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    Abstrakt: Diese empirische Studie untersucht die Entwicklung des Wir-Gefühls als Gruppenbindungsmechanismus sowie dem daraus resultierenden Austausch informeller Machtstrukturen. Weiter liegt der Analysefokus dieser Einzelfallstudie in der Untersuchung von Interaktionsmustern zwischen Mensch und Computer in einem Callcenter der Telekommunikationsbranche aus mikrosoziologischer Perspektive. Das Callcenter wird als facettenreiche Grenzstellenorganisation exemplifiziert. Über die Methodentriade „ero-episches-Gespräch“, „freier teilnehmender Beobachtung“ und „freier Feldforschung“ wird das soziale Gefüge in der vorgestellten Milieustudie exemplifiziert. Eine Struktureigentümlichkeit der untersuchten Organisationseinheit ist der ambigue Spannungsbogen zwischen „rationaler Standardisierung“ und „funktionaler Differenzierung“. Es zeigt sich, dass diesbezüglich informelle Machtstrukturen, die ich „diffizile Devianz“ nenne, geschaffen werden und kontradiktorische Symmetrisierung der Machtbalance erzeugen. Soziologisch wesentlicher Charakter der hybriden Handlungsstrukturen im soziotechnischen System, als welches das untersuchte Callcenter interpretiert wird, ist die Anthropomorphisierung der Bedienungstechnik in der Mensch-Maschinen-Interaktion. Der Computer als evokatives Technikobjekt wird als sozialer Akteur verortet. Die empirischen Daten werden mit theoretischen Bezugspunkten trianguliert, um über diesen Bezugsrahmen hermeneutische Interpretation zu leisten.
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    Abstract: This empirical study examines the development of the sense of identity as a group bonding mechanism and the resulting exchange of informal power structures. Further analysis of the focus of this case study is the investigation of patterns of interaction between humans and computers in a call center in the telecommunications industry from a micro-sociological perspective. The call center is exemplified as a multi-faceted organization. About the methods triad "ero-epic-talk", "free participant observation" and "free field research," the social structure is exemplified. A structural characteristic of the studied organizational unit is the tension between "rational standardization" and "functional differentiation". It turns out that in this regard informal power structures, which I call "tricky deviance" are created, and create adversarial symmetrization of the balance of power. Sociologically essential character of the hybrid structures of action in the socio-technical system, which as the examined call center is interpreted, is the use of anthropomorphize technology in human-machine interaction. The computer as evocative art object is relocated as a social actor. The empirical data are triangulated with theoretical reference points in order to help it through this frame of reference hermeneutic interpretation.
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    Die Entwicklung hin zu modernen Dienstleistungsgesellschaften sind laut Daniel Bell Ausdruck eines großräumigen gesellschaftsökonomischen Strukturwandels. Beispielhafte Elemente dieser Entwicklung sind die Produktivitätssteigerung, die Veränderung der Arbeitsplätze oder die enorme Kaufkraftbindung im Zuge der so genannten „Tertiarisierung.“ Ein ihr eigener Wesenszug ist eine kollektive Costumization gekoppelt mit hohem Servicierungsbedarf im Alltag der Menschen. Heute gibt es wohl kaum jemanden der nicht bereits telefonischen Kontakt mit einem Agent an der Serviceline eines Callcenters hatte. Mittlerweile stellen Callcenter in der Dienstleistungsbranche eine wichtige ökonomische Größe dar. In peripheren Regionen dienen sie nach wie vor als Instrument der Beschäftigungspolitik, da sie auf Grund ihrer Infrastruktur geographisch unabhängig sind. Bezüglich Unternehmenspolitik werden sie als Marketinginstrument eines Unternehmens genauso aufgefasst, wie als Form der individualisierten Außenbeziehung zum Kunden, mit hohem Servicierungsgrad (Baumgärtner 2005: 2-5). Andererseits geraten sie immer wieder ins Kreuzfeuer der öffentlichen, oder gewerkschaftlichen Kritik und gelten mitunter als Prototypen der McJobs. Als sozialwissenschaftliches Forschungsfeld sind Callcenter insbesondere für die Organisationssoziologie, die Interaktionsforschung oder für die Technografie interessant. Anthony Giddens meint diesbezüglich seien sie als paradigmatisches Forschungsfeld an dem sich Phänomene des sozialen Wandels manifestieren zu verstehen (Braun-Thürmann 2003: 3f). Übrigens gilt das recht eigentlich für den angelsächsischen Raum, da sich die dortigen Arbeits-u. Industriesoziologien traditionell bereits sehr lange mit den Callcentern als soziologischem Forschungsfeld beschäftigt (Holtgrewe 2004: 50ff).


     


    Diese Milieustudie analysiert die Entwicklung des Wir-Gefühls auf der soziologischen Mesoebene und den Austausch zwischen Menschen und Computern aus mikrosoziologischer Perspektive. Nach wie vor schließt der soziologische Interaktionsbegriff nichtmenschliche Interaktionspartner aus. Die neueren techniksoziologischen Debatten entwickeln zwar das Instrumentarium zur Analyse der soziotechnischen Systeme, dennoch sind soziologische Studien dazu recht rar (Schubert 2011, Fink & Weyer 2011, Böhringer & Wolff 2010, Krummheuer 2010). Die vorgelegte Studie eines „Inhouse-Callcenters“ der „High-Road-Variante“ (Holtgrewe 2005: 50) rekurriert diesen Umstand, wobei der analytische Fluchtpunkt die aktuelle Arbeitsverlagerungen in den modernen Dienstleistungsorganisationen, hin zu komplexer werdenden Arbeitsumfeldern mit zunehmenden Technisierungsgrad ist, dargestellt am Beispiel eines österreichischen Telekommunikationsunternehmens. Ausgangspunkt und Zielsetzung dieser soziologischen Studie, sind Überlegungen zu den arbeitsverdichtenden Mechanismen, die zu hoher organisationaler Komplexität in derartiger Arbeitsorganisation führen. So sind die Aufgaben von Callcentern sehr vielfältig, was in der Terminologie „Low-Road-Variante“ und „High-Road-Variante“ zum Ausdruck kommt. Callcenter mit geringem Systemkomplexitätsgrad gehören zu ersterer Variante, jene mit hohem Komplexitätsgrad zur zweiteren Variante. Mit Komplexitätsgrad ist vorwiegend die Aufgabenstellung gegenüber den KundInnen angesprochen, jedoch spielen Technisierungs- sowie Bürokratisierungsfaktoren ebenfalls eine wichtige Rolle in der Komplexitätsgestaltung von Callcentern.
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