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Seit Beginn der Gesprichsforschung sind Telefongespriche ein beliebtes Untersuchungs-
objekt, weil sie scheinbar problemlos die Beschrinkung der Untersuchung auf das verbale
Geschehen erlauben. Immer wieder wurde betont, am Telefon entstiinden keine Koordinations-
schwierigkeiten, der einzige Unterschied zu face-to-face Gesprichen bestiinde darin, dass
gewisse Handlungen versprachlicht wiirden, die sonst nonverbal durchgefiihrt werden, und
dass lingere Pausen vermieden wiirden.

Diese mehrheitlich an Privatgesprichen gewonnenen Beobachtungen bestitigen sich bei der
Analyse institutioneller Gespridche im Call Center nicht. Bei telefonischen Auftrigen entstehen
regelmissig ldngere Pausen, wihrend derer die Call Center Angestellten damit beschéftigt
sind, den Auftrag in den Computer einzugeben. Bei Beratungen in der Internet-Hotline kommt
es zu teilweise massiven Verzogerungen und Koordinationsschwierigkeiten, wenn beide
Gesprichspartner damit beschiftigt sind, in ihrem Computer Daten zu suchen oder einzugeben
und dabei nicht dieselbe Bildschirmoberfliche vor sich haben. Hilfesuchende Riickfragen an
dritte Personen sprengen die klassische Gesprichsdyade. Beispiele aus einem umfangreichen
Korpus von Telefongesprichen aus Bank Call Centern (Borsenauftrige, Entsperrung
Internetzugang) werden im Vortrag diese Beobachtungen belegen.

Die beobachteten Pausen und Koordinationsschwierigkeiten korrigieren jedoch nicht nur
bisherige Forschungsergebnisse, sie werfen grundsétzliche terminologische und theoretische
Fragen auf: Ist der Begriff Pause gerechtfertigt, wenn wihrend der "Pause" das Wesentliche
getan wird, nimlich die Ausfiithrung des Auftrags? Kann noch von "zentrierter Interaktion"
gesprochen werden, wenn beide Gespriachspartner neben dem Telefongesprich mit ihrem
Computer und teilweise Drittpersonen beschiftigt sind? Begleitet im Call Center das Gesprich
die Handlung oder die Handlung das Gespréch, und welches ist iiberhaupt "die" Handlung?
Die vorgestellten Call Center Gespriche sind der Anlass, die Frage nach dem Verhiltnis von
Handeln und Sprechen neu zu stellen.



