Zusatzmaterial zu Bose et al., Einfithrung in die Sprechwissenschaft, Kap. A.2

Profilbestimmende Forschungsthemen (Auswahl)
Ines Bose, Ursula Hirschfeld, Eberhard Stock, Baldur Neuber

Der Ubergang von den nach 1900 an mehreren deutschen Universitdten aufgekom-
menen Lehrfdachern Sprechkunde, Sprecherziehung oder Vortragskunst zu einer au-
tonomen akademischen Disziplin, zur Sprechwissenschaft, wird vor allem durch die
schrittweise Entfaltung einer eigenstindigen und kontinuierlichen Forschung mar-
kiert. In Halle setzte eine solche Forschung in den 1950er-Jahren ein. Mit empirischer
und theoretischer Arbeit wurde versucht, nach und nach Lehrinhalte und Lehrme-
thoden wissenschaftlich abzusichern und die Abhéngigkeit von Theorien der Nach-
bardisziplinen zu beheben. Mafigebend fiir die Ausrichtung dieser Arbeit waren An-
forderungen aus der Praxis, oft Erkenntnisdefizite, die den Lehrprozess
schwerwiegend beeintrichtigten (z.B. fehlte eine begriindete Kategorisierung der
Sprechausdrucksmerkmale und ihrer Wirkung). In der Ausbildung von Studierenden
des Faches bildeten sich seit 1952 Teildisziplinen heraus, die jede fiir sich wissen-
schaftliche Grundlagen erarbeiten musste. Ihrer Praxisrelevanz wegen wurden jedoch
die im Folgenden aufgefiihrten Forschungsthemen fiir kiirzere oder lingere Zeit als
vorrangig fiir die Disziplin behandelt. Einzelne Themen werden sogar als Dauerthe-
ma verfolgt. Das gilt beispielsweise fiir die Forschungen zur Orthoepie und zur inter-
kulturellen Kommunikation, im ersten Fall, weil das in Halle erarbeitete Aussprache-
worterbuch fortwdhrend zu aktualisieren ist, im zweiten Fall, weil der
Fremdsprachenunterricht Deutsch auch auf phonetischem Gebiet stindig neue An-
forderungen stellt.

1 Kodifizierung der deutschen Standardaussprache

Probleme - Aufgaben: Die von Theodor Siebs und seinen Mitarbeitern 1898 vorgenom-
mene Kodifizierung der Bithnenaussprache beruhte weitgehend auf der tiberdeutli-
chen Sprechweise im klassischen Versdrama in Verbindung mit der Orthographie
und wurde der Ausspracherealitit nicht gerecht. Ihre Ubertragung auf die Rundfunk-
aussprache (1931) war inakzeptabel. Als die Erben von Siebs und westdeutsche
Sprechkundler Anfang der 1950er-Jahre eine unverdnderte Neuauflage des ,Siebs”
anstrebten und Revisionsvorschldge von Irmgard Weithase, Jena, und Hans Krech,
Halle, zurtickwiesen, tibernahm zundchst Weithase einen Forschungsauftrag zur
Neukodifizierung des deutschen Aussprachestandards, die deutschlandweit gelten
und die phonetisch illusiondre Hochstnorm des ,Siebs” ersetzen sollte. In Halle wur-
de hierzu eine empirische Basis geschaffen und das geplante Ausspracheworterbuch
vorgelegt. Nach 1990 war vor allem die vorgenommene Kodifizierung zu differenzie-
ren, der Wortschatz zu erweitern, die Eindeutschung fremder Woérter zu korrigieren
und die Standardaussprache Osterreichs und der Deutschschweiz einzubeziehen.
Wichtigstes Ziel der kommenden Jahre ist es, Neologismen und hiufig gebrauchte
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Redewendungen einzuarbeiten sowie die Eindeutschungsfestlegungen empirisch zu
tiberpriifen.

Ablauf:

1953 -Weithase beginnt mit der Kodifizierungsarbeit; in Halle werden erste
orthoepisch-empirische Untersuchungen durchgefiihrt;

1959 - eine von Krech geleitete Arbeitsgruppe tibernimmt das Jenaer Projekt;
nach dem Tod von Krech (1961) ist Ursula Stotzer hauptverantwortlich fiir
die Arbeit;

1964 erscheint das erste hallesche Aussprachewdrterbuch;

1991 - Eberhard Stock und Eva-Maria Krech, beide Halle, griinden in Koope-
ration mit Georg Heike, KoIn, eine Projektgruppe mit dem Ziel, dieses Aus-
spracheworterbuch zu aktualisieren;

ab 1995 werden die Arbeiten unter Leitung von Lutz-Christian Anders, Ursu-
la Hirschfeld, Eva-Maria Krech und Eberhard Stock allein in Halle weiterge-
fithrt; fur die Standardaussprache in Osterreich und der Deutschschweiz
werden Peter Wiesinger, Wien, sowie Walter Haas und Ingrid Hove, Frei-
burg/Schweiz, als Beitrdger gewonnen, fiir die Fremdworteindeutschung
und fiir Spezialprobleme zahlreiche deutsche und auslindische Kollegen;
2009 erscheint das zweite hallesche Ausspracheworterbuch.

Vorgehen:

Zusammenstellung einer thematisch bestimmten Textsammlung (vorgelesene
und frei gesprochene Texte von Biithne, Funk und spéter auch Fernsehen, die
phonetisch keine dialektalen oder umgangssprachlichen Ankldnge aufwie-
sen);

in sehr groflem Umfang auditive (partiell auch instrumentelle) Analysen kri-
tischer Phonem- und Morphemrealisationen;

phonologische Untersuchungen zu den Laut-Buchstaben-Beziehungen;
Wirkungsuntersuchungen und Kommunikationsexperimente zu Ausspra-
chevarianten;

Bewertung der in den verschiedenen Untersuchungsreihen gewonnenen Da-
ten durch Experten mit anschlieSender Kodifizierung; ab 1991 zusitzlich so-
ziophonetische Erhebungen zur Akzeptanz der Standardaussprache in den
deutschen Sprachlandschaften;

phonologische Studien zur Akzentuierung von Komposita und rhythmischen
Gruppen;

kontrastive phonetische Untersuchungen zu ausgewéhlten Herkunftsspra-
chen fremder Lexikoneinheiten und zu deren Anpassung im Deutschen.

Ergebnisse:

Aufstellung bzw. Revision von Regeln fiir die kontextabhéngige Realisierung
von Phonemen und Morphemen;

Berticksichtigung komplexer Akzentstrukturen durch die Einarbeitung von
Komposita und Phrasen;

Entwicklung und Differenzierung der Phonostilistik;

Regelung der Eindeutschung fremder Worter und Namen;
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e Darstellung der Entwicklung und Verbreitung nationaler Standardvarietdten
in Osterreich und der Deutschschweiz.

Zentrale Publikationen:

e Krech, Eva-Maria/Krech, Hans/Kurka, Eduard/Stelzig, Helmut/Stock,
Eberhard/Stotzer, Ursula/Teske, Rudi (1964): Worterbuch der deutschen
Aussprache. Leipzig. 3 Nachauflagen, je eine Lizenzausgabe fiir Polen und
die BRD; zusitzlich eine erweiterte Auflage unter dem Titel: Grofies Worter-
buch der deutschen Aussprache, Leipzig 1982.

e Krech, Eva-Maria/Stock, Eberhard/Hirschfeld, Ursula/ Anders, Lutz Christi-
an (2009): Deutsches Aussprachewdrterbuch. Walter de Gruyter Berlin/New
York.

e Meinhold, Gottfried/Neuber, Baldur (Hrsg.) (2011): Irmgard Weithase -
Grenzginge. Peter Lang Frankfurt a.M. (HSSP 40)

2 Sprechwirkungsforschung

Probleme - Aufgaben: Insbesondere in der Diskussion um die Neukodifizierung der
Standardaussprache wurde sehr frith deutlich, dass empirische Untersuchungen, die
allein die Artikulationseigenheiten von Mustersprechern und die usuelle Frequenz
dieser Eigenheiten erfassen, noch keine Aussagen dariiber erlauben, wie verschiedene
Formen der Aussprache horerseitig bewertet werden. Es fehlten Verfahren, mit deren
Hilfe die emotionale Reaktion auf Kommunikate bzw. Kommunikationsereignisse
nachpriifbar gemessen werden konnte. Es war bis dahin nicht moglich und wurde
auch nicht als Problem betrachtet, die Differenziertheit solcher Urteile in Abhéngig-
keit etwa von der Textsorte sowie der Intention der Sprechenden einerseits und der
Wahrnehmungssituation sowie dem sozialen Status der Hérenden andererseits quan-
titativ zu bestimmen. Fiir die Einstufung sprechwissenschaftlicher Forschungsergeb-
nisse, fuir ihre Vertrauenswiirdigkeit und Wertschédtzung innerhalb der scientific
community war dies ein empfindlicher Mangel. Da jedoch in der Massenkommunika-
tion, speziell in der Werbung, solche Untersuchungsverfahren seit langem angewandt
wurden, war zu priifen, welche diesbeziiglichen Methoden der Individual- und Sozi-
alpsychologie fiir die Sprechwissenschaft adaptiert werden konnten.

Ablauf:

e 1971 - Pilotstudie zum kommunikativen Effekt verschiedener Auspragungen
dialektfreier Artikulation und zum Einfluss von Horervariablen auf die
Sprachwahrnehmung (Peter Winkler, Diss. Halle);

e Anfang der 1970er-Jahre - Konzipierung der Sprechwirkungsforschung
durch Eberhard Stock und Giinter Richter; Bildung von Forschungsgruppen
zu den Bereichen: Stimme und Artikulation, Vortragskunst, Rhetorik, Stimm-
und Sprachstérungen; dazu entstanden Diplomarbeiten, Dissertationen und
Habilitationsschriften;

e 1985 - formeller Abschluss des Projekts; mehrere Untersuchungen werden
erst in den folgenden Jahren beendet;

e 1991 - Zusammenfassung der Ergebnisse.
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Vorgehen:

Entwicklung bzw. Differenzierung theoretisch-hypothetischer Konstrukte
zur Konstituentenstruktur phonetischer Signale sowie zur Bildung bzw. Mo-
difizierung von Einstellungen bei der Verarbeitung von Gesprochenem, das
unter verschiedenen Kanalbedingungen perzipiert worden ist;

Entwicklung von Theoremen zu den bio-psycho-sozialen Grundlagen des
Entstehens von Sprechwirkungen; Erweiterung des Begriffsapparats;
Priifung und Adaptation von Methoden der Einstellungsmessung und von
statistischen Methoden zur Verarbeitung entsprechender Messdaten mit dem
Ziel, verallgemeinernde Aussagen zu treffen;

Kommunikationsexperimente mit dem Pra-Post-Vergleich der Einstellungen
u.a. zu Stimmklangen, Artikulationsstérungen, Argumentationsweisen.

Ergebnisse:

Erweiterung bzw. Prézisierung der sprechwissenschaftliche Kommunikati-
onstheorie, neben zahlreichen Einzelergebnissen zur Wirkung des Sprechens,
seiner Elemente und seiner Formen;

Entwicklung und Erprobung eines Methodeninventars, mit dessen Hilfe
nachvollziehbar Horerreaktionen gemessen und verglichen werden konnen;
damit Entwicklung von Verfahren, die es ermoglichen, Lehr- und Behand-
lungsmethoden zu evaluieren und die Ergebnisse paddagogischer Prozesse
zur ,objektivieren”. Seit 1990 sind Methoden der Sprechwirkungsforschung
wiederholt in Projekten zu verschiedenen Forschungsthemen eingesetzt
worden.

Zentrale Publikationen:

Krech, Eva-Maria/Richter, Giinter/Stock, Eberhard/Suttner, Jutta (Hrsg.)
(1991): Sprechwirkung. Berlin.

Hirschfeld, Ursula/Neuber, Baldur/Stock, Eberhard (2008): Sprach- und
Sprechwirkungsforschung (Artikel 45). In: Knape, J./Gardt, A./Fix, U.:
Handbuch Rhetorik und Stilistik. Berlin/New York: de Gruyter, 772-786.
(Handbiticher zur Sprach- und Kommunikationswissenschaft Bd.31.1)

Kontrastive Phonetik/Interkulturelle Kommunikation

Probleme - Aufgaben: Mit dem Anwachsen der internationalen Beziehungen nach dem
2. Weltkrieg stieg auch der Druck auf die Sprechwissenschaft, Lehrmaterialien und
Methoden fiir den Phonetikunterricht bei Deutschlernenden verschiedener Ausgangs-
sprachen zu entwickeln. In den USA waren vor allem in der 1. Hélfte der 1940er-Jahre
ausgedehnte Forschungen zum Fremdsprachenunterricht durchgefiihrt worden. Sie
ergaben u.a., dass die Phonetik integraler Bestandteil dieses Unterrichts sein muss
und dass der nur effizient ist, wenn die Wirkungen des phonologischen Systems und
der phonetischen Regularititen der jeweiligen Muttersprache auf das Erlernen der
fremden Laute und Lautkombinationen prognostiziert und im Lernprozess nach
Moglichkeit berticksichtigt werden. Zahlreiche, vor allem auch in osteuropdischen
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Landern durchgefiihrte Fehleranalysen bestitigten diese These bei unterschiedlichen
Kombinationen von Mutter- und Zielsprache. Die daraus entwickelte kontrastive
Phonologie/Phonetik erwies sich damit fiir den Fremdsprachenunterricht als unver-
zichtbar.

Ablauf:

1970/71 - in Zusammenarbeit mit Phonetikern und Fremdsprachendidakti-
kern in Woronesh und Moskau entwickelt Eberhard Stock eine Konzeption
fur kontrastive Untersuchungen mit den Ausgangssprachen Deutsch und
Russisch;

1976 - erste kontrastiv-phonologische Analyse Deutsch-Russisch als Grund-
lage fiir den Ausspracheunterricht bei deutschlernenden Russen (Ludmila
Velickova, Diss. Halle), seither zahlreiche kontrastive Studien unter Einbe-
ziehung des suprasegmentalen Kontrasts;

ab 1979 - enge Zusammenarbeit mit dem Herder-Institut der Universitét
Leipzig, Entwicklung von Lehrmaterialien fiir den Ausspracheunterricht,
Einbeziehung von Perzeptions- und Verstédndlichkeitsuntersuchungen (Helga
Dieling 1983; Ursula Hirschfeld 1990);

seit 1994 - in Kooperation mit Moskauer und Woronesher Phonetikern Er-
weiterung der Thematik auf die interkulturelle Kommunikation, Untersu-
chungen zur Emotionssignalisierung;

ab 1995 - Leitung des fortlaufend bearbeiteten Projekts durch Hirschfeld,
Einbeziehung der Ergebnisse in das zweite hallesche Aussprachewdrterbuch.

Vorgehen:

kritische Aufarbeitung der kontrastiven Linguistik, der Prager und Moskauer
Phonologie, der Fremdsprachendidaktik, der Psychophonetik, seit den
1990er-Jahren auch der Neurolinguistik;

Entwicklung von Kriterien fiir die phonologisch-phonetische Beschreibung;
Uberpriifung der Methoden zur Fehleranalyse und ihrer statistischen Aus-
wertung;

Umsetzung der Ergebnisse bei der Entwicklung von Lehrmethoden und
Lehrmaterialien.

Ergebnisse:

Vergleich der segmentalen und suprasegmentalen Strukturen von Deutsch
als Ausgangssprache und zahlreichen europdischen und aufSereuropdischen
Sprachen als Zielsprache;

Erarbeitung eines Methodeninventars fiir den Ausspracheunterricht;
Entwicklung von kontrastiv gestiitzten Lehrmaterialien.

Zentrale Publikationen:

Dieling, Helga/Hirschfeld, Ursula (2000): Phonetik lehren und lernen. Fern-
studieneinheit 21. Langenscheidt Berlin, Miinchen, Wien u.a.
Hirschfeld, Ursula/Reinke, Kerstin/Stock, Eberhard (Hrsg.) (2007): Phono-
thek intensiv. Aussprachetraining. Langenscheidt Miinchen.
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4 Radiorhetorik

Probleme - Aufgaben: Seit der Entstehung des Radios betitigen sich Sprechkundler im
Rundfunk und setzen sich mit radiophonen Regeln, Mustern und Stilen und deren
Optimierung auseinander. Die daraus resultierenden Publikationen sind aber vor
allem didaktisch-praktisch oder programmatisch orientiert, seltener finden sich Theo-
rie- oder Modellbildungen, nahezu nie wurden empirische Untersuchungen mit re-
prasentativer Datenbasis durchgefiihrt. Erst seit wenigen Jahren hat die hallesche
Sprechwissenschaft zusammen mit Medienwissenschaftlern und Radioschaffenden
umfassende empirische Forschungen zur Radiorhetorik aufgenommen, vor allem
zum Verhiltnis von Miindlichkeit und Schriftlichkeit in verschiedenen Radiogenres,
zur Horverstandlichkeit von Sprache und Sprechen (insbesondere in Radionachrich-
ten), zur Attraktivitit und Horerwirkung verschiedener Prasentationsformen und zur
asthetischen und identitétsstiftenden Dimension des Radios (Anmutung).

Vorgehen:

e Quantitative und qualitative Programmanalysen zur Entwicklung analyti-
scher, intersubjektiv nachvollziehbarer Beschreibungskategorien;

e Rekonstruktion des Produktions- und Rezeptionsprozesses und der Perspek-
tive von Radioschaffenden und Radiohorern (Interviews und Horexperimen-
te, Erfahrungsberichte, Hortagebticher);

e phonetische und linguistische Analysen verschiedener Radiogenres, insbe-
sondere von Radionachrichten und -moderationen;

e Erstellung von Testmaterialien fiir Wirkungsuntersuchungen (Akzeptanz-
und Behaltenstests) und Kommunikationsexperimente.

Ergebnisse:

e Aufdeckung des Zusammenhangs von redaktionellen, sprachlichen und
sprecherischen Faktoren bei der Produktion und Rezeption von Radiosen-
dungen; zurzeit wird insbesondere die Wirkung von Text- und Proso-
diestruktur auf die Behaltensleistung von Nachrichtenhdrern untersucht;

e Aufdeckung formatspezifischer, zeitgeschichtlicher und kultureller Eigenhei-
ten von Klangkonzepten des Radios;

e Entwicklung von Analyseinstrumentarien zur differenzierten und prazisen
Beschreibung und Bewertung von Qualitdtsmerkmalen des Radios;

e Prifung und Erweiterung theoretischer Konzepte der Sprechwissenschaft zu
Sprache und Sprechen im Radio anhand solider Datenbasen (Grundlagenfor-
schung);

e Evaluierung der Optimierung von Sprache und Sprechen im Radio anhand
empirisch gesicherter Sprach- und Sprechstandards; Verortung von Praxis-
problemen und Losungsansitzen in einem theoretischen Bezugsrahmen
(Anwendungsforschung).

Zentrale Publikationen:
e Gutenberg, Norbert (Hrsg.) (2005): Schreiben und Sprechen von Horfunk-
nachrichten. Zwischenergebnisse sprechwissenschaftlicher Forschung. Frank-
furt a.M. u.a. (HSSP 15).
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e Anders, Lutz Christian/Bose, Ines (Hrsg.) (2009): Aktuelle Forschungsthe-
men der Sprechwissenschaft (Band I): Sprach-, Sprech- und Stimmstorun-
gen/Sprache und Sprechen von Horfunknachrichten. Frankfurt a.M. u.a.
(HSSP 30).

e Bose, Ines/Schwiesau, Dietz (Hrsg.) (2011): Nachrichten schreiben, sprechen,
horen. Forschungen zur Horverstandlichkeit von Radionachrichten. Berlin.

5 Entwicklung kindlicher Kommunikation

Probleme - Aufgaben: Die Entwicklung kindlicher Kommunikationsfahigkeit umfasst
tiber den Erwerb der Erstsprache(n) hinaus mindestens auch den Erwerb von klangli-
chen, dsthetischen und rhetorischen Formen. Kinder kommen durch die Interaktionen
mit ihren engen Bezugspersonen zur Sprache; dabei lernen sie zunéchst die emotiona-
len Ausdrucksmoglichkeiten der Sprechstimme zu deuten und zu verstehen. Es ist
also davon auszugehen, dass sich neben dem sprachlichen Input auch der Sprechaus-
druck erwachsener Bezugspersonen sprachforderlich auf die Kinder auswirkt. Hierzu
gibt es bislang nur wenige Untersuchungen.

Im Rahmen der halleschen Sprechwirkungsforschung in den 80er-Jahren haben
einige Studien zum Einfluss der Stimmqualitdt von Erzieherinnen und Unterstufen-
lehrerinnen auf das Verhalten der Kinder gezeigt, dass stimmlich gesunde Erziehe-
rinnen eine hohere Aufnahmeintensitidt bei den Kindern erreichen als Erzieherinnen
mit unphysiologischer Stimmgebung.

Seit einigen Jahren werden systematische empirische Forschungen zum Erwerb
und zur Ausdifferenzierung von Sprechausdruckskompetenz als Bestandteil kindli-
cher Kommunikationskompetenz durchgefithrt, und der Einfluss des Sprech- und
Korperausdrucks von Kindergirtnerinnen auf kindliches Gesprachshandeln wird
untersucht. Forschungen zur Entwicklung und Forderung kindlicher Rhetorikfahig-
keit sollen folgen. Dartiber hinaus werden zurzeit aus dem Blickwinkel der
Sprachtherapieforschung Verzogerungen und Abweichungen der kindlichen Kom-
munikationsentwicklung untersucht, und Therapiekonzepte zur Anbahnung frither
kommunikativer Fihigkeiten werden entwickelt und evaluiert.

Vorgehen:

e Videodokumentationen von authentischen Kommunikationsereignissen, z.B.
von sozialen Rollenspielen unter Vorschulkindern zu Hause und im Kinder-
garten, von Gespridchen zwischen Erziehern und Kindern im Kindergarten
beim gemeinsamen Betrachten eines Bilderbuchs, von Gespréchskreisen mit
Kindergartengruppen;

e quantitative Analysen ausgewdhlter sprachlicher, parasprachlicher und
nichtsprachlicher Merkmale;

e qualitative sequentielle Analysen der dokumentierten Gesprache mit beson-
derer Beriicksichtigung des Sprech- und Korperausdrucks;

e forschungsbasierte Entwicklung und Evaluierung von Beobachtungsinstru-
menten zur Erfassung kindlicher Kommunikationsfahigkeiten fiir den Kin-
dergarten und sprachtherapeutischen Rahmen;
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e forschungsbasierte Entwicklung und Evaluierung von Fortbildungen mit Er-
zieherinnen zur Sprachférderung von Kindern ab zwei Jahren;

e Untersuchungen zur Aussagefdhigkeit von Sprachstandserhebungen im Kin-
dergarten;

e qualitative Analysen therapeutischer Settings mit Kindern, die Auffalligkei-
ten in ihrer Kommunikationsentwicklung aufweisen.

Ergebnisse:

e Prinzipien und Stadien des Erwerbs kindlicher Sprechausdrucksfahigkeit;

e Aufdeckung von Zusammenhingen zwischen sprachlichen, kommunikati-
ven und sensomotorischen Storungen im Kindesalter;

e Einfluss von Sprech- und Kérperausdrucksweisen erwachsener Bezugsper-
sonen auf kindliches Gespréchshandeln;

e kommunikativer Einfluss von Sprech- und Korperausdrucksweisen unter
Kindern;

e Entwicklung, Priifung und Adaption von Analysemethoden zur Untersu-
chung institutioneller Gesprache im Kindergarten;

e Priifung und Erweiterung theoretischer Konzepte zur Sprach- und Kommu-
nikationsférderung im Kindergarten;

e Priiffung und Erweiterung theoretischer Konzepte zur Therapie bei Kindern
mit Kommunikationsstérungen.

Zentrale Publikationen:

e Bose, Ines (2003): ddch da sin ja ' nur mister // - Kindlicher Sprechausdruck im
sozialen Rollenspiel. Frankfurt a.M. u.a. (HSSP 9).

e Kurtenbach (2008): Sensorische Integration in der sprachtherapeutischen Pra-
xis. Online-Ressource, Halle, Univ., Philosophische Fak. II, Dissertation.

e Kurtenbach, Stephanie/Bose, Ines (Hrsg.) (2013): Gesprdache zwischen Erzie-
herinnen und Kindern. Beobachtung, Analyse, Férderung. Frankfurt a.M. u.a.
(HSSP ...). - In Vorb.

6 Exurs: Drittmittelforschung Telekommunikation/
Professionelle Telefonie

Telekommunikation und in deren Rahmen insbesondere die professionelle Telefonie
hat gegenwiértig einen enormen Stellenwert; taglich werden allein in Deutschland ziber
40 Millionen Telefonate zwischen Telekommunikationsdienstleistern und ihren Nut-
zern gefiihrt. Urspriinglich aus der ,klassischen” Callcenter-Branche hervorgegangen,
haben sich in den letzten Jahren die Einsatzfelder erheblich diversifiziert: Behtrden,
Unternehmen aller Art und selbst das Gesundheitswesen lagern grofie Anteile ihrer
miindlichen Fernkommunikation aus, so dass wichtige Themen aller Art zundchst
zwischen Telekommunikationsdienstleister und Nutzer besprochen werden, und nur
in fachlich besonders anspruchsvollen Fillen ein weiteres Gesprach mit der eigentli-
chen Fachinstanz erfolgt. Grofie Einrichtungen wie die AOK oder die Sparkasse un-
terhalten eigene Telekommunikations-Servicecenter oder sind Exklusivkunden von
Drittanbietern. Dass sich hier fiir die fachkommunikative Rhetorik ein ergiebiges
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Forschungs- und Arbeitsfeld auftut, muss sicher nicht begriindet werden. In den ver-
gangenen Jahren ist die Erforschung der professionellen Telefonie daher zu einem
wichtigen Forschungsschwerpunkt der Sprechwissenschaft geworden. Aber auch fiir
die Telekommunikationsbranche ist Gesprachsoptimierung ein essentielles Thema, da
sie von deren Effizienz und Erfolg lebt. Erstaunlicherweise werden die Moglichkeiten
anwendungsnaher Forschung bisher kaum genutzt. Stattdessen basieren die Schulun-
gen weitestgehend auf Alltagswissen: Erfolgreiche Insider vermitteln eine Kombinati-
on aus Erfahrungswissen und angelesener Ratgeberliteratur. Diese Vorgehensweise
ist nicht grundsatzlich abzulehnen, aber sie verkennt das Potenzial systematischer
datengestiitzter Erhebungen. Starre Gesprichsleitfiden, Do- und Don't-Listen von
Wortern, die die Serviceangestellten moglichst oft verwenden sollen bzw. strikt unter-
lassen miissen, sowie der wohl jedem bekannte , Callcenter-Singsang” voller gekiins-
telter Freundlichkeit muten an wie Reliquien aus der rhetorischen Mottenkiste des
Ratgebertums der Rederhetorik. Hinzu kommt eine rhetorikzentriert reduktionisti-
sche Sichtweise auf das miteinander Sprechen, die Erkenntnisse aus Sprechwirkungs-
forschung, Stimmphysiologie, Phonetik usw. nahezu komplett ignoriert.

Fiir die Sprechwissenschaft bestanden und bestehen also folgende Aufgaben:
e Systematische Erhebung und Analyse von Gesprachsdaten einschliefSlich Me-
tadaten (sowohl reprasentativ als auch fallbezogen);
e Integration der gewonnenen Erkenntnisse in das Bestandswissen des Fachs;
e unter Berticksichtigung einer holistischen Fachperspektive;
e Ableitung fundierter (datengestiitzter) und hochgradig nutzerspezifizierter
Schulungskonzepte.

Nattirlich nimmt die fachkommunikative Gespréchsrhetorik hier eine Schliisselpositi-
on ein, wobei bisher die folgenden Teilthemen fokussiert wurden:
e Qualitdtserkennung von Gesprachen unter Einbezug aller sprachlichen und
sprecherischen (phonetischen) Merkmale,
¢ Erkenntnisse zu den Besonderheiten der miindlichen bzw. miindlich/schrift-
lichen Mensch-Maschine-Mensch-Interaktion auf kommunikative Abliufe,
e Ableitungen von Moglichkeiten zur situationsbezogenen Gesprachsoptimie-
rung (grundsitzlich und fallbezogen).

Zundchst mussten hierzu umfangreiche Verbindungen zu Praxispartnern hergestellt
werden, die fiir die Zuarbeit der - absolut unerlidsslichen - authentischen Daten und
fur das Einbringen ihrer Fach-, Markt- und Markenkompetenz zustdndig sind. Hinzu
kam der Aufbau eines wissenschaftsinternen themenbezogenen Netzwerks, da inter-
disziplindres Wissen (z.B. aus der linguistischen Gesprichsanalyse, aber auch aus
Informationstechnik und Informatik) einfliefen muss.

Aus dieser Gesamtsituation heraus mussten wesentliche Einzelfragen untersucht und
geklart werden. Hier eine kleine exemplarische Auswahl:

e  Wie verlaufen sprachliche Routinen optimal?
e  Wie erzielt man ein giinstiges Verhiltnis zwischen frei produziertem und re-
produziertem Sprechen in leitfadengestiitzten Telefonaten?
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e Welcher Bedarf und welches Angebot an rhetorisch-didaktischen Interven-
tionen bestehen gegenwdrtig in der professionellen Telefonie?

e  Wie sind argumentative Strukturen in Telefonaten beschaffen?

e  Worin bestehen und wie erreicht man optimale Sprechausdrucksstile bzw.
-muster?

e  Wie werden Personlichkeitseigenschaften am Telefon zugewiesen und wie
wirken diese Zuweisungen auf die Gesprachseinstellung der Kunden?

e  Welche Rolle spielen emotionale Sprechweisen in Callcenter-Gespréachen?

e  Welche sprachlich-sprecherischen Besonderheiten entstehen in interkulturel-
len Kommunikationssituationen?

e Wie ist die Bedarfssituation rhetorischer und phonetischer Schulungen in der
professionellen Telefonie im nicht deutschsprachigen Ausland?

o Wie effektiv sind Stimmtrainings in Servicecentern?

e  Welche ethischen Aspekte der Arbeit von und in Servicecentern sind aus un-
serer Fachperspektive zu beachten und einzuhalten?

Die Thematik ist insgesamt so komplex, dass sich stindig neue Fragestellungen fiir
die Lehre und Forschung ergeben.

Generell kann sich die Sprechwissenschaft und hier insbesondere die fachkommu-
nikative Rhetorik durch folgende Vorgehensweise vom gegenwiértigen , Trainings-
markt” positiv absetzen:

1. Griindliche Analyse vor Schulungskonzept: Konsequente datenbasierte quali-
tative und quantitative Erhebung aller Spezifika der jeweiligen Sprechsituati-
on.

2. Einbezug aller phonetischen Merkmale in Analyse und Schulung (Rhetorizitét
der Stimme, Phonostilistik usw.).

3. Ableitung von Schulungskonzepten, die alle Merkmale der menschlichen
Kommunikativitdt (z.B. Emotionalitdt, Motivationslage) berticksichtigen, und
sich nicht auf die sprachliche Oberfldche beschrinken.

4. Langfristige und auf Nachhaltigkeit ausgerichtete Ausbildung statt schneller
,Erfolgsversprechen”.

Aus unserer Sicht ist in der Branche ein grundlegender Strukturwandel absehbar:
Zukunftsfihige Unternehmen brauchen in der professionellen Telefonie qualifizierte,
gesunde, leistungswillige Menschen, die sich mit ihren Arbeitsaufgaben und somit
mit ihren kommunikativen Rollen und Aufgaben identifizieren konnen. Genau hier
kann unser Fach - nicht zuletzt unter Riickgriff auf die umfassenden Erfahrungen mit
Forschung und Lehre im Bereich unterschiedlichster anderer Gruppen von Berufs-
sprechern (z.B. Lehrern, Mediensprechern, Schauspielern) - fundierte Analysen und
Lehr-, Lernstrategien in der fachkommunikativen Rhetorik anbieten.

Ergebnisse der Drittmittelforschung unterliegen der Vertraulichkeit und diirfen -
jeweils vertragsabhdngig - nur partiell veroffentlicht werden. Einen guten Grundein-
blick gibt u.a. die Publikation von Hirschfeld/Neuber (2012), s. Literaturverzeichnis
in der Printversion des Buches.



