp 2ydeidssny 2YIS{In] U2puny yaump Injyar
-gI12[E M35 & [SYIRMWINT I2[[2UY2g | -JOY ‘URSUNIRIIq 212)i2m HRINE[IR W “SunIyery Jydiuosiad sne yane srupue)s
UONRUSNETY | -12 A 15197 USYIMNEIG UIPI2A JOTI2PITM JT[ITU Uate N uizijduoy ssep “1Ie[ye 1L 0F+

CXCI



12[YR  U_UIS JYORW T Jqne|s
-28 pURRPsaSUDUN J0T0 pEM Y

1B 14223 J=1] 7 SSEp Ui=2 L0Jos 14215 - u=2Jud M=t gt 1Z1=l mwm uat
-uQY” 1I0JOS JUAUIIAqN [T, *2pInm 158123 1T WIpuny 21p 121 qRysam U2Ine[Ia

PUSYOIP2Gade] | “3sneq YIBU W) UGN Y JURMIS Jyotn astnbyy ury 13[ysq Joe jstam [T CE°ET
maf20Idsafoam TO] J2S0[SUR[q 1L goInp qo S2I212 |\ €T el
SUNSNEIS2Y / SUNISYIISqY 251125p1aq «— _S= s 05° - elel 150R1saq W
JE{ony URreliam JNE JYTZ1s | 0SU2g2 “U2pUNY Wap I Suesw ) uap 190] ‘Haquap
12IUoY pUn YOIIJIsne qo] | -SIgNZuapunty] J2p 25eIJqY SIU0J3[2 [ S2p WIUY2sqy W2JSUIEU WNZ Jaliam 28 L FOTET
T=2g2512q1 1Z
[PLISJRWISISMUTE] TR 13)21q ], “HOFos 151RISaq i NZep SuUn|35ay S1p Wnep= L 1£71
funi=y U] NIZEp STOIUURNU[| 2701 JOE JSTam 25EI,] IO 1T0J0S [o1Iqiaiun W
-ne[ry - 25egyoe) / SWYRUUY — NIITY | ‘125 S0QU IY0I0 S31p [JoMmqo “IpInw JS5E25qE. YII[ZIESNZ ISS2IPY SSep Juolaq TL FITTT
2QET U2025]2 UI2[[E UOMA oIS saoued
290 | ssep “JoAteq 1q27 YoInp SIEUCI]2 [ UIUQYR5UR sap JNB[1R |\ USI3llam Uap 1428 TL COTI
TapIam |SU2ISY2U2q 10 [2BJUIR [[05 INUn J2521p [Ul2 SUNSI2MTT 21p 130pI0 TL FETT
STUPUEISI2 A\ 1512Z SUN[352JZIN[ISU]E(] JNE
TIPUILISaq | JST2MIan “Ig2e] “Sunsiemiry a0 P=Ine[i2 1 °, /Sunjoyiapai )~ 25e1ony] 22y LETT
SSTI0 Uapiam JGEIJS0qE S[EWA20T SWIHELNNY J3p BaJElS WP [Jeu
SWETINY INZ SUNST[IAUTE 1P SSep “PIIII0Y] YIRS MY SISMUTH U2p Q15
3[R Wy voa Sunigny | [INHHIOWEIHINN STVINHION FNHVNANY] rewydou ssusury y=1ds 11 FC0T
Tem ZINY PIUDSSIY J9p SSEp 151EBIS3aq 7 Ui
SZIY U2ss3ap INe 1stam ‘[UsI0Y nZ Uley2sey 1St s2 ‘mafe[ialu[] Jop UeYRIZIoAlal
JUNO22Y | SEP [2INp [BqIRATIOT [ONE ISI2MIAIIS0W] TR YIeqpas s2u=dte g1 18puny L o701
PUTIONS J51EIS2q 7 IWU2SqEUTHT [ UaSa1P 19pUa2q L ool
NZ YIII250Z YIYSIYRS 7 JWrmns T 1$°6
TRUoMNZITE BopUns Uop 20EL 1qBY=5 NS0 J0I2
uaqeSIo N TOoA TOTX3[RY] | Y2op UNU2SY 21p ul “yoridsas[ardsiag wn 221 [oBU Jons “25ue] Jjas 18a12qn T 0F'6

U2QEEI0 A\ U2ITB)S TOA UIS0

LUSHSMOZINE [S1A JTTH SpEl
-28 52 qBS ep™ [o17 S°521p LUSIATE[RI pUN _SuUnp=amIny™ 12q 153[i2qn "U2sse] 2uey
TU2I200T [BJA] U21Z12] W2q WYIR0 ) TP 21p 2[217 1P 1q0] “UOTX2[J=3] I=p 1 L0Jos

CXCII



qe _MeU35™ JI 3gIYas T, Te
[erdstag sazaytam LN V7 CBunstaminy T 118 WRpZI0on TYIINBYISUR POJOos JeMZ

T2SI2MUE TINE[IT | 181URIS2q  © UI2PUE JYIT Uetl uey 1291dayg ua(™ (qe [2rdsiag s2s21p 12128 TL 781
S[EUSISSpau Ay
ORI 115 [ “Fem 2pUNY 2Ui2 J2s21p Yos1dAl 21 S[RU[oou JjofFspaim “Funu
-pronzqre ] 2IPUE TAWIY2TU2U W2I2PUE U SUNjOYIQ I2ISYMUT SNE U)[eYUIsIny]
U2IUYE UoA UUEP JUBZIa [2idsiag sne u2puny] Jne Snzag s[etuyion Jn 7 D
28T 2155212101 SI2PU05aq BT ]
UNWOH-1A[NYIG-TRIYRT | SISAP IS SSep "W0JOs 1BNEISq Y ANRYUIRUINSG UR SUMISUULIT )05 31p 190 L FTLT
uay 181E)Saq 1, 15T U220 NZ JamUDs odua] unaq
-uepan) M 27 yomp SUNZIBYosUR N | L SWIW SUSp[oET ssep ‘Bun[[215152 4 Jop W Ig=1y2s ‘1o (uad Aquspunty]) U[eyuiren
BunInery mZ 2y Wn 1=28ue] | -TW2g nzZ Snzag i[21s “ayoeidsan mmz Ine yeq2idsiag 1stamiaa ‘asiiadug 18122 rANA
151
-BIS2q 252Ip [0S UYNT 1SS2NS2E YU OIS T I2ge SSep “Jem IeqIor Juorm ﬂuﬂ:zw
BUNST2MUTY S{20p 2=y | J0J Yonu( ssep “sneiay Anrsod 1[[21s °_; Bl Jiv TU2UUoY sem’™ 25el I 1aUgf0 1L 61791
151RIS3q Y XY S[R BWRT JAURIRZRq T FECT
Lgram ot el 13n
UDEI2Z sTupuR)sIa A | -BIS2q [ TURBRIT I2PIaTISIUY US[2TA I2D YO USp INE IST2MIDA PUn 10J0S JIIn
Uy | -1Rqn W Ou2Isnuy nz odioa ] S27of wn Ine PRy S2)UfemID T oA JI218 T LFECT
pu=qo] pun
L BoA JBIEUONOWH | Wyosesraqn [Yats 118 T “auey 1[=15=5 25e1] ayueyoscid sule wapuny 1w yoeids
Loe2E])sa] 1eUof2[2 [, | -20) Ul W 2Tm PUYIE] PUn RI[IAISne L2p[ios TRI0Ia[2 [, U2LIQU25TR WoA YIruUp
WaUla UE U SUNsia| pim WHUR)) | -UIg U2INS U2p 151EISSq PUN JOB J2paim W UoA [udsty UauaSia nzZep Yiaisd L 67°CT
([ Bunyoaidsag SUNIANUI0NAIRS PUN U0 [ISIPUNN5UR PIUDSqY J2I5JBT
U2 21 IynIg ; wejdine[qy 12152 | “USNUMNUOY | YIIUIE] YII[UIes” s[e [ UOA PUN UISSO[UISIEQE pILM BIODYJ TF1
SNIUSTRTHOMY
USUI2 J2INWidan T, "Wa[[BF25INe 1oty FeS JI 125 52 158s 15q[25 SIaMUTH Uap IZUBEID
PRIZURISIP YIIPFOH | V URIBYUIR SIWIYRLIZIAYDSTUIR(T (PIAL JOYIRPRTM J3p V] UOA SISMUTH J351ZUTY I'F1
U2qEeD
-INEPIRPIER]S TNURAI[2I U2 NZ O] WU ISYIRUNZ SUnsseJuatimesny Jumsaq T FEET

CXCIII



UaUUI52q NZ 2] 2T 2218 U225 U=IMTIg M
1qIIY2s2q W CI2PanM 2PUH R LIRUIP T “ULANRTIY 212112M URII[NWIe] 2ptag

T 8T

LIST)0T 215 TP SEE[ISI0ASSUIT
-2NNUEIC ] 118 PUN PoJos 15]0] 7 "BINNUII0] NZ UaFer 22150 JNe U2pIo] L

T0°LT

JISSBII2A Uam Ing [I2yongaE
-BISEUN[ITMITY 21 2I3PUE [oNE U253

a1s 1qo] 1L “(Eunuyotazinesyieidsany) 1[[215 25e1J-ZINYISUe(] 2P 215 21w
SNE [EW20T UTN] 215 ° 15T jm=tuad seam el gram gor™ w2 ey W “Sunzuessq 118

L “§0] 110J0s II2IDS T “U2I210T NZ [IeIdsan) UaUoyR3Ue N 2[217 21p 1211q TL

1ot

TONENIUNIIHOY-I2[0Y2§-I2Ig2]

TOMIE(] Sep UaUqip (1L =piw dagooidsaq
2T 32 Bp °(_Sunpuemintyy™) UaIyo 1qis]q Yong25eisSun[{iimiuy sne Iung j=21em7

FEFT

UNETqE SYIeIdsan) UalzZla]
S3p U UR1SI2 TP [ PUN [ONGISEISSUN[YIIAJUY Sep 315 JUUNT UISSIPREIS
Joe] T “qE LOJOs JUR] ¥ U2IQT] NZ UTal [BTUIR 20U yoridsan) sut oA 158[Y2s T

9T +T

NSNS0 N5 S[B WRUE]Y 190] TU2THessue[IaA NZ yoeidsan
SEP PUN U2PUIQNZUI2 M3 U2pUNY Usp 0N U2[[215 U581 [y UoA Iund I=liamz

0S°ET

TONENIUNIIHOY-I2[0Y2§-I2Ig2]

ZIN25U2]B(] WnZ
ToNE “Ue IFBIHIMY 1q15 VW =SI20W UIRpUR Yoridsan) W2p [IBY UNU Y sem I5ey TIL

FI°ET

IOT P2TEE2T W

U2[EIS3E NZ I3[[2
-NPIAIPUT TI2PUOS “[YI12[F JoWNUT Jou 27joeidsan) 21p “Suru=pIofjny 10 12pua T

05°TT

(ZURpUNpY “PALIMNNS Yrelg

-YPUNR1 HYRs" JIm
JUUIS2q PUN U2SSE] NZ USTUIRSNZ S[RWI0u Yoridsan Uapoy=5ue wnz Sunpl=1u

Iy 271 JUWEaq 1S (UL S[NG) USSRIR1UN) TN UI A5()7 J2qn 1531 TL

00°TT

TUS5E[J2]U) U201 UF U21B[q 215 "qE 2512\} 2S21p JNe BT, Sep
RIS PUN JOAJSY U2PUNY] U2p Ue Ua5el] Jop Suninapag 21p S[EWAJ20U 1921 TL

9T’ 1T

sunstamuy

UIPUNT 1P HIJ JYI0W UISUI
_)g2528 NZ™ I2po [YoTs]s I2TULUT JOTH 215 SSEp 180RISq W oA Ulsmyssunuueds
-0y UoA Uaqoldrg WinzZ 25eyony] 1P M OURUIZG U220 J[[215 pun u2i2tqord
NZ WIPUNY U2P TR UL JUIPAMISIDA Y0P Ue 1521 “yorarmsned 1218ear T

01T

U2Sa[rep NS Zua12dwo™] 25 UTeY

1B U=1qoid slial2q UaslaMsU21[BYla A\ JU2paT]osiai 215 pun
oI 05 Y215 25ue[syoerdsan) 1P SSEp WD INM Y SUSTesSUR[IaA 2yoeidsan pun
u2B =g 2reydsounesyoesdsan 21p 1P “U252[I2qN NZ U2BULISI[NULI0 { Ue 1823 T

8561

CXCIV



151EIS2q W (U252[[0Y U YIstI2[=1ds ) U25EMN|J B=n2T I2p U1
-21qoIdsny TNZ PUIUNWLD 315 WI[[om nZ Uas2tdoy yonga5e ] sep we 151puny L

65°LE

IENEIS2q 7 UI2 J25SEM[EISUIN DU=108
‘TapIam IRETUIOIYDIR]E Jounut 1127 I2p 1N U2SUNI2INuiro J qeysam JJetnnm T

9 9¢

T2J1LI NZ SUMISUUIF
Ul U2qeEIo 2UsssaBiaa Wn SWIoR0]) W JOISUV U2p InJ J=qE IUep U2IsT0u

NZ FUNZ}Asw)) 21p MY UURUEIN 2)WUNsaq qe [217 2112MZ SEp INJ §one U] W

70°9¢

LV 30g ZuepUNpay] 2YOT RIR[EYU]

qE J2UB[(SI2qTy | U=2]] S5 UMU=I|0WI0 ] JUy2] J[loMBUB[a5 2[21Z 180elsaq U2
-2NNWI0] NZ 3[217 I=2p SUNZIasWw) 21p WIep 1211q pUn J0F gangaSe ] 100 Le] TL

8T°CE

NI 31p IJ o]

1q0] TUEp I, 21p SY2BIdsan) sap Uapuaag
WNZ SUIRInmIol[21dsia g 202 JUU2T T U [j=5yoneyd 250y sep 1pouds T

£CFE

EIIR1 ], SEP WesUIa a5 Bapuazq Spraq E[
UayesuIa J un [21ds[eqgn,J U2 UuaM “IUNIAEUY 1qu=]2E5qe My 2[a1dsiag Juuau

10°F€

uas
-5B[ NZ Sam USRI 21p Sunpiafasiivy 2[[2NPIATPUL 2P S[RWY20T PANNE[I2 T

[§333

Uy

Pru=q =15 e 12q
-Bp 1S PUN 1[[215 G251 2521 UL I2112q eI 2, W2y [orjzie)d  u25unjnyrg u2gois

W SSEP “JOARP J2qE JUrem )51 QeI U2SSe[S2 |\ Sep SSep “S[eWjooU 150eIsaq TIL

80°E¢E

43
-35 [yom g2 1ZI2[NZ 25.I1 JAS2IP 12q 2T 2qBY 215 I5Nniaq §ois Yagne 7 ‘orm
UUEM PUN TIJINP Uapiem Basse[255am UaSeIpiyai]]d U=1Z12] 21p UWeMm “Sne Lgny TL

61 CE

U2SS0[[2SI2 20U W[QOTJ SN Wi

_151 IB[=5 SUY213 JOTU Sep “Semia 151 _mmﬂ. =
12PUR PUN T2[[0M T2I2TUOT2[21 1Y2IE 21 “U2puny] I SRS ) U1 1qIan]is2q

£ETE

F=Y
-07] N1Z PUISIZIUIH W U2 pwis 52 “ddeuy 18Nel1saq V "U21[EY nZ AMrsod Jnauy
WoA UIPUNY S3p Plig Sep W “pus Peqasqe p{undiydrd [[e ot uuam fone
TIY2STLM $2 T2pUNTY 21 UM UaTU0Y U2plam 12pua2q 2aeidsan ssep Juoleq L

LY 0E

1L
SU2)128 SUMIRISTBINA[qOId 2u25un=5)

L MOBWI2E UOT2S [one ol qet] sep™ 121528 ¥ "U2E3[NZINe 1210 2pInm
U2SUnMZaE 2puny SSM[LATN I2p WP 12q “sY2eidsan) UsISI[ENs2 Saul2 Sunqlaumyos
-2¢] I2p NI JUUIEaq T "INl Yone 218 SeM “URINNINI0] 2[217 VW [0S S2ASYIBU S|V

Co6T

CXCv



UIIAT2SI0 ] U2U2NS WNey] U2p U2SSEI2A RIRE2 ey U2I2NU2Wuoy 2piag T1F
FFep TSI [UAISBUNZ YO0
315 qO J5ey U uR131doy 1S1puny pun s puepaq I YRruesiad one 190] cE0r
TeM U2PTRISI2ATS J2TH 10 YUY J2p 1T 215 pUn Uapiom
usSueEaEyounp zieg I 1B YOINIm U2qeSIo N S[B JoNId 1 Jyois[8iaA pun 53
1901 ¥ “yorIdsan) winz §oeqpas wia wn 121q 1 JRREUAREHNY HaNuSwwoy i 60 0F
181B)S2q Y USWYST Nz YOrudswy Ul J[IH Yone yne 7 P2pIoj TL £ 68
1q0] 1L =Anyadsiad 2Nl S1E SUNZIRSW[) 1QI2M2saq I0°6E

CXCVI



T=qI=IosSNZING JUHIS2q [, S2Z)aN 5P oulll2dg INZ 1Jemnnil sWa]qoid Gagosin
W 12q BURJINAIPO[JA] I2¢0IE | -1[221 S2p U2SUNI2P[IYIS UASLI2MSIG SUI2S JNe U2T0Neay] 21p S[RWj20U INe[I2 ¥ 2r’¢
uuenaq jeds 1512
W UoA pRa (JRUISIU] JTH SUNPUIQIRA ) | STWR[qOI] Sop Uiy Uep warsemdered T ‘Ue BUtqqopN [ SUBNIYS 15e[q ¥ U=IUuoy
W2[qor  SIYISIUYD2]  SAPIIUIETD | WIS A[IL] UAYISIULD2] I2P UISSR[SY SEP I IPUNLLD) SEM T[IBT S[RIIDO 1Met] T, 97’7
[1euotssagord 1q1a]q 1 ISe[{=51UE PI TIPUNIL) BT J5BIJ L
STIR1SAG USDSIYIIEIST S2p U25esiajy | =HEY U=(o5-0 Joem SUNia| Ue [oBII= s1iaiaq J2 31p "2wWa[qoi]-0d U=Inel: v 15T
BN 11215821
I ‘UepUaMISA NZ T[T 0T 1ssnm L goInp u2EunsEne)say JI2I02W YISIEO[OUCI]D pun gijIgnisne
-2q UONEMYISSWRIGNY 1P JWISYIS Y | ISP USHNBHID PUN SPUNID) SWIHUT JQFRp JUUST i “USPUILIL) YIBT YIS JSIPUNYS TL CET
TaUMIouIEne [joaiyad L.2pey2g I2qe IsT sep”
-521 PIIML Y U0A UMy 2ATREIT | 11 UANUANII0Y I[OyIapaim T TISnjun) requagio o Alssaidxa Ias 18uesaq I 0ol
CUPTH
W YoInp UONERNSH 3[31Z35 | §orU PRY ISV IONVT 'V B [YIYa5[o N, [orT 35817 "I Y2I0p qO] SSZIny 9500
I3
-0] 1W0j2q oA EUETI[[ONUoY] MM Ine Sunwoisny nz Y HapIo] SEugerosaq
SUNUINSIZNU[) TOA YIS WIZWRISIP T | PUrep I2012Mm 2T gI1S 218 SSep "LRNUSIINIoY pun JRREaeuny qe Jstamian T LEO0
SaNsUIY JRYISHRIAPS 150EISaq W °L 0T 42Inp yots payisis \ “dojde T i JuTeyaq Jue(qy 1918 L LE00
(EYU=SSIE A 151BIS3q i “SUNSIPUNNUY JOYIPaLm T “Uaye] LT 00
wIoysyoeIdsan
2IRISTEUOTMIST “SA TIPIaq UI2SIME
sunyaizag SUYNQIUIL JOB SIamIap | TWI21SET WnZ I[2Z)00] W VL Y2inp Sunjoeo ) Jne stamul ‘Sungrisag 2upuaten 0z 00
SunIAISNUATOUY Ue SUMLISUULIE 2ZINY WEY] U2SSE[I2A g PUN UII2T2I510 ] £1°00
A[UIEag [/ U22P] / U2BEI] FEFETREETy) naz
AV SBunyamsny
STOT L0 S0 -Epatu ey

0T V '#0 1L =218mleg

€0 D SUnIISLIE)mAAT]

CXCVII



U2pIiam U2pITm
-I2A I3[Y= 2205 SSep U2IenuEeRs J2qeSEeniny Wep J2qNuaEaE 2ssnu (I21us)

(IUIAWRE I IST NBURS SB & | [1B)) SBP) JIA H10F 32138 T °, UOYDS YAJsIaA™ STUPUR)SID )\ ISYORUNZ WSISIRUGIS 71
T35 U25BNa5UIR 121307
OOy | 12T 1A (), [RZINY" U2TUUQY U2]SUOSUR [0S Ua3[0lis ) d USTI2UISNEY U=uls Iaqn
SFEISINRT QYR ZjoX 1qQIRq L | FHSNZ J2P [I2M SITUOIUNY JSWI JYOTI YOSTUT3) s3I SSep TRIPNSP JU0l3q TL £0°8
T2][ETI2 UOTSIACIJ 21p (J2102))
1D sep) WH] UUep Wap Juep UNJsne Senuy USUls 2SNl NZ 2UuQY I2 15es 6t/
P2T[[ONBoY 35ne
YIN2p If25 UOURUOUCY | NZ s21p 2qeY pun 1I2dsad 125 1= S[RWNjo0u 15es “N2fUSINIOJU] 2U251e JU0lsq el
Y] SU=TU2012)T]) Sap 25si0o0]
Umzag nZ s[e INUBTIOP I21] [, | -24 21p Jne 1s1aM U2)[[21Ss2EUY U2p UYISTMZ IPIMYISINTU TP I2012m JINe[I2 L VL
Qe ¥ 12uem T | U2q2B s2 JIep 2pa2si=lur) | 1T 0p 1SYINEIq Sep” (I50EIsaq [ Ueplag2saq ¥ LO°L
U2qESINY 1211 U25UNI2pIoJuy
UIOT] 2P Wapiz{ne 15132 «- I27 [jone 1e7] JPISNZIRUISIU] U[[on IBWpaquagesIne
2sa1p (215 ‘Zuaredswel] MR2pI0] L[ | 215 SSEp “UE[{I2 "2pIlamydsaf USSP JNe Enzag Ul IOy YoI[{Imupsne ¥ 1915 L £0°L
IUBIY2S2q [OI[I[IESIE] PIM UI2S]2TI2IU] UNUNSaq
Forapsneyoardg Joarssardya | JNe IRUaqIeliy JRU[RZWe JJHENT < UsSUIURINE[ I 19pte T “V Uor FRJUSTOHO ] ££°9
I2Q2EFeNINy I UOTENIUNTIIOY] 2T PUN SSO[ISqRSERI A
JJNBIQY STINUL | I UYNSLRTAYDIG SYISTUYII) ISR PRI [T ZIN JYOLIqIun 7 uwesy
U1 NOI[qUIY 113 [ YOINp Sunpuisaq | UIpIaMm 1ZINUAE JYDIU 2[F000) qEYSIM TIINE[ID NZ SPUIIL) 1P WY Ue 151pUny TL 01’9
Seqyasiop
UIUPIOW2 | JITH UI2 1B [ “21I=T28[ S2TP 12pUI] PUN WM TOA PUN TWINIEM JYITE I2qE 3551M
IQITW YIS IYI0TT “YOI[QIYI=qLl M W | 12 Uapinw 1u2dssE UsliasisuIaiu] Wil sSep U2AJelld s)alaq 3qeq 19 UaNE[IR FCF
SEM]2 WSPURIRIT P10 pUn
SIZpUER [21s 2A[E[i2A I3 “qB U2E5I[[0Y | UISUULI2 NZ [[BJI0 A U2p U 121s 18neIsaq [ ‘Sigemwy25a1 s usa[[oy] 2I2pue ey
Uap UoA [OISURIUN [NS 1ZU2IE W | U210 WU USPUNT INJ 12 pU2Igem pinw Jdunasasue 12 31w "LRap[ios ¥ £EF
[RHHAIPLIET Y15
18plapian W oridsan) TN BIURT ] [OEB] | USUUSY NS 121 I2 pUn I SSep Jneiep INSUI2 oIS 121Zaq ‘ZIe[ds)iaqly Ue 12uIs]
-I210 15T Uaplaq Jop Sunygarzag 25uUs | -U[ WI U2[EYI2ASSUNZING] UIas L2INE[I2 W ‘g JY21Iq pun Ue Sunie[yrg nz 1z1as L £FE

CXCVIII



3T[20,}\ ISUOBU 21s UUEA QE PUN UE UJT2ZsI2qTYy 201 1G15 2127 J§oTU SSUIpIa[[e
52 2JRYIS 315 “Iplam IRTUINOY TUNIEP [2IS 215 SSep Jjoyl2patm Jqouqiqun 1

80°T1

JUBTATHOP 1IM Y

T2521] IN0-3T [, GaY2STU23) THe J[210
apaw s2 )5es “pog yoopal Pyey 12s31p © ABNO™ 1T U21223qI2)UN NZ B JYoNsian I,

05701

13puduws [[2uotssajoidun s[e 15q[3s SaIp J2 PUn U2qer] U3 Ut pun]
W SUBSI) U2TIAS JNB UaSUN{IIMSNY 315 SSep “)qI2I0saq PUN U)2Xne I /]
qe Sigemw25al TaAISU 2WW2[q0IJ UYISIU22] 1P UYT SSeP “S[EW20T J[Oiapaim

6£°01

BIISA s DM & (190
~URTNHOYN U2YIe ] Y2inp [ J2p 2AINB[qY
AP UIPISA (SPIRq IOy SUNIIRIY

T21oe]
aptaq TUaneqne YINI(] SNUaE INU 3SSOUI 215 U 1q13 [ PUJRZUNIIDs TagoIe] aplaq

01°01

7L oA Sunstamuy

B 2P U 057
125 [eF2 SToMUTH J2p SSEP YJELN]RW JUlatlaA ], “U25es NZ J2[[2UL2s [E[N 2ISYoRU

SEP SEMOS Jne [ Wepie] nzep [=[ered TeSs el uawmgsuIalun wWap 125 52 158s

90701

V1991 'IL

2qey 158525 unu
$2 Y SSep ‘NS 125 52 pUN INUIYEp [21s W[ 215 Ue 1q15 “Jiely=w 15ne)saq L

00701

NEBU2E 15T1E)S
-2q 1 “eyoew pndey I)I2qIRIIN U2INE 2UI=s 05 U215 USWIRUISI[) Sep SSep “Iep
amwR[qordaremijoq ap zuanbasuoy s[e 12qe I[[215 “prMm 1qO[2E 12 sSep puMm 15T [ES2
21T T7, §2 $5ep TIPURISISA I2QE SgBl I3 “TSS JISIw JINe U0y §3 "qe 1Ifam

.

V1991 1L

NZ IS 7 2piaM Hapunj=q lagly Jouias U Os 12s N3 Jop puemal
SSEP “WI2 JY2TH 2725 PUN JSUI2 $2 WINPT UIWIOU5]NEe SBp 2qBY 218 J[oyl2paim T

LY'6

HI=¥E
-38mp so[sSUNULE S[E pIwv 283[[0Y

i)
-BI0 2MIOMIO A T I2po uaBajoy] wap o el 2jjom 10 pandjaq W ouepImnm ﬁ_n_w_w
-25121TaM UE2[[0Y T 125 U2E21[Uy Sep “2qEY 152[25Ue S107SU2210g 12 U2Uap UoA
‘Tapinm 151222508 U2EUNP[I2[y2 ] [oNE U125 52 U282[[0Yy WaI2pTe I oeids
-20) I2qn pUalI2MAE J[UEZI2 “sde]y] 2[5000) 124 B0 NBQINEUAII2g IDHESEUe] "s1a]
-nduroyy s2p |, 2woldinig™ sEUIpIa[[e uuep Uap[iyds “2B821] 52 URIOM 25STM 12 15es

616

TU2PaTiIaA go12]
-BlopI2 W UOA TRJTaMIDSSIY SIINIWI2

pwis [2qeld=2zZYem WHT 2521p SSEP pUN 2By
P21)OU W[qoI -] 2IP Y215 215 SSEP TE 1qI3 [[2U2s PUN JNe| Win  JUnuiuiaqn I

6C8

gedg uauI2) 05 SR S2 JOI2Paim

91’8

CXCIX



L J2Inp SUMRIMRs T YoBqpaaq 52121
-SoRIdSan) RIS puUn QO SAIIUOT | -T2 JBIPUNY 315 “TOISIZRI] USI3P QO] pUN SUNZIBYISUIASQIRS MJ [oIs 1{Uepaq T geeI
(U=2]0qI=patat IJO [21S T2pUNY UH2M) T2 POpaL) I2p 12q [eizu=2]odsEunias
-S2qI2 A JONRI T “I2Y AEUOJA] + INE s)i2a1aq st yoerdsany 21Z19] Sep (Ui 12UpPI0 W LTS
uaqe
NZ 1125520124 U2PLaq U OIS Ue 115 pun U2pInm JIa1s1LIY 1Z12]02Z 21p “219=dsy mwﬁm
R Y OCBUNZIBYISUINSq[2S IR 1] UIWNESNZ Y UOA UINIRIG TP 18SB] TL FCOFT
ddeus 190]
11 “N[BISE U2puUNY U2p AP BUNSQT I2UI2 NZ Y20 UUEP TOWOY PUn Y207 U=puny]
U2p U IS URTH 2[YNEYIS IO “qe Sun([215152] USUILTIRE[[e U2 [ J21[12s W COFD
1215001124 BUMI2qIEa( JI25UE[ 2UI2 Jne
WIPUNY 22 12 21 BN UR[YRZI2 NZ U2qTY I2UI25 UOoA JeqU]0pYaue Jnsaq 12
uarpoe] 2piag | “2yoewr gedg 1SUOS TWIJT §2 SSEP 18NR]Saq W PULN 2JME] 1SUOS $2 21M pU2T2e] 1881 T LTET
HIRIYIA[IR BL YOI U1 Bp BUT [YISTUOM Ine| JYoR| L . geds Uoyds e sep”
[o1s Jwuedsius UONE | PUROE] 158S 7 W2qTy ISP 1Madsy IsAneiunwiuoy &  J1¥=lo1rg wr jsuos s Jga3
-NIg “URZISY2S “U[SZ)0I] SIBSWISWLE | 1M "YU [ Jop UoA UR2s28qQy™ (JNE S[eWNjoOU SUBJUY wWwos a5erd 1=is L CI'TT
L JRINp sS0[25qY I2PU2ZIBYISIaM wmeEy U2E10U2q pun u2plam U2oIdssEue U2ssnur U2t
IBISSUET | -3 [, 2208 I 18N81saq T ° 321 unuiy] Jeed uoyds gone 12| el uyanep sep el
—INY WNZ Y UOA IRJUSTINNOY I2NaUI2 | pu2yde| 15es W ° _1aqep 1212 52 uasse] ™ U2(RI[ISnZqe BT ] Sep Igonsias T 01Uzl
uaplaq 15T U=TIIHONNZ 215 JOE Ja[2 WOJS UNU I2 TUEP ‘S[EIHY20T 140]
U2P USMISTMZ PINEIND A I2p U227 | 150eIsaq L “)EUY2E [osnqlamdg uap JNe I2p pun JssefiaA Uaqlargdg Ui 1Suos
s[e  [UEmPON,  SyoiyoeidsssueSUn | IJER{SSUNA]N] SI2pUE UE 1B pUn U[[e]25 puny U=p Jne 1gatu el 195 12 e 1q18 Al
21 U[EYI2 HOMTY 2PU[ISUSPIIINZ U2 21S UU2M U2GaE nZ 2yny 1512
JyatzdsIan T "2y ULTUONYUNT S2[[e S[E W2 Jenue[ Wap sne puels U2p [2Is 112p
-JO] B “2I2 TN Y218 21 pUN pIim 15110U2q SURSnZ]aTI2]u] J2p SSEP J[OTI=patm T SETT
[ U2PIZMNZS0] 2PI2MTDS
-2 QUPIAEURJUWN  2UIIE  Wn Jey
Zinuagsne JeREUyeuIny WRp N T22210I2]UN NZ YT TN YRyt 15nesaq
UonBMIIG 2P I3 SSEp I2N] W IUR1san) | [ “URI2[IaA J2QE UYL 2pIm UOTRNING 3Tp Y0 2[[0Mm 12 TR gOI[I280Z 1qI5 U1

15T Bp I2paim

CC



u=55ed ITUH0J2[2 ], I2p U SeIgny
J0E I SPHLW TU2PUNTY] TUNZ MR§ISAPIADG 2P J213] 215 §23 J0BW ITUOJa[2]

Iap I2q235EINY I9p "a[as W2]qoId SIISIOYIa] UI2 I3 SSEP “RIJal[2s Hapunia [
w2 Jdoy]
W 2[[e] U1S1aJ2510A I2p HUBWR[qoId =1p Jne 14=5 °_Snuad ins np 151q Inyep™
TRIAIAROY | ‘T2ssE] nZ U=r22adssne SURJUy e U2puny 21p “JNE NZep Jor{oIpyien Uapio] L 11797
US[EUSISSEUNBNRIS2 UIZIY 1T Y “PUunoqu] wiaq
USSI2MUY | JNR[QY USSIRMNIIYS U2p Wepjss [HY=)] q Swipmny J2p [12], uspamz 3Rids 1 81°CT
2534 pun
Iy SY2Iyoes “I[[oalq=dsar Ine - _uas juuedsas 195 12
-13M USYURIYDG UT INE D1 W UURY T | 158S "UTo3 W(Ne oI Waqold Il WpUny] JIp SSep ‘Sne J2nfuoy JyRs vyng 1 8THT
USPUNISAQ JYOTH SATP LY i JYOLIAS ULISJaTII3 |
12U 12qOU2EaE | 2[[21sspanyaq” UoA UIMI2IGIIN W2q Y qIEysam j2muoy 15el]
1L ‘[reieyosaEqe uasseppUIYRM 15T JRIsSatmfeurnyy] 121dsa5qe prm SIURUINY 0EET
TUI52q50RIdsan TWE Uapuny UoA USTD2IqI2U ) Sep WN J=5 s u=[21dsqe dol
-de] WwoA WYEUNTY JAU2 PUBYE 2531p 2120 “Ue Sun[y=21dwy 252112 15TpUny W C1TT
SNE 2PE[OOY2q J[=21M 7 UE 2PE[OYOUDS PUll I2SSE )\, 12121q ] Uuey
USBUI USpUNy USp U JUR( 3P0 qOT UL 31w Jey[Rldsiaq USISInuioj 3pisg LT'IT
ddeuy 181EIS2q ¥ T2Q0[ J23IR]S U2p
-UNY BoA SUN[U=Jdi=galia p\ 2U2 3[[0s ¥ [Iridsan) Wauls sne [21dsiag sa12rquoy
T2 JOe OIS WY2123q 1512 “110] UsBun(y2ydinry 1M 1T T, LET 2sned I9UI2 JoBpN] e 0T
STNI U202 W °_ U2l[ef2q nZ Sunmn 21p waydwey wnrep joeidsan un
21 Fe50s el ssnu oI puayae| ‘JoAISY  oRIdsacy W STIN I 31p pUqo] 192y TL 1161
QO Sa2sIZads 25 Ispa1m JZUED
~32 TL “(Yos1] USp Jne pUBH Iop YW FEqIQY S[ETLIYRTN 12qEp 1SE[YIS 12) Jer] e[y
YV UOA [URMIIO N 2QI2(] | -12 U2pUNY] WUl Teyssing diZulld SEp 12 21 TOARP ]OPYUY W2 JUeZI2 ns'er
U[2E21Mqe ey T, 12qe
‘W2I2TT0T2]2 [, T2 U2Ney2s ApUep spne 1ot el apinm 12 “u2IfiEasue §ors 1un 20°81
23Ry LSHOU IS 315 sep e [31dsiag Ul2 35eHYIeN Tane Jny L STLT
a[a1dstag 2ZINy JUUT “ UOA U2][BI2ASTIEIdsan) e apadsy 25I2A1p 1907 TL 7591

CCI



TNE Y U=p U2SSE[I2A 2plaq U2oBNIZulD
ArEMITOS I3 UI BWGOR0 ) WANUIA] ¢ UR W 1siam [ “TU2UNLS NZ U[[21s25Uy
U2p I2qnu2EaE Sunzieyosyay, 21p UR 2JRR{SSUNMN  21p [oNE SUUOY UST2Tp Mjep

JAIATIAE 1STUI2 SEp 15] | 2Ip “P2QIRI0NO(] 2UISWE INE ISI2MI2A "o SIPUREUR INJ [Y1s 1Spnyasi= T nosE
U2q2525 QO 52 §23 28T I2ZS5URJUy JaUIas U1 WA[B JOA “SNBiaf
SPUNRQIRIA U JIBQP33 ] U0A SUMNPa Aot J[[3)S “Rrjuoy 1=2qe "ddewy 1q0] LY €€
U2SS2TU2EUE PO JU21Z NOBqPI2TSSN[YISqY W 12110 ] TUY2[qE 1208 12521p 2Ip 121 U2UCHEI2POTHoTp
-1Je «— Uiaqreqy s25818nz ‘saddeuy] | vy 5 NZ Sunpuiqis A I[[21S ©_YORJUID IIp NP 15qISTH SEPT IUI URZTION] JZUBSID L I1°¢¢
ddewy apoy we 1qo[ ] “SNE e[ B2ZNoN] 12MZ 1yds R7IE
T2qI2I2s NZ OT0S
JnEaq W Senuiayangase | Wz puaasum oy pun uamwnesnz ddey 1ssey T g’ 1§
T2T20IqI2UMN ] UOA PUIGREWN pIm [21d512qUaEal) Walls 1T J2U0Y 7 020
-U2] YIUINZ PUn U2]YIBG024q 15q[2S I UR UaEUNI2PIOIINY 208 12MZ L21[nIIo] T, FEOE
SQEY HOy=5
uem 25ew] | qeroa 215 21p u2ardsiag uep UoA PULROR] Wouds T ‘Uapiomas Jessaq woys el 1as
S% 215 W2pW “Enpy PenusmnsEe I | sep “Ieiued W 2l A1ss2I83e nz 21=8 v [iy=1] qe [a1dsiag sa1apram wia ipa1ds L 2567
TS 2qsoeIdsan
We  T2pUny] 10 O[ayNeIsiny ™ JJNe UoiSaf oA ¥ ToA SUniainmio ] U2 1Jiaig
215 ‘Pol=E 2pUq NZ 20 qEUsap pAM PUN ISPURUIasne 8 yoopal 2y=8 sasaip
‘oerdsany U202UIZIEINE WP SNE JUEW[qold 21p B2 YI0U JJoylapaim T1 FCiRT
NZ JONYs 37 [0S U2I0yme
WIPTNY] 3P UMY SBP I3 SSBp “[20pal 3oyrapatm o2l Joeg 13p U 1915 T 9¢°LT

CCl



pun SeJ JUU2U “2YI0UI UIE HOBqpaa UI2 JUIE UNU 215 SSEep “Ue 15Ipuny L ¢
Jdo Wi JUe|qy USXY JEQUIRO JeT [T,
PU2ZIBYISLI2M T - U2T[221g12]0n TapIam 12puen2q 121eds [0S RO ], "US20IqITUn T,
UOA PIA “BUNSIPI2[2 J2p P SUREW ) U=l Z[015 S[EWN20T Le[i2 °_ Ua[[eJnZyons
-NZ I2)SOJA] e W W25 I Jjolp “(INe[I2 oI pim Uelom) Suniauuiry e
-T[JUETE INT J2NRIq “UH0Y U2ZI2SUMN INE 2[217 1P 215 SSEP “S[RWYI0U P3p[Ij2s wals
U2W2[01J U2pPUay2]52q
[j{UOTX | (o0 YIRU JSey T 1Ry 1Z12535Wn NS SI[[e 315 0 WISSLM [INE JYI0W IS [I1]
3=y weyonuosiad Ioure Suniramag | -1250Z 15es ] “I0oAISY  YOIg ULINE IY35T 127 Ty U0A SUNISP[IYIS J1p UUEP JaUem
-3q °HRNOU §o0u SunsIple[ag BWSY] Sep JIW 3qRY” RSNy ISYORUNZ 1q18 T iy
.Ans
‘12dns™ yor 15ue)saq [ 1q18 UR2LIaq NZ MR [O0U §2 g0 YIII2E0Z 1Ea1aqn Fe
,InE Jyas”
nur 1E0eIsaq I THRII2 U220y noA SUNUUAYISUY IeS0s “2IUUoY IS0 TRIIA
-N0S TOWBMIY 2P PUN 2P JSTPI2[2q IAJIIY U2 oA 315 2P 12q e U2
[one JIp[IYas eI wapuny u2p UoA Yoeqpasd seanisod pun ey Uazjasumn ng
aanadsiaduspuny | Sunjoeo)) U2]Z1e] WOA I[217 2P SSep “[RIMNJsne LU2p[2s “ng 1 a5ws s2 18es ST
n2yInen W UOA U2U=E1Y W2p [orU J5eI] ],
-12 A I2p U2YIa7 “Uay22rdg SaUIsUIonD | TP UoA 2)FRS20) SEp 1[OTISpaIM 1ZUREID Y 122152 2[217 Sunoro)) mW2Z1a] 1128 901
LT O SRR
PUSZIEISUaM - YOI[PUR)S U2QOTISI2A 2SIP JNB 220\, UNZI2] ISP UOoA TINLD ], - [II[qHI1y] U=2ZIny 1q18
~J2A35Q12S ST JYITU ¥ TUOA SWWRUMIR] | ‘SUWRUYIR ] 1 YIS P{URP2q “UTY 3PR[ofordg Je JSiam “Ue [IIuSten  1yads T 9F 0
oI5 U=2P2aT25qEIan WNEY U2P U2SSE[I2A 3] PN UISY2SI0 00
AfuEag [ U22p] ; U2BRI] T ETTREETY) nay

ST10TE0°50

AW SBUnIIamsny

I ER=TOETINY

IT V0 1L -=18ipeleg

0 D Suni2IsLIE)uaAU]

CCII



TapUe)SIah 05[] UISUUE[Y UOA pIaAl 1551LMaqI=2100
2212528 WA ] Sep 122 V7 “UI3S NZ I2)20] YINE I3qe Y 1IUNIII2 *)sT ST
2[[oy ue[[euoissajord Iop SUMIEA| STw SSEP I{IMUPYIET S[BIUYIOU )5BS I

ECET

[[oAsSPnMIoN Yaruosiad
1T J2qE “1IRT] SYDRG J2P W NI STL

2TBM T252M35 5100
Sunpanjasqelzs \ 2I2pUE JUI2 TWHUEM “JTE[{ UE[Ie [ “Ui2 STUPUE]sIa\ JI IHNel

TCEl

uRIne[I2 “dsg wWaula Ue Jeyy

O Y
18nEe)s2q pUN Nz S1gnI sSWPIS|[E Loy “12)SONUR 215 U2(nE “1I21§20125 JoA 1M 1[oRT
151 7 “2IBM T2samad S1oU W UOA U)[EYI2\ S2IIPUE U2 PUN 2pILW J3UIJeE RS

NZ WP Ue “Iund Uap Je[y JUuauaq “s2s2Ip U2Ing[ls pun ue [2idsiag wa 151puny 11

TETT

=1
-NB[I2 1T PIM 2ZUII0) IPU)[EYNZHT
TP YEYRMR] YRS [UeMMON, 1P Ul
PR “JOA JRRp pun [oryaes =8 L
VY VINHHL SHNHANTONVNI

LAZUIIN)
W BUumeqiyg INZ yo{OrIpyIen 1apIof T “ISsnU Ulas paissed ULm@siapn
SNE SIIP SSEp “UAP[IYISs “HUIMYI0TIS IST “WRJISNY UNe] U U21Feal 7 u2puny]
UST[DI[UTIRT JIUT 2UT[F pUn 2[[03] 33[[3uotssagord sne [y 7 “we 1jundynury 1gng L

LEOT

T2[[OM NZ U2ZH(E 7 UOA U250
-YNIsnY 2P [ 1UI=T0s [RIUUIR Japatm

Jnepaasyoeidsan u2p Jaqn s[reja(] Y2ou JYezi2 i ‘U1
-TetI2 A SBp 1q0] L “Fem sypoeidsan) sop PUIYERM [21S 315 J2ISUN 21 LRp[rjas

9¢'6

JerdsaBion 1otu ~ds{ Sep OIem

JSTPUIES ULIRFUTY
yorw nZidxa oI5 2Uey ¥ HEW [ SY2NUomna5un “U2JI25UR 21JeY USpunyssen
-1\ SIUI3 UTURISESURQ2T 2P J2ISMIIG 31 “[31dsiag sep puj=yde] BapiyRs TL

97’8

2pInm I[[2152E 251 2EISTMIDS [one wap 12q ue [2idsag w2 151puny
‘187 18T2Z3E BUMISIa| N8 Y SSep “S[RWII0U 10013 WD I3patw 1dnIgqe 1Z18s I

16°L

YEYSIRISqSHIH pun snjo 1w
-BSUISTURE 1I0JOs [one I2qe [asylam
-URWAY] JRU2SUNMZIE Bunyulqy

104 _AT3]

-1eq _.e_,oﬂ.. 2E12ZUy U252 W2NEI IpIaq “s1RIan) sap 12221 wnadiaqn T 7 Yo~ w
USBUNMNSnY SY2IRE0Z 5V 19pUaaq ‘U[1SSU NZ JEREIWEUINY We JUnsaq L

9T’L

SAATNSO 1512 [IMINNNG-Yoeqpas2 { 278y

T8 0N Ba2]q0X] B=1osIi]oa] 1T
31s 21M ZINY PRINBHR W “1qo[=5 uapiam  uFuuquiy aydnuosiad” sep pun uagerq
T0A T2[[2) SEp TeNUe[ 1135 Sun{miuy 21p slapuosaq ‘ddeuy 1o1s pjuepaq i “1oa
-121 Sunmgnysyoeidsan) Jap 21q=dsy 2amsod 2[a1A 1921 PUN YRIIYLSNE 7 1907 TL

80°L

(1ewora[2], €) 18y LOY2E 215 UMY U2ss2p “dAupuny]

CCIvV



TE 210 20N I JUu23Ia Ta20IqI21UN PUISPIAIS OB "] BOA J2(E PIM UI2P[Nos 200y
‘marraadssne JoId ISpatm Y 1SSE] [ | 271 pun uaEnERlsaq SIIp 21YI0m [ U2E2[NZINE [IEJUNS IOAEP SU2XS JUIEm [ 6561
| PURZIBY25U2M J210
T2TI22512 FUYITE WS UI2gny JeMm JNE[QT J2P 21m 18T JIap[ryos2E uaqa el 21s ssep “wia 1eY L
SV 1SSE[ “UIOAY SUT 1[OTIaPIM (BT L | ‘7B 1q2[1° UOUBRMIG O1p S 21M UITUIUBSNZ [BUNI0T 1SSE] Y “LI2NO0T UIIa ] 18 I 1761
121527 J2T0UN U2pIaAL T[] BGOA {T2AL J2QIIEP 511232q 215 SEAL ZII] ISIaJ0N 7 PI U2o03ds2q Tiia]
awnung  pun  SunuuedssUONBINNILY | -BHX{ TW2UI2 UT 252TP SSEP ‘215 L2110U UE _2WOTIOIn J2p 2o pouds 1 1161
VI0JOs 151BIS2q ¥ PUIs U25N3Z
wewmoulaqn 2anydsaduzpuny | -72qn0 NZ UANUIWMSIBYDES JITH JY2TU U2PTUNY 21YIBIq25INe ssep “WUe[HI2 ‘w2 1ey 1L S+ T
15T U2BUES2D
-IoA BUNSipia]ag Uauaro1dsafue Iap 1aq 315 31 MBI ‘sTUPUR)SIa \ JIAISI[EUSTS e
121I212qJNE 251
S{epIp NZ2YRU “SUNSIAMUY J7R[Y JYas
OIL U2223qI210N0 NZ JY2T0 PapFofasine T UoAs pIm ‘[INpUaTIsime
uoa URIEyiaAsyoeIdsany s2)URUNOOp | 18NEISaq W J0oA U2pUny YoInp SUNSIpIs[aq 12q UAIYEIs A S2EI[I212Ip Ui 1q18 L 60°21
npnng ey uonelsey ‘ddety 1sNEISAq ¥ TISUNSIPIA[2 “UR BWSY ], SASYIRU 151pUnY 1L 0T°LT
uay20Iqiun 1senb 1 woa
[HR1ATR[2T SUNURUUY PIA | PILW U3 J2[U2 § S[EWD0T JWUNET T ° USIB[Y INT SBp J[[om™ SIISHIYd2T / Iepp= L FO°LT
ddemy 151B1S3q T, “S[EWI0U YIIs ISIURRIYI3T W3 I2]42 ] USP JUNe 06791
11Z NS
) UoA BUN[OYILPaT | W “siepue noped s2 [l 2pUny Jop RWRUSNY “SUNSI2MUY 1P Jjouispatm L 791
JOR] "PR1I0Y YIS 1S A[RYI2A ISUOS YIS ISIIYIAT T191
STUPUBISID |\ PIISI[BUSIS
UAN[EYI2 A WRIIPUE NZ STAMUTH U2]25{U0y 1qI5 pun Janeuss ~dsg sep LU=Ine[s=s TL 6C°CT
U2PUNY JOJ 5100350V S2p Uaqiamayq WNZ W UoA 25BIR20y 20T
U2[[05 Uapiam
uaf2idstag o SUNSIaMIy | 100J2q I29IRIS SISSN[IISqRSERIla A USMISIUOI2[2]) S2P (12110 A 2IP SSEp Te 1stam T1 00°CT
SPUNAANITY 7 UNU B30y
Qo YOBRU “rRqUUINI® IS 2Te[{ UE STRMUTH UaI2liam 1STpuny 1 “Iung Wazie] N2 ssny2sqy ITFI

CCV



“IZYED5 SUNISPIOJSNRISL] 25IIP 21 SSEP PUN 187 15N[EMIq URqeS]y 121202 218 1AL

1q1amgosaq “anrsod 150EIS2q 2821p TRINUNJ UIp NZ W BoA Sunwafy §oed 15e1 I 29T
ddety 21 PaTjUSoy pUn JoA 31qUng
TIZNoN ] ¥ ToA O] T2y | 2[R S[enmjdon 1saf v “ddeny jmaulas ] 1By U2ssafion sEmIa 318 qo 1R FCCT
ddeny
TONENNG-I2[AYIg-T2I02] | 18nesaq [ T2ZN0N 20 UE[I2  “U2S3[NZI0A INB| SIU2qILA[Isan) JUmEag I 17°6T
QRIS Y SUMLIRPIOPNY 1OYIRpatn T, U1
JSTUIY SA UIMIR| | BN ], WP WU I2Iayoy “I2112m D] 2521 “U2I210U NZ 3[217 Jne W 1I2pIof T1, 11°67
U23¢3535qE 121 T
UoA PILM =- 122I2paY] Sunpueqla g U2[YBZID
YISYUINEUN O] | NZ W27 WOA PUIYIL] IUWE] V7 “oeidsan 1qo] ° | [SSOUL U221 JIUrep Uet 21m
JsoT{=dsar “puatatsinuerur | 12320 1gtem ] Qe usSunSipre[ag W SueSwn wn Sunyoardsag 21p MRS TL CFET
PURZIEYIS2M B2 ddeuy 151E1s2q T WS[0]
1 UoA 1qO[2E I2p0 UAIIIIEREME | -I2ANZIEM T 2B 255212JU] SIT[unsIad 21s ssep puUn Jem sy 202 [[eg
T2 PIAL V7 J0F SHOTA [IIIYDISUJJo | uay201dsaq J2p sSep “S[RWI0T USNE[IS “JY=510N Uapuny] U=81SIES 110 35TaMIa]
-BILIOT 215 S1M PUN UIPISAL 3504 USPUNY U35 INU SSep “[[IIYSNe U=p[ids FETET
BUNSI2MITY 2ATI2IIP 25 S5SNI U2121102ZNE U=2PU UOA S2[[E IJIT 7 SSEpP "SI2MUTL
JOTI2patm T “1ST IISWRE BUII ] 21p WIPUOS “21S YOI 2sTam[12] ssep “150eRIsaq nEzT
lemup] TU2T20IGIUN T TOA I2PITAM PIIM “T2[[0M NZ U2Z]2STN YINE U2QREUY 2521p
BULIL] 2TP T 187218 1] | 150RIsaq W URUIRSNZ U2EUNEIpIa[2y B2y wnz uarooidsag sa[e 1ssel L F1°TT
U2TJEII NZ B2SSTOSI2T] U2TJ[05 NZ SIMIT Uag2
-TPEIRS USTIS YIOU YONZIBSNZ JYI JnB U3pIof 7T Be[Y2sIo ) USp ZINY 15HRIS3q LTTIT
AT T
2Besuy ayoI[uosIad pun 21q201p | [[im Sep™ 1T 12125 "ZuI[1s2)] s 151e)saq pun I 0 0p 1SNy Uep™ 1ZUeEa
LI 1Ry 18u[EMaq INE OIS USUOHBMIIG 2[0S T2NE JY2F U21Inel 218 Ssep U
ey W [0S USpIam USIOUSE WIS 1100 JYOT0 US5UYSe[a g SS3TP SSep “JZUgsia 1 L0°1T
USPRNYRNSOA R Welaq T 15T Su0U Jrauua | WL qo 15ey 6707
U0, J2325 10T (15T SHYDIM J2qaSSenjny
W2p 12qNU2E2E SUnI2oIsqy 2UI2 [one ssep “UR[HI2 “qe IJ21y2s pun 18uesaq I 10T

[ PURZIBYIS2M JU2IT

CCVI



U2PI=2q BOA SUNPITDS
-qel2,\ FPUIIE] P IPR[OVOTIS JWINIT Y7 “U2B2[[03 Jne Snzag “wasselia nz g

We SUroR0]) SpUnIg 3q[eY AUIR W 1341 T “IRpURUIAIaq [aIs USjURpaq I, pUn ST6T
e U=EyIe
ayoeidsaSuspuny BaUOYE P SUNQIRIYIs3q U=NEU2E JoUls U U25unp[2uyany
2EUN2pwia PUN 22IU0Y 215 SSEP “JOAISY SI2pU0saq 1q21 ‘My=s yoridsan) sep 190] ¥ 9587
U2q2F Nz yoeids
SuUnZiEYRsHR | | -30 SEp M JBqPa3 U2 JnE PSpIo} TI YOIS PUBP2q Y Y PIRISaq pun 390 TL 91'8¢
ddewy 151ElS2q T] "H21SE2I PUIULI[qE [ETULI
OIS [one 315 SSeP “USNE[I2 PUN U2l[] Sep INJ U[2Esl) S[Ro0U 1q12Mj2saq 90°87
JOATDT U2 ] BWaY ] S[e
~20U 193 Y "SA1P 190[ L1 "PAM USZIISTIN 31 AP 1S M S[ET0T JqIA2saq 8T LT
W U0A YO 1q0] PUN JoATY sYorIdssn) sap 25ueT 1927 Juidizqn =17
BUNZIBYDSI2 |\ | 2S2TP U2pIam US04, 7 B2 U1 1512 “U2q28 Nz u2ll2qry wnz 127 1z12l me 151puny 1L £5°97

amsod 150B1S2q TL

CCVvIl



SUN I0J 15T SUMI2I0s12q) 12q [2A2[201A02 U2p M U=qB5I0 A U2Ine[i2 [ gc°¢
[UIy=D-, JiM ™ UI2 LRTURZsu! ) JAUE” B 15HElsaq
Wes[qnyui2 pu(Yezia M5 yonrpsneyoaidg .J[qezas ot
15U0S JTA U251 SEP™ <- J2qRB5enjnty Wwap 1 B Jap Sunrequiala
12q25)12qTy Wa2p WV g 28RNy [[21ZURUl]
I BOYENJUU2P] ‘HONBUSmNETy I=p Todo], m2Euliq nz gig Jne [H 2P 1T SN0t s2 winrem Japunisaq T 9f'¢
SUNTEION
/ Bunuyetirg 12UI2 SUNISI[NI0] U1SI2 12p L O2mIoy2q Ijuns
12q Yorupsneylardsg ISTDIUIRZ ‘IRENUlision | [H 2P Fim SSEp “USTRs WeSSUR] I2qE 1M UISSO TUep pun’ 11t 1g=1]12s
u2512)sue I2pamm pam JHY
LHV ='p Jne Sunjmmsny U212p pun
(€ pun 7 [npoI) BISUN[NYDG UPIaQ USPUIY)SUL 1P Jne JIQsny Q18 T 8F'T
Rl Y
W F2p Bumsia| J2p SUNUPIOUIH - 20T 0§
SURIUY W U125 I312qIRIIA U2N21 2[[B <- "USTANE[2I pIM W 12p JHV 24oq 6°1
FundIamiossyrerdsan U152 WNZ SULIIIUIE
W [oInp U25UnsnEelseq sddeny 21[oIapaim “JUTRUSE S[EINSID
P (LG 2P THION TS0\ UR1ZI] USp W1 [HY 2P JUE[R A HRINERR L LTT
I JOA BOMUURMADE] S[[eju=qy 020 LBl 1T ZIny qoRjj=tu 151BIS3q 7 U=y g =praq
1212512 NBIY2A W I2p U2EUISINe[Ig 21p Bp | 21p Jne Us[yRZUUay] 21p os[e “syoeidsan sop pURISUSE20) Uop URINE[I2 L £0°T
_agaon, ap=lel a1s uagpeyse Sunuamsny
SIp™ [T JOA SUNMEM3R ] J2p Sun[puey s[e LL 3P YRINp SUNSIpUNUY [y
[21s U2Z1as U], Wney 1SSE[J2A UIST2sIo] L0
3[uISag [ U22p] [ U2BEI] U2G212525) 127

AT Sunuamsny

PIOT 1T H1 “winepamemny
10V ‘10 1L :35meieg

10 97 SUnIASLIEJuIAU]

CCVIII



N[2152832Y 7 qoInp

1512 pAM TREUMII2MSNY TU2p Ta2stumz Snzag

U2pI2 1Z)2535UID ISEIINET
3]0 I3 1By LQY2E [BIN] U21Z12] WHaq 315 U2p Jaqn “ZIBg JNE 1215 1=1Zaq

.BepanRqn Jyom el uspunyy™ 1 © SUN[pURYRqpURMUTY JNe Snzag SrL
_.Bl123ss2q™ qo1[1250zZ jopoamgte v
SUMIRtANR[2Y I2Emam ([ 21p Jne Enzag upiam Jeya5uE 1Eyney
W S[E IS2I[Inap 121 “Sunuiewiry ; Sunmion | Snjunynz gone [[os JUem=ETe ], [aInp prm 2nond)-ul-1dg) Jop Sungonyig i<
(TeqUUR}I= HOMIPSNY W2p JNE WESHIAWRE ) U=250Z[[OAIET
UI20 N, TAIZIR] Iop Jne[I2 A ‘JRu=amaBsne T yosnp prma Uy dQ” a1ondy an’L
UIPUNGIEUIS SUL] LSO LU I URGESUY 252Tp 15WBIS2q
-URZI U1 PIIA TpUny wap 1 Sofer(] 1=2q7ey I TI25 T2550[(252Eqe UaEe [, U2E1mam UT 21p “Sunjnylg u2syieu
-[21ds1aq w2 usypeidg JSURIPRYISPUNRY | J2P [ORU (USSIPUIUR OJUONOIID) URQRSINY 2M2U Jne {IIqSny 1q1E TL LF9
asnedyaa1dg 2I[[0F=5 2ZIN3] JUT2 215 }qI512 53
Bl pun _ quomu 0 §oRIgeai 15URISaq W QNB[INISIIHOS TP [I8U STIEA]
- ue 2o =lo1g mwr 3assazoI US[[2Uys AP INJ T Uoa dsg saaiam £F'¢
(BTOIT] 33p UT QIA[GI3 A JNE FoT el “Jns 3nyour spuly ot J[oyIApAM
"NIZIGOI INE YOOU TIAR) 1[[RI2E BULIL] 13831 apInm 13pUsIan Uapuny U WI)sas
U1 303 JYT 3 SSBP “Po PUS[[BJNR PSYIIsIaN i | 31p RN 2uI2 “we spjalo1q sop [apue ) US[[SuYs uap g [ardsiag pgng 1 FI'S
UIpIaM 15TURG JHY 12P NZH2(] S2g0I5 I MY (05
U2)SYM2IETRIIUN 2P S2ULD 121 $2S20P 15T 1By 12012]82q Fue[siq 218
21p “ua1q=lo1g uap uwon (Eunmer=Iy=lo1d 2uaBa a1p Ul SunUpIoUTy 1918 T
.. U1q BP [2T SSEP "HOYS [IIH 0™ 1 8¢t
TneY JUres255ul SUe| ..J91A TOT[2s
-s1q 1aurds =- [V I2p pURMULY I2IJRUSeZ s[e | 151 52 I2q8 IO [OIIUSE12 W2l “Uaplopiaqn™ 15es “pPuIaEQzZ jauoaue
LCUR[[eMm
215 sew “sep one el 151 sep Iaqy OB W I3p UOTBRANOA U512 jgouds T Ot
WoR]  ATequ] (314 1Zial UM SBPT IapILR
msto21dg . [I2T[25 UOY2s Uuep 1Y
I2[[0A2G21] CUII[URZ  PUI[BIINE JIURSIESUI | UapIam SEP” [H I°P SUNIassaqia g U2I2012Mm INZ SUIISIoA H2JUNmr 1, 1ITF

W pun_Bqe I J5EISeq
_I2I0[12A wotos 1senh uuep

CCIX



U2g3s
-38 W uoA ST[IMI2I] 51215 UI2pUOS ‘IapIlofad
-Ul2 IGO0 PAM SUNISTIIION] J2P STUPURISIS A

UIPI2A NZ IN2AP AW U2Ul21os uafesuy

T Jrur 13nesaq L
PrM T2

-Teq=q Jdo3yIa1ur] Wi 2qeS[ny 2521p 215 ssep “uzZndxa 15es ey J[25oamian
1=lo1d wWaiapue MU 3FRIJqEINE{INY JNZ TIJUEY)) JIP 315 §SEp “LE[IR W

811

InE u2puny I2p (Yo SBp Wn Y I2p 28109
2Ip L 2P NWIOIN U2NUEP23201Al2g W2p 1

U2J12152q 201A12¢ S[E [oNE JM2my [[05 ¥
_ U220 NZ Yorudsuy U $201AJ2G 1P U2gEY 20URY) 2q[25 2Ip [[OS 2puny
12par™ uragaEfenyny 1T JEUOJR[R] UOA J2M2IIaq STUpUEIsI2A 151z T

6011

UapIlon Ua20ldsaiue UNUSE Y UoA INT
Bue[siq 151  suepuny s2p (Yo~ sep sodo]
1L =P

afessny Jne W I2p wWeusnzag 2)eds Ale[21

TU2SSNI U2BM ISUE] 0F 210 U2PUNY 1P IOEp WI2PU0S U2 WHoN2q NZ
35eNZ Wi PI1230] JYITU THY 1P 18y :(70°S) SUmYdr| Jne snzag 1o
[FA3[2214

-13g I2p Y2NE I2PIa] 1{UIs °)sT BUlIaf wWea] U2)uesas Wi [y Ui I

95’01

U2[21ZSU2 001210 U=2p 110
TONENIHU2P] J2p PUN U2]Ia10 A U=Taruosiad
URISIMZ SUMDTA, L P BONRUSNETy

STOLY S2PT2Q I2THWIT SEUIpIS[[E
15T IO § 31p 30 “FUYIIW 35B[NY S][IZURCY 1P I 15T [HY ST P yoInp
38enqy-ul1dp pun THV U2qeSiny USplaq USP URISIMZ SUNYIIMAD

60701

11| 121y21ZIaA I5RHQY-UT-1d() JNe SUe[siq Y 1P I3p

Ul "TONEN]IS SY[OUT JqI=025aq °, U2T215I2A [II[HIIMm 52 Tey Y21~ 188s T
UAIOMIIRRG 2581 21p uney

WV °.U[-1d) WngZ 15T pUnISIAUE] I2p SeaL 21Q URsSTA T T gRInp 5oy

FE6

18nE)s2q I ‘UeSegqe WapZIo 52 [[Os 318 “SSN[0S WP WIS[[E WY21Z ¥
TUSTOY2S NZ WATBM

3J12[Y2saIE | J2p UI 25UE[ 21p USPUNY N pUn JSISSE[oRI=A [HY U212
-52q I2UI2 U2]SUNENZ Ul-1d() 20ey “Juep U202ySUatamglg 20 Janes v
uf-1d) woa 2FeI]qVY I2p Ul U2UOHRIIR A 1oRU 15e1] I

c0'6

1SEIJ3E SIDPUE SJU2ST U=P TOA PITAL 52

e  UIPUNY 2I2pUe™ Uil 53

UE SPUILIL) S0 7 1QI5 “UayUnsas JIels el ] U2]Uesas wl

15T SUNMIUNENZ-UT-1d¢) 12000\, U]Z13] I9p SNE SUBMSNY JOe Istamias [

£1'8

CCX



3P 2P DUNYISWRGSSO[ISqy =PU=TYOSI2A | <- 15T SUNUPI UT S2[B Uu2am Ins el 15T ~ Uay=1sIny Wi 215 UI2IsiaA Fi61
ssnyosqesyoeidsan I0B] 1qJe] IWaUlaA T ©_j USSRl 20U 21s U2qeH™ 1L 752
.,05 7one 12120 mw Tmafjom SEPT Uapung URMI[OS
-35uIa uspiem JRqQRESENINY WoA U[RPUERH | SB[ SEp Jqn URISRIENS-TAND Te JIepaq Jop 2 pUN UEiR Sun]
Sep TONE USWRUINUN Wn u2yRElon T | -0y2¢-Uyag UU2EY 2[[8 MU WNIem YOI[ZIesnz 1apunisaq [faraynsne
L Yamnp Sunpurisag SPRIIYOISNE N2 [ pun Sl j2uosue T J0y2saE JUYIg Ine [one 218 puyy 28e1q )[=20s 2c2
STOT pUn 3p13]
B21210] T YoInp ssnjyosqesyoeidsany | Ig2s 120U O T [oInp Wea] Wi UIpUUly USUILWRE[[e Uwmz 25e1] NO°LT
i
we 181elsaq VW RqESINY Jep leixs[dwoy] Nz _UeNulpayg uﬂuﬁnmw.m__um
+ U2[ey2q YIS 12q 52 200U I2EFRNINY U2pIam J[2YIIMIBqR UAUEY
USTUNUREY J2p Zusladwoy] | -0 YaInp 121U J2ssaq 2)JeyasaBierdedys y winrem “apumnin 7 1Zuesie T
YNGR} SIP YOINPEP JZUIE3G TIYUIPG USqeSINY USPUS[[RFUR NZep 1P P)NR[R ] (PUnoqu]) Uspujniuy
ayoruosiad  “Funpumusag SU2qOYIsS25IRU | Uoa UayEyosaiatdedise y\ voa SUN[HIIMGY 9P YORU JJRYSEZ / 35I2] 1SR O
PIA JOT2598 2QESINY S2]2M T IaM PUn Uas
yoridsan) wr sjndwr] | -[0F U] Y2 YINIYNYSne UINe[Is I 7, [J8 Sep JUI I 3\ 1 Uz
UaU2E12 uaula 2Fel] Iap INU Y 1Z12s S[RunsSI2 | -np Sul I[[e] U2Eun[nulg uIalam ISP U[eyu] Usp [Yieu j21yucy 18e1 v 60°5T
payaIuyg 1p JuUo}
-2q YOISUY 2WESUIAWAE 21p pOM SBIOT[ oIy 2rupyoen 181elsaq 125 _ puan
sap Bunjotiepaty pun Sunsnuelssyg =1p yomnp | -tedg™ 0s 52 [lam YT yoinp si=losg sep Sunzieyasiia p THOIqSNY INaUIR 6F €T
SUNUGRTUFH J2P SUILURTANE[Y <- 2W2[qoi U2q
(U21ATIR[21 UapI2M NZIT(]) | -[2S U2qey Sunjnidg JAIYL SN I[[8 “PUIs I2qep I2EUR] UOTIS 2Ip UIYI2[FI24
Uo], I2pUaiIBlsaq CILUPDI[IRYISPUNAI] NS | UE2[[0y] WUT JIIU gis [[0s VY <- U2B2[[oy Jne Enzag INaul> JUIIT IE°€T
uaplam
I2s53q pIm) Yorqsny u2antsod 1aqn yosuroyd uayaards apiag %ﬂh.“nﬁh
W YoInp 2PZ(] J2ULETs SuUn[[3)sre(] | Uo] (US1SUID) Usfan U 15TERISSq 1 [RTA WOR] RWR[qoI J2qN LIS £1°6T
ule LHV =P
US[URZUNUIA] IR 2I2PUOSIQSUT 1Y=E W I2p YUSHEISIIeSan ja1amaq L FTl
| UI-TT T 18118152 7 2020 ) 01d 3T
U I2P [URZIUES20) I2p pun [V U2(2sIMZ SUBTUSIIIIESNY HINE[I2 TI, CTTI

CCXI



VSTATIR]23 S9qUndyIry

WNEY PiN2q WISYsI0
uayoednzula UI[YRZUTY] P JB[g Sep JNE U221 TN =2pIio] TL
U125 NZ U2pI0M TSI YIels JOTU JIuep 151e1saq

CCX1II



VW 252Ip [oINp U2)E1=q IS5 OS[E §oIs Ua[YJ Uapuny] 2Ip Jjefsne anisod
MJ2S JIRQPIJUIPUNY] SEP SSEP “JOAIRY 131 © We 11 BJUR{ PUN B[O)) I0U
U2]21q 215 PUN I2SSBAY W2 (1M Spuny] I2p” remiadng un Sunjeiaqsiney

-I2 A T Y7 I12p u2eriaasyieidsan sep JomR]3InA STUpURISI2 A JU012q L 1S°+0
PUSTINONS 15108IS2q T,
Iaqnuai
USJSYSLSIMYDG ST WAINE] | -35 UIPUNT] USP YRIISHOW YIS I “USI2] JBUCIR[S ], Sep YoInp puarny
-12 "UAUNUOUIE {IMUNZ °2s1a] Ig2s ouds W | -[21Z I2MIDs U2pUnY Utey -  Funmnisyoeidsany™ amj puniny s[e Juuau ZO°H0
2BRI] 21p PU{RIYISqE I[OTI2paim
IS 2Tm 08 I 2I2PUE TWH[BYNZULD IITUIT 215 2[aTA IR
e [ Wi 3unsia 2[[272u28 sodo] | $° US[JeYls UURMPUIET [eUoU s5uejue [ 270y < U258y U=J2pUe 1Iu
[IIR[E13 | U2UI2 PIOJOS J2GR JZUREID “USPUNID) UYDIS0W YIRU Y 158y TL 00°€0
PUI2T2E] I21Ids T I2B] 1ST (207 0§ YIOU JDTWITHT 52 WITEAL
WU I3QE I3 13§ USHUNSIE [ =Tp ZIBJN 1125 SSep JUEIRp 1STaMIaA
suMmsa| , JRTOIUT BT JMUBMTDE §2° “Uau
2JRY[AFURWI INE SI2MIDA I2ENYDISIoN IU2S | -USU NZ S[RUWN[I0U [217 SBP SUHO [217 THOA JUISJIU JTam IO 1211amaq L 21°Z0
£0 DZ Ul S JneMIs | J=qas UIBUON U=i21=] U=p Ul [HV =P JNEI= /A 3q=aas=q 7L 10
1550 2Ine[ia2
€0 DZ UL A1 SUnqlRmRsag SYDIUYR YIS | PANIRISP pUN JUURUSQ T YINp pIM - THY 1P — [YRZUUSY )SEHYIIM LTTO
U22EId5a5 2By U=J2pUe
USp Ul S1M SUNUGIOIY SYRIUME Y25 JOparm soRIds30) S3p )[EYUT JNE YISOy 3qI5 TIMWEN W i 3gIsaq L FE00
12UJI02E U2pIam INUEINAL) TUNEY] 1SSE[I2A UIIAT2SI0 20°00
agusag / u22p] ; U2BRL] PV ETRLETy) nay

AV Sunygamsny

F10T 11 1 “Wepawgenyny
0V 'T0 1L -8merd

70 £)7 SUNLIIISLIE)JuaAU]

CCXIII



w-1d Fep Jo U2q2 2[[=] 52 I2qE 5 HoIINeEn]) Wi U135 7
woA 2g2eIdsany 21p ‘UayaEIo A S2UISISNRNSE MT SIUPURISID A LIISI[RUSIS T,

0F +1

SISUEINTaMZ S[0ITH
IPIpeYW “12)i2qieaEqe ue[d ayoesidnery

PUSPISYOSIUR OF ITU 195 15q[2%
onbsFunmunsny 21p UaSegnzqe 1dneyiaqn WNIep S[EW20T 1211q L

ik

PIM JUGS[25qE SU2]SI2T0 pUnoq
U W [lem “2BRIUoRU WIRE o wi-ld) pun 25535iaa UASRIqY 21p [BW
-JOUBIE 215 $SEP "NZ 1q18 Y 125 U2I2eaq Nz I21Y2ia] [H SSep JZuBdia L

IT°€T

2ATI=dsIzduspunty] sne pun -gy g sne 12puis
-2q pun uafennzqe w-1d) SunispIony SYDI[SULIPUIR U2 UI[OUL0] T

FITT

5Un|
-yeZ-SNRJA] 2PUTOIP JNE I2paim Jstamian ‘uapy2lorgd uap uagdsimz goia[d
I3\ U onE “Snelsy UR(YEZUUsY J3p Sumnapag 2Ip S[EWN20U I[[215 L

6111

[155E]12 1q2[01J UalIaTuC]2]2) WNZ Ja)SIoUEy
“qV U DT US[UEZUOST] STP USpla qreysa py

(punoqing pon -uJ) 2qBSINY U2PU[2523M 211 J2I0p suny
UMY TP L2INE[I2 W URRZUN2Y U2p12q I2p U2EUNUemydq IR T

6C 01

1512538
IZPTAL STD0N, TUNZI2] I2p UI U2ERIIqY 2S2Ip 2qBY 215 LRI W [aaiag
UA[ELIION W U2F21] UI[YRZ 3PIaq “WOJ ojuoyons) pun w-d( 1w UyEy TL

0€°60

UISUESI5 IS INEY
PIAL Y UOA BUMISPIO] 3JRRfUOY 3P Juy

Rl ¥
*[EF=qn 15T 2012 “apIas UISWIUNY oIS UIS2[[0Y 21p ssep 18uelsaq L

97°80

[T HOMITRISAISqS S IST W

Uay20I1dsatue JED{SSULYN | U2J2pUe JaUT2 12q s}ialaq SEp 2qEY
pUN 2UU0Y | Ua22dsqE” YI0U 215 0M TISSIWM NZ WN T2 YIeqp22 ] 12I{uoy
Zues [o1s PIpI0J 215 “U[[OM Tapad SNEIY 2T YIS 2By 215 “Ul2 12UpIio

8t°L0

TY2B]  U=2Q25 GIpUNY
23 UURY §2 UURY B2FulaE so[[e JSTUTN JYITT SSEep ‘SnE Jajam uyng L

80°L0

[AS[3OLAIRG pUN [ USTDSINZ STIMIRYIS A “USPUNT] 12p NRZIPR | U5
-Te[ J2UI2 U2 BUNNIMSIY 2[[232U25 [Wea [, 2ZUes sJne sanyadsiag 1augjo 1L

LT90

W U qoradsny I2puayIels

swea [ pun

SURIUT2UI21U[] 2P [JoN, “2[I210 A I[[21Zued
-iJ ssodo] 10 OF UT 21w SUNpUISag 3q[2s

--UB2qey JAOYINUTH Wi THY 1P 215 SSEP ¢l T [JZUBSID
SSTIN U2[BZ 2JeRS U2TIJaUI21U ) Sep
SSEP “12PISUIIAA 21p “ZUB[IE 2I0E 2WI2 Wea ] SEp JJ PUN 25e[NyZ 2[[IZURUL]

2w yoruosiad (apo ) 1amz 1 Inef 15uHq THY J°p Sumpeywy YIgV

CEC0

CCXIV



P{Ua2s25UIa PIM J2SSEM[RIRUIN] T2 TUNEY] U2p U2SSE[I2A 315 J2I[50TI2

USRI 21p ‘WONIsOdZIIG SUEU 2T USURMID PUN IS US{UBPAq 2plag 1+°91
QBT U351 00U Y 0 JUBIEp 1SEI] T =qES

SEAJ2 (20U JSUOS §2 qO “15BY Y S1q qE (PU[SY2E] JEqUIATDS) US(RT[YIS 3plag 8091
_S[relx(] 2wy Inu el u212s sep one ss 151 12 pUn UIes U2pang

-NZ [[05 J2Qa55RINY I°p UMINZUe UaSUNPUNISaq 2I=iam JUmSaq TLL oF ¢
U2SSII2]UTISTUI ] U2p

IUI] UAYR]S UW2ISS2INMWUIPUNY] 1P UIMNMURSNZ TII0 |\ U251 UT 1SSe] 0°CT

CCXV



3531p SYSEJN 1P Wep 12 JOLdSUE UIpUNY] Gepal (oIYors Gapal y ssep

1ZUeSIa 35RRQY ISIJRIR52T AP 1q0] JNe Spunoqarrg ewRyl JrRIE L TIF0
2
-B[ 2pIRq °_JR[Y2S U VOIS [ormyasiqes el 315 nuoy” Ziny Euéw_w
pun 18neisaq I U2QIAIYIS NZ SPUNOGaM] I2p pUIEm [one me 1qiE £TED
N3 s }SPIR] JYITU I JeifenD
W I1°p 1enenbsyoeidsan requagjo jwuRy I | -syoridsan) S1p sSSP "P0J0S 1SNRISIq UN[EYIL A US[[eNINE UN W IjFelsaq L
Iz
-UR N7 Sep UR 13)21q pUN 151paj12 syoridsan) sap pUu=sEMm UOTds tm__”_HEumh
LIRTOISTHUISA SUMI2M26 U2IR[HUN J2p UoA ¥ | 215 SSBP "UR 1q15 U2sse[ 1127 I25UR] W0NZ ST2MUTE] JNE 1218 1]31223q "2 ey &G0°E0
21530y SPUIZIBYISIIIM _TIea ], sI0J 08 [oIuos
-12d jone purs 2157 PUAYDE[ JZUESI2 USYDI[S255NE UIpI2M SJU25 Y U2NaU Iap
ZUR[IqUIEs [, win 25104 ftodo] | THW 212925 ZUB[IqUUEs [ 21p JNE el Ueamsod Uap Jne 1stamias T LTT0
JA29Tos L IST=T 1127 I UST[2S$510 WD 20T
wmpo ME [HV 22Ny [eun suniiawmay | 1eSos [isnaI02] IS 21g USUUoy ep WU I1y2s " [V 2ZIny 21p 1907 TL 00’ zo
LBl "BI™ 11T [OBLI=TI 15TIE]S
-20 L 'qeE [HV J°p S20sUy U2U2 YIISZUS2SIME §2 TOnrem JIRIngIR v F10
IIe]s T2 1{Im _MeuaE™ 150EIsaq 7 UEs SIIeBe[ls [ Wap Ue
L voa uRsunjpueyyardg Jop 25[0jqy | “we pjundapuayy wawrs jypnds | [HY FRp SUnRPRIAUY Jne Jonz 1jd1q TL 6710
w12 ddewy pun Jnjosar JY3s U ey L3107 TV AR RS L yoInp [HY URSUPIIU I2p Sunyamaq 65700
I0A TUS[RZTESS] 21512 1521] L ocnn
10 DZ Y2HUYE Jy2s URYISI0 A JOB HOUQSNY °, SININ] SIYaTT 31s Iy elyst” 1 19p Sungnissg €100
e} 1SSE[I2A TISTISI0 ] F0°00
352y [ U=ap] / URBRI] U2 2520) a7z

AW SBunimmsny

FIOTTI 1 -TUMEp=TOHERInY
€0 V10 "IL-Emeg

£0 OF wnEw_mEn_unman

CCXVI



[USTOYSTIU) W HOHISO
NZ JENUOY PaT2sI2unsI2)y J2{0i5 - Jne IS Funiassaqia )\ INZ ST2MITE J2qR JWTN] J2121Sun [orfomwom [Yisiey Suejuy we JWayds

CCXVII

LB INUN .- T2]SAS[[ONUOY] UWI 300D | /YWY NelJ 2P0 Ulg U2q0 I2P3Th [T SIq [I2M U2JNUIE ()] UUep Y2el goT—
-nquig M SUNISYISI2ANIY Yois oy V| ([0S USyonquia Zie[ds)iaqry W JSYuasamqy S1p 215 I 0BT T 12q 158y
FLESNG SEM I W USTH=UNZINIT SYIRUS pUn UaNUII) NZ “Ue W 121219 L CTL0
WNEY U3p UI 3 [ }]OY PUN JNE J433s T ‘SY2BIdsan) s3p ssn[Isqy 91°L0
_J=dns™
1T I2p2Tm T2pU2 2plaq 122y V 2puyg we 1q18 “21y2lord 21opue Jne jstam
w2 pzifd | -I2A “puIE0z j2promIte T WY IR ] U2 Jne T Jep 1siam — e 0Juoy
-X2 12T TII0A oA I2[U2  U=2M]1 JWnel T | -onn pun u-1d() Uayasimz ol 21p 1gotids  “Ua8el UsUaljo yoen 15e1 T Z0°L0
_J=dns TINET JI OBIISTH SHIISTREIE [[I15 TISTDTSI2A 3P1ag
,2Jeng away [eur 1512 yone el ewn g 21p 1Rz ep 12T “SI2MUTE s[e
SURMURUINU s2p (o sodo] | 21onbsEunmmmsny ap SUnUoyryg 21p N UIUITRSNZ SI[[8 [RIII0TU 1SS T, 00°90
2R Y IAY2IS ISt 35e|nZ S[[31ZURUY " HY SZINY S[PUNR0U 190] TL SEC0
T2QEY NZ U255 S2I23[05 L JEQISPUNLY. TIT (0BT I 15TJE1S3q
WWRYas W OCENou aiu 15T UREUnIRINU | W “usIatqolidsne UsSurusiniuio  SANRUIRIE [[05 ‘ULEUNUYRqT MU SEUIpIa]
-10] UIATBUI[E 21p IN] Sunpurusayg 2ula | -[B 2uey Y IO I2p0 USIINNSNZ U2pUny qo ‘1527 S1ISUeNIamz s[e 12128 [ NS0
u2pue] ¥22)-end) wn 2581 21p U0 212e1dsan) 2[21A NZ U[[0S
| Us[eZ 27eNS") URWIRUI2IU ) Sep JNJ Uazusnbasuoy] uaAnesau My Jurem
SUROYRUI2IU[ S2p (Yo sodo] uaoardsnzue punoqai  u2s21p st Sngaim yundiamrag 12128 T &6+ +0)
YORPIRT 151RIS3q T, © YA OT N2 B “FRQISPUIMA™ JIT T[S
1Y2152q USPUNY US[AIA 12q NI mond( 3SSIp ssep Jnerep jslamiaa STHO
T2[JUIE2EIN0E Y20 ][ UOA PIIM B[0JrH 125
-21p “je1] UIE1II0Y 12T 218 U2p “UapIom U2
-a1MaEuny I2[ye  JNE [EWUIS JEqUIII0 15T W | .. US2IS [3He7 Watlawl JNe [I0e o7 SPet Sep™ “Ula Sunsipnyisiuy 1q31ds
1512ZUR JIPI[SO]N




(€ 1 372RIdsa0) 212110 Sel[eslaqIy STe sIuqS[ry saouosiad UIa JZUEEI= o+
o el i 1jotjIapatm 18TRIS2q Y URIRM TRQUURYID S[[RIU2q2 U2aE
“TMUEMIDG TP 2P 12q Y S2521p Sun(y21ajuy 21p Ine Snzag 1[oyispata g
IHY I2pUayueMmIds pun mSUnniog UwARsiwz SUBULUNIESN7 UNEIR TI AR
U2NU2mnETe eqp2l
-JITOUn I PILA §2 «- SOy ° e ,.52881 05" T 18nwIsaq ] USII[SSNe I TP
un peysuoysBuswuesny ™ sodo [ W W | 21p “U=Es1] 2qeSIoA - [HY 9P J2UN 31p “IRN2qIeNA] S1p SSEp URSWIUESNZ 1SSB] LTE
LEL WO JSHEISIq Y RQRSSEIIy WoA J[YEZ3q JfIT UR(E ¢ J2qT URLOo)
SURTIY2TI2U) S2p (oA ‘sodo] | -2[2 ] 2p2l awnuoyaq ewn “uaEe[ny Iap SUN[URZSOT 1P INJ SPUNLLD) UNEI2 L cr's
1][2152F uonyeIa]
-UJ I2p SO, USP U pILM UDU[2ZUTH S2p | JU21pI2A UDIHIM 2Fe[n7 1P 1215 U2qer] 218 “snelary 2yoryasadssjopg s[e 82
Bumsia ° u[erap SIPUZIBYISIAMT | TIUIIS J[215 W2 II2qIely I2J2pUR XUy U2p U W UoA Sumsia 12uplo [ 65T
AME [IT S31p
181LIs2q T, — IST SUMISIa SUIas Jne Z[0ls I3 ssep “UE 1ENT Y UapUuaulylop me
Yone") UaqEl Nz 12}253 W U2IBTII2G PUn sSUIIe0 ) U2p SNE 2J[BqU] H2p[2s 112
PUMISI2PI0 A U2P UI SI2pU0saq LB pun g i 3oy
Sumsta] asep [HV =P Sunyusg Iz | -Iopatm J8UEISSq W “SqEEIo Iop Sumijequrq inz _1dazarmafan)” iRl pUsIe]
U[2UIA] U2p [oRU 2Fel] J2p 1T I[[215 TL | g21s 151punyia "unuiy] ¢ 12q 25ue] Se] ‘Usunuesnz [V Jop Inep2 A 1ssel L ST |
IO 1T GdeTy N I2p3TM [8NElsaq § J2gJ1s JUlaTos
TRqUIBAON W 35R|nZ- THV WZeq 11 Y2Inp THY J°p Sunupioury / Sunpjornuyg £0°T
_ U ZINN 0T 150EISaq i I[[R1S25Iep
sunu | Fun[yaimiuy U2 U2pIaM Y SOp US[EZUUSY 21512 “FURUNONS IaYJ[punaly
JOTH  FPURSTYRIISPIIM  IYISHRWRYDS |/ ISPUSIR] 12qRP YRIPUSWRY J2pALM Y JgIEq T ey ISSE[IRA ULIRYRsIo] SE0
agusag [ U22p] / USRI FELELREETS) nay

FIOTTITFI

|AV -Funeasny
W PRTU R

+0 V10 1L -18peteg

#0 O'7 SUNLIAISLIE}HAAT]

CCXVIII



ustmmou=8 Bnzag Sunjoeo)) Jne JoIR
TINE “15eia UBLE A\ S[[20E J1p 121

pIM SUMIRINIIO] J2p SuRpuy Inz

2sNEJ 2I=5uE[ 15]0] s2 3o el parssed™ T
* usmonsiaa [BI0 YOBJUI2" 130EISaq Y O[[OAUNIS SUNISTMURZYY pun =yoeidssny
*BUnI=nIuIo U 125 TONBLIE A U2puny mJ puatraidsue Sam JIuep pun Ba8uy
dA10212)5 UaTIOY USSUNISI[NULIO ] S1[OIapatm FUMIapIony A Jepunisaq L

9¢'6

151
-B1s2q [ °,.28ULIq SUNI[NULI0 U512 AW W1 % S2p 2SRI{ony-STUpUeIsia A

$+'8

U2E1I2J1221 nZ
FUIApIOPNY 1P [I FUTEIq Jey 11
-NIO] 2PUEMUTH 2T W I2p [Yomqo

Elel™ pun _guonu™ v °,_u=25a([oy I2po UI2yaq
-TeA]” URI2pUR NZ [YoI2[S12 A W [ONE JoAISY [B oou Sun)sta| 2511aYsiq 1q2Y
° U2PI2A JIOTT S JWUON III[UIs™ “onsIa \ UID INU 12§ $2 “I3)1oM PIJUNmiD T

6€°8

I e
2fenqy I=p UT UAEUNISTNUII0,] UG JI]UNUIIIR 2oy WNE SUny2iamqgyy 35Ul
-28 Inu :NZe | WAIURSNZ Y WasAp 12q lonbsSunwunsny I2p eI A 15se] L

30°8

T2TITIOUaE 15112
I ToA URPIAM Y SIP URSUNIRNE[Ig

Bl ° g™y 151E)s
-3q 71 ", uspuny] a13pue” g S[ardstag J5ULIG JURAS]AT Y SPULID) 3p1aq IBY

8€°L

I0ATRT] UaU[RZINY S3p Zuajadmos]
1927 =- U=ooldsaq Y IUI pAM STID]
-qoIj USTURUNUES] saula SunSnujemag

BWISY [ WONZ SUNUIS]A] U2552p OB
W 12q 7215 1SIpUNI= "U2pURaE oIS 18] U2IU25Y J2p U2llag UoA USRI NZ 10y 21p
I2po ISSMINpagq 2I2pUe U2GRY U2pun’y 3581 Wl { U2UIUoY [ 1] U2 PULID) (I
15e1] 12qaE5RNNY IAWOS WNZ [2I2]512 A W U250eSa8IInz MIels 151 Jnrany
wnzZ SUNWINSNT <- [31127 U2g25a5sne uafe] u=51wam JoA UIUI2 L=INE[I TL

759

BNzag JUEIEp IO 7 DjnpoIdyuey s2I21laM Ui2 I0j wap
-I2gne J21U02[2] ¥ PURls SunSniia\ INZ PUNoqadlg ILfI[aM U2pUNY u2d[am
12q 251012 U2[YE7 U=2pP STE Y210 BP WY SUNUAMSNY 1{UEI2S2501a JNE JsTam
pun amsod 252Ip J2URAMRQ “UR[YEZUUIY JUURU ‘SPUNOGII] BWRY[ JUWISaq I

£0°9

UtSag Nz
s[e goridsan) T I2ATNE Y2IIN2pP UNU

LB 181esaq VO URYRIL[ENZSnE 12patm 25UR]
7 TN SN ToT2s U212l syoeidsan 2Zmny 25M=am UI2 W s2p STuga[rq 19upio L

10°¢

URUURYINZUE 7 Sap
Funyoseraq) AP WOWq YIPENP L

LBF 1o yoepigat 150 1s2q T CIISEIRGN UOARD IBMm
qne[S3E THY J3p SUnmeyuly U JSUnTRIT 1Sq[35 B "UgngaE ;Rne(q urm(g pun

CCXIX



SNE JBI=0) 1][EU2s PN U212 0oy [V | H=2107 NZ o

HOMUY) USUIJST NZ JIWT USYULY NZ SBAS U Y 121319 Je J=)s oIS Pluepaq L 10°T1
BUMLI=PI0] S0 151 21=PUE S2[[E PO WI2pPUE oula

-Jnyy Jenzidis [OeU 2SEIISTUPUEISIS\ | SEP INU <- OBV SUNSSEJUSINUESNY OB INeY V ‘Wa5el] U=J2llam [oBU 15el] [ 0F11
ogIaqn pam - 52p Jrisg 135 OIS0 1210 qoloing U2[euIon Ul SEM I2TU0J
12p “IL Jep SUNZIRYISUIY S[BQO[E YIS | -3]3} VIYISURN (0§ FAQN I W ISSAIP QR S0, A1ZI] PWRSHIRUGNY pun
N27 [4TA USTONEIQ U2pUNY SYIURT — JOAISY N2¥ENE - I2p U=aijIapuosag

2T TII2JI2M 1921 [ “U2Jey2s 210 [HY S1p U2IU23Y 2JURW SSep “UI2 12puam Y 6711
FEECE| ¥Ws [HY =P SUILEJIY 2521p JIOp s5ep J8HES2q

3[21a ‘Buepysnesyoeidsan) IRWESWISWRE | [ “2[[oMm I2p SBM U2SSIM NZ SIDJIUUY S3p ZIBS Wa)sia [IBU UOT2s IJo “jZuesia ¥ €01
1SYIEUNZ 1SHENSAq Y FIUTY

1apalpun S Japal “s1apue ayoo y\ apalyoop 1as s2 Funzieyoswy 3[eqo]s 1915 T €701
FHOINZ 212y, 2UI2 UOYJs U5

-B[ U2(YRZ 222225 ‘125 UIJNe[I2A IUYE 220MI0 A TP [INe ssep “JZuesia ¥ £0°01
GRYRS 3204 NS

iz amisod 2[R 1ZIBYDS “URWIURSNZ US[URZUURY U2]SSUYDIM S[EUW20T 15Se] L 26

UIS[[e SUTISP
-IOJJNY I2p BUNZIast) J2p N 1q12]q

CCXX



J[AIZEN2GTy J2p DUILIAIANR[a) U ey

"BUNUPIQ) U S[[EJURQ2 JLNPILIRIARG — 10} US[Uey U21)iam JTd e} I,
‘puerdius SUMIOS 2521P 215 SNSE[ 21 TR 118 W “UspIina [UezZaE 11ezZshiaq
-Te[IEN S| S[EWIU IR "PUls UR12N25JNE SJUREY 2P IO J1I2qQIeyoep 12p

PUSZIEYISI2M - USFUNINE[IH SYIIOISNE | PUIfem TEMmZ SUn[[2)sIBpU2YSE[A] I2p Ul SunIaZQziap ssep “Une(r2 L og'c
NIQIEYIEN] OFU2Q2 “JOATSY U21[ETI= A -II0— PULN IS0 S1MO0S TRZ5I2qTy

1921 ‘PURH INZ 32MUR[YR JWHTE ‘JoATT Fun[syamqy 1937 ‘Fnesaq L PEy

V2002 Juseduey SI2pUE U2 U PUn 1[[RJ25 T 2 Ssep "UINg[I2 AR
BUNZIBYISLID A =- ausedurey] Iop U2[[RI20) WP [IEU IS

U2[UeY I2p YN[V W2p I0A [I2UNsua[[ej2n) | ISIpunyI2 pun un) nz uoyds zues el np 1sayeq ep™ (puemgny 121=maq L I0°F
USTTHOUIE SN0 U=P UT U=aplam [21U=27 -, (P 15UUsY 21p WOBIq2E

-1 SRMITIRY 1P [ANE 187 “UR U2[YRZ USP 1 SunSiyerdsaq 151puny L 6£°€
U2Q2525 Wwney PNZid=a L.Blel™ pur yoepIgatr 1518)52q

PIM U2SSIUET21Y UaeAlrd o- pPUZIBYISUAM | W ° BUYIIM [BIT (20U [IBIUID I em sep” “qe euLmisyieIdsany 1atig L 17%
QE J[°5a1m T, TST0E]

SAMWBSWIARE “WIPUNE] J2p W U2E2 |\ U2Y2I[qO U2P TOA I2J12M I[URZID Y LTE
PUIS [BIIION U35I0G SSEp I2plm

-12 L THRRIR W Wpunl 12q Suniassag (iRl S[RIIYIOU [YIISs IEIpunyIs I, €'
RUTTIIDA ([ I P U3 PUNL] USSR TUNZ SUNIST0

JOPUEUR pIM pAyuapungis ) Syduosiad | -2 Inans I ‘WIPUNH J2p AYIIYISIFUNURTY SIP YA[IYISne 1125Y25aq oF'T
Bunuyrorg A5 W TOA SIPUNY 53p [ISpUnsa0)
-uny25ue yoeidsaSlop W pUN 2JUBSS2IAUT | [ORU 1FRY PUN BWRT] SBp NZI[dxs Isqe Utep 1[3sydsm || USNEISUR UI[Yey

S7p [BTU SUN U[[OM FIM * UE [217 1915 'Y J2P SWEUIA [, MJ YIS 1uepaq L LT0

WNEY UISSE[IRA 3T PUN TNISTD5I0] 010

A[UEag / U22p] / U2BRI] PN EDREETY) a7

AV Bunyamsny

ST0T €0 0 -TWMEP=TIETNY
LO V€0 IL -8eieg

¢ ©)7 SUNLISISLIEJmAAU]

CCXXI



TU2TONENIIS T2T2[0S JITH 21\ "T2asSTM [[IM TU2PILW 12UT12Z2q 0[Sy S[E
woJa[2 [, TUR 125 AUl “TaUUIS[[0Y UoA J21Yiiaq ‘sne a5el] 2wl Nz 1oy

LETT

TIZIBISIaM = TU2G0]

Ta5RI] NZ PUNIOI2 PUn [OIHo0Ipsne S[EW20T 1q0o] 11

CETl

ddeuy 15118]5
-2q W "QO' W RIS “1SSE] U21l2gIeaq INE 12021s SUNI2S0ZI2ATINSEA] 21p

U0 [YII5 S5ep “HIqsny Wl (punoquy) 1q=loid senaw 1q18 “reuem 1907 IL

9T 11

J51 SEP IS 210 J5UEIS2q [ “ATNE 215 125 [oInpep
Jaqe ‘usqeluy 2Iepue u2)[=E ey sepel [y pepiofeE Iyss yomnpep
Tots 21s ssep 18es Y U] U2qESINY 2YI=IsSun(sylamqe Jne islam I

!

Sunuietrg

12UYMI2ZQE NJ2T0 U2[YR7 U201 12q SEp [2Is SSep JNEFep [INE I2qEe
J5T2MIaA °)SSE] U2llaqie WesSue] Nz JI[el(] U2p U2B50[Uly S Nz ssep

“R[NFe IO Sep LT UTe J0J0S IeY 1 ‘UUISeq WaI2ENIsZ [oeu 1581

LY 0T

namInen
-I3A SO <- 2ZIBY ST] 1STPURIS[[OATIAA Y

PURTINE]S 15HRIS2q 7 PUIS [EIUIOU SUNP[RIUQY PUn -UY 21p I
21 “URIB(] TP JWURT ‘IWI[qOIJ SYISIUYIS] JNE ISIamIan pUn Ue Ua][eyla |

S2Is5[E] seUR([EI=EIne one 1jouds “asnedap[aliqy pUn -UY 0z 1gaids T

60701

U2SSE[25 putl ddety J51ElSaq 7 Ue We2 ] T Je|
-qY URY1[qN 1qi3 *J2puamIaA JYITE JRqUISTs ° BaSeipe” nz pauds I

00°6

SUNUIEN

U2]12Z03SNEJ NZ SUMRNE[JH S[EWOYI0T Iaphnmial
pR18eal W P{oNeE  asned 2goi5” Jne uay2sia | SNe [BW2 J2pIe] “12puam
-12A 121103 J2WAT U2PILM 2521p ° Funaamues |~ s[e uasned nz 1gads T

'S

70270 30 I0Ma0e]

SUNUPI() T SH[OA PUIS U21127 “UE SUMI[B1S25U5
-nBJ INZ Sun[252}] 221212528 S[RIUI0U 1q13 ° 2sned swWa[y” UIng[I2 IL

05°L

TOTEATIOIN]

UONEYGHURP]

S[=tdsiaq 2I=Ie U2INE[Is U2qI2]] NZ Juneds)u uap
-y U2PUAP2T [214 124 TN U2PI2M 12)12GTeaE SNelay 1127 SNU28 1I2qIeTIe N
I[[2UT2S 10 UWEY U2SSIPUeIs “SUIIM 08 I I2Uep 125 Ianepsyoeidsan
° UM NZ USY2SUI]A] 10 52 U2qEY I “SUInu2uotspuny J21ssnqo] L

9T’L

TSITLIRA [[O5 ISNEPHUTY “qE 2jqung 2I121am Iey “318
1BMNIaq 1 "SSNI U2I2T]2I21[22] UISTIUNUTeLa[2 [, 170 318 SSep "Ine[2 ¥

079

FE RN EF e
UIpIaM URFUNPUIQIAATRNR A\ “WHOI[2S JY2T0 pun 2150w uadunyiamqy

CCXXII



JTIEYIZ W UoA O] S2URISIpIEpUE]s

NOTOOY 52)5[JBU S[E UU2p J2M (D00 J0BX 7 Wney
U2P WRSTW2IN2E Uasse[iaA “Jne uafel nZ S[EWYI0U U2pIo] T, ‘JNe Uaya)s
2P12q “USIUTHESNZ U2T2Rg JWUNEI “2ZA][) [JeU U25s2pyels 15ey Ine jyomm

SBp IJI2If W J[OfIspalm 1qo] ‘OB SUNpanjisqellp INZ S[RINNDOT 12185 T

90°F1

assEURMURIY I HONEYYHUP]

T3t I=T=am
52 [ Qe [R5 T, “I2p21 NN I2IapUR U)DUIRg UoA I[URZI “JEULIqUID
WIES [, SUT Y210 J2T0 12q255eniny J2p 215 Wniem Tassta [[Ia “[oIeu 2581]
212 20T 1E2] pun JYOIGIJUN ¥ U2P2AIISqeias pu2qo] SIaIaq [oIs [ T,

CTET

smgIeo )
Wl s[e SIapue YUeRWay] I°p 1w Suesuwn)

J7ep UspIam |52[25]NE ST2MUTH USTDI[PUn2I] W2l [IBT SSep
TI2 TUEp JWUNEI “521p 1q0[ T1 125 510U Sun[{oumiua[euosiad I2p UoA SINY
W2 I2T $5Bp “JOA 1I0JOS 1TR[Y2S W “SOE J2iam [ ([0S Uspiem UaSuRSaEmn

CCXXIII



213[55NE
21em0J2[2 [ 2EUR] 21p 112QIRYRN] 2[[2UYS 2P SSEP I JNEIEp 1STaMm ©_mom

Bunraing[rg 2s0[sse[UR 2UDMNIsne Igag | (18es JUAINIAEUY I2p ssep™ ‘sne SIPu0jafa ] SIp [217 WnZ Ialam gt I oFQ
VaTu2sEId pIma ddetwy{ n=s INU IST5E31 §  PUIS [[SOPIATPTT USPTIS] I2p 25STURMp
IN 31p 'V My ZURPUNPIY SYOY FqUISYIG | -3 SIp [l “pUIs SUR [RIPIIYRsIUN JyorIdsan) qEysam PANEe L 95°¢
1918 25uR[syoeIdsan 2Ip M] 2qeEI0 | 21EXa
JISBIIQN | 22N 2 SSEP “U2SIIMaFUI Jnerep €2 “IRUPIOIEUID UIPIDA TREUNIIIamM
WPIT DI WSS NZ PRTUHNOT JY3S USRS 7 | - °2SEJA] 1P Y2Inp UISeT 315 BumiaqreaqaeN 2[Rds 21p 1q0] L 81°¢
SNEIOA USJUIEY U2p 124 U2IgelIaA T2QBT N2ZSEUI2GIRTDEN] 2)S58]12
-[[onuoy” 2Ip INe UREUNNILMSOY JIUOIT pun | 21p INe ssn[JUly USUIaY SWR[qol 2521p SSep “UE[YI2 21s W2pWl snelon
SuR[qoId SYISID3) MY [OIS 1SRN0y | S°P PURMUTY UST[DI[SQTN USTIS YU PUn (| SUNISS0ZIRATINSE[A) Ue 313
-qoidaremyzog J1p 13qRp JYOLIdS “URYRSNZY2INP UR[URZUUSY JIp JUUIEaq L LEF
ge TIEa [, W2p SNe U0 U2ELIqN Uap I IRI2]E T “Ansod 121oame
I2s21p “2[[e1=s yelord sep W W2p 21w WD 3FRI] SUIIJO I2QE UWRp 1g2T008
PUSZIEgIsam - 2FRI] UL | 2[217 ISULEIR UONRIUSUINNO(] I2p pUn U2[Ye7-[[0g Up W UOIsaq I c0'€
e USHE S1p
Jne s SUesIiaq) MW 7 | U8 SUN JUI [OBIH “INS™ I UoA SSO2sqy UoNBnIsuI[ue  mz yoeidsan 0T
U2IPU223Q NZ I2PItn L UOA ITEIJ INZ SUNSTH2JIY3a3]
foser yoeidsany syoiuosiad sep yonsiaa L | puUn ueSunzuessq 2ddewy “sne o)y USNAU WNZ I2Eam UNJ W 1Y2ER] TL 1
U2INIISTOY 1IN «—
oerdsaEus[yey U21Z]a] wap 0Ny SI2qN YorIdsarny SUISSAYISUR 121 I0MITR ISP ISPy
sne Sanswy usyRruesiad UIp JOWISPILN | -[SUF USUISS YORU IS ISIPUNNIS Y SIp SUMEUIIR], MY YIS PUepaq TL S0T
WNEY] U25Se[I2A 3] P ULISTD8I0 ] LO°0
AguBag [ u22p] [ U2BRI] FELE R LETy) naz

AV Sunuamsny

ST0TE0 +0 -TWMEP=TITETNY
80 V€0 LI -8Reg

9() ©)7 SUNLIIISLIEJUAAU]

CCXXIV



TOTPUEISIAATI “SNEUN] U225 2piag ETFI
..211q 211q" i ddetry 1552125 ¥ U=25Eel] UaU=]I0
o'l 15B] ° US[URZ UANE" 21p INJ pun yoridsan sep InJ girs puepaq L LOFT
USR] 2Ptaq 018 Io1idsian 215 °_U2SSe[IoA 315 JNE YIIU
PU2qQO] PUN PUU=MINE INSTIT | 2T TEY BR° NI 140 T, "Spi=am U21[EY UeIEp 215 I3 SSEp “qR 1552258 OF €T
_I0Xg 1op Bl 315 puIs BpT 1IWT PUSSSI[IS
UAU2ET s2p SUN2MINy | -qE 1q0] pUn UER{IR [ PULqV WE U2p[=qY Nz 35egyoen] 22 1215 ¥ €07
U] U1IZS5Uniaqieag Uap UT U25uny2lamgyy
¢ D7 Yoridsany | NZ UIEYIR A I[[FMINE SEP WHRM LB[YI pUn IS[El] U=2p 315 IN[YIsu10
T S[B JAUDIYIES pUn J23INI [31A IR0y | -394 (C) DZ UT 31W) INawis “I2[ys  UsUIas JUR151I0Y pun  usydards I=quurep
LA SSEP J05" UI2 PRy T, ‘1RP[RTUTE UNISAQIYIIDS 13q 4TS 13 1M PBPIR 07Tl
JBTUSE YOsTey SIO1E 91 18 7 () DZ [51) Ssnedap[sm
-qY Purl -UY J2p 12q UAWR[qOIq USYISII2] USp NZ Suinepry 115 1L 9£01
1BT] US5EI] J2 UUaM UISENNZUls JOP Ue TIZEP ULT 1521 =Her]
SUNISpIOINY SPRNIIIO] YRI[PUNRTY | JZINUS5 JPIU J2Ysiq Y U2p ° 35egyoef” Pund U=p yoryuysne PepR L cC'6
qE QO W2t I [BIUY20T 15521[25 [ "UE[F=SI1E UONBMIS 21p
18T ItOS “sep 18Nesaq W uaBueEaE 1oy0 21s puis pT 28I3] jInuiian T £C°g
N[152E159] ==
PURZIBYISH2M | UI2 pIA _2SNEJ 2550157 Funfenuiq I=p log 1NUep=aq NS 1215 ¥ Jnjom
— UIOEW NZ JU2U[dWoy] Saqoniy= w2 I2] | WIZU2sNEeJ J2p Sun[eyury 21p SI2pU0saq 1q0] PUn [P Iiam U2[[ezZutay]
-T2QIRIIA] TH2ISTUIINOT WaUT2 U25UN[aE 151 5 | 21p pUssAU2sTe 1425 I, & [V N1 Sep” Ue puayuep qo Sep 1UWiy ¥ [*To]
JoT I2JI21I0 | J3p pWIs 31s” St
-[[20U QO] pur Jne SunjiaqIeaquaeN J2p UI[[Fsny Wiaq Jne[qy Jrais L LE°L
[[0% UI25 JISTSTPIEPUEIS 1T SEUR[SYIEIdS
BUNZIRYDSHID AN +— 1127 PUIII2ISNE J[EYI2 V7 | -20) 21p Ssep “Le[qi2 [ Sw2[qold Sauas Funqlaiosag 21p oyiapaim Y

U2BII13q SeY[es)Aqry Wap
she SUNI=pIoIsnelaf J2iyoe I oIS UUey

151 weIp 25u2lI2p 51q Uofo[s [ e RZ2lTe ), TU=INUIN]
QeI2pUER SIq UIEp H2Y23]SIU2 S2 "U2[[0s U2pIam U2INIaEue 12pat[ 31T
-2 2525unf uusm UIEUE[IRA WR([E JOA YIS SYIeIdsan) 21p sSep “YUeZie W

co’L

CCXXV



INZ G[YEZUURY] U=p W UYEJ 1q0] [ °sSIGQa a0y 230y 1qiaigaseq i

L¥E

FunIAIZIIuosiag SPU2IRayIapat )

elzaq asatp °_j gedg sep oW 7 15B1] 215 “SSOUT UI=s ¥ MUJ SIS
SEp SSEP NZ sSUIpIa[[e UUep 1qIE “(SUnI1Zijiuosiag) 1SYIBUNZ I[N uap

181pIaian T "BRBUNISE0ZIn A TSP INU U2SUIIYRIIH U2l UoA 12121Iaq W

t0’s

UST00IdsaEUe ZINY UapIam U35
-UNI2E0ZIDAUINSE[N] “PUNOqU] 1ZUBEIR Y7 “1sqas 28RI] 21p 12110miueaq T,

10+

L1 YRI0p BSLnng

-(HRTHOFA[=) S3T[8
UU2p v U2qer] sem NETIUe afel Jop U BWOST ] SIISUDORT IJRY2S TL
"T2I2TT0T2[2] YISISSMY] PUN YISIIN] 21p "U2B82[[0Yy 21p I2qn uaglaads apiag

FTE

QE JUSTUaT2A U2 T~ TeMm WOS28 315
[ [2ST22 A, T2IYT J2g0 JZI2728 W “Uaiela[2] wapunysse1ap uarpasioeds
I Yone UNgnerep 3pey Y © I[=JdonssSsne” 1Z19[nz rea sauls ‘u2ij=loig
USP USYISIMZ [3STD2 N\ T21ZJ2] 1P Jne NONQIMY] WIZIY JIr Juisaq TL

£eT

L BUNII2MSNTY
a1p Jour e z3al Qe U1 * 7 UR [ UOA SYDRIdSUY 21P 1P Y2Inp J2puaaq
PIA TUSDE] WRIANSNEH UoA (130 A 1P I2qN WeswWawaE uf2z101 2plag

8C°T

PUtH
U2JT W 2510¢ J°P U28am pra UIEYRE 1P{2UIaA JJ IY2TU 215 SSep oI

151 “Punysny 1918 ¥ YORU SAZILIN] SIp USIUEN] UNZ S[RUAIOUW 15BI] I

9¢T

UII2)I2[Ure [, J2521p Sanswiy JayostdA

TU2[eZI2 NZ Balonsaq)ZIelal ] PUNl SUNSIOSIAAPTI
I2p UOA JUMS2q Y SIPUN S°p U2pURq WRp [OBU [OIS ISIpUN{ia L

!

W UOA QWEUIR ],
21p 30y I 1P YIS IYUEP2q JeT URSSRIAA WNEY URP UHRYPDSIO] WRpTIEN

61700

agusag [ U22p] , Baoel]

FELERLETy)

Wz

AV sunygamsny

ST0T €0 +0 -THMEPSTIHETINY
60 V€0 TL =8eieg

L0 ©7 SunIalsLIEjuaAu]

CCXXVI



U2pI2M U2ERIRETIR SYSEA-2IEMITOQ 1P T 121
-107 I2qQE 2S3IP UISSOW INJep “U=SIpunyis U25eiIe T2q [Iepaqssunnyglg
‘JEE pun U[EYU] U=p NZ YINE 215 I2)I=[Wes | sSep “gey=1dsiaq Jyezi=

FF ¥l

2TEUOR 1M
-0% ISNBJ 2{OIE PUN 3W[Y B'n "Uo] U[eZun=] U2FLqn uap 10 UYE] TL

FOF1

SUNSTAMITY 2IB[H Ij2g

I210TedsIuD 21210073
-2, SEp IJBUI SEP “SNB NaqIBYIRpN] | U210} 23 2[1a110 A Iallam oy T

TOET

10A32Y I2lo1g w22
-NE W U2PUNY I2P 2[1210 A J1P 1927 T ‘SI2PU0saq [one I2qE [21s U2naa]
21p “|onelq 1127 M2UI U2PUNY USYISIPUR[SNE 1P INJ 21S SSEP 151RIS2q W

91Tl

SHET 3197 = utep 7 U=2p
g ‘wepuny u=EnpoeIdsyosiueds WAt 110 35R[I0ATSPAT N ULPU(=T[25Te
Ioma pun yoeidsaFprepuelg WIDUID URYISIMZ [2STD24) US[[2ULDS WnZ o1l
-BURZs[21dsIag U2 [T 215 ° U2THIURSNZ I UaJEYDs™ 11T0 RTANOW T

ECTT

T2[[0M 0iZ B2UTI520) 21B00J2]2
ISP PUaIYEM UOTDS 1I2QIBy2e)] 1P IENERISaq pUN 1S IUEPaq 5P ‘UAU
-UQY NZ USIEYIS 52 Y LSIATIOW 315 ‘12pUISaq [IPRISUIM 315 12p J[=p
-UBY JamMSEUNIElIY U212 Wn 2510 A-05(] 2P 12q [21s SSEp “U=INB[=

6001

H=QIEYIEN 1P
UZINC{iz A TONZ SUNPUNISsq SU2I=ISURJU]

IpaTM 1OE] 2521p 1=1ss0E U212100]=]2 ] Wiaq 7 I2U=Z00Y 21M S[e

“[20T 12P[FYDS s “10J USNYDIYEDSIT | J2p uaBurMy7 Up B LE] TL

67 6

UYNQIAIU - SUNGIZPI0 A

usyoeIdsaEus[ey U2UTnIas I Uap
1 URUUIINI2[IORa |, I2p 12qTY J1p [one UE[i2 "PUnisfiaplop 10T U2pUNY]
w2p 1T N3G Iea][ER] JIP 1G2]s UISSIPURIS “UapIlam ENyoim 195Tuam JIaZS5Um
-12qIeay U2AIE]S IUI2 UaqREIo A 21p qefsasm ‘[olIsueIum jepunisaq 1

CE'8

Te[y pun S FunI[uy

TS
-2q NZ JI2QIEYIEN] I=p I af2eidsan Iap pU=mEm TOTDs Jne W U=pio] L

€EL

PUSTOR] L2I0B2T 253Tp 7 12q SUn}
-JoRqO2g W2 P2P[IY2s "UB[qSII2qTy JNE 1STaMIaA 215 “HaZuofa[2 ], 2P %01
UOA JRZSIIRGIEYIE N JUI2 15T [3T7 “H0f HRQIETEN BT[], WRp 11 LYEY "TT

159

1I0J 21m0J2]2 ],

CCXXVIL



uramIas L
"3qey ayoeidsan) S[a1A gOOU Ny T, 40 Y 1SR UAYREEa N wr yeleq L
TP USUMRIHIN PGSy W2 31s qO 58 YRIPPIIPSNE YoTs IUepaq ¥

3C°1T

oIS IUEP2( PUN 151EISaq [, 2550 U2Ia1A
-110TI 15q[25 YIBIUI2 [BIUOURTE U215 215 SSEP "L Y2I[G1L2s 1ITIqI2Jun

1T

o\ NZ wney Juwoy

_O2IU21SISSeIUeS [ U212 [215 215 U2]07 M UIJJe2s sep” 1J0Jos 1ZUBEI2 [
* [0S URFEY2s IR Sep o1 2LW™ JUUST Y “1q18 uaBel auayjo s2 qo 181y T

01T

weleg v
*STIE UOTIBANOJA] INZ U2ZNON] U2U2E12 pun 2[[onuo™y U21215e] INZ U2pI1o] TL

Cent

SUNST2MITY 2183

J5UIIq SIY2TH SEP qEYs2M LR[YI2 T “U2U2s NZ WI2I I2]J0 [21L JOp
R1sa8 Y “puls pe[dwioy 15B] Lop U1B(] IIp UUM TIMEYIS NZ JI1sIaqn

-SBUNISI2ZT 21p U 212G J2p 2pUY WE INU JNe NZEP PU{21[yasqe U2pIo] TL

€061

P JT2512 BOYDS Yone el ()] J21Un oA SXIe
-[1=7 1P SSEp JNEIEp ISlamian T “2ssaBieA UaIsTUOaa ], UHaq HaqIeyden]
IEnrRzZIR]E 1P YOIPYIISUIIJO Y SSEP ‘PURSSa] 0F UQI UAIS U2pUNT
IR JAQE “J0J0s NPUdsIspiv T, “U0Ja[2 ], Ure 25BN 2(ESs 215 121nWwIaA

FO'61

TOTJRIUIITIO - TIA[N2§-ULI2Ig2]

. FIRQIEYIEN 31 J2H0M
YU Y, IV JRT TOTRU SR\ URIGRTIS 158 T, VRqIRTRRN S1p Jne nu
IS UISPUOS “T2qEY NZ 1212828 2T 20U I2qep U2sne I2p u2Senuig
SEp JNE NZ }qIF 7 “lqiSsne Sijew]=5a1 el us[yey 21p 215 SSep TIZUesia L

LTSI

u2a2a1dsnZue 12)1a[Irea |
3P I=20p URIRNSI[EPNY 12q JNE 7 2pIo] qe uasned 2uafens5uta [yos[e]
INJ WAIESI[) USYISTUYIZ) PUN UIYIYISUTT 2P BWLY[ Sep 1J=1Y2s TL

9F LT

L[ WOTT pUis 218 Uopiaa [ “SY2esi[) S[8 J21[V N[ 12INTSA
pun paySgnel] Yoru [ois 1FIpuUnyil ¥ apim uaenaFurs yos[ef 215 uap
iy ‘Se] w=p U ‘Isned U2(OIE J2p UUEZ P S[EWNI0U UIYIeNaq 2piag

10°LT

_2lo™ o urenepa{ Jepuni=q
W 2sned UsUuaEena5ua YIS[ef INZ PUNISIDUIL] U2TDSTUYD] Uap We[yi2 L

8791

e SUNINE[TT ST PUSIE] 1ISTPUNY 1 28U NZEP ISE]] 7 U25BI25UTD
[2S[E] BB, W=UI= UE Tem 315 “asnedap[atugyy pun -uiy a1p 15T 10N I21SYIRN]

£ECT

CCXXVIII



121[B2S2T
-8B 34 oA 1BI20) SEP PILA TI2TIS T2SSEI2A WNEY] U=pP UG8l 2pi=ag

00°LT

CCXXIX



CCXXX



