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VERZEICHNIS DER TRANSKRIPTIONSZEICHEN
(fiir Details siehe Kapitel 2.1.2.1. und 2.1.2.2. dieser Arbeit)

Intonation und Charakterisierung der Sprechweise:

, = fallende Intonation notiert am Ende einer
X! = steigende Intonation Einheit, Richtung gilt ab
X- = gleichbleibende Intonation } letzter akzentuierter
Silbe

aber d& kam primdr akzentuierte Silben einer Einheit

sicher = auffdllig starker Akzent

st:cher = Ldngung eines Vokals

sicher = Dehnung des ganzes Wortes

sicher = schnelle Sprechweise bei kurzen Passagen
(schnell) * } = Charakterisierung der Sprechweise, wird durch "*"
(laut) * aufgehoben

f , ‘ * = global héhere bzw. tiefere Tonlage bis zum "*",

d.h. globale Tonhthenverdnderung gegenilber umlie-
genden Auferungen

Akzenttypen und genauere Intonationsnotationen
(wie in z.B. aber da kam er,)

F{+ +)°
+ aufwdrts gerichtete Akzentbewequng der Form " M\ "
abwdrts gerichtete Akzentbewegung der Form "\./"
gleichbleibender Lidngungsakzent der Form e

oo

4+, 4 - = lokale Tonhthenspriinge nach oben/unten bei einem
Akzent
F, S, H, M, T( ) = Angabe des globalen Intonationsverlaufs vor der

durch eine Klammer angezeigten Einheit/Intonations-—
kontur: F=fallend, S=steigend, H=hoch, M=mittel,
T=tief

. Folge von schwachen Akzenten ohne Tonhéhenbewegung
R A Grenzténe nach dem letzten Akzent einer Einheit

[

Sprechpausen:

kurzes Absetzen innerhalb der BuBerung, kurze Pause
zwischen Beitr&dgen (ca. 1-2 Sek.)

kurze Pause (ca. 2-4 Sek.)

mittlere Pause (ca. 5 Sek.)

(ca. 10 Sek. Pause) lange Pause mit Sekundenangabe

L Pausen zwischen Redebeitrdgen unterschiedlicher Spre-
cher, die nicht einem Sprecher zugeschrieben werden
kénnen

Versténdlichkeit:

(o) (o00)
(? er kommt ?)
al(slo

unverstadndliche Passage, je nach Linge
"vermuteter Wortlaut", nicht sicher rekonstruierbar
nicht mit Sicherheit identifizierbare Laute

oo
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Handlungen, durch "*" aufgehoben ggf.
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hm
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nee

- mhm
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Sprecherwechsel:

bei Sprecherwechseln wird in die Partiturschreibweise
tbergegangen, Untereinanderstehendes in der Klammer
ist parallel zu lesen; ggf. gibt eine Klammer (L——)
die Parallelverhdltnisse genauer an; Kommentare zur
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Sprecherkennzeichnung:
K, K1, ... = Klient/in
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0. EINLEITUNG

Ziel der vorliegenden Arbeit ist es, am Beispiel von Gesprédchen aus der Blirger-
Verwaltungs-Kommunikation Einsicht in den ProzeB zu erlangen, wie Verstadndigung
interaktiv hergestellt und vor allem wie Verstdndigungsprobleme gehandhabt wer-
den.

Der Bereich der Blirger-Verwaltungs-Kommunikation bietet sich flir eine sol-
che Untersuchung in zweierlei Hinsicht an: Einerseits findet hier Kommunikation
in einem "Kontaktbereich" zwischen Interaktionsteilnehmern mit unterschiedlichem
Wissen iber die durchzufiihrenden Aufgaben statt; das Auftreten von Verstdndi-
gungsproblemen ist quasi aufgrund der kontextuellen Rahmenbedingungen erwart-
bar. Andererseits rlickte die in der letzten Dekade &ffentlich gefilihrte Diskus-
sion liber "Biirgerfreundlichkeit", "Blirgerndhe" oder gerade der Mangel an diesen
Qualitdten im Kontaktbereich aus der Sicht der Bilirger die Probleme in diesem
Bereich in den Vordergrund. Eine linguistische Untersuchung von Verstdndigungs-
problemen in diesem Bereich entspringt - neben der wissenschaftlichen Qualifi-
kation - dem Bediirfnis nach "praxisfeldnaher", d.h. reale Probleme vielleicht
ein wenig erhellender, wissenschaftlicher Betdtigung.

Hier wird davon ausgegangen, daB Verstdndigung ein wechselseitiger ProzeB
ist, dessen Erfolg nur an den Verstehenserwartungen der Gespradchspartner ge-
messen werden kann. Versténdigung muB immer interaktiv hergestellt werden. Zu
den Verfahren der Verstindigungsherstellung gehSren - neben der Durchfiihrung
des Gesprichs als geordneter Aktivit#t, d.h. der Erfiillung der Aufgaben der
Gesprichsorganisation, der Handlungskonstitution usw. im Sinne der Konversa-
tionsanalyse (vgl. Kallmeyer/Schiitze 1976) - einerseits bestimmte prospektive
oder "prophylaktische" Verfahren und andererseits die Verfahren der Bearbeitung
von Verstehens- und Verstédndigungsproblemen. Insofern als gerade bei der Be-
handlung von Verstehens- und Versténdigungsproblemen der ProzeB der Herstellung
von Versténdigung expliziert und fiir den Analysierenden sichtbar wird, werden
hieriber auch neue Erkenntnisse tber den "unproblematischen" Verstdndigungspro-
zeB erwartet.

Die Rede von "Verstdndigungsherstellung" impliziert bereits ein bestimmtes
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methodologisches Vorgehen: sie verlangt die empirische Analyse der Herstel-
lungsleistungen der Teilnehmer selbst, die Rekonstruktion der Perspektiven,
Erwartungen und Interpretationen der Gesprdchsteilnehmer von deren Signalisie-—
rungen her. Hierfiir bietet die ethnamethodologisch und ethnographisch orien-—
tierte Konversationsanalyse einen geeigneten Ausgangspunkt. Gegeniiber der ame-
rikanischen Ethnomethodologie wird hier jedoch stidrkeres Gewicht auf die Ana-
lyse sprachlicher Signalisierungsmittel gelegt; die Analyse ist somit "lingui-
stischer” als in der urspriinglich aus der Soziologie stammenden Forschungsrich-
tung. Zusdtzlich wird gegeniiber der Analyse von "Repairsequenzen" in der Ethno-
methodologie eine andere und stérker an der Rekonstruktion der Teilnehmerper-
spektiven orientierte Analyseperspektive eingenommen. Gegeniiber der eher auf
dem Hintergrund humanistisch-aufklirerischer und hermeneutischer Theorietradi-
tion erklérbaren Rezeption der Konversationsanalyse in der bundesrepublikani-
schen Linguistik durch z.B. die Arbeiten von Kallmeyer/Schiitze wird hier z.T.
eine strukturalistischere Perspektive verfolgt, in der funktionale Interpreta-
tionen sprachlicher Handlungen méglichst weitgehend und systematisch auf for-
male Signalisierungsmittel der Interagierenden gestiitzt und zuriickgefihrt wer-
den. Deshalb werden hier auBer den iblicherweise in der konversationsanalyti-
schen Forschung berlicksichtigten lokutiven Strukturen und Einheiten in stirke—
rem MaBe als tiblich prosodische, sprechstilistische und syntaktische Struktu-
ren als Signalisierungsmittel beriicksichtigt. Prosodische und syntaktische
Strukturen spielen bei der Signalisierung von Verstehens- und Verstindigungs—
problemen durch den Problemtrdger z.T. eine typ-unterscheidende Rolle. Fiir
Sprechstilwechsel als Signalisierungsmittel bei der Herstellung und Produktion
interaktiver Bedeutungen scheinen hingegen nur in wenigen Fillen die kontextu-
ellen und interaktiven Bedingungen vorzuliegen.

Da das Datenmaterial nur aus Tonbandaufnahmen besteht und damit der gesamte
nonverbale Bereich nicht hinzugezogen werden kann und zudem manchmal Formulare
oder andere schriftliche Unterlagen, die bei der Analyse nicht hinzugezogen
werden kdnnen, eine Rolle spielen, bleiben einige Gespréchsstellen im Detail
unverstédndlich und unanalysierbar. Dennoch lassen sich allgemeine Problemstruk-
turen trotz dieser unverstdndlichen Stellen klar herausarbeiten.

Im folgenden wird zundchst ein Forschungsbericht gegeben. Hier wird zuerst
auf Arbeiten zur Analyse von Verstindiqungsproblemen generell eingegangen, da-
nach auf einige Arbeiten zu Verstdndigungsproblemen im hier untersuchten Gegen-
standsbereich. In Kapitel 2 wird die eigene Analyse vorbereitet: das Korpus
wird vorgestellt, die theoretischen und methodologischen Grundlagen der
vorliegenden Arbeit werden expliziert und die Problemtypen und Analysekategorien,
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die sich fiir die Analyse hier als relevant herausstellten, werden dargestellt.
Da die Analyse von Verstdndigungsproblemen die Rekonstruktion der Bezugssy-—
steme der Teilnehmer verlangt und diese eng mit dem Kontext, in dem Biirger-
Verwaltungs—Kammunikation stattfindet, verbunden sind, wird in diesem Kapitel
auch eine Analyse des kontextuellen Rahmens vorgencmmen. Danach werden dann
die unterschiedenen Typen lokaler und globaler Verstdndigungsprobleme in den
Kapiteln 4 und 5 im Detail untersucht. Unter lokalen Versténdigungsproblemen
werden weitgehend solche Phiénamene behandelt und differenziert, die in der
ethnamethodologischen Konversationsanalyse unter dem Begriff "other-initiated
self-repair"” untersucht werden. Die Problemtypen lassen von ihrer interaktiven
Behandlung her auf eine Prédferenzstruktur und auf hierarchisch geordnete Ebenen
des Verstehens und der Verstidndigung schlieBen. Die hier gefundenen Priferenz-
strukturen, die z.T. durch die allgemeine Beziehung der Problemtypen zueinan-
der, z.T. aber auch von kontextuellen und vielleicht sozialpsychologischen
Faktoren abhidngen, wirken dem behdrdlichen Anspruch nach "Durchschaubarkeit
behtrdlichen Handelns flir den Biirger"” entgegen.

Selbstredend kann hier keine vollsténdige Typologie von Verstehens- und
Verstdndiqungsproblemen erarbeitet werden. Die behandelten Probleme sind zwar
z.T. wohl nicht institutionsspezifiséh - v.a. die lokalen Verstédndigungspro-
bleme -, jedoch erlaubt das eingeschrénkte Datenmaterial auch keinen Vollst&n-
digkeitsanspruch. Es wird in erster Linie exemplarisch am Detail gearbeitet;
die Typologie und vor allem die Prédferenzhierarchie beanspruchen weder Voll-
sténdigkeit noch Allgemeingiiltigkeit ilber den untersuchten Gegenstandsbereich
hinaus. Eine tberpriifung an anderen Materialien kénnte gerade eine lochnende
Aufgabe weiterer Forschung sein.



1. ZUM FORSCHUNGSSTAND DER ANALYSE VON VERSTANDIGUNGSPROBLEMEN

In der ethnamethodologischen und linguistischen Forschung sind Verstehens-—
und Verstédndigqungsprobleme unter verschiedenen Analyseperspektiven behandelt
worden. Zu berlicksichtigen und fiir die vorliegende Arbeit wichtig sind hier
insbesondere die Arbeiten von Jefferson und ihren Mitarbeitern aus der Ethno-
methodologie zum "Repair", die Arbeiten von Garvey iber "Contingent Queries"
(Kl&rungsnachfragen) , Grimshaws eher spechakttheoretische "Prototaxonomie"
von Verstédndigungsproblemen sowie Kindt/Weingartens Typologie und Kategorien
zur Konversationsanalyse von Verst&ndigungsproblemen. Diese Arbeiten werden im
folgenden kurz diskutiert, bevor auf einige Arbeiten aus der Fachsprachenfor-
schung, der Registerlinguistik und der Kommunikation in Institutionen einge-
gangen wird, die Verstindigqungsprobleme und Prozesse der Verstindigungsher-
stellung als eher kontextspezifische Probleme thematisieren.

1.1. "Repair" (Jefferson et al.)

Als "Reparatur" werden in der Ethnomethodologie Sequenzen beschrieben, in denen
ein Interaktionspartner - oft in einer Nebensequenz (vgl. Jefferson 1972) -
eine voraufgegangene KuBerung korrigiert oder prizisiert oder ein vom Rezipien-
ten der AuBSerung signalisiertes Verstehensproblem bearbeitet. Die Analyseper—
spektive richtet sich weniger auf den Inhalt der Reparatur als auf das allge-
meine Format bzw. die Art und Weise, mit der eine Reparatursequenz geordnet
in den laufenden Handlungsstram eingebettet wird. So zeigte Jefferson (1972)
die sequentielle Struktur von Reparaturen in Dialogen auf; Jefferson (1974)
untersucht die unterschiedliche Realisierung des Korrekturformats the uh als
/3a vh/ und /31 uh/ hinsichtlich ihrer interaktiven Funktionen in Gesprichen.
Die Suche nach Ordnungsprinzipien bedeutet dabei in der Ethnomethodologie
mehr als die Beschreibung der Verfahren, mit denen sich Interaktionspartner
wechselseitig Diskursaktivititen anzeigen; vielmehr richtet sich das Untersu-
chungsinteresse auf einen der Sprachverwendung intrinsischen Mechanismus, mit
dem St&rungen behandelt werden:



"However, the organization of repair is the self-righting mechanism for
the organization of language usc in social interaction. If language is
composed of systems of rules which are integrated, then it will have
sources of trouble related to the modes of their integration (at the
least). And if it has intrinsic sources of trouble, then it will have a
mechanism for dealing with them intrinsically." (Scheglnff/Jefferson/Sacks
1977: 381)
Reparaturen bearbeiten damit ganz allgemein Stdrungen der Interaktion, die
durch verschiedene Typen von Verstehens- oder Verstdndiqungsproblemen, u.a.
ein unzutreffendes Partnerdesign ("recipient design"), d.h. eine unzutreffende
Hypothese des Sprechers iber die Wissensvoraussetzungen des Rezipienten, aus-
geldst werden.

Schegloff/Jefferson/Sacks (1977) fithren dann innerhalb dieses Konzepts
zentrale Unterscheidungen ein. Sie unterscheiden Selbst- und Fremd-Reparaturen
und als Spezialfall derselben Selbst~ und Fremd-Korrekturen (letztere folgen
auf AuBerungen, die als fehlerhaft oder falsch, gemessen an einer Norm, bewer-
tet werden) und Selbst- und Fremdinitiierungen von Reparaturen und Korrekturen,
die sich durch die sequentielle Position zum Reparandum und durch die "Initia-
tionstechniken" voneinander unterscheiden. Da fiir meine Analyse von Verstdndi-
gungsproblemen vor allem die fremdinitiierten Selbst-Reparaturen relevant sind,
gehe ich bei meiner weiteren Darstellung von diesem Typ aus.

Fremdinitiiert wird eine Selbst-Reparatur genannt, wenn der Interaktions-
partner, der die Reparatur initiiert, das Reparandum nicht selbst produziert
hat und die Reparatur auch nicht selbst vornimmt. Die Reparatur wird durch die
folgenden Typen von Fremdinitiierungen im Folgeturn auf das Reparandum gefor-
dert und durch den Rezipienten der Reparaturinitiation in einem weiteren Turn
durchgefiihrt.

(a) "Huh, what?"

(b) "question words who, where, when"

(c) "partial repeat of the trouble-source turn, plus a question word"
(e.g. All the what?, The who?)

(d) "partial repeat of the trouble-source turn" (e.g. One ten?)

(e) "Y'mean plus a possible understanding of the prior turn" (e.g.
You mean homosexual ?)
(vgl. ebd.: 367 f.)

Schegloff/Jefferson/Sacks analysieren die hiermit initiierte Reparatur jedoch
nicht weiter auf ihre systematische Beziehung zu den verschiedenen Initiations-
typen hin. Die Analyseperspektive bleibt hier - dem Anspruch der Analyse der
Teilnehmerbezogenheit von Kategorien und Konzepten in der Ethnamethodologie
(siehe z.B. Sacks/Schegloff/Jefferson 1974; Schegloff 1972) widersprechend -
unabhéngig von den Perspektiven der Teilnehmer hinsichtlich einer Zuschreibung
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von Problemursachen durch die Teilnehmer selbst; der Reparaturbeqriff bleibt
entsprechend unscharf.

In der vorliegenden Arbeit werde ich die von Schegloff et al. aufgefiihrten
Fremdinitiierungen von Reparaturen als Manifestationen lokaler Verstehens- und
Verstdndigungsprobleme behandeln und zeigen, daB die verschiedenen Typen von
"Problemmanifestationen" je unterschiedliche Typen von Reparaturen oder "Pro-
blembearbeitungen" durch die Rezipienten initiieren. Wenn dabei nicht mehr von
Reparatur, sondern von "Problemmanifestation" durch den Problemtridger und
"Problembearbeitung" durch den Rezipienten der Problemmanifestation gesprochen
wird, so wird damit eine andere Analyseperspektive als bei Schegloff et al.
eingencmmen: es wird versucht, die Perspektiven und Zuschreibungen der Betei-
ligten bei der Durchfiihrung von Reparaturen von deren Signalisierungen her zu
rekonstruieren. Diese Analyse ergibt eine Differenzierung innerhalb der Seguen-
zen, die Schegloff et al. als Reparatursequenzen analysieren.

Ein weiterer Reparaturtyp, der prinzipiell flir die Analyse von Verstdndi-
gungsproblemen relevant wird, sind "fremdinitiierte Fremdkorrekturen", bei de-
nen Elemente, die der Rezipient als "Fehler" oder "Irrtimer” - gemessen an
einer Norm - ansieht, durch eine "Ersetzung durch das richtige Element” behan-
delt werden und damit dem Sprecher ein Problem zugeschrieben wird. Dagegen
handelt es sich bei selbstinitiierten Selbst- und Fremdreparaturen cher um
Verfahren der Verstdndigungssicherung. Bei selbstinitiierten Selbstreparaturen
wird z.B. ein antizipiertes Verstehensproblem des Rezipienten prospektiv bear-
beitet; mit der Selbstinitiierung einer Fremdreparatur iberpriift z.B. der Re-
zipient einer Aktivitdt retrospektiv sein Verstehen der Bezugsaktivitit (vgl.
auch Kapitel 2.2.1.2 dieser Arbeit).

Insbesondere bei den Korrekturen arbeiten Schegloff/Sacks/Jefferson (1977)
"Préferenzstrukturen” heraus. Das Konzept "Priferenzstruktur” wird als "tech-
nisches" Konzept verstanden, um interne Ordnungsstrukturen unter den Korrektur-
typen zu beschreiben, die sich mit bestimmten strukturellen Merkmalen beziiglich
der sequentiellen Organisation und der Turn-Konstruktion manifestieren (vgl.
ebd.: 362). Das Konzept bezieht sich damit nicht auf die Motivationen oder In-
tentionen der Teilnehmer, sondern auf eine Ordnungsstruktur, von der die Inter-
aktionspartner intuitiv ausgehen und die sich in der Interaktion z.B. durch
eine direkt folgende vs. eine verzdgerte Korrekturinitiation in Relation zum
Bezugselement der Korrektur manifestiert.

Nach der Analyse von Schegloff/Sacks/Jefferson (1977) werden fremdinitiier-
te Fremdkorrekturen eher vermieden; wenn sie erfolgen, signalisiert der Korri-

gierende oft zugleich Unsicherheit oder stellt die Korrektur als witzig oder



verstdndigungssichernd dar. Diese Becbachtung wird von Schegloff et al. als
Evidenz flir eine Préferenzstruktur interpretiert, nach der fremdinitiierte
Fraemdkorrekturen gegeniiber fremdinitiierten Selbstkorrekturen weniger bevor-
zugt werden. Auf dieselbe Pré&ferenzstruktur weist die Beobachtung, da8 Fremd-
initiationen von Selbstkorrekturen immer erst nach Abschluf des Bezugsturns
und oft erst nach einer Pause erfolgen: der Rezipient des Bezugsturns rdumt
zundchst dem Sprecher selbst die Gelegenheit zur selbstinitiierten Selbstkor-
rektur ein, bevor der Rezipient sie initiiert (flir Details siehe ebd. und
Streeck 1983a: 86).

Das Konzept der "Prédferenzstruktur" weist darauf hin, daB Interaktions-
partner selbst unterschiedliche Typen von Reparaturen unterschiedlich bewerten
und sie hinsichtlich der Beziehung "bevorzugter" - "weniger bevorzugt" unter-—
einander ordnen. Neben der Aufgabe, die von Schegloff et al. als fremdinitiier-
te Selbstreparaturen beschriebenen Sequenzen genauer zu differenzieren, ergibt
sich im AnschluB an das Konzept der Prdferenzstruktur die Frage, ob auch unter-
schiedliche Typen von Verstehens- und Versténdigungsproblemen untereinander
hinsichtlich einer Beziehung “bevorzugter" - "weniger bevorzugt" flir den Inter-
aktionsverlauf geordnet sind. In einer FuBnote verweisen Schegloff/Jefferson/
Sacks (1977: 369) auf eine mdgliche Ordnung unter den Typen von Fremdinitiie-
rungen von Selbstreparaturen nach dem Kriterium der "Stédrke" oder "Kraft", das
Bezugselement zu lokalisieren. Sie vermuten eine Prédferenz filir stdrkere vor
schwicheren Formen. Diese Ordnung, dessen Ordnungskriterium aus der teilnehmer-
perspektivenunabhdngigen Perspektive resultiert, steht z.T. in genauer Umkehrung
zu den Ergebnissen meiner Analyse zu Praferenzstrukturen unter den Typen von
Verstandiqungsproblemen, in der die Teilnehmerperspektiven beriicksichtigt wer-
den.

1.2. "Contingent Queries" (Garvey, Corsaro)

Im Rahmen der Erforschung der Kommunikation unter Kindern bzw. der Kommunikation
zwischen Erwachsenen und Kindern wurden in der letzten Zeit einige Arbeiten
vorgelegt zu "clarification requests" oder "contingent queries" (vgl. Cherry
1979; Corsaro 1977; Garvey 1977, 1979; Kdsermann 1980) . Diese Arbeiten unter-
suchen Sequenzen, die aus einer AusgangsduBerung, einer Kl&rungs-Nachfrage und
einer FolgeduBerung mit Bezug auf die AusgangsduBerung bestehen. In der Regel
werden dabei die Kldrungs-Nachfragen nach funktionalen Interpretationen intui-
tiv kategorisiert und formal nur sehr grob beschrieben und gegeneinander und
gegen andere Fragetypen abgegrenzt.



Die detailliertesten formalen und funktionalen Unterscheidungen, die auch
im Hinblick auf meine Analyse relevant sind, liefert Garvey (1979). Sie illu-
striert ihren Analysegegenstand mit dem folgenden Beispiel einer Gespréchsse-
quenz zwischen zwei Kindern. (Die Kldrungs-Nachfragen sind unterstrichen.)

Sprecher: G (3:6 Jahre alt) B (3:7 Jahre alt)
MO: 1. But .. uh .. driver man,
I have to drive this
car

Ml: 2. What car™
M1: 3. This car X
[touches wooden car]

M2: 4. Yes
MO: 5. I .. can't ... you

can't . I'm the
dad.

Mi: 6. What #
M2: 7. I'm the dad.

(aus: Garvey 1979: 364; fur die Transkriptionserlduterungen siehe ebd.)

"MO" bezeichnet die der "Kldrungs-Nachfrage" voraufgegangene AuBerung, "M1"
die "contingent query", die "Kldrungs-Nachfrage",und "M2" die FolgeduBerung.
Die Charakteristika einer solchen Sequenz werden wie folgt beschrieben:
"The contingent query (CQ sequence) is a jointly produced modular component
that may occur at any point within a discourse. It is jointly produced in
that a minimum of two speakers construct it. (Should one speaker alone pro-
duce the component, he would have to play two participant roles in succes-
sion.) Its privilege of occurrence within a discourse is, as far as I have
been able to ascertain, unlimited, that is, there are no restrictions on
the utterance or speech act type or 'routine' it may follow or the exchange
type it may interrupt. It is generally embedded, in the sense that the
query and its response can often be excised leaving the sequence in which
it is embedded structurally and semantically intact." (ebd.: 364)
Die "Contingent query" steht in einer spezifischen Relation zur voraufgegange-
nen und nachfolgenden AuBerung, wodurch die Kohdsion der Sequenz konstituiert
wird sowohl zwischen M1 und M2 als auch zwischen MO und M2. Aus der voraufge-
gangenen AuBerung selegiert die "Query" ein Element nach den "Selectivity
functions" "Nonspecific", "Specific" oder "Potential"”. Im Hinblick auf die
nachfolgende BuBerung determiniert die "Query", welche der "determining func-
tions" "Repetition", "Confirmation", "Specification" oder "Elaboration" folgen
soll. Mit anderen Begriffen baut die "Query" eine konditionelle Relevanz hin-
sichtlich der FolgeduerBung auf und steht in einer Auswahl-Beziehung zur vor-
herigen RuBerung. Die Sequenz aus "Contingent query" und "Response" bildet eine
Nebensequenz im Sinne von Jefferson (1972).
Die von Garvey angefiihrten Kombinationsmdglichkeiten kdnnen schematisch
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wie folgt zusammengefaBt werden. Hier werden lediglich zur Illustration Bei-
spiele filir die Request-Typen gegeben, obwohl diese natilirlich erst im Kontext
von AusgangsduBerung und Response ihre Bedeutung gewinnen.

Ausgangs- C-Query Response
duBerung

nat” Repetition

Nonspecific

Confirmation

Specific

Specification

Potential

Elaboration

Die "Contingent query" benutzt lexikalische und intonatorische Mittel sowie
die Reihenfolge von Phrasen als Signalisierungsmittel. So wird zum Beispiel
allein durch die Intanation auf dem lexikalischen Element/Fragewort what zwi-
schen einem "Nonspecific Request for Repetition" (what#) und einem "Specific
Request for Specification" (what¥% ) unterschieden (vgl. ebd.: 367).

Bei der Analyse selbst ist Garvey offensichtlich mehr an der Kldrungsnach-
frage selbst als an deren interaktiver Behandlung interessiert. So unterschei-
det sie m.E. nicht deutlich genug zwischen Nachfragetypen, die eine Nebense-
quenz initijeren, und solchen, die den Dialog lediglich fortsetzen. Insbeson-
dere bei den "Potential Requests for Confirmation" und den "Potential Requests
for Elaboration" wdre zu fragen, ob es sich hier nicht eher um den Dialog fort-—
setzende Fragetypen handelt. Ebenfalls widre bei den "Specific Requests for Con-
firmation" genauer zu untersuchen, ob es sich hierbei um die Signalisierung
eines Verstehensproblems handelt wie offenbar bei den "Nonspecific Requests
for Repetition", den "Specific Requests for Repetition" und den "Specific
Requests for Specification" oder ob dort eine Verstdndigungssicherungssequenz
eingeleitet wird.

Diese Fragen deuten darauf hin, daB flir eine genauvere Bestimmung der Funk-
tion der sogenannten Kldrungsnachfragen deren interaktive Behandlung genauer
untersucht werden muB. Dies schlieBt eine Analyse der Beziehung zwischen der

AusgangsduBerung und der durch die Klirungsnachfrage ausgeldsten BuBerung ein,
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die dann auch genauere Unterscheidungen hinsichtlich der diskursiven Funktio-
nen der Klarungsnachfragen erlaubte. Ob die Nachfragetypen dabei wirkliche
Verstehensprobleme des Sprechers signalisieren oder andere Funktionen im Dis-—
kurs erfiillen (vgl. Corsaro 1977), erscheint mir dabei nebens&chlich, solange
der Sprecher einen Nachfragetyp verwendet und damit z.B. ein Verstehensproblem
signalisiert, das eine ganz bestimmte Bearbeitung konditionell relevant macht.

Corsaro (1977) hebt hervor, daBmit der Initiation einer Nebensequenz durch
eine Kldrungsnachfrage interpretative Prozeduren oder Basisregeln im Sinne von
Cicourel (vgl. 1978) suspendiert werden. Eine Nachfrage im AnschluB an einen
flir den Rezipienten problematischen Turn zeigt an, daB8 der Rezipient die prin-
zipielle Gemeinsamkeitsunterstellung, die sich manifestiert im "Prinzip der
Reziprozitdt der Perspektiven", im "et-cetera-Prinzip" und im Prinzip, daB
Interaktionspartner sich darauf verlassen, der weitere Interaktionsverlauf
werde Vagheiten aufkldren (Unterprinzip des et-cetera-Prinzips; vgl. hierzu
Cicourel 1978: 176ff.), auBer Kraft setzt und auf sofortiger Klarung besteht.
Als kontextuelle Bedingungen eines solchen Interaktionsverhaltens nimmt Corsaro
die folgenden an (Corsaro ebd.: 203):

"(1) Absence of shared background cues

(2) Absence of shared cultural interpretations
(3) Clear status differences among participants"”.

Diese seien auBer in der Erwachsenen-Kind-Interaktion, die Corsaro untersucht,
Vor allem in institutionellen Kontexten zu erwarten. Corsaro vermutet ein hdu-
figes Vorkammen z.B. in der Arzt-Patienten-, Rechtsanwalt-Klient-, Professor-
Student- und eventuell in der Vorgesetzten-Angestellten-Kommunikation. Hiermit
Wird also eine Hypothese iiber die h#ufige Manifestation bestimmter Typen loka-
ler Verstindigungsprobleme in bestimmten institutionellen Kontexten formuliert,
wWenn z,B. Experten und Laien miteinander interagieren (ebd.: 204). Da in der
Vorliegenden Arbeit nicht quantitativ gearbeitet wird und zudem kein Vergleichs-
Material analysiert wird, kann diese Hypothese leider nicht iberpriift werden.

1.3. Eine erste "Prototaxonamie" von Verstdndigungsproblemen (Grimshaw)

Einen sprechakttheoretisch orientierten Versuch der Unterscheidung verschiedener
Typen von Verstandigungsproblemen oder "kommunikativen MiBerfolgen" macht
Grimshaw (1982). Er beschidftigt sich allerdings nicht mit Problemen, die die
Il’lteraktionspartner selbst als solche z.B. mit einer Problemmanifestation
Signalisieren, sondern mit Problemen, bei denen ein vom Sprecher mit einer

Auﬁenmg intendierter Effekt (Perlokution) beim HGrer-Rezipienten nicht ein-
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tritt und der HOrer-Rezipient in keiner Weise zu erkennen gibt, ob oder daB
er die Intentionen des Sprechers erkannt oder verstanden hat oder nicht. Der-
artige Probleme, die erst retrospektiv rekonstruierbar sind, behandelt Grimshaw
ausgehend vam Beispiel eines kommunikativen MiBerfolgs in einer universitédren
Disputation.

Grimshaw geht daven aus, daB drei Variablen oder Bedingungen den Erfolg
von Verstdndigung determinieren (vgl. ebd.: 25):

(1) Interpretierbarkeit des gesendeten Signals fiir den Horer (Uninterpre-
tierbarkeit des Sigflals kann z.B. durch zu groBe Entfernung zwischen
Sprecher und Hérer, durch Kanalgerdusche oder durch den Gebrauch einer
dem Horer unbekannten Sprache bedingt sein);

(2) Giiltigkeit und Geteiltheit kultureller Definitionen von Kooperations-
maximen und

(3) Fahigkeit und Motivationen/Intentionen des Horers.

Diese Bedingungen umfassen offenbar die in der Sprechakttheorie als "normal
input and output conditions" bezeichneten Voraussetzungen fiir die erfolgreiche
Durchfithrung von Sprechakten (vgl. Searle 1969: 57).

Verschiedene Typen von Verstédndigungsproblemen - oder in Grimshaws Worten:
“varieties of commmicative nonsuccess" - k&nnen nach dem Beitrag der Interak-
tionspartner zum Zustandekommen des Problems und der Zuschreibung von Verant-—
wortlichkeit fiir das Problem unterschieden werden. Es ergeben sich folgende
Analysefragestellungen:

"(1) distinguish among speaker-based, hearer-based, mutually-based and

nonparticipant-based communicative nonsuccesses; (2) investigate how inter-

actants themselves assign responsibility for nonsuccess; and (3) attempt

to relate sources and perceptions of sources of nonsuccess to subsequent

interactional outcomes." (Grimshaws 1982: 25)

Bei den von ihm beriicksichtigten Fédllen, in denen zwar kein Problem signalisiert
wird, dennoch aber retrospektiv ein Problem rekonstruiert werden kann, unter-
scheidet Grimshaw eher theoretisch die folgenden Typen von Verstdndigungspro-—
blemen oder kommunikativen MiBerfolgen (vgl. auch Grimshaw 1980), die er zu der
in Abbildung 1 (siehe folgende Seite) wiedergegebenen "prototaxonomy of sources
and varieties of communicative nonsuccess" ordnet (siehe ebd. 1982: 29):

Nonhearing: Bei real nonhearings ist das Signal fir den H akustisch nicht

verstindlich; bei spurious nonhearings hat der H zwar akustisch verstanden,

aber tut so - dhnlich wie bei misunderstandings -, als habe er nicht ver-
standen.

partial or nonunderstanding, wo der Horer akustisch verstanden hat, das



12

Buiseaysiw

Buipueysiapun
uou 10 [e1) 1By

SSBITINSUON

(Burieayuou snornds |AEIIUNWIWOY

‘Buipuelsiapunsiiy)
$$392NSUON
3ANENUNWIWOY

{Bulieayuop)
$$339NSUON
# JAlBIUNWWOY

(62 :7861 MeyswTis :sne)
95T0319YTIW T2ATIETUNIIOY USdAL UCA STUIOUOXEIO30Id SMEUSWTID :| SNACTITEEY

(s1xa1u0d jo

abpajmouy paseys
+ ‘asuayadwod

(3uaus +) \

i

SAEIIUNWIWIOD +)

wuAadwor H

$5339NSUOU
BAIIRIIUNUILIOD
(Bunieayuop)
$$903NsUON
aAledIuNWWoy {9suaradwod

eubis
a|gejeny

FAREIIUNWWOD
1axeads +)
- Jeubig
a|qeiaadiatu|
B l\+

(Buiionuow +) \

aAuale |

—

199}4e pue

asnesadooo iy

(Butpueysiapun)
$5809Ng
3AIIRIIUNWWOY

Jamod 40 suotiejay
(3eis “1502) Aujan




13

Signal interpretieren konnte, die Intention hat, zu verstehen, aber die
illokutive Rolle oder die interaktive Bedeutung einer RuBerung/eines Zuges
nicht versteht. Ursache: "indeterminate illocutionary force".

Mishearing wird beschrieben als Problem, bei dem der Hoérer selbst annimmt,
er habe die AuBerung des Sprechers richtig gehdrt und interpretiert. Als
Ursache nennt Grimshaw "a result of some combination of problems with
signal and defeasabilities".

Misunderstanding bezieht sich auf Fdlle, in denen der Hérer zwar verstanden
hat, aber so tut, als habe er nicht verstanden. Diese Fille variieren ent-
lang wenigstens drei Kontinua: (1) "overtness-covertness”, (2) "friendli-
ness-unfriendliness", (3) "excusability-justifiability" (ebd.: 27).
Die in Abbildung 1 wiedergegebene Prototaxonomie kann interpretiert werden als
der Versuch, fiir die unterschiedenen Problemtypen "Bedingungsprofile" zu er-
stellen, die an die Formulierung von Sprechaktbedingungen in der Sprechakt-
theorie (vgl. Searle 1969) erinnern. Verstédndigung wire dann gelungen, wenn
der Horer alle im Schema auf der "+"-Achse angefiihrten Bedingungen erfolgrei-
cher Verstédndigung erfiillt. Verstdndigungsprobleme liegen vor, wenn diese Be-
dingungen vam Hérer nicht erfiillt werden.

Einige der Bedingungen, ndmlich v.a. die Aufmerksamkeit (attentiveness) und
die Kooperationswilligkeit des Horers, hingen nach Grimshaw von der Einschitzung
der Relevanz und Bedeutung der Interaktion und der Macht- und Affektbeziehung
zwischen Sprecher und Horer durch den Horer ab. Dieselben Faktoren bedingen
u.a., wie ein Verstdndigungsproblem von den Interaktionspartnern behandelt wird.

Hinsichtlich einer interaktiven Behandlung von Verstdndigungsproblemen geht
Grimshaw davon aus, daB diese grundsétzlich von (a) der Wahrnehmung des Problems
durch die Interaktionsteilnehmer und (b) der von den Interaktionsteilnehmern ge-
schdtzten Relevanz erfolgreicher Kommunikation und den vom Horer dem Sprecher
zugeschriebenen Erwartungen abhidngen. Nach Grimshaw werden "nonunderstandings"
und "mishearings" ggf. durch "Kldrungssequenzen" oder "Recyclings" bearbeitet.
Bei Problemen, die als MiBverstdndnisse interpretiert werden, hingt eine Be-
handlung davon ab, wie das Problem hinsichtlich seiner Wirkung in der Interak-
tion nach drei Faktoren eingeschidtzt wird: (1) die Position des MiBverstdndnis-—
ses in bezug auf Kontinua wie Freundlichkeit-Feirndschaft, Entschuldbarkeit-
Rechtfertigungsmtglichkeiten etc.; (2) die "Kosten" des MiBverstédndnisses und
(3) die Macht- und Affektbeziehung zwischen den Interaktionspartnern.

Anhand von konstruierten Beispielfdllen komplexer Versténdigungsprobleme
kommt Grimshaw (1982) zu dem Vorschlag, bei der Analyse von Verstindigungspro-
blemen weiter zu unterscheiden nach den folgenden Fdllen:

"successful and nonsuccessful communicative acts",
"successful and nonsuccessful exchanges” und

"successful and nonsuccessful interactions" (ebd.: 32).
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Hierin deutet sich eine Unterscheidung nach verschiedenen Bezugselementen
von Verstindigungsproblemen an, die der in der vorliegenden Arbeit vorgenom—
menen Unterscheidung zwischen "lokalen" und "globalen" Bezugselementen zu &h-
neln scheint. Allerdings beruhen sowchl die vorgeschlagene Typologie als auch
die kurzen Bemerkungen zur Behandlung von Problemen - wie Grimshaw selbst
schreibt - vornehmlich auf deduktiven Ableitungen aus dem zugrunde gelegten
und im zitierten Schema explizierten Modell von Verstédndigung und Verstdndi-
gungsproblemen.

Die postulierten Problemtypen wurden grdStenteils bisher nicht an empiri-
schen Materialien aus natiirlichen Kommunikationssituationen Uberpriift. Aus
diesem Grunde bleiben die Problemtypen auch relativ undifferenziert und theo—-
retisch: z.B. scheint Grimshaw entweder von Interpretierbarkeit des Signals
und akustischem Verstehen auszugehen oder eben nicht. Verschiedene Grade der
Interpretierbarkeit, wie sie etwa zwischen akustischen Verstehensproblemen
und sogenannten Referenzproblemen (s.u.) vorliegen, wo nur ein einziges Element
einer AuBerung nicht interpretierbar ist, kommen nicht in den Blick.

Als offenes Problem bleibt bei Grimshaw die Beziehung seiner Problemtypen
und seiner Prototaxonomie zu den in natilirlichen Kommunikationssituationen von
den Teilnehmern selbst zugrunde gelegten Problemtypen und Perspektiven.1

Die problematische Beziehung zwischen den so erstellten Problemtypen und
der Wahrnehming und Typisierung von Verstédndigungsproblemen durch die Teilneh-
mer selbst in der konkreten Situation zeigt sich auch, wenn Grimshaw zur Ana-
lyse und zur Bestimmung der Ursache des in der analysierten Disputation aufge-
tretenen Verstédndigungsproblems die retrospektiven Interpretationen der Teil-
nehmer an dieser Interaktion heranzieht: eine nachtrdgliche Interpretation lie-
fert zwar Hinweise auf Erwartungen der Teilnehmer, jedoch ist immer auch davon
auszugehen, daB erinnerte Wahrnehmungen aus der konkreten Situation mit spdteren
Rationalisierungen o.d. vermischt sind. Es stellt sich deshalb in bezug auf sol-
che Datentypen immer die Frage, in welcher Beziehung sie zur Bezugssituation
stehen und fiir welche Fragestellung solche Daten herangezogen werden k&nnen.

1 Dieses Problem besteht auch bei der von Loretz (1976) aus einem komplexen
Kommunikationsmodell abgeleiteten Problemtypologie, die er an literarischen
Texten, Witzen und Ausschnitten aus natilirlichen Gespridchen belegt. Loretz
unterscheidet Fédlle von "Nichtverstehen" und von "MiBverstdndnissen”" auf
den Ebenen der "Wahrnehmung", der '"semantischen Dekodierung" und der "prag-
matischen Interpretation”. Da sich seine Analyse jedoch eher theoretisch
mit verschiedenen Méglichkeiten von Interaktionsstdrungen und weniger mit
der interaktiven Behandlung dieser Phdnomene im Gesprédch beschaftigt, wird
sie hier nicht im Detail besprochen.
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1.4. Ein Vorschlag zur empirischen Analyse von Verstdndigungsproblemen
(Kindt /Weingarten)

Die m.W. erste systematische Arbeit zu Versténdigungsproblemen, die, ausgehend
von empirischen Analysen, die Frage nach Teilnehmerperspektiven und nach der
interaktiven Behandlung von Verstidndigungsproblemen stellt, liegt mit dem Auf-
satz "Verstandigungsprobleme" von Kindt/Weingarten (1984) vor.

Kindt/Weingarten verstehen unter Verstdndigung "den ProzeB, der dazu dient,
daB Interaktionsteilnehmer zu einem ihren Erwartungen entsprechenden und am
Interaktionsziel orientierten Ma8 an Ahnlichkeit der Bedeutungszuschreibung zu
vorgegebenen Objekten gelangen" (ebd.: 194). Damit wird Versténdigung als inter-
aktiv herzustellende Leistung aufgefaBt, deren Erfolg sich an den Erwartungen
der Teilnehmer bemiBt.

Bei der Kategorisierung und Bewertung von Verstdndigungsprozessen miissen
daher "sowohl Teilnehmer untereinander als auch m&gliche Beobachter ... unter-—
schiedliche Bezugssysteme in Rechnung stellen" (ebd.: 194). Mit der Kategorie
der Bezugssysteme soll erfaBt werden, welche Interaktionsteilnehmer und/oder
Beobachter ein/kein Problem kategorisieren und/oder zuschreiben. Das Konzept
der Bezugssysteme erlaubt es insbesondere, zwischen von den Teilnehmern selbst
kategorisierten und nur vom Becbachter/Analysierenden kategorisierten Problemen
zu unterscheiden.

Kindt/Weingarten untersuchen anhand des Korpus "Texte gesprochener Jeutscher
Standardsprache" des Instituts fiir deutsche Sprache (1971-1979) Fidlle, "wo der
laufende Verstindigungsproze8 miBgliickte und die Beteiligten Reparaturaktivi—
tdten einsetzen miissen", insbesondere solche Fdlle, "wo die Erwartung bestand,
daB sie sich schon verstanden hitten" (ebd.: 193). Verstidndigungsprobleme wer—
den allgemein als "Zuordnungskoordinationsprobleme" angesehen, die daraus ré~
sultieren, daB bestimmte Erwartungen des Problemtrigers bezliglich der Zuordnund
von Objekten zueinander nicht erfiillt werden (vgl. ebd.: 197/198). Die hierbel
betrachteten Objekte sind entweder Sachverhalte oder AuBerungen (ebd.: 198) .

In ihrer Typologie von Verstidndigungsproblemen legen Kindt/Weingarten zwel
Arten der Zuordnung, ndmlich Formulieren und Verstehen, und zwei Arten von Be~
zugsobjekten, ndmlich Sprache und Sachverhalte, zugrunde. Hieraus ergeben sich
die folgenden vier zentralen Typen von Versténdigungsproblemen, die von den
Interaktionspartnern selbst bei der interaktiven Kategorisierung von Probleme?

bzw. bei der Aushandlung von Kategorisierungen zugrunde gelegt oder erarbeitet
werden (vgl. ebd.: 198ff.):
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i
Sprachverstehensprobleme :Sprachformulierungsprobleme
L e e e I
I
Sachverhaltsverstehensprobleme | Sachverhaltsformulierungsprobleme
1

Formulierungsprobleme liegen vor, wenn die Zuordnung einer BezugsduBerung zur
AuBerungsintention den Erwartungen nicht entspficht; bei Verstehensproblemen
entspricht die Zuordnung einer Bedeutung zur BezugsduBerung nicht den Erwar-—
tungen.

Ein weiterer Problemtyp, der darauf basiert, daB die von den Interaktions-
partnern v.a. an die Interaktionssituation gekniipften Erwartungen nicht hin-
reichend koordiniert sind (vgl. ebd.: 203f.), ist:

Erwartungsprobleme

Die Problemkategorisierung der Teilnehmer, die nicht immer eindeutig zuordbar
ist, kann nach Kindt/Weingarten "gegebenenfalls an der Art der Problembehand-
lung abgelesen werden: Grob gesprochen geschieht die Behandlung von Sachver-
haltsproblemen durch Reden in der Sprache und die Behandlung von Sprachproble-
men durch Reden {iber Sprache" (ebd.: 200). Fiir letzteren Fall verweisen sie
auf die Metakommunikationsforschung und auf Indikatoren wie: "Verstehen, be-
deuten, meinen mit, pflegt man zu sagen, bezeichnen, heiBt hier, usw." (ebd.).
Bei der Kategorisierung von Formulierungs- und Verstehensproblemen gehen
Kindt/Weingarten von einem engen Korrespondenzverhiltnis aus, das sich daraus
ergibt, daB mit jeder "Problemtypisierung auch eine Schuldzuweisung verbunden
ist: Die Verstindigung war nicht erfolgreich, weil der Sprachproduzent P
schlecht formuliert oder der Rezipient R schlecht verstanden hat" (ebd.: 198).
Wenn also z.B, ein Interaktionspartner ein Verstehensproblem manifestiert, so
schreibt er immer auch dem anderen ein entsprechendes Formulierungsproblem zu.
Hierbei widre jedoch zu fragen, ob diese postulierte generelle Beziehung eben-
falls einer Tejlnehmerkategorisierung entspricht oder ob sie nicht eher aus
der Perspektive des Analysierenden formuliert ist und damit dem Bezugssystem
des Analysierenden in der Terminologie der Autoren zuzuordnen wire.
Hinsichtlich von Erwartungsproblemen stellen die Autoren fest,
;fingEIsténdiggngsgroblgme"relat%v selten auf den Asp§kt un%ureichegder
Qe Propiempchanaiing oft cros oio Letster denrbarer Fail in Betracht ge-
ge

Zzzeg wird, H&ufig kann nur dem Linguisten nach einer intensiven Analyse
achweis gelingen, dal ein vorhandenes Versté&ndigungsproblem durch ein



17
spezifisches Erwartungsproblem bedingt ist; den Teilnehmern bleibt dies
jedoch verborgen." (ebd.: 205)

Dieser Hinweis deutet vielleicht auf eine Prdferenzstruktur unter den Problem-
typen hin, wonach Exrwartungsprobleme gegeniiber anderen Problemtypen weniger
bevorzugt werden und ihre Behandlung demgemdB eher vermieden wird.

Kindt/Weingarten betonen die Dynamik von Verstédndigungsprozessen und ins-—
besondere die Méglichkeit, da8 Problemkategorisierungen sich im Verlauf der
Problembehandlung dndern. Sie k&mnen wechseln, prézisiert oder auch interaktiv
ausgehandelt werden. Als Konsequenz ergibt sich die Notwendigkeit, die Perspek-—
tiven und Bezugssysteme der Teilnehmer in jeder Phase der Problembehandlung
zu rekonstruieren.

Die interaktive Behandlung von Versténdigungsproblemen kann nach Kindt/
Weingarten als Durchfiihrung eines "Problembehandlungsmusters" beschrieben wer-
den. Dieses Muster enthdlt die Aufgaben, die im zugrunde gelegten Korpus von
den Teilnehmern zur Problembehandlung ausgefiihrt werden. Die Grundaufgaben die-
ses Musters, "die hdufig in aufeinanderfolgenden Gesprdchsabschnitten (Phasen)
durchgefilhrt werden”, und die ihnen zugeordneten "typischen Teilaufgaben" sind
(vgl. ebd.: 207f.):

"Musterinitiierung: Stdérungsbearbeitung, vorgreifende Verdeutlichung
Problemdefinition: Problemlokalisierung, Problemkategorisierung, Pro-

blembegrilindung

Problemldsung: Bestimmung des Losungsverfahrens, Verfahrensdurch-
fihrung

Musterbeendigung: AbschlieBende Bewertung, Ruckleitung in das vorgdngige

Interaktionsschema".

Fir die Realisierung dieser Aufgaben gibt es "standardisierte verbale und non-
verbale Realisierungsformen", z.B. flir die Stdrungsbearbeitung: "Sich flir die
Unterbrechung des vorgéngigen Interaktionsschemas entschuldigen, cemeinsam das
vorgédngige Schema suspendieren, die Problembehandlung fiir wichtig erkldren"
(ebd.).

Die Relevanz dieser und weiterer Kategorien als Teilnehmerkategorien wird
durch die Analyse eines Rundfunk- und Fernsehgesprédchs zwischen einem Journa-
listen und einer Viehzuchtbrigadier liber das Thema "Landwirtschaft in der DDR"
demonstriert.

Interessant ist nun, daB im hier untersuchten Korpus von Gespréchen aus
der Blirger-Verwaltungs-Kommunikation derartig explizite Problembehandlungen
nicht vorkommen. DemgemdB ist das hier zugrunde gelegte Problembehandlungs-
schema (s.u.) wesentlich einfacher und enthdlt wesentlich weniger Kategorien.
Die Ursache flir die unterschiedliche Problembehandlung diirfte zumindest z.T.

durch die unterschiedlichen Korpora bedingt sein. Das von Kindt/Weingarten
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zugrunde gelegte Korpus "Texte gesprochener deutscher Standardsprache” des
Instituts filir deutsche Sprache (1971-1979) enthdlt sehr heterogene Gespréche,
u.a. viele &ffentliche Rundfunk- und Fernsehgespréche. Zumindest bei Rundfunk-
und Fernsehgesprichen ist jedoch damit zu rechnen, daB Problembearbeitungen
immer eine strategische und an den Zuschauer/Zuhdrer adressierte Kamponente
'enthalten, was Kindt/Weingarten in ihrer Beispielanalyse auch anmerken. Even-
tuell hat demzufolge ein in diesem Kontext konstituiertes Problembehandlungs-—
muster eher Verstindigungssicherungsfunktionen hinsichtlich der Zuhorer/Zu-
schauer als tatsdchlich Problembehandlungsfunktionen. Dies wdre im Detail, v.a.
auch unter der Hypothese kontextspezifischer Problembehandlungsmuster, zu Uber-
priifen.

Der hier vorgestellte Ansatz von Kindt/Weingarten wird von Weingarten
(1984) in seiner Dissertation "Verstindigqungsprobleme im Grundschulunterricht”
am Gegenstand schulischer Kammunikation exemplifiziert und z.T. weiterentwik-
kelt. Dort unterscheidet Weingarten sogenannte spontane und strategische Ver-
stehens- und Formulierungsprobleme. "Spontane Probleme" sind solche, in denen
der Problemtrdger tatsdchlich das Problem, das er manifestiert, auch hat. Da-
gegen wird bei "strategischen Problemen" in der Regel von der Lehrperson aus
didaktischen Griinden "die Bezeichnung eines Objektes zu einem kommunikativen
Problem erhoben" (ebd.: 155).

Die von Weingarten analysierten Problemtypen beziehen sich im wesentlichen
alle auf das Verstehen und Formulieren "lexikalischer" und z.B. durch ibertra-
gene Verwendung von Lexemen in Gedichten entstehende "kontextuelle" Bedeutun-—
gen. Flir diese Problemtypen beschreibt Weingarten insbesondere die von den
Interaktionspartnern verwendeten Problembearbeitungsverfahren bzw. semantischen
Verfahren der Bedeutungserkldrung, die er wie folgt benennt: sinnsemantische Re-
lationen, typischer sprachlicher Kontext, Beziehungen im kommunikativen Kontext,
stereotype Eigenschaften, Eigenschaften, typische Beispiele, alternative Verweis-—
form, nonverbale Darstellung, typischer Sachverhaltszusammenhang, Sachverhalts-
zusammenhang, Wiederholung, Teilwiederholung, Hilfsschritt (vgl. ebd.: 96).

Bei der Analyse konzentriert sich Weingarten vor allem auf den ProzeB der
Problembearbeitung bis zur ProblemlSsung im Sinne eines Prozesses der Bedeu-
tungskonstitution. Dagegen analysiert er die spezifische Form der Problemmani-
festation, v.a. bei den spontanen Verstdndigungsproblemen, nicht weiter auf
ihre spezifisch damit initiierte Problembearbeitung hin. Vielmehr kommt er auf-
grund der qualitativen Analyse zu dem SchluB, daB sich bei seinen Problemtypen
"noch keine Priferenzen flir bestimmte Lisungsverfahren bzw. Verfahren der Be-
deutungskonstitution erkennen (lassen). Weder ein Reihenfolgeeffekt noch das
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Uberwiegen eines Verfahrens gegeniiber einem anderen ist eindeutig feststell-
bar" (ebd.: 174). Fir die Erkl&rung der Verfahren und die Abfolge der Lisungs—
schritte zieht er folgende Faktoren in Betracht:

"1. die Art des problematischen Konzeptes bzw. Ausdrucks und

2. situative Faktoren" (ebd.: 175).
Eine Ursache fir dieses unspezifische Ergebnis hinsichtlich des Zusammenhangs
von Problemtypen und Bearbeitungsverfahren kdnnte m.E. durch den spezifischen
institutionellen Kontext bedingt sein, in dem potentiell jedes Verstindigungs-
problem didaktisiert und insofern auch iber die Bearbeitung eines spontanen
Problems hinaus in strategisch-didaktischer Absicht weiter behandelt werden
kann. In dieser Hinsicht scheint einerseits eine schirfere Trennung von sponta-
nen und strategischen Problemtypen erforderlich, um zu klareren Typisierungen
zu gelangen. Andererseits scheint aber aufgrund des Kontextes eine solche Tren-
nung kaum durchftihrbar zu sein.

Eine andere Ursache kénnte darin bestehen, daB Weingarten m.E. nicht deut-
lich genug zwischen der Problembearbeitung im direkten AnschluB an die Problem—
manifestation und der weiteren Bedeutungskonstitution unterscheidet und z.T.
auch -~ insbesondere bei den strategischen Verstindigungsproblemen - ZuBerungen
als Problemmanifestationen interpretiert, die m.E. eher Verstindigungssiche-
rungssequenzen einleiten (vgl. auch Kapitel 2.2.1.2. dieser Arbeit). Dies wie-
derum scheint mir auf einer Vernachldssigung der syntaktischen und prosodischen
Form der Problemmanifestationen zu beruhen. Erst die genauere Unterscheidung
von Manifestationsformen ermdglicht deren Analyse auf ihre genauere Beziehung
zu den Problembearbeitungsformen hin.

Schlie8lich wére dann - wie es sich filir meine im folgenden dargestellte
Analyse als notwendig erwies — von der Annahme auszugehen, daB mit einer Pro-
blemmanifestation bereits eine Kategorisierung bzw. Zuordnung des Problems zu
einem Problemtyp vorgenommen wird, die eine ganz bestimmte Problembearbeitung
erwarten l4B8t. Eine andere als die erwartbare Problembearbeitung wire dann als
Rekategorisierung des Problems durch den Interaktionspartner (s.u.) zu inter-
pretieren. Die Annahme derartiger Erwartbarkeitsbeziehungen, auch wenn das Pro-
blem nicht immer oder sogar nicht iberwiegend in der erwartbaren Weise bearbei-—
tet wird, erlaubt erst eine differenziertere Analyse der Problemtypen.

Im AnschluB an die Arbeiten von Kindt/Weingarten (1984) und Weingarten
(1984) ergibt sich also die Aufgabe der weiteren Differenzierung der Problem-
typologie und der Problembehandlungstypen. Hierbei sind viel detaillierter als
bei den genannten Autoren die sprachlichen Signalisierungen der Teilnehmer v.a.
bei der Problemmanifestation und Problembearbeitung zu berlicksichtigen. Eine
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differenziertere Beschreibung von Problemtypen, die in der vorliegenden Arbeit
in bezug auf Verstehensprobleme im Sinne von Kindt/Weingarten geleistet wird,
erlaubt dann weiterhin eine genauere Bestimmung der Problemursachen bzw. der
spezifischen Erwartungen des Problemtrdgers, die nicht erfiillt werden.

1.5. Zur Kontextspezifik von Verstidndigungsproblemen und Prozessen der
Verstdndigungsherstellung

Da die vorliegende Arbeit sich mit Verstdndigungsproblemen in der Birger-Ver-
waltungs-Kommunikation beschdftigt, soll hier noch kurz auf einige Arbeiten
eingegangen werden, die Verstdndigungsprobleme und deren Behandlung in diesem
und angrenzenden Bereichen aus der Perspektive der Fachsprachenforschung, der
Registerlinguistik und der Kommunikation in Institutionen als eher kontext-

bzw. institutionsspezifische Probleme betrachten.
1.5.1. Fachsprachenforschung: Fachsprachlich bedingte Verstidndigungsprobleme

Wahrend sich die Fachsprachenforschung traditionellerweise eher mit morpholo-
gischen, syntaktischen und lexiko-semantischen Aspekten des schriftlichen
Fachsprachengebrauchs (vgl. fiir das vorliegende Thema insbesondere die Arbei-
ten zun "Amtsdeutsch"; Wagner 1970) sowie deren EinfluB auf die sogenannte
"Gemeinsprache" und nur sporadisch und unsystematisch mit dem miindlichen Fach-
sprachengebrauch beschiiftigte (vgl. den tberblick in Fluck 1980}, wird zuneh-
mend eine Ausweitung des Gegenstands- und Forschungsbereichs gefordert. Hart-
mann (1980: 29) faBt diese Tendenz folgendermaBen zusammen:
"Gefordert wird die Untersuchung miindlichen Fachsprachengebrauchs in Inter-
aktionszusammenhingen sowohl fiir die fachinterne wie auch fachexterne Kom-
Mmunikation, d.h. fir Verstdndigungsprozesse zwischen Fachleuten und Nicht-
fachleuten."
Flermit tritt die Untersuchung miindlicher Kommunikation wie auch die Beschdfti-
9UNg mit Verstindigungsprozessen in miindlicher und schriftlicher Kommunikation
in den Vordergrund. Gemi#B der Unterscheidung zwischen fachinterner und fachex-
terner Kamunikation (s.0.) wird die Berlicksichtigung des sozialen Kontextes
bei der analyse und Kritik fachsprachlicher Texte hinsichtlich ihrer “Schwer-
verstdndlichkeit" verlangt: "Sprachkritik und VerstdndlichkeitsmaBstdbe miissen
Sich nach dem jeweiligen sozialen Kontext richten.” (Hartmann 1980: 43) In dem
VOn Holly/v. Polenz (1978) verfaBten Tagungsbericht iber die Jahrestagung 1978
des Igs "Fachsprachen und Gemeinsprache" werden zwei Arten von Forderungen und

E"pfehlungen zur Vermeidung, Milderung oder Kompensierung von fachsprachlich
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bedingten Kommunikationsschwierigkeiten referiert: die Verbesserung der Fach-
sprache selbst und die Verbesserung der kommunikativen Kompetenz der Betrof-
fenen (vgl. ebd.: 194). Die Ursache von Verstindigungsschwierigkeiten zwischen
"Experten" und "Laien" wird wie folgt zusammengefaft:

"Die verstdndigungsschwierigkeiten, die nichtexperten mit kompakter exper-

tensprache haben, beruhen also, neben mangelnder kenntnis terminologischer

lexik, nicht zuletzt auf den syntaktischen reduzierungsmitteln, die fir

den experten 'funktionsgerecht' ... sein mégen, fir den nichtexperten als

textrezipienten jedoch eher dysfunktional sind, in manchen fiallen sogar in

'leerformeln' zur verunkldrung oder verschleierung von inhaltsstrukturen

in wissenschaftlicher und 6ffentlich-institutioneller sprache fiihren und

der argumentativen immunisierung von fachleuten und ignoranten dienen k&n-

nen." (ebd.: 194)

Wiegand (1979) benennt verschiedene Typen von "Kammmnikationskonflikten", die
z.T. direkt fachsprachlich bedingt sind (wie z.B. durch abweichende oder syn-
taktisch zu kamplizierte Konstruktionen verursachte), z.T. aber auch andere
Ursachen haben (wie z.B. kanalbedingte StSrungen oder gesprichsstrategisch
durch die Nicht-Beachtung von Konversationsmaximen bedingte St&rungen; vgl.
ebd.: 41), schlieBt sie aber aus der Analyse aus. Er behandelt lediglich solche
Fdlle, in denen ein Interaktionspartner durch eine Nachfrage o.4. ein Verste-
hensproblem mit Bezug auf einen fachsprachlichen Ausdruck manifestiert. Derar-
tige Probleme werden hier unter "lokalen Bedeutungsverstehensproblemen" (s.u.)
behandelt; Wiegands Begriff des "Kommunikationskonflikts" fiir derartige Fille
erscheint mir irrefiihrend.

Mit der unterschiedlichen Benennung der Phdnomene in den genannten Arbeiten
wird ein Problem deutlich, das auch von Hartmann (1980) gesehen wird: der undif-
ferenzierte Gebrauch des Terminus "Verstindigung" bzw. "Verstindigungsprobleme"
0.d. Hartmann fordert die Entwicklung eines brauchbaren, d.h. der empirischen
Arbeit und Prifung zugdnglichen Begriffs von Verstidndlichkeit und die Entwick-
lung von Tests fiir die Uberpriifung von Verstdndigungsgraden (vgl. ebd.: 42f.).
Eine dhnliche Forderung wird auch von Heringer (1979) erhcben. Beide Autoren
beziehen sich mit dieser Forderung offenbar jedoch vor allem auf schriftliche
Texte, bei deren Untersuchung auf Versténdlichkeit hin sich methodologisch und
theoretisch v.a. das Problem des "MaSstabs" stellt (vgl. insbesondere Wodak/
Pfeiffer/Huk 1983, die versuchen, aufgrund des "Hamburger Verstindlichkeitsmo—
dells" (Langer/Schulz v. Thun/Tausch 1974) zu linguistischen Parametern von
"Verstidndlichkeit” zu gelangen und Regeln fiir die Formulierung biirgernaher
(Gesetzes-) Texte aufzustellen).

Davon zu unterscheiden wére die Untersuchung von Verstindigqung und von Ver-
stidndiqungsproblemen in miindlicher Kammnikation. Obwohl eine zunehmende Hin-
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wendung der fachsprachlichen Forschung zur Untersuchung mindlicher Kommunika-
tion festzustellen ist (vgl. v. Hahn 1980 und 1983), steht eine empirische
Untersuchung sprachlicher und kommunikativer Verstédndigungsprozesse und -pro-
bleme zwischen "Experten" und "Laien" m.W. noch aus.

Ein zentrales Problem, das die Fachsprachenforschung durchzieht, ist die
Unterscheidung zwischen "Fachsprachen" und der sogenannten "Gemeinsprache”.
Nicht nur die Abgrenzung der Fachsprachen gegeneinander und von der Gemein-
sprache stellt hierbei ein zentrales Problem dar, sondern auch die mit den
Begriffen "Fachsprache" und "Gemeinsprache" zumeist implizierte Homogenitdts-
annahme diirfte sich mit der zunehmenden Einbeziehung des miindlichen Sprachge-
brauchs in institutionellen Kontexten als immer unhaltbarer erweisen (vgl. auch
Hartmann 1980).

Dieses Problem stellt sich in gleicher Weise auch fiir die Register-Lingui-
stik.

1.5.2. Register-Linguistik: Registerspezifische Verfahren der Verstindigungs-—
herstellung

Im angelsichsischen Raum ist die Beschiftigung mit institutioneller Kommumika-—
tion vor allem im Rahmen der Register-Forschung betrieben worden (zum Begriff
"institutional linguistics" in diesem Kontext vgl. Ellis 1965 und Hill 1958),
in neuerer Zeit aber auch im Rahmen der Ethnographie der Kommunikation. Die
Erforschung von Registern als situations- und kontextspezifischen Varietften
einer Sprache stand von Anfang an in der Tradition der Firthschen kontextuel-
len Sprachauffassung und wurde oft im Zusammenhang sprach- bzw. fremdsprachen-
didaktischer Erfordernisse diskutiert (vgl. Halliday/McIntosh/Strevens 1964;
Gregory 1967; Ellis/Ure 1969).

Obwohl auch hier in jlingerer Zeit der ProzeBcharakter mindlicher Inter-
aktion in den Vordergrund geriickt ist (vgl. z.B. die Arbeiten zu "simplified"
oder “restricted registers" (Ferguson 1977, 1981 und 1981a) wie "baby talk"
oder "foreigner talk", die auch in die bundesrepublikanische Linguistik Eingang
gefunden haben (vgl. z.B. Heidelberger Forschungsprojekt "Pidgin-Deutsch" 1975
und andere Arbeiten zum "Ausliénderdeutsch"), die Analyse von Funksprachen
(Gibbon 1981 und 1985), Sprache in Gerichtsprozessen (vgl. etwa O'Barr 1981
flir einen tberblick), Sprache im schulischen Kontext (Cazden 1979; Sinclair/
Coulthard 1975) oder Ures (1982) Auffassung der Wechselbeziehung zwischen Re-
gistern und sozialen Kontexten), so bleibt dennoch die methodologische Orien-—
tierung der Register-Forschung vornehmlich im Paradigma der quantitativen
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Bnalyse von Sprachvariation verhaftet und bezieht dialogische oder diskursive

Aspekte nur auf hoher Abstraktionsebene, nicht aber im Mikrobereich ein (vgl.
Ure 1982: 13ff.; zur Problematik des Register-Begriffs generell, insbesondere v
bezlglich des Problems der Abgrenzbarkeit der Register gegeneinander und von
der "Normal"- oder "Alltagssprache", das in gleicher Weise "Fachsprache" und
"Gemeinsprache" betrifft, siehe Ferguson 1981: insbes. 10).

Einen expliziten Versuch, den Register-Begriff eher diskursiv zu wenden
und auch kontextspezifische Formen und Verfahren der Versténdigungssicherung
sowie der Behandlung von Verstdndigungsproblemen ("uptake problems") als re-
gisterspezifische Verfahren mit einzubeziehen, macht Gibbon (insbes. 1985).
Register sind bei ihm eine Varietdt innerhalb eines Modells der funktionalen
Sprachvariation. Sie werden als kontextspezifische Varietdten aufgefaBt, die
aus Blndeln von "kammunikationskonstituierenden Merkmalen" ("constitutive
features") bestehen. Diese Merkmale sind "natural (physical and perceptual)
and conventional (in part also institutionalised) properties and relations"
(ebd.: 406) , deren spezifische Beziehungen zueinander ein Register definieren.
Wenn in spezifischen empirischen Registern Kontextfaktoren (im Sinne von Ja-
kobson) weiter strukturiert und mit spezifischeren Registermerkmalen korreliert
werden kénnen, werden diese spezifischeren registerkonstituierenden Relationen
als konstitutive bzw. "registerkonstitutive Systeme" ("constitutive systems")
aufgefaBt. Registerkonstitutive Relationen in diesem spezifischeren Sinne
widren etwa besondere Kanaleigenschaften oder institutionelle Regelungen, die
innerhalb eines Variet&dtenraums wie z.B. Rundfunkkommunikation oder Bilirger-
Verwaltungs—Kommunikation eine bestimmte Varietdt festlegen, indem ihre Posi-
tion innerhalb der ibergeordneten kontextuellen Matrix im Vergleich zu ihren
Nachbarvarietdten bestimmt wird.

Die konventionalisierten Sprachverwendungsformen und -muster eines Regi-
sters, die "significant speech styles” im Sinne von Hymes (1972), zu denen
Gibbon auch die spezifischen Verstdndigungssicherungsverfahren in der Funk-
sprache z&hlt (vgl. Gibbon 1985: 401£ff.), werden als "genre" aufgefaSt (ebd.:
415).Ein solches "genre" kann sowohl sprachiibergreifend bestehen - wie neben
dem von Gibbon analysierten Beispiel der Funksprachen auch die HEhnlichkeiten
der deutschen "Amtssprache" (vgl. Wagner 1970) mit dem englischen "officialese"
(vgl. Sir Ernest Gowers 1962; Crystal/Davy 1969) nahelegen - als auch auBer-
halb des ihn definierenden Kontextes z.B. im Sinne eines "Jargons" verwendet
werden (vgl. ebd.:417). Auf der nichst tieferen Ebene werden schlieBlich die
konventionell zur Verfligung stehenden Optionen des Sprachgebrauchs als Stile
oder Sprechstile aufgefaBt. In diesem Sinne sind Sprechstile nicht mehr als
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durch den Kontext allein determinierte Varietiten definiert, sondern als
Optionen, die der Sprecher aus einer Stilskala evtl. aus bestimmten Griinden
auswshlt (vgl. ebd.: 415f.).

Neben der Forderung nach einer strukturierten Kontextbeschreibung im Sinne
der "registerkonstituierenden Systeme" kommt mit der analytischen Trenmmng
der Kontextbeschreibung von den sprachlich und diskursiv definierten Genres
und Sprechstilen die dynamische Kamponente des Modells in den Blick: Sprech—~
stile und Genres kinnen in unterschiedlichen Relationen zum Kontext stehen -
von einer Adaption der Sprache an den Kontext bis zu einem (eventuell strate~
gisch) verwendeten Jargon als Losl8sung einer Varietdt vom definierenden Kon-
text und dessen Verwendung in anderen Kontexten. Die Wahl einer Varietit oder
ein Stil- oder Kodewechsel, aber ebenso auch die Wahl bestimmter Verfahren
der Verstindigungssicherung und der Behandlung von Verstindigungsproblemen
kénnen dann als Resultat eines kontinuierlichen Prozesses der Interpretation
und der Bedeutungszuschreibung an aufeinanderfolgenden Stellen des Gespréchs
aufgefaBt werden. Funktionale Variation ist das Resultat eines dynamischen
Prozesses aus der Perspektive der Sicherung der Interaktionsbedingungen in Ab-
hdngigkeit von den Erwartungen der Teilnehmer.

1.5.3. Kammnikation in Institutionen: Verstindigungsférdernde und -hindernde
Strategien von Beamten des Sozialamtes

In den letzten zehn Jahren expandiert in der bundesrepublikanischen Forschung
der Bereich "Kommnikation mit und in Institutionen" oder "Institutionelle
Kommunikation". Die Arbeiten in diesem Bereich gehen gr&Btenteils sprechakt-
theoretisch oder gesprichsanalytisch vor und untersuchen die Wechselwirkung
von Kontext und Sprachverhalten der Interaktionsteilnehmer; bei eher konversa-
tionsanalytisch ausgerichteten Analysen steht die Untersuchung der praktischen
Herstellung institutioneller Handlungen und Interaktionskontexte durch die
Teilnehmer selbst im Vordergrund. Trotz dieser eher kammunikativen und holisti-
schen Herangehensweise (zumindest vom Anspruch her), die das eher auf das
Sprachsystem orientierte und oft atamistische Vorgehen der Fachsprachenfor-
schung und der Register-Linguistik ablehnt, ist erstaunlich, daB die genannten
dlteren Traditionen dort kaum rezipiert und einbezogen werden. Auf diese Weise
werden vielleicht methodologische Probleme umgangen; andererseits entsteht
jedoch ein neues Problem: "alte" und "neue" Fragestellungen und Forschungs-
ergebnisse bleiben unvermittelt nebeneinander stehen, und es kommt jeweils nur
ein eingeschrinkter Ausschnitt des Gegenstandsbereichs in den Blick. Bei den
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neuveren Ansdtzen im Bereich der Kommunikation in Institutionen bedeutet das,
daB z.B. die Bedeutung von Sprechstilen oder Stilwechseln als Mittel der Sig-
nalisierung interaktiver Bedeutungen oder der Kontextkonstitution zumeist ver-
nachl&dssigt wird (vgl. jedoch Bell 1982, 1984; Coupland 1980, 1984 und Selting
1983 und 1985b).

Es liegen zahlreiche Arbeiten - groBtenteils Fallstudien - zur Kommunika-
tion in verschiedenen Institutionen vor, die hier jedoch nicht besprochen wer-
den kdnnen. Als zusammenfassende Darstellungen zu den Bereichen Kammnikation
vor Gericht, in der &rztlichen Visite, in Therapiegesprdchen, im evangelischen
Gottesdienst, in der Familie, in der Schule und in Institutionen der beruflichen
Ausbildung sei hier auf die Beitrdge in Redder (1983) verwiesen. Zu anderen Be-
reichen liegen m.W. nur einzelne Fallstudien, aber keine zusammenfassenden Dar-
stellungen vor: z.B. zur Kommunikation im Rundfunk (vgl. z.B. Bell 1984; Selting
1983 und 1985; Troesser, z.B. 1983), im Kindergarten (Giesecke 1979), in Asylen
(Goffman 1973) oder in politischen Institutionen (Dieckmann 1981).

Im Bereich der Blirger-Verwaltungs-Kommnikation liegen ebenfalls eine Reihe
von Einzeluntersuchungen sowohl zur schriftlichen wie auch zur miindlichen Kom
munikation vor. Da diese in Henrici/Herlemann/Kindt/Selting (1985) referiert
wurden, wird hier auf eine erneute Darstellung verzichtet. Es sei lediglich
auf die Tagungssammelbédnde Mentrup (1979), Grosse/Mentrup (1980) und Radtke
(1981) verwiesen, in denen es vor allem um die Analyse von schriftlichen Formu-
laren geht, und auf Quasthoff (1979 und 1980), Wenzel (1981), Gloy (1981},
Hinnenkamp (1980 und 1984), Henrici/Herlemann/Kindt/Selting (1985) und Selting
(1985a) , die wichtige Aspekte der miindlichen Kommunikation von Biirgern mit Be~
hérden behandeln.

Die einzige umfangreichere Analyse von miindlichen face-to-face-Kontaktge~
sprédchen zwischen Blirgern und Beamten im Sozialamt ist Wenzels (1984) "Ver-
stehen und Verstiindigung in Gespréchen am Sozialamt". Hier wird das Ziel ver-—
folgt, die vornehmlich von Beamten verwendeten Kamwnikationsmuster und -stra~
tegien hinsichtlich ihrer versténdigtmgsférdémden und verstindigungshindernden
Aspekte zu untersuchen.

Wenzel geht von einem interaktiven Betriff von Verstindigung aus: Verstdn-
digung wird verstanden als ein "interpersonaler Austausch", als "den ProzeB
des gegenseitigen sich Verstehens und das Ergebnis dieses Prozesses" (ebd.:

26) . Bei der Beschreibung kommunikativer Handlungen in Sozialamtsgesprichen
werden eher strukturalistische Vorstellungen aus der Gespridchs- und Konversa~
tionsanalyse - v.a. die Annahme hierarchischer Ordnungsebenen der Kammunikation
und die Annahme geordneter Ablaufstrukturen (hier z.B.: Gesamtgesprich, ein~
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zelne Dialogphasen mit Subphasen) - aufgegriffen und mit eher sprechakttheore-
tischen Begriffen und Methoden kombiniert, indem auf unterschiedlichen Ebenen
jeweils unterschiedliche Intentionstypen zugeordnet werden: von globaleren
mit dem Gesamtgesprdch und den Phasen verbundenen Intentionstypen bis zu spe-—
zifischen Intentionstypen auf der Ebene der sequentiellen Dialogsteuerung.

" Mit dem Verfahren der Zuschreibung von Intentionen gelangt Wenzel zur Er-
stellung eines Inventars von Intentionstypen, die von den Teilnehmern an So—
zialamtsgesprdchen verfolgt werden.

Bei der Zuordnung von Intentionen geht Wenzel der Programmatik zufolge von
"typischen Versprachlichungsformen" fiir Intentionstypen aus (vgl. ebd.: 23).
Bei der konkreten Analyse zieht sie sprachliche Indikatoren wie den Gebrauch
bestimmter Partikel, bestimmter "Satztypen" und pauschale Vorstellungen z.T.
stereotyper Art liber Funktionen von Intonation (z.B. "Frageintonation" als In-
dikator fiir die Aufforderung zur Bestitigung; ebd.: 44) als Zuordnungskriterien
heran. Sie st&8t damit jedoch auf das zentrale methodologische und theoretische
Problem der Sprechakttheorie, die Schwierigkeit der Zuordnung von ZuBerungen
zu Sprechakttypen bzw. von "Lokutionsexemplaren" zu "Intentionstypen" aufgrund
sprachlicher Kriterien {vgl. ILevinson 1983: insbes. Kap. 5.5. und Streeck 1983:
insbes. Kap. 1.5.):

"Die kommunikativen Ziele lassen sich im allgemeinen aus dem Gespréchs-

ablauf erschlieBen. Gleichzeitig wird ihre Bestimmung gestiitzt durch die

Kenntnis der Institution. Seltener lassen sich in den Gesprichen direkte

sprachliche Formulierungen festmachen, die die kommunikativen Ziele ex-

plizieren." (Wenzel 1984: 32)

Anhand von zwei ausgewdhlten Gesprdchen analysiert Wenzel einzelne Sprechhand-
lungen auf ihre verstiAndigungsférdernden und verstindigungshindernden Aspekte
hin. Folgende Intentionstypen und Sprechhandlungen werden wie folgt zugeordnet:
Verstdndigungsférdernde Aspekte (vgl. Wenzel 1984: 71ff.):

(1) Den Biirger verstehen, v.a. durch Verwendung von "Aufforderungen zur
Bestdtigung" und "rekonstruierenden Paraphrasen"

(2) Den Biirger zur institutionenrelevanten Kammunikation veranlassen,
v.a. durch "Einholen institutionenrelevanter Informationen durch Auf-
forderungen mit der Erwartung einer Information” und "SchluBfolgerungen"
und durch "Verhindern und Ausklammern von institutionenirrelevanten
Informationen"

(3} Dem Biirger den VerwaltungsprozeB durchschaubar machen, v.a. durch
"Begriindungen von Handlungsaufforderungen"” und "Argumentationsschemata"
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Verstdndigungshindernde bzw. —-feindliche Aspekte:

(1) Nonverbale Verhaltensweisen und Horersignale als Mittel einer direk-
tiven Gespréachsfithrung

(2) "Paraphrasen" und "SchluBfolgerungen" als Mittel einer direktiven
Gesprdachsfiihrung

(3) Abwimmelungs- und Immunisierungsstrategien: "Argumentieren mit Denk-
und Sprachschemata'

(4) "Abwimmeln" durch Perstnlichkeitsurteile

(5) "Der Wahrheit auf dén Grund gehen": "Unterbrechungen", "Aufforderungs-—
batterien"” und "Unterstellungen" als Mittel einer direktiven Gespréchs-
fihrung

Das Kriterium der Zuordnung von Intentionstypen zu den verstdndigungsf&rdern-
den oder verstindigungshindernden Aspekten ist - soweit ich sehe - nicht die
Reaktion des Klienten bzw. bei den verstdndigungshindernden Sprechhandlungen
das Auftreten manifester Verstindigungsprobleme. Vielmehr scheint Wenzel eine
eher intuitive Zuordnung - die auch plausibel erscheint - anhand von Vorstel-
lungen aus dem Konzept der klientenzentrierten Gesprédchspsychotherapie vorzu-~
nehmen (vgl. auch Wahmhoff /Wenzel 1979). DemgemdB analysiert sie auch nicht den
tatsédchlich vorfindbaren ProzeB der interaktiven Verstidndigungsherstellung
durch die Interaktionspartner selbst, sondern schreibt einzelnen Sprechhand-
lungen einzelner Individuen, die im Rahmen von EinzelduBerungen oder kurzen
Gesprichssequenzen betrachtet werden, Intentionen zu, die sie im Hinblick auf
Férderung oder Behinderung von Verstindigung bewertet. (Zur Problematik indi-
viduumsbezogener Kategorien in der Sprechakttheorie vgl. ebenfalls Levinson
1983 und Streeck 1983.)

Da Wenzels Intentionstypeh sich auf jeweils einen Sprecher beziehen und
insofern keine interaktiven Kategorien sind, bleiben die aufgefundenen Inten—
tions— und Sprechhandlungstypen wie auch die Analyseergebnisse zu den verstdn-
digungsférdernden und verstédndigungshindernden Aspekten des Sprachverhaltens
der Beamten quasi als atomistische Versatzstlicke nebeneinander stehen. Sie
werden nicht auf die Interaktionsdynamik der Gespriche bezogen bzw. nicht hin-
sichtlich ihrer Bedeutung und Funktion im Kontext gesamter Gespréche oder zu~
mindest lingerer Sequenzen betrachtet. Obwohl also von einem interaktiven Ver—
standigungsbegriff ausgegangen wird, ist Wenzels methodische Vorgehensweise
wenig geeignet, den dynamischen Prozef wechselseitiger Verstdndigung bzw. "ver-
standigungshandeln als ein interpersonaler Austausch" (Wenzel 1984: 26) zu €r—
fassen.
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Verstéindigungs—- oder Kooperationsprobleme in den von Wenzel analysierten

Gesprichen kommen wohl als Resultat ihres atamistischen Vorgehens nicht in

den Blick. Dagegen zeigt die Analyse eines Gespréchs aus dem Wenzel-Korpus in
Selting (1985a), daB derartige Probleme sehr wohl vorhanden und systematisch
analysierbar sind. Dort wurde gezeigt, wie bestimmte von Wenzel ganz vernach-
ldssigte Indikatoren wie Stilwechsel (vgl. Selting 1983, 1985b), die auch in
dem von Wenzel zitierten Material sichtbar sind (vgl. Wenzel 1984: 42ff.),

oder dominante Funktionen der Kommunikation (sachverhaltsbezogene vs. koopera-—
tivitédtsbezogene Kommunikation) auf verschiedene Ebenen und Rahmen der Inter-
aktion himweisen. Die Ebenenwechsel eines Beamten werden von einer Klientin
aufgrund nicht vorhandener "Ebenenflexibilitidt" in ihrer interaktiven Bedeu-
tung nicht verstanden. Als Resultat nicht erfiillter Kooperativitédtserwartungen
der Klientin entsteht ein Kooperationsproblem, in dessen Folge die Klientin ein
Anliegen, auf das sie Anspruch hat, zuriickzieht. Als Fazit dieser Kritik bleibt
festzuhalten, daB eine sprechakttheoretische Analyse von Verstadndigungsprozes—
sen und Verstidndigqungsproblemen kaum in der Lage ist, den ProzeBcharakter der
Interaktion und die Interpretationen und Zuschreibungen der Gespréchspartner
selbst zu erfassen.

Die hier besprochenen Arbeiten aus der Fachsprachenforschung, der Register-—
Linguistik und der Kammunikation in Institutionen weisen darauf hin, daB der
Proze8 der Verstindigungsherstellung und die Typen wie auch die Behandlung von
Verstdndiqungsproblemen gegebenenfalls kontextspezifisch sind. Obwohl Analysen
zu vergleichbaren Problemen in anderen Kontexten nicht vorliegen und somit die
Kontextspezifik der hier untersuchten Problemtypen und Behandlungsverfahren
ein offenes Problem bleiben muB, ergibt sich hieraus dennoch die Notwendigkeit
der Explikation der kontextuellen Rahmenbedingungen der hier analysierten Ge-
sprdche.
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2. DIE EMPIRISCHE ANALYSE VON VERSTANDIGUNGSPROBLEMEN IN DER
BURGER-VERWALTUNGS~KOMMUNIKATION

In diesem Kapitel soll die empirische Analyse dieser Arbeit vorbereitet werden.
Zunichst wird das der Analyse zugrunde liegende Korpus vorgestellt und die Da-
tenreprdsentation erldutert. Da fiir die Analyse eine Transkription der Daten
notwendig ist, die vor allem beziiglich der Einbeziehung und Reprédsentation von
Sprechstilen, Prosodie und Intonation iiber die in der Konversationsanalyse Ub-
lichen Transkriptionsverfahren hinausgeht, werden hier auch die von mir verwen-
deten Transkriptionskonventionen detailliert dargestellt. Danach werden die
theoretischen und methodologischen Grundlagen der Analyse expliziert. Vor allem
bei der anschlieBenden Darstellung der Prcblemtypen und der Analysekategorien,
die sich fiir die vorliegende Analyse als relevante und auch von den Teilnehmern
selbst zugrunde gelegte Kategorien erwiesen haben, werden aus Darstellungsgriin-
den Ergebnisse der empirischen Analyse vorweggenammen und im weiteren als Glie—
derungsgrundlage der Darstellung verwendet.

2.1. Das zugrunde liegende Korpus

Bei der Beschreibung des der Analyse zugrunde liegenden Korpus werden zundchst
die Datentypen kurz beschrieben, im AnschluB daran die verwendeten Transkrip—

tionsverfahren.

2.1.1. Datentypen

Der Analyse liegen drei verschiedene Datentypen zugrunde:

(1) Tonbandaufnahmen aus der "Biirgerberatung" (BB) einer GroBstadt in
Nordrhein-Westfalen: Von Mai bis August 1983 wurde an etwa 20 Erhebungs—
tagen in jeweils 2-3 Stunden dieses Material von der Verfasserin selbst
erhoben. Es wurden nur Gesprdche aufgezeichnet, wenn die Klienten der
Aufnahme zuvor zugestimmt hatten. Aus rdumlichen Griinden konnte ich
selbst bei den Kontaktgesprdchen zwischen BehSrdermitarbeitern und
Klienten nicht anwesend sein, diese aber durch eine Glaswand beobach-
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ten. Mit einigen wenigen Klienten konnte ich Vor- und Nachgespréche

flihren, um deren Erwartungen vor und Eindriicke nach dem Kontaktge-—
sprdch zu erheben. Informelle Gesprédche mit den Mitarbeitern der Blir-
gerberatung gaben mir Hintergrundinformationen sowie auch z.T. Infor-
mationen tiber deren Reaktion auf und Interpretation von aufgetretenen
Problemen in den Kontaktgesprédchen.

(2) Tonbandaufnahmen aus einem Sozialamt im Ruhrgebiet: Diese 22 Gesprdche
wurden von Angelika Wenzel bei Einwilligung aller Teilnehmer zur Auf-
nahme erhoben und lagen u.a. auch ihrer Dissertation (s. Wenzel 1984)
zugrunde. Das Material wurde ohne weitere Hintergrundinformationen vom
Institut flir deutsche Sprache in Mannheim Ubernommen. Einige Hinter-
grundinformationen iiber Sozialamtsgesprédche konnten in einem Gesprdch
mit einem Mitarbeiter des Sozialamts Bielefeld gewonnen werden.

(3) Einige wenige Aufnahmen, die von Klienten selbst in unterschiedlichen
Behérden (Arbeitsamt, Finanzamt) erhoben wurden. Bei diesen Aufnahmen
trugen die Klienten ein verdecktes Aufnahmegerdt bei sich und baten
die Behdrdenmitarbeiter erst nachtrdglich um eine Ratifizierung der
Aufnahme. Obwohl hier also der Mitarbeiter der Behtrde zum Zeitpunkt
der Aufnahme nicht {iber die Aufnahmesituation informiert war, war den
Klienten selbst diese Situation natiirlich bewuBt und beeinfluBte even-
tuell ihr Verhalten.

Da mithin bei allen Gesprdchen mindestens ein Teilnehmer iber die Aufnahmesi-
tuation informiert war, stellt sich die Frage nach der Natiirlichkeit der Daten
und nach dem Beobachterparadoxon (vgl. Labov 1972). Aufgrund meiner Beobachtun—
gen in der "Blirgerberatung" (Datentyp (1)) muB die bei Feldforschungen hiufig
vorausgesetzte Annahme, mit fortgeschrittener Dauer der Beobachtung und Tonband-
aufnahme gehe eine Gewdhnung der Beobachteten an die Situation einher, die zur
"Normalisierung" der Situation bzw. zur Verringerung des Aufnahmeeffektes fiihre,
eher relativiert werden. Die Tatsache, daB die Behdrdenmitarbeiter/innen in
keinem einzigen Fall vergaBen, am Ende eines aufgezeichneten Kontaktgesprichs
das Gerdt sofort abzuschalten, wird als Indiz genammen, daB der Aufnahmeeffekt
bzw. die Aufmerksamkeit der becbachteten Beh&rdermitarbeiter sich nicht wesent-
lich verringerten. Dies mag dadurch mitbedingt gewesen sein, daB die Behtrden-
mitarbeiter/innen selbst die Bedienung des Aufnahmegeridtes vornahmen, also mit
jedem Einschalten erneut an die Aufnahmesituation erinnert wurden. Von Klienten
wurden vereinzelt Bemerkungen dariiber gemacht, daB die Aufnahmesituation fiir
sie ungewShnlich gewesen sei und z.T. ihr Verhalten beeinfluB8t habe.
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Dennoch wird hier davon ausgegangen, daB weder das Auftreten von Verstin-
digungsproblemen noch dié Art und Weise der Bearbeitung dieser Probleme wesent—
lich durch diese Situation beeinflufit wurden. Vielmehr scheint es sich hierbei
um Prozesse zu handeln, die kaum von den Beteiligten bewuBt steuerbar sind,
sondern sich aus den Aufgaben zur Bearbeitung von Problemen ergeben. Die an—
sonsten steuerbaren Kamponenten, die informell mit "HSflichkeit" charakteri-—
sierbar sind, scheinen bei der Bearbeitung von manifesten Problemen eher von
der Problembearbeitung tberlagert zu werden. Zum anderen scheinen den Betrof-
fenen einige der auftretenden Probleme iiberhaupt nicht bewuBt zu sein.

Primdre Daten fiir die Analyse sind Kontaktgespréche zwischen BehSrdenmit-
arbeitern und Klienten, die nach den unten dargestellten Transkriptionskonven-—
tionen verschriftlicht wurden. Da im Hinblick auf die Analyse von Verstdndi-
gungsproblemen spezifische Merkmale des Kammunikationsortes (z.B. die genaue
Gestaltung des Dienstraumes) und der Gesprédchsteilnehmer iber deren Interak-
tionsrollen, Geschlecht und ggf. ungefdhres Alter hinaus als irrelevant ange-
sehen wurden, sind diese nicht in die Datenreprdsentation aufgenommen worden.

Flir alle Datentypen liegen ebenfalls sogenannte "sekunddre Daten" vor: fir
Blirgerberatungsgesprédche (a) die im Beobachtungsprotokoll festgehaltenen Aus-
sagen der Teilnehmer am Kontaktgesprédch iiber das Kontaktgesprédch, d.h. die Si-
tuationseindriicke und Interpretationen der BehSrdemmitarbeiter und Klienten,
(b) die Beobachtungen und Eindriicke der Beobachterin/Analysierenden in bezug
auf die Birgerberatungsgesprdche und (c) Informationen der BehSrdenmitarbeiter
tber Kontaktgespriche und liber behtrdliche Interaktionsstrategien allgemein.
Fiir Sozialamtsgespriche liegen nur die bereits erwidhnten Hintergrundinforma-
tionen des Typs (c) von einem Mitarbeiter des Sozialamts Bielefeld vor, der
selbst an keinem der zugrunde liegenden Gespridche teilnahm. Uber die von Klien~
ten selbst erhobenen Gesprédche wurden die Interpretationen und Eindriicke der
Klienten erhoben und dokumentiert.

Diese sekundiren Daten werden bei der Analyse an den Stellen, an denen sie
relevant sind, z.B. zur Rekonstruktion von Erwartungen, mit einbezogen und
nicht gesondert systematisiert.

2.1.2. Datenreprasentation

Die primdren Daten wurden zunidchst nach den folgenden Transkriptionskonventio~
nen transkribiert; flir die Feinanalyse relevante Sequenzen und Gespréche wurden
zusdtzlich nach dem weiter unten dargestellten Notationssystem fiir die Reprdsen—
tation der Intonation transkribiert.
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2.1.2.1. Einfache Transkription

Wortlaut der HuBerungen:

Eei der Transkription des Wortlauts der AuBerungen und phonetischer und morpho-
phonemischer Merkmale der Sprechstile wurde eine phonetisch orientierte Nota-
tion in der Standardorthographie angestrebt. Die dabei entstehenden Ungenauig-
keiten hinsichtlich der Trennung phonetischer und orthographischer Kriterien
wurden wegen der leichteren Lesbarkeit des Transkripts im Vergleich zu einer
phonetischen Umschrift in Kauf genonmen.

Die Transkription beruht auf rein auditiven Kriterien. Insbesondere bei
der Transkription von Flexionssuffixen orientiert sich eine Notation als sil-
bisch oder nicht-silbisch nicht an theoretischen Kriterien, sondern an audi-
tiven, die meist mit Sonoritdt und Lingung des Lautes korrelieren. Es wurden
folgende Konventionen zugrunde gelegt:

en wurde notiert, wenn [an] realisiert wurde;

» wurde notiert, wenn der Laut [n] "silbische Qualit#t" besitzt; hérbar
als leichte Ldngung des Lautes;

n wurde notiert, wenn der Laut keine "silbische Qualitdt" hat; meist nur

sehr kurz artikuliert.
Weiterhin gelten folgende Konventionen:

- Die Endung -7g ist transkribiert als 7g, wenn sie phonetisch als
[I;] realisiert wurde, als 7k bei Realisierung als [I k]

- Die Realisierung der Silbe ge- als [ja] wird durch die Schreibweise
Je wiedergegeben.

- Der Laut[x]in z.B.[I¢ Sax]wird als ch transkribiert: ich sach.

- Der Laut[ ] in der dialektalen Variante [zayan]fir sagen wird als
r (saren) transkribiert.

- Kontraktionen von Wortern werden durch Zusammenschreibung wiedergege-
ben: eine Kontraktion der Worter wenn man oder ist das wird z.B. als
werman[ véman] und issas [Isas] transkribiert. Ebenso werden Kon-
traktionen wie zechs (ich es) flr [rgs] , fiirn (fir den) fir [Fyan:l
usw. notiert. Ggf. wird auch die phonetische Realisierung gesondert

transkribiert.

Bei Rezeptionssignalen wurden generell einfache und kamplexe unterschieden.
Hierzu werden nicht nur die Formen von HM1 , sondern ebenfalls von J4, NEE und

1 Die hier zugrunde gelegten Typen von Rezeptionssignalen entsprechen weit-
gehend den Typen bei Ehlich (1979), sind aber Uber Ehlichs Typen fur HM
hinaus auch fir die Signale JA, NEE und NEIN unterschieden.
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NEIN gerechnet. Die Schreibkonvention, bei der sich eine Doppelschreibung von
Vokalen nicht auf die Sprechweise bezieht, sondern als Hinweis auf eine kom—
plexere Intonationsstruktur gedacht ist, ist wie folgt:

mhm'! )
sy ,
Jjaa'/jaha > "komplex" mit fallend-steigender Intonation
neee'’

neiin'/neihein’

A N

mhm,
Jaa,/jaha,/jaja,

"konplex" mit steigend-fallender Intonation
neee,

reiin,/neinein, J>
hm,
Ja,

nee eingipflig mit fallender Intonation
1

nein,

7/ \.

],p,nl
Ja
nee

> eingipflig mit steigender Intonation
nein' )
hm—

ja-
nee—

eingipflig mit gleichbleibender Intonation
nein-

Dagegen bezeichnet ne’ in der Regel ein Dialogsignal, mit dem ein Sprecher
ein Rezeptionssignal des Rezipienten anfordert.

Versdgerungssignale warden je nach Realisierung als &k, dim, ¢k oder
ohm transkribiert.

Intonation und Aksente:

x, = fallende Intonation notiert am Ende einer Einheit;
x! = steigende Intonation gilt ab dem letzten vorherge-
x- = gleichbleibende Intonation gangenen Akzent
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aber da kam primir akzentuierte Silbe(n) einer Einheit

sicher = auffdllig starker Akzent/betontes Wort

f * Kennzeichnung von auffdlligen TonhShenverdnderungen von AuBe-
rungen, durch "*" aufgehoben; d.h. global hohe/tiefe bzw.

$ * hthere/tiefere Tonhthe als in den umliegenden Sequenzen

Prosodische Merkmale: Lautstdrke, Sprechtempo:z

(lauter) *

(laut) * Als Kommentare vor die AuBerung gesetzt und durch "*" wieder
aufgehoben. Abstufungen auf einer Dreierskala, z.B.:

(leise) * (schneller), (schnell), (sehr schnell).

(langsam) *

stlcher = schnelle Sprechweise bei kurzen Passagen
stcher = Dehnung eines Wortes
si:cher = Dehnung eines Lautes

Pausen/Sprechpausen:

= kurzes Absetzen innerhalb der RuBerung, kurze Pausen
zwischen Beitrdgen (1 - 2 Sek.)

.. kurze Pause (2 - 4 Sek.)

i

mittlere Pause (ca. 5 Sek.)
(ca. 10 Sek. Pause) = lange Pause mit Sekundenangabe

o, F = Pausen zwischen Redebeitrdgen unterschiedlicher Sprecher,
die nicht einem Sprecher zugeschrieben werden kdnnen

Veratdnditehkelt:

(o), (..) = unverstdndliche Passage, je nach Linge
(? er «<ommt ?)= vermuteter Wortlaut, nicht sicher rekonstruierbar

allo)e = nicht mit Sicherheit identifizierbare Laute

[\

Vgl. hierzu auch die Beschreibungskategorien bei Crystal (1969: insb. 177),
die sich von den hier verwendeten Kategorien zur Beschreibung von Lautstérke
und Sprechtempo nur durch die Benennung (bei Crystal in Anlehnung an musika-
lische Kategorien z.B. "piano", "pianissimo"; "allegro", "allegrissimo" etc.)
unterscheiden.
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Sonstige Konventionen:

((schnieft)) * = Charakterisierung auBersprachlicher Vorgdnge/Handlungen,
durch "*" aufgehoben ggf.

~
I

Abbruch, Selbstunterbrechung eines Sprechers

Sprecherwechsel:

Bei Sprecherwechsel durchgédngige Partiturschreilweise,
untereinander stehende Zeilen in der Klammer sind parallel
zu lesen; ggf. gibt eine Klammer die Parallelverhdltnisse
an (Y——); Kommentare zur Sprechweise stehen vor den liber-—
lappenden oder anschlieBienden Stellen und markieren

nicht den Beginn der AuSerung!

Sprecherkennzeichnung:

K, KI, ... = Klient/in

s, 51, = Sachbearbeiter; konventionell verwendet zur Kennzeichnung
von Mitarbeitern der Blirgerberatung

B, B1, ... = Beamte des Sozialamts

2.1.2.2. Detaillierte Intonationstranskription

An Stellen, an denen eine detailliertere Analyse der Intonation notwendig er-
schien, wurde das in Gibbon/Selting (1983) vorgestellte Notationsverfahren ver-—
wendet. Die dort und insbesondere in Gibbon (1981 und 1984) zugrunde liegende
Sichtweise der Formen und Funktionen von Intonation kann hier nicht im Detail
begriindet und gegeniiber anderen Arbeiten zur deutschen Intonation (z.B. die
tonetisch orientierte Intonationsbeschreibung, vgl. Pheby 1980, oder das von
Ehlich/Rehbein 1979 vorgeschlagene Notationssystem) abgegrenzt werden. Bevor
das System dargestellt wird, soll die Notwendigkeit genauerer Intonationsbe-
schreibungen lediglich an Problemen mit der iblichen Notation in der Konversa-
tionsanalyse aufgezeigt werden. '

Im Rahmen der diskurs- oder konversationsanalytischen Forschung werden mei-
stens ad-hoc-Notationen fiir die Reprdsentation der Intonation verwendet. Zwar
scheint sich mittlerweile herumgesprochen zu haben, daB so falsche Kennzeich-
nungen wie "Frageintonation" und deren Notation durch (?) am Ende der AuBe-—
rung allenfalls interpretative Zuschreibungen, aber keinesfalls formale Be-—
schreibungen sind (vgl. die Kritik am Terminus "Frageintonation" bei Klein 1982).
Dennoch ist das in Anlehnung und Weiterentwicklung an das Kallmeyer/Schiitze-
sche Transkriptionssystem (Kallmeyer/Schiitze 1976) weithin Ubliche Notations-
verfahren, das fallende (,), steigende (') und gleichbleibende (-) "AbschluB-—
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intonation" am Ende von AuBSerungen oder anderen, nicht ndher definierten "RuBe—
rungseinheiten” unterscheidet, nicht ganz unproblematisch. So ist es z.B. dem
Belieben und der ad-hoc~Entscheidung des Transkribierenden iberlassen, ob fir
die folgende AuBerung, filir die ich den Intonationsverlauf graphisch reprédsen-
tiere, eine steigende oder eine fallende Intonation notiert wird:

BBl: Z. 16/17

diirft ich ma grade~ das Schréibm noch ma séhn

- T

Wegen der immer noch weit verbreiteten Auffassung, Fragen hdtten steigende In-
tonation, unterstelle ich, daB mancher Diskursanalytiker ohne Z&gern eine stei-
gende Intonation notieren wiirde. Dennoch ist der Globalverlauf der AuBerung
fallend, lediglich der Grenzton nach dem letzten Akzent steigt. Bezieht sich
nun die konversationsanalytische Notation auf den Globalverlauf oder auf den
Grenzton? Ich vermute, daB in den meisten Transkriptionen die Kriterien unklar
sind und Entscheidungen ad hoc getroffen werden. Nicht selten diirften dabei

funktionale Zuschreibungen eine Rolle spielen.
Oder ein anderes Beispiel:

BB12/1B

Kindergeld wird gezahlt'
H(+ =)/

A

Auch hier ist die ganze AuBerung bis auf den letzten Grenzton fallend. Die No—
tation fallender Intonation (wie sie tatsdchlich von einer Transkribentin auch
notiert wurde) wiirde hier jedoch eine ganz andere Funktion zuschreiben lassen:
eine Bestdtigungsfrage statt einer Echofrage (siehe Kapitel 3.3.). Um Unklar-
heiten dieser Art zumindest an wichtigen Stellen zu vermeiden, wird ein de-
taillierteres Beschreibungssystem benttigt.

Das in Gibbon/Selting (1983) dargestellte Notationssystem, das hier um
einige Kategorien erweitert wird, basiert auf der Unterscheidung zwischen lo-
kalen und globalen Einheiten der Intonation. Lokale Einheiten sind verschiede-—
ne Akzenttypen:

+ bezeichnet eine aufwdrts gerichtete Akzentbewegung;
- bezeichnet eine abwdrts gerichtete Akzentbewegung;

= bezeichnet einen gleichbleibenden Lingungs-Akzent, der sich wie ge-
sungen anhtrt (vgl. "chroma" in Gibbon 1976 und andere Arbeiten zu
Rufintonationen) .
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Akzente kénnen (lokal) modifiziert werden:

t+ bezeichnet einen lokalen Tonhhensprung bei einem Bkzent nach oben;
t+ bezeichnet einen lokalen Tonhdhensprung bei einem Akzent nach unten.
(Vgl. hierzu auch Crystals (1969) "booster".)

Globale Einheiten sind rhythmisch kohidsive Akzentfolgen, die Intonationskon—
turen bilden. Diese globalen Einheiten werden durch eine Klammer um die ent-
sprechende Einheit angezeigt. Der globale Intonationsverlauf wird durch einen
Operator vor der Klammer angegeben: -

steht filir eine global fallende Intonation;

] steht flir eine global steigende Intonation;

H, M, T steht filir eine gleichbleibende Intonation auf hoher/mittlerer/
tiefer Tonfolge;

ces steht flir eine Folge von schwachen Akzenten ohne Tonhthenbe-
wegung.

Grenztdne werden nur am Ende einer Kontur notiert; der "Vorlauf" wird nicht
erfaBt:

-~

bezeichnet einen fallenden abschlieBenden Grenzton;

/ bezeichnet einen steigenden terminalen Grenzton;
- bezeichnet einen gleichbleibenden terminalen Grenzton;
/., ° bezeichnet Kombinationen von Grenzténen, hier steigend mit

fallendem AbschluB und fallend bis zu einer ganz tiefen Tonlage.

Zur Illustration wird auf der folgenden Seite eine mit dem "Pitch-Extraction-
Programme” von Dafydd Gibbon (Universitit Bielefeld) ilber Mikrocamputer ausge—
druckte Intonationskontur wiedergegeben. "+"-Akzente stellen dabei Kurven der
Form " /\ " dar, "-"-Akzente Kurven der Form " \./ ".

Da in der Kontur S(++-)/ die unbetonten Silben auf einer steigenden "Ba-
sislinie" liegen, wird die Kontur als global steigend gehdrt. Dabei ist zu be-
achten, daB bei einer Unterscheidung zwischen "Basislinie", dem Tonhthenniveau
der unbetonten Silben, und "Gipfellinie", dem Tonhthenniveau der Rkzentgipfel,
"+"-Akzente Uber der Basislinie und "-~"-Akzente unter der Basislinie liegen.
Ikonisch kdnnten dann eine fallende Kontur mit "+"-Akzenten und eine steigende
Kontur mit "-"-Akzenten folgendermaBen vereinfacht dargestellt werden:
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Gipfellinie --——-—-——-————om-moeo

Basislinie

Basislinie
Gipfellinie —-=¥olo

Bei dieser Notation von Akzenten wird nicht zwischen verschiedenen Akzentstir-
ken unterschieden. In Verbindung mit der Notation primdr akzentuierter Silben
einer Einheit und auffdllig starken Akzenten in der dariiber stehenden Transkrip—
tionszeile werden unterschiedliche Akzentstdrken jedoch deutlich:

BB7/4B: 154/156
aber ich kann Ihp das schréibm ebp, das is asc kein Problém,
S+ +)° S(- . e +)°
schréibm als prinmdr und zudem stark akzentuiertes und Problém als primér ak-
zentuiertes Wort der jeweiligen Einheit erhalten in beiden Transkriptzeilen ei-
ne Notierung des Akzents. kann und das hingegen sind schwécher akzentuiert
und erhalten deshalb nur in der Intonationszeile die Notierung des Akzents.

Es wird also zwischen globalen und 1okalen Einheiten unterschieden: verschie-
denen Akzenten und griBeren Konturen, die aus rhythmisch kohdsiven Akzenten be-
stehen. Der sogenannten "metalokutiven Hypothese" (Gibbon 1981 und 1984) fol-
gend, gehe ich davon aus, daB Intonationsstrukturen als "metalokutive Signali-
sierungsmittel"” verwendet werden: In Verbindung mit den Strukturen auf der lo—
kutiven Text— oder BuBerungsebene kommt der Intonation die Funktion zu, die
Textstruktur wie auch diskursive Funktionen von Einheiten zu kennzeichnen. Es
besteht Evidenz dafiir, daB lokale Einheiten, d.h. Akzente, vor allem Funktionen
auf der semantischen Ebene erfiillen (vgl. Gibbon 1981, 1984), wohingegen glo-
bale Einheiten vor allem Funktionen auf der Ebene der Textstruktur und der Ge-
sprachssteuerung erfiillen (vgl. Gikbon/Selting 1983; Couper-Kuhlen 1983; und
Kapitel 4.2.1.3. dieser Arbeit).

Die "metalokutive Hypothese" impliziert damit, daB die Intonation nicht per
se Bedeutungen ausdriickt, sondern erst in Verbindung mit der Textstruktur be-
stimmte Funktionen erfiillt. Nur in Sonderfillen erfiillen bestimmte Intonations-
strukturen eine quasi idiomatische Funktion. Die Strukturen, bezliglich derer
die Intonation eine Markierungs- oder Signalisierungsfunktion erfiillt, reichen
von Einheiten unterhalb der AuBerungsebene wie Silben-, Wort- und Phrasenstruk-
turen und Strukturen auf der Ebene der Gesprichsorganisation wie Turn~Taking,
Sprechaktsequenzierung, semantische Struktur und Themenentwicklung zu globale-
ren Einheiten und Strukturen wie der Signalisierung der Textstruktur (vgl. auch
Couper-Kuhlen 1983), der Markierung von Diskurstypen wie registerspezifischen
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Genres oder Stilen sowie der Signalisierung von Einstellungen und Bewertungen
("speaker attitudes of modal (knowledge, belief, obligation) and appraisive
types (emphasis, pejoration, amelioration)", Gibbon 1984: 166).

Fiir die Analyse von Verstdndigungsproblemen ist die Intonation sowohl zur
Unterscheidung von verschiedenen Typen von Problemmanifestationen (siehe ins-
besondere Kapitel 3) als auch zur Analyse der Art und Weise der Problembearbei-
tung, v.a. bei globalen Versté&ndigungsproblemen (siehe insbesondere Kapitel
4.2.1.3.) wichtig.

2.2, Theoretische und methodologische Grundlagen der Analyse

Nachfolgend sollen die theoretischen und methodologischen Pramissen und die
Beschreibungskategorien der nachfolgenden Analyse dargestellt werden.

Allgemein wird hier wie bei Kindt/Weingarten (1984) das Ziel verfolgt, die
interaktive Behandlung von Verstdndigungsproblemen als Prozesse der Herstellung
von Verstédndigung anhand der empirischen Rekonstruktion der Teilnehmerperspek-
tiven bei der Behandlung einseitiger und wechselseitiger Verstehensprobleme zu
beschreiben. Von Kindt/Weingartens Arbeit sowie auch allgemein von Arbeiten
zur linguistischen Konversationsanalyse im AnschluB an den Ansatz von Kallmeyer/
Schiitze (1976) unterscheidet sich diese Arbeit durch den Versuch einer systema-
tischeren Berlicksichtigqung sprachlicher Formen und einer méglichst weitgehenden
analytischen Trennung zwischen sprachlichen Formen und Aktivitdten auf einer
konkreten Becbachtungs-/Beschreibungsebene und der Rekonstruktion der an Erwart-
barkeitsbeziehungen orientierten funktionalen Interpretation und Bedeutungszu-
schreibung durch die Teilnehmer auf einer Ebene von Interpretationsverfahren.
Gegenilber den Arbeiten von Jefferson et al. (s.0.) zu "Reparaturen" wird hier
versucht, die Perspektiven der Beteiligten von deren Signalisierungen qua
sprachlichen Formen her zu rekonstruieren.

Die analytische Trennung von Beobachtungsdaten und den zugrunde liegenden
Erwartbarkeitsbeziehungen entspricht genau der aus der Ethnomethodologie stam-—
menden Unterscheidung zwischen z.B. "adjacency pair" (Nachbarpaar) als Paar
von zwel von unterschiedlichen Sprechern aufeinanderfolgend realisierten RuBe-
rungen oder Sprechakten (eher distributionelles Konzept; vgl. Schegloff 1972)
und "conditional relevance" (konditionelle Relevanz) als Bezeichnung der z.B.
zwischen Fragen und Antworten bestehenden Erwartbarkeitsbeziehung. Nur auf der
Grundlage einer Beziehung konditioneller Relevanz ist das Nicht-Geben einer
Antwort als "bemerkenswert” oder "bedeutungsvoll" interpretierbar (vgl. die Be-
zeichnung "officially absent" bei z.B. Schegloff 1972). In diesem Sinne ist die
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vorliegende Arbeit strenger ethnomethodologisch angelegt als viele Arbeiten
in der germanistischen Konversationsanalyse, bezieht aber zugleich diese Me-
thode systematischer als die Ethnamethodologie selbst auf sprachliche Daten.

Die Ethnomethodologie beschéftigt sich vorwiegend mit sogenannten "Alltags-
gesprédchen” und bezieht in ihre Analysen Kontextfaktoren kaum mit ein, obwohl
natlirlich auch Gesprache "im Alltag" spezifischen - in der Ethnomethodologie
oft nicht reflektierten - kontextuellen Bedingungen unterliegen. In der vorlie-
genden Arbeit wird davon ausgegangen, daB die Art und Weise der Problembehand-
lung kontextspezifisch sein. kann. Wenn hierzu bisher auch keine Vergleichs-
analysen vorliegen, um diese Annahme zu lberpriifen, gehe ich dennoch von der
Notwendigkeit der Untersuchung und Explikation des kontextuellen Rahmens aus.
Die Ethnographie der Kammunikation stellt hierfiir z.T. brauchbare Beschreibungs-—
kategorien bereit (vgl. insbesondere Hymes 1972). Die dort vorgelegte Liste heu-
ristischer Beschreibungskategorien, die Hymes lediglich mnemonisch nach dem
Kodewort "SPEAKING" ordnet, bedarf allerdings flir konkrete Kontextbeschreibun-—
gen einer genaueren Strukturierung der Faktoren auch im Sinne der Spezifizie-
rung der Beziehung der Faktoren zueinander (vgl. auch Gibbon 1985).

Mit der Analyse kontextspezifischer Verfahren der Problembehandlung wird
damit an Arbeiten im Rahmen der Erforschung der Kommunikation mit Institutionen
und der Erforschung von Registern angekniipft (s.o.). Eine oberflichliche Ahn-
lichkeit mit Konzepten aus der Fachsprachenforschung liegt vor, wenn z.B. se-
mantische Konzepte der Interaktionsteilnehmer auf deren jeweilige "Weltbezlige"
im Sinne von behérdlichen oder eher alltagsweltlichen Bezugssystemen zuriickge-
flihrt werden (siehe Kapitel 2.2.6.). Diese Konzepte werden jedoch hier nicht
als Teile homogener Varietdten aufgefaBt, wie in der Fachsprachenforschung die
Bezeichnung "Fachsprache" vs. "Gemeinsprache" suggerieren, sondern sind als
Konzepte zu verstehen, die die Interaktionspartner aufgrund unterschiedlicher
Erfahrungen in eine Kontaktsituation einbringen und dort eventuell in einem
AushandlungsprozeB verandern.

Da die vorliegende Untersuchung auf detaillierten Analysen von Einzelf&dl-
len (von denen nicht alle im Korpus vorkammenden Fdlle hier dokumentiert sind)
beruht, kann mit den Ergebnissen kein Anspruch auf Reprédsentativitédt verbunden
sein. Es wird aber davon ausgegangen, daB gerade Einzelfallanalysen Problem-
strukturen aufdecken konnen, denen eine allgemeinere Bedeutung zukomnmt.

Nach einer allgemeinen Erdrterung des Prozesses von Verstehen und Verstan-
digung werden im folgenden die im untersuchten Korpus relevanten Problemtypen
und Analysekategorien dargestellt. Besonderes Gewicht kommt dabei den Bezugs-—
systemen der Teilnehmer an Blirger-Verwaltungs—Kontaktgespridchen flr die Analyse
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der Problemursachen zu. Um diese rekonstruieren zu k&nnen, ist v.a. auch eine
Beschreibung des spezifischen kontextuellen Rahmens, in dem die zu untersuchen-
den Verstehens- und Verstdndigungsprobleme auftreten, ndtig. Bei der Darstel-
lung der Problemtypen, Analysekategorien und Bezugssysteme der Teilnehmer wer-—
den dabei aus Darstellungsgriinden Ergebnisse der empirischen Analyse vorwegge-
nommen und im weiteren als Gliederungsgrundlage verwendet.

2.2.1. Verstdndigung als interaktiv herzustellende ILeistung

Mit Kindt/Weingarten (1984: 194) wird hier unter Verstindigung eine Leistung
verstanden, die im InteraktionsprozeB hergestellt werden muB8 und nicht per se
gegeben ist oder nicht (vgl. hierzu auch die Diskussion zur Problematik von
Verstdndigung ilberhaupt im symbolischen Interaktionismus, dargestellt z.B. in
Kallmeyer/Schiitze 1975, Cicourel 1975, 1978). Der Erfolg des Prozesses der Ver-
standigungsherstellung bemiBt sich nicht an unabhingigen Kriterien oder Erwar-
tungen der Analysierenden, sondern an den Verstehenserwartungen der Teilnehmer
selbst. Auch diese Erwartungen der Teilnehmer selbst sind wiederum nicht zweck-
frei, sondern orientieren sich am Interaktionsziel. Kindt/Weingarten verweisen
in dieser Hinsicht auf das Beispiel des "small talk", in dem bei Gesprichsteil-
nehmern mit nur geringem gegenseitigen Gesprichsinteresse Bedeutungszuschrei-
bungen nur zu einem geringen Teil ibereinstimmen k&nnen, dennoch aber von ihnen
die Verstindigung nicht als problematisch eingeschitzt wird (ebd.).

Verstédndigung als wechselseitiger HerstellungsprozeB setzt das je einseiti-
ge Verstehen von PartnerduBerungen voraus, ein ProzeB, der die Interpretation
der vam Sprecher formulierten AuBerungen entsprechend den Verstehenserwartungen
des Sprechers und des Rezipienten durch den Rezipienten bezeichnet. Bei diesem
ProzeB spielen neben den beobachtbaren und transkribierten AuBerungen und Akti-
vitdten, in denen er sich manifestiert, prospektive und retrospektive Erwartbar—
keitsbeziehungen eine Rolle.

Bei der Untersuchung der Aktivititen und Verfahren, mit denen Interaktions-
teilnehmer Verstindigung in Gesprichen herstellen und signalisieren, kénnen
prinzipiell zwei Aspekte unterschieden werden:

(1) die implizite Orientierung an Erwartbarkeitsbeziehungsn in Gesprichen
als Grundlage der Herstellung und tberpriifung von Verstehen und Ver-
stdndigung und

(2) die Verwendung von speziellen expliziten Verfahren der Verstindigungs-
sicherung durch die Interaktionsteilnehmer, mit denen (a) antizipierte
Verstédndigungsprobleme bearbeitet oder allgemein Verstédndigung tber-
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prift wird, und (b) manifeste Versténdigungsprobleme bearbeitet und
geldst werden.

Auf diese Aspekte der Verstindigungsherstellung wird nunfolgend néher einge-
gangen.

2.2.1.1. Erwartbarkeitsbeziehungen als Grundlage der Verstidndigungsherstellung

Die Funktion wvon Erwartbarkeitsbeziehungen flir den ProzeB der Herstellung und
Uberpriifung von Verstindigung 148t sich besonders an Sequenzen rekonstruieren,
in denen zwischen den aufeinanderfolgenden ZuBerungen oder Gespréchsbeitrigen
unterschiedlicher Gespréchsteilnehmer eine Relation konditioneller Relevanz
(d.h. der Erwartbarkeit eines ganz bestimmten Typs von Folge#duBerung auf einen
voraufgegangenen ZuBerungstyp) besteht. Beispielsweise impliziert die gemein-
same Konstruktion eines Nachbarpaares ("adjacency pair") wie "Frage + Antwort"”
durch zwei Interaktionspartner A und B, daB A als Produzent der Frage eine Ant-
wort von B erwartete und daB B als Produzent der Antwort die seiner Antwort
voraufgegangene ZuBerung des A als Frage verstanden und interpretiert hat. Die
Erfiillung der von A erdffneten konditionellen Relevanz durch B manifestiert
damit retrospektiv Verstehen und Verstdndigung. Umgekehrt berechtigte die
Nicht-Erfiillung der erdffneten konditionellen Relevanz durch B - wenn fir A
kein Grund zu der Annahme besteht, B habe absichtsvoll zur Produktion einer
speziellen Bedeutung die konditionelle Relevanz nicht erfiillt - den A zu der
Annahme, B habe seine Frage nicht verstanden. Die Nicht-Erfiillung der konditio-
nellen Relevanz kann dann von A als Manifestation von Nicht-Verstehen interpre-
tiert werden relativ zu der mit der Frage erdffneten prospektiven Erwartung
einer Antwort. In diesem Sinne ermiglicht die Antwort-Reaktion des B dem A,
retrospektiv zu Uberpriifen, ob B seinen thgen gemdB verstanden und re-
agiert hat.

In diesem Sinne liefern Erwartbarkeitsbeziehungen den Rahmen, innerhalb
dessen Interaktionspartner ihre eigenen Handlungen und Partnerhandlungen in
prospektiver und retrospektiver Beziehung zu folgenden und voraufgegangenen
Aktivititen auf unterschiedlichen Ebenen einbetten und interpretieren und damit
einerseits Verstindigung herstellen und andererseits auch Uberprifen.

Fiir eine heuristische Bestandsaufnahme einiger Erwartbarkeitsbeziehungen,
an denen sich Interaktionspartner wechselseitig orientieren, miissen verschiedene
Ebenen der Interaktionskonstitution unterschieden werden. Fiir die vorliegende
Untersuchung sind insbesondere die Ebene der Gespréchsorganisation und die
Ebene der Handlungskonstitution relevant.
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Auf der Ebene der Gesprdchsorganisation stehen die Aktivititen und Erwar-
tungen im Vordergrund, mit denen Gesprichspartner in unmittelbar aufeinander-
folgenden RuBerungen und gemeinsam konstituierten Sequenzen lokal, 4.h. in
Schritt-flr-schritt-Abfolge, ihr Gesprich unter verschiedenen Aspekten organi-
sieren und durchfilhren. Zu den erwartbaren Aktivititen auf dieser Ebene geh&ren:

(‘I) die formale Gesprdchsorganisation

- das wechselseitige Signalisieren der Gesprdchsbeteiligung bzw. der Ge-
spréachsbereitschaft durch wechselnde Ybernahme der Sprecher- und Rezi-
pientenrolle; dies impliziert insbesondere auch, daB der Rezipient durch
sogenannte Rezeptionssignale (flir eine Zusammenstellung siehe Kapitel
2.7.2.1.) anzeigt, daB bzw. ob er die voraufgegangene RuBerung des Spre-
chers verstanden hat und der Sprecher mit seinem Gesprichsbeitrag fort-
fahren kann;

- die geordnete Organisation von Sprecherwechseln (vgl. Sacks/Schegloff/
Jefferson 1974);

- die Erflillung konditioneller Relevanzen (s.o. und Kallmeyer/Schiitze
1976) ;

(2) die Organisation der thematischen Entwicklung

- die Konstitution von Themen und Fokussierungen innerhalb eines Themas und
die Organisation von Fokus- und Themenwechseln. Ein Gesprdchsthema wird
von Miller (1984: 100) definiert als "ein auch durch den situationellen
Rahmen eingegrenztes soziales Produkt der kooperativen Zentrierung auf
einen daminanten Aspekt", das durch Fokussierungsaktivititen der Teilneh-
mer (vgl. auch Kallmeyer 1978) auf der empirischen Interaktionsebene kon-
stituiert und gesteuert wird. Erwartbarkeitsbeziehungen zwischen Themen
beruhen laut Miiller auf einem von den Interaktionspartnern unterstellten
Kohdrenzprinzip, das .

"~ einen heuristischen Charakter (hat), insofern es dem Horer hilft, einen
vagen Plan von erwartbaren AnschluBhandlungen zu entwerfen;

- einen obligatorischen Charakter (hat), insofern es den Sprecher ver-
pflichtet - falls er sich nicht MiBverstindnissen aussetzen will —
diese Interpretationsstrategie des Horers mitzuberiicksichtigen”
(Miller ebd.: 102).

Erst wenn die Wissensrahmen der Teilnehmer (siehe Kapitel 2.2.6.1.) of-
fensichtlich nicht Ubereinstimmen, wird das Kohdrenzprinzip aufgegeben.

(3) die Signalisierung der Struktur und Funktion von Gesprdchsbeitrdgen durch

prosodische und intonatorische Mittel
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Der sogenannten "metalokutiven Hypothese" (Gibbon 1981a und 1984) folgend,
wird hier davon ausgegangen, daB Prosodie und Intonation als suprasegmen-—
tales oder "metalokutives" Signalisierungsmittel verwendet wird: Intona-
tionsstrukturen werden auf verschiedenen Ebenen mit Textstrukturen verbun-—
den bzw. synchronisiert, um sowohl die Textstruktur als auch ihre diskur-
siven Funktionen zu kennzeichnen (vgl. Gibbon 1984: 166 und Kapitel 2.1.2.2.
dieser Arbeit).

Auf der Ebene der Handlungskonstitution werden globalere Prozesse und Ablauf-
strukturen relevant. Hier wird davon ausgegangen, daB Interaktionspartner sich
an "Normalformerwartungen”, d.h. an allgemeinen Erwartungen iiber die nachein-
ander zu l&senden Aufgaben fiir die Durchfilhrung von sozialen Handlungen orien-—
tieren (vgl. Giesecke 1982: 191). Diese Normalformerwartungen, die in konkreten
Kontexten in Form von "Handlungsschemata” als Orientierungsgrundlage dienen,
legen die Interaktionspartner bei der Interpretation von globalen Gesprichs-
phasen, die empirisch durchgefiihrt werden, zugrunde. Auf das in diesem Kontext
relevante Handlungsschema wird in Kapitel 2.2.5.2. genauer eingegangen.

Ebenenilberspannend sind weiterhin in jeglicher Interaktion Kooperations—
erwvartungen der Teilnehmer als Voraussetzungen und Bedingungen der MSglichkeit
von Verstidndigung grundlegend. Diese werden in der Konversationsanalyse unter
dem Begriff der "Kooperativitdt" behandelt. Kallmeyer/Schiitze (1976: 9) bezie-
hen den Begriff der Kooperativitédt auf ein Interaktionsverhalten, das sicher—
stellt, daB die Interaktionsteilnehmer vor allem die von Alfred Schiitz formu-
lierten Sozialit&dtsidealisierungen der Austauschbarkeit der Standpunkte und
der Kongruenz der Relevanzsysteme durchhalten kénnen. Interaktionsteilnehmer
scheinen insbesondere zu erwarten, der andere wolle sie verstehen; bei Proble-
men geben sie sich Mihe, nicht falsch verstanden zu werden oder die Probleme
zu reparieren (vgl. ebd.: 9/10). Hierbei spielen auch die von Goffman (1978)
beschriebenen Regeln der Imagepflege und der Beziehungskonstitution eine Rolle.
In alltagsweltlicher, herrschaftsfreier Kommunikation miissen Kooperationspro-
bleme zur Sicherung der Interaktionsbasis bearbeitet und die Kooperationsbe-
dingungen "renormalisiert" werden, will man nicht einen Interaktionszusammen~
bruch riskieren.

Neben den empirisch becbachtbaren Aktivitdten der Teilnehmer auf unter-
schiedlichen Interaktionsebenen spielen die rekonstruierbaren Erwartungen der
Teilnehmer als Grundlage fiir ihre Interpretation und Bedeutungszuschreibungen
eine wichtige Rolle. Werden die Erwartungen der Teilnehmer erfiillt, bzw. geben
die Teilnehmer nicht zu erkennen, daB ihre Erwartungen nicht erfiillt werden,
so gehe ich davon aus, daB sie wechselseitig Verstehen und Verstindigung unter-
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stellen. Signalisiert hingegen ein Interaktionspartner, daB seine Erwartung
nicht erfiillt ist, so gehe ich davon aus, daB aus seiner Perspektive ein Ver-
stehens—- oder Verstédndigungsproblem vorliegt.

2.2.1.2. Explizite Verfahren der Verstdndigungssicherung

Als "explizite Verfahren der Verstdndigungssicherung” werden hier AuBerungen
und Sequenzen bezeichnet, in denen Interaktionsteilnehmer iiber die im vorigen
Kapitel beschriebenen Prozesse hinaus besondere Sequenzen konstituieren, um

(a) den VerstindiqungsprozeB zu iberpriifen oder antizipierte Verstindi-
gungsprobleme zu bearbeiten und/oder
(b) manifeste Verstindigungsprobleme zu bearbeiten.

(vgl. hierzu auch Gibbons 1985 Unterscheidung zwischen Verstindigungssiche-
rungsverfahren ("uptake loops"), die durch "hypothesis" und durch "request"
initiiert werden.)

Von diesen zwei Typen von Verstdndigungsherstellungsverfahren wird hier nur
der erstere Typ ndher dargestellt und diskutiert zwecks Abgrenzung der verwen-
deten AuBerungstypen von den im folgenden untersuchten Manifestationen von Ver-—
stehensproblemen. Die Verfahren des zweiten Typs zu untersuchen ist dagegen
das Untersuchungsziel der nachfolgenden empirischen Analyse von Verstindigungs-—
problemen und deren Behandlung.

Mit Kindt (1984) k&nnen sogenannte "prophylaktische" Verstindiqungssiche-
rungsverfahren, d.h. Verfahren, die die Entstehung von Verst#ndigungsproblemen
verhindern sollen, danach unterschieden werden, ob sie prospektiv oder retro—
spektiv verwendet werden. Prospektive Verfahren sind nach Kindt "Konstruktions-
verfahren”, mit denen der Sprecher seine HuBerungen von vornherein an die unter-
stellten Wissensvoraussetzunden des Rezipienten anpaBt. Als Beispiele nennt
Kindt die "sukzessive Prizisierung von Kontextbedingungen und Eigenschaftspro-
filen" mit dem Spezialfall der "extensionalen Prizisierung” und das Verfahren
der "Portionierung” (die Darstellung eines kamplexen Sachverhalts wird in kleine
"Portionen" aufgeteilt), das den von Wunderlich (1976: 366) beschriebenen Ver-
fahren der "Verbalisierung der Planungsiiberlegungen” und der "Zerlequng der Ge-
samtinformation in ihre wichtigsten Elemente" bei z.B. Wegauskiinften entspricht.
Diese Verfahren entsprechen dem in der Ethnomethodologie untersuchten Prinzip
des "recipient design" (Anpassung an die Bediirfnisse des konkreten Empfingers;
vgl. Sacks/Schegloff/Jefferson 1974: 727) und erfiillen z.T. wohl die Funktion
der Bearbeitung antizipierter Versténdigungsprobleme.



47

Retrospektive Verfahren sind dagegen "Kontrollverfahren", mit denen ein
Interaktionspartner iiberpriift, ob der Rezipient seinen voraufgegangenen Ge-
sprachsbeitrag verstanden hat. Hier kann eine Unterscheidung gemacht werden
zwischen formalen und inhaltlichen Verfahren. Formale Verfahren der Verstdndi-
gqungsiiberpriifung oder retrospektiven Verstindigungssicherung bestehen aus dem
Austausch von Dialogsignalen: Ein Sprecher fordert durch die Verwendung des
Dialogsignals ne mit steigender Intonation ein Rezeptions— oder Verstehens-—
signal des Rezipienten. In der Regel verwendet der Rezipient die Signale jaa
oder mhm zur Riickmeldung, daB er den Beitrag des Sprechers verstanden hat.

Wunderlich (1976: 351ff.) fihrt als "minimale vollausgebaute Versténdi-
qungssicherungsprozedur" eine dreischrittige Sequenz an, die ebenfalls zu den
formalen Verfahren der Verstidndigungsiiberpriifung gezihlt werden kann. Wunder-
lichs Sequenz besteht aus drei Turns: einer BezugsduBerung, einer Bestdtigqung
und einer Riickbestdtigung. Als Beispiel flir diese Sequenz steht:

"A: Die Vorlesung findet im Hérsaal D statt.

B: Ah, im HOorsaal D.
A: Ja."

(Ebd.: 352)

Hier finden sich die im vorigen Kapitel erdrterten Interpretationsverfahren in
explizierter Form: Im zweiten Turn, der Bestétigung, expliziert B, daB und wie
er die BezugsiduBerung A's verstanden hat. Im dritten Turn, der Riickbest&tigung
des A, signalisiert A, daB B seine BezugsiduBerung entsprechend seinen Erwartun-
gen verstanden hat (zu strukturell dhnlichen, voll ausgebauten Verstdndigungs-
sicherungssequenzen in der Internationalen Amateurfunksprache vgl. Gibbon

1985) . Diese Sequenz kann weiter ausgebaut werden, z.B. zu der vierschrittigen
Sequenz "Antwort - fragende Wiederholung der Antwort (als Bitte um Best&tigung)
- Bestitigung der Antwort - Riickbestdtigung" (vgl. Wunderlich 1976: 370).

Als inhaltliche Verfahren der retrospektiven Verstindigungssicherung kén-
nen die von Kindt (1984) genannten Verfahren der "Inferenziiberpriifung” und der
"Widerspruchskldrung" aufgefaBt werden. Bei der Inferenziberpriifung zieht ein
Interaktionsteilnehmer aus den vorgefundenen Beitrdgen seines Partners eine
SchluBfolgerung oder Inferenz und bietet sie diesem zur Bestitiqung oder Zu-
rickweisung/Korrektur an. Bei der Widerspruchskldrung werden Unvereinbarkeiten
zwischen den von den Partnern zugrunde gelegten oder vorausgesetzten Sachver-
halten gekldrt. Diese beiden Verfahren kdnnen jedoch auch - wie Kindt bemerkt -
als prospektive Verfahren und, wie die vorliegende Analyse zeigt, als Verfahren

zur Behandlung manifester Verstédndigungsprobleme verwendet werden (siehe Kapitel
3.4. dieser Arbeit).
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Als Verfahren, die der inhaltlichen Verstindigungssicherung zugeordnet
werden kdnnen, nennt Wunderlich (1976: 362) zusammenfassend folgende: Wieder-
holung, Paraphrasierung, Prédzisierung, Zusammenfassung. Hier miiBte - wie
Glilich/Kotschi (1985) zeigen - jeweils genau iberpriift werden, in welchem
Turn nach dem Bezugselement sie von welchem Interaktionsteilnehmer verwendet
werden, um sie jeweils den Konstruktions- und Kontrollverfahren der Verstindi-
gungssicherung zuzuordnen.

Giilich/Kotschi (1985) untersuchen u.a. die von Wunderlich benannten Verfah-
ren als "Reformulierungshandlungen" und unterscheiden dabei drei Typen: Para-
phrasen, Korrekturen und Redebewertungen. Bei diesen Verfahren unterscheiden
sie jeweils "Selbstreformulierungen" und "Fremdreformulierungen" und "Selbst-
initiierungen” und "Fremdinitiierungen" von Reformulierungshandlungen. Die sich
hieraus ergebenden Typen von Reformulierungshandlungen erfiillen u.a. auch Funk-
tionen hinsichtlich der Verstdndigungssicherung in Gesprichen (vgl. ebd.: Kap.
3.4.): Die selbstinitiierten Selbstreformulierungen kénnten, wenn sie antizi-
pierte Versténdigungsprobleme behandeln (ebd.: Kap. 3.4.1.3.), den prospektiven
Konstruktionsverfahren zugeordnet werden, und die selbstinitiierten Fremdrefor—
mulierungen, wenn sie z.B. Inferenzen oder Verstehen tberpriifen, den retrospek—
tiven inhaltlichen Kontrollverfahren. Bei den fremdinitiierten Selbstreformulie-
rungen kédnnte je nach Typ der Reformulierungshandlung und nach der Initiations—
technik entschieden werden, ob sie z.B. im Sinne einer Inferenziiberpriifung
durch die Fremdinitiierung einer Selbstparaphrase als inhaltliches Kontrollver—
fahren oder als Verfahren zur Behandlung eines manifesten Verstandigungsproblems
verwerdet werden. Dabei wéren fremdinitiierte Fremdkorrekturen wohl immer Ver-
fahren, mit denen ein Sprecher dem Partner retrospektiv ein Problem zuschreibt
und damit ein so manifestiertes Verstdndigungsproblem bearbeitet.

Die diskutierten expliziten Verfahren der Verstdndigungssicherung lassen
sich wie in Abbildung 2 (siehe folgende Seite) zusammenfassend darstellen. Die
Einordnung der Verfahren zur Behandlung von manifesten Verstindigungsproblemen
in dieses Schema verdeutlicht den Stellenwert, den diese im folgenden zu unter-
suchenden Verfahren im ProzeB der Verstindigungsherstellung einnehmen.

2.2.3. Verstidndigungsprobleme und Problemtypen

Aus der Perspektive eines Interaktionsteilnehmers liegt ein Verstandigungspro-
blem vor, wenn er relativ zu seinen Erwartungen oder den von ihm aufgebauten
Erwartbarkeitsbeziehungen die folgenden Aktivitéiten des Interaktionspartners
nicht so interpretieren kann, daB sie seine Erwartungen erfiillen. Diese Defi-
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nition trdgt der Tatsache Rechnung, daB auch eine Einschétzung des Erfolgs der
Verstindigung durch die Interaktionsteilnehmer eine Interpretation ist, bei
der vermutlich so lange wie mSglich die Unterstellung von Verstdndigung auf-
rechterhalten und in diesem Sinne nach Interpretationsmtéglichkeiten gesucht
wird, die die eigenen Erwartungen erfiillen (vgl. hierzu auch Fidlle, in denen
eine FolgeduBerung auf den ersten Turn eines Nachbarpaares als zweiter Teil
des Nachbarpaares interpretiert wird, obwohl sie keineswegs als solche gemeint
war; vgl. Henrici/Herlemann/Kindt/Selting 1985 und Merritt 1976).

Die hier untersuchten Verstidndigungsprobleme gehen in der Regel auf einsei-
tige Verstehensprobleme eines Interaktionspartners zurlick. Wechselseitigen
MiBverstidndnissen, die allerdings nicht als solche von den Partnern manifestiert
werden, sondern zundchst latent bleiben, liegen jeweils einseitige Verstehens-
probleme beider Interaktionspartner zugrunde. In den meisten Fdllen schreiben
sich die Interaktionspartner, deren Erwartungen nicht erfiillt werden, das Pro-
blem selbst zu und signalisieren es mit einer Problemmanifestation, die z.T.
vom Typ her der "Fremdinitiierung einer Selbstreparatur” mit Bezug auf ein vor-
aufgegangenes Bezugselement des Partners bei Sacks/Schegloff/Jefferson (1977)
entspricht. In einigen Fédllen wird das Problem dem Partner zugeschrieben und
mit einer "fremdinitiierten Fremdreparatur" manifestiert.

Entsprechend der Analyse von Sacks/Schegloff/Jefferson (1977), die beobach-
teten, daB fremdinitiierte Selbstreparaturen hiufiger vorkommen als fremdini-
tiierte Fremdreparaturen, kammen auch im hier zugrunde gelegten Korpus nur we-
nige fremdinitiierte Fremdreparaturen vor. Aus diesem Grunde werden sie hier
nicht systematisch analysiert.

Im folgenden geht es also vornehmlich um Verstdndigungsprobleme, die die
Problemtrdger selbst auf eigene Verstehensprobleme mit Bezug auf voraufgegangene
ZuBerungen oder Handlungen zuriickfithren.

Fiir die Beschreibung der im Korpus von den Interaktionspartnern manifestier-
ten Typen von Verstdndigungsproblemen ist die Unterscheidung zwischen lokalen
und globalen Bezugselementen zentral. Die Probleme werden entsprechend lokale
und globale Verstindigungsprobleme genannt.

Lokale Verstdndigungsprobleme betreffen in der Regel das Verstehen und die
Interpretation sequentiell unmittelbar vorausgegangener AuBerungen bzw. AuBe-
rungsteile durch den Rezipienten. Globale Verst&ndigungsprobleme dagegen be-
treffen das Verstehen und die Interpretation von Handlungskomplexen; sie kdn-
nen in der Regel auf Komponenten des Handlungsschemas "Behtrdliche Anliegens-—
behandlung" (siehe Kapitel 2.2.5.2.) bezogen werden.

Von den Problemtrdgern her muB zwischen einseitigen Verstehensproblemen
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und wechselseitigen Verstehensproblemen unterschieden werden. Wechselseitige
Verstehensprobleme treten hier nur in der Form von wechselseitigen MiBverstind-
nissen auf, die erst retrospektiv manifest werden und z.T. lingere Zeit latent
bestanden und von den Beteiligten selbst nicht bemerkt wurden. Hiemmit ist be-
reits ein weiteres Unterscheidungskriterium benannt: Hinsichtlich der Manife-
station eines Problems mu8 zwischen lokal manifestierten und kategorisierten
Problemen und latenten Problemen, die erst retrospektiv manifest werden, unter-
schieden werden.

Die damit zundchst grob benannten Problemtypen sind in Abbildung 3 (siehe
folgende Seite) schematisch nach den angefithrten Unterscheidungskriterien ge-
gliedert dargestellt. Den verschiedenen Problemtypen lassen sich dann die im
Korpus vorkammenden Typen lokaler und globaler Versténdigungsprobleme wie in
der Abbildung zuordnen. Diese werden bei der Analyse selbst ndher erldutert
und definiert.

Im Korpus werden nur einseitige Verstehensprobleme mit lokalen Bezugsele-
menten lokal durch noch zu beschreibende Typen von Problemmanifestationen
(siehe Kapitel 3) signalisiert. Die Problemmanifestationen dieser Problemtypen
dhneln den "Fremdinitiierungen von Selbstreparaturen" bei Sacks/Schegloff/
Jefferson (1977: 367f.) und werden auch durch Sequenzen bearbeitet, die den
"fremdinitiierten Selbstreparaturen" bei den genannten Autoren dhneln. Bei
genauerer Analyse zeigt sich jedoch, daB verschiedene Typen von "Reparatur-
initiierungen" oder Problemmanifestationen je verschiedene Typen von "Repa~
raturen" oder Problembearbeitungen initiieren. Flir diese unterschiedlichen
Problemtypen sind auch je andere typspezifische Unterstellungen der Partner
tUber die Art und das AusmaB des Problems rekonstruierbar. Im Unterschied zur
Analyse von Sacks/Schegloff/Jefferson wird jedoch hier die Analyseperspektive
gedndert: Mein Analyseinteresse richtet sich weniger auf den allgemeinen Me-
chanismus, mit dem Interaktionssttrungen behandelt werden, sondern genauer auf
die Rekonstruktion der Perspektiven und Zuschreibungen der Beteiligten bei der
Behandlung von Verstdndigungsproblemen von deren Signalisierungen her.

Alle anderen Problemtypen werden erst retrospektiv manifest; sie werden
von den Teilnehmern selbst nicht explizit manifestiert und kategorisiert. Glo—
bale Verstédndigungsprobleme werden durch einen Riickgang bzw. Riicksprung in die
Komponente des Handlungsschemas, in der das Problem implizit lokalisiert wird,
bearbeitet.

Latente einseitige lokale Verstehensprobleme und lokal manifestierte ein-
seitige globale Verstehensprobleme ergeben sich theoretisch aus den o.g. Unter—
scheidungen, kommen im Korpus aber nicht vor.



52

aweTqoadsbunbTpur3sI9) ISTRqOTS pun IeTesoT uadAl :f ONNQIIEEY

we] qoadsuo13paadooy
13I2TITNSST UsueTqoadsbunyIemsy usTeqord uca BunTpueysg-3yoTN Isp sne Iop ‘dAjueTqoad Joxo3Tam
wa]qoadsi)pydaayons :3sT weTqoIdshunbTpURISI=A utsy yotTs ue Ieqe Isp ‘dAuetqoid IoxsiTtem L wul
auwTqoad
—sbunjyxemIy aweTqoadshuny
aTeqothb - ~TemId STedNOol -
usausuod awoTgoxdsusy
~UWOHRUSUOS JOonIpsny -o3saaasbuny
-sbuntpuey ISYOTTITM ~NSpag aTeyo] -
Jo31211d é ~sbe3T1e i aoTqoadzusasiay -
UOTHMSNSTYSI ~  —-WT USYSIS *SA IOTT awetqoxdsusysys
bumbsT3seyTusd - -IOA-JUOTIN - ~yoeadsyoey - -ISA OSTISTE -
.mom .m.w omom .m-w
Jueget Juozet }ISTISSFTURW Juaet Jusge 3I9T3SOF TURW
_ T=0T _ Te0T
T -
STUPURISISAY T ueTqoadsusya3sIap STUPURISIOAYTI WoTqOIdSUTUTISIIA
sobTyTosTasyoam sebT3TOsuTS SobT3 TosTasyoam sebT3TasuTe

o

quswa] esbnzag s870q07n

o e

Juswagasbnzag sovno

- e

NI THOId SONNOTANY LSIAA



53

Zwei Problemtypen kdnnen im Schema nicht eindeutig zugeordnet werden:
"Sachverhaltsprobleme” und "Kooperationsprobleme". Sachverhaltsprobleme lie-
gen vor, wenn eine Erwartung eines Interaktionsteilnehmers aus "sachlichen
Griinden" wie z.B. Nicht-Zust&ndigkeit, Nicht-Realisierbarkeit etc. nicht er-
fiillt werden kann und der Problemtrdger dies sofort einsieht und damit seine
Bezugserwartung fallenl&dft oder revidiert. Retrospektiv schreibt der Problem~
trdger sich hier selbst einen "Irrtum" zu, der aber nicht interaktiv behandelt
werden muB. In diesem Sinne ist ein Sachverhaltsproblem an sich kein Verstidndi-
gungsproblem. Der Problemtyp wird bei der Analyse globaler Verstindigungspro-
bleme jedoch relevant, wenn z.B. "globale Erwartungsprobleme" als "Sachwver-
haltsprobleme" behandelt und bearbeitet werden (siehe Kapitel 4.2.1. und
4.2.3.).

Kooperationsprobleme sind dagegen ein spezieller Typ von Interaktions-
stérungen, die im Korpus nur signalisiert werden, wenn zuvor signalisierte
Verstehens- und Verstidndigungsprobleme nicht erwartungsgemdB bearbeitet wur-
den. Kooperationsprobleme werden von Interaktionsteilnehmern zugeschrieben,
wenn grundlegende Kooperationserwartungen nicht erfiillt werden. Verstdndigungs—
und Kooperationsprobleme unterscheiden sich nach den fiir die Interaktionspart-
ner rekonstruierbaren Unterstellungen, die sie bei der Manifestation und Bear-
beitung von Problemen aufrechterhalten oder nicht. Bei der Behandlung von Ver-
stehens— und Verstidndigungsproblemen bleibt unterstellt, daB beide Interaktions-
partner sich kooperativ verhalten und eine Problemldsung anstreben. Bei Koope-
rationsproblemen hingegen wird die Unterstellung, der andere verhalte sich ko-
operativ, fallengelassen: Ihm wird dann eher unterstellt, er wolle z.B. die

Perspektive oder das Problem des Problemtridgers oder dessen Relevanzsetzungen
nicht verstehen.

2.2.3. Analyse- und Beschreibungskategorien

Die Analyse- und Beschreibungskategorien fiir Verstehens- und Verstindigqungs-
probleme sollen die Aktivititen der Interaktionsteilnehmer, die an der Problem-
behandlung teilhaben, im Sinne von interaktiven Aufgaben erfassen, die fiir eine
Problembehandlung erwartungsgemi8 durchgefiihrt werden miissen.

Gegeniiber den in fritheren Analysen von Versténdigungsproblemen aufgestell-
ten Problembehandlungsschemata ergeben sich aus der vorliegenden Analyse Modi-
fikationen. Im Vergleich zu Kallmeyers Analysen von einzelnen Typen von Ver-
stindigungsproblemen (1977 und 1979) sind hier umfassendere Kategorien n&tig.
Im Vergleich zu Kindt/Weingarten (1984; vgl. Kapitel 1.4. dieser Arbeit) werden
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hier jedoch weniger Kategorien bendtigt; hier wird z.B. nicht von getrennten

Kategorien fiir die Initiierung und Beendigung des "Problemltsungsmusters” und
flir die Manifestation und L&sung des Problems ausgegangen, da diese in den
hier analysierten F&llen immer zusammenfallen: Die Problemmanifestation ist
zugleich die Initiierung des Problembehandlungsschemas. Die Unterschiede zwi-
schen den Kategorien hier und bei Kindt/Weingarten kémnten - wie bereits in
Kapitel 1.4. angemerkt - durch die unterschiedlichen Korpora bzw. die unter-
schiedlichen kontextuellen Rahmen, denen die zugrunde gelegten Gespriche ent-
stammen, bedingt sein.

Bei den Kategorien werden Haupt~ und Unterkategorien unterschieden: Haupt-
kategorien sind solche, die in der Regel auch als "Grundaufgaben" von den
Interaktionspartnern mehr oder weniger explizit in aufeinanderfolgenden Tuxns
durchgefiihrt werden. Sie stellen z.B. auch die Komponenten des sequentiellen
Problembehandlungsschemas (siehe Kapitel 3.1.) fiir die Behandlung lokaler Ver-
sténdigungsprobleme dar. Unterkategorien zielen auf "Teilaufgaben" im Sinne
von Kindt/Weingarten (1984) ab, die von den Teilnehmern oft implizit durchge-
fiihrt werden.

Im einzelnen werden folgende Kategorien verwendet, die hier bereits in der
Reihenfolge ihres Vorkommens im Problembehandlungsschema geordnet sind:

(1) Problemmanifestation

- Art und Weise der Einbettung in den Gesprachszusammenhang:
lokale Manifestation vs. retrospektives Manifestwerden

- Turn-Position zum Bezugselement

- Rollenzuschreibung: Problemtrdger, Problembearbeitende

- Identifizierung und Lokalisierung des Bezugselements

Problemkategorisierung

- Problemanalyse der Beteiligten selbst/Zuordnung zu Problem-

typen

- Rekonstruktion der Bezugserwartung; Bestimmung der Problem-—
ursache

- Steuerung der Problembearbeitungsaktivitdten: Relevanzsetzung
vs. -rickstufung

(2) Problembearbeitung

~ sequentielle Position zur Problemmanifestation
- Durchfihrung der Problembearbeitung

Problemkategorisierung

- Ubernahme der Problemkategorisierung aus der Problemmani-

festation
- Rekategorisierung des Problems nach o.g. Kategorien

(3) Problemldésung

- Art und Weise der Riickleitung in den vor- bzw. Ubergeordneten
Gesprichszusammenhang: Problemldsungssignal vs. implizite
Signalisierung durch Riickgang in suspendierte Aktivitat
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Von besonderer Wichtigkeit ist die Problemkategorisierung der Interaktions-
partner, d.h. die Zuordnung des Problems zu einem Problemtyp aufgrund der Pro—
blemanalyse der Beteiligten selbst. Da sowohl die Art und Weise der Problemma-
nifestation als auch die Art und Weise der Problembearbeitung eine Problemka-
tegorisierung signalisieren oder implizieren, wird diese Aufgabe an beiden
Stellen des Problembehandlungsschemas relevant.

Zwischen Typen von Problemmanifestationen und Typen von Problembearbeitungen
scheinen jeweils Relationen konditioneller Relevanz zu bestehen, d.h. eine be-
stimmte Problemmanifestation durch den Problemtrédger 14Bt eine ganz bestimmte
Problembearbeitung durch den Rezipienten erwarten. Erfolgt diese erwartbare
Problembearbeitung nicht, sondern reagiert der Interaktionspartner mit einer
Problembearbeitung, die in einer Beziehung konditioneller Relevanz zu einem
anderen Problemtyp steht, so 148t dies in der Regel auf eine Rekategorisierung
des Problems schlieBen.

Zur Veranschaulichung 188t sich eine Rekategorisierung abstrakt folgender-
maBen darstellen: Wenn zwischen einer Problemmanifestation A und einer Problem—
bearbeitung a und zwischen einer weiteren Problemmanifestation B und einer Pro-
blembearbeitung b usw. Beziehungen konditioneller Relevanz bestehen, so ist eine
Problembearbeitung a als Reaktion des Rezipienten auf eine Problemmanifestation
B als Rekategorisierung interpretierbar:

Problemmanifestation Problembearbeitung
A __’j a
B :t:::: ——————— - b
¢ T .
"—— " steht flir eine Beziehung konditioneller Relevanz
"---—p" steht fir eine Rekategorisierung eines Problems

Wenn die Rekategorisierungen von Problemen in eine einheitliche Richtung gehen,
d.h. wenn Problemmanifestationen des Typs B bei einer Rekategorisierung immer
oder vorwiegend mit einer Problembearbeitung des Typs a und selten oder gar
nicht mit einer Problembearbeitung des Typs c bearbeitet werden, dann 1l4Bt dies
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auf Préferenzstrukturen unter den Problemtypen schlieBen. Eine Prdferenz-
struktur bezeichnet dabei eine Ordnung nach dem Kriterium "bevorzugt" -
"weniger bevorzugt" unter den Problemtypen im Hinblick auf eine interaktive
Behandlung des Problems. Diese Ordnung scheint damit zusammenzuhiingen, daB
Interaktionspartner selbst unterschiedliche Problemtypen nach dem Ausma8 der
Stérung der Interaktion unterschiedlich gewichten.

Insbesondere bei der Manifestation lokaler Verstehensprobleme kann die
Problemmanifestation mit unterschiedlichem Expliziiheitsgrad durchgefiihrt
werden. Oft sind die Manifestationsformen fiir einen Typ der lokalen Verstehens-
probleme auf einer Skala anordbar, auf der "metakommunikativ explizite”, "kon-
ventionell explizite" und "implizite" Manifestationsformen unterschieden wer-—
den.

"Metakommunikativ explizit" ist eine Manifestationsform, wenn durch Ver-
ben des Sagens oder Meinens der Problemtyp explizit benannt und damit katego-
risiert wird, z.B. Zch hab nicht verstanden was Du gesagt hast oder was meinst
Du damit ...

Vvon besonderem Interesse fiir die Analyse lokaler Verstehensprobleme sind
eine Reihe verschiedener Signale und Fragetypen als "konventionell expliziten"
Manifestationsformen. Hierbei werden keine Verben des Sagens oder Meinens ver-
wendet, aber der Rezipient interpretiert diese Manifestationsformen offenbar
als Manifestationen eines bestimmten Problemtyps. Die hier relevanten Frage-
typen werden in der konversationsanalytischen und pragmatischen Literatur oft
undifferenziert als "Nachfragen" bezeichnet. Es lassen sich jedoch verschiedene
Typen unterscheiden, mit denen interaktiv wverschiedene Problemtypen signali-
siert werden (vgl. auch Bolinger 1957; Garvey 1979; Corsaro 1977) und die eine
jeweils unterschiedliche Reaktion des Rezipienten erfordern. Als typunterschei-
dende Merkmale fungieren die syntaktische und die prosodische Struktur der
Frage bzw. der Problemmanifestation. In manchen Fillen kénnen bei den konven-
tionell expliziten Manifestationsformen explizite und implizite Formen unter-
schieden werden. (Die hier relevanten Fragetypen werden jeweils bei der Dar-
stellung der empirischen Analyse in Kapitel 3 definiert.)3

3 Bei den weiter unten unterschiedenen Fragetypen kann nur eingeschrénkt an
bisherige Forschungen angeknipft werden. Vorschldge zur Unterscheidung ver-
schiedener Fragetypen finden sich zwar in Grammatiken wie z.B. Helbig/Buscha
(1981) oder Heidolph/Fl&mig/Motsch/Autorenkollektiv (1981) und z.B. in
Untersuchungen zur Intonation wie bei Klein (1982), Pheby (1980) und Brown/
Currie/Kenworthy (1980), diese orientieren sich aber ausschlieBlich an der
syntaktischen und intonatorischen Form und bericksichtigen die kommunikati-
ven Funktionen nur intuitiv und unsystematisch. Die einzige mir bekannte
systematischere Untersuchung von Fragetypen in bezug auf ihre Form und
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Eine "implizite" Manifestation eines lokalen Verstehensproblems wird ge-
legentlich von einem Interaktionsteilnehmer kategorisiert, wenn z.B. der Part-
ner eine konditionelle Relevanz nicht erfiillt und an dieser Stelle schweigt.
Hierbei manifestiert jedoch niemand ein Problem, sondern dem Rezipienten der
BezugsduBerung wird retrospektiv vom Partner ein Problem zugeschrieben. Bei
allen Formen von impliziten Problemmanifestationen muB der Rezipient der
Problemmanifestation selbst eine Kategorisierung des Problems aufgrund sei-
ner Hypothese Uber die Problemursache vornehmen

Fiir die Analyse und Rekonstruktion latenter und globaler Verstdndigungs-
probleme, die in der Regel nicht vam Problemtrdger lokal manifestiert werden,
spielen Kohirenzbeziehungen zwischen aufeinanderfolgenden Gespréchsbeitrégen
desselben und unterschiedlicher Interaktionsteilnehmer eine wichtige Rolle.

Auf diese wird in Kapitel 4 ndher eingegangen.

Die Analyse der Problemursachen und die Rekonstruktion der Bezugserwartungen
setzt eine genauere Analyse der Interaktionsrollen und Bezugssysteme der Teil-
nelmer innerhalb des kontextuellen Rahmens der Biirger-Verwaltungs-Kommunikation,
dem die hier analysierten Gesprédch(sausschnitt)e entstammen, voraus. Dieser
wird im ndchsten Kapitel dargestellt.

ihre "kommunikative Funktion" wurde von Bolinger (1957) vorgelegt. AuBer
einer distributionellen Typologie (Yes-no, Alternative, How-Why (Elabora-
tion) und Complementary (Continuation); vgl. ebd.: 7) und einer an der
syntaktischen und morphologischen Struktur orientierten Typologie (vgl.
ebd.: 9ff.) stellt er eine "diskursive Typologie" auf. Die "discursive
types" resultieren aus einer Klassifikation der Fragetypen nach den Be-
ziehungen zum voraufgegangenen Kontext.

Die Beziehungen zum nachfolgenden Kontext und damit eine Interpretation
der Funktion der Frage durch einen Rezipienten werden jedoch nur sporadisch
und unsystematisch bertcksichtigt. Von der von Bolinger vorgeschlagenen
"diskursiven Typologie" von Fragen sind fir meine Analyse insbesondere
die "repetitiven" Fragetypen interessant. Dazu gehdren (vgl. ebd.: 8, "Q"
steht fur "Question"):

(1) DITTO Q (speaker repeats own Q)

(2) ECHO Q (speaker repeats other's Q)

(3) REFLEX Q (speaker repeats as a Q part or all of the
preceding Non-Q)

(4) RECLAMATORY Q (speaker calls for repetition of part or

whole preceding utterance)

Auf Unterschiede zwischen Bolingers Analyse und meiner Analyse wird de-
taillierter in Anmerkung 5, Seite 161ff. eingegangen.
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2.2.4. Kontextueller Rahmen: Biirger-Verwaltungs-Gespriche als Kontaktgespriche

Die hier analysierten Gespréche sind Gesprédche zwischen Teilnehmern in ganz
bestimmten Teilnehmerrollen unter ganz bestimmten &rtlichen und zeitlichen
Bedingungen, die erwartbar aus ganz bestimmten Aktivititen der Teilnehmer be-—
stehen. Um die Erwartbarkeitsbeziehung zwischen den konstitutiven Faktoren und
konstitutiven Aktivititen, die nunfolgend beschrieben werden, zu betonen, wurde
der Begriff "kontextueller Rahmen” gewdhlt {vgl. auch Miillers Begriff des
"Frame" in &dhnlicher Bedeutung, 1984).

2.2.4.1. Rahmenkonstitutive Kontextfaktoren

Blirger-Verwaltungs-Kontaktgespréiche finden in einer &ffentlichen Behérde als
Ramunikationsort und in der Dienstzeit dieser Behdrde statt. Die Gespréachs—
teilnehmer ilben die Interaktionsrollen aus entweder der Behdrdenmitarbeiter
als Angehdrigen der Behérde (hier generell mit "B" oder "S" bezeichnet) oder
der Klienten (K) als denjenigen, die mit einem bestimmten Anliegen auf die Be-
horde kammen. In dem Sinne, da8 unter anderen Bedingungen dieselben Personen
nicht denselben Interaktionstyp durchfiihren, kmmen die Faktoren Ort, Zeit und
Interaktionsrollen als konstitutive Faktoren (vgl. Hymes 1972, 1977) fiir den
kontextuellen Rahmen von Biirger-Verwaltungs-Kontaktgesprichen angesehen werden.
Un dies am Kontrast zu verdeutlichen: Mit einer Freundin, wenn sie auch Mit-
arbeiterin einer Beh®rde ist, fithrt man spdt abends in deren Wohnzimmer kein
Blirger-Verwaltungs-Kontaktgesprich durch, auch wenn das Thema shnlich wire!
Weitere Kontextfaktoren sind notwendig, um die verschiedenen Kommunika-
tionsbedingungen in verschiedenen Behdrden unterscheiden zu kénnen. In der
Biirgerberatung werden v. a. behtrdliche Dienstleistungen wie Personalausweis-
und ReisepaBverldngerungen, An-, Um- und Abmeldungen des Wohnsitzes, Beglaubi-
gungen, Ausstellung von z.B. Jugendherbergsausweisen, Vergabe von Standplétzen
flr Flohmirkte, Antrdge auf Befreiung von Rundfunk- und Fernsehgebiihren etc.
erledigt.” Die Kontakte sind zumindest wegen desselben Anliegens meistens ein-
malig und haben keine Vorgeschichte; die Kontaktgespréiche sind in der Regel
kurz. Zum Sozialamt kommen hauptsichlich Klienten, die sich in schwierigen per-
sénlichen Situationen befinden und von der dort zu beantragenden Hilfe existen—
tiell abhdngig sind. Ihre persdnlichen Verhiltnisse miissen sie weitgehend of-
fenlegen, und oft besteht eine ldngere Interaktionsgeschichte zwischen einem
Beamten und einem Klienten; in jedem Fall wird die Interaktionsgeschichte in
einer Akte dokumentiert (oft wahrscheinlich nur aus der Sicht der Behdrde;
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vgl. Selting 1985a). In den Kontaktgesprédchen vermischen sich oft perstnlich-
private und bilirokratische Aspekte eines Anliegens; die Gesprdche sind auch in
der Regel langer als z.B. in der Blirgerberatung.

2.2.4.2. Rahmenkonstitutive Aktivititen

Klienten kammen in der Regel mit einem Anliegen auf die Behtrde, das sie vom
Behérdemmitarbeiter oder in Kooperation mit ihm bearbeitet haben wollen. Ein
"Anliegen" kann dabei definjert werden als der Wunsch, einen bestimmten Zustand
eines Sachverhalts in bestimmter Weise zu verdndern bzw. verdndern zu lassen
(am gegebenen Ort und zu gegebener Zeit) von einer Person, die dazu befugt bzw.
dafiir zustdndig ist, diese Verdnderung vorzunehmen.

Um den filir ein Anliegen konstitutiven Ver&dnderungswunsch, der sich auf
Sachverhalte ebenso wie auf das Wissen des Klienten beziehen kann, in eine
Verdnderung umzusetzen, konstituieren die Gespréchsteilnehmer ein Kontaktge-
sprdch, in dem.beide Partner ganz bestimmte Aufgaben durchzufiihren haben. Bei
der Durchfiihrung dieser Aufgaben orientieren sich die Interaktionspartner
wechselseitig an den erwartbaren Normalformen eines Handlungsschemas, das ich
"Behtrdliche Anliegensbehandlung" nenne. Dieses Handlungsschema représentiert
die Aufgaben, die nacheinander durchgefiihrt werden miissen, als Abfolgebezie-
hungen und ist insofern auch ein idealtypisches Ablaufschema, das die erwartbar
nacheinander durchzufithrenden Aufgaben als Komponenten des Handlungsschemas re-
prédsentiert (vgl. auch Kapitel 2.2.1.1.; Giesecke 1982: 191 und Kallmeyer/
Schiitze 1976) . Diese sind wiederum idealtypisch bestimmten Teilnehmerrollen zu-
geordnet. Als idealtypische Orientierungsstruktur bildet das Handlungsschema
nicht nur die Kaumponenten ab, die in empirisch beobachtbaren Phasen der Hand-
lungskonstitution oder kurz "Gespréchsphasen”, in denen die Gespréchspartner
die Durchfiihrung der anstehenden Aufgaben organisieren, auch tatsdchlich reali-
siert werden, sondern gerade auch solche, die in empirischen Interaktionen in
der Regel impliziert und nur bei Verstédndigungsproblemen expliziert werden.
letzteres gilt insbesondere filir die Kamponenten "Anliegensfestlegung” und
"Fallsubsumtion" (s.u.).

Das nunfolgend dargestellte allgemeine Handlungsschema gilt fiir die hier
analysierten Typen von Biirger-Verwaltungs-Kommnikation, hat aber eventuell
auch flir andere Behdrden eine Relevanz.4 Fir die einzelnen Behdrdentypen miissen

4 Bausch (1982) nennt als charakteristische Aufgaben fiir ein Bewilligungsver-
fahren in Sozialamtsgesprédchen: 1. Antrag stellen; 2. Zustandigkeit prifen;
3. Antragsprifung; 4. Entscheidungskundgabe. Er berficksichtigte allerdings
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auf niedrigerer Abstraktionsstufe insbesondere verschiedene Anliegenstypen
unterschieden werden, denen im Handlungsschema dann je unterschiedliche Bear-
beitungstypen folgen.

Handlungsschema "BEHORDLICHE ANLIEGENSBEHANDLUNG"

0. (Gesprachserd&ffnung)
1. Schemaeréffnung (S/B und K gemeinsam)

- evtl. Herstellung situativer Rahmenbedingungen (z.B. Platz
anbieten)
- Rollenzuschreibung: Behdrdenmitarbeiter, Klient

2. Anliegensformulierung (meistens durch K)

- Benennung des Anliegenstyps und des Anliegens

Anliegenstypen:

- Informationsanliegen

- Dienstleistungsanliegen ohne Antragstellung

- Antragstellung fir diverse Anliegen

- speziell fir Sozialamt: Uberpriifung der Voraussetzungen fir
z.B. Weiterbewilligung von Leistungen des Sozialamtes

- evtl. Darlegung der Hintergrinde des Anliegens (z.B. Verweis
auf biographische oder institutionelle Vorgeschichte)
- evtl. Vorschlag fir die Anliegensbearbeitung

3. Anliegenstypisierung (meistens durch K oder K und B/S gemeinsam)

- Festlegung eines bearbeitbaren Anliegenstyps und Anliegens
(Anliegensfestlegung)

~ Subsumtion des Einzelfalles unter Typen von erwartbaren
Fdllen/Typisierung des Anliegens unter behdrdliche Kategorien
(Fallsubsumtion)

auch nur Gespréche, in denen alle diese Aufgaben ausgefithrt wurden. Dartber
hinaus nennt Reitemeier (1982) die folgenden Aufgaben: Prufung der Anspruchs-
berechtigung und Realisierbarkeitsprifung, Typisierung in sozialfiirsorgeri~
schen Kategorien. Beide Autoren analysieren dariiber hinaus die Einbettung von
Beratungen bzw. Beratungskomponenten in das Bewilligungsgesprich. Wenzel
(1984) isoliert lediglich die empirisch beobachtbaren Gespréachsphasen
Dialogbeginn, Problemsichtungsphase und Probleml&sungsphase einschlieBlich
der Antragsformulierung und der Absicherung des hergestellten Konsenses

sowie Gesprachsbeendigung (siehe Kapitel 1.5.3.).
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4. kldrung der Voraussetzungen fiir die Anliegensbearbeitung (durch B/S)

Zusténdigkeitsprifung/-kldrung

Prifung formaler Voraussetzungen (z.B. notweniger Unterlagen)
- Benennung eventueller Hindernisse (z.B. Kosten)

~ Realisierbarkeitsprifung

Voraussetzungen Voraussetzungen
gegeben nicht gegeben

5. Anliegensbearbeitung (meistens durch B/S)

- vorgreifende Verdeutlichung/Identifizierung der durchzufih-
renden Anliegensbearbeitung
- Durchfihrung der Anliegensbearbeitung

|

6. Entscheidungsproduktion (durch B/S und K gemeinsam)

- Entscheidung zwischen sofortiger Entscheidungsproduktion
und Suspendierung der Entscheidung

- Entscheidungskundgabe durch B/S

- Akzeptabilitdtsprifung durch K (oft implizit)

- Akzeptierung/Ratifizierung der Entscheidung durch K oder
Aushandlung endgliltiger Entscheidung zwischen K und B/S

7. Schemabeendigung (durch B/S und K gemeinsam)

- evtl. Konsenssicherung

- Honorierung der Anliegensbearbeitung durch K

- evtl. Kldrung weiterer Verfahrensschritte (z.B. drauBen
warten, wird zugeschickt)

l

8. (Gespréachsbeendigung)

Legende: "K" steht hier und im folgenden fir "Klient", "B/S" filir "Beamte/
Sachbearbeiter".
"—s" soll die idealtypische Abfolgebeziehung anzeigen

Die Reihenfolge der Handlungsschemakomponenten entspricht einer "Handlungslo-
gik" in dem Sinne als nachfolgende Komponenten in der Regel idealtypisch die
Abarbeitung und Kldrung voraufgegangener Komponenten zur Voraussetzung haben.
So kann z.B. die "Voraussetzungspriifung” (Kamponente 4) sinnvollerweise nur
dann durchgefiihrt werden, wenn das Anliegen formuliert und ggf. auch festge-
legt wurde. An einer "Schaltstelle" des Handlungsschemas, nach Komponente 4,
sind alternative Fortsetzungen mdglich je nach den Voraussetzungen im konkreten
Fall. Aus Vollstdndigkeitsgriinden wurden hier die Gesprichserdffnung und -been-—

digung mit aufgenammen, obwohl sie nicht zum eigentlichen Handlungsschema ge-
hdren.
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Die spezifische Teilnehmerkonstellation in der Bilirger-Verwaltungs—Kommini-
kation wirft jedoch ein Analyseproblem auf: BehOrdenmitarbeiter als "Professio-

nelle"” und Klienten als "Laien" in diesem Bereich kénnen sehr unterschiedliche
Normalformerwartungen in der Kontaktsituation zugrunde legen, die jedoch nur
sehr selten expliziert werden. Oft sind ausgehend von Verstdndigungsproblemen
"Bruchstlicke" oder Teilelemente der Erwartungen zu rekonstruieren (manchmal
leider nur zu erraten!). Demzufolge ist das dargestellte idealtypische Hand-
lungsschema eher der Versuch einer Rekonstruktion der Normalformerwartungen
der Behtrdenmitarbeiter -~ z.T. sicherlich aus der Perspektive der Analysieren-
den - und rekonstruiert eventuell nur eingeschrénkt die Normalformerwartungen
der Klienten.

Die in den Kontaktgesprédchen durchgefiihrten Gesprichsphasen auf der empi-
rischen Ebene sind in der Regel den Kamponenten des Handlungsschemas zuordbar.
Eine lineare Abfolge von Gesprédchsphasen im Sinne der durch das Handlungsschema
reprdsentierten erwartbaren Reihenfolge von durchzufiihrenden Aufgaben ist je-
doch selten. Oft wird z.B. van einer Phase der Anliegensformulierung in eine

Phase der Voraussetzungskldrung ilbergegangen und dann wieder in die Phase der

Anliegensformulierung und/oder Anliegenstypisierung, um die wechselseitige

Verstédndigung abzusichern.
Als Kriterien fiir die Zuordnung empirischer Gesprachsphasen zu Handlungs-
schemakomponenten komren mehrere typische Phinomene in Betracht:

(1)

(2)

(3)

Typische Sprechhandlungen und Sprechhandlungssequenzen: Die Anliegens-
formulierung wird z.B. typischerweise eingeleitet mit ich mochte ...,
ich wollte ..., oder K formuliert eine direkte Frage oder Handlungs-
aufforderung. Flir die Voraussetzungsklirung sind kurze Frage-Antwort-
Sequenzen typisch, in denen S/B feststellt, ob die fiir die formale
Antragstellung notwendigen Unterlagen vorhanden sind.

Typische Verteilung der Beteiligungsrollen: In der Anliegensformulie-
rung dominiert K, in der Voraussetzungskldrung stellt S/B die Fragen,
und K beantwortet sie, die Anliegensbearbeitung wird oft schweigend
von S/B durchgefiihrt etc.

Signalistierung der Grenzen zwischen Phasen: Oft wird durch das Glie-
derungssignal so, eine Phase abgeschlossen, bevor S/B in eine neue
Phase lbergeht. Manchmal kommt eine wechselseitige formale Verstidndi-
gungssicherungssequenz - A: mhm', B: jaa', A: mhm' — als AbschluB einer
Phase vor.

Insbesondere die Schemabeendiqung wird deutlich signalisiert. Typische
Signale sind hier:
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(a) Ergebniszusammenfassungen (Resiimees) durch die Interaktionspartner
selbst.

(b) Die Verwendung bestimmter Gliederungs— bzw. Beendigungssignale v.a.
durch Klienten, z.B. gut,, s gut,, okey,, alles klar,; in F&llen,
in denen die Anliegensbearbeitung nicht durchgefiihrt werden konnte,
wird auch naja, verwendet.

(c) Klienten schlieBen oft eine AuBerung an, die die Fokussierung auf
die gegenwdrtige Situation aufhebt durch einen Hinweis auf zukiinf-
tige Handlungen: kann ich ja jetz die Fische drgern, (BB3/1A: 79-

" 81); also dann werd ich ma/ BB 7/5B: 155); etc.

In den Gesprichsverlauf kénnen an verschiedenen Stellen Aktivitédten oder Ge-
sprichsphasen eingebaut werden, die in einer Erwartbarkeitsbeziehung zu anderen
Handlungsschemata stehen, z.B. zum Handlungsschema "Beraten" (vgl. Bausch 1982;
Reitemeier 1982; Kallmeyer 1982). Hierauf wird in dieser Arbeit nur am Rande
eingegangen, wenn es die konkrete Analyse erfordert.

Nicht beriicksichtigt werden kann hier die Frage, inwieweit Komponenten des
Handlungsschemas oder die Art und Weise der Durchfiihrung von Handlungsschema-
komponenten durch Formulare und andere schriftliche Faktoren bedingt sind.

2.2.5. Bezugssysteme der Teilnehmer in der Blirger-Verwaltungs-Kammunikation

Die Ursache der meisten Typen von Verstdndigungsproblemen in der Blrger-Verwal-
tungs-Kommnikation liegt darin, daB in diesem kontextuellen Rahmen Teilnehmer
mit unterschiedlichen Wissensvoraussetzungen und z.T. unterschiedlichen Erwar-
tungen hinsichtlich der durchzufilhrenden Aufgaben bzw. der zu behandelnden An-
liegen aufeinandertreffen: Behtrdenmitarbeiter als "Professionelle" und Klienten
als "Laien" in bezug auf das Wissen dariiber, wie die anstehenden Aufgaben
durchzufiihren sind. Blirger-Verwaltungs-Kammunikation kann als eine "Kontakt-
situation" charakterisiert werden, in der Interaktionsteilnehmer miteinander
interagieren, die ihr Wissen und ihre Erwartungen beziiglich der durchzufiihren-
den Interaktion aus unterschiedlichen Bezugssystemen beziehen. Unter "Bezugs-
system” wird dabei das jeweilige Weltwissen sowie die jeweilige Realit&tskon-
zeption eines Teilnehmers verstanden, das er/sie in die Interaktion einbringt
und eventuell im Laufe der Interaktion verdndert (vgl. zur zeitlichen Relativi-
tdt von Bezugssystemen auch Kindt/Weingarten 1984: 194ff., die allerdings unter
"Bezugssystemen" lediglich erfassen wollen, welcher Interaktionspartner und/oder
Beobachter ein Problem kategorisiert/nicht kategorisiert). In konkreten Inter-



64
aktionen driickt sich dieses Bezugssystem in den jeweiligen Annahmen und Er-
wartungen aus, von denen ein Interaktionsteilnehmer unhinterfragt ausgeht.

Die Bezugssysteme der Teilnehmer an Blirger-Verwaltungs-Kontaktgesprichen
resultieren aus dem unterschiedlichen Stellenwert, den diese Kontaktgespriche
im Alltagsleben der Teilnehmer einnehmen: Flir Klienten sind Bilirger-Verwaltungs-
Kontaktgesprédche in der Regel ein Interaktionstyp, an dem sie sporadisch und
nur fir kurze Zeit teilnehmen. Es ist kein Interaktionstyp, den sie routini-
siert und selbstverstdndlich bewdltigen wie z.B. meist Kammunikation in der
Familie, am Arbeitsplatz, in der Freizeit usw. Allerdings scheinen Klienten
zumindest stereotype Vorstellungen liber Behérdengespriche zu haben, die ihre
Erwartungen beeinflussen (vgl. Cksaar 1981). Fiir Behérdermitarbeiter dagegen
gehSren Bilirger-Verwaltungs-Kontaktgespriche, auch "Publikumskontakte" genannt,
zum Bestandteil ihres Alltagslebens. Sie sind fiir diesen Bereich beruflich
ausgebildet und verbringen einen grofen Teil ihres Alltags mit diesem Inter-
aktionstyp.

Zugleich ist der kontextuelle Rahmen, in dem "Publikumskontakte" stattfin-
den, fiir die Behdrdenmitarbeiter eingebettet in die "innerbehdrdliche Welt”,
die ebenfalls fiir die BehSrdenmitarbeiter Alltag, fiir die Klienten aber iiber-
haupt nicht zugénglich ist. Habermas (1981: insb. Kapitel VIII.1.) beschreibt
die "innerbehdrdliche Welt" als "formal organisierten Handlungsbereich". Seine
wichtigsten Merkmale sind laut Habermas die formal-rechtliche Erzeugung und
Normierung von Handlungsbereichen und von sozialen Beziehungen der qua "Mit-
gliedschaftsrolle" zur formalen Organisation gehdrigen Subjekte. In diesem Be—
reich gelten z.T. spezielle Interaktionsregeln und Kooperationsformen, die von
den Behdrdemmitarbeitern offenbar auch als Bezugssysteme in der Biirger-Verwal-
tungs-Kammunikation zugrunde gelegt werden. Demgegeniiber scheint - der vorlie-
genden Analyse nach zu schlieBen - das Wissen der Behérdenmitarbeiter iber die
Alltagswelt und die Bezugssysteme der Klienten, an der sie selbst z.B. in ihrer
Freizeit teilhaben, in Kontaktgesprédchen oft in Vergessenheit zu geraten.

Fiir die vorliegende Analyse sind vor allem zwei Typen von Erwartungen rele-
vant, die Interaktionsteilnehmer aufgrund ihrer Bezugssysteme in die Kontaktge-
spréche einbringen und deren Nicht-Erfiillung urséchlich flir Verstindigungspro-
bleme verantwortlich ist:

(1) Erwartungen und Annahmen iliber die Beziehungen von Einzel-Sachverhalten
und/oder Einzel-Handlungen zu anderen Sachverhalten und/oder Handlungen,
die aus dem jeweiligen Wissensrahmen der Teilnehmer resultieren;

(2) Erwartungen hinsichtlich der Kooperation der Teilnehmer bei der Behand-
lung eines Anliegens. Z.T. k&nnen hier alltagsweltliche und behdrdliche
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Kooperationserwartungen fiir die Teilnehmer rekonstruiert werden. Diese
werden im folgenden ndher charakterisiert.

Eine Zuordnung dieser Bezugssysteme zu den Teilnehmerrollen Behdrdenmitarbeiter
und Klient und die entsprechende Bezeichnung als z.B. "alltagsweltliche" und
"behéirdliche Kooperationserwartungen" darf dabei allerdings nicht als Postulat
homogener Erwartungsmuster in den entsprechenden Bereichen "Alltagswelt" und
"Behtrde" verstanden werden. Vielmehr handelt es sich um idealtypische Zuord-
nungen aufgrund der Strukturanalyse von Einzelfdllen, die im Hinblick auf all-
gereine Gliltigkeit zu iberpriifen wiren.

2.2.5.1. Wissensrahmen

Mit "Wissensrahmen" sind hier die miteinander verbundenen Wissens- oder Erwart-—
barkeitsbeziehungen gemeint, in denen ein einzelner Sachverhalt von einem Inter-—
aktionsteilnehmer verortet wird. Der Wissensrahmen représentiert z.B. die Be-
ziehungen eines Sachverhalts oder einer Handlung zu anderen relevanten Sachver-—
halten, T#tigkeiten, Handlungsschemata und deren Kamponenten sowie auch gege-
benenfalls die Art dieser Beziehungen (z.B. "Kausal-Beziehungen", "Folge-Bezie-
hungen", "Gegenteil-von-Beziehungen" usw.) als Erwartbarkeitsbeziehungen.

In den vorliegenden Gesprichen gehen Versténdigungsprobleme zwischen Behor-
denmitarbeitern und Klienten oft darauf zuriick, da8 beide Interaktionsteilneh-
mer unterschiedliche Wissensrahmen iber Sachverhalte oder {ber das durchzufiih~
rende Handlungsschema zugrunde legen. Idealisiert soll in solchen Fdllen von
einem "alltagsweltlichen Wissensrahmen" bei Klienten und einem "behSrdlichen
Wissensrahmen" bei Behdrdenmitarbeitern gesprochen werden.

Der Begriff des "Wissensrahmens" wurde in Anlehnung an Arbeiten von van
Dijk (insbes. 1981, vgl. auch 1977) und Miller (1984) im Rahmen der Linguistik
sowie Neisser (1979) und insbesondere Aecbli (1980, 1981) aus der Kognitiven
Psychologie gewdhlt.

Van Dijk (1981) betont, daB das Verstehen von Sprechakten verschiedene Ar-
ten oder Typen von "Wissen" voraussetzt: von Wissen lber ritualisierte Sprech-
aktsequenzen, "frame-like world knowledge" (ebd.: 221), Wissen lber "meta-

frames" (ebd.) bis zu allgemeinem Weltwissen. "Frames" erldutert er folgender-—
maBen:

"Frames are not arbitrary 'chunks' of knowledge. First of all they are
knowledge units organized ‘'around' a certain concept. But, unlike a set
of associations such units contain the essential, the typical and the
possible information associated with such a concept. Next, frames seem
to have a more or less conventional nature, and thus should specify what
in a certain culture is 'characteristic' or 'typical’." (ebd.: 219)
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Die Wissensrahmen der einzelnen Individuen werden damit als Reprisentationen

dessen angesehen, was in einer Kultur als "Gemeinwissen" gilt. Ihnen wird die
Funktion zugesprochen, das eigene Verhalten sowie die Interpretation des Ver-
haltens anderer zu organisieren.

Auch Miiller (1984: 42/43) weist "Frames", "Rahmen" oder auch "Schemata"
eine wesentliche Rolle im Verstehens- und VerstdndigungsprozeB zu:

"Das Wesentliche an Konstrukten wie FRAMES ('schemata', 'scripts',

'scenarios’ usw., um nur einige der gebrduchlichen konkurrierenden Be-

griffe zu nennen) ist also die Tatsache, daB sie typisierte Situationen

reprdsentieren, in denen 'erfahrungsgemiBe' Zusammenhinge zwischen Sach-

verhalten bertlicksichtigt werden kénnen. Derartige implizite Zusammenhinge

sind jedoch etwa auch zum Verstehen von Sprache allgemein unabdingbar."
Frames besitzen eine prospektiv-antizipatorische Kamponente, die Erwartbarkei-
ten beziiglich des Fortgangs der Diskursentwicklung aufbaut und den Interaktions=—
teilnehmern ermdglicht, auf dieser Grundlage den tatsichlichen Fortgang der
Interaktion als "kohidrent", d.h. in Ubereinstimming mit den erwartbaren Ent-
wicklungen, oder "nicht-kohdrent”, d.h. entgegen den erwartbaren Entwicklungen,
2u interpretieren. In diesem Sinne wirken Frames fiir den Verstehensproze8 des
Individuums verstehenssteuernd.

Wehrend van Dijk (1981) den Frame-Begriff vor allem fiir die Beschreibung
und Analyse von komplexen Handlungszusammenhingen vorsieht - er nennt die Bei-
Spiele ins Kino gehen, mit dem Zug fahren, essen im Restaurant (ebd.: 220) und
analysiert die Frame-Strukturen fiir T'icketkontrolle in Sffentlichen Verkehrs—
mitteln und Jemandem den Koffer tragen (ebd.: 228ff.) -, bezieht Miiller (1984)
den Begriff auch auf Erwartbarkeitsbeziehungen auf anderen Ebenen der Inter-
aktionskonstitution, z.B. auf konditionelle Relevanzen auf der Ebene der Ge-
Sprédchsorganisation oder auf Erwartbarkeitsbeziehungen zwischen kontextuellen
Faktoren und Handlungen. Neben diesen Frames, die sich auf Interaktionsprozesse
und Ablaufstrukturen beziehen, bezieht Miller jedoch den Begriff auch auf sta-
tischere Sachverhalte wie z.B. Woknzimmer-Frame, Raum-Frame, Wetter-Frame etc.
Auf Unterschiede zwischen diesen Frames - man kinnte sagen zwischen "Ablauf-
Frames" und "Sachverhalts-Frames" - geht Miiller nicht ein.

Einen Unterschied zwischen Schemata als erwartbaren hierarchisch organi-
sierten Ablaufstrukturen und Systemen (Netzen) als nicht-hierarchischen Struk-
turen zur Organisation des "Weltwissens" macht Aebli (1980 und 19871). Schemata
sind prozeB- und ablauforientiert und werden durch die Verkniipfung, Objektivie-
Tung und Einbettung von Teilhandlungen in die Zielhandlung konstituiert; Sy-
Steme oder Wissensnetze repridsentieren das systematische Wissen eines Inter—
aktionsteilnehmers llber Handlungen oder Sachverhalte als statischere Struktu-
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ren. Gegeniiber den Schemata sind die Wissensnetze flexibler: Indem man einen
bestimmten "Knoten" des Netzes als Ausgangspunkt oder Perspektive wdhlt, kann
man z.B. Handlungsschemata von jedem beliebigen Punkt des Wissensnetzes her -
unabhidingig vom tats&chlichen Handlungsablauf - rekonstruieren (vgl. insbes.
Bebli 1981: 205ff. und 270) oder in bezug auf einen einzelnen Sachverhalt
einen Ausschnitt aus dem Wissensnetz zur Beschreibung oder Erklirung dieses
Sachverhalts auswahlen.

Die Unterscheidung von Aebli bietet den Vorteil, zwischen Schemata als
hinsichtlich ihrer erwartbaren Abfolge in der Zeit geordneten kognitiven Struk-
turen und zwischen dem eher (zu einem bestimmten Zeitpunkt) statischen Wissen
— oder wie wir hier sagen wollen: "Wissensralmen" - der Interaktionspartner
Uber Schemata oder auch Sachverhalte und deren erwartbare oder erwartete Be-
ziehungen zueinander zu differenzieren. Demnach wdre es ein Unterschied, ob
z.B. ein Handlungsschema mit der Durchfilhrung von Gespréchsphasen konstituiert
oder ob iber dasselbe Handlungsschema geredet wird. letzeres bewegte sich auf
der Ebene von Wissensrahmen.

In der vorliegenden Analyse werden v.a. Wissensrahmen der Teilnehmer iber
Sachverhalte und Handlungsschemata als Erwartungen der Teilnehmer, von denen
sie ausgehen und an denen sie Verstehen und Versténdigung iiberpriifen, relevant.
Dem Begriff des Wissensrahmens kammt damit in bezug auf Prozesse der Verstidndi-
qung ein dhnlicher Status zu wie den oben diskutierten Begriffen der "konditio-
nellen Relevanz" auf der Ebene der Gesprichsorganisation und des "Handlungs-
schemas" auf der Ebene der Handlungskonstitution. Gegeniiber diesen Begriffen
bezieht sich der Begriff des "Wissensrahmens" aber eher auf Erwartbarkeitsbe-—
ziehungen, die nicht auf den Ablauf von Aktivitdten orientieren, sondern auf
statischere Strukturen. Insbesondere wenn die Teilnehmer unterschiedliche Wis-—
sensrahmen zugrunde legen, entstehen Verstindiqungsprobleme, deren Idsung oft
eine Modifikation oder Aushandlung des gemeinsam zugrunde zu legenden Wissens-—
rahmens erfordert (vgl. auch Kallmeyer 1981).

2.2.5.2. Kooperationserwartungen

tber die Kooperationserwartungen der Kommunikationspartner in der Biirger-Ver-
waltungs-Kommunikation ist wenig bekannt. Klischees iber den "unfreundlichen
Beanten" legen nahe, daB Klienten eher "Unkooperativitit" erwarten. Was die
Teilnehmer tats&chlich in solchen Gesprédchen erwarten, kann lediglich durch
Befragungen, durch die empirische Rekonstruktion der Teilnehmerperspektiven
bei der Gespréchsanalyse und bei. der Untersuchung von Kooperationsproblemen
ermittelt werden.
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Im vorliegenden Korpus wird Nicht-Kooperativitdt oder Unkooperativitdt in
der Regel von einem Interaktionsteilnehmer erst dem Partner zugeschrieben oder
unterstellt, wenn ein zuvor manifestiertes Verstdndigungsproblem nicht erwar-
tungsgeméB bearbeitet wurde (vgl. auch Kapitel 4). Hierbei werden dann jedoch
weder die Kooperationserwartungen des Problemtrégers noch die des Partners
expliziert, sondern diese sind oft nur ungenau und bruchstiickhaft - z.T. nur
aufgrund von Kommentaren der Teilnehmer gegenilber der Analysierenden nach dem
Kontaktgesprédch - zu rekonstruieren (manchmal leider nur zu erraten!). In eini-
gen Fédllen liegt Evidenz fiir die Annahme vor, daB die Kooperationserwartungen
der Klienten sich eher an den Kooperationsformen alltagsweltlicher Interaktion
orientieren, wdhrend BehSrdermmitarbeiter eher behtrdliche Kooperationsformen
zugrunde legen (vgl. hierzu auch Selting 1985a).
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3. 1OKALE VERSTANDIGUNGSPROBLEME

Unter "lokalen Verstindigungsproblemen" werden hier v.a. Verstehens- oder Ver-
stidndigqungsprobleme behandelt, deren Bezugselemente die sequentiell unmittel-
bar voraufgegangene AuBerung bzw. der voraufgegangen Turn oder Elemente der-
selben sind. Das Charakteristikum lokaler Probleme (im Gegensatz zu globalen
Problemen) ist, daB das Bezugselement als aus dem Gesprdchskontext isoliertes
Element bearbeitet wird; der weitere Gespradchskontext ist vam Problem nicht
betroffen. Nach der Problembehandlung - im Gesprédchsablauf eine Nebensequenz
(vgl. Jefferson 1972) — wird die suspendierte Aktivitdt unmittelbar aufgenom—
men und das Gesprdch fortgesetzt.

Vom Manifestationstyp und von den Problemtrdgern her muB zwischen lokal
manifestierten lokalen Verstehensproblemen eines Interaktionspartners und
retrospektiv manifest werdenden wechselseitigen MiBverstdndnissen mit lokalen
Bezugselementen unterschieden werden. Hier wird davon ausgegangen, da8 wech-
selseitige MiBverstindnisse das Resultat jeweils einseitiger Verstehenspro-
bleme sind: Jeder Interaktionspartner hat den anderen nicht bzw. aufgrund
seiner eigenen Erwartungen falsch verstanden, behielt aber so lange wie még-
lich die Annahme von Verstindigung aufrecht. Bei einem MiBverstdndnis mit lo-
kalem Bezugselement ist das Bezugselement dementsprechend eine KuBerung oder
ein KuBerungselement, das in den folgenden Sequenzen von beiden Partnern unter-
schiedlich interpretiert wird. Das diesbeziigliche Verstindigungsproblem wird
jedoch in den hier analysierten Fillen erst spdter manifest; retrospektiv kann
der Analysierende in solchen Fillen jedoch bereits an den der Problemmanife-
station voraufgegangenen Sequenzen nachweisen, daB das Problem latent bestand,
bevor es manifest wurde.

Einseitige lokale Verstehensprobleme werden vam Problemtréger durch ganz
bestimmte Typen von Problemmanifestationen signalisiert. Insofern als zum
einen mit der Manifestation eines lokalen Verstehensproblems oft eine implizite
Partnerhypothese liber z.B. den Wissensrahmen des Problemtrdgers zuriickgewiesen
wird und zum anderen auch einseitige Verstechensprobleme interaktiv bearbeitet
werden miissen, verweisen Signalisierungen einseitiger Verstehensprobleme auf
Probleme im wechselseitigen VerstdndigungsprozeB.
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Im weiteren werden folgende Typen lokaler Verstdndigungsprobleme beschrie-
ben:

(1) Lokal manifestierte einseitige lokale Verstehensprobleme. Hier werden
verschiedene Typen akustischer Verstehensprobleme, semantischer Zuordnungspro-—
bleme und lokale Erwartungsprobleme unterschieden. Die ersteren Typen scheinen
sich auf Ebenen zu beziehen, die in der Linguistik traditionell als Form— und
Inhaltsaspekt oder als Syntax und Semantik unterschieden werden. Bei den aku-
stischen Verstehensproblemen ist dieser Formaspekt oder die Syntax insofern
relevant, als die Interaktionspartner hier Probleme mit der Identifizierung
oder Wahrnehmung der produzierten Laute und/oder BuBerung in ihrer Form bzw.
als Formulierungshandlung kategorisieren. Verschiedene Typen semantischer Zu-
ordnungsprobleme werden analog zu der in der Semantik getroffenen Unterschei-
dung zwischen "Referenz" und "Bedeutung" unterschieden. Lokale Erwartungspro—
bleme k&nnen auf eine weitere pragmatische Fbene bzw. eine Ebene des Verstehens
von AuBerungen im Kontext bezogen werden, wenn Kontext dabei als der Wissensrah-
men oder die Exrwartungen des Problemtrédgers verstanden wird. Bei der Manifesta—
tion lokaler einseitiger Verstehensprobleme zeigt sich mithin eine Problemkate-
gorisierung der Interaktionspartner, die den traditionell in der Linguistik an-
genommenen Ebenen sprachlichen Handelns zu entsprechen scheint.

(2) Wechselseitige MiBverstidndnisse mit lokalen Bezugselementen. Als Bezugs—
elemente wechselseitiger MiBverstindnisse kammen hier insbesondere die unter-
schiedliche Verwendung desselben Ausdrucks in einem alltagssprachlichen Sinne
durch Klienten und in einem fachsprachlichen Sinne durch Behdrdenmitarbeiter
vor.

Insbesondere flir die Behandlung lokal manifestierter einseitiger lokaler
Verstehensprobleme 148t sich ein sequentielles Problembehandlungsmuster er-
stellen. Die Art und Weise der Bearbeitung der signalisierten Probleme 148t
auf Prdferenzstrukturen unter den Problemtypen und auf hierarchisch geordnete
Ebenen des Verstehens und der Verstindigung schlieBen.

3.1, Das Problembehandlungsschema fiir lokal manifestierte einseitige lokale
Verstehensprobleme

Lokale Verstehensprobleme werden lokal manifestiert und beziehen sich auf ein
im vorausgegangenen Turn vorkommendes Bezugselement (oder eine BezugsduBerung) .
Die Problemmanifestation suspendiert die jeweils an dieser Stelle konditionell
relevante Aktivitdt und initiiert eine Nebensequenz, eine Problembehandlungs—
oder Reparatursequenz. (Unter bestimmten Bedingungen sind hiervon jedoch Aus—
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nahmen méglich, d.h. die Problemmanifestation tritt erst in einem spidteren
Turn auf. Dies muB dann aber wahrscheinlich explizit manifestiert werden. Im
Korpus treten solche Fdlle nicht auf.)

Mit der Manifestation eines Problems ist eine Zuschreibung von Interak-
tionsrollern flr das initiierte Problembehandlungsschema verbunden: Derjenige,
der das Problem manifestiert, schreibt sich die Rolle des "Problemtridgers" zu;
demjenigen, der das Problem 18sen soll bzw. an der Bearbeitung des Problems
mitwirken soll, dem Schemarezipienten, wird die Rolle des "Probleml&sers" zu-
geschrieben. Bei manchen Typen von lcokalen Verst&éndigungsproblemen deckt sich
die Bearbeitung mit der Losung; das muB aber nicht immer der Fall sein.

Bei den lokalen Verstandigungsproblemen impliziert die Art und Weise der
Problemmanifestation, der Manifestationstyp, eine Problemkategoristierung, d.h.
eine Zuweisung des Problems zu einem Problemtyp, und ertffnet damit eine kondi-
tionelle Relevanz flir die vam Interaktionspartner erwartete Problembearbeitung.
Die Problemlokalisierung kann entweder ebenfalls in der Problemmanifestation
impliziert oder aber explizit, z.B. durch Fremdwiederholung (Zitierung) oder
anaphorische Wiederaufnahme des Bezugselements, vorgencmmen werden.

Die Art und Weise der erwartbaren Problembearbeitung richtet sich also
nach dem Manifestationstyp. Sie wird manchmal vom Problemtridger selbst im An—
schluB an die Problemmanifestation im selben Turn initiiert, in der Regel je-~
doch vom Rezipienten der Problemmanifestation im ndchsten Turn. Erfolgt die
erwartbare Problembearbeitung nicht, sondern reagiert der Interaktionspartner
mit einer Problembearbeitung, die in einer Beziehung konditioneller Relevanz
zu einem anderen Problemtyp steht, so 148t dies in der Regel auf eine Rekate-
gorisierung des Problems und gegebenenfalls die einheitliche Richtung der Re-
kategorisierung auf Préferenzstrukturen unter den Problemtypen schlieBen.

Nach der Problemlésung wird in der Regel die suspendierte Aktivit&t wieder-
aufgenommen. Oft wird hier eine noch nicht erfiillte konditionelle Relevanz er-
fiillt. Wenn ein Riickgang ins suspendierte Gespréch ohne explizite Signalisie-
rung der Probleml8sung erfolgt, der Riickgang aber eine Probleml®sung voraus-
setzt, bzw. die Problembearbeitung und -18sung nicht in jhrer Relevanz zurlick—
gestuft wurde, kann aus diesem Riickgang ins suspendierte Gespréch auf eine im-
plizite Signalisierung der Problemldsung geschlossen werden. Bei den analy-
sierten Typen lokaler Verstehensprobleme wird i.d.R. die Problemldsung nicht
explizit signalisiert, wenn das Problem erwartungsgeméB bearbeitet wurde.

Fiir die Analyse lokaler Verstidndigungsprobleme sind die folgenden Katego-
rien, die oft ein sequentielles Problembehandlungsschema (Bbbildung 4) konsti-
tuieren, ausreichend: Das Schaubild (siehe folgende Seite) stellt das Problem—
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behandlungsschema als in das libergeordnete Gesprich eingebettete Nebensequenz
dar. Es ist zu beachten, daB die "BezugsduBerung" jedoch erst retrospektiv zu

einer solchen wird.

-—— BezugsduBerung Rickgang ins Gesprach ——
(NEBENSEQUENZ)
Proélem- ‘ Problem- Probleml3sung
manifestation bearbeitung
impl. /expl.: impl.: in der Regel
Problem- Problem- implizit
kategorisierung kategorisierung

ABBILDUNG 4: Problembehandlungsschema fir lokale Verstehensprobleme

Wie bei allen Verstehens- und Versténdigungsproblemen wird auch ein lokales
Verstehensproblem nur dann manifestiert und bearbeitet, wenn der Problemtriger
der Problembearbeitung und der Problemldsung eine gewisse Relevanz beimiBt,
bzw. wenn der Problemtréger eine Verstehenserwartung hat, die an dieser Stelle
nicht erfillt wird. Iokale Verstehensprobleme sind somit das Resultat nicht
erfilillter Erwartungen bezliglich des Verstehens lokaler sequentieller AuBerun—
gen oder Turns bei mindestens einem Interaktionspartner, dem Problemtriger.

Im folgenden werden die verschiedenen Problemtypen entlang den Analyseka-—
tegorien ndher untersucht. Obwohl dabei bei der Darstellung von den Manifesta-
tionstypen ausgegangen wird, versteht es sich aufgrund der bisherigen Darstel-
lung von selbst, daB die Klassifikation der Manifestationstypen nicht nach der
intuitiven Zuschreibung von Funktionen vorgenammen wurde, sondern nach der Art
und Weise der Problembearbeitung, mit der Rezipienten auf diese Manifestations-

typen reagieren.
3.2. Akustische Verstehensprobleme

Von akustischen Verstehensproblemen wird hier gesprochen, wenn der Rezipient
einer sprachlichen Handlung anstatt der Ausflihrung einer konditionell relevan—
ten Sprechhandlung den vorherigen Sprecher mit noch zu beschreibenden Manife-
stationsformen auffordert, einen Teil oder die ganze voraufgegangene ZuBerung
zu wiederholen bzw. zu reformulieren (vgl. auch Keller 1976: 2).

Bei den akustischen Verstehensproblemen mu8 eine Unterscheidung danach ge-
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troffen werden, ob das Bezugselement die gesamte voraufgegangene RuBerung bzw.
der gesamte voraufgegangene Turn ist (generelles akustisches Verstehensproblem)
oder nur ein Teil davon (spezifisches akustisches Verstehensproblem). Beide
Problemtypen werden durch je verschiedene Typen von Aufforderungen zur Wieder-
holung oder Reformulierung beziiglich der letzten voraufgegangenen AuBerung ma-
nifestiert.

Bezliglich der Prcblembearbeitung werden die Begriffe "Wiederholung" und "Re-
formulierung" hier wie folgt verwendet: Der Begriff Wiederholung wird nur dann
gebraucht, wenn die lokutive Ebene der BezugsduBerung identisch wiederholt wird.
Werden sowohl die lokutive als auch die prosodische Struktur identisch wieder-
holt, wird "identische Wiederholung" verwendet, verdndert sich lediglich die
prosodische Struktur, wird "Wiederholung mit verdnderter prosodischer Struktur"
benutzt. Von Reformulierung wird gesprochen, wenn derselbe Sachverhalt, den ein
Sprecher in der BezugsiuBerung formuliert hat, in der Problembearbeitung in ver-
dnderter Form noch einmal formuliert wird. Hierbei kdnnen z.B. synonyme Aus-—
driicke und syntaktische und phonetische Strukturveridnderungen die zuvor ver-
wendeten Elemente ersetzen; in seltenen Fdllen wird die Bezugs&duBerung prézi-
sie.rt.1

Der Terminus "ZuBerung" bzw. "die letzte voraufgegangene AuBerung" kann
hier nicht formal definiert und abgegrenzt werden. Vielmehr richtet sich die
Wahl der letzten BezugsduBerung aus mdglichen anderen letzten Turnteilen nach
der Problemanalyse des Rezipienten der Problemmanifestation selbst, d.h. nach
seiner Hypothese llber das Bezugselement des signalisierten Problems. In der Re-
gel werden insbesondere Dialogsignale wie ne’, nicht wahr' oder oder’ oder aber
dialogstrukturierende ZuBerungen wie das mein ich, als letzte voraufgegangene
Turnteile nicht als Bezugselemente ausgewdhlt.

1 Der Begriff "Reformulierung" wird hier enger verwendet als z.B. bei Gilich/
Kotschi (1985), die Paraphrasen, Korrekturen und Redebewertungen als Re-
formulierungshandlungen analysieren. Die bei der Bearbeitung von akusti-
schen Verstehensproblemen im Korpus verwendeten verfahren wdren nach Gilich/
Kotschi "fremdinitiierte Selbstparaphrasen”, bei denen die Problemmanifesta-
tion eine Selbstparaphrase des Rezipienten der Problemmanifestation bezig-
lich des Bezugselements des Verstehensproblems initiiert.

Ich bevorzuge hier den Begriff Reformulierung, um zu betonen, dafl die Ursa-
che des akustischen Verstehensproblems im Verstehen der Formulierungshand-
lung des Interaktionspartner liegt und nicht - wie z.B. bei semantischen
Zuordnungsproblemen - in der Zuordnung von Referenten oder Bedeutungen zu
einem vom Verstehen der Formulierung her unproblematischen Bezugselement.
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3.2.1. Generelle akustische Verstehensprobleme

Die Manifestationsformen dieses Typs lassen sich nach dem Explizitheitsgrad
und nach stilistischen Kriterien ordnen. Prototypisch handelt es sich um fol-
gende:

(1) metakomunikativ explizite Manifestation (Zch hab nich verstandy was
Sie gestcht habm, , BB7/5B: 33-34);

(2a) bitte' als die am hdufigsten auftretende Manifestationsform (kann pho-
netisch zu [br d e] oder [b d E] variiert werden oder aber zu wie bitte'
(BB13/4B: 03) expandiert werden);

(2b) was’ oder was is' als stilistisch variierte und seltener auftretende
funktionale  Bquivalente zu (2a);

(2c) wad <s' ([vad 1s]) und ke’ ([he]) als Manifestationsformen, die mit
einem markiert umgangssprachlichen Sprechstil auf allen linguistischen
Ebenen kookkurrieren (vgl. auch Selting 1983, 1985b), funktional &qui-
valent zu (2a);

(3) Nicht-Erfiillung einer konditionellen Relevanz, die vom Interaktions—
partner als Manifestation eines akustischen Verstehensproblems inter-
pretiert wird. (Diese "Problemmanifestation" wird vom Interaktionspart-
ner - wenn sie auftritt - jedoch auch als Manifestation anderer lokaler
Verstehensprobleme interpretiert.)

Gelegentlich werden die Manifestationsformen (2a) - (2c) auf hoher Tonlage reali-
siert, sind dann aber - im Unterschied zur Manifestation lokaler Erwartungspro—
bleme (s.u.) - nicht oder nur schwach akzentuiert.

Im Hinblick auf die strukturellen Unterschiede zwischen den Manifestations-
formen (1) bis (2c) und (3), wo bei letzterer der "muBtmaBliche Problemtriger"
kein Problem manifestiert, sondern eine Nicht-Reaktion vom Interakticnspartner
als Problemmanifestation interpretiert wird, und im Hinblick auf Explizitheits-
grad und stilistische Kriterien lassen sich diese Manifestationsformen wie im
folgenden Diagramm in Beziehung zueinander setzen (zur Definition der Explizit-
heitsgrade siehe Kapitel 2.2.4.).

Die Manifestationsform (1) wird im Korpus, wo sie allerdings nur ein einzi-
ges Mal auftritt, als bezogen auf einen lidngeren kamplexen Turn, den die Pro-
blemtrédgerin aufgrund zu groBer distaler Entfernung zwischen Sprecherin und
Problemtrédgerin nicht verstanden hatte, interpretiert (s.u.). Als Bezugselement
der Manifestationsformen (2a) bis (3) werden jeweils die letzten voraufgegange-
nen BuBerungen (eines Turns} des Rezipienten der Problemmanifestation interpre-
tiert. Das Bezugselement wird nicht explizit lokalisiert.
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Aufforderung zur generellen
Wiederholung/Reformulierung

.’——/—’—\

explizite Manifestation Nicht-Erfiillung konditioneller
Relevanz ("implizite" Manifesta-
tion?)
(3

metakommunikativ konventionell

explizite Mani- explizite

festation Manifestation

"Standardform" stilistisch variierte Formen
(2a) /\
(2b) (2c)

Im folgenden werden die mit diesen Manifestationsformen eingeleiteten Sequen-
zen niher beschrieben. Da die Formen (2a) bis (2c) funktional &quivalent sind,
werden sie zusammen behandelt.

(1) Metakommunikativ explizit eingeleitete Problembehandlung. In einem
Fall wird die Manifestation des Problems metakammunikativ explizit gemacht:

BB7/5B: 33-34: (laut) ich hab nich verstandp was Sie gesécht habm, . Hiermit
F(+ +)°

wird das Problem, das aus zu groBer distaler Entfernung zwischen S und K re-
sultiert, explizit als akustisches Verstehensproblem kategorisiert. Die Tem-
pusform ist eine Vergangenheitsform. Eine &hnliche Manifestation im Pridsens
hat eher die Funktion der Signalisierung eines allgemeinen Verstehensproblems
chne Problemkategorisierung (s.u., Kapitel 4.2.1.1.):

BB7/5B: 29-44

29 S: ((geht zu den Schrénken)) (von weiterher) Rundfunk und

F(+
30 S: Férnsehgebiihrenbefreiung is kein Problém, das kamman
+ +)°
31 S: sd machen' . nur beim Télefon die stelln sich an das
N G V4 F(+ ...
32 : muB selbs unterschriebm sein *
e +)°
33 | k: {laut) ich hab nich verstandp
p— F(+
. . .
34 [K: was Sie gesécht habm, *
+) .
35 [s: . wieder komm ich, ((lacht)) ..
L F(+ +)

36 S: hm hier bei der/ dieser Antra auf Gebiihrner/ &h
(+) M(+ +
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37 S: vergﬁnstigung' firs Télefon, . der muB sélbst
+)- (+)° F(+
38 S: unterschriebm werdn, vom Antragsteller, da stélln die
+)° (+)° F(+
sich sehr- . an, . ne' . un dies is hier: far ie
+ +) / F(+
jaa, ‘
(+)°
: Rundfunkgebiihrnbefreiung- das kénntE wa sb machen- .
+)- F(+ +) -
42 S: aber wénn dann- . dann miissen wa beides parallél laufp
F(+ e +
lassp un dann kénn Sie béides mitnehm, . daB die Dame
+ +)° T(+

(kurz) jaa,*

(+)

Gegeniiber den noch zu behandelnden Fdllen akustischer Verstehensprobleme
scheint hier die BezugsduBerung, auf die die Problemmanifestation verweist,
lénger und komplexer zu sein. In vielen anderen Fdllen steht in der Bezugs-
duBerung eines Singals wie bitte' nur ein einziger Sachverhalt zur Rede; hier
sind es zwei: "Rundfunk- und Fernsehgebithrenbefreiung" und "Telefonkostener-
mdBigung”. Damit scheint hier die metakommunikativ explizite Problemmanifesta-
tion K's darauf hinzuweisen, daB der gesamte vorherige Turn der S das Bezugs-
element ihrer Problemmanifestation ist. S reformuliert dann auch den gesamten
Bezugsturn, wobei sie die Reihenfolge zwischen den Sachverhalten "Telefonge-—
bithrenvergiinstigung" und "Rundfunkgebithrenbefreiung” umdreht und insgesamt in
der Reformulierung mit deiktischen Mitteln auf die nun vorliegenden Antrige
verweist, bevor sie den neuen Aspekt parallél laufp lassy thematisiert.

Wenn man die Analyse dieses Falles mit der Kategorie "Entfernung" vornimmt,
so ergibt sich, daB hier zwischen dem Anfang des Bezugsturns, wo eventuell noch
mit dem eher lokalen Signal bitte’ o0.4i. das Problem hitte signalisiert werden
kénnen, und der erfolgten Manifestation eine grBere Entfernung liegt. Dann
wdre Entfernung ein Parameter, der eventuell beeinfluBt, ob ein Problem meta-
kamunikativ explizit manifestiert wird oder nicht.2 Wegen des vereinzelten
Vorkammens dieser Manifestationsform in meinem Korpus bedarf diese Hypothese
jedoch der Uberpriifung.

2 Eine etwas andere Funktion der Manifestation eines generellen akustischen
Verstehensproblems in bezug auf ldngere Turns oder Diskurseinheiten scheint
auch z.B. die von Gibbon (1976) beobachtete Problemmanifestation ~lau-ter,

= =)
die mit zwei Lingungsakzenten artikuliert wird und sich wie gesungen anhdrt
("chroma intonation” oder "Rufintonation"), zu erfiillen.
Gibbon beschreibt die Funktion einer Rufintonation bei einem Element wie
Lauter! in sprechakttheoretischen Begriffen als auf den perlokutiven Effekt
der "securing of uptake" oder "Verstindigungssicherung" bezogen. Meiner
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(2) Konventionell explizit eingeleitete Problembehandlung. Ruf die proto—
typischen Manifestationsformen bitte’, was’', was <s', wad is' und he' reagie-
ren die Rezipienten mit einem Spektrum unterschiedlicher Bearbeitungsverfah-
ren, die zu folgenden Prototypen zusammengefaBt und nach dem relativen Grad
der Verdnderung zwischen Bezugsduferung und Problembearbeitung geordnet werden

kénnen:

(a) identische Wiederholung

(b) Wiederholung mit verdnderter prosodischer Struktur

(c) Teil-Wiederholung mit z.T. verdnderter prosodischer Struktur

(d) (Teil-)Wiederholung + (Teil-)Reformulierung

(e) Wiederholung/Reformulierung mit explizit metakammunikativer Einleitung.

In einigen Fdllen kann eine Veranderung der prosodischen Struktur oder eine Re-
formulierung als Verfahren interpretiert werden, das Verstindnis des Problem-
trdgers zu sichern. Nunfolgend werden diese Bearbeitungsverfahren exemplifi-

ziert.

(a) identische Wiederholung
S-31-6: 79-84

79 B: ja ében, ich weiB was éanderes, ((rduspert sich))

(+#)° (+)°
80 |K: da war ich im Krankenhaus-
(+)- .
81 |B mit wém warn Sie denn hier,
L F(+ +)
82 K: .t bitte'
/ .
83 [B: mit wém warn Sie denn hier,
F(+ +)
84 |K: . Ywar n Bekannter, s/ den kenp Sie nich,
L T/F (+ +)° T/F (+ +)

Bei einer derartigen identischen Wiederholung kann man folgern, daB der Inter-
aktionspartner die Problemmanifestation des Problemtrdgers auch nur als Manife-
station eines akustischen Verstehensproblems interpretiert und dem Problemtrd-
ger keine weitergehende Interpretationshilfe gibt als bei der BezugsduBSerung.

Intuition nach dlirfte es bei einer derartigen Problemmanifestation u.a. von
der Einschitzung der Relevanz des vorhergegangenen Beitrags abhdngen, cb
der Rezipient die Problemmanifestation auch als Aufforderung zur Wiederho-
lung/Reformulierung des voraufgegangenen Beitrags oder nur als Aufforderung
zur Verdnderung der Sprechweise in bezug auf folgende Beitrige auffaSt.
Khnliche Funktionen erfiillen offenbar auch z.B. die in universitdren Semi-
naren beobachtbaren metakommunikativ expliziten Problemmanifestationen wie
Wir verstehen hier hinten nichts, sprich doch lauter! o.4&.
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(b) Wiederholung mit verdnderter prosodischer Struktur
S-31-6: 130-137

130 K: hja, also das is/ das is n/ das is n ganz seridses

F(+
131 K: Haus' un da wohp nur alte Dam drin’ also da kamman
=)/ F(+ -/ ( ..
132 K: schon gar keene ((atmet hérbar)) Ménner mit réinbringen,
. + + $+)
133|K: und das wird ich auch nich tan,
F(+ $+)°
134|B: auf der WachstrafBe,
— (+)°
135[K: #bitte’
/
136|B: (etwas deutlicher akzentuiert) auf der Wachstrafe,
— F( ... + +) "

137 K: ja,ja,

Hier wird das Bezugselement (Z. 134) z.T. parallel mit der voraufgegangenen
AuBerung der K formuliert. Die problembearbeitende HuBerung (Z. 136) wird
deutlicher akzentuiert als die BezugsiduBerung.

In anderen Fdllen finden sich Verinderungen im Sinne einer lauteren und/
oder langsameren Sprechweise.

Diese prosodischen Verdnderungen kénnen als Verfahren interpretiert werden,
das Verstédndnis des Problemtridgers zu sichern. Es betrifft lediglich die meta-
lokutive Struktur der HuBerung, und es werden lediglich solche Strukturen ver-
stdrkt, die in der Ausgangsduferung auch schon vorhanden waren. Die Akzenttypen
verdndern sich z.B. nicht, und es werden auch keine Akzente gesetzt, die in der
AusgangsduBerung gar nicht vorhanden waren.

(c) Teil-Wiederholung mit z.T. verdnderter prosodischer Struktur

S-34-5: 63-71

63 S: ja nhn, dat war do wat, flr zweihunnert Mark oder

(+)° (+)° F(+ =)/
64 S: sowat' oder/ war dat viel iber zweihunnert Mark'
. F(+ =)/
65 |K: zweihunnertséchzig Mark,
M(+ +) "
66 |S: 4 he'
— /
67 [x: zweihunnertséchzig, .. und die setzen die inne
(+) ° MTESEREEREREREEY
68 |S: (relativ laut)ja, un wenne
b F(+
69 |K: Zéitung/
+) -
70 | S: Uberléchs' wenne/ da Unter zweihunnert Mark wirs kaum
L— =)/ s(-
71 S: wat kriegn,* ne!'

+) " /
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Hier wird lediglich die kommunikativ relevante Zahl wiederholt; das vom Ge-
spréchskontext her redundante Mark der BezugsduBerung wird weggelassen. Durch
die Verklirzung der Toneinheit ist die ver&dnderte prosodische Struktur bedingt.
In dhnlicher Weise werden in einigen Fdllen Dialogsignale oder Diskurs-
einheiten mit primdr diskursstrukturierender Funktion eliminiert. Hiervon be-
troffen sind vor allem Dialogsignale wie ne' und oder- etc. oder die BuBerung
darum dreht es sich, im folgenden Beispiel:

S-31-6: 138-145

138 B: das is nich ein Bekannter gewesen bei dem Sie

F(+ + e
139{B: zur Zeit wdhp, . darum dreht es sich,
+)° F(+ +)
140 . bitte'
i /
141 B: (deutlich artikuliert) das ist nicht ein Bek&nnter
B .
142 B: gewesen bei dém Sie sich zur Zeit aufhaltn,* bei
: -
1431B: dem Sie wdhp,
(+)°
144 (laut, gehaucht) $nei/ &h ach Sie glaum ich/*
(+) (+)-
145 B: . (relativ laut) ja Sie halten sich-

(+) -

DaB B die Problemmanifestation der K auf seine vor-vorherige BuBerung bezieht,
kann durch die Beziehung zwischen den beiden Teilen seines letzten Turns er-
kldrt werden: Zwischen der von B als BezugsduBerung ausgewdhlten AuBerung, in
der B einen fiir die Voraussetzungskldrung relevanten Sachverhalt formuliert
und ihn der K zur Bestdtiqung oder Korrektur anbietet, und der letzten AuBe-
rung des Turns besteht eine Relation der anaphorischen Wiederaufnahme mit ex-
pliziter Relevanzsetzung. Die letzte BuBerung erfiillt primdr diskursstruktu-
rierende und weniger inhaltliche oder semantische Funktionen. Die Wiederholung
oder Reformulierung dieser AuBerung allein widre filir K nicht interpretierbar,
wenn sie die erste BuBerung nicht verstanden hat. Ob sie die erste AuBerung
verstanden hat oder nicht, wird von K nicht signalisiert. Sie reagierte auf
diese KuBerung jedoch nicht, d.h. sie erfiillte die damit ertffnete konditio-
nelle Relevanz nicht. Bei B sind wahrscheinlich beide Faktoren entscheidend
dafiir, daB er der X ein Problem mit der vorletzten AuBerung zuschreibt und die-
ses bearbeitet.

Einige der Akzente werden in der Problembearbeitung deutlicher markiert,
d.h. die Akzente werden durch grdBere TonhShenbewegungen hervorgehaben; die
ganze AuBerung wird deutlicher artikuliert. Auf der lokutiven Ebene wird der
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Ausdruck bei dem Ste zur Zeit wdhy, reformuliert und zugleich expandiert, indem
hierfiir zundchst ein synonymer Ausdruck und dann der Bezugsausdruck noch einmal
verwendet werden. Eventuell wird hierdurch vom ProblemlGser die Relevanz die-
ses Sachverhalts in dieser AuBerung betont und die konditionelle Relevanz, die
fir den Problemtrager aufgebaut ist, verstédrkt.

In einigen weiteren Fdllen werden Elemente wie Artikel, die in der Bezugs-
duBerung nicht vorhanden waren, ergdnzt, ohne daB eine besondere kammunikative
Funktion erkennbar wire:

S-30-6: 15-20

15 S: Kbhlpbeihilfe hattn wa Thp doch gewdhrt,

F(+ ... +) "
16 [S: ne’ ne Kéhlgbeihilfe hattn wa Ihp doch
/ F(+
17 {K: (schnell) # was is' nein,
— / (+)°
18 |S: gewdhrt, ne'
+) " /
19 [K: nein, wir ha/ ich hab habs hier (.) verglichn' . wei n
L (#)° F(+ =)/
20 K: (? wie ?) a Winter: hab ich mich nich eingereicht,
F(+ +)

(d) (Teil-)Wiederholung + (Teil~)Reformulierung
Flir dieses Verfahren kann bereits das unter (c) besprochene Beispiel S-31-6:
138-145 herangezogen werden, in dem die Reformulierung eher als Verstirkung der
konditionellen Relevanz interpretiert wurde.

Ein weiteres Beispiel, in dem die BezugsduBerung parallel mit einer AuBerung
des Rezipienten gesprochen wird:

Finanzamt M.I: 208-215

208 S: nein, das das was flr Sie

209[s: glinstiger is wird automatisch an/ angesetzt, . bitte’
210|K: mit der ;\nrechnung lauft wie sonst,

211 K: mit der Anrechnung liuft wie sonst, hat aso keip
212[K: EinfluB darauf ob ich- . von den Steuern was

213]s: ob Sie-

214 ri_: wiederkriege oder nich,

215|s: . das hat da kéin EinfluB drauf,

Nach der Problemmanifestation bitte’ (Z. 209) wiederholt K hier zunichst die
BezugsduBerung identisch, filigt dann aber eine Reformulierung der AuSerung an,
die durch die Partikel aso (also) explizit als solche gekennzeichnet wird. In
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der Reformulierung wird hier offenbar der in der Wiederholung bereits benannte
Sachverhalt konkretisiert. Nachdem also das manifestierte akustische Verste-
hensproblem bereits bearbeitet ist, antizipiert K ein eventuelles weiteres
Verstehensproblem des S und bearbeitet dieses prospektiv. Mit der Konkreti-
sierung liegt damit ein explizites Verfahren der Verstindigungssicherung (siehe
Kapitel 2.2.1.2.) vor.

Auch die im folgenden Beispiel beobachtbare explizite Referenzstellung
kann als zusdtzlich verwendetes Verfahren der Verstindnissicherung des Rezi-
pienten interpretiert werden:

BB6/3B: 110-119

110 K: ((Klappern)) na das sieht aber
F(

111 K: wénig nach Stadtverwaltung aus, das Tdpfchen,

I +)° (+)
112}|K: das muB ich aber schen sagn~ . (..)

F(+ +)-

113]s1: (.) hat aber mit

L ( -
114[s1: stadtverwaltung- nichts zu tun, ((Lachen))

+) - F(+ +) "

115]|K: ((Lacht ---)). vermQGtet man

— (+)°
116|K: nich im Rathaus, ne' . so n Méssing (.) tbépf

/ S(- +

117{st: bitte’

L /
118[k: vermitet man nich im Rathaus,

+)

119{51: ja,ja,ja, ((Pause ca. 30 Sek.)

Das Dialogsignal ne', das den Bezugsturn beendete, wird in der Problembearbei-
tung nicht wiederholt. Dies kann hier zwei m8gliche Griinde haben: Einerseits
hat S1 die mit dem Dialogsignal eingeforderte Reaktion in Z. 119 bereits be-
gonnen bzw. gegeben; andererseits ist die Aufmerksamkeit, die mit solchen Sig-
nalen gefordert wird, aufgrund der besonderen Problembearbeitungsaktivititen
an dieser Stelle sowieso schon gegeniiber unproblematischen Aktivitdten erhoht.

(e) Wiederholung/Reforrulierung mit explizit metakommunikativer Einleitung

BB7/4B: 125-130

125 X: sind die ja ganz ferti 4 féertig die Kartp, .. ne-
M( e +) "
126(S: (kurz) bidde'*
/
[bde]

(etwas langsamer) ich sach die sind ja
S(+
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schon fértig die Kartp,*
+)
jaja, brauchen Se ntr die:-
(+4) ° M(+ +
130 S: neue Adresse éinzusetzen-
+ +)-

Auf die BezugsiduBerung des K reagierte S zunichst nicht; eine Reaktion wird
von K nach einer Pause jedoch durch das Dialogsignal ne- explizit eingeklagt
(vgl. Jefferson 1981). Erst danach erfolgt die Problemmanifestation des S.
Zwischen der AusgangsiduBerung und der Problembearbeitung liegt hier eine gr&-
Bere Entfernung als in vielen der zuvor behandelten Fdlle: Die Pause ist quasi
ein temporaler Aspekt dieser Entfernung; das Dialogsignal als Einforderung
einer bereits zuvor erwarteten Reaktion nach der Pause konstituiert hier quasi
einen eigenen Turn und kann als sequentieller Aspekt der Entfernung interpre-
tiert werden. Die Problembearbeitung des K wird gegeniiber der BezugsduBerung
etwas langsamer gesprochen. Die Reformulierung enthilt einen zusdtzlichen Ak-
zent, und die Partikel ganz wird durch schon ersetzt. Beide Partikeln erfiillen
jedoch offenbar dieselbe Funktion in diesem Kontext. Die Problembearbeitung
wird hier mit einem Verb des Sagens (verbum dicendi) metakommunikativ explizit
eingeleitet.

Analog zur Hypothese, daB eine metakommunikativ explizite Problemmanifesta-—
tion etwas mit der Entfernung zum Beginn der BezugsiuBerung zu tun hat, kénnte
man hier die Hypothese aufstellen, da8 auch eine metakcmmunikativ explizit ein-
geleitete Problembearbeitung durch eine gréBere Entfernung zwischen BezugsiuBe-
rung und Problemmanifestation oder auch zwischen BezugsiuBerung und Problembe-
arbeitung bedingt ist. In beiden Fillen spielt der Parameter Entfernung mithin
eine Rolle beziiglich des Verfahrens, mit dem hier explizit die Beziehung zwi-
schen BezugsduBerung und Problembehandlung hergestellt wird.

Ein Gegenbeispiel wdre die auf S. 79f, besprochene Sequenz S-31-6: 138-143,
WO trotz Entfernung zwischen BezugsiuBerung und Problembehandlung, die mit einer
diskursstrukturierenden ZuBerung iberbriickt ist, keine metakommumikativen Aus-—
driicke verwendet werden. Dieser Fall zeigt, daB auch bei Entfernung eine meta-
kommunikativ explizite Einleitung der Problembehandlung optional ist.

AbschlieBend soll hier noch kurz kontrastierend ein Beispiel besprochen wer-
den, in dem das Signal wad #s, mit fallender terminaler Intonation eine ganz
andere Funktion als die Signalisierung eines akustischen Verstehensproblems er-—
flillt:
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S-34-5: 332-339

332 K: (leise) ah ich kénnte paar Schih jebrauchen, . firn
333 |K: Winter jet;:; ..................
334 [;; {leise) ¢ jaa'* .. latsch érs ma dahin, .. wenne
335 s da schnéll inne Réihe kriss dann wern wa au schnéll
336 S: n paar Schithe ham, . okey' . hm' . wad is, .. (weiterhin
337 s relativ leise) du has do ers n paar Schuhe

S

338 [:i gekricht vor kur (zem) ,
K

ja, aber flurn Sbmmer war dat wat,

Das Signal steht, nachdem S das von K formulierte Anliegen, Schuhe zu beantra-
gen, zurilickgestellt und von der ad hoc eingeflihrten Voraussetzung zur Anlie-
gensbearbeitung, sich zuerst um eine Wohnung zu bemithen, abhingig gemacht hat.
Diese Zurlickstellung wird von K nicht ratifiziert, und S fordert den K zweimal
mit den Signalen okey' und Am' zur Ratifizierung auf. Nachdem auch hierauf K
nicht mit einer Ratifizierung oder Akzeptierung reagiert, folgt das Signal wad
is,, auf das K ebenfalls nicht reagiert.

Nach Bolinger (1957: 169) handelt es sich hierbei um ein "Prompting", von
dem er muBmaBt, daB es nicht immer als Frage interpretiert wird. Nach Bolinger
gehdren Pramptings wie das obige zu den "Complementary Questions”, mit denen
das Gesprich weitergefithrt wird.

Hier scheint das Signal eher die Funktion zu erfiillen, den K zu einer Reak-
tion auffordern zu wollen, zugleich aber den Dissens, der zwischen K und S be-
steht, aufrechtzuerhalten. S fdhrt dann auch fort mit einer Stiitzung seiner Po-
sition; er versucht nicht, kooperativ auf K's Schweigen zu reagieren.

(3) Nieht-Erfiillung konditioneller Relevanz als Ausldser der Problembehand-
lung. Als letztes soll ein Beispiel behandelt werden, in dem zwar kein Verste-
hensproblem manifestiert wird, der Sprecher einer BuBerung aber bei Nicht-Erfiil-
lung einer konditionellen Relevanz durch den Rezipienten dieser ZuBerung ein
akustisches Verstehensproblem kategorisiert und behandelt: ‘

S-31-6: 326-330

326 K: . tund das andere is Aalles da,* .. Schihe- . séife- was
F(+ 4+ +) (+) - (+)~
327 K: was ne Frau so braucht' Unterwdsche- und und un
F(+ } -)/ (-)-
328 un Schirzen- und und Kléider- und n-
(+) - (+) -
329 (? jo riddich, ?) Bétt nich, . Béttn ham Se nich,
F(+ +) F({+ +)

330 (leise) {Egig~*
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Hier wird die BezugsduBerung mit dem noch nicht beendeten Beitrag der Partne-
rin parallel gesprochen. B expandiert seine Bezugsbest&dtigqungsfrage Bétt nich, '
nachdem K nicht reagiert hat, indem er eine perstnliche Anrede und ein finites
Verb erginzt und die Singular— durch eine Pluralform ersetzt: Béttn ham Se
anh, .

In einem anderen Fall wird jedoch die Nicht-Erfiillung einer konditionellen
Relevanz nicht als akustisches Verstehensproblem behandelt, sondern als ein
Problem, das man als "Kohdrenzproblem" bezeichnen kénnte: Der Problemtrdgerin
wird das Problem zugeschrieben, die Kohdrenzbeziehung der BezugsduBerung zur
voraufgegangenen eigenen AuBerung nicht verstanden zu haben:

BB2/1A: 27-36

27 K: (lachend) vonzwanzig bis

F(+
28 |K: flmunzwanzig is das abzusehn, ((lacht))
t+ +)°
29 |s1: . von wann ab
F(+
30 S1: nich mehr' . Sie sachtp grad von zwanzig bis
=)/ (+)° M(+
31 |s1: fimundzw/
+) -
32 IK: bis fﬁmundzwanzig die ffinf Jahre sind
H/F (+ +)
33 K: abzusehn, aber von achzig bis fimundachzig
S(+ +)T
34 [K: is ein biBchen- . jaa,
(+)°
35 |s2: o:h- . geht alles gléich schnell vorbéi, ((lacht
(=) F(+ + +) kurz))
36 K: . ja, léider

In der Problembearbeitung beginnt S1 metakommunikativ eingeleitet, die letzte
voraufgegangene BuBerung der K selbst zu formulieren. S1 schreibt K damit nicht
das Problem zu, die BezugsduBerung der S1 akustisch nicht verstanden zu haben,
sondern offenbar das Problem, den Bezug der Frage in Z. 29-30 zur AuBSerung
der K selbst in Z. 27-28 nicht herstellen zu kénnen. K unterbricht diese Re-
formulierung der S und setzt sie selbst fort. Dabei wird die Proform das aus
der BezugsduBerung durch die fiinf Jahre ersetzt. K beantwortet daraufhin die
Frage der S1, womit sich zeigt, daB sie tatséchlich kein akustisches Verste-
hensproblem hatte.

Im Einzelfall ist samit jeweils zu priifen, welche Bedeutung die Nicht-Er-
flillung einer konditionellen Relevanz im Kontext hat.
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3.2.2. spezifische akustische Verstehensprobleme

Im Unterschied zur Manifestation genereller akustischer Verstehensprobleme
wird bei der Manifestation spezifischer akustischer Verstehensprobleme das Be-
zugselement vom Problemtridger explizit lokalisiert:

BB3/6B: 6-12

6 S: ich kann anrufn, wenn Sie

F(+ +) ( e
7 S: das mdéchtn, weil das is drlibm in dem Gebiude
) M(+ +
8 S: (? der ?) Ravensberger Spinneréi, wenn Sie s
+) B¢
9 [s: beschréibm kénn is das ja kein Problém,
- .o +)
10 ks we(nn) ich was'
— /
11 [s: (langsamer) wenn Sie s beschréibm k&np, * (.)
(+)°
12 K j4a, . jaa kann ich,
L (#)° F(+ +)°

Die Iokalisierung erfolgt hier, indem das Bezugselement durch das Fragewort
was ersetzt wird, zugleich aber der Teil der BezugsiuBerung, der nicht das Be-
zugselement der Problemmanifestation ist, durch eine Wiederaufnahme als unpro-
blematisch gekennzeichnet wird: Wiederaufgenommen werden die Konjunktion wenn,
in deren Skopus das Bezugselement stand, und die Anrede mit personal-deikti-
scher Ersetzung (Sie—ich), die dem Bezugselement urmittelbar voraufging.

In der Problembearbeitung wird entsprechend auch nur der Teil der Bezugs-
duBerung in seiner lokutiven Struktur wiederholt, der im Skopus der Konjunktion
wenn stand. Prosodisch ist die Problembearbeitung durch eine langsamere Sprech-
weise gekemnzeichnet und durch die Verstirkung und Verdnderung des Akzenttyps
im Wort beschréibm. Der verdnderte Akzenttyp ist aber wohl primdr auf die Ver-
kiirzung der Toneinheit in der Wiederholung zuriickzufithren: In der BezugsiuBe-
rung zeigte der "-"-akzent eine Fortsetzung der AuBerung bis zum Akzent auf
Problem an; in der Problembearbeitung liegt der letzte Akzent der RuBerung be-
reits auf beschréibm. Dagegen ist die Verstiéirkung des Akzents wohl eher ein
Mittel, um das Verstindnis des Problemtrigers zu sichern. (Allerdings ist frag-
lich, cb man konkret diese beiden Verinderungen des Akzents trennen kann.) Die-
ses Problem wird also bearbeitet durch eine Wiederholung des lokalisierten
Teils mit verdrderter prosodischer Struktur.
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3.3.  Semantische Zuordnungsprobleme

Semantische Zuordnungsprobleme liegen vor, wenn der Problemtrdger eine HuBe-
rung des vorherigen Sprechers zwar akustisch verstanden hat, aber nicht inter-
pretieren kann, weil er einzelnen Elementen oder der ganzen AuBerung keine
Bedeutung im Kontext zuordnen kann. Diese Zuordnung von Ausdruck oder XuBerung
und Bedeutung kann sich auf mehrere Ebenen beziehen: die Identifizierung von
Gegenstédnden oder Sachverhalten, auf die ein Sprecher referiert; die Zuweisung
einer Bedeutung oder eines Sinnes zu den Ausdriicken, die ein Sprecher gebraucht;
das Verstehen der Beziehung, in der eine KuBerung des Sprechers zum vorherge-
gangenen Gesprdchskontext steht; das Verstehen der interaktiven Funktion einer
AuBerung im Kontext, z.B. die Inferierung implizierter Wertungen, das Verste-
hen impliziter Relevanzsetzungen. Die beiden erstgenannten Typen beziehen sich
auf die Ebene der Relationen zwischen Ausdriicken und auBersprachlichen Gegen-—
stédnden und Sachverhalten, eine Beziehung, die traditionell unter den Begrif-
fen "Referenz" und "Bedeutung" oder "reference" und "sense" behandelt worden
ist (vgl. Lyons 1977). Die beiden letztgenannten Typen beziehen sich auf die
Ebene von Bedeutungsrelationen im Kontext; erstere werden unter dem Begriff
"Kohdrenz" ndher diskutiert, letztere v.a. in der Pragmatik und in der Konver-
sationsanalyse unter den Begriffen "Inferenz" und z.T. "Relevanz".

In diesem Kapitel werden nur der ersten Ebene zuordbare "Referenzprobleme"
und "lokale Bedeutungsverstehensprobleme” unt:ersu;::ht.3 Diese beiden Problem-
typen unterscheiden sich v. a. danach, cb in der Problembehandlung die Unter-

3  Hhnliche wie die hier gemeinten Probleme behandelt Kallmeyer (1977) als
"Identifizierungsprobleme"” auf der Ebene der Gesprachsorganisation, die
dadurch entstehen, daBl ein Rezipient einen Sachverhalt nicht identifizie-
ren oder zuordnen kann, auf den der Sprecher mit der Verwendung eines "ein-
fachen Ausdrucks"” Bezug genommen und damit "unmittelbare Zugdnglichkeit"
flir den Rezipienten vorausgesetzt hat(offenbar sind hier u.a. definite
Ausdrlicke (s.u.) gemeint}.

Die Bearbeitung eines solchen Problems erfolgt nach Kallmeyer durch ein
"Identifizierungsschema" als Teilschema oder auch Nebensequenz der Aktivi-
tdten der Gesprichsorganisation. Zu den "Kernaufgaben" eines Identifizie-
rungsschemas gehdren:

"(a) Manifestation eines Identifizierungsproblems,
(b) Identifizierungshilfe,
(c) Riickmeldung Uber den Identifizierungserfolg” (ebd.: 61).

Die Rlckmeldung (c), kann implizit erfolgen.

Zu den Expansionsformen des Schemas, d.h. den Komponenten, die zusdtzlich
durchgefihrt werden kdnnen, gehdren z.B. eine zus&tzliche Voraussetzungs-
sicherung (rekursives Verfahren, das in allen Expansionsstadien anwendbar
ist) oder eine Abfolge von Bearbeitungsschritten nach dem Prinzip der Re-
duktion impliziter Voraussetzungen (vgl. ebd.: 62f.).
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stellung von Identifizierbarkeit bzw. Bedeutungszuordbarkeit bezliglich des
Bezugselements aufrechterhalten wird oder nicht (s.u.). Kohirenzprobleme, in
denen der Rezipient einer AuBerung den Bezug zu vorhergegangenen AuBerungen
nicht herstellen kann, und Inferenzprobleme, in denen der Rezipient mit der
Bezugs&duBerung nahegelegte konversaticnelle Implikaturen (vgl. Grice 1975) oder
Relevanzsetzungen nicht versteht, k&nnen wegen des geringen Vorkommens im Kor-
pus hier nicht systematisch untersucht werden.

Zu den lokalen Verstehensproblemen werden v.a. auch solche gezdhlt, in de-
nen ein Horer einen vam Sprecher verwendeten fachsprachlichen Ausdruck nicht
versteht. Unter den lokalen Versténdiqungsproblemen ist dies ein Problemtyp,
der im Hinblick auf den Kontext der Bilirger-Verwaltungs-Kammnikation vielleicht
kontextspezifischer ist als die zuvor benannten. Deshalb wird dieser Problem-
typ in einem eigenen Unterkapitel (3.3.3.) behandelt. Wechselseitige MiBver-
stdndnisse aufgrund der unterschiedlichen Verwendung fachsprachlicher Ausdriicke
werden ebenfalls weiter unten behandelt.

3.3.1. Referenzprobleme

In der Literatur besteht Einigkeit dariiber, da8 ein Sprecher mit dem Gebrauch
eines "referierenden" Ausdrucks einen Referenzakt vollzieht (vgl. z.B. Lyons
1977: 177; Searle 1969: 82ff.; vater 1984). Nach Thrane (1980) und Vater (1984)
sind referierende Ausdriicke solche Ausdriicke, die in einer BuBerung/einem Satz
in einer konkreten AuBerungssituation auf ein wirkliches auBersprachliches
Objekt, einen Referenten, verweisen. Hierzu kénnen "referentielle" Ausdriicke

Nach meiner Analyse muB jedoch genauer unterschieden werden, ob es sich

um Referenzprobleme oder lokale Bedeutungsverstehensprobleme handelt. Die
von Kallmeyer genannten "Kernaufgaben" gelten zwar filir beide Problemtypen,
jedoch unterscheiden sich jeweils die konkreten Manifestationsformen und

die Art der "Identifizierungshilfe". Insbesondere die genannten Expansions—
verfahren wdren nach meiner Analyse bei den lokalen Bedeutungsverstehens-
problemen, nicht aber bei Referenzproblemen erwartbar. Genau besehen mani-
festiert N im ersten von Kallmeyer analysierten Gespréch (siehe ebd.: 53f.)
mit der Problemmanifestation Tageslichtprojektor- ein lokales Bedeutungsver-
stehensproblem, das A und F beide als Referenzproblem jeweils mit kurzen
Problembearbeitungen im Sinne der Kernaufgaben des Schemas bearbeiten. Im
zweiten von Kallmeyer analysierten Gespréch (ebd.: 61f.) dagegen werden

die von ihm analysierten Expansionsformen erst verwendet, nachdem erste
Identifizierungshilfen im Sinne der Bearbeitung eines Referenzproblems nicht
zur Probleml&ésung fihrten und nun das lckale Bedeutungsverstehensproblem,
dort ein lokales Zuordnungsproblem, als solches bearbeitet wird. Die von
Kallmeyer beobachtete "schrittweise Reduktion impliziter Voraussetzungen"
schlieBt damit also auch ggf. verdnderte Problemkategorisierungen durch die
Rezipienten der Problemmanifestation mit ein, ein Gesichtspunkt, der aber
erst bei der Trennung der Problemtypen analysierbar ist.
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verwendet werden, d.h. solche Ausdriicke, mit denen man prinzipiell auf Objekte,
Perscnen, Substanzen, Ereignisse, Orte usw. Bezug nehmen kann. Zu diesen re-
ferentiellen Ausdriicken gehren nach Thrane (1980) die folgenden, die er in
definite und indefinite Ausdriicke unterteilt (ebd.: 41):

—— proper names: John, London

l— pronouns: I, she, this, those
definite
classified that type of car
expressions: those pints of beer
referential __definite the man who sang,
— descriptions: his birds, the water
expression
quantified all women, two cars,
expressions: any fool, some water
— pronouns: something, many
indefinite

| _classified a kind of boat
expressions: a number of people

| _indefinite a bird, birds, water
descriptions:

Searle und insbesondere auch Johnson (1976) heben hervor, daB8 beim Gebrauch

eines referierenden Ausdrucks der Sprecher von der Identifizierbarkeit oder

Zuordbarkeit des gemeinten Referenten durch den Horer ausgeht. Referenzproble-

me werden nach Searle durch Fragen wie who?, what?, which? signalisiert.

Schegloff (1972), der hinsichtlich der Analyse von Orts- und anderen Na-
men zu demselben SchluB wie die o.g. Autoren kammt, betont die Bedeutung eines
Referenzaktes bezliglich der Konstitution sozialer Beziechungen: In den Referenz-
akt geht eine Partnerhypothese ein, der HOrer wird einer Gruppe als "Mitglied"
oder als "Fremder" zugeordnet. Je nach dem eigenen Zugehdrigkeitswunsch zur
Gruppe manifestiert ein Interaktionspartner Identifizierungs- oder Referenz-
probleme oder nicht. Aus Referenz- oder - allgemeiner - Verstehensproblemen
werden Inferenzen gezogen, die gelegentlich durch besondere Partnerarbeit ver—
hindert werden (sollen) (vgl. ebd.: 114£f.).

Von einem Referenaproblem wird im weiteren dann gesprochen, wenn ein Inter-
aktant auf einen flir die Interaktion relevanten Sachverhalt mit einem referie-
renden, im Korpus in der Regel einen definiten, Ausdruck Bezug gencmmen hat,
ohne den Sachverhalt zuvor explizit einzufitthren oder niher zu explizieren, der
Rezipient aber im nidchsten Turn manifestiert, daB er diesem referierenden Aus-
druck keinen Referenten zuordnen kann. Der Sachwverhalt, der dabei als bekamnt,
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erkennbar oder zuordbar présupponiert wurde, kann eine Person, ein Ort, ein
Gegenstand, eine Aktivitdt oder Handlung oder auch ein relevantes Welt—, Kon-
text- oder sonstiges Hintergrundwissen sein. Im Korpus kammen als Bezugsaus—
driicke eines Referenzproblems v.a. Deiktika, Namen oder Nominalphrasen mit be-
stimmtem Artikel und Namen vor.

Im zugrunde liegenden Korpus manifestiert der Problemtridger sein Referenz-
problem typischerweise durch ein W-Fragewort ohne weitere Expansion mit fal-
lender terminaler Intonation. Wahrscheinlich kénnen alle W-FragewSrter auBer
wieso, weshalb, warum und anderen, die Begrilindungen, Explizierungen oder wei-
tere Informationen verlangen, in einer Referenzfrage verwendet werden: Refe-
renzfragen veranlassen lediglich den Rezipienten zu einer neuen Referenzher-
stellung. Es wird kein Element der BezugsduBerung zitiert oder wiederaufgenom-
men. Von der Signalisierung eines generellen akustischen Verstehensproblems
durch z.B. die Manifestation was’ unterscheidet sich die Referenzfrage nur
durch die Intonation.

Nach dem Explizitheitsgrad geordnet, kammen folgende Manifestationsformen

vor:

(1) metakommunikativ explizite Referenzfrage: wélches méin Se denn jetsz,

(BB2/6B: 10);

(2) konventionell explizite Referenzfrage: W-Fragewort (hier: wb,, wér,, wie,,
was,) mit  "+"-Akzent und fallendem Grenzton oder nur mit fallendem Grenz-
ton;

(3) implizitere Manifestation: Lokalisierung des Bezugselements + Konstruk-
tionsabbruch.

Bei der Bearbeitung eines Referenzproblems wird der referierende Bezugsausdruck
durch einen anderen referierenden Ausdruck ersetzt oder ergénzt. Die Unterstel-
lung der Identifizierbarkeit oder Zuordbarkeit des sprachlichen Ausdrucks zu
einem auBersprachlichen Sachverhalt, die bei der Verwendung eines referieren-—
den Ausdrucks immer impliziert ist (s.o.), wird damit typischerweise aufrecht-
erhalten. Es wird lediglich von momentanen Zuordnungsproblemen, nicht aber von
Problemen aufgrund der unzutreffenden Zuschreibung von Wissensvoraussetzungen
ausgegangen.

Davon unterschieden werden weiter unten "lokale Bedeutungsverstehenspro-
bleme", die durch andere Verfahren bearbeitet werden. Hierbei wird in der Pro-
blembehandlung die Unterstellung von Bedeutungszuordbarkeit aufgegeben, und
dem Problemtriger werden Bedeutungszuordnungshilfen in Form zus&dtzlicher In-
formationen gegeben.
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Im folgenden werden einige Problembehandlungssequenzen geordnet nach den
Problemmanifestationen (1) bis (3) beschrieben.

(1) Metakommunikativ explizit eingeleitete Problembehandlung
In einem Fall wird das Referenzproblem metakammunikativ explizit manifestiert:

BB2/6B: 1-15

1 Mbrgen,
(+)-
2 na- . ichih- méchte ma fragn- . wd kamma erfahrn
(=) S(+ +)- F(+ +
3 K: was diese- . diese- Bau da, diese Vdorbau fir das
.o +) " F(+
4 K: Verwaltungsgebdude (leiser werdend) fur das neue da,
_ e )
5 |K: (? was das ?)* bedéutn soll, . is das- Hande/
(+)° (+)-
6 mhm'
=)/
7 HGndezwinger' oder oder Flaschensammelstelle- oder
(=)/ M(- )
8 ((lacht))
9 sbnst was,
(+) "
10 was/ wélches méin Se denn jetz, diesp/ ah ich/
(+) H(+ +)° (+)
11 ja, wemma
H(+)
12 |S: wartn Se, ich ich hdl ma- ich ho6l ma son Plan, . Momént,
(+)° (+)- F(+ +) " (+)°
13 |K: da réin geht hier, das ja
L H(+) "
14 K: furchtbar is das ja, ((kurzes Lachen))
(+)°
15 ((7 Sek. Pause; S holt Plan))

In 2. 10 formuliert S die Problemmanifestation wélches méin Se denn jetz,. Mit
dem folgenden Fragment diesy/ war.offenbar eine Einleitung der Problembearbei-
tung intendiert, die aber abgebrochen wird (zu dhnlichen Sequenzen s.u.). S
schldgt dann die Zuhilfenahme eines Planes als Identifizierungshilfe vor und
kiindigt damit eine kooperative Problemldsung zur Voraussetzungssicherung fiir
die Anliegensbearbeitung an. Parallel dazu tritt K in die Problembearbeitung
ein. Seine Problembearbeitung wemma da réin geht hier, in Z. 11/13 ersetzt den
Bezugsausdruck Vérbau fir das Verwaltungsgebdude fiir das neue da, aus Z. 3-4;
eine kamplexe definite Nominalphrase wird somit durch eine ZuBerung ersetzt,
in der mit lokaldeiktischen Ausdriicken und einem Bewegungsverb die Position
des gemeinten Referenten relativ zum Standort des Sprechers angegeben wird.
Die Verwendung definiter (deiktischer) Ausdriicke in der Problembearbeitung
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weist darauf hin, daB K die Unterstellung, S kinne den gemeinten Referenten
identifizieren, aufrechterhilt. Das Problem wird hier im folgenden mit Hilfe
des von S herbeigeholten Plans geldst.

(2) Mit konventionell expliziten Referenzfragen eingeleitete Problembehandlung
Die meisten Referenzprobleme werden im Korpus durch konventionell explizite

Referenzfragen manifestiert. Hierzu zwei Beispiele:
S-34-3: 234-242

234 S: has denn ma nachgefracht eventuell ob die nich

F(+
235 S: so bald ma:l wieder- . son Arbeitsbeschaffungsprogramm
+ + - -
236 [s: habm hier' . (relativ leise) hier bei der
Y b— S(+
237 |K: . (relativ leise) wd, *
238 [s: staat,
+)
239 |K: .. ach der Dings wollt mir do immer besorgn, .
L Pl Sevees )
240 K: wvon der Caritas aus, ham die gesacht- . wenn et sowat
_ (+)° F( ... +
241 : ma gibt— . wolln se mich da réintun, . (relativ leise) ach,
+ ee + +) (+)°
242 | S: .. &ber'
L_ =)/

S-34-5: 316-325

316 X: mhm' . (? wissen Se bei ?) (..) Schuppen da,
e ereeereeens (+)°
317 wad is’'
/

318 azhab mir grad noch- dieses Dings ma &ngekuckt, da is

M( et e £ ¢ ...
319 K: ha gek/ . ganze Dach is ja kaputt obm,

cee ) F(+ )

320 Ss: wod,

(+)°
321 K: vonnem Lagerhaus bei dep, . rechnet ja fast alles

F(+ e ) M

322 K: réin, .ébei dep da,*

+)° T( ... )
323 (mit Lippenrundung) &6ch n&éd, (relativ leise, tief) dat glaub

F(= = F( e

324 (relativ leise, mit Lippenrundung) 995_255'
325 ich nich,* meinse’

ce ) =)/

In beiden Beispielen wird eine Referenzfrage als explizite Problemmani festa-
tion verwendet. Im ersten Beispiel wird der definite Bezugsausdruck hier
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durch den definiten Ausdruck bei der Stddt ergdnzt. Das zweite Beispiel ist
etwas komplexer, da das Referenzproblem des S eng mit dem zuvor in Z. 317
manifestierten akustischen Verstehensproblem, das K nicht bearbeitet, zusam-
menhdngt. Wenn S die personale Referenz, die K in Z. 316 vernmutlich herge-
stellt hat (die Aufnahmequalitit 148t hier keine genauere Rekonstruktion zu!),
schon nicht akustisch verstanden hat, dann miissen sowohl die definiten Aus-
driicke dieses Dings und ganze Dach als auch der lokal-deiktische Ausdruck da
in z.B. 2. 318 fiir ihn referentiell unzuordbar sein. Allerdings scheint sich
die Problemmanifestation des S hier lediglich auf die lckale Referenz zu be-
ziehen. Auch hier wird in der Problembearbeitung die Referenzangabe der Be-
zugsdubBerung durch eine prézisere definite Angabe (Lagerhaus) ersetzt.

Bei den vorstehenden Beispielen werden in der Problembearbeitung prizisere
oder konkretere Angaben gemacht. Im folgenden Fall dagegen besteht zwischen
dem Bezugsausdruck und der Ersetzung eine Relation der Verallgemeinerung:

§-34-3: 149-154

(relativ laut) ich wollt ma

K
150 E fragn- * {(? wenn de ?) (...)
S

151 (? wat macht ?) die denn, die

152 |Ss: Bewéhrungshelferin, (....), . die Frau,
153 |K: wér, (laut) och, *
154 K: (schnell) die is do schon léngs wieder* weg,

Dieses Beispiel zeigt vielleicht am deutlichsten, daB S dem K hier lediglich
ein momentanes Zuordnungsproblem zuschreibt. Obwohl der Ausdruck Bewéhrungs—
helferin den Ausdruck Frau impliziert und insofern nicht als Zuordnungshilfe
fungieren kann, kann K dem Bezugsausdruck offenbar doch nun einen Referenten

zuordnen.

(3) Lokalisierung des Bezugsausdrucks + Konstruktionsabbruch als Einleitung
der Problembehandlung

In einem Fall wird das Referenzproblem durch eine Lokalisierung des Bezugs-—

elements und einen dann erfolgenden Konstruktionsabbruch signalisiert:

Finanzamt M.I: 46-50

46 [S: die Belége' ham Se die da (..) (..) das was Sie
47 E &dhm~ fur die:-

48 [S: hier aufgefihrt ham, (..)
49 L(—j ja, einmal Bunte Liste is das- .
50 K: Krankenversicherung- bleibm die auch hier'
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Die Problemmanifestation (Z. 47) beginnt mit einem Verz&gerungssignal und
nimmt dann eine in der Bézugséuﬁerung implizierte syntaktische Konstruktion
auf: die Belege D“L’ir etvas]. Mit der Manifestation fiir die:- wird also das

in der BezugsduBerung implizite Bezugselement des Referenzproblems lokalisiert.
Der Konstruktionsabbruch signalisiert, daB K selbst die Referenz nicht her-
stellen kann. S bearbeitet das Problem durch einen deiktischen Verweis auf in
den Unterlagen angegebene Sachverhalte, wiederum also eine Ersetzung durch
einen anderen definiten Ausdruck. Auch hier bleibt also Identifizierbarkeit
unterstellt.

In allen Fdllen wird die Problemldsung nicht explizit signalisiert, son-—
dern durch den Riickgang in die suspendierte Aktivitdt impliziert.

Interaktiv stellt die Signalisierung eines Referenzproblems offenbar eine
Aufforderung bzw. eine Anweisung an den Interaktionspartner dar, das Bezugs-
element der W-Frage, einen definiten Referenzausdruck, durch einen anderen,
evtl. konkreteren, zu ersetzen. (Vgl. Garveys (1979) "Specific Request for
Specification".) Wenn in der Problembearbeitung lediglich ein definiter Aus~
druck durch einen anderen ersetzt wird, kann davon ausgegangen werden, daB so-
wohl der Problemtréger als auch der Problemlser die Identifizierbarkeit oder
"Zuordbarkeit filir gegeben halten. Samit wird von beiden Beteiligten die Problem-
ursache lediglich als momentane und nicht als prinzipielle Zuordnungsschwierig-
keit gesehen.

Hiufig tritt der Problemtrdger selbst unmittelbar nach der Manifestation
seines Referenzproblems in die Problembearbeitung ein, indem er eine Ldsungs-
hypothese formuliert. In diesem Fall ersetzt er in einer L&sungshypothese
selbst den referierenden Bezugsausdruck durch einen anderen. Trigt die Erset-
zung eine fallende Intonationskontur, wird hier von Bestdtigungsfrage gespro—
chen; trdgt sie eine steigende Intonationskontur, so wird die XuBerung Verge-
wisserungsfrage genannt. Es ergibt sich damit die kamplexe Einleitung der Pro-
blembehandlung durch eine Referenzfrage plus Lésungshypothese.

Die Wahl zwischen Bestdtigungsfrage und Vergewisserungsfrage scheint mit
der Erwartung zusammenzuhidngen, ob die Problembearbeitung die Problemldsung
ist oder nicht. Dies kimnte u.a. mit der Zahl der méglichen Alternativen und
der Inferierbarkeit aus dem voraufgegangenen Gespradchskontext zusammenhingen.

Zundchst zwei Beispiele fiir Referenzfragen + Bestdtigungsfragen:

5-34-5: 350-353

350 K: (? ah ja bin beim Schuster ?) war ich &auch schon
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351 K: gewesen,,hat (? er ?) au nich geklebt richtig,

....... F(r o-
352 S: wér, der Schster,
(+) (+)°
353 K: Jja, . Uber siebm Mark gekostet, (..)
N F(+ +) "

$-34-3: 208-217

208 K: n Krankgschein braucht ich au, firn

. F(+ e )
209 |K: 2zahnarzt, die is namlich
F(+ ...)
210 Is: (leise) ja, (? kénn wa ja ma kluckp- ?)
— - M(+ +) -
211 [x: eéinfach da hingegangn'
F(+ =)/
212 |s: . wér, die Gitti, . ja, wer
L (+)° (+)° S(+
213 [S: braucht denn jetz eip, Dh: oder (? die ?) Gitti,
+)° =)/ (+)°
214 |K: (schnell) die Gitti
— (+)°
215 K pbrauch eip,. ja die war aber schon da, die is* . un
F(+ +)
216 [K: dJetz/ . muB sie nfir der Krankpschein no abgebm,
S(- +)°
217 |S: aha,
- F(+ +)

In beiden Fdllen stehen hier nur wenige Alternativen zur Verfiligung, die der
Interaktionspartner gemeint haben kénnte. Im ersten Fall, wo das Gespréchsthema
die Schuhe des K sind, war eventuell der Referent vorher schon eingefiihrt wor-
den; es wire aber auch gesprédchskontextuell kaum ein anderer Referent erwart-
bar. Im zweiten Fall stellt der Problemtrédger selbst im AnschluB an seine Pro-
blemmanifestation die beiden m&glichen Alternativen gegenibber: wér, die Gitti,
. ja, wér braucht denn jetz eiw, Du: oder (? die ?) Gitti, (Z. 212-213). Es
war aber in der BezugsduBerung durch die Proform die bereits impliziert, daB
K sich auf eine weibliche Person bezogen hatte.

In beiden Fidllen wird die Problembearbeitung bzw. die Ldsungshypothese des
Problemtrigers vom Interaktionspartner, der das Bezugselement produziert hat,
bestédtigt.

Bei der Kambination von Referenzfrage + Vergewisserungsfrage scheint der

Problemtriger sich bezliglich der Problemldsung unsicherer zu sein:
S-34-5: 33-38

33 S: rOf doch mal an, nee wat/ wieviel Quadratmeter krisse
F(+ +) F(+ +)°
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34 S: denn, . ham se ir dat nich jesacht'
F(+ - =)/
35 K: wér, die vom Ordnungsamt'
(+)° (-)/
(relativ leise) die- vom Wbhnungsamt  *
(+)°

(relativ leise) ich wéif nich wat Sie jetz

(4] 5 ToTeremeeeeeetels

38 K: meip,*

S-30-6: 53-62

53 K: $is inner zéitung/ .. 4is hier gar nich inner
(+) - H(+
54 K: 2eitung, ich hab hal immer gestandp- die gelésn- ob es
+) B H(+ + +
55 [K: was hier gi:bt~ . 4 hat nie inner Zeitung,* . 43ja,*
+) - F(+ +)° (+)
56 |S: wie,$ Wéihnachtsgeld mein
— (+2 H(- - =)/
57 S: 8Sie'*. das ham wa géstern gekricht erst, und zwar- .
— F( ... + +)° M(+
58 |S: soll das fir eip Haushaltungsvdrstand' . hindert
+ -/ F(+
59 |K: mhm' mhm'
- (=Y/ (=)/
60 S: Mark sein- und fir jedn weiteren Angehérign fﬁnfzig
. )— F( .o + +
61 [S: Mark Weihnachtsgeld,
62 |K: hm
L- o

Im ersten Fall korrigiert der Rezipient der Problemmanifestation die Ldsungs-
hypothese des Problemtridgers, indem er sie durch den von ihm gemeinten Refe-
renten ersetzt. Durch die folgende explizite Problemmanifestation ich wéis
nich wat Sie jetz meiy, signalisiert K noch zweimal, daB er den von S thema-
tisierten Sachverhalt nicht identifizieren kann. Retrospektiv kann die I&-
sungshypothese des K als "echte Vergewisserungsfrage" interpretiert werden,
bei der sich K der Problemldsung nicht sicher war. Das Verstehensproblem des
K wird jedoch nicht geldst, sondern S wechselt nach einer Pause das Thema.

Im zweiten Fall wird die Ldsungshypothese der S ebenfalls als Vergewisse-
rungsfrage mit pers@nlicher Adressierung formuliert: Wéihnachtsgeld mein Sie’.
Im Verlauf des Gesprédchs war zwar vom Weihnachtsgeld bereits die Rede gewesen
(K war mit dem Anliegen gekommen, Weihnachtsgeld zu beantragen), jedoch war
das Thema vor der hier behandelten Sequenz nicht mehr direkt im Fokus der S
gewesen. Insofern kann sowohl gesprédchskontextuell als auch von der Formulie-

rung her geschlossen werden, daB S die Ldsungshypothese als Vergewisserungs-—
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frage intendierte und nicht von der Richtigkeit der LOsung ausging. Von K
wird diese L8sungshypothese bestétigt.

Der fiir die Wahl zwischen Béstétigu.ngs— und Vergewisserungsfrage ausschlag-
gebende Faktor scheint also zu sein, ob der Problemtridger eine Probleml&sung
erwartet oder nicht. Diese Hypothese wird durch die Bestidtigungen der LSsung
bei der Wahl der Best&dtiqungsfrage und durch eine Korrektur in einem Fall bei
der wahl einer Vergewisserungsfrage gestiitzt.

3.3.2. Lcokale Bedeutungsverstehensprobleme

Ein lokales Bedeutungsverstehensproblem liegt vor, wenn der Problemtridger mani-
festiert, daB er das in der Problemmanifestation zitierte oder wiederaufgenam-
mene Element nicht interpretieren kamn und der Rezipient mit einer Bedeutungs-—
erkldrung, Beschreibung charakteristischer Eigenschaften usw. reagiert, um das
Problem zu bearbeiten.

Bei diesem Problemtyp wird charakteristischerweise die vom Sprecher der
BezugsduBerung implizierte Identifizierbarkeits—- oder Bedeutungszuordbarkeits-—
unterstellung in der Problemmanifestation zurlickgewiesen. Dies geschieht offen-
bar - im Vergleich mit Referenzproblemen - z.T. allein durch eine Zitierung
oder eine anaphorische Wiederaufnahme des Bezugselements.

Ein lokales Bedeutungsverstehensproblem wird durch zwei Fragetypen signa-
lisjert:

(1) Nachfrage (mit oder ohne finiter Verbalphrase) mit terminalem "+"-Akzent
und fallendem terminalen Grenzton

(a) metakommunikativ explizit:

- . . . 7] B 7
was héiBt, wie meiy Se, Zitierung/Fremdwiederholung
L. + i i -
was soll [ﬂaé] séin, oder anaphorische Wiederauf
nahme des Bezugselements
- L -

(b) konventionell explizit:

[ -/

W-Fragewort F-Zitierung/Fremdwiederholung

(hier: wie, wat firn ) oder anaphorische Wiederauf-
? + nahme des Bezugselements

{(nicht: warwn, weshalb,

| wieso) _ | _J

Ein Beispiel fiir eine konventionell explizite Nachfrage (auf die Bearbeitungs-—
verfahren wird erst weiter unten eingegangen):
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$~-34-3: 276-285

276 K: (relativ laut) méi:ne Gute, dat is/ s/ dat* is ja ne

F(+ +) " F(+

277 E:' Tropfsteinhdhle gewordn bei uns, né' . (? wie dat anne
+ - ) =)/
278 |s: issat sb
. F(+
279 [k: wénde aussieht, ?) (laut) &ch, alles wég jetz, *
(+) " (+) "HF (+ +)
280 [S: schlimm gewdrdn' wie alles
— + -/ F(+
281 |Ss: weg jetz,
. )
282 {K: $ja,* sbn Ldoch- . inne Wand- . nGr no n
L— H (+) B/F(+ +)- (+)-  F(+
283 K: biBken Spérrholz zu sehn da, . hat i (? Dir ?) do
R T OREEED EEEERRERER
284 [K: damals schon gezeicht, ne' jaa'
+ cen ) =)/ (-y/
285 {S: hat die Télefén' die-
L F(+ =)/

Auch hier tritt der Problemtriger hiufig nach der Nachfrage selbst in die Pro-
blembearbeitung ein, indem er in einer Bestdtigungs- oder Vergewisserungsfrage
eine Losungshypothese formuliert.

Ein Beispiel fiir eine Nachfrage + Bestitigungsfrage:

S$-34-5: 91-101

. &ch sehn Se, ich wollt Sie wat fragn, . ham Sie den
#) - et procoece SSERE R 5 Ceplaoce
ja,
(? Aufhebungsbescheid ?) gekri/ vom Arbeitsamt
J R TR - A FERRE PR

94 K: gekricht hier, hingeschickt wordn,

........ by PLrriiiteeeeesey
95 S: (relativ leise) (? wat n ?) Beschéid, jaa, dat wir

S(+ +) T (+#)°
96 S: Géld kriegn,*
F(+ +)°
97 K: nein den égfhebungsbescheid,
(+}°
98 wat fir n Aufhebungsbescheid,
S(+ +)°
99 fir die/ flir die Zéit wo ich
F(+
100 K: krank gewesn bin,
+) 7

101 S: néee, hab ich noch nich gekricht-

(+) F(+ =)=

Hier wird die Problembearbeitung bzw. der Ldsungsvorschlag des S in Z. 95-96
von K korrigiert. S formuliert dann in Z. 98 erneut eine Nachfrage.
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Ein Beispiel flir eine Nachfrage + Vergewisserungsfrage:
BB15/7B: 17-28

17 K: aufm Siegfried, und da mGB8 man wann hier

_ M(+ =)/
18 {K: hin komp'
19 |s1: éine Woche vorher, immer
L—— F(+ +) " F(+
20 [s1: montags davdr, . is . Anmeldung,
+ . +)
21 |K: um~ u/ un mdrgns um
L— S(-
22 {X: wieviel Ohr' was heéift
-/ ) (+)
23 [s1: . fra:h, . ganz frih,
L +)° F(H+ +)
24 K: ganz frih, séchs' siebm' flinf' . also mir
=Y/ =)/ =)/ T/S(-
25 K: issas egal- ich muB s nur wissp nichstes
+)- T/S( .o +)

26 |K: Mal

27 {S1: jaa, ich kann Ihp da aber kéine feste

(+)° S(+ -
28 S1: Zeitzusage gébm, né'
+ +)° (=)/

Hier schligt K nach ihrer metakommunikativ expliziten Nachfrage (z. 22/24) drei
verschiedene L&sungshypothesen vor. Danach bekrédftigt sie in Z. 24-26 die Re-
levanz der Problembearbeitung. (Buf dieses Beispiel wird in Kapitel 4.2.2. noch
néher eingegangen.)

Strukturell besteht hier also eine Xhnlichkeit zu den Referenzfragen +
Ldsungshypothese. Auch hier scheint der Grad der Losungserwartung ein fiir die
Wahl zwischen Bestdtigungs- und Vergewisserungsfrage ausschlaggebender Faktor
zu sein. Im ersten Fall scheint S aufgrund seines Wissensrahmens den Sachver-
halt Aufhebungsbescheid nicht zuordnen zu knnen. Der einzig relevante Bescheid,
an den er hier denkt, ist offensichtlich ein Bescheid, daB die Behdrde Geld
bekommt. Im zweiten Fall deutet K's Auflistung von drei verschiedenen Hypothe-
sen darauf hin, daB sie selbst die Auswahl aus diesen Alternativen nicht tref-
fen kann.

Eine weitere Problemmanifestation flir lokale Bedeutungsverstehensprobleme
ist:

(2) Echofrage: Zitierung bzw. Fremdwiederholung des Bezugselements mit termi-
nalem "-"-Akzent und steigendem Grenzton
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S-34~-3: 228-233

228 K: na- der hat (? &uch ?)

F(+
229 [K: Fleber gehabt' aber is wegn die z&hne nur,
=)/ F(+ +)°
230 |S: . (leise) wegn
b— ( ...
231 |s: aies wegn der 2Z&hne'
) M( ... =)/ i
232 {f: . ¢ja:- da kriegn die ja
- F(+
233 K: meist n bisken Fieber' . aber das nich so schlimm, (..)
=)/ F(+ +)

Hier wiederholt S ohne Fragewort und ohne metakommunikative Einleitung zu-
ndchst die dialektale Artikelform, korrigiert sich dann aber selbst und er-
setzt sie durch die hochsprachliche Form, bevor er die Zitierung des Bezugs-
elements fortsetzt.

In einigen Fdllen wird im AnschluB8 an die Echofrage eine Nachfrage formu-
liert. Interaktiv bedeuten beide Manifestationsformen eine Aufforderung an den
Interaktionspartner, das zitierte Element nidher zu erklidren, beschreiben etc.
(Vgl. Garveys (1979) "Specific Request for Elaboration".) Beide Formen der
Problemmanifestation werden durch Verfahren bearbeitet, die ich "Bedeutungs-
zuordnungshilfe" nennen méchte. Damit ist gemeint, daB dem Problemtriger bei
Aufgabe der Identifizierbarkeits- oder Zuordbarkeitsunterstellung zusitzliche
Informationen in Form der weiter unten aufgefilhrten Bearbeitungsverfahren ge-
geben werden. Der Rezipient der Problemmanifestation expliziert damit in der
Regel den Ausschnitt aus seinem Wissensrahmen {iber das Bezugselement, den er
fir die Probleml$sung des Problemtrigers als relevant erachtet.

Die bei der Problembearbeitung verwendeten Verfahren der Bedeutungszuord-
nungshilfe werden nunfolgend aufgefiihrt und durch Beispiele erléiutert:;4 die

4 Einige der folgenden Problembearbeitungsverfahren, insbesondere (b), (c)
und (d), &hneln den von Quasthoff/Hartmann (1982) beschriebenen Typer von
Bedeutungserkldrungen. Quasthcoff/Hartmann untersuchen eine Diskurseinheit,
in der Probanden in einer Interviewsituation aufgefordert wurden, abstrakte
Begriffe wie Gebiet, Wurzel, Durchschnitt, Folge, Reihe, Gruppe etc. zu
erkldren. Die von ihnen gefundenen Typen von Bedeutungserklidrungen sind
(1) Nennung von Beispielen, (2) Nennung eines bedeutungsgleichen Ausdrucks,
(3) Nennung von Ubergeordnetem Begriff und unterscheidendem Merkmal, (4)
Nennung wesentlicher Merkmale.

Ein wesentlicher Unterschied zu meiner Untersuchung besteht darin, daf bei
der Bearbeitung von lokalen Bedeutungsverstehensproblemen vermutlich die
Hypothese des Problembearbeiters itber den Wissensrahmen des Problemtrigers
zur Explikation nur eines Ausschnitts aus seinem eigenen Wissensrahmen
fihrt, widhrend bei Quasthoff/Hartmann quasi die Explikation des gesamten
Wissensrahmens gefordert war.
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Reihenfolge der Darstellung hier orientiert sich an dem MaB der Zuriicknahme
der urspriinglich in der BezugsduBerung implizierten Bedeutungszuordbarkeits-
unterstellung in der Problembearbeitung.

(@) Explikation des Hintergrundes des Bezugselements
Beispiele fiir dieses Verfahren sind zwei zuvor (siehe Seite 97 und 99 )
angefilhrte. In S-34-3: 276~285 wird von K in 2. 282-283 der Sachverhalt alles
weg jetz durch Angabe zusitzlicher Informationen erl&utert, bevor er sich auf
das gemeinsame Wissen zwischen ihm und S bezieht. In S-34-3: 228-233 bezieht
sich K in Z. 232-233 auf ein Allgemeinwissen, das er mit der Partikel ja und
dem Adverb meist explizit als solches darstellt. In beiden Fédllen signalisiert
der Rezipient der Problemmanifestation hier, daB er von der prinzipiellen Be-
deutungszuordbarkeit durch den Problemtrdger ausgeht.

Ein weiteres Beispiel:

S-34-3: 38-47

38 S: ja, un

39 s wat hasse sélbs gemacht jetz um: Arbeit zu kriegn oder
— S(+ - - -)-
40 }S: so-
41 |K: sélbs bin ich nur r/ sb rumgegangn,
L.  s(- +)°
42 [K: wie ich dat immer mach, . ¢ jaa, #da wo die am arbeitp
M( ... +)° (+) H(+ +) -
43 |S: (leise) ¢ wie: sb rum- wo warse denn (? noch, ?)*
- T(+ +) - T(+) "
44 X: sind~* nachgefracht- . wegn Arbeit- .. sons kann i/
M(+)- M(+  4)- (-)-
45 [K: sonst weiB ich au nix,
S(- +) .
46 |S: .. hs héut schon inne Zéitungp
— F(+ +

47 S: geklckt!
-/

Hier prédzisiert S seine erste allgemeine Nachfrage wie: s rum—- sofort durch
eine zweite: wo wérse denn (? noch, ?). K bearbeitet das Problem, indem er
die Tdtigkeit, die den Hintergrund seiner BezugsduBerung bildet, genauer be-
schreibt.

(b} Abgrenzung vom Gegentetl
S$-30-3: 11-17

11 K: .. (relativ laut) wird dat nich automatisch irgendwie-
F(+ +
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12 K: . gespérrt' oder was'
-)/ =)/
13 S: wie meip Se gespérrt,
F(+ +) "
14 K: dat ja dat/ dat ja.dem (? immer ?) wéiter einge/
( ... ) F( +)°

15 K: eingehaltn dat Geld,

16 S: ich kontrolliere ob das mit der Zeit getilcht worden
S(- +)°
17 S: 1is, das is richtig,
(+)°

Hier grenzt K die Sperrung des Bankeinzugsverfahrens, die seines Erachtens hitte
erfolgen kdnnen, nachdem das Sozialamt die von ihm zuriickzuzahlende Summe ein-
behalten hat, von der Tatsache ab, daB das Sozialamt weiterhin Geld einbehalten
hat, cbwohl er seine Schulden bereits abbezahlt hatte.

(c) Angabe von allgemeinen Funktionen oder Zwecken des Bezugssachverhalts
5-34-5: 96-100

96
97
98
929
100

nein den Aufhebungsbescheid,
wat filir n Aufhebungsbescheid,

fir die/ fir die Zéit wo ich
krank gewesn bin,

lm Nllx QI ~

nee, hab ich noch nich gekricht-

In Z. 96 bearbeitet K hier ein Verstehensproblem des S, der zuvor den Sachver-
halt Aufhebungsbescheid miBverstanden hatte. S manifestiert daraufhin in 2. 97
ein lokales Bedeutungsverstehensproblem in bezug auf diesen Sachverhalt. In
der darauf folgenden Problembearbeitung bezieht sich K offensichtlich auf
eine Funktion des Aufhebungsbescheides als Krankheitsnachweis und kennzeich-
net dieses Bearbeitungsverfahren mit der Préposition fiir.

{d) Zuordnung zu tibergeordnetem allgemeinem Sachverhalt und Angabe unterschei-

dender Merkmale des spezifischen Bezugssachverhalts

BB3/8B: 1-10

1 |X: eine Fréage, wd bekommt man &h-
2 {si: ja,

3 K: MéBtischblatter- . von Sénnestadt und- .
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Kénigsbriigge, genau die beidn Stadtteile
brducht ich, . a(l)so/
{leise)MéBtischblatter'*. was soll
das séin, a(l)so Grund- Grundkartn,
dh- Kartn in eim ziem(l)ich grofin Ma/

Grundkartn, ja die- &hm- die bekOmmt man- & es

O W ® N O o
Iz ellz allz =]z

1

jaa, . richtig,

Hier wird in der Problemmanifestation von 81 (Z. 6-7) zundchst eine Echofrage
und dann eine Nachfrage mit pronominalisierender Wiederaufnahme des Bezugs—
elements formuliert. In der Problembearbeitung wird der Bezugssachverhalt der
ibergeordneten Kategorie Karten zugeordnet. Die Angabe des groBen MaBstabes
als dem spezifischen Merkmal wird von K abgebrochen, als S1 offensichtlich den
gemeinten Sachverhalt identifiziert hat.

Im Unterschied zu den Problembearbeitungsverfahren (a) bis (c) handelt es
sich hier bei (d) um ein eher holistisches Verfahren der Bedeutungserklirung,
bei dem der Rezipient der Problemmanifestation die mit dem Bezugselement im-
plizierte Unterstellung von Bedeutungszuordbarkeit weitgehend reduziert.

Als Sonderfall kann zu diesem Bearbeitungsverfahren die Wegbeschreibung
gezdhlt werden, mit der Rezipienten auf Fragen wie wd istn das, reagieren.

BB14/4B: 47-65

47 S2: kann aber séin daf Sie das vielleicht auch

48 |S2: im Gewérkschaftsbiliro kriegp, . daB die so

49 B_ weiBl nich wo das
50 [s2: etwas habm, . ne' hier- vielleich hier vbrne
51 |k: ist~ . mhm'
52 [s2: im DGB Haus, né' . inner MarktstraBe,
53 |si: in der MarktstraBe,
54 |K: mhm '
55 K: wo istn das,
F(+ ... )
56 |si: das is wenn Sie hier links n Stfick
57 [st: runtergehn- . das is die:- zwéite oder dritte
58 1K: jaa'
59 [si: StraBe auf der linkp- . auf der linkp
60 |K: ach ja,
61 [S1: seite MarktstraBe- un _dann is auf der réchty
62 |K: mhm' . okéy,
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63 |S1: Seite dann gleich das &h- DGB Haus,
64 |K: mhm'

65 K: okey, ja dann klck ich (? wo ?) mal, . glt,

Die erste Problemmanifestation des K in Z. 49/51 rekategorisieren S1 und S2
hier offensichtlich als Referenzproblem. S2 ersetzt den Bezugsausdruck Gewerk-
schaftsbiiro aus Z. 48 in Z. 52 durch DGB Haus. Eine Reduzierung der Identifi-
zierbarkeitsunterstellung impliziert die Lokalisierung in der MarktstraBe
durch S1 und S2. Bis hierher bleibt Identifizierbarkeit aber unterstellt; alle
Ausdriicke werden als definite Ausdriicke verwendet. Erst auf K's Nachfrage wd
istn das, in Z. 55 gibt S1 eine Wegbeschreibung vom Standort zum Zielort und
148t damit die Identifizierbarkeits— oder Bedeutungszuordbarkeitsunterstellung
fallen. K signalisiert seine Probleml8sung explizit durch das Signal ek ja,
und signalisiert damit offenbar, daB er die StraBe doch kennt und damit selbst
sein Problem rekategorisiert als momentane Zuordnungsschwierigkeit (vgl. zur
Begriindung dieser Interpretation Kapitel 3.3.4.).

Die Auswahl des relevanten Ausschnittes aus seinem Wissensrahmen durch den
Rezipienten der Problemmanifestation richtet sich offenbar nach seiner Analyse
der Problemursache, d.h. nach seiner Hypothese dariiber, welche Wissensvoraus-
setzungen beim Problemtrdger gegeben sind und welche nicht. Die Bedeutungszu-
ordnungshilfe zielt dabei lediglich auf das Verstehen des Bezugselements als
singuldrem Sachverhalt im Gesprdch. Es scheint unterstellt zu werden, daB die
InteraktionsstSrung durch eine Ergénzung der Wissensvoraussetzungen bzw. durch
eine "Flllung der Wissensliicke" des Problemtrédgers behebbar ist: Sein Wissens—
rahmen wird additiv mit dem Element ergénzt, das flir die L8sung seines Ver-
stehensproblems notwendig ist. Insofern als die Interaktionspartner nicht wvon
Widerspriichen zwischen ihren jeweiligen Wissensrahmen ausgehen, wird eine
prinzipielle Reziprozititsannahme (vgl. Cicourel 1975) aufrechterhalten.

Auch hier wird typischerweise die Problemlsung nicht explizit vom Problem-
trédger signalisiert, sondern der suspendierte Fokus bzw. die suspendierte kon-
ditionelle Relevanz wird aufgenommen. Einzige Ausnahme ist die Wegbeschreibung
in BB14/4B, in der K mit 4ck ja, in Z. 60 die ProblemlSsung signalisiert. Die-
ses Signal kénnte allerdings auch signalisieren, da8 K sein Problem rekatego-
risiert hat (vgl. Kapitel 3.3.4.).

3.3.3. Lokale Verstehensprobleme mit fachsprachlichen Ausdriicken und Verfahren
der Verstandigungsherstellung und -sicherung

Im vorigen Kapitel wurden bereits Probleme mit einbezogen, die sich auf das
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Verstehen fachsprachlicher Ausdriicke richteten. Da diesen Problemen im unter-
suchten Gegenstandsbereich eine besondere Bedeutung zugemessen wird, werden
diese hier noch einmal detaillierter analysiert.

Fachsprachliche Ausdriicke werden sowchl von BehSrdemmitarbeitern als auch
von Klienten verwendet, und Problemtrédger kénnen beide sein.

Das Bedeutungsverstehensproblem verweist in der Regel darauf, daB auch der
mit dem fachsprachlichen Ausdruck bezeichnete Sachverhalt und seine Relevanz
oder Bedeutung im Handlungsschema nicht verstanden werden. (Der Zusammenhang
dieser verschiedenen Problemebenen wurde ausfithrlich in Henrici/Herlemann/
Kindt/Selting 1985 diskutiert.) Fiir den Behrdermmitarbeiter als Problemtriger
zeigt sich, daB ein fachsprachlicher Ausdruck eine wichtige Funktion bei der
Anliegensfestlequng oder allgemeiner bei der Identifizierung eines beh&rdlich
relevanten Sachverhalts hat. Kann dagegen der Beh®rdenmitarbeiter den Sachver-
halt nicht in seinem Wissensrahmen {ber behdrdlich relevante Sachverhalte ver-
orten, kann die Problembehandlung in ihrer Relevanz riickgestuft werden. Inso-
fern hat das Verstehensproblem mit Bezug auf einen fachsprachlichen Ausdruck
eine interaktive Bedeutung, die lber die lokale Problembearbeitung hinausgeht.

Bei der Bearbeitung von Verstehensproblemen mit Bezug auf fachsprachliche
Ausdriicke sind in einigen F&dllen besonders deutliche Verfahren der Verstindi-
gungsherstellung bzw. Bedeutungserkldrung und besonders deutliche Verstindi-
gungssicherungssequenzen beobachtbar. Gegeniiber der Analyse lokaler Bedeutungs-—
verstehensprobleme im vorigen Kapitel sollen hier deshalb insbesondere diese
Verfahren ndher untersucht werden, mit denen die Interaktionspartner wechsel-
seitig Verstdndigung herstellen, {iberpriifen und sichern.

3.3.3.1. Versorgepauschale

Im hier zu analysierenden Fall manifestiert K kein lokales Bedeutungsverste-
hensproblem, sondern ein lokales Erwartungsproblem (s.u.). Dieses wird von S
jedoch rekategorisiert als lokales Bedeutungsverstehensproblem mit Bezug auf
den fachsprachlichen Ausdruck Vorsorgepauschale und als solches ausfiihrlich
bearbeitet. Auf die Rekategorisierung selbst wird in Kapitel 3.4.3. ndher ein-
gegangen.

Die Problembearbeitungsaktivititen des S bestehen im wesentlichen (a) aus
verschiedenen - z.T. den im vorigen Kapitel bereits besprochenen - Verfahren,
mit denen er seinen Wissensrahmen iber das Bezugselement expliziert, und (b)
aus der Zuhilfenahme einer offiziellen Tabelle (als Hintergrund seiner Anga-
ben), die er aus einem Regal geholt hat und anhand derer er der K die flir sie
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relevante Hohe der Vorsorgepauschale nennt und belegt. K signalisiert einige
Male wéhrend des Gesprdchs und am Gespréchsende explizit eine Problemlésung,
die als Ratifizierung der Rekategorisierung des von ihr manifestierten Problems
als lokales Bedeutungsverstehensproblem durch S interpretierbar ist (s.u.), ob-
wohl sie in einem Nachgespradch angab, das Problem sel fiir sie nicht geldst wor-
den. Sie habe sich aber aufgrund der Kooperativitédt des S nicht mehr getraut,
noch weiter nachzufragen. Sie sei sich dann auch "begriffsstutzig" vorgekammen.

Finanzamt M.I.: 157-271

157 K: gut, un das

158 [K: brauch ich aber da gar nich anzugebm,

159 |s: hier wirkt sich das gar
160 S: nich aus, da gibts die Vorsorgepauschale~ und die is
161 S: hier héher als Ihre tatsdchlichen Aufwendungn warn,

162 [S: sie ham ja nur Krankenkasse und des/ diese

163 [K: jaa,

164 [s: dreihundertzwanzig, un die Vbrsorgepauschale is héher
165 E ja,

166 [s: Frau- . K/K, (.)

167 |K: . Krankenversicherungsbeitrége das brauchen
168 [X: Se alles nich,

169 |S: das wirkt sich nich aus, das ham wa/ hab isch/ das

170 [sT hab ich gestrichn, . ich sach ja weil die

171 |K: que, c.liese hier

172 [S: vérsorgepauschale héher is, ne'

173 [ K: auch nich, .. is das/ . wieso is das
174 [x: gestr/ ach weil/ . die Vérsorge-

175 [ S: Vorsor/ es gibt eine Vbrsorge/
176 S: bei Sbnderausgabm gibts eine sogenannten

177 [s: vérsorgepauschale, ,. automatisch, . die h&ngt vom

178 {K: mh|;| jaha'

179 S: Familienstand und von der Hdhe des Arbeitslohnes aus,
180 [s: . ab, . und die is in Ihrm Fall- . auf jédn Fall

181 |K: 3jaha'

182 [S: hoher als die tatsachlichen ixufwendungen, . denn- Ihre
183 |K: mhm*

184 S: tatsdchlichen Aufwendungn war ja nur die

185 ? Krankenversicherung' . und béstenfalls hier diese

186 [K: jaa-
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187 S: dreihundertzwanzig Mark, also (? acht/ rund achthundert
188 [s: mark ?) . un die Vbdrsorgepauschale is bestimmt- .

189 [K: jaha'

190 [S: zwischen tausend und zweitausend Mark, (.)

191 |K: ach das sind dann so
192 [K: versicherungn und sowas,

193 |[S: naja:- es is ne:- ne

194 75: angenomm/ angenommene Aufwendungen sind das,

195 |K: . ahso,
196 {K: . und wie wirkt sich das dann auf- . daraus-

197 |s: die wirkn sich jétz
198 S: gar nich aus weil Sie die schon- . weil die schon in
199 S: der J/ in der Jahrestabelle/ Mdnatstabelle

200 S: eingearbeitet sind, die ham Se ja n schon in Anspruch
201 [s: gendmm, . bei der mdnatlichen Gehaltsabrechnung,

202 |K: (leise)mhm' (? mhm' ?2)*

203 [s: . is das schon, . eine angenommene- Vorsorgepauschale
204 (K: ach so,

205 [s: (..)

206 [K: ahso, . ahm- un wenn die niedriger is- heiBt das
207 |kK: dann daB man von dem- (.)

208 |S: néiin' das/ das was fur Sie

209 -E? glinstiger is wird automatisch an/ angesetzt, . bitte’
210 |K: mit der Anrechnung liuft wie sonst, /

211 K: mit der Anrechnung l&auft wie sonst, hat aso keinp

212 [K: EinfluB darauf ob ich- . von den Stéuern was wiederkriege
213 1S: ob Sie-

214 |K: oder nich,

215 |s: .. das hat da kéin EinfluB drauf, es is nich
216 [S: zu Ihrem Nachteil oder was'

217 |K: nee- ich will das nur

218 -;? irgndwie (lachend) kapiern, . (leiser&lachend) is aber n biBchen
219 KX: schwierig wahrscheinlich,*

220 S: naja, . wie sbdll ich das sagn- diese

221 S: Vbrsorgepauschale ist damals éingefihrt wordp- um die

222 : Arbeitnéhmer schon in den Gen8 der- . ihrer- .

223 Aufwendungen, ihrer Vbrsorgeaufwendungen, vorab zu
[ao{vend.ogan] an{vendogan

224 (leise) mhm'*




226
227
228

229
230
231

232
233
234
235

236

237
238
239
240
241
242
243
244

245

246

247
248
249

250

252
253
254
255

S:

K:
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bringn, . in Form einer Pauschale, . die Pauschale
[ber 9:]
(leise)mhm'* mhin’

steht/ wie gesacht die sind abhdngig vom/ vom

Familienstand und von der Hohe des Arbeitslohnes,
[abartslonas]

. und der Complter der stellt aso automatisch das fuar
Sie/ nimmter fiir Sie gfinstigere- entweder die

tatsdchlichn Aufwendungen oder die Vdrsorgepauschale,

[tatzeglign asfvendenan]

. das wigt der mir dann ab, . aber wie gesacht-
(leise) ach so,*ach sb, ach sb:,
bei dér HShe jetz kann man jétz schon sagp, die

Vorsorgepauschale ist h&her als Ihre tatsdchlichn
[rst
Aufwendunqen, . das also der Compluter sowieso die
[aafvendenen]
Ja,
vérsorgepauschale- . berlcksichtigt, ne'
ach so, und
das was ich dann quasi nich daz@i ausgegebm hab an
wénn

Biichern oder so wird nich mehr da drauf angerechnet,

Sie jetz- néin,

das wi/ wd/ wir ja nur interessant wenn Ihre
[intagesant]

tatsichlichn Aufwendungen héher widren, . néch' . dann

Ratze¢lign asfvendanan] [vesan]
widre das interessant, daf Sie die Betrége éintragn,
[1ntsasant] ‘

. nech' aber die sind ja hier niedriger, ..
(leise) hm, (? ungefdhr ?)*

nech' (.) ntr damit Sie sehn wie hoch/ ich will Ihn zé&ign
((S holt Aktenordner mit Tabellen aus einem Regal und legt ihn

wie hoch die Vorsorgepauschale- . in Thrm Fall im vorign
gebéffnet vor K auf den Tisch ))

Jahr also bei der H8he des Arbeitslohnes ist- damit Sie

[rst]

sich sélbst iberzéugn kénn~ . Sie ham aso
mhm'
achzehntausendsiebenhundertneunzig Mark verdient-~

séchshundert Mark is Wéihnachtsfreibetrach-
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256 S
257 s
258 S: is Ihre Vorsorgepauschale, automatisch,
S
K

259 [:i zwéitausendsiebenhundertviernflinfzig, die ham Sie

achzehntausendeinhundertnéunzig,

achzehntausendeinhundertnéunzig- guckn Se mal an, das

260 (leise)zweitausendsiebenhundertviernfinfzig Mark,*

261 S: aber schon in Anspruch genomm, (.) nar, . jétz, im

262 S: Jahresausgleich, . dann wédre es also nur interessant
[vesa &s]

263 S: wenn Ihre Aufwendungen bedeutend h&her waren, dann

[vesan]

264 |S: kdme noch was- . noch was hinz@, . aber Sie sind ja

265 l; ja,

266 S: bedeutend niedriger, aber die zweitausendsiebenhundert

267 |s: kriegn Se automatisch,

268 [;; . ah ja, gtt, . okey, . das wars

269 [K: dann, glt- . Danke schén-

270 E das wars, ne' Wiederséhn'

271 K: Wiedersehn-

Im Gesprédch wird der Ausdruck die Vorsorgepauschale von S in 2. 159ff. zum
ersten Mal gebraucht, und zwar als Erkldrung dafiir, daB K ihren Bausparvertrag
nicht beim.Lohnsteuerjahresausgleich anzugeben braucht. K manifestiert kein
Problem damit, sondern sichert mit einer Bestitigqungsfrage ab, ob S die Kran-
kenversicherungsbeitrége ebenfalls nicht brauche. S bestiitigt dies und fiihrt
als Erklérung dafiir wiederum in einem definiten Ausdruck die Vorsorgepauschale
an; die AuBerung ist explizit als Reformulierung seiner eigenen fritheren XuBe-
rung eingeleitet. ich sach ja weil die Vérsorgepauschale hbher is, ne' {(Z. 170-
172) . Die damn in .Z...i:l'BLH;I.folgende abgebrochene Wieso-Nachfrage K's, in der
K vermutlich fragen wollte, wieso-ein bestimmter Betrag in ihrem Antrag gestri-
chen wurde, ein typisches Signal fiir ein lokales Erwartungsproblem (s.u.), sich
aber selbst korrigiert und als Ldsungshypothese auf die Vorsorgepauschale ver-—
weisen will, diese aber ebenfalls wieder abbricht, wird von S als Manifesta-
tion eines lokalen Bedeutungsverstehensproblems rekategorisiert und durch eine
umfassende Erklérung des Sachverhalts Vorsorgepauschale bearbeitet.

Zundchst ersetzt er in der Problembearbeitung den definiten Artikel des
definiten Ausdrucks die Vorsorgepauschale durch den indefiniten Artikel und
fihrt den Ausdruck eine Vorsorgepauschale explizit ein: es gibt eine Vbrsorge/
bei Sénderausgabm gibts eine sogemannten Vdrsorgepauschale, (Z. 175-177). Ex
gibt als Elemente einer Bedeutungserklirung die Faktoren an, die fiir diese



109

Vorsorgepauschale relevant sind: Sie bezieht sich auf Sonderausgaben und hingt
vom Familienstand und von der Hohe des Arbeitslohnes ab. Dieser generelle und
abstrakte Sachverhalt wird dann auf den Fall der K hin konkretisiert (2. 180-
190).

Als Verfahren der Bedeutungserkldrung und Verstindigungsherstellung kénnen
festgehalten werden:

(a) Ersetzung des definiten Ausdrucks durch Einfihrung des Sachverhalts mit
indefinitem Ausdruck;

(b) Angabe der Faktoren, die die spezifische Anwendung des Sachverhalts
bedingen;

(c) Anwendung/Bezug auf den konkreten Fall.

K reagiert in 2. 191-192 mit einer Inferenziiberpriifung (Bestidtigungsfrage) in
bezug auf die Extensionen des Begriffs, die von S korrigiert wird. In der Kor-
rektur wechselt er wieder den Fokus von den konkreten Extensionen der K zur
Angabe einer abstrakteren Extension: &ngenommene ilufwendungen sind das, und
verwendet damit ein weiteres Verfahren der Bedeutungserklirung und Verstindi-
gungsherstellung:

(d) Angabe der Extensionen des Ausdrucks.

Hiernach wird von K mit dem Signal akso, Verstehen signalisiert. Danach be-
zieht K diese Erkldrungen wieder auf ihren Fall und stellt eine weiterfithrende
Frage. S erklédrt dann, daB die Vorsorgepauschale eine Gr¥Be ist, die nicht bei
der Berechnung der monatlichen Steuern in Rechnung gestellt wird. Es 148t sich
das folgende Verfahren auflisten:

(e) Angaben zum Berechnungsmodus.

Wiederum signalisiert K in Z. 204 explizit ihr Verstehen mit é&eh so,. In Z.
206~-207 formuliert sie erneut eine Inferenziberprifung, die von S korrigiert
wird.

Die von S korrigierten Inferenzen der K weisen hier deutlich darauf hin,
daB sie - obwohl sie Verstehen signalisiert - die Bedeutung der Vorsorgepau-
schale noch nicht verstanden hat. In Z. 215-216 wechselt S den Fokus von der
Anrechnung im Einzelfall zum generellen Berechnungsprinzip. Er beteuert quasi,
daB die Berechnung nicht zu K's Nachteil erfolgen kann. Daraufhin wechselt K
auf die metakommunikative Ebene: Sie weist S's Problemzuweisung, ihre Befiirch-
tung, die Berechnung kénne zu ihrem Nachteil gehen, zuriick und gibt die Bear-
beitung ihres Verstehensproblems als Motiv oder retrospektive Erklirung fiir
ihre Fragen an: nee- ich will das nur irgndwie (lachend) kapvzern, . (leiser
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und lachend) is aber n biBchen schwierig wahrscheinlich,* (Z. 217-219). Der
Zusatz der zweiten AuBerung erlaubt vielleicht den SchluB, daB sie immer noch
nicht verstanden hat.

K's Wechsel zur metakammunikativen Ebene scheint mir hier eine Strategie
zu sein, Kooperativitdt zu sichern. Eventuell befiirchtet K, S fasse ihre Fra-
gen als MiBtrauen auf (was S in seiner Problemzuweisung in Z. 215-216 auch
nahelegt) , und will diese Interpretation entkrédften. Zugleich scheint dieser
Wechsel die Funktion einer expliziten Manifestation ihres Problems zu erfiil-
len, die - will S kooperativ reagieren - er weiter bearbeiten muB. In diesem
Sinne hat sie gespréchssteuernde Funktion. Durch den Zusatz, es sei wahrschein-
lich schwierig, sichert K zusdtzlich Kooperativitét: Die Schwierigkeit des
Sachverhalts ist sowohl flir S's Probleme bei der Erklirung verantwortlich als
auch fiir K's Verstehensprobleme.

S reagiert kooperativ. Er beginnt mit einem metakammunikativen Kommentar
(wie sb6ll ich das sagn—, 2. 220), der auf sein Formulierungsproblem hinweist,
und liefert dann eine relativ lange Bedeutungserkl&drung zum Sachwverhalt Vor-
sorgepauschale (Z. 220-238). Diese folgende Sachverhaltsdarstellung des S be-
steht aus den folgenden Elementen, die zum Teil Reformulierungen der bereits
genannten Bearbeitungsverfahren sind (bei Reformulierungen wird dieselbe Zif-
fer zur Bezeichnung des Verfahrens wie oben verwendet), insgesamt aber auf
eine umfassendere und holistischere Bedeutungserklidrung im Sinne von Quasthoff/
Hartmann (1982) ausgerichtet sind:

(f) Angaben zum allgemeinen Zweck und zur Funktion der Vorscorgepauschale;
(b') Angabe der Faktoren, die die HShe der Vorsorgepauschale bedingen;

(g) Angaben zur Berechnungsweise: Camputer nimmt automatisch den glinsti-
geren Wert (hiernach wird von K dreimal explizit Verstehen signali-
siert; 2. 233);

(c') Anwendung/Bezug auf den konkreten Fall: Vorsorgepauschale ist hther
als tatsdchliche Aufwendungen;

(h) Abgrenzung vom Gegenteil: nur interessant, wenn Aufwendungen hdher
als Vorsorgepauschale wédren. ‘

Das Verstehen dieses Sachverhalts wird von K wieder mit einer Inferenziiberprii-
fung tberpriift (2. 239-242); daraufhin erklért S weiter und holt zur Untermau-
erung seiner Aussagen und zur Demonstration einen Ordner aus dem Regal und
zeigt K eine Berechnungstabelle fiir die Vorsorgepauschale. Diese Tdtigkeit
wird in Z. 249-260 kammentiert. Es kann also das folgende Verfahren hinzuge-

fiigt werden:
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(i) Beleg und Demonstration anhand der amtlichen Berechnungstabelle.

Danach folgen im wesentlichen noch zweimal Reformulierungen der Verfahren (e)
und (h) und ein Resilimee (Z. 264-267).

Auf diese ausfiihrliche Problembearbeitung folgt unmittelbar ein erneutes
Verstehenssignal der K (a% ja,, 2. 268), eine Schemabeendigung durch K (git,
okey, . das wars dann,) sowie die Initiation der Gesprichsbeendigung durch K.

Die Problembearbeitungssequenz ab Z. 220 ist aber auch ilber die genannte
holistischere Bedeutungserkldrung hinaus interessant, und zwar hinsichtlich
des Stilwechsels (vgl. Selting 1983, 1985b) bei $ und hinsichtlich der verin-
derten Beteiligungsrolle von K.

Die Beitr&ge des S nach K's Wechsel zur metakommunikativen Ebene (ab Z.
220) sind vor allem durch verdnderte Strukturen auf der morphophonemischen,
syntaktischen und prosodischen Ebene gegeniiber den vorherigen Sequenzen mar-
kiert.

Auf der morphophonemischen Ebene ist eine grdBere Tendenz zur Artikula-
tion von finalen Konsonanten und Flexionssuffixen zu beobachten. Hier betrifft
es vor allem die Realisierung der Verbformen <st, wdre, wire es, wiren und das
Pluralsuffix -en in Aufwendungen. Wdhrend in den fritheren Beitr#gen vorwiegend
Endkonsonanten und Flexionssuffixe reduziert oder getilgt wurden, werden die
genannten Formen hier als [1st, vesa ,VE53 €5,Vesan]in ihren hochsprachlichen
Realisierungen verwendet. Auch das Substantiv E‘m{vendagaé] wird mit vollstin-
dig artikuliertem Endsuffix gebraucht. Dagegen sind jedoch die Flexionsendun-
gen in worden, bringen, sagen und im Adjektiv tatsdchlichen, das oft vor Auf-
wendungen steht, reduziert:[vaadn](z. 221),[bs1g](z. 225) [zap](z. 230)
undE:a.tzeg,Lrgn] (Z. 231, 235, 245). Bei ersteren fillt hier die immer noch
silbische Realisierung der Endkonsonanten auf, beim letzteren ist die Endung
auf ein einfaches nicht-silbisches [n:] reduziert.

Auf der syntaktischen Ebene ist vor allem die erste RuBerung der hier be-
trachteten Problembearbeitung interessant. Vermutlich ist es die gegeniber den
bisherigen AuBerungen erheblich kamplexere syntaktische Struktur, die beim Ab-
héren des Tonbandes diese Stelle sofort als Stilwechsel erkennbar machte. Im
ganzen Transkript ist diese AuBerung wohl die kamplexeste in sich.

Die syntaktische Struktur der Turns besteht meistens aus parataktisch ver-
knijpften AuBerungen. Die meisten AuBerungen bestehen aus Nominalphrasen und
Verbalphrasen mit modifizierenden oder anderen Ergdnzungen, einschlieBlich
Selbstabbriichen, Selbstkorrekturen etc. Auf der "Satzebene" besteht eine rela-
tiv komplexe BuBerung wie die in 2. 197-200 (siehe Konstituentenstrukturanalyse
in Abbildung 5, folgende Seite) aus "Haupt-" und "Nebensatz", der "Nebensatz"
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(SZ) besteht auf der Phrasenebene aus

i 0 s « e [« ] ] ]

Die BuBerung in Z. 220-225 besteht ebenfalls aus zwei Teilen, "Haupt-" und
"Nebensatz"; der "Nebensatz" ist hier jedoch sehr kamplex. Er besteht auf der
Phrasenebene aus den Konstituenten (vgl. Abbildung 6, folgende Seite)

im0 [ o o L] ]]] 30 - ] snas]

Aus der Anzahl der Klammerungen ist hier die Kamplexitét der Nebensitze gut

zu erkennen. Im ersten Fall weisen die Klammern auf Einbettungen {iber vier
Ebenen hin; im zweiten Fall zeigt die Phrasenstrukturanalyse eine Einbettungs-
tiefe von sechs Ebenen. Gegenilber den wesentlich weniger komplexen "Hauptsédt-
zen" zeigt also insbesondere der "Nebensatz" aus Z. 220-225 eine erheblich
griBere Komplexitdt. Die zahlreichen Nominalphrasen erinnern hierbei an den
aus der Fachsprachenforschung zur "Amtssprache" (vgl. Wagner 1970, Fluck 1980)
bekannten "Nominalstil".

Hinsichtlich der prosodischen Struktur f&llt eine sehr rhythmische Akzent-
setzung auf. In 2. 223 und 235 treten stark akzentuierte Worter auf, die offen-
sichtlich die Information hinsichtlich ihrer Relevanz gewichten. Alle Akzente
sind "+"-Akzente, die Konturen sind "N-Konturen" (siehe Gibbon/Selting 1983).

Insgesamt deuten diese Strukturen auf einen Stilwechsel des S in die Hoch-
sprache hin, der einige charakteristische Ziige der sogenarnten "Amtssprache",
der behdrdlichen Fachsprache oder des behdrdlichen Registers, aufnimmt. Die
Funktion des Stilwechsels ist nmur schwer zu analysieren. Ex scheint hier keine
offensichtlich strategische Funktion zu erfiillen. Eventuell ist er lediglich
der markierte Beginn einer als ldngerer Beitrag geplanten Sachverhaltsdarstel-
lung, der einerseits Fokussierungs- und Turn-Sicherungsfunktionen erfiillt und
andererseits durch K's explizite Manifestation ihres Verstehensproblems als
Aufforderung zur Bedeutungserklérung bedingt ist. Eine Rolle k&nnte hierbei
auch K's Status als Akademikerin spielen, insofern als S sich bemiiht, eine
sachiich fundierte Bedeutungserkldrung zu geben, die auch holistischer ange-
legt ist als die vorherigen Bedeutungserklidrungen.

Gegeniber den Sequenzen vor dem Stilwechsel, wo K zahlreiche Zwischenfra-
gen stellte, ist ihre Interaktionsrolle hier eher eine rezeptive. Sie Uberprift
ihr Verstehen lediglich noch eirmal mit einer Inferenzibberpriifung und beendet
am Ende der Problembearbeitung fiir den Beobachter auffédllig schnell das Schema
und das Gespréch.

Cbwohl die Beobachtung zur schnellen Schema- und Gespréchsbeendigung der K
hier relativ spekulativ bleiben mu8, kann eventuell vermutet werden, daB sie
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von S's Darstellung und Kooperativitét - wie ihr Kommentar nach dem Gespréch
nahelegt - eher "{berfahren" wurde; eventuell hatte sie nicht genug Zeit zum
Verstehen, wollte aber S's Kooperativitit nicht noch weiter "strapazieren".
Diese Vermutungen bleiben aber - wie gesagt - relativ spekulativ.

Es zeigt sich hier, daB durch eine ausfihrliche kooperative Problembearbei-
tung fiir den Problemtrdger eine Art "Verstehensdruck" entsteht: Ein ungel®stes
und nicht rlickgestuftes Problem beeintrichtigt offensichtlich nach gewisser
Zeit die Kooperationsgrundlage des Gesprichs so sehr, daB Kooperationssiche-
rungsaktivitéten erforderlich werden und der Problemtriger bei fortgesetztem
Nicht-Verstehen im hier analysierten Fall es vorzieht, das Gesprich zu beenden,
anstatt die Problembearbeitung bis zur Probleml&sung weiter aufrechtzuerhalten.

3.3.3.2. MeBtischbldtter — Deutsche Grundkarte

Das Problem in BB3/8B: 1-61 wurde bereits oben unter dem Aspekt des auftreten-
den lokalen Bedeutungsverstehensproblems (Z. 1-10) analysiert. Bei der folgen-
den Analyse sollen die retrospektiven inhaltlichen Verfahren im Vordergrund
stehen, mit denen insbesondere S1 sein Verstidndnis des von K gemeinten Sach-
verhalts und damit von K's Anliegen sichert. Hierzu ist es notwendig, das ganze
Gesprdch zu beriicksichtigen:

BB3/8B- 1-61

1 |K: eine Frage, wd bekommt man &h-
F(+ - )-
2 |s1: ja,
3 K: MéBtischbldtter- . von Sénnestadt und- .
F(+ R
4 K: Konigsbriigge, genau die beidn Stadtteile
_ +)° F(+ +)°
5 |K: braucht ich, . a(l)so/
6 |s1:(leise, zweifelnd) MéBtischblitter'*, was soll
L =)/ M(
7 [s1: das séin, a(l)so Grund- Grundkartn,
+)° (+)- (+)°
8 K 8h~ Kartn in eimp ziem(1l)ich grofin Ma/
— M(+ cee )
9 [s1: Grundkartn, ja die- &hm- die bekémmt man- & es
(+)° 3 (+) -
10 |K: Jjaa, . richtig,
—  (#)° (+)°
11 S1: gibt ne- (leise und schneller) (? ne Grundkarte ?)
(+)-
12 s1: (..) sone Zusammstellung, bloB die is a(l)so

M( ... +)° M(
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firchterlich teuer'* .. (.) .. a(l)so Stadtplan
+ -)-
reicht nich, biBchen gréBer, .

biBchen gréBer,
es gibt son- son-
eins zu flpzwanzigtausend
oder so,
. (leise) eins zu zwanzigtausend, ja'*
eins zu z/ zwanzigtausend hat der,
zwanzigtausend
is der- . jetz gibt es noch n gréBeren- der hangt-
der hingt hier vorne auf dem Flfr, das (? si:d ?)
a(l)so praktisch- (lauter und deutlicher)
vier Blitter- in der GrdBe wie-* wie der Stadtplan,
& a(l)so nochmal nochmal-
ich brauchte &igntlich
nur- daB jédes Haus aufgezeichnet is, . a(l)so
(? nur aber ?) dann miissn/
es miBt dann der kléinere sein, eins zu
jaja,
fiimftausend oder so
jaja, ((Pause ca. 17 sek.))
(leise) ich schreib ma grad die Anschrift auf,
die sitzn- das Katasteramt macht das' die
mhm'
sitzn in der August Bébel Strafle- . zwéienneunzig,
das is das Gebdude- wo friiher mal das- Kréishaus
drin war, das is hier n Stiick hier n Stick
(? weiB ?)
ranter- (.) August Bebel Strafe Ecke-
ich wéiB, mhm'
ich glaube Ecke ViktdriastraBe is das,
mhm*
{(Pause ca. 14 Sek.) und zwar dann nénnt sich
das- das is die:- die déutsche Grundkarte,

mhm'*

: das is praktisch ne:- (? sind ?) so grdBe- so groBe

ae e

Blitter- in som Bfich zusammgefaBt- wo af{l)so

: praktisch StraBn erkenn zu erkeng sind, einzelne
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51 : einzelne Hiuser- und~ und auch die

[s1

52 |K: richtig,
. -

53 |S1: Hausnummern, wo die draufstehn,

54 [K: ja das braucht ich,
—

55 |K: sowas,

56 |S1: das macht der Herr X- wie gesacht

57 F'EI: sitzt dort im:- im Katasteramt- dhm- Zimmer

58 |K: mhm'

59 S1: dréinsechzig das is gleich im iE:rdgeschoB,

60 W is gut, ja, vieln Dank, wiederséhn,

61 |[S1: bitte- wiederséhn .

In Z. 7/9 dient offenbar der explizit mit a(l)so als Inferenz gekennzeichnete
Fachterminus Grundkarten dem S1 dazu, den von K mit MeBtischblitter bezeichne-
ten Sachverhalt zu identifizieren. Hiermit wird der alltagssprachliche Ausdruck
des K quasi in die Beh&rdenfachsprache libersetzt und wird fiir S1 zu einem Fix-
punkt innerhalb seines behdrdlichen Wissensrahmens, von dem aus er die weitere
Anliegensfestlequng und Verstindigungssicherung wie auch die Anliegensbearbei-
tung vornehmen kann. Interaktiv bietet S1 dem K hiermit eine Inferenz zur Be-
stdtigqung oder auch Korrektur an (Inferenziiberpriifung). Sie wird von K bestd-
tigt.

Nachdem S1 auf ein eventuelles Hindernis hingewiesen hat, den hohen Preis,
sichert er noch einmal sein Verstédndnis von K's Anliegen durch die Abgrenzung
der Grundkarte gegen einen Stadtplan ab (Z. 13/14), ebenfalls als Inferenziber-
prifung formuliert. Hier werden somit zwei Verfahren der Verstindigungssicherung
kambiniert:

(a) Inferenziiberpriifung (Form: Bestdtigungsfragen),
(b) Abgrenzung von mdglichen Alternativen.

Mit der Best#tigung der abgrenzend negiert formulierten Inferenz durch K's
biBehen grdBer, und der riickbestitigenden Wiederaufnahme dieser Phrase durch 81
wird dieses Ergebnis als gemeinsames etabliert. Es liegt damit ein drittes Ver-
fahren der Verstéindigtmgssichenmg vor:

(c) Wechselseitige Bestdtigung/Versicherung der erzielten Gemeinsamkeit.

Ab Z. 16 wird von S1 und K dann im wesentlichen das Verfahren der Abgrenzung
von méglichen Alternativen expandiert, und zwar unter Bezug auf fachsprachlich-
technische Daten: dem MaBstab der gewlinschten Karte. Durch den Bezug auf die
Karte, die sich in unmittelbarer Ndhe vorne auf dem Flur befindet, werden zwei
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weitére Verstindigungssicherungsverfahren angewandt:

(Q) Bezsug auf gemeinsamen Hintergrund bzw. auf als bekarnt unterstellten
(hier zuvor etablierten) Sachverhalt/Gegenstand und

(e) Exemplifizierung (durch Verweis auf ein Beispielexemplar, das bekannt
oder zugdnglich ist).

K seinerseits wendet nun ein weiteres Verfahren an, indem er ein charakteristi-

sches Merkmal benennt, das die von ihm gemeinte Karte aufweisen muf8: Jedes Haus

soll aufgezeichnet sein (Z. 27-28). Damit ergibt sich als Verfahren der Verstén-
digungssicherung:

(f) Abgabe eines charakteristischen Merkmals/einer charakteristischen
Eigenschaft.

Hiernach ist die Identifizierung und damit auch die Anliegensfestlegqungsphase
des Gespridchs abgeschlossen, und S1 geht dazu iiber, dem K den Weg zu der fiir
sein Anliegen zustindigen Behtrde zu erkl&ren und zu notieren (Z. 34ff.).

Fiir den Stellenwert fachsprachlicher Ausdriicke ist aufschluBreich, daB S1
nach der Wegbeschreibung und einer Pause erneut darauf zurilickkammt. In Z. 45/46
nemnt er dem K noch einmal explizit mit einem Verb des Sagens eingeleitet
(dann nénnt sich das~) den vollstéindigen Fachterminus déutsche Griandkarte und
beschreibt daraufhin den damit bezeichneten Gegenstand (Z. 48-53) sowohl als
Ganzheit als auch in seinen charakteristischen Einzelheiten. Von K wird hier
noch einmal bestédtigt, daB er diesen Gegenstand brauche.

Die Funktion dieser Sequenz ist nur hypothetisch zu analysieren. Es be-
stehen folgende Mdglichkeiten:

S will dem K weitere Verstidndigungsprobleme bei seinem weiteren BehOrden—
kontakt ersparen;

S demonstriert seine Kompetenz, sein Wissen liber den gewiinschten Gegen-

stand;

— S priift noch einmal, ob der beschriebene Gegenstand tatsdchlich der ist,
den K sucht;

- die Sequenz erfiillt die Funktion eines Resiimees, einer Zusammenfassung

des Gesprédchsergebnisses, die in die Gesprichsbeendigung iberleitet.

Mir selbst erscheint -~ auch aufgrund &hnlicher Zusammenfassungssequenzen in
anderen BB-Gespréchen - die letzte Miglichkeit am plausibelsten, eventuell ge-
koppelt mit der ersten.

Zusammenfassend kann also festgestellt werden, daB bei diesem Identifizie-
rungsproblem dem Fachterminus eine wichtige Funktion bei der Identifizierung
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des behérdlichen Sachverhalts durch S1 als Voraussetzung der Anliegensbearbei-
tung zukommt und daB die tUbersetzung bzw. der Vergleich des alltagssprachli-
chen mit dem fachsprachlichen Ausdruck und die thberpriifung, ob derselbe Gegen-
stand gemeint ist, mit einer Reihe von Verfahren geleistet werden kann.
Ungeachtet der spezifischen Realisierung und Funktionen im konkreten Ge-
sprédch sollen hier zusammenfassend noch einmal die in den analysierten Bei-
spielfdllen verwendeten Verfahren der Problembearbeitung und anschlieBenden
Verstidndiqungssicherung systematisiert werden. Z.T. decken sich die hier ge-
nannten mit den in Kapitel 3.3.2. untersuchten "Bedeutungszuordnungshilfen".
Allgemein lassen sich die verwendeten Verfahren zu vier groben Kategorien zu-
ordnen, die hier grob in der Reihenfolge ihrer Verwendung - insbesondere im
beschriebenen Fall Vorsorgepauschale, in dem das Verstehensproblem der Klientin
besonders ausfiihrlich bearbeitet wurde (siehe Kap. 3.3.3.1.) - geordnet sind.
Die einzelnen Verfahren habe ich diesen vier Kategorien z.T. rein intuitiv zu-
geordnet, da aus dem Material selbst keine Ordnungskriterien ersichtlich sind.
Die Auflistung soll hier vor allem den Zweck erfilillen, die Verfahren, die hier
von den Interaktionspartnern zur Problembearbeitung und/oder Versténdigungssi-
cherung verwendet werden und potentiell immer verwendet werden kdnnen, syste-
matisch aufzulisten. Eine genaue und ilber eine intuitive Zuordnung hinausgehen-
de Analyse kann hier aufgrund der wenigen analysierten F4lle nicht geleistet

werden.

(1) Allgemeinere holistisch angelegte Bedeutungserkldrung
{(a) Ersetzung des referierenden (definiten) Bezugsausdrucks durch explizite
Einftlhrung des Sachverhalts
(b) Angaben zum allgemeinen Zweck und zur Funktion des Sachverhalts
(c) Bezug auf/Einordnung in gemeinsamen Hintergrund
{2) Konkretisierung
(a) Angabe der Faktoren, die die Anwendung eines Sachverhalts im konkreten
Fall bedingen
(b) Anwendung/Bezug des allgemeinen Sachverhalts auf den konkreten Fall
{c) Beleg und Demonstration der Anwendung anhand einer amtlichen Tabelle
0.d.
(d) evtl. auch: Exemplifizierung an anderen Beispielen
(3) Detaillierung
(a) Angabe der Extensionen des Bezugsausdrucks
{b) Angabe charakteristischer Eigenschaften oder charakteristischer Merk-
male
{c) Angaben zum Berechnungsmodus und zur Berechnurgsweise
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(4) Kontrastierung

{a) Abgrenzung vom Gegenteil

(b) Abgrenzung von mdglichen Alternmativen
Dagegen erfiillen die Verfahren der "Inferenziberpriifung" und der "Wechselsei-
tigen Bestigigung/Versicherung der erzielten Gemeinsamkeit" eher allgemeinere
Funktionen der retrospektiven inhaltlichen und formalen Versténdigungssiche-
rung (vgl. Kapitel 2.2.1.2.).

3.3.4. Rekategorisierungen lokaler Bedeutungsverstehensprobleme

In einigen Fillen deutet die Reaktion des Rezipienten der Manifestation eines
lckalen Bedeutungsverstehensproblems auf eine Rekategorisierung des manifestier-—
ten Problems hin.

In insgesamt vier Fillen wird ein manifestiertes lokales Bedeutungsverste-
hensproblem rekategorisiert als Referenzproblem, in einem Fall als lokales Er-
wartungsproblem.

In folgenden Fillen liegt eine Rekategorisierung als Referenzproblem vor:

S-34-3: 250-260

250 S: nun paB ma auf, Wéihnachtsgeld dat schickn wa Dir zf,
251 [s: ne:' .. kriss glau(b) ich (? dréi hier fir ?)
252 |K: ja, fﬁr/
252 [s: zweihunnert Mark, ne' (relativ leise) ja natlirlich'
254 |K: fﬁrden Jungp auch was'
255 K: . na:, vores Jahr hat er hab ich ja no nix gekricht,
256 [S: elativ leise) ¢ wie vorges Jahr hab ich nix gekricht,
257 (K: (leise) ¢ for
258 [K: den Jungp,
259 Is: (rel.leise) ¢ ja war dat/ wiesd hass enn da nix

| [has en]]
260 S: gekricht fur den Jungp,

In Z. 256 signalisiert S hier ein lokales Bedeutungsverstehensproblem mit
einer Nachfrage, in der er das Bezugselement auBer dem von K selbst korrigier-
ten Element und auBer den Partikeln ja no zitiert. In der Problembearbeitung
in Z. 257-258 reagiert K nicht mit einem der bei lokalen Bedeutungsverstehens-
problemen erwartbaren Verfahren, sondern prézisiert den Referenten der Bezugs-—
duBerung: Er hat nichts fiir den Jungy bekommen. Somit schreibt er dem S nicht
das signalisierte Problem zu, das zitierte Bezugselement nicht zu verstehen
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und diesbeziiglich z.B. eine Explikation des Hintergrundes zu benttigen. Er
schreibt dem S vielmehr das Procblem zu, das deiktische Pronomen Zck nicht auf
seine Stellvertreterposition fiir sein Kind, sondern eventuell nur auf ihn
selbst bezogen zu haben. fiir den Jungy, prizisiert somit den Referenten des
Bezugsausdrucks ich.

Flir S ist damit das Problem jedoch nicht geldst. In Z. 259-260 manife-
stiert er, daB die Behauptung des K, fiir sein Kind kein Weihnachtsgeld bekom-
men zu haben, fiir ihn unerwartet ist. Sie steht in Widerspruch zu seinem Wis-
sensrahmen, daB Empfinger von Sozialleistungen filir ihre Kinder immer auch
Weihnachtsgeld erhalten. Auf das hiermit manifestierte lokale Exrwartungspro-
blem wird weiter unten noch genauer eingegangen.

BB6/2B: 1-10

1 [s: bitte sehr, im

2 |K: wb is wohl das Fundbiro,

3 S: 6rdnungsamt, an der Heeper StraBe filmenvierzig,

4 [K: &h- wo is das ungefdhr Heeper StraBe (.),

5 |s: das is- im Geb&ude

6 |s: der- alten Ravensberger Spinnerei, ham Sie
7 Kz ach da, ja (? jetz

8 fs: was verlérn oder habn Sie was geftinden wenn ich

9 E(__ weiB ich Bescheid, ?)

10 S: mal fragn darf,

In Z. 4 dieses Gespréchsausschnitts manifestiert K, da8 er die Ortsbezeichnung
Heeper StraBe flimemvierzig nicht versteht und offenbar eine genauere Iokalisie-
rung oder eine Wegbeschreibung braucht, um sie zu identifizieren. S bearbeitet
das Problem, indem er eine alternative Bezeichnung fiir den Ort nennt: das Ge-
bbude der- &lten Ravensberger Spinnerei. Der definite Ausdruck der BezugsiuBe-
rung wird damit durch einen anderen definiten Ausdruck ersetzt; S unterstellt
damit, daB K das so bezeichnete Gebiude kennt. K signalisiert die Probleml&-
sung hier explizit mit dem Signal &ch d&, ja (? jetz weiB ich Bescheid ?) in
Z. 7/9. (Vgl. fir einen &hnlichen Fall das Beispiel BB14/4B: 47-65, das be-
reits oben in Kapitel 3.3.2. behandelt wurde.)

shnlich scheint das Problem im folgenden Gespréchsausschnitt behandelt zu
werden:

BB7/6B: 194-200

194 s: Oder Sie &h- . Sie géhn zur/ zur

195 S: Handwerkskammer, . hier inner inner Hans Sachs StraBe,
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196 |S: das geht also auch, Kreishandwerkerschaft,
197 l; bah- . Hans Sachs Strafe,

198 s: . {das isih- am Haus des

199 |s: Handwerks, , da- da sind die, ne'

200 L;; ja-. gatn Mdbrgen- ((kurzes Lachen))

Hier manifestiert K ihr Problem durch das Signal bgk- und die Zitierung des
Bezugselements mit fallender Intonation. Von der Manifestationsform her ist
eine eindeutige Problemkategorisierung problematisch. S kategorisiert das Pro-
blem offenbar als Referenzproblem, denn sie ersetzt das Bezugselement Hans
Sachs StraBe lediglich durch den Ausdruck Kreishandwerkerschaft . Auch als K
hierauf ihr Problem nicht 18sen kann, setzt S ihre Problembearbeitung mit der
Nennung eines weiteren definiten Ausdrucks fort: am Héus des Héndwerks. K sig-
nalisiert hierauf zun&chst z&gernd eine Ratifizierung der Problembearbeitung
mit einem gedehnten und mit gleichbleibender Intonation formulierten jg-. Erst
danach signalisiert sie mit dem Ausdruck géitn Mérgen— und einem kurzen Lachen
die ProblemlSsung. '

Wenn auch im letzten Fall eine Rekategorisierung des Problems durch den
Rezipienten der Problemmanifestation vorliegt, dann ist in den diskutierten
Féllen die explizite Signalisierung der Problemldsung auch als explizite Rati-
fizierung der Rekategorisierung des Problems durch den Problemtriger interpre-
tierbar. Diese Fdlle unterscheiden sich damit durch die explizite Signalisie-
rung der Problemldsung von den in Kapitel 3.3.2. besprochenen nicht-rekatego-
risierten lokalen Bedeutungsverstehensproblemen; eine explizite Signalisierung
der Probleml8sung scheint hier also eher als Ratifizierung der Rekategorisie-
rung zu fungieren.

Wenn diese Interpretation der expliziten Signalisierung der Problemldsung
durch den Problemtriger zutrifft, liegt auch im niAchsten Beispiel eine Rekate-
gorisierung eines lokalen Bedeutuhgsverstehensproblems als Referenzproblem vor:

S-31-6: 562-572

562 K: {(laut) jaa, un- und jétz mit* dhm mit dem mit Herr
(+)° (+)-
563 I"I, . dh ich mein jch wéiB nich ob se mir den schenkn
(+#) " F(+ +
564 wer is Herr N,
F(+ +)
565 K: oder nich, ich hab da nich nach gefracht, . aber der
+ F(+ +)

566 K: Wagn muB dh &h~ . wenn wenn die jetz Geld—- &h &h &h
(~)- F{+



123

567 |K: mein ich n paar Mark habm wolln, was/was-
+ +)° (+) (#)

568 |B: wer is der N,

— F(+ +)
569 [K: . der Hauswirt,dvon Herrn A wo wa wo wa da gewohnt

(+#)° T .

570 |B: ach sb, von A,

— ()
571 K: ham,

)
572 B: der hat flir Sie son- . so n Hérd,
F(+ + +)

In Z. 564 und Z. 568 manifestiert B, daB er den Ausdruck Herr N nicht interpre-
tieren kann. Ob er ein Referenzproblem manifestiert und damit selbst von einer
Identifizierbarkeitserwartung ausgeht oder ob er ein lokales Bedeutungsverste-
hensproblem manifestiert und z.B. eine Erl&uterung der Beziehung zwischen K
und Herrn N als Explikation des Hintergrunds erwartet, ist nicht eindeutig zu
interpretieren. K bearbeitet das Problem zunichst als Referenzproblem, indem
sie den Ausdruck Herr N durch den Ausdruck der Hiuswirt, ersetzt. Erst als B

in keiner Weise eine Problemlésung signalisiert, ergédnzt sie diese Problembe-
arbeitung durch eine Explikation des Hintergrundes durch den Bezug auf eine
andere, dem B offenbar bekannte Person und eine gemeinsame Wohnsituation K's mit
dieser Person. Bereits parallel mit der zweiten Problembearbeitung der K signa-
lisiert B mit dem Signal ach sb, von A4, in 2. 570 explizit die Probleml8sung.
Diese Signalisierung der Probleml&sung 148t analog zu den vorstehenden Beispie-
len die Interpretation zu, daB B den Herrn N identifiziert hat und offenbar
die erste Problemkategorisierung der K als Réferenzproblem ratifiziert.

Die hier behandelten Probleme sind also als Rekategorisierungen lokaler
Bedeutungsverstehensprobleme als Referenzprobleme interpretierbar. Die Verwen-
dung eines expliziten Problemlésungssignals durch den Problemtriger ist in al-
len Fillen als Ratifizierung der vam Rezipienten der Problemmanifestation vor-
genommenen Rekategorisierung des Problems interpretierbar.

In einem Fall wird ein vom Problemtriger manifestiertes lokales Bedeutungs-
verstehensproblem als lokales Erwartungsproblem rekategorisiert:

S-30-3: 38-46

38 S: .. jaa' dat miiBte jetzt fast getilcht worden sein,
=)/ F(+ +)° .
39 S: (.) einsiebzich- . wir ham sogar schon é&inmal zuviel
M(+ + +
40 S: bekomm' . un ham Thp das ja auch ausgezahlt,
=)/ M(+ $+)°

41 S: né' ham wa Ihp doch mitgeteilt,
(=) /M( ‘e +)°
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42 K: . wie ausgezahlt,
(+)°
43 S: . ham Sie dieses Schreiben hier nicht bekédmm' vom
M(+ + ‘)/
44 S: zwoten élften'
M(+ =)/

45 K: néee,
(+)° 3
46 S: da hab ich Ihnen geschriebm daB Sie also bereits-
M(+ - .o )

In Z. 42 manifestiert K mit einer Nachfrage sein lokales Bedeutungsverstehens-
problem. Auch hier reagiert S nicht mit einem Bearbeitungsverfahren filir lokale
Bedeutungsverstehensprobleme, sondern initiiert mit der Frage in Z. 43-44 eine
Widerspruchsklérungssequenz, in der S und K beide ihren jeweiligen Wissensrah-
men Uber die von S getroffenen MaBnahmen zur Auszahlung von Geld an K expli-
zieren. Dieses Verfahren ist typisch flir die Bearbeitung lokaler Erwartungs-
probleme (s.u.).

In quantitativer Hinsicht lassen die finf im Korpus auftretenden Rekatego-
risierungen lokaler Bedeutungsverstehensprobleme als Referenzprobleme darauf
schlieBen, daB Referenzprobleme gegeniiber lokalen Bedeutungsverstehensproble-
men bevorzugt bearbeitet werden. Zumindest scheint in einigen Fillen eine Re-
kategorisierung als Referenzproblem ausprobiert zu werden, bevor das Problem
als lokales Bedeutungsverstehensproblem bearbeitet wird.

Dagegen zeigt die Rekategorisierung eines lokalen Bedeutungsverstehenspro-—
blems als lokales Erwartungsproblem, daB nicht nur eine Priferenzstruktur,
sondern immer auch die Hypothesen des Rezipienten der Problemmanifestation
iber die Problemursache bei Rekategorisierungen eine Rolle spielen. Dieser
Fall kommt im Korpus jedoch nur ein einziges Mal vor.

3.4. Lokale Erwartungsprobleme

Van lokalen Erwartungsproblemen wird hier gesprochen, wenn der Problemtriger
signalisiert, daB ein Element oder die gesamte voraufgegangene XZuBerung bzw.
der darin thematisierte Sachverhalt mit seinen Erwartungen bzw. seinem Wis-
sensrahmen iber relevante Sachverhalte im Bezugskontext nicht vereinbar ist.
Wahrend bei semantischen Zuordnungsproblemen der Problemtriger dem Bezugs-—
element keinen Referenten oder keine Bedeutung zuordnen kann, kann der Pro-
blemtrdger dem Bezugselement bei lokalen Erwartungsproblemen durchaus eine
Bedeutung oder einen Referenten zuordnen. Allerdings ist dieses Bezugselement
fir ihn unerwartet, bzw. steht gar im Widerspruch zu seinen Erwartungen und
seinem Wissensrahmen ilber relevante Sachverhalte im Bezugskontext. Damit wird
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die prinzipielle Reziprozitdtsunterstellung, die bei der Manifestation lokaler
Bedeutungsverstehensprobiene noch aufrechterhalten wurde, bei der Manifestation
lokaler Erwartungsprobleme zurtickgewiesen.

Die hier addquate Problembearbeitung ist das Verfahren der Widerspruchskld-
rung (vgl. auch Kindt 1984). Hierbei werden die Erwartungen bzw. die Wissens-
rahmen gegebenenfalls beider Interaktionspartner - sofern sie nicht aus dem
Kontext inferierbar sind - mit z.T. &dhnlichen Verfahren wie bei der Bedeutungs-
zuordnungshilfe zur Bearbeitung lokaler Bedeutungsverstehensprobleme expliziert,
um den Widerspruch darzustellen und damit die Problemursache zu ergriinden.

Lokale Erwartungsprobleme werden im Korpus durch zwei verschiedene Mani-
festationstypen signalisiert:

(1) explizitere Manifestationsform:
Wieso-Nachfragen mit Zitierung oder anaphorischer Wiederaufnahme des
Bezugselements mit "+"-Akzent (en) und fallendem terminalen Grenzton;
(2) implizitere Manifestationsform:
Prosodisch markierte Problemmanifestation, oft in einem spdteren Turn
des Problemtrigers gefolgt von einer verbal expliziten Thematisierung
des Widerspruchs zum Wissensrahmen (zur Verwendungsweise des Begriffs
"markiert" in diesem Zusammenhang s.u. Kapitel 3.4.2.).

Beide Typen und deren Bearbeitung werden nunfolgend beschrieben.

3.4.1. Wieso-Nachfragen als Einleitung einer Widerspruchsklérung

Im Korpus kommen finf Wieso-Nachfragen mit Zitierung oder anaphorischer Wieder-
aufnahme des Bezugselements mit fallender terminaler Intonation vor, die als
explizite Manifestation lokaler Erwartungsprobleme interpretierbar sind. Die-
selbe Funktion wie eine Wieso-Nachfrage scheint in einem Fall die Problemmani-
festation wie kommt das denn, zu erfiillen.

In drei Fillen folgt die Manifestation des lokalen Erwartungsproblems auf
eine Manifestation eines lokalen Bedeutungsverstehensproblems im vorausgegan-—
genen Turn des Problemtrégers.

Hierzu einige Beispiele: Das erste Beispiel wurde bereits z.T. in Kapitel
3.3.4. unter dem Aspekt der Rekategorisierung des lokalen Bedeutungsverstehens-—
problems in Z. 257-258 behandelt.

S-34-3: 255-267

255 K: . na:, vores Jahr hat er hab ich ja no nix gekricht,

256 }S:(relativ leise) &wie vorges Jahr hab ich nix gekricht,
257 |K

(leise) ¢ flr
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258 { K: den Junggp,

259 [;; (rel.leise) ¢ ja war dat/ wiesd hass enn da nix gekricht

260 [ S: fur den Jungp,

261 [;; (leise) ¢awéiBl i nich, vielléich war der noch zu

262 [K: jung da, ({schnupft))

263 [;; (evtl. an jemand anders) (leise)$(? ja is
264 S: in ?) Ordnung,* .. Wéihnachtsmann, natfirlich hasse letzte

265 | $: Jahr fir n Jungp wat jekricht, ja, habta do(ch)

266 [;; wat denn,

267 S: hfOndertachtzig Mark gekricht, .

({im weiteren z&hlt S§ das gezahlte Weihnachtsgeld fir die Familienmitglie-

der einzeln auf))

Hier manifestiert S in %. 256 ein lokales Bedeutungsverstehensproblem mit
einer Nachfrage, und K rekategorisiert dieses Problem offenbar als Referenz-
problem (s.o. Seite 120f.). In Z. 259-260 stellt S dann eine Wieso—Nachfrage,
in der er das Bezugselement hab ich nix gekricht aus 2. 255 mit personaldeikti-
scher Ersetzung (Zch-»du) zitiert und auch den von K in 2. 257-258 prézisier-
ten Referenten wiederaufnimmt. Der Ausdruck des Widerspruchs zum Wissensrahmen
des S, wonach Sozialleistungsempfénger immer auch flir ihre Kinder Weihnachts-
geld erhalten, wird zusdtzlich durch die Partikel denn verstérkt (vgl. Bublitz
1978: 59).

K reagiert auf die Wieso-Nachfrage mit der Feststellung wéi8 < nich,, bevor
er eine tentative Explikation des Hintergrundes seiner BezugsduBerung versucht.
S hingegen Uberpriift K's Behauptung offenbar an den Akten des K und weist in
Z. 264-265 K's Behauptung explizit zurlick. Hiermit wird filir S der Widerspruch
zu seinen Erwartungen unter Zuhilfenahme der Akten von ihm selbst geldst.

Fiir K ist das Problem nicht geldst, denn er manifestiert in Z. 266, daB er
den Bezug der KuBerung des S nicht versteht. Er manifestiert hier ein Referenz-
problem bezogen auf den Ausdruck wat aus Z. 265; die Referenzfrage wat wird
hier durch die Partikel denn ergénzt. Dieses Problem wird von S bearbeitet,
indem er zundchst das ausgezahlte Weihnachtsgeld an die Familie des K insge-
samt nennt und dann fiir jedes Familienmitglied einzeln aufzdhlt.

Im nichsten Beispiel folgen drei verschiedene Problemmanifestationen nach-
einander:

$-34-3: 151-161

151 S: (relativ leise) (? wat mé&cht ?) die denn, die
(+) ° S
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152 s BewéflhrungshelferinI (....), die Frau,*
(+)° : (+)°
153 |K: weér, (laut) och, *
“ o
154 |K: (schnell) die is do schon léngs wieder* wé:qg,
MU . +)
155 |s: schon wieder
L S(
156 [s: weg' wiesd, wann is dat
-) (+) F(+
157 sicher, is do schon abgelaufn,
— (+)° (#)°
158 |S: denn &bgelaufp
+)°
159 [K: a:ch, jetz in eins oder zwei Monate is
160 [K: schon abgelaufn, (leise) sicher, *
161 |S: ja:'

Auf das von K in Z. 153 manifestierte Referenzprablem wird hier nicht einge-
gangen (vgl. Kapitel 3.3.1.). In Z. 155-156 manifestiert S mit einer Echofrage
ein lokales Bedeutungsverstehensproblem. K reagiert hierauf mit einer Bestdti-
gung und expliziert den Hintergrund seiner BezugsduBerung: Seine Zeit der Be-
widhrungshilfe ist abgelaufen. Die Partikel doch impliziert hier, daB K der dem
S zugeschriebenenen Annahme, die Bewdhrungshilfe sei noch nicht abgelaufen,
widerspricht. Erst hier formuliert S seine Wieso-Nachfrage, in der das Frage-
wort wiesd, eine eigenstidndige Toneinheit bildet, und drlickt damit den Wider-—
spruch der Behauptung des K zu seiner Erwartung aus, die Bewdhrungshilfe sei
noch nicht abgelaufen. Mit der weiteren Frage nach dem Zeitpunkt, zu dem die
Bewdhrungshilfe abgelaufen sei, rekategorisiert er selbst offenbar das Problem
und verlangt nidhere Informationen zu den von K aufgestellten Behauptungen.
Hier scheint S bereits den von ihm manifestierten Widerspruch zum Wissensrah-
men umzudefinieren in ein Problem, das aus seinem unvollstidndigen Wissensrah-
men bezliglich der Lebensverhiltnisse des K resultiert. K behandelt das von S
rekategorisierte Problem durch die Angabe des Zeitpunktes, d.h. die weitere
Explizierung des Hintergrundes seiner BezugsduBerung in Z. 157. Die Sequenz
wird durch den Austausch von Dialogsignalen abgeschlossen. Auch hier folgte
die Wieso~-Nachfrage der Manifestation eines lokalen Bedeutungsverstehenspro-
blems, wird dann aber wieder als lokales Bedeutungsverstehensproblem rekate-
gorisiert.

Dieselbe Reihenfolge der Problemmanifestationen tritt im n&dchsten Beispiel
auf:
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S-34-3: 428-444

428 K: ja, un nich nur dat, . (schneller) die miBte ja
. N S(- +) M(
429 |K: eigndlich dat* Kohlpgeld au bezahln, . stoch/ (lauter) jaa,
+ +) " (+)
430 |s: (relativ leise) Kohlpgeld'¥
L F(+ =)/
431 |K: ich stdocher umsdns,*
S(+ +)
432 |s: (relativ leise) wieso stéchse umséns, *
E:: S{+ + +)
433 |K: (laut, schnell) 4 ja wennat sén Ldch inne Wand is-
H(+ -)-
434 |s: wie,
— (+)
435 S: kanns a durchkuckp' oder wat- haste Blick ins Fréie’
. F(+ -)/" F(+ =)/
436 |S: oder wat, (? wie n ?) Férnséhn'
+ =/ .
437 |K: (schnell) 4 jaa, so sieht die/ ja nr no die Stadbchen sind
H(+) " H(+ +)°
438 K: da noch,* . da(t) biBchen Spérrholz da, . mehr is da
(+)° (+)°
439 K: nich, .fganze Verpltz is do schon antp,*. pféift do
H(+ +) " M(+
440 |K: schon richtig schdn dtrch,
+)
441 |s: (sehr leise) (? ja, ?) (.)* . (leise) jétz
. M(+
442 [S: kannse wenigstens ins Grfine kuckp, (..) . ja,* .
.o +)
443 |K: (relativ leise) ¢ 3jaa,*
— (+)°
444 S: gut, . aber die hat jetz gesacht dat mach/ wird gemacht,

Die Echofrage in 2. 430 wird von K mit einer Explikation des Hintergrundes der
BezugsduBerung bearbeitet. Die Wieso~Nachfrage in Z. 432, in der S den Wider-
spruch zwischen einem Heizen mit dem Zweck der Warmeerzeugung und der Behaup-
tung des K, er heize, ohne daB er Wiarme erzeuge, andeutet, wird von K durch
eine weitere Explikation und Konkretisierung des Hintergrundes seiner Bezugs-
duBerung in Z. 431 bearbeitet. Die weitere Nachfrage des S in 7. 434-436, die
einen eher ironischen Vergleich von K's Darstellung mit der Situation des Fern-
sehens zieht, bearbeitet K durch noch konkretere Beschreibungen des Zustandes
seiner Wohnung. Hier verwendet K einige Male die Partikel dock, die eine Zu-
riickweisung der dem S zugeschriebenen Zweifel an der Richtigkeit seiner Dar~
stellung ausdriicken.

In allen drei Fdllen folgt die Manifestation des lokalen Erwartungsproblems
durch die Wieso-Nachfrage auf ein zuvor vam selben Sprecher manifestiertes lo-
kales Bedeutungsverstehensproblem. Hiermit wird eine Prédferenzstruktur bezlig-
lich der Manifestation lokaler Verstehensprobleme deutlich, die in dieselbe



129
Richtung weist wie die bereits becbachteten Rekategorisierungen lokaler Bedeu-
tungsverstehensprobleme: Der Problemtrdger manifestiert zunichst ein gegeniiber
lokalen Erwartungsproblemen préferierteres lokales Bedeutungsverstehensproblem.
Erst wenn hiermit sein Problem nicht gel¥st wird, manifestiert er das weniger
préferierte lokale Erwartungsproblem.

Eine dhnliche Funktion wie eine Wieso~Nachfrage erfiillt die Frage des S

wie kommt das denn, im Gespr&ch "Sozialamt W", Z. 36.

"Sozialamt W": 33-51

33 [S: ham Se vom Télefon auch was zugeschickt gekricht'
(+ =)/
34 | K: also
35 |K: da krieg ich nie was zugeschickt,
S(+ $+)°

36 |s: wie kommt das denn,

— (+)°
37 K: lauft also immer so- aso ich zahle- nich den- .

M+ +) - M(+ +
38 |K: regelrechtp- jaja, (leise) ich zahl

+)- (+)°

39 s né, zweinzwanzig Mark zahln Sie, ne'

— T OF(+ +)° /
40 | K: zwéinzwanzig Mark, *

(+)°

41 Is: (rel.leise) Sie miissen do was zlgeschickt

L M( +)°
42 | s: gekricht ham,
43 | K: . née, ich hab da so- . das ham Se mir

L (+) M(
44 K: (lachend) letztes Jahr afich schon erzdhlt, ich habe

+)°

45 K: nichts zugeschickt gekricht,* . so lange ich nich

. ()7 M(
46 |X: mehr zahlen muB'

=)/

47 1s: v ) vergessn, (.) . (leise) is ja kdmisch,* .

— (#)°
48 [s: ‘kann schon ma passiern' aber wenns jetz schon das

F(+ =)/ F(
49 | K: jaja,
50 [s: zweite Mal is'
=)/

51 1s . wéiB ichs au nich,

— F(+ +) "

K expliziert in 7. 35/37-38 den Hintergrund der BezugsduBerung in Z. 34-35 und
betont darin die RegelmiiBigkeit und Dauer des von ihr dargestellten Sachver-
halts. S beteiligt sich zunfichst an der Explikation des Hintergrundes und ex-
pliziert dann in Z. 41 den Widerspruch zu seinen Erwartungen noch expliziter:
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Klienten, die von Rundfunk- und Fermsehgeblihren befreit bzw. z.T. befreit

werden, bekammen in der Regel eine Bestdtiqung dieser Befreiung zugeschickt.
K bestidtigt ihre frithere Darstellung; das Problem kann nicht geldst werden.

Die explizite Formulierung des Widerspruchs zu seinem Wissensrahmen durch
S in Z. 41-42 wird mit dem Modalverb miissen + Partizip II und mit der Partikel
doch formuliert. Dieselbe Struktur findet sich auch in expliziten Fokussierun-
gen des Widerspruchs zum Wissensrahmen, die nach prosodisch markierten Mani-
festationen von lokalen Exrwartungsproblemen auftreten.

Dieselbe Funktion wie Wieso-Nachfragen erfiillen meiner Intuition nach
Nachfragen mit den Fragewdrtern warum, weshalb usw. mit Zitierung oder anapho-
rischer Wiederaufnahme des Bezugselements mit fallender terminaler Intonation.
Diese Hypothese miifte allerdings empirisch lberpriift werden; im Korpus kammen
solche Fragen nicht vor.

Auf einen Fall, in dem ein vom Problemtridger mit einer Wieso-Nachfrage
manifestiertes lokales Exrwartungsproblem als lokales Bedeutungsverstehenspro-
blem rekategorisiert wird, wird in Kapitel 3.4.3. eingegangen.

3.4.2. Prosodisch markierte Manifestation des Widerspruchs zum Wissensrahmen
als Einleitung der Widerspruchskl&drung

Einige der bisher behandelten Manifestationsformen fiir lokale Versténdigungs-
probleme signalisieren in prosodisch markierter Form lokale Erwartungsproble-
me. Wenn bei der Beschreibung von Manifestationsformen und -typen hier die Rede
von (prosodisch) markierten und ummarkierten Formen ist, so ist damit nicht
die in der konversationsanalytischen und pragmatischen Literatur iibliche all-
gemeine Verwendungsweise von "markiert” im Sinne von "gekennzeichnet" gemeint.
Vielmehr implizieren diese Begriffe fiir mich, da8 den Interaktionspartnern in
Gesprdchen systematische Alternativen zur Verfiigung stehen, um Bedeutungen
auszudriicken, diese Alternativen aber nicht alle in gleichem MaBe kontextuell
erwartbar und insofern nicht alle funktional &dquivalent sind. Die Wahl einer
"unmarkierten" Alternative, z.B. eines erwartbaren Sprechstils in einer be-
stimmten Situation, unterscheidet sich von der Wahl einer "markierten" Alter-
native, z.B. bei einem Stilwechsel, dadurch, daB die "markierte" Alternative
- da sie kontextuell weniger erwartbar ist - eine besondere Bedeutung ausdriickt,
bzw. diese unter Ausnutzung der Kookkurrenzerwartungen der Teilnehmer produ—
ziert (vgl. Selting 1983, 1985b).

Wenn Interaktionsteilnehmer auch bei der prosodischen Struktur, mit der
sie Problemmanifestationen realisieren, eine Unterscheidung zwischen unmarkier-



131
ten und markierten Optionen zugrunde legen, so implizieren sie hiermit auch
Annahmen iber die Erwartbarkeit des manifestierten Problems. Aufgrund der
Analyse 1dBt sich die Unterscheidung zwischen markierten und unmarkierten Pro-
blemmanifestationen wie folgt beschreiben: Wenn eine Problemmanifestation, die
von der lokutiven Struktur und vom Akzenttyp her ("+"—- oder "-"-~-pkzent bei-
spielsweise) identisch ist, einmal mit normaler bzw. von den umliegenden Se-
quenzen nicht abweichender Akzentstdrke und/oder Tonhthe - d.h. unmarkiert -
und ein anderes Mal mit st&rkeren Akzenten und/oder auf héherer globaler Ton-
lage als die umliegenden Sequenzen - d.h. markiert - verwendet wird und jeweils
als Manifestation eines ganz anderen Problemtyps vom Rezipienten interpretiert
wird, so verweist eine markierte Problemmanifestation offenbar darauf, daB fiir
den Problemtr&dger das Problem kontextuell bzw. von seinem Wissensrahmen her
nicht erwartbar war. In diesem Sinne signalisiert dann die Verwendung einer
prosodisch markierten Problemmanifestation einen Widerspruch zum Wissensrahmen
des Problemtrdgers.

Im untersuchten Korpus treten als Markierungsformen v.a. stidrkere Akzente
als normal (im Transkript durch Unterstreichung der stark akzentuierten Silbe
notiert) und/oder die Formulierung der Manifestation auf hoher bzw. h&herer
globaler Tonlage als in den umliegenden Sequenzen mit deutlichen Akzenten auf.

Die hier verwendete Formulierung verweist sofort auf den relationalen Cha-
rakter der Unterscheidung zwischen den als "normal"” wahrgenommenen Akzentstir-
ken und Tonhthen und den "markierten" bzw. "auff#lligen" Realisierungen. Die
Grenzen zwischen prosodisch unmarkierten und markierten Formen sind &uBerst
flieBend; die Qualitdt des Datenmaterials erlaubte leider keine Uberpriifung
der Wahrnehmungskorrelate durch eine instrumentelle Analyse. Dennoch scheinen
Rezipienten und Transkribierende die Unterschiede genau wahrzunehmen und sie
funktional zu interpretieren. Die markierten Formen sind meistens solche, die
Transkribierende mit dem intuitiv-funktional interpretierenden Kommentar "er-
staunt", "ungléubig", "zweifelnd" usw. versehen. Rezipienten reagieren auf die
markierten Formen in der Regel anders als auf die unmarkierten Formen. Weitere
Evidenz flir die Interpretation prosodisch markierter Problemmanifestationen als
Signale fir lokale Erwartungsprobleme ergibt sich daraus, daB der Problemtriger
oft in einem spéteren Turn den Widerspruch zu seinen Erwartungen explizit fo-
kussiert.

Zur Illustration einige Beispiele:
S-30-3: 80-1C4

80 |i kébmmt also jetzt kéin Géld mehr, ne'
K

81 neee'
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82 S_ gat, . bis Novémber hab 'ich at noch gekricht'

83 |K: hab geho/

84 SF einschlieBlich'

85 |K: also héute hab ich t abgeschickt, ne'
86 [K: . wie bis Nofvémber noch'*

87 |S: . neee' Séptember, . laut
88 S: Karte, wann haben Se at letzte Mal geschickt-

89 K: (schnell) letzte Ma ham die eingeschickt im* Oktodber,
90 S: . ja kann séin dat wa dann nbéch Mal an Sie auszahln

91 [S: missen, ne' je nachdem wat noch kOmmt ,

92 |K: hier da is die létzte, vom &h-
93 K: . flimenzwanzigsten zehnten, siebmsiebzig, . ham Se ie
94 [&; schon hier' oo
95 |[8: . auf der Karte hab ich nur drauf vom

96 [S: zwanzigsten neunten, hlndert Mark,

97 (K: dann kommt dat au no
98 [x: ma, wa' . flinfenzwanzigstn zéhntn,

99 |S: &ach ja Oktdber, hat
100 S: mir meine Kollegin telefdnisch durchgegebm, ja, . dat
101 FS— hab ich schon mit berficksichtigt, aber fir Novémber
102 fK: ah so,

103 [S: kommt nichts mehr dann, ne’ gQt, dann wird ich den-
104 {K: neee'

In Z. 86 wird innerhalb der Problemmanifestation, die lokutiv einer Nachfrage
dhnelt, aber eine steigende Intonation trédgt, die globale Tonlage angehoben.
K signalisiert hier, daB der von S genannte Zeitpunkt, bis zu dem K Zahlungen
an das Sozialamt geleistet haben soll, nicht mit seinem eigenen Wissen iber
seine Zahlungen ibereinstimmt.

S reagiert hier mit einer Selbstkorrektur und leitet dann eine ldngere Se-
quenz ein, in der der Widerspruch zu K's Wissen durch die Explikation der Wis-
sensrahmen beider Interaktionspartner liber die bisherigen Zahlungen des K an
das Sozialamt gekl&rt wird. Ursache des Problems ist offenbar einerseits der
Irrtum der S im Bezugselement Z. 82, der in Z. 87 von ihr selbst korrigiert
wird, und das Vergessen der telefonischen Mitteilung einer Kollegin, das von
S in Z. 99-100 dargestellt wird. Damit ist der Widerspruch fiir K geklirt; er
signalisiert in Z. 102 explizit die Problemldsung mit ah sb,. Dieses Signal
kénnte hier jedoch auch interpretiert werden als Signal einer Rekategorisie-
rung des Problems durch K selbst: Er rekategorisiert vielleicht den Widerspruch
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als einen der S zugeschriebenhen Irrtum. In Z. 101/103 sichert S diese Wider-
spruchskldrung mit einer verstédndnissichernden Nachfrage ab und beschlieBt
dann in Z. 103 mit dem Signal g#t, explizit diese Widerspruchsklidrungssequenz.

5-31-6: 403-412

403 B: passen Se ma auf, Frau- K, ((rduspert sich)) . wir ham
__ F(+ +) "
404 |B: ein Angebot bekdmmen' . das bekomm/ wir bekomm
F(+ =)/
405 Lf: mhm*
406 B: &fter sowas' fiir n komplettes Schlafzimmer'
(¥ / F(+ + =)/
407 |K: . brauch ich nich,
(+)°
408 |B: . (lauter) 4 brauchn Se nich,*
— H(+) "
409 X: nee, ich will ne Céuch ham- n paar Séssel- weil ich ja
(+)° (+)- (+) - M(
410 X: nur so n so é&in so n Raum hab' und un vorne (? n ?)
+ =)/
411 K: biBchen Kiiche, wat soll ich da mit Schlafzimmer,
(+)° (+)°

412 B: .. hm, da kamman nur (...)

In S-31-6: 408 wird die Problemmanifestation des B - von der lokutiven Struktur
her eine Echofrage, jedoch mit fallender Intonation (vgl. 3.3.2.) - mit lauter
Sprechweise und auf héherer Tonlage als normal formuliert und enth#lt einen
starken Akzent auf dem Wort brduchn. Hintergrund dieses lokalen Erwartungspro-
blems des S ist die im voraufgehenden Gesprichskontext explizierte soziale Si-
tuation der K: K ist Sozialhilfeempfingerin und soll eine neue Wohnung bezie-
hen, fiir die sie noch kein Mobiliar besitzt. Nach S's Annahme braucht K also
Mtbel. Er hat nicht erwartet, daB K sein Angebot ablehnt. K bearbeitet das Pro-
blem, indem sie das Bezugselement, das Nicht-Brauchen eines kompletten Schlaf-
zimmers, gegen eine Altermative (Couch und n paar Séssel-) setzt und ihre Ent-
scheidung fiir die Alternative explizit begrindet (weZl ...). Flir S ist damit
der signalisierte Widerspruch zu seinen Erwartungen gekldrt.

Komplexer ist die Widerspruchsklirung im folgenden Fall: ’ljier liegt ein
Fall der markierten Verwendung des Signals he' als (laut) 'q?h%) / in S-34-5: 140
vor. Das Signal wird innerhalb einer Sequenz verwendet, in der K den Begriff
Aufhebungsbescheid schon mehrfach gebraucht und S diesen Betriff trotz K's
Erkl&rungsversuchen nicht verstanden hat, bzw. den damit gemeinten Sachverhalt
nicht identifizieren konnte. Da S diesem Sachverhalt innerhalb des von ihm
durchzufithrenden Handlungsschemas keine Relevanz beimifit, hat er bereits zuvor
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die Relevanz der Bearbeitung seines Verstehensproblems zuriickgestuft. Sowohl

S als auch C, die an dieser Stelle ebenfalls am Gesprdch teilnimmt, scheinen
davon auszugehen, die Krankenkasse wiirde dem Sozialamt das Krankengeld fiir den
K schicken. Mit der AuBerung in Z. 138-139 nun behauptet K, daB ein fiir das
behtrdliche Handlungsschema relevanter Zusammenhang zwischen dem fiir S proble-
matischen Sachverhalt Aufhebungsbescheid und der Geldzahlung der Krankenkasse
besteht, den bisher sowohl $ als auch C bestritten haben. K stellt damit in

Z. 138-139 in Form einer Korrektur den von S und C zugrunde gelegten Wissens-—
rahmen in Frage. Die Korrektur ist markiert durch einen starken Akzent auf
kéin Geld , d.h. auf dem lokutiv kontrastiven Element. Nach dieser Korrektur
des K manifestiert S ein Problem mit dem markierten Signal (laut) t{%)’ / in
Z. 140:

S-34-5: 133-180

133 ¢c: (...) . 3a,
134 [C: die Krankenkasse hat uns doch angerufn, (? bis viertn
F(+ + +)° H/F (+
136 |s: ja, wir kriegn doch,
— (+)°
136 {C: elftn, ?)
+)°
137 |s: KXrankengeld kriegn wir,
F(- +)° .
138 |K (schnell) ja aber ochne Aufhebungsbescheid
L S(- .o
139 [K: aber kriegn Se* kéin Geld, (schnell) & bhne
#4+)° (+)°
140 |s: (laut) ¢hé'*
L H(-)/
141 |K: Aufhebungsbescheid,* wenn ich dén
. (+
142 |s: wie ohne Aufhebungsbescheid, (? wat denn
— (+#)°
143 [x: nich einge/ den muB ich zum (.)
+) -
144 |s: fir n ?) Aufhebungsbescheid, vom (laut) Arbeitsamt* krisse
— (+)° F(+ +
145 [S: kein Geld mehr,
+)°
146 {K den Aufhebungsbe§cb§§§ muf ich habm vonnat
— F(+
147 K: Arbeitsamt- sons krieg ich vom Arbeit Kr&nken- k/ &h vom
+)- M( S e Frp
148 Pc_ Kranken- &h von(ne) Krankenkasse kéin Géld,
(+)- F(+ ¢+ +)
149 [s (leise) ¢ ja, verstéh
L (=)
150 [S: ich zwar nich' aber-*
/
151 {C: die Krankenkasse hat Gns gesacht bis zum

F(+ +
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152 [C: viertn elftn waren Sie arbeitsunfdhig, . krank, und
4+ +)- (+)
153 |s: unfdhig krénk, . und
— . . (+)°
154 |C: fir die zeéit kriegn wir auch das Krankengeld,
F(+ + + 4)°
155 {S: von/ fir die Zeit kriegen wir Arbeits (.),
F(+ + + +)°
156 |K: aer as kriegn Se
L s
157 |K: bekomp Sie érst wenn der Aufhebungsbescheid da is, éher
- +) N s(_
158 |s: - ja un
159 [K: kriegn Se s (.), #das is (? nie ?) geschickt wordn,
+)°
160 |S: wo is der denn,
— (+)°

Von K wird in 2. 139/141 zwar mit der Wiederholung eines Elements seiner Be-
zugsduBerung reagiert. Jedoch wiederholt er nicht das in der BezugsduBerung
mit starker Akzentuierung hervorgehobene Element kéin Geld, sondern das dort
schwécher (bzw. z.T. gar nicht) akzentuierte Segment ohne Aufhebungsbescheid.
Hierbei wird die prosodische Struktur verédndert: Das zuvor unakzentuierte oine
wird - zur Hervorhebung des Kontrastes - akzentuiert.

Diese Problembearbeitung deutet darauf hin, daB K dem S zumindest nicht
primédr ein akustisches Verstehensproblem zuschreibt, sondern eher ein lokales
Erwartungsproblem. Denn genau das fiir S aufgrund seines Wissensrahmens uner-
wartete Element, daB die erwartete Geldzahlung ékine Aufhebungsbescheid nicht
erfolgen wird, wird akzentuiert.

Im weiteren Gespréchsverlauf werden die unterschiedlichen Wissensrahmen
und die damit verbundenen Erwartungen der Beteiligten deutlicher: S manife-
stiert in Z. 142/144 ein lokales Bedeutungsverstehensproblem mit Bezug auf den
Sachverhalt Aufhebungsbescheid, zu dessen Bearbeitung mit dem Verfahren der
“Abgrenzung vom Gegenteil K in Z. 141/143 ansetzt. K wird aber in Z. 144 von S
unterbrochen. S weist hier K's Korrektur von Z. 138-139 zurlick und ordnet
seinen fritheren Fokus kein Geld kriegen einem ganz anderen Wissensrahmen zu:
den leistungen des Arbeitsamtes an K. Als Nicht-Empfédnger von Geld wird nicht
das Sozialamt, sondern K selbst genannt; als Geldgeber tritt nicht mehr die
Krankenkasse, sondern das Arbeitsamt auf. Arbeitsamt als kontrastives Element
erhdlt einen starken Akzent. Dieser Sachverhalt ist jedoch innerhalb der Hand-
lungsschemata, die S durchzufithren hat, irrelevant.

Nachdem K diese Korrektur nicht akzeptiert und bei seiner Sachverhaltsdar-
stellung bleibt, stuft S in Z. 149f. die Relevanz der Bearbeitung dieses Pro-
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blems explizit zuriick: (leise) % ja, verstéh ich szwar nich' aber—. Er kann of-

fenbar den von K benannten Sachverhalt nicht in seinem Wissensrahmen verorten;
da er ihn als irrelevant fiir das von ihm durchzufihhrende Handlungsschema ein-
schitzt, braucht das Problem aber nicht geldst zu werden. Das Problem wird
zwar von C weiter fokussiert, wird aber auch im weiteren Gespr&ch nicht ge-
13st.

In diesem Gesprichsausschnitt wird das lokale Erwartungsproblem bearbei-
tet, indem K und S ihre jeweiligen Wissensrahmen ilber den Bezugssachverhalt
gegeneinandersetzen. Da S die Relevanz der ProblemlSsung riickstuft, wird der
Widerspruch nicht geklédrt.

Sehr ausfithrlich erfolgt die Problembearbeitung des S im folgenden Gesprich,
in dem die Klientin eine Studentin mit abgeschlossenem Studium ist:

"Arbeitsamt W.I:": 105-192
105 |K: Arbeitssuchende(r), wie is das denn mit der- .
106 |S: mhm*

107 K: also ich hab gehdrt daB- . da8 es gﬁnstig is sich
108 K: sobald man das Studium abgeschlossn hat arbeitslos zu

109 [K: zu meélan weil das irgendwie auf: irgendwelchen

110 |s: mhm,

111 spdteren Réntenansprliche ange- $das stimmt nich,
(+) "

112 nee, das stimmt nich, (leise) nee,

113 S: stimmt nich,* das stimmt nur insdfern' . &h (langsam und

114 S: deutlich) wenn man eip Anspruch auf Arbeitslosenhilfe hat,*
115 |S: . man die Anspruchsvoraussetzungn e Arbeitslosenhilfe

116 |K: mhm,

117 S: hat, . und nur weil- die Bedﬁrftigkeit nicht gegebm

118 8: is- also Bedirftigkeit héiBt ja- . das Einkommen der

119 |S: Eltern' . &h das wird ja mit berficksichtigt®' oder das

120 {K: hm, ja, ja, 3Ja,

121 : Einkomm eines Ehemannes wird mit be-/ wird mit

122 S: beriicksichtigt- und wenn das/ dieses Einkommen jetz sb

123 S: hoch is- . daB eben diese sbgenannte Bedlirftigkeit nich

124 s: da is, nich gegébm is, dann wiird das dem

125 Leistungstrdger gemeldet, . verstéhn Se nich,
(+)°
126 (leise) (? versteh ich nich, ?)

(+)°
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127 K: &nein, ich meine nur auf- ich mein jetz nich auf ah .

128 [K: auf jétzige Rentenanspriiche, sondern spéter,
129 E nee, &uch nich,
130 [K: 4uch nich, ((unverstindliches Gemurmel))
(+)°
131 |s: nor wenn Sie die
132 ? Anspruchsvoraussetzungn habm, auf Arbeitslosenhilfe,
133 S: . Béispiel jetz, . Sie hd/ wirdn jetz finf
134 [S: Monate- beitragspflichtige Zéit nachweisen, . das
135 |K: ' mhm'

136 S: ware praktisch die Griundvordussetzung flir

137 S: Arbeitslosenhilfe’

K manifestiert in Z. 111 mit einer prosodisch markierten Manifestationsform
(Echofrage mit fallender Intonation auf hoherer Tonlage als "normal", in der
jedoch der Akzent gegeniiber dem Bezugselement des S in Z. 112 anders gesetzt
ist) ein lckales Erwartungsproblem. Ihren Wissensrahmen, mit dem die Bezugs-
HuBerung des S nee, das stimmt nich, in Z. 112 unvereinbar ist, hat sie selbst
zuvor in den Z. 107-111 expliziert: Sie dachte, daB man sich nach dem Studium
arbeitslos melden kdnne, um diese Zeit der Arbeitslosigkeit auf spdtere Renten-—
anspriiche als Ausfallzeit angerechnet zu bekommen. (Der Fachterminus Ausfall-
zeit wird von S erst spiter im Gesprich verwendet.)

S bearbeitet das Problem, indem er zunichst seine BezugsduBerung als Be-
stitiqung wiederholt und dann dem Wissensrahmen der K seinen eigenen Wissens-—
rahmen entgegenstellt und expliziert. Hiernach kann nur demjenigen eine Zeit
der Arbeitslosigkeit angerechnet werden, der einen Anspruch auf Leistungen der
Arbeitslosenversicherung erworben hat. Diese Voraussetzung ist aber bei K nach
AbschluB des Studiums noch nicht gegeben. Insofern als S den Fall, in dem die
Anspruchsvoraussetzungen fiir Leistungen der Arbeitslosenversicherung gegeben
sind, gegen den von K explizierten Fall, in dem sie nicht gegeben sind, ab-
grenzt, verwendet er das Verfahren der Abgrenzung des eigenen Wissensrahmens
gegen den von K explizierten Wissensrahmen.

K manifestiert im weiteren in Z. 126 und in 2. 130, daB ihr Problem nicht
geldst ist. In diesem Zusammenhang verwenden beide Interaktionspartner proso-
disch unmarkierte Vergewisserungsfragen. Die Vergewisserungsfragen haben eine
fallende terminale Intonation und liegen auf derselben Tonlage wie die vorauf-
gegangenen und folgenden Sequenzen. Sie sind damit nicht prosodisch markiert
und erfiillen eher die Funktion, weitere verstindigungssichernde Gespréchsbei-
trige des Rezipienten zu initiieren. DemgemiB reagiert K in Z. 127-128 mit
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einer Pr&zisierung ihres Wissensrahmens in bezug auf das Element Rentenansprii-
che; S reagiert in 2. 131-132 mit einer Reformulierung des Kernbestandteils
der bereits geleisteten Problembearbeitung und leitet dann explizit ein weite-
res Verfahren der Problembearbeitung, eine Exemplifizierung, ein. In dieser
Exemplifizierung legt S sein Wissen iiber die Voraussetzungen dar, unter denen
K eine Zeit der Arbeitslosigkeit als Ausfallzeit angerechnet bekammen kénnte.
Hierauf soll hier nicht mehr eingegangen werden.

Auch hier wird mithin das lokale Erwartungsproblem der K bearbeitet, indem
die beiden Interaktionspartner ihre Wissensrahmen explizieren und damit den
Widerspruch kléren.

Dieselbe Gegeneinandersetzung von Wissensrahmen und Erwartungen der Inter-—
aktionspartner findet sich im folgenden Beispiel. Hier wird jedoch keiner der
bisher behandelten Fragetypen, sondern die auf hoher Tonlage und mit starkem
Akzent formulierte Frage écht' verwendet:

BB15/7B: 30-45

30 [K : wann geht das hier 16s,
31 |s1: um halb acht
. F(+
32 S1: gehts hier 16s' aber dann stehn schon méhr
- =)/ F(+
33 [S1: Leute da als Platze Uberhaupt vorhandn sind,
+ +) °
34 |K: (schnell) ah dann komm ich am béstn um halb
L S( -
35 [81: ne' ’ biBchen éher, lieber
/ F(+ +)7 F(+
36 |K: sieben,* ne'
+)° /
37 |s2: biBchen eher noch, n bifchen-
— F(+ +)° (+) -
38 |[S1: nbch eher, né'
+ ) (=)
39 |k: $echt'*
H(-)/
40 |s2: aso die érstp warn um vier
— F(+ +)°
41 [82: heut morgn da,
42 |K: (ingressiv) haaa-* . das gibts do nich, sén
L - +)° H(+
43 [K:  Andrang is das' . aso am erstp zehnten un am
=)/
44 [S2 jaha'
45 K fﬁnfzehntp zehntn,

2 !
Die Manifestat:ionyf(f—()};E der K ist der Form nach weder eine markierte Nach-
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frage noch eine markierte Echofrage im oben beschriebenen Sinne. Sie scheint
vielmehr allgemein die vorherigen AuBerungen von S1 und S2 unter dem Aspekt
des dort erhobenen Wahrheitsanspruchs wiederaufzunehmen. Ahnliche Funktionen
werden auch durch prosodisch markierte Realisierungen von Fragen wie wirklich?,
tatsdchlich? oder auch einfach ja? erfiillt. Sie alle scheinen zu signalisie-
ren, daB die Bezugsaussagen den Erwartungen des Problemtrégers widersprechen;
er will sich offenbar noch einmal explizit der Ernsthaftigkeit der BezugsduBe-
rung vergewissern. Die Empfehlungen der Sachbearbeiter bezliglich des Zeitpunk-
tes, zu dem K bei der Bilirgerberatung sein miiBte, um einen Flohmarktstand zum
nichsten Flohmarkt anzumelden, stehen im Widerspruch zu den Erwartungen der K,
wie sie durch die Zeitangaben in Z. 34/36 expliziert wurden. S2 bearbeitet das
lokale Erwartungsproblem der K durch die Explizierung seines Hintergrundwissens
beziliglich des Zeitpunktes, zu dem bei der Standanmeldung am Morgen desselben
Tages die ersten Klienten bei der Blirgerberatung waren. Diese Explikation des
Hintergrundes stiitzt die vorherigen Empfehlungen der Sachbearbeiter beziiglich
der Ernsthaftigkeit und Wahrheit. In Z. 42 signalisiert K erneut den Widerspruch
zu ihren Erwartungen. Diese AuBerungen sind jedoch prosodisch nicht markiert
und erfiillen offensichtlich eher die Funktion, die Problemldsung durch eine
wechselseitige Sequenz abzusichern.

In allen vorstehenden Fdllen wird die Widerspruchskldrung vom Rezipienten
im Folgeturn auf die Problemmanifestation initiiert.

In einem Fall, S-30-3: 80-104, in dem die Problembearbeitung mehrere Turns
unfaBt und beide Interaktionspartner ihre Wissensrahmen explizieren, wird die
Problemldsung vom Problemtréger explizit signalisiert. Dies war eventuell als
Signal fiir eine Rekategorisierung interpretierbar. In zwei Fdllen nimmt die
Problembearbeitung nur einen Turn in Anspruch: In BB15/7B: 30-45 wird die Pro-
blemldsung wechselseitig abgesichert; im anderen Fall, in S-31-6: 403-412,
geht der Problemtréger im AnschluB an die Problembearbeitung ins ilbergeordnete
Handlungsschema zurlick und signalisiert damit implizit die LOsung seines loka-
len Erwartungsproblems. In einem weiteren Fall wird die Relevanz der Problem—
16sung explizit zurlickgestuft.

Daneben gibt es acht Fdlle, in denen der Rezipient der Problemmanifestation
nicht im nichsten Turn mit der Initiation einer Widerspruchskldrung reagiert.
In allen diesen Fidllen wird der Widerspruch in einem spédteren Turn des Pro-
blemtrigers expliziter fokussiert. Die Reaktion des Rezipienten der Problem-
manifestation ist in einigen Fdllen als Rekategorisierung des Problems zu inter-
pretieren (siehe Kapitel 3.4.3.), in anderen Féllen erscheint die Interpreta-
tion unklarer.



140
Nur in einem Fall, in dem der Rezipient der Problemmanifestation nicht

mit einer Initiation der Widerspruchskldrung reagiert, wird das Problem ein-
deutig nicht rekategorisiert. Dieser Fall soll abschlieBend hier noch disku-
tiert werden:

BB16/1B. 5-22

5 K: .. gut, . un
6 K: dann gibts hier doch auch ne . késtenlose Réchtsberatung,
M(+  crrrrreeeeeese + R
7 [k oder' . im Rathaus'
| / =)/
8 |Is: dh- nein,
— (+)° ;
9 {IK: . gibts nich'
L =)/
10 |s: &jetz auf wélchem
— ) S(+
11 {S: Gebiet, . miBt ich fragn,
+) "
12 [K: ja wegn Mietsachen, . %aber es gibt
— (+) " H/F (+
13 |K: doch irgend so ne Bﬁrgerberatungl oder-
+) " -
14 |s: das is hier die
— F(+ +) "
15 s: Bilrgerberatung, bloB wir dirfen also in: Sachen des
16 S: Mietrechts keine Auskunft gebm- das is nachem
17 [s: Rechtsberatungsgesetz verbdtp, . flr Angehérige der Verwlltung-
18 [K: ach so,
L (+)
19 S: npur filir Leute die: &h dazu (? befugt sind, ?) wie
20 [s: Réchtsanwdlte- Mietervereine- oder (? Haus und Grund/ ?)
21 }K: mhm'
22 S: diese Eigentiimer- . vereinigungn,

Die Problemmanifestation in Z. 9, die durch einen starken Akzent prosodisch
markiert wird, driickt den Widerspruch der Antwort des S auf die in der Frage
der K in 2. 5-7 explizierte Erwartung, es gebe im Rathaus eine kostenlose
Rechtsberatung, aus.

Auf die Manifestation des lokalen Erwartungsproblems durch K reagiert S
weder mit der Einleitung einer Widerspruchsklirung noch mit einem Bearbeitungs-
verfahren, das in konditioneller Relevanz zu einem anderen Typ von Verstindi-
gungsproblemen steht. Er bittet K vielmehr um eine Prizisierung der Art der
Rechtsberatung, die sie sucht. K leistet diese Prizisierung in Z. 12 und ex-
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pliziert dann ihre Erwartung, die Blirgerberatung sei die Institution, die ihr
Anliegen, eine kostenlose Rechtsberatung in Mietsachen, erfiillen k&mne. Diese
Explikation ihrer Erwartungen wird zusdtzlich auf héherer Tonlage als die um—
liegenden Sequenzen formuliert. S leitet nun die Widerspruchskldrung ein, in-
dem er den Kammunikationsort als den gesuchten bestitigt, aber die Kompetenzen
der Blirgerberatung von der anderer Personen und Institutionen abgrenzt. Zu-
gleich verweist er als Hintergrund dieser Kampetenzeinschrinkung der Bilirgerbe-
ratung auf das Rechtsberatungsgesetz.

Durch die Bitte um Prézisierung im Folgeturn auf die Problemmanifestation
wird durch S hier also die Widerspruchsklirung nur suspendiert, nicht aber
auBer Kraft gesetzt.

3.4.3. Rekategorisierungen lokaler Erwartungsprobleme

Rekategorisierungen lokaler Erwartungsprobleme liegen vor, wenn der Rezipient
der Problemmanifestation mit einem Bearbeitungsverfahren reagiert, das in einer
Beziehung konditioneller Relevanz zu einem anderen Problemtyp steht oder aber
die Problemmanifestation iiberhaupt nicht als Problemmanifestation, sondern z.B.
als verstdndnissichernde Best&tigungs- oder Vergewisserungsfrage behandelt.
Hiemmit wird dann nicht nur die Problembearbeitung suspendiert, sondern das
signalisierte Problem einem anderen Problemtyp zugeordnet. Oft ist hier eine
eindeutige Interpretation der Rekategorisierung schwierig.

Im Gesprdchsausschnitt "Finanzamt M.I.": 157-271, der bereits in Kapitel
3.3.3.1. (S. 104£f.) unter dem Aspekt eines lokalen Bedeutungsverstehenspro-
blems mit einem fachsprachlichen Bezugselement behandelt worden ist, wurde be-
reits darauf hingewiesen, daB das dort von K in Z. 173f. mit einer Wieso~Nach-
frage signalisierte lokale Erwartungsproblem von S als lokales Bedeutungs-—
verstehensproblem behandelt wird. Als Ursache des von K in 2. 173-174 dort
manifestierten lokalen Erwartungsproblems interpretiert S also nicht in erster
Linie einen Widerspruch zwischen den jeweiligen Wissensrahmen, sondern ein un-
zureichendes Verstehen des Sachverhalts Vorsorgepauschale durch K.

Im folgenden Fall wird das lokale Erwartungsproblem durch eine prosodisch
markierte Manifestationsform signalisiert; hier wird das von K1 manifestierte
lckale Exrwartungsproblem von S1 zuvor bereits nahegelegt (vgl. 2. 6-7):

BB9/2B: 1-21

1 [s1: gutn Tach, . bittschén'
2 [Kl: . &h- ich wollte gern
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12

13

14

15

16
17
18
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20
21

2l ENE E3

0
—

S1:

K2:

[K2:
S1:
st
[51:

Ki1:

was beglaubign lassen hier, . is mein
jaa’'
Zéuchnis-

das késtet allerdings- sag ich Thn

F(+ +)
$uas'*
H(-)/
ich mGB also jetz jéde beglaubichte Séite
(+)- F(+ +
nehm ich Ihp drei Mark,

. wieso kostet das denn Géld, der braucht
S(+ +) S(+
das doch fir ne- . Bewérbung,
+) "
. spielt

kéine Rolle, . das éinzige was-—
F(+ +)°
also infGiitersloh kostets {berhaupt
H(- +) "
nichts,

das éinzige was kistenlos is sind ahm-

&h Beglaubigungp fiir Réntp . sachyp, . das is

kbéstenlos (immer leiser werdend) alles andere kostet drei Mark,*
iéév (? kann nich sein ?)

naja, das is/ . naja muB ich (? ebm ?)-

Die Problemmanifestation des K1 in Z. 8 entspricht von der lokutiven Struktur

her der "Aufforderung zur generellen Wiederholung/Reformulierung" (siehe Kapi-
tel 3.2.1.), trédgt jedoch einen starken Akzent und wird auf hoher Tonlage reali-
siert. In der Problembearbeitung Z. 9-10 findet sich einerseits eine mit der
Partikel also indizierte Reformulierung des Bezugselements, der Preisangabe;
zugleich verweist S1 jedoch auf behtrdliche Regelungen als Hintergrund ihrer
Preisangabe (Zch mti8) . Allerdings bearbeitet S1 keinen Widerspruch. Der Verweis
auf behdrdliche Regelungen erinnert vielmehr an die Bearbeitungsverfahren fir
lokale Bedeutungsverstehensprobleme, widhrend die Reformulierung ein Verfahren
ist, das bei der Bearbeitung akustischer Verstehensprobleme verwendet wird.
Wenn eine eindeutige Interpretation dieser Problembearbeitung als Rekategori-
sierung des lokalen Erwartungsproblems als Bedeutungsverstehensproblem oder
akustisches Verstehensproblem hier auch problematisch ist, so scheint S1 doch
die Problembearbeitung liber diese offenbar gegeniiber einer Widerspruchskldrung
hier bevorzugten Verfahren auszuprobieren. Akustische Verstehensprobleme und/
oder lokale Bedeutungsverstehensprobleme scheinen hier gegenilber lokalen Erwar-
tungsproblemen préferiert zu werden.
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Hier manifestiert K2, die Begleiterin des K1, in Z. 11 das Problem erneut
mit einer Wieso-Nachfrage und leitet dann die Problembearbeitung selbst ein.

Die zweite Problemmanifestation mit einer Wieso-Nachfrage zeigt, daB zu-
mindest fiir K2 die bisherige Probleml&sung nicht ausreicht, um ihr Problem zu
18sen. In Z. 11-12 und 15-16 expliziert sie den Wissensrahmen, mit dem das Be-
zugselement unvereinbar ist: Sie bzw. K1 und K2 sind offensichtlich davon aus-
gegangen, daB (a) Beglaubigungen fiir Bewerbungen kostenlos seien und (b) Be-
glaubigungen in der betreffenden Behéirde ebenso wie in der Vergleichsbeh#rde
in Giitersloh gehandhabt wiirden. Von S1 wird das Problem (weiter) bearbeitet,
indem sie zunéchst die Annahme (a) zurlickweist und dann die von Ki gewlinschte
Beglaubigung gegen kostenfreie Beglaubigungen fiir Rentensachen abgrenzt. Hier-
mit expliziert S1 ihren Wissensrahmen iber die Kosten fiir Beglaubigungen und
stellt diesen den Erwartungen der K2 entgegen. Fir K1 ist das Problem damit
offenbar gelSst, denn er akzeptiert die Darstellung der S1 und will in Z. 21
offensichtlich ins {ibergeordnete Handlungsschema zuriickkehren.

Die Abfolge der Problemmanifestationen (die hier zwar von verschiedenen
Problemtrdgern realisiert werden, sich aber strukturell analog auch in anderen
Gesprdchen mit nur einem Problemtri#ger finden) l&8t auf eine weitere Préferenz-
struktur hinsichtlich der Manifestation von lokalen Erwartungsproblemen schlie-
Ben: Bei der Problemmanifestation scheint die implizitere prosodisch markierte
Manifestation gegeniiber der expliziteren Kategorisierung oder Fokussierung des
Widerspruchs zu den Erwartungen des Problemtrdgers bevorzugt zu werden. In die-
ser Hinsicht bedeutet die Problemmanifestation durch eine Wieso-Nachfrage eine
Verstérkung gegeniiber der voraufgegangenen prosodisch markierten Problemmani-—
festation. Die konditionelle Relevanz wird verstirkt; die Widerspruchsklidrung
ist nun quasi unausweichlich.

In drei Fdllen wird ein manifestiertes lokales Erwartungsproblem offenbar
als verstdndigungssichernde Nachfrage rekategorisiert.

In BB15/6B: 08-09 formuliert K offenbar eine prosodisch markierte Nach-
frage. Hier wird in der ersten Problemmanifestation ein Akzent verwendet, den
Bolinger und Ladd als "default accent" kategorisieren wiirden, z.B. weil er auf
ein Element f&llt, das "wenig semantische Information" enthilt (cf. Fuchs
1984) . Fuchs (ebd.) weist diese Beschreibung zuriick und spricht fiir vergleich-
bare Fdlle von "focus on ascription" bzw. einer Fokussierung auf die Pradika-
tion der AuBerung, die - wenn ich Fuchs richtig verstehe - einen Widerspruch
zu den Erwartungen des Sprechers indiziert, wenn der Akzent auf das finite
Verb eines Prddikates oder auf andere "innermost elements of the predicate”
fallt.
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Zunichst das Beispiel:

BB15/6B: 1-21

1 |K: Morgen, wollt nur- . grad
2 Isi: . Morgp- (leise) oh, . schén,*
3 |s . bitte sehr,
L
4 X: ne Auskunft, wo is die Stelle wo man &hm- . DDR Besucher
— (+)° F(+ )"
5 [K: anmeldet,
6 |s: . &h anmeldn brauchen Se nich- das Besichergeld
L M(+ .o ) F(+
7 [ST bekomp Sie: beim: Sozialamt,
+)°
8 |x: ach wie angemeldet wird das
L F( . +
9 [k: garnich’
Y
10 fis: angemeldet wird das nich, nein,
- F(+ +) )
11 | K: mufl do irgendwie
L M(
12 |k: féstgehaltn werdn so, . nich’
+)° (-y/
13 Is: néd, nénd, die ham ja die die
L T
14 [ST DDR Besucher ham ne gelbe Kénnkarte-~ . die wird
M(+ +)-
15 |K: ja,
L- ~
16 S: abgestempelt vom Sozialamt flrs Beslichergeld
F(+ +
17 [S: erhalten wordn is, und- und méhr nich,
) F(+ +)
18 |K: ach sb, . das w/ das
— (+)
19 {K: wird a (? ber ?) jetz sofort denn gemacht, (...)
20 |s: das wird sofort

21 S: gemacht, ja,

Der markierte Bkzent in der ersten Problemmanifestation ist der auf wird in der
BuBerung ach wie angemeldet wird das garnich' (Z. 8). Die Funktion eines sol-
chen Akzentes wird von Fuchs (1984: 150) folgendermaBen beschrieben:

"Wwith focus on ascription, ascription itself is 'called up' as a dimension
of relevance. Since the event-participant relation is 'given in the dis-
course’, calling up this dimension of relevance results in establishing a
relation to the 'source' of that givenness: prior ascription (in some mode
...). This kind of focussingthus affords a metacommunicative device for
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specifically referring back to a prior ascription while effecting a new

one {(in one of the possible modes, again, and under the aspects/to the

extent specified by the rest of the sentence)."
Wenn ich dies richtig verstehe, ist diese Beschreibung wie folgt auf den in
Rede stehenden Akzent Ubertragbar: Fokussiert wird hier der zugrunde liegende
Wissensrahmen ("source”) der Behauptung des S in Z. 6-7. Diese Fokussierung
indiziert, daB die Behauptung des S mit den Erwartungen der K nicht tberein-
stimmt. Der Akzent auf wird signalisiert mithin ein lokales Erwartungsproblem;
die Nachfrage ist durch diesen Akzent eventuell als markierte zu beschreiben.

S bearbeitet das Problem jedoch lediglich durch eine Bestdtiqung des in
der Problemmanifestation von K wiederaufgenommenen Bezugselements. Im Folgeturn
auf diese Problembearbeitung expliziert X in Z. 11-12 den Widerspruch zu ihren
Erwartungen: mu8 do irgendwie féstgehaltn werdn so,. Wiederum reagiert S le-
diglich mit einer Zurlickweisung. Exst nach K's weiterer Frage nich’ (2. 12)
expliziert S seinen Wissensrahmen, indem er der von K angenammenen Pflicht zur
Anreldung von DDR-Besuchern sein Wissen entgegensetzt. Fir K ist damit das
Problem gelSst; sie signalisiert in Z. 18/19 explizit die ProblemlSsung.

Eine sehr dhnliche Behandlung des Verstehensproblems liegt im nichsten Bei-
spiel vor:

BB12/1B: 103-110

103 S: werdp damit (? da also ?) das/ . wird denn Kindergeld
F(+
104 FS— gezahlt' . 4 Kindergeld wird gezahlt'®*
-/ H(+ =)/
105 |K: ja, ja s
L ) F(+
106 [K: bekdmp wir, ja,
+) " N
107 |s: fir das Kind, . hm, dassen Dink, . klédrn Se
F(+ +) FP(+ +)° (+) "
— [d.a.szn d-rok]
108 S: das mal, wenn das das Se da irgendwie ne Bescheinigung
109 E- bekomp wenn das also nich nich angemeldet is,
110 |K: gut,

In diesem Gesprdch will K, ein ausldndischer Klient, sein neugeborenes Kind
anmelden. Obwohl das Kind noch nicht angemeldet ist laut Angaben des K, fragt
S, ob Kindergeld filir das Kind gezahlt wurde. Entsprechend dem behtrdlichen
Wissensrahmen des S wédre dies im Prinzip nicht méglich.

Nachdem K best&tigt hat, daB Kindergeld gezahlt wurde, stellt S in Z. 104
eire "markierte Echofrage” - die in K's Antwort in Z. 105 implizierte Aussage
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wird auf htherer Tonlage als die umliegenden Sequenzen des S formuliert und
trégt eine steigende Intonationskontur - und manifestiert damit ein lokales
Erwartungsproblem. K reagiert in Z. 105-106 wiederum lediglich mit einer kam-
plexeren Bestdtigung. In Z. 107 stellt S eine neue markierte Frage: Hier ver-
gewissert sich S mit einem starken Akzent auf fiir, daB das Kindergeld fiir das
in Rede stehende neugeborene Kind gemeint ist. Auch hierauf reagiert K nur mit
einer Bestdtigung in Z. 106. In Z. 107 manifestiert S durch das Rezeptions-
signal #n, und die Bemerkung déssen D’an, das Erwartungsproblem expliziter:

Die Darstellung des K ist unvereinbar mit seinem im spdteren Gesprdch weiter
explizierten Wissensrahmen, da8 Kindergeld erst gezahlt wird, wenn das entispre—
chende Kind auch angemeldet ist. Der Wissensrahmen wird jedoch hier von S nicht
weiter expliziert.

Wenn in beiden vorstehenden Fdllen der Rezipient der Problemmanifestation
die Problemmanifestation als verstandigungssichernde Initiative behandelt, so
manifestiert der Problemtr&dger jeweils im ndchsten Turn bzw. nach einer weite-
ren prosodisch markierten Problemmanifestation und Reaktion das Erwartungspro-
blem expliziter. Auch hier bestdtigt sich damit die beobachtete Reihenfolge,
in der ein Erwartungsproblem zundchst impliziter durch eine prosodisch markier-
te Manifestation und erst, wenn diese nicht zur Problemlésung fithrt, mit einer
expliziteren Manifestationsform signalisiert wird. (Auf zwei weitere proso-
disch markierte Manifestationsformen von lokalen Erwartungsproblemen, die in
engem Zusammenhang mit einem MiSverstdndnis mit Bezug auf den fachsprachlichen
Ausdruck Ausweis stehen, wird in Kapitel 3.5.1. eingegangen.)

Bei der Problemmanifestation wurde eine Reihenfolge sichtbar, in der ein
lokales Erwartungsproblem oft zundchst durch eine prosodisch markierte Problem—
manifestation und erst, wenn der Rezipient das Problem nicht ausreichend bear-
beitet, durch eine Wieso-Nachfrage oder eine andere Form der Fokussierung des
Widerspruchs zum eigenen Wissensrahmen expliziter manifestiert wird. Diese
Reihenfolge schliefit an die in Kapitel 3.4.1. beschriebene Reihenfolge an, in
der ein Problem zunidchst als lokales Bedeutungsverstehensproblem und erst in
einem spdteren Turn mit einer Wieso-Nachfrage als lokales Erwartungsproblem
manifestiert wird. Hinsichtlich der Problemmanifestation scheint sich hier

eine Prdferenzstruktur zu zeigen, in der

(a) lokale Bedeutungsverstehensprobleme vor lokalen Erwartungsproblemen
bevorzugt werden und
(b) eine implizitere Manifestationsform vor einer expliziteren Manifesta-

tionsform bevorzugt wird.
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In dieselbe Richtung wie die Priferenzstruktur (a) weisen die analysierten

Rekategorisierungen lokaler Erwartungsprobleme durch den Rezipienten der Pro~
blemmanifestation. Hinsichtlich der Problembearbeitung scheinen ebenfalls lo-
kale Bedeutungsverstehensprobleme und eventuell akustische Verstehensprobleme
ebenso wie Verstidndigungssicherungssequenzen, in denen Uberhaupt keine Proble-
me bearbeitet werden, vor lokalen Erwartungsproblemen bevorzugt zu werden.

Fir die Interaktionspartner ist offenbar beziiglich des AusmaBes der St&-
rung der Interaktion ein lokales Erwartungsproblem gravierender als andere lo—
kale Verstehensprobleme. Dementsprechend wird eine Problemldsung oft zunichst
tber bevorzugtere Problembehandlungsformen versucht. Diese Priferenzstruktur
schlieBt an die in Kapitel 3.3.4. analysierte Priferenzstruktur an, wonach
gegentiber lokalen Bedeutungsverstehensproblemen Referenzprobleme bevorzugt
werden.

3.5. MiBverstédndnisse mit lokalen Bezugselementen: fachsprachlicher vs.
alltagssprachlicher Ausdruck

Von "MiBversténdnissen" wird hier gesprochen, wenn Verstidndigungsprobleme dar-
auf zurtickgehen, daB beide Interaktionspartner als Rezipienten wechselseitig
die Bezugs&duBerungen des anderen nicht bzw. nicht der Verwendungsweise des Pro-
duzenten gemdB verstanden haben. In diesem Sinne sind MiBverstindnisse als
wechselseitige Verstindigungsprobleme beider Teilnehmer definiert, die auf je
einseitige Verstehensprobleme zuriickgehen.

Im hier zugrunde gelegten Korpus werden MiBverstindnisse manifest, die
darauf zurlickgehen, da8 unterschiedliche Gesprédchspartner ein und denselben
Ausdruck mit unterschiedlichen Bedeutungen verwendet haben. In einer idealty-
pischen Zuordnung kénnen hier fiir Klienten eher "alltagssprachliche" und fiir
BehOrdenmitarbeiter eher "fachsprachliche" Bedeutungen oder Verwendungsweisen
flir einen Ausdruck rekonstruiert werden (zur Verwendungsweise der Begriffe
"fach-" und "alltagssprachlich" siehe Kapitel 1, S. 41 und 65ff.). In den zu
analysierenden Fdllen beziehen sich die fiir Klienten rekonstruierbaren all-
tagssprachlichen Verwendungsweisen und die fiir Behdrdenmitarbeiter rekonstru-
ierbaren fachsprachlichen Verwendungsweisen desselben Ausdrucks auf unter—
schiedliche auBersprachliche Gegenstiinde oder Sachverhalte; die Ausdriicke ha-
ben unterschiedliche Extensionen und stehen in unterschiedlichen semantischen
Relationen zu "Nachbarausdriicken" und den damit denotierten Sachverhalten in
den jeweils rekonstruierbaren Wissensrahmen der Teilnehmer.

Da aber die Interaktionspartner so lange wie mdglich wechselseitig von ge-
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lungener Verstindigung ausgehen, wird das MiBverstindnis erst retrospektiv

manifest, meistens zundchst durch eine Manifestation lokaler Erwartungspro-
bleme, bei dessen Bearbeitung dann das MiBverstédndnis rekonstruierbar wird,
oder aber durch ein Manifestwerden von Unsicherheit des Problemtrdgers bezlig-
lich der Richtigkeit seines eigenen Wissensrahmens. Retrospektiv kann dann
rekonstruiert werden, daB die Interaktionspartner jeweils den vam anderen ver-
wendeten Ausdruck in bezug auf ihren eigenen Wissensrahmen interpretiert und
somit die Bedeutung des Ausdrucks nicht in dem Sinne verstanden haben, in dem
der Sprecher ihn jeweils verwendete. In diesem Sinne liegen dem wechselseiti-
gen Mifverstindnis jeweils einseitige latente lokale Bedeutungsverstehenspro-
bleme der Gespréchspartner zugrunde.

Treten aufgrund der unterschiedlichen Verwendungsweise sprachlicher Aus-—
driicke fiir einen Interaktionspartner Widerspriiche zum eigenen Wissensrahmen
auf und zeigt er dies z.B. mit einer Manifestationsform fiir lokale Erwartungs-—
probleme an, so wird auch hier die oben beschriebene Priferenzstruktur wirk-—
sam. In diesem Sinne werden wechselseitige MiBverstindnisse ebenso behandelt
wie die einseitigen lokalen Verstehensprobleme, mit denen sie manifest werden.
Auf die latenten lokalen Bedeutungsverstehensprobleme, die ihnen zugrurde lie-
gen, wird von den Interaktionspartnern nicht explizit eingegangen; das Problem
wird nicht als wechselseitiges MiBverstdndnis bearbeitet. Vielmehr scheint nach
dem Manifestwerden des MifSverstindnisses die Problemlsung unterstellt zu wer-
den. Explizite Erliuterungen des fachsprachlichen Ausdrucks durch Behordenmit-
arbeiter kommen im Korpus im Zusammenhang mit MiBverstdndnissen nicht vor.

Die Problemldsung setzt bei wechselseitigen MiBverstidndnissen aufgrund der
unterschiedlichen Verwendungsweise desselben Ausdrucks jedoch voraus, daB die
Interaktionspartner sich auf eine einzige Verwendungsweise einigen, die sie im
weiteren Gesprichsverlauf zugrunde legen kdnnen. In den vorliegenden Fdllen
findet jedoch kein expliziter Aushandlungsproze8 statt, sondern der Klient
paBt sich hier eher an die Verwendungsweise des Behdrdenmitarbeiters an und
modifiziert insofern implizit seinen Wissensrahmen und das diesen Wissensrahmen
denotierende semantische Feld. Dieser AnpassungsprozeB liefert einen Hinweis
auf die in diesem kontextuellen Rahmen zugeschriebenen Machtstrukturen.

3.5.1. Ausweis

In BB14/1B manifestiert sich ein wechselseitiges MiBverstdndnis, das auf unter—
schiedliche Bedeutungen des Ausdrucks Ausweis flr § und K zuriickgeht: Der Aus-—
druck hat fiir beide je unterschiedliche Extensionen.
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BB14/1B: 1-27

1 [x: zwei Abmeldungn— die ausfillp’
F(+ +)- .. 4

2 |s1: jaha! sd,das sind die beidp- . ja,
B (~)/ SRR R R 2
— M(+ - ) )

3 |st: wir brauchen beide Ausweise und &hm-

M( cen +)-

4 {K: ham kein
— (+)°

5 1K: Ausweis,

6 |si: ham Se keip, (ungl&ubig)tiilberhaupt keip, *

(+)° H(+)
7K | nee,
8 [s1: ..tgarnichts’ . brauchen Se nich,
H(+ =)/ (+)°

9 Ei nee,_@{éQ.%Ch nich, nee, weis
— R ToM(x

10 |X: mich mim Flhrerschein aus, ((lacht))

+)°
Cmzm]]

11 |st: (schnell) da werdp Se bei der Anmeldung
T F( . -

12 S1: Schwierigkeiten habp, die
_ +)° F(...

13 |Ss1l: die nehm kéine Anmeldung vor ohne Ausweis,

e - + h
14

ich

K.
15 K: hab mich do hier angemeldet ohne A/ ohne Ausweis,
[s1

F(+ +) "

16 : . Ohne Ausweis, . (leise) nee, das kann nich sein,

F(+ +) " T OF(+ +)
IS ja sicher’

L . + =)/
18 |K: ja sicher, . &h n RéisepaB hab ich,
(+)° - (- )"
19 |s2: Sie ham aber doch n PaB- . ne'
M( 4+) /

20 [S2: jaa, das/ denn brauchen wa dén,

(+) 7 (+)M( “ee +)°
21 [s1: jaa, brauchn wa dén,

(+) F(+ +)°
22 Eii ((lacht))
23 |s2: (lachend) jaha'*

=)/
24 |xk: jaa, das reicht mir (? auch ?) n RéisepaB' . jaa'
(+) F(+ =)/ (+)°/
25 |st: mhm'
— -

26 S1: sonst- sonst also nichts, Sie kénp- Sie kény das auch hier

(+)  F(+ +) " (+) F(+ -/

27 S1: lassen' pgziehung§y§;§g— .
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81 fithrt hier in Z. 3 aus, daB er fiir die Bearbeitung des Anliegens des K,
zwei Abmeldungen des Wohnsitzes, die Ausweise der Abzumeldenden benétigt. In
Z. 4-5 entgegnet K, daB die Abzumeldenden, K und eine weitere Person (vermut-—
lich seine Ehefrau), keine Ausweise besitzen.

S1 reagiert darauf in Z. 6 zunichst mit einer verstindigungssichernden Be-
stidtiqungsfrage, die prosodisch nicht markiert ist und lediglich die voraufge-
gangene ZuBerung des K mit expliziter Adressierung (Se) und pronominaler Er-
setzung (kein) wiederaufnimmt, schlieBt daran jedoch sofort eine durch einen
starken Akzent und durch hohe globale Tonlage prosodisch markierte Manifesta-
tion eines lokalen Erwartungsproblems (markierte Best&dtigungsfrage) an (Z. 6).
Nachdem K hierauf lediglich mit einer Bestdtiqung reagiert und damit das sig-
nalisierte lokale Erwartungsproblem als Verstdndigungssicherungsinitiative
rekategorisiert, manifestiert St in Z. 8 sein lokales Erwartungsproblem nach
einer Pause offenbar erneut mit der markierten Vergewisserungsfrage $garnichts’,
die auf hoher globaler Tonlage mit zwei ausgeprigten Akzenten formuliert wird.
Gegeniiber der ersten Problemmanifestation, die bereits eine Verstidrkung und Ver-
allgemeinerung in bezug auf das Bezugselement Ausweis gegeniiber der verstdndi-
gungssichernden Bestdtigungsfrage durch die Partikel iberhiupt ausdriickte (vgl.
Helbig/Buscha 1981: 443), wird in der zweiten Problemmanifestation das Bezugs-
element noch weiter verallgemeinert. Die implizierten Bezugselemente der Pro-—
blemmanifestationen des S1 kénnen wie folgt expliziert werden:

ham Se keip, ——— Uberhaupt keip, ———e géar nichts'

| | |
1 1 1
! 1 |
| [} i

AUSWEIS AUSWEIS NICHTS, WAS ALS
AUSWEIS GELTEN/
FUNGIEREN KANN
Auf die letzte Problemmanifestation reagiert X {iberlappend mit einer komplexen
Bestdtiqung, die evtl. eine Andeutung des Hintergrundes seiner Behauptungen ent-
hidlt. Sie wird von S1 ebenfalls nach einer kurzen Pause wiederholt, und zwar
offenbar als Bestdtigungsfrage. K expliziert dann den vorher angedeuteten Hin-
tergrund mit weis mich mim Fiihrerschein aus,. K scheint hier einen Wissensrah-
men beziiglich des "Sich-Ausweisens" zugrunde zu legen, in dem flir ihn Fiihrer-
schein und Ausweis funktionale Aquivalente sind. Auch auf die in Z. 14-15 von
K vertretene Behauptung, er habe sich okne Ausweis angemeldet, reagiert S1 mit
der Signalisierung eines lokalen Erwartungsproblems (oine Ausweis,), das in
Z. 16 von S1 dann auch explizit manifestiert wird: K's Behauptungen widerspre-
chen den Erwartungen und dem Wissensrahmen des S1 iber behSrdliche Handlungs-
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schemata, ebenso wie die frihere Behauptung des K, er habe keinen Ausweis,
seinen Erwartungen widerspricht, daB jeder Bundesbiirger einen Gegenstand
besitzt, der als Ausweis fungieren kann.

DaB hier ein latentes MiBverstindnis zwischen S1 und K zugrunde liegt,
wird erst deutlich, als S2 das von S1 offenbar mit iberhaupt keir, und
fgarnichts’' implizierte Referenzobjekt Reisepa8 bzw. PaB explizit benennt
(Z. 19). Hiemmit 16st sich das lokale Erwartungsproblem des S1: K hat einen
ReisepaB, der fiir die Behtrde als Ausweis fungieren kann.

Dem Verstdandigungsproblem liegt in erster Linie zugrunde, daB S1 und K dem
Begriff Ausweis unterschiedliche Bedeutungen oder Extensionen zuschreiben.
Diese kénmnen wie folgt anhand der semantischen Beziehungen zwischen den ver-
wendeten Ausdriicken rekonstruiert werden: K thematisiert lediglich Ausweis
und Fithrerschein als funktionale Aquivalente innerhalb seines Wissensrahmens
flir sich ausweisen. Der ReisepaB wird erst von S2 thematisiert, und K besti-
tigt, daB er einen solchen besitzt. Die Intonationskontur, mit der K diese
Bestdtigung formuliert, ein Spannungsbogen " Rezsep ab hZ‘)b ‘wh ; Z. 18),
scheint mir - intuitiv-funktional mterpretlert der RuBerung eine implizite
Bedeutung zu geben, die mit "natiirlich hab ich einen ReisepaB, aber das ist
doch etwas anderes" paraphrasierbar wire. Wenn diese Interpretation zutrifft,
bestdtigt sie, daB K den ReisepaB nicht zur Kategorie Ausweis, sondern zu einer
anderen Kategorie z#hlt, die nicht niéher expliziert wird. Flir K ist Ausweis mit
Personalausweis synonym.

Dagegen lassen die bereits oben (siehe S. 150) analysierten Verallgemeine-
rurgen, die in den Problemmanifestationen des S1 in den Z. 6-8 impliziert sind,
den SchluB zu, daB S1 mit der Frage #gar nichts' in Z. 8 auch den ReisepaB im-
pliziert hatte. Diese Hypothese wird dadurch gestiitzt, daB mit dem ungel&sten
Problem die weitere Anliegensbearbeitung, fiir die ein Ausweis Bedingung ist,
blockiert ist. Sobald das Problem mit der Nennung des Reisepasses gel®st ist,
fahrt S1 mit der weiteren Anliegensbearbeitung (Vorbereitung der Abmeldung des
K) fort (Z. 21££.). Fiir S1 z&hlen somit Ausweis und ReisepaB zur selben Kate-
gorie von Objekten, die aus Ausweis gelten kénnen.

Tieferliegende Ursache fiir die unterschiedlichen Beziehungen der Ausdriicke
Ausweis und ReisepaB zueinander bei K und S1 ist héchstwahrscheinlich die all-
tagssprachliche/umgangssprachliche Vagheit des Ausdrucks Ausweis: Er kann so—
wohl als Oberbegriff (synonym mit dem Oberbegriff Papiere) als auch als Unter-
begriff und umgangssprachliches Synonym fiir den Ausdruck Personalausweis ver-
wendet werden. S1 scheint hier den Ausdruck eher als Oberbegriff zu verwenden
und als Unterbegriffe bzw. als Extensionen dieses Ausdrucks Personalausweis
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und ReisepaB zu meinen, wihrend K den Ausdruck lediglich als Synonym fiir
Pergonalauswets interpretiert.

wenn diese Interpretation zutrifft, lassen sich unter Einbeziehung der
Unterscheidung zwischen Ausweis als Oberbegriff und Personalausweis als Unter-
begriff fiir S1 die Wissensrahmen von K und S1 hypothetisch als semantische
Felder wie folgt rekonstruieren:

Wissensrahmen des K:

Sich-Ausweisen

ReisepaB

Auswels = Fihrerschein
Personalausweis

Wissensrahmen des S1:

Ausweis

Personalausweis ReisepaB

Hierbei weisen die Kategorien, die die Interaktionspartner als Oberbegriffe
verwenden, darauf hin, daB sie eventuell unterschiedlich strukturierte Konzepte
innerhalb ihrer Wissensrahmen zugrunde legen. Fiir K deutet die Benennung Sich-
Ausweisen an, daB in seinem Konzept Sachverhalte reprédsentiert sind, die fiir
ihn in bezug auf eine Handlung des Sich-Ausweisens relevant sind. Das Konzept
des S1 hingegen reprédsentiert die Sachverhalte, die im behSrdlichen Kontext

als Ausweis gelten, und ist klarer als semantisches Feld der diese Sachverhalte
denotierenden Ausdriicke strukturiert.

Als Folge des Gebrauchs des Ausdrucks Ausweis als Oberbegriff durch S1
kommt sein eigenes Verstehensproblem zustande: Mit seinem Wissen bzw. seinen
Erwartungen liber die Voraussetzung der Durchfilhrung behtrdlicher Handlungs-
schemata sind K's Behauptungen unvereinbar. Dies erkldrt die wiederholten Ma-
nifestationen lokaler Erwartungsprobleme beziiglich der mit S1's Erwartungen
unvereinbaren Elemente.

Ob sich in diesem Fall nach der Problemldsung die Wissensrahmen angleichen,
bzw. ob K im weiteren den Sachverhalt und Ausdruck Reisepa8 zu Ausweisen in Be-
ziehung setzt, ist hier nicht ersichtlich. (Zu einem &hnlichen Problem vgl. auch

die Verwendung des Ausdrucks Miete in dem in Henrici/Herlemann/Kindt/Selting
1985 analysierten Gesprdch. )
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Arbeitslos - arbeitssuchend

In "Arbeitsamt W.I." wird ein Verstehensproblem der K beziiglich der Ausdriicke
arbeitslos im Gegensatz zu arbeitssuchend manifest. K war auf das Arbeitsamt
gekommen, um herauszufinden, ob es fiir sie als Studentin mit einem abgeschlos-
senen Examen sinnvoll sei, sich zu exmatrikulieren und arbetitslos zu melden,
um spdter Anspruch auf Altersversorgung (Rente) fir die Ausfallzeit zu haben.

"Arbeitsamt W.I.": 37-226
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SO no ma ne Frage, ham Sie Ihrn (? Abschluf gemacht ?) im

September, ja'

ja, . aso ich studiere noch, ich bin noch
( ... cee ) ach so,
eingeschriebm, ich bin noch eingeschrieben,

Sie sin noch eingeschrieben,
ja, (...)
(? kénn wa Sie also ?) lédiglich arbeitssfichend
meldn, ne'
. ja, . also ich hab auch vorher:- . nich lang
genuch gearbeitet oder ich bin-
nee, n Anspruch/ n Anspruch hittn
Se ja:- nach dém was Se jetz~ . von da an ham Se
(..)
studiert' bis zweiunachzig- Sie mliftn ja- . n ganzes
ja,
Jahr nachweisn, . béitragspflichtig, wenn Se
jaja,

Arbeitslosengéldanspruch habm woiln, ne' . is da aber

ja nich méchlich in dieser Zeit, ne' .. sb:

(leise) nein,* und
daf aso daB ich weiter éingeschrieben bin, und- weiter:
studier'
ja- wenn Se éingeschriebm sind weiter, also
ordentlich Studierender sind, dann ham Sie ja kein
Anspruch auf Arbeitslosen~ . versorgung, oder auf/ ih sind
Se ja nich arbeitslos in dem Sinne, ne'’

ja aber

andererseits is doch grade auch Dipldmpddagogik son:- &h
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67 K: Jja son Gebiet' . wo man- . (? kaum no was findet, ?)
68 [K: ne' . und- . asou- . dann ne Zeitlang zu

69 |s: des is richtig,

70 K: Hause zu sitzen' und nichts zu tun' . das find ich

71 [K:  aber- (...)

72 |S:  nec jetzt gehts jetz gehts darum, wie dh wie bestréitn
73 [s. Ssie unsern L&/ Ihrn Lébensunterhalt denn,

7 .Ei &ja meine

75 [k: Eltern unterstitzn mich, aso ich hatte das

76 |S: mhm'

77 K: Studium auch schon- . wdhrend dém angefangn' ich

78 [K: hab das-also . parallél studiert' und- . (...)

79 [s: ja jetz kommt-
80 S: jetz kommt der an-/ ein oder andere- . Arbeitslose,

81 S: Arbeitslose' und sacht ich muB mich arbeitslos

82 S: meldn' . ich krieg kein Bafdég mehr' ich muB mir

83 S: ja auch irgendwie muB8 ich mir- . mecin Lébensunterhalt
84 [ET bestreitn, da glbts ja nun das Sozialamt noch, wenn man keip
85 |K: jaa,
86 [s. Anspruch hat, ne' dartm wollt ich auch darauf hinaus
87 [K: jaa,

88 [s: inwieweit Sie da- . in Anspruch nehp mﬁssn, ne'

89 (K: nee also meine Eltern-

90 |s: bloB wenn Sie jetz sagn ich bin noch Studierende,

91 [;; mhm'

92 S: dann wirde das Sozialamt sagn' dann sind Se ja nich
93 [fi &rbeitslos in dem Sinne, ne'

94 |K: aso dasgehts lédiglich

95 darum ums Sozialamt,
96
97
98
99

100

101

K-

jao' . passen Sie auf, (...)
(... ven )
ich hab ich hab mit der Arbeitsvergiﬁglung jetz, die
(o)
wir fir Sie jetz anleiern wolln, nichts zu tun,

mhm’

102 nlr wenn Se sich arbeitslos melden miften, dann-
103 aso
104 : das 1is~ aso ich mélde mich in dem Sinne s gar nich

M{+ + +
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arbeitslos,

+) "

Arbeitsstchender
Arbeitssicher

M(~- +)°

(? nur ?) als gemeldeter (? ?)

praktisch, ne'
/ -
arbeitssGchend, . wie is das denn mit der-
(+)°
mhm'
also ich hab gehért daB~ . da8 es glinstig is sich
sobald man das Studium abgeschlossen hat arbeitslos zu
zu méldn weil das irgendwle: auf: irgendwelchn

mhm

]
spdteren Réntenanspriiche ange- $das stimmt nich,
(+)°
nee, das stimmt nich, (leise) nee,
stimmt nich,* das stimmt nur inséfern' . &h (langsam und

deutlich) wenn man eip Anspruch auf Arbeitslosenhilfe hat,*

. man die Anspruchsvoraussetzungn von von Arbeitslosenhilfe

mhm,

hat, . und nur weil- die Bedlirftigkeit nicht gegebm

is- also Bedlirftigkeit héiBt ja- . das Einkomgp der
Eltern' . &h das wird ja mit berflicksichtigt' oder das
mhm'’ jal ja' jal
Einkomm eines Ehemannes wird mit be-/ wird mit
bericksichtigt- und wenn das/ dieses Einkomm jetz sb
hoch is- . daB eben diese sbgenannte Bedfirftigkeit nich
wird
s ird
Leistungstrdger gemeldet, .. verstéhn Se nich,
(+)°
(leise) (? versteh ich nich, ?)*

(+)°

(lauter) &néin,* ich meine nur auf- ich mein jetz nich auf: &h-

da is, nich gegébm is, dann (? ?) das dem

- auf jétzige Rentenanspriiche, sondern spiter,

nee, atch nich,
. (+)°

atch nich, ((unverstdndliches Gemurmel))
(+)°

nQr wenn Sie die
Anspruchsvoraussetzungnhabm, auf Arbeitslosenhilfe,
. Béispiel jetz, Sie ha/ wirdn jetz flnf
Monate- beitragspflichtige Zzéit nachweisn, . das

mhm"'
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139
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ware praktisch die Grundvoraussetzung fur
Arbeitslosenhilfe' . da stélln Se jetz

mhm' aber die mif im: innerhalb der
n An- da stelln/(schnell) innerhalb des letzten Jahres, ja, also
des letztn Jahres liegen,
w/ wenn Se sich heute arbeitslos meldn wirdn, a/ von
héute an ein- . Jahr zuriickgerechnet in dér Zeit muBtn
Sie flinf Monate beitragspflichtig (? gezahlt habm ?) .

mhm '

dann stélln Se n Antrach auf Arbeitslosenhilfe,* die

Arbeitslosenhilfe- . unterliegt der

Bediirftigkeitspriifung' . das geht ausm
mhm'

Sozialgesétzbuch hervor daB die Xinder ffir die Eltern
mhm* mhm'

un auch die Eltern fir die Kinder- . zum

mhm’ mhm ' mhm' jaja'

(+)/

Lébensunterhalt mit zu béizutragn habm, . &ahm da gibts

jaja, ja,

Anrechenbetrége' . die beging béi- . cirka
vierzehnhundert Mark, . also wenn das Einkomm der
Eltern méhr als vierzehnhundert Mark betrdcht im
Monat' . dann kann das schon auf Ihr Einkomm mit

mhm' mhm' mhm'
beriicksichtigt werdn, mit angerechnet werdn, was
dadruber hinausgeht, ne' . natirlich gibs daég.da auch

e .i. &hm' .

noch andere Fréibetrdge- &h wemman n Haus gebaut hat oder

mhm'
Schuldzinsen hat un sowat, so daB es noch- . anders
mhm ' mhm'

aussehn kann, hm' . jedenfalls das wirde da mit

angerechnet, und wénn- . das Einkomm jetz der Eltern

....... co o

sd hoch is, daB Sie gar keine Arbeitslosenhilfe
hm, mhm'

kriegn kénp, .. dann- kénnen wir den Réntentrager

sagn, jawdll' . Sie sind arbeitslos gemeldet' die-
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Grindvoraussetzung liegt vbér- . das wird eine

mhm' mhm'
Ausfallzeit, . denn sélbs- . wenn jetz der
mhm '
Anberechenbetrag fggnich is, . un Sie kriegn nar zéhn

Mark die Woche,* Arbeitslosenhilfe, kann ja auch

passiern, ne' solche Fille gibts auch, . dann wiirde
mhm'
das ja- . lUbers- Arbeitsamt Léistungsabteilung'’

also die hier praktisch das Géld auszahlt' schon dem
Rententridger geméldet, &sd sieht das aus,
mhm' . ahja, mhm*
aber % nor wenn die Grundvoraussetzung fiir
also Arbeitslos-—
Arbeitslosenhilfe* vorliegn, . also diese:- . finf Monate
ja,

beitragspflichtige Beschiftigung- . miiite vorliegn,

ahja,
. na qut,
. und Sie nicht mehr bdrdentlich Studierender
sein, wenn Sie noch studiern' sind Se nich

unter kéip Umsténdn,
arbeitslos, .. nein, des
aso unter kéip Umsténdn, es gibt da irgendwie
gibt es nich, dbch- es gibt da andere (.) Sachen au noch, da
kéine Sonderregelung,
gibts ja de/ dénjenigen der a sich noch einschr/

geschriebm 1&4Bt wei:l er: ebm n glnstigeren .

Kranken/kassen/satz haben will oder so, . der studiert zwar
jaja,
nich is aber noch éingeschriebm, .. das wire so da muSte
sa3a,
man das aber auch begrﬁndn, ne' das is aber ne
. mhm'

Alusnahmeregelung, . oder es wird irgendjemand-
mhm' . aso das
Glinstigste fir mich wire jetz wenn ich irgendwie- . ne

Beschéftigung findyp wiirde- .. egal ob ob das in meim Beruf

157
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214 |K: oder: &h- mhm'
215 |S: was fur ne Arbeit is egal, . sie muf nur

216
217

béitragspflichtig zur Arbeitslosenversicherung sein,

K mhm' . ja,

218 un wenn Se dann n Jahr nachweisn' dann ham Se ja die

220 wird natirlich nich geprift, da gibts keine Prafung-

S
S
219 S: Grundvoraussetzung auch fir Arbeitslosengéld dafir, das
S
221 [S: &h der Bedlirftigkeit, ne' . wie hoch s Einkommen Ihrer
e
S

222 : mhm' jaja, jaja,

223 : Eltern is is da Gninteressant, ne’ . s& Frau K,
224 E ja, .. na gut,

225 S: Jjetz miBtn Se noch mit unserm Arbeitsvermittler kurz

226 S: Rucksprache nehm-

K geht hier offensichtlich von folgenden Annahmen aus:

(a) Wenn man sich nach dem Studium arbeitslos meldet, kann man diese Arbeits-
losigkeit im Hinblick auf spédtere Rentenanspriiche als Ausfallzeit (Begriff
wird erst von S eingebracht) angerechnet bekammen (vgl. Z. 110-115 und
130-133) .

Dieser Annahme liegt eine weitere grundlegendere Annahme oder Primisse bei K
zugrunde:
(b) Man kann sich nach dem Studium arbeitslos melden.

Diese Annahme (b) wird von K jedoch nicht explizit formuliert, sondern ergibt
sich aus den Nachfragen in den Z. 103-105, 197 und 199/201. Unter arbeitslos
scheint K zu verstehen, daB sie sich offiziell beim Arbeitsamt als arbeitslos
registrieren ld8t, obwohl sie die Voraussetzungen fiir eine finanzielle Unter-
stlitzung des Arbeitsamtes nicht erfiillt (vgl. Z. 46-60). Einen Vorteil ver-
spricht sie sich offensichtlich aufgrund der Annahme (a).

von S wird die Annahme (a) zuriickgewiesen und damit begriindet, daB die
zugrunde liegende Annahme (b) falsch sei. Bei der Zurlickweisung der Annahme
(b) liegt m.E. ein Verstdndigungsproblem zugrunde, bei dem die Bedeutung des
fachsprachlichen Ausdrucks arbeitslos eine Rolle spielt. K scheint diesen
Ausdruck eher alltagssprachlich zu verwenden. Er 1ldBt sich dann paraphrasie-
ren mit "keiner bezahlten Arbeit nachgehen". Fiir K ist hierbei nicht ausschlag-
gebend, ob sie finanzielle Leistungen des Arbeitsamtes erhilt. S hingegen ver-
wendet den Ausdruck arbeitslos in einem engeren fachsprachlichen Sinne: Arbeits-
los ist jemand, der keiner bezahlten Arbeit nachgeht, nur dann, wenn er auch
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Anspruch auf finanzielle Leistungen des Arbeitsamtes hat. Erfillt er die
zweite Bedingung nicht, ist er im behdrdlich~fachsprachlichen Sinne lediglicihx
ein Arbeitssuchender.

Die unterschiedliche Verwendungsweise des Ausdrucks arbeitslos bei K und
S 188t sich anhand der Bedingungen, die in die Extensionen des Ausdrucks ein-
gehen, wie folgt gegentiberstellen:

(1) (2)

Jemand will einer bezahlten Jemand hat Anspruch auf
Arbeit nachgehen, hat aber Arbeitslosengeld oder
keine Arbeitsstelle -hilfe

K und S legen jedoch unterschiedliche Kambinationen dieser Bedingungen bei

der Zuordnung einer Person als arbeitslos oder arbeitssuchend zugrunde. In Ab-
hiéngigkeit von den Bedingungskonstellationen verwenden K und S folgende Aus-—
driicke:

K: Bedingungskonstellation S:
arbeitslos { (1) } arbeitssuchend
(1) + (2) } arbeitslos

Hiernach kdnnte man vermuten, daB fiir K der Ausdruck arbeitslos eher ein all-
gemeiner Cberbegriff ist und im alltagsweltlichen Sinne arbeitssuchend eher
fir eine Person gilt, die zus&tzlich zu der Tatsache, daB Bedingung (1) zu-—
trifft, eine Arbeitsstelle sucht. Fiir S hingegen sind in einem fachsprachli-
chen Sinne die Ausdriicke an speziellere Bedingungen gekniipft, die mit den
jeweiligen Anspriichen der so bezeichneten Personen auf finanzielle Leistun-
gen des Arbeitsamtes zusammenhingen. Insbesondere fiir K, die bisher studiert
hat und noch keinen Anspruch auf Leistungen des Arbeitsamtes erworben hat,
trdfe der Ausdruck arbeitslos im fachsprachlichen Sinne nicht zu.

‘ Das Verstehensproblem der K beziiglich dieser Begriffe manifestiert sich
erst mit ihrer Inferenzilberpriifung in Z. 103-105, der expandierenden Bestiti-
gung S's in Z. 106/107 und der Riickbestitigung K's in Z. 108. In Z. 103-105
expliziert K zur Bearbeitung des Problems eine Inferenz aus der bisherigen
Verwendungsweise des Ausdrucks arbeitslos und den bisherigen Erliuterungen
des S (vgl. insbesondere 2. 44/45, 61-64, 90-93). Allerdings scheint auch S
in Z. 79-84 den Ausdruck arbeitslos eher in einer alltagssprachlichen Bedeu-
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tung zu verwenden, wenn er von Arbeitslosen spricht, die kein Bafdg mehr be-
kommen, oder spdter in Z. 102, wenn er von arbeitslos mit Bezug auf K redet.
Dies scheint mir als Hinweis interpretierbar zu sein, daB auch S den alltags-
sprachlichen Ausdruck arbeitslos in manchen Kontexten wie K als Oberbegriff
verwendet, zu dem die fachsprachlich differenzierten Begriffe in hyperonymi-
scher Beziehung stehen.

Die alltagssprachliche Verwendungsweise des Ausdrucks arbeitslos durch S
ist jedoch kein Ergebnis eines Aushandlungs— oder Anndherungsprozesses zwischen
K und S. Vielmehr scheint S zwischen der alltagssprachlichen und der fach-
sprachlichen Verwendungsweise hin- und herzuspringen.

In der Zurilickweisung der Annahmen K's ist jedoch die fachsprachliche Ver-
wendungsweise des Ausdrucks arbeitslos relevant: Da nur eine Zeit der Arbeits-
losigkeit, nicht aber eine Zeit der Arbeitssuche im Hinblick auf sp&dtere Ren-
tenanspriiche als Ausfallzeit angerechnet wird, weist S mit der Annahme (b) der
K, man kénne sich nach dem Studium arbeitslos melden, auch zugleich implizit
die Annahme (a), eine Zeit der Arbeitslosigkeit nach dem Studium k&nne spédter
als Ausfallzeit flir Rentenanspriiche angerechnet werden, zuriick. Diese Implika-
tion versteht K offenbar, denn im AnschluB an die Bearbeitung ihres Verstehens-—
problems in Z. 103-108 liberpriift sie ihre Annahme (a) und manifestiert in
Z. 114 ein lokales Erwartungsproblem, da die Aussagen des S nicht mit ihren
Erwartungen und ihrem Wissensrahmen, d.h. den Annahmen (a) und (b), iberein-
stimmen.

Im Hinblick auf die fachsprachlichen Ausdriicke arbeitslos und arbeitssu—
chend ist also festzuhalten, daB K generell nicht zwischen beiden unterschei-
det, sondern den Begriff arbeitslos im alltagsweltlichen Sinne verwendet. Aber
auch S scheint zwischen der fachsprachlichen und der alltagsweltlichen Verwen-
dungsweise des Begriffs arbetitslos hin~ und herzuspringen. Hiermit manife-
stiert K aber keine Probleme, sondern lediglich mit den Konsequenzen, die die
fachsprachliche Definition filir sie hat. Damit best&tigt sie, daB sie weniger
am Verstehen der fachsprachlichen Bedeutungen der Ausdriicke interessiert ist
als an den Relevanzen, die diese flir sie haben. In diesem Sinne ist sie dann

auch wohl mehr oder weniger gezwungen, den von S explizierten Wissensrahmen
zu akzeptieren.

3.6. Zusammenfassung und Fazit: Problemtypen, Prdferenzhierarchie und Ebenen

lokalen Verstehens und lokaler Verstdndigung

In den vorstehenden Kapiteln dieser Arbeit wurden einseitige Verstehensprobleme
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und wechselseitige MiBversténdnisse mit lokalen Bezugselementen untersucht.
Es zeigte sich, daB einseitige lokale Verstehensprobleme im Folgeturn auf das
Bezugselement, d.h. lokal, manifestiert werden, wihrend wechselseitige Mifver-
stindnisse auf latente lokale Bedeutungsverstehensprobleme zuriickfiihrbar sind,
die erst retrospektiv analysierbar sind.

Die Analyse lokal manifestierter einseitiger Verstehensprobleme zeigte,
daB zwischen den verschiedenen Typen der Problemmanifestation und der Problem—
bearbeitung Beziehungen korditioneller Relevanz bestehen.

Fiir die genauere Analyse der Problemmanifestation und der damit signali-
sierten Problemkategorisierung ist eine Beriicksichtigung der syntaktischen und
prosodischen Struktur erforderlich. So fungiert bei der Signalisierung von Re-
ferenzproblemen gegenilber lokalen Bedeutungsverstehensproblemen allein die

syntaktische Struktur der Problemmanifestation als typunterscheidendes Merk-
mal:

Ve signalisiert ein Referenzproblem
[w-Fragewort]

wie alles weg Jjetz,

|:W—Fragewort:\ + | Zitierung des

Bezugselement:

signalisiert ein lokales Bedeutungs-
:l verstehensproblem
S

Die prosodische Struktur fungiert als typunterscheidendes Merkmal bei der Sig-

nalisierung von akustischen Verstehensproblemen gegeniber Referenzproblemen
gegeniber lokalen Erwartungsproblemen.

was' signalisiert ein akustisches Verstehensproblem;
was, signalisiert ein Referenzproblem;
$uwas'!

signalisiert ein lokales Erwartungsproblem.

Die prototypischen Problemmanifestationen und Problembearbeitungen der hier

beschriebenen Problemtypen lassen sich wie in Abbildung 7 (siehe folgende
Seite) zusamnenfassen.5

Die Fragetypen, die nach meiner Analyse von den Interaktionspartnern zur
Manifestation lokaler einseitiger Verstehensprobleme verwendet werden,
unterscheiden sich von den Fragetypen, die Bolinger (1957; siehe Anmerkung
3, Seite 57) in seiner "diskursiven Typologie" von Fragen als "repetitive
Fragetypen" beschreibt. Bei Bolinger treten unter “"Reclamatory Q" dieje-
nigen Fragetypen oder Signale auf, die hier als Manifestationsformen aku-
stischer Verstehensprobleme behandelt werden. Unter "Reflex Q", die Bo-
linger selbst an manchen Stellen nicht von "Echo Q" unterscheidet, falBt

er solche Fille, die hier als "Echofragen" bezeichnet werden. "Echofragen"
umfassen bei mir beide Typen, also sowohl eine "fragende Wiederholung"
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Nach der in Ahbildung 7 dargestellten Erwartbarkeitsbeziehung zwischen Pro—
blemmanifestation und Problembearbeitung verlangt jedes Verstehensproblem
seine eigene Bearbeitungsweise. Erfolgt diese nicht, sondern wird auf eine
Signalisierung z.B. mit einer Problembearbeitung reagiert, die in einer Er-
wartbarkeitsbeziehung zu einer anderen Problemmanifestation steht, so 1Bt
diese Bearbeitung auf die Rekategorisierung des Problems durch den Interak-
tionspartner schlieBen. Ratifiziert der Problemtrdger diese Rekategorisierung,
so signalisiert er dies oft explizit mit einem Probleml&sungssignal wie ach
8o, .

Die einheitliche Richtung der Rekategorisierungen 4Bt weiter auf Préfe-
renzstrukturen unter den Problemtypen und auf eine unterschiedliche Gewichtung
der Problemtypen nach dem AusmaB der Stdrung der Interaktion durch die Teilneh-
mer selbst schlieBen.

Es wurden Priferenzstrukturen bei der Manifestation und der Bearbeitung von
Verstehensproblemen beschrieben. Hinsichtlich der Problemmanifestation wurde
eine Reihenfolge evident, in der (a) zundchst ein lokales Bedeutungsverstehens-
problem und erst danach ein lokales Erwartungsproblem mit einer Wieso-Nachfrage
vom Problemtriger manifestiert wurde und (b) ein lokales Erwartungsproblem zu-
nichst mit einer impliziten prosodisch markierten Problemmanifestation und erst

einer Frage wie auch einer anderen BuBerung bzw. eines AuBerungsteils.
(Zu einer &hnlichen Verwendungsweise des Begriffs "Echofrage" vgl. Brown/
Currie/Kenworthy 1980.) Dagegen faft Bolinger meine "Nachfragen" ebenfalls
unter "Echofragen", was auf die wenig prazise Verwendung dieses Begriffs
verweist, da sich "Nachfragen" rein formal durch die Verwendung eines
Fragewortes von "Echofragen" unterscheiden. Meine "Referenzfragen" werden
von Bolinger tberhaupt nicht beriicksichtigt; "Bestatigungs-" und "Verge-
wisserungsfragen" sind bei ihm Untertypen in der Struktur-Typologie und
tauchen in der "diskursiven Typologie" nicht als eigenstéandige Typen auf.
auch Falle, die den "prosodisch markierten Manifestationstypen"” in
dieser Analyse dhneln, werden von Bolinger beobachtet: Er stellt fest, dasB
bei seinen "Original Qs" gelegentlich Fdlle auftreten, in denen das Frage-
wort auf hoherer Tonlage oder mit einer gré&Beren Bandbreite als normal
realisiert wird: "we note irritation, insistence, etc. in the following":
(die Beispiele sind nach dem hier verwendeten Transkriptionssystem umge-

schrieben)
How do you suppdse I did it'
M{ 4-)/
(There were a lot of people there.) Whé'

M(-)/
Fir das letztere Beispiel notiert er den Kommentar " (keyed up interest)"”

(Bolinger 1957: 137).
Diege Falle sind zugleich Falle, in denen die normalerweise erwartbare
Intonation, ndmlich eine fallende Intonation auf dem Fragewort, durch

eire steigende ersetzt wird.
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danach mit einer Wieso-Nachfrage oder einer anderen Form der expliziten Fokus-
sierung des Widerspruchs zu den eigenen Erwartungen manifestiert wurde.

Hinsichtlich der Problembearbeitung wurden Rekategorisierungen lokaler Be-
deutungsverstehensprobleme als Referenzprobleme und Rekategorisierungen loka-
ler Erwartungsprobleme als lokale Bedeutungsverstehensprobleme und eventuell
als akustisches Verstehensproblem beschrieben. In einigen Fédllen wﬁrden Mani-
festationen lokaler Exrwartungsprobleme wie verstdndigungssichernde Nachfragen
behandelt.

Insgesamt scheinen diese Préferenzstrukturen auf eine interne Ordnungs—
hierarchie unter den Problemtypen hinzudeuten, wonach die Interaktionspartner
die Problemtypen nach dem Ausmaf der Stdrung der Interaktion unterschiedlich
gewichten. Bei noch zu lberpriifender Stellung der akustischen Verstehenspro-
bleme ergibt sich die folgende Hierarchie unter den Problemtypen, die eventuell
als ganze gegeniiber z.B. Verstdndigungssicherungssequenzen weniger préferiert

sind:

(akustische Verstehensprobleme)
Referenzprobleme

lokale Bedeutungsverstehensprobleme
lokale Erwartungsprobleme

préferiertere
Problemtypen

weniger préaferierte
Problemtypen

B et

Daneben tritt jedoch im Korpus ein einziger Fall auf, in dem ein manifestier-
tes lokales Bedeutungsverstehensproblem als lokales Erwartungsproblem entge-
gen der Pridferenzstruktur rekategorisiert wird. Dieser Fall zeigt, daB neben
der Praferenzstruktur immer auch die Hypothese des Rezipienten der Problem—
manifestation Uber die Problemursache eine Rolle spielt.

Im Zusammenhang mit dem bei den einzelnen Problemtypen bzw. Problemkatego-
risierungen implizierten typunterscheidenden Unterstellungen der Interaktions-—
partner hinsichtlich der Problemursache 148t die beschriebene Prédferenzhierar-
chie auf hierarchisch geordnete Ebenen des Verstehens und der Verstdndigung
schlieBen. Die Unterstellungen der Interaktionspartner beziiglich der Problem—
ursache, die man auch als "konstitutives Voraussetzungsprofil” fiir den jeweili-
gen Problemtyp auffassen kann, stehen zu der Reihenfolge der Problemtypen in
der Priaferenzhierarchie in einer umgekehrt implikativen Beziehung: Wird ein
weniger prédferierter Problemtyp manifestiert, so wird in der Regel unterstellt,
daB alle Verstehensprozesse, die fiir die prédferierten Problemtypen konstitutiv
sind, gelungen sind. Bei der Manifestation eines lokalen Bedeutungsverstehens-
problems wird z.B. davon ausgegangen, daB akustisches Verstehen gelungen ist;
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bei der Manifestation eines lokalen Erwartungsproblems wird davon ausgegangen,
daB sowohl akustisches Verstehen als auch die semantische Zuordnung bzw. das
Bedeutungsverstehen gelungen sind.

Es ergeben sich hierarchisch geordnete Ebenen des Verstehens und der Ver-
stidndigung. Diese lassen sich anhand ihrer konstitutiven Voraussetzungsprofile,
bei denen allgemeine Voraussetzungsbedingungen wie "gemeinsam geteiltes Sym—
bolsystem", "Kooperativitdtserwartung” etc. bei allen Typen lokaler Verstehens-
probleme konstitutiv sind, dagegen aber die Aufrechterhaltung oder das Fallen-
lassen speziellerer Unterstellungen (durch Zuordmung von "+" und "-" jeweils
darstellbar) typunterscheiderd ist,wie in Abbildung 8 (siehe folgende Seite)
ordnen. Die Hierarchie scheint von eher oberflichlichem akustischen Ver-
stehen zu tieferen Ebenen des Verstehens zu verlaufen. Tiefere Ebenen setzen,
wie gesagt, das Gelingen oberfl&chlicherer préferierterer Ebenen voraus. (In
diesem Sinne bedeutet das Zeichen "+" im Ebenenmodell, daB Verstehen auf die-
ser Ebene gelungen ist, bzw. vam Rezipienten fiir gelungen gehalten wird, und
"~", daB der Rezipient ein Problem auf dieser Ebene kategorisiert.) Alle Pro-
blemtypen beziehen sich auf lokale Bezugselemente im voraufgegangenen Turn.
Sind alle Verstehensprozesse auf diesen Ebenen den Erwartungen der Interak-
tionspartner entsprechend gelungen, kommen globalere Verstehensprozesse und
-probleme in den Blick. In diesem Sinne ist die Verstehens- und Verstidndigungs-
hierarchie mit Bezug auf lokale Bezugselemente anschlieBbar an die weiter un—
ten analysierten Verstehens- und Verstidndigungsprobleme mit globalen Bezugs-—
elementen und die dort wirksame Prdferenzhierarchie in bezug auf globale Ebe-
nen des Verstehens und der Verstdndigung.

Im Rahmen der Préferenzhierarchie konnen natiirlich nur solche Fille analy—
siert werden, in denen der Rezipient der Problemmanifestationen oder der Pro-
blemtrédger selbst in einem spdteren Turn das manifestierte Problem rekategori-
siert. Fdlle, in denen etwa ein Problemtrdger aus Strategie- oder Imagewah-
rungsgriinden ein akustisches Verstehensproblem manifestiert, obwohl sein Pro-
blem ein Exwartungsproblem ist, dies aber an keiner Stelle signalisiert, sind
hier nicht analysierbar.

Die meisten der lokal manifestierten lokalen Problemtypen k&énnen {iberall im
Gesprdch auftreten. Sie unterliegen also keinen Vorkommensbeschrénkungen und
sind wohl auch nicht nur typisch flir institutionelle Kommnikation oder spe-
ziell Blirger-Verwaltungs-Kommmikation. Ihre Manifestation und Bearbeitung
hingt von den Relevanzsetzungen der Interaktionspartner und z.T. vom Stellen-
wert des Bezugselements im durchzufiihrenden Handlungsschema ab. Betreffen sie
flir das Handlungsschema zentrale Sachwverhalte oder blockieren sie die weitere
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Durchfilhrung des Handlungsschemas, so miissen sie bearbeitet und geldst wer-

den; betreffen sie Sachverhalte, die als weniger zentral eingestuft oder sogar
einem anderen Handlungsschema zugeordnet werden, so kann die Relevanz ihrer
Bearbeitung zurlickgestuft werden.

Lediglich die auf den Gebrauch fachsprachlicher Ausdriicke bezogenen lokal
manifestierten Verstehensprobleme und die wechselseitigen MiBwverstédndnisse
aufgrund der unterschiedlichen Verwendungsweise desselben Ausdrucks in einem
alltagssprachlichen und in einem fachsprachlichen Sinne scheinen typischer fiir
die Biirger-Verwaltungs—Kammmikation zu sein.

Hinsichtlich dexr Bearbeitung lokal manifestierter lokaler Bedeutungsver-
stehensprobleme in bezug auf fachsprachliche Ausdriicke wurden sehr ausfiihrliche
Verfahren der Verstindidgungsherstellung und -sicherung beschrieben, die in zweil
Fillen von den Behdrdenmitarbeitern verwendet wurden. Dagegen wurden die wech-
selseitigen MiBverstédndnisse, bei denen beziiglich desselben Ausdrucks fiir
Klienten und Behdrdenmitarbeiter unterschiedliche Extensionen und unterschied-
liche Relationen des Bezugsausdrucks zu Nachbarausdriicken im semantischen Feld
rekonstruierbar waren, nicht als solche bearbeitet. Vielmehr scheint hier mit
dem Manifestwerden des MiBverstédndnisses die Problemldsung unterstellt zu wer-
den; Verfahren der Problembearbeitung oder Verstindigungssicherung in bezug auf
den fachsprachlichen Ausdruck werden nicht verwendet.
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4. GLOBALE. VERSTANDIGUNGSPROBLEME

Bei globalen Verstdndigungsproblemen sind die Bezugselemente nicht nur einzel-
ne voraufgegangene AuBerungén oder AuBerungsteile, sondern grofere Handlungs-
kamplexe, die hier auf die Komponenten des Handlungsschemas "BehSrdliche An-
liegensbehandlung”, das in Kapitel 2.2.5.2. dargestellt wurde, bezogen werden
kénnen. Oft liegen den globalen Verstindigungsproblemen implizite Exwartungen
der Teilnehmer - hier vor allem der Klienten - beziiglich der Anliegensbehand-
lung zugrunde, die mit der tatsichlichen Anliegensbehandlung nicht erfiillt
werden.

Als Typen globaler Verstdndigungsprobleme kénnen hier unterschieden werden:

- einseitige Handlungsverstehensprobleme eines Partners;-

- wechselseitige MiBverstindnisse bei der Anliegensbehandlung, die auf
jeweils einseitige Handlungsverstehensprobleme beider Interaktionspart-
ner zuriickgefiilhrt werden kénnen; und

- globale Erwartungsprobleme eines Interaktionspartners.

Einseitige Handlungsverstehensprobleme und wechselseitige MiBversténdnisse bei
der Anliegensbehandlung entstehen oft dadurch, daB8 BehSrdermitarbeiter einige
Komponenten des Handlungsschemas - v.a. die "Anliegensfestlequng” und "Fall-
subsumtion" als Unterkamponenten der "Anliegenstypisierung" (vgl. Kapitel
2.2.5.2., Seite 60) - nicht explizit z.B. in einer eigenen Handlungsphase,
sondern implizit durchfilhren und in der weiteren Anliegensbearbeitung still-
schweigend voraussetzen. In einigen Fdllen wird im weiteren Interaktionsver-
lauf dann manifest, daB die implizite Anliegenstypisierung des Behdrdenmitar-
beiters nicht der vom Klienten erwarteten Anliegenstypisierung entspricht. Bei
diesem Problemtyp gehen die Interaktionspartner davon aus, da8 das Problem ge-
18st wird und das Anliegen dann den Erwartungen der Partner entsprechend wei-
ter bearbeitet wird. Das Problem ist quasi in einer Phase des Gespridchs loka-
lisierbar.

Dagegen hingen globale Erwartungsprobleme, bei denen in der Regel Klienten
die Problemtridger sind, damit zusammen, daB der Klient Teile oder die gesamte
Anliegensbehandlung nicht mit seinen Erwartungen und seinen fritheren Erfahrun-
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gen (als konkreter Hintergrund seiner Erwartungen oder seines Wissensrahmens
tber die Anliegensbehandlung) vereinbaren kann, dieses Problem jedoch im Ge-
sprédch nicht als solches bearbeitet und nicht gelSst wird. Das Problem wird
hierbei vielleicht ebenfalls in einer Gesprdchsphase verursacht, zieht sich
aber als ungel&stes Problem, beziiglich dessen die Interaktionspartner jedoch
zu keiner gemeinsamen und den Erwartungen des Problemtrédgers entsprechenden
Problemkategorisierung gelangen, durch das weitere Gesprdch hindurch.

von diesen Problemtypen miissen hier zwei weitere Praoblemtypen unterschie-
den werden, die an sich keine Verstdndigungsprobleme sind: “Sachverhaltspro-
bleme" und "Kooperaticonsprobleme".

Von Sachverhaltsproblemen wird hier gesprochen, wenn ein Anliegen aufgrund
der Nicht-Gegebenheit der Voraussetzungen filir die Anliegensbearbeitung nicht
bearbeitet werden kann und dieses Problem von den Gesprdchspartnern nur unter
dem Aspekt dieser Voraussetzungen, also z.B. unter dem Aspekt der (Nicht-)Zu-
stindigkeit flir ein Anliegen, der Hindernisse (z.B. Kosten), der formalen Vor-
aussetzungen oder der Realisierbarkeit (Handlungsschemakamponente "Vorausset-—
zungskldrung” als Bezugselement) bearbeitet wird. Gelegentlich manifestiert
der Klient in solchen Fidllen ein lokales Erwartungsproblem (siehe Kapitel
3.4.), dessen Bearbeitung ihm zur ProblemlSsung ausreicht. Meistens manife-
stiert er jedoch gar kein Problem und akzeptiert die "Problembearbeitung” des
Sachbearbeiters, in der Regel Zustdndigkeitsverweise, Angabe der Voraussetzun-
gen etc. Diese Fdlle, in denen globale Verstdndigung unterstellt bleibt und
der Problemtrdger sofort seine Erwartungen oder auch seinen Wissensrahmen mo—
difiziert, werden hier nicht gesondert behandelt. Wichtig wird dieser Problem-
typ hier insbesondere dann, wenn BehGrdenmitarbeiter z.B. ein globales Erwar-
tungsproblem eines Klienten als Sachverhaltsproblem kategorisieren und bear-
beiten und sich darin eine Préferenzstruktur flir die Behandlung von Sachver-
haltsproblemen vor globalen Erwartungsproblemen zeigt. In diesen Fdllen wird
das globale Erwartungsproblem des Klienten nicht mit z.B. einer Widerspruchs-
klarung bearbeitet, sondern der BehOrdenmitarbeiter scheint zu erwarten, daB
der Klient seine Erwartungen beziiglich der Anliegensbearbeitung reduziert und
das Problem damit dann geldst wdre.

Bei den bisher besprochenen Problemtypen gehen beide Interaktionspartner
jeweils davon aus, daB sie sich kooperativ verhalten. Genau diese Kooperations—
unterstellung wird beim letzten hier relevanten Problemtyp, bei Kooperations-
problemen, von mindestens einem der Interaktionspartner fallengelassen.

von Kooperationsproblemen wird hier gesprochen, wenn Kooperationserwartun—
gen eines Interaktionspartners nicht erflillt werden und dieser Interaktions—
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partner dem anderen "Unkooperativitdt", z.B. er wolle die Perspektive oder

das Problem oder die Relevanzsetzungen des Problemtrdgers nicht verstehen,
unterstellt (vgl. auch Kapitel 2.2.3.). Im vorliegenden Korpus werden Koopera-
tionsprobleme erst kategorisiert und zugeschrieben, wenn ein zuvor manifestier-
tes globales Erwartungsproblem nicht den Erwartungen des Problemtridgers ent-
sprechend bearbeitet wurde. Die "Grenze" zwischen der Kategorisierung globaler
Erwartungs- und Kooperationsprobleme scheint dabei &uBerst flieBend und kaum
anhand der Gesprdche allein analysierbar zu sein. Die Kooperationsprobleme wer-
den von den Problemtrdgern im Kontaktgespridch selbst nicht manifestiert und ex-
plizit kategorisiert; allerdings zeigen in einigen Fdllen die Kommentare der
Teilnehmer nach dem Gesprédch, daB ein Kooperationsproblem latent vorlag und
auch von den Problemtrégern kategorisiert und zugeschrieben wurde. Da das Pro-
blem aber als solches weder manifestiert noch bearbeitet wird, fihrt es in der
Regel (nur?) zur "Unzufriedenheit" des Problemtridgers, die allerdings oft dem
Interaktionspartner im Kontaktgesprdch gegenilber nicht thematisiert oder mani-
festiert wird.

Im Korpus wird keiner der hier zu beschreibenden Typen globaler Verstandi-
gungsprobleme von den Problemtrdgern im AnschluB an das (rekonstruierbare)
Bezugselement manifestiert und kategorisiert. Die Interaktionspartner scheinen
so lange wie mdglich von gelungener Verstidndigung auszugehen, und die Probleme
werden erst retrospektiv manifest. Oft ist dann aber aufgrund der retrospekti-
ven Manifestation des Problems fiir den Analysierenden rekonstruierbar, daB
sich das Problem latent unter Umstinden bereits iber mehrere Phasen der Anlie-
gensbehandlung hinzog.

In den Phasen, flir die retrospektiv das latente Problem rekonstruierbar
ist, 18Bt sich in vielen Fédllen der Gespréchsablauf strukturell als Nebenein-
ander-her-Reden beschreiben, ohne daB die Gesprichspartner dies wechselseitig
problematisieren: Zwischen den aufeinanderfolgenden Gespréchsbeitrigen ver-
schiedener Sprecher sind retrospektiv aus der Perspektive des Analysierenden
Fokusspriinge und Inkohdrenzen rekonstruierbar, wdhrend zwischen den aufein-
anderfolgenden Gespréachsbeitridgen desselben Sprechers jeweils Kohdrenzbezie-
hungen bestehen.

Kohdrenzbeziehungen kénnen bei der Beschreibung dieser Gesprachsstruktur
nicht anhand von allgemeinen semantischen Beziehungen, wie sie z.B. van Dijk
(1977a) als grundledgend fiir Kohdrenzbeziehungen darstellt, analysiert werden.
Vielmehr gehe ich hier davon aus, daB Kohdrenz als Erwartbarkeitsbeziehung
aufgefaBt werden kann, auf die hin Interaktionspartner die aufeinanderfolgen-
den Beitrdge und Fokussierungen im Gesprédch interpretieren. Die Erwartbarkeits-
beziehung selbst resultiert damn aus den Wissensrahmen der Interaktionspartner.
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Demgegeniiber wird durch die Aktivitdten der Teilnehmer, deren Fokussie-
rungen ud Refokussierungen (vgl. Kallmeyer 1978), eine Zentrierung des Ge-
sprédchs auf dominante Aspekte hergestellt, die von den Interaktionspartnern
als kohdrent oder nicht kohdrent zum vorherigen Fokus interpretiert wird. Fir
Fokussierungen und Fokuswechsel bestehen nach Kallmeyer (ebd.) geordnete Re-~
geln. Fokusspriinge als flir die Gesprichsstruktur des Nebeneinander-her-

Redens charakteristische Aktivitdten liegen dann vor, wenn die Aufmerksam-—
keitsausrichtung oder der Redegegenstand wechselt, ohne daB8 der Sprecher ent-~
sprechend den geordneten Regeln fiir Fokuswechsel und Fokussierungen (vgl.
Kallmeyer 1978) diesen Wechsel signalisiert und die Beziehung des vorherigen
zum folgenden Fokus anzeigt, und wenn retrospektiv rekonstruierbar ist, daB je-
der Interaktionspartner die von ihm vorgenommene Fokussierung in Beziehung zu
seinem eigenen Wissensrahmen bzw. zu dem von ihm selbst vorher initiierten
und/oder fortgefiihrten Thema setzt, nicht aber zum Wissensrahmen und/oder
Thema seines Interaktionspartners. Retrospektiv sind dann Inkohdrenzen zwi—
schen den Fokussierungen der Teilnehmer rekonstruierbar, auch wenn zwischen
den Foki semantische Relationen bestehen, die z.B. nach van Dijk (1977a) ge-
ordnete Kohdrenzbeziehungen konstituieren.

Da aber die Teilnehmer an Gesprdchen in der Regel Kohdrenz zwischen Fokus-
sierungen unterschiedlicher Gesprdchsteilnehmer - wenn diese nicht z.B. durch
Gliederungssignale Fokusspriinge kennzeichnen (vgl. Millers "Rahmenschaltele-
mente" 1984) — unterstellen (vgl. Merritt 1976), werden nicht gekennzeichnete
Fokusspriinge, wenn Uberhaupt,.erst retrospektiv erkannt. Aus diesem Grunde
werden im vorliegenden Korpus MiBversténdnisse und z.B. globale Handlungsver-
stehensprobleme erst im weiteren Gesprdchsverlauf mit Widerspriichen oder In-
konsistenzen zwischen den Erwartungen oder Annahmen der Teilnehmer und den bei
der Anliegensbehandlung erzielten Ergebnissen manifest und sind auch erst
retrospektiv analysierbar. In einigen Fidllen sind sie nur aufgrund von Kommen-—
taren der Gesprédchsteilnehmer nach dem Kontaktgesprédch fiir den Analysierenden
rekonstruierbar.

Globale Verstdndigungsprobleme kénnen durch unterschiedliche Wissensrahmen
und daraus resultierende Routinen und Inferenzen bei Sachbearbeitern als Pro-
fessionellen und Klienten als Laien in diesem Kontext erklidrt werden. Die Ana-
lyse wird zeigen, daB "beh&rdliche" Routinen von den Klienten nicht durchschaut
werden. Insbesondere wenn Komponenten des Handlungsschemas implizit durchge-
fiihrt werden, ohne die Verstédndigung zu iberpriifen, scheint es hiufig zu Ver-
stehensproblemen der Klienten oder zu wechselseitigen MiBverstindnissen zu
kommen. Besonders oft scheinen Probleme bei der Anliegensfestlequng aufzutre-
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ten: Bei den Sachbearbeitern besteht die Tendenz, routineméiBig ein konkret
bearbeitbares Anliegen festzulegen. Diese Anliegensfestlegung stimmt jedoch
oft nicht mit der Anliegensformulierung und den Erwartungen der Klienten be-
zlglich der Anliegensbearbeitung ilberein. Wenn diese Erwartungen bzw. Probleme
mit der Anliegensfestlegung nicht manifestiert, aber "Folgeprobleme" (s.u.)
antizipierbar sind, std8t man an die Grenzen konversationsanalytischer Unter-
suchung von Verstédndigung.

Im folgendenwerden zundchst vier Problemfdlle analysiert, die die Hand-
lungsschemakomponente "Anliegenstypisierung” zum Bezugselement haben (Kapitel
4.1.) . Danach werden in Kapitel 4.2. vier Fille von globalen Erwartungsproble-
men beschrieben, bei denen auch Kooperationsprobleme bei den Teilnehmern re-
konstruierbar sind.

Da alle Typen globaler Verstdndigungsprobleme retrospektiv manifest werden,
erlibrigt sich hier eine nach Manifestationsformen gegliederte }:iescl"lre;'Lbur'xg.1

4.1, Probleme mit Bezug auf die Anliegenstypisierung

Jedes vom Klienten formulierte Anliegen muB im Hinblick auf behdrdlich bearbeit-
bare Fille festgelegt und typisiert werden. Hierbei spielt das Wissen der Sach-
bearbeiter lber "erwartbare Falltypen" und {iber "typische Merkmale bei einzel-
nen Falltypen" eine wichtige Rolle. Die vom Klienten formulierten Anliegen
werden offenbar routinemdBig in Beziehung gesetzt zu den "Typen von erwartbaren
Fdllen" als Ausgangspunkten fiir die weitere Anliegensbearbeitung.

In den im folgenden analysierten Gesprichen ist das Bezugselement des re-
konstruierbaren globalen Verstindigungsproblems die Handlungsschemakamponente
"Anliegenstypisierung" bzw. eine der Unterkomponenten "Anliegensfestlegung"
oder "Fallsubsumtion". In den ersten drei Fillen sind jeweils einseitige oder
wechselseitige Verstehensprobleme rekonstruierbar:

- Ein latentes einseitiges globales Handlungsverstehensproblem: das Nicht-
Verstehen implizit durchgefithrter Handlungsschemakomponenten durch eine
Klientin (Kapitel 4.1.1.);

1 Hier werden - ebenso wie bei den lokalen Problemen - nicht alle im Korpus
auftretenden Probleme analysiert. Insgesamt kommen zwei weitere Fdlle vor,
in denen Probleme mit der Anliegenstypisierung auftreten. Von weiteren
fanf Fédllen, in denen globale Erwartungsprobleme bei den Klienten rekon-
struierbar sind, werden in drei F&llen diese globalen Erwartungsprobleme
von den Behérdenmitarbeitern als Sachverhaltsprobleme behandelt. Fir die
Analyse hier wurden aus allen vorliegenden Fdllen diejenigen ausgewihlt,
an denen die zu beschreibenden Kategorisierungen und Rekategorisierungen
am deutlichsten rekonstruierbar sind.
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- globale wechselseitige MiBverstidndnisse: Fehlfestlegung und Fehlsubsumtion
von Anliegen aufgrund routinisierter behdrdlicher Anliegensfestlegungs-—
verfahren (Kapitel 4.1.2.).

Danach wird ein Fall beschrieben, in dem zwar kein Problem manifest wird, aber
"Folgeprobleme" antizipierbar sind aufgrund einer vom Behtrdenmitarbeiter ein-
seitig vorgenommenen Anliegensfestlegung:
- Grenzen der Analyse: erfolgreiche Verstédndigung bei antizipierbaren
Folgeproblemen? (Kapitel 4.1.3.).

Bei der Analyse dieser Probleme und Problemtypen wird eine Unterscheidung zwi-
schen verschiedenen Anliegenstypen, vor allem zwischen "Informationsanliegen"
und "Dienstleistungsanliegen", die die Interaktionspartner formulieren und
festlegen, relevant. Von "Informationsanliegen" spreche ich dann, wenn der
Klient seinen Wissensrahmen liber einen Sachverhalt verdndern mdchte und in
diesem Sinne vom Behdrdenmitarbeiter Informationen iliber diesen Sachverhalt
erwartet bzw. elizitieren mdchte. Von "Dienstleistungsanliegen" spreche ich
hingegen, wenn der Klient den Zustand eines bestimmten Sachwverhalts (z.B. Per-
sonalausweis, Bescheinigungen etc.) in bestimmter Weise vam zustdndigen Behdr-
denmitarbeiter verdndern lassen méchte, z.B. durch die Dienstleistungshandlung
einer amtlichen Verléngerung, einer Beglaubigung, einer Antragstellung usw.

Mit der Formulierung seines Anliegens legt der Klient in der Regel einen
bestimmten Anliegenstyp bereits fest, der im weiteren Gespradchsverlauf vom Be-
hérdenmitarbeiter - oft implizit - ratifiziert und damit ibernommen, konkreti-
siert oder aber auch verdndert werden kann (Handlungsschemakomponente "Anlie-
genstypisierung”).

Bei der Analyse des vorliegenden Korpus stellte sich heraus, daB Behérden—
mitarbeiter oft routinemidBig aufgrund ihres durch Ausbildung und Erfahrung
entstandenen Wissensrahmens iiber erwartbare Anliegen und erwartbare Falltypen
die von Klienten formulierten Anliegen so typisieren, daB sie mit der Anlie-
gensformulierung der Klienten nicht iUbereinstimmen. Mit Routinen sind dann
hier Handlungen oder Typisierungen gemeint, die die Interaktionspartner - hier
die Behtrdenmitarbeiter - aufgrund ihres Wissensrahmens und ihrer daraus re-
sultierenden Erwartungen gewohnheitsméfig und unhinterfragt - oft implizit -
durchfiihren.

So wird z.B. in der Regel ein Informationsanliegen eines Klienten iiber be-
hordliche Dienstleistungen sofort umdefiniert oder festgelegt als ein bearbeit-
bares Dienstleistungsanliegen, wenn die Blrgerberatung fiir diese Dienstlei-
stung zustdndig ist. Allgemein zeigt sich eine Tendenz, konkret bearbeitbare
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Anliegen - v.a. Dienstleistungsanliegen - festzulegen und, wenn méglich, z.B.
allgemeinere Informationsanliegen uunzudefinieren.2

In vielen F&dllen nehmen BehSrdenmitarbeiter eine solche Anliegens (typ) fest-
legung vor, ohne daB der Klient ein Problem damit manifestiert, u.a. auch dann,
wenn das festgelegte Dienstleistungsanliegen nicht bearbeitet werden kann und
der Klient flir die spdtere Bearbeitung des Dienstleistungsanliegens die im In-
formaticnsanliegen verlangte Information braucht.

In den hier analysierten Fidllen flihrt diese routinemiBige Anliegenstypi-
sierung zu Verstdndigungsproblemen zwischen den Interaktionspartnern, da die
Klienten, die iiber den behSrdlichen Wissensrahmen nicht verfiigen, die Routinen
der BehSrdenmitarbeiter nicht verstehen und nicht durchschaven.

4.1.1. Handlungsverstehensproblem aufgrund implizit durchgefiihrter Handlungs-
schemakomponenten

In BB2/3B geht das Handlungsverstehensproblem der K offenbar darauf zurilick, daB
sie die implizite Anliegens (typ)festlequng und die weitere Bearbeitung des
festgelegten Anliegens durch S2 nicht versteht und demgegeniiber ihr eigenes
formuliertes Anliegen weiterverfolgt.

BB2/3B: 1-29

1 Glutn Mbérgn, bitte schén'
2 guten Morjen, . ich mécht ma fraren wenn wa
[moajan] ) [fra:pan]
3 K: midm- . Kléirkind was- . &h- siebm Wochen- oder acht
4 K: Wochy alt is- . &h nach H6lland féhrt, mdB8 man dann n
F (-
5 |K: PaB habm' #maB/ . #mbssen die
-/ i H(+) H/F(+ +
6 |si: - Kinderausweis, jaa'
(+)° B T/
7 |s2: Kinderausweis, jaha’
(+)° (=)/

2 Zwischen einer "Umdefinition" eines Anliegens und einer "Rekategorisierung"
eines Verstdndigungsproblems bestehen strukturelle Ahnlichkeiten. In bei-
den Fdllen wird eine von einem Interaktionsteilnehmer vorgenommene Zuord-
nung einer Aktivitit zu einem bestimmten Aktivitatstyp vom Interaktions-
partner nicht tbernommen, sondern dieser nimmt eine neue und verdnderte
Zuordnung vor. Insofern als in den analysierten Fallen jeder Interagierende
eher auf der Grundlage seiner eigenen Zuordnung weiterhandelt, handelt es
sich nicht um einen AushandlungsprozeB, in dem sich die Interagierenden
auf eine gemeinsame Zuordnung einigen. Zu z.T. &hnlichen Sequenzen in Be-
ratungsgesprdchen als Teile eines Aushandlungsmusters in bezug auf eine
Problem-Definition vgl. Nothdurft 1984, insb. Kapitel 2.6,
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8
9

10
i1
12
13
14
15
16
17
18
19
20
21

22
23
24
25
26
27

28
29

Sl:

F
K:

S2:

n uln
NNI\)?F

schon habm, ja’'
+) /
fir jédn Grénzibertritt, . jaa’'
F(+ +) " -/
ich gebe Ihg mal die Antrige mit' + . . =

ja, das wiBtp wa ndmlisch nischt, né'

jaa' . dbch- .
hier stéht es auch—- woll ma mal kucky, hier wird- .
(leiser) wartp Se ma,* fodlgende- ((10 Sek. Pause)) so, .
(langsam und deutlich) hier is &alles drauf' und

wichtig is' . daB béide Eltern unterschriebm habm, .

hier steht auch alles drauf, . né' . was dafir bendtigt
hm,

wird, . das Familjenbuch- . den Ber/ &h Personalausweis
von béidgp Eltern, das is also wichtig, né'*

von béidn Eltern, dassis klar, . das/

F(+ +) F(+ +)

das versteh ich, . aber s/ . ok das Kind da- n Ausweis
(+ +) 7 M(¢+ IR
habm muB- un wo kriegn

) . =)/
das braucht es schon, n Kinderausweis,
(+)° (+)°

wa den'

den kénp Se die/ an/ a/ ah- abgebm koénp Se das
hier bei Gns, . die Antra/ den Antrach jetz, und wir
leitn es dann weiter ans Einwohnerméldeamt, wo wohp

Sie denn hier in B'

per Gesprdchsausschnitt kann wie folgt grob phasiert werden:

Z.

1-2

. 6/5-9

10

12-20

22-23

Gespréachseréffnung: BegriBung
Rollenzuschreibung an K als Klienten

Anliegensformulierung durch K: Informationsfrage
("Informationsanliegen")

Behandlung der Informationsfrage und des lokalen Erwar-
tungsproblems der K durch S1, S2 und K

Anliegensfestlegung durch S2: "Antragstellung"
(Zustandigkeit der S2 impliziert)

Erléduterungen der S2 zu Voraussetzungen der Antragstellung,

d.h. zum festgelegten Anliegen "Antragstellung”

Ricksprung in die Anliegensformulierung: Reformulierung
der Informationsfrage durch K



177

Z. 24 erneute Beantwortung der Informationsfrage
Z. 23/25 Frage der K nach der Zustdndigkeit
Z. 26ff. Erlduterungen zur Zustdndigkeit durch S2

Das Verstehensproblem der K wird mit ihrer Frage in Z. 22/23 aber s/ . ob das
1_(1?_7_1@_ da- n Ausweis habm muB- manifest. K springt hier in die Anliegensformu-
lierung zuriick. Zwischen Bezugselement und Manifestation liegen Sequenzen, in
denen S2 bereits das von K formulierte "Informationsanliegen" in ein "Dienst~
leistungsanliegen”, nimiich eine "Antragstellung", umdefiniert und festgelegt
hat, den betreffenden Antrag geholt hat (Pause in Z. 14), und in die Handlungs-
phase Voraussetzungskldrung hinsichtlich der festgelegten Antragstellung ein-
getreten ist. Mit der Problemmanifestation in 2. 22 schreibt K der S2 offenbar
ein Verstehensproblem in bezug auf ihre Anliegensformulierung zu: Sie weist
die Fokussierung der S2 auf beide Eltern zuriick und reformuliert mit adversa-
tivem AnschluB ihr Informationsanliegen. Der kontrastierte Fokus Kind wird
stark akzentuiert. Offenbar kann K die Erliuterungen der S2 liber beide Eltern
nicht als kohérent hinsichtlich ihres formulierten Anliegens interpretieren
und nimmt an, S2 habe ihre Anliegensformulierung miBverstanden. Diese Zuschrei-
bung scheint auch im Zusammenhang mit dem von K in Z. 5/8 signalisierten loka-
len Erwartungsproblem zu stehen. Mit der dort formulierten prosodisch markier-
ten Bestla'tiggx;gsfrage i /fFr;zz:'ssen dﬁe schon h‘zz))m' und der folgenden Vergewisse-
rungsfrage ‘7‘5 signalisierte K bereits, daB sie erwartet hatte, Kleinkinder
brauchten bell der erwdhnten Reise keinen eigenen Pa8 oder Ausweis. Mit der
Problemmanifestation in Z. 22/23 priift K dann offenbar auch noch einmal, ob
die fiir sie unerwartete Information auch wirklich in bezug auf ihr Anliegen
galt. )

Mit der Frage K's in 2. 23/25 un wo kriegn wa den' manifestiert sich das
Verstehensproblem der K noch deutlicher. Hier springt K in die von S2 bereits
implizit durchgefilhrte Zusténdigkeitspriifung fiir die Antragstellung zuriick,
ohne diesen Riicksprung als solchen oder in anderer Hinsicht als diskontinuier-
lich/deplaziert zu kennzeichnen: K verfolgt ihr Informationsanliegen und er-
fragt fir dieses Informationsanliegen die Zustindigkeit. Dies zeigt, daB sie
weder die Anliegens (typ)festlegung und die implizite Zustindigkeitsentschei-
dung (Z. 10) noch die darauf folgenden Erliuterungen der S2 verstanden hat,
bzw. dem von ihr erwarteten Handlungsschema zuordnen kann. Jedoch schreibt sie
sich selbst kein Problem zu, sondern bestdtigt explizit ihr Verstehen in Z.
21/22. Allerdings bleibt unklar, worauf sich dieses Verstehen bezieht.

Um das Versténdigungsproblem systematischer zu beschreiben, kénnen die
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Fokussierungen der Gesprichspartnerinnen schematisch gegeniibergestellt und

hinsichtlich ihrer Kohirenzbeziehungen analysiert werden (siehe Abbildung 9
folgende Seite).

Aus der Abbildung ist ersichtlich, daB K's Gespréchsbeitrége bis zu ihrer
eigenen Fokussierung der Zustdndigkeit fiir ihr Anliegen alle den Fokus "Not-
wendigkeit von Kinderausweisen” haben. Alle ihre AuSerungen sind insofern un-
tereinander kohirent und beziehen sich auf ihr Informationsanliegen. S2's
ZuBerungen mit dem Fokus auf der "Antragstellung” sind ebenfalls untereinander
kohiirent. Jedoch liegt jeweils zwischen den direkt aufeinanderfolgenden Bei-
tridgen der K und der S2 ein Fokussprung vor, d.h. eine Refokussierung, deren
Beziehung zum vorherigen Beitrag nicht explizit hergestellt, sondern implizit
bleibt, v.a. bei der Anliegenstypfestlegung (Antragstellung) und der implizi-
ten Zustdndigkeitsentscheidung der S2, die mit der Vorbereitung der Anliegens-—
bearbeitung vorausgesetzt ist.

Auch im weiteren Gesprichsverlauf wird die Anliegensfestlegung auf "Antrag-
stellung" von S2 nicht explizit durchgefiihrt, sondern weiterhin vorausgesetzt
(vgl. z.B. Z. 26-29). Lediglich die von K initiierte Zustdndigkeitspriifung
wird also expliziert und auch in der Gespréchsfortsetzung, die hier nicht mehr
wiedergegeben ist, noch fortgesetzt.

4.1.2. MiBverstindnisse bei der Anliegensfestlegung: Fehlfestlegung und
Fehlsubsumtion des Anliegens

In einigen Fdllen stellt sich im Verlauf des Gespréchs heraus, daB vom Behor-
denmitarbeiter ein Anliegen implizit festgelegt oder ein Fall implizit subsu-
miert wuarde, den der Klient nicht bzw. anders formuliert und auch anders ge-
meint hatte. Insofern als ich das Anliegen des Klienten zum MaSstab nehme,
spreche ich in diesen Féllen von "Fehlfestlegung” und "Fehlsubsumtion" durch
die Behtrdenmitarbeiter. Derartige MiBverstédndnisse werden nunfolgend analy-
siert. (Weiter unten bei den globalen latenten Erwartungsproblemen wird ein
Fall analysiert, in dem Klient und Sachbearbeiter sich beziiglich der Anliegens-—
festlequng miBverstehen, dieses MiBverstédndnis aber nicht geldst wird und zu
einem Kooperationsproblem fihrt.)

Im Sozialamts-Korpus treten solche Félle nicht auf. Dies kann damit erkldrt
werden, daB das Spektrum erwartbarer Anliegenstypen kleiner ist als in der Biir-
gerberatung und andererseits in der Regel bereits die lingere Interaktionsge-
schichte zwischen denBeteiligten die erwartbaren Anliegenstypen weiter ein-
schrankt.
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Zeile Fokussierungen der K und S2:

Komponenten des
NOTWENDIGKEIT VON KINDERAUSWEIS ANTRAGSTELLUNG Handlungssct s

2-5 | K: | Informationsfrage: Notwendigkeit Anliegensformu-
von Kinderausweis lierung (Informa-

7 52:| Antwort: Kinderausweis ndtig tionsanliegen)

5/8 |K: | Manifestation lokales Erwartungs-
problem + Vergewisserungsfrage

7 S1:| komplexe Bestdtigungen ~.

10 |s2: T Antrdge Anliegens (typ)-

festlegung
(Dienstleistungs-—
anliegen: Antrag-
stellung)

1 K: | Wissenshintergrund zur Not- (implizit: Zustédn-—
wendigkeit von Kinderausweis digkeitsentschei-

RN dung)
- N 1

;(2) S2: " Yoraussetzun- |Vorbereitung der
gen filir An- |Anliegensbearbei-
tragstellung: |tung bzgl. der
Unterschrif- |Antragstellung
ten beider
Eltern; Fami-
lienbuch;
Personalaus-
weise beider
EZte‘m.

21 K: (komplexe
Bestidtigung)
aber'

- 4 !

23 K: | Reformulierung der Informa- <-—--——=wm=m 4 Anliegensformu-
tionsfrage: Notwendigkeit lierung (Informa-
von Kinderausweis tionsanliegen)

24 S2: | Antwort: Kinderausweis noétig

25- | K: Zustdndigkeit Zustandigkeitskla-

26 rung bzgl. des In-

27ff.} S2: Erlauterungen zur formationsanliegens

Zustdndigkeit

"——" = Kohdrenzbeziehungen

"---+" = Fokussprung

ABBILDUNG 9: Schematische Gegeniiberstellung der Fokussierungen von K und S2

im Gesprédch BB2/3B
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4.1.2.1. Fehlfestlegung

In BB6/6B bearbeitet S einen anderen Anliegenstyp als den von K mit seiner
Anliegensformulierung geforderten:

BB6/6B: 1-58

1 [S:  Gatn Tag,

2 |K: schép guten Tach, . mein Name is K, .. ich

3 K: habe- bin schwérbehindert' . und habe jetzt den

4 [k: Eisenbahnnahverkehrs~ . ausweis, verldrn, . jetz

5 LS_. jaha’ mhm'

6 K: hatt ich eine Frage- . wd is (...) (? denn ?) das

7 T Fandbiro'’

8 _s_ ich méine: é!_l!ll- aso die Karte selbst, ja, is

9 [s: ntr das-

10 |K: die Karte sélbst krie ich vom Versdrgungsamt,

11 S: jaa, jaja, ich schau ma grade- . wann is der verldrn

12 st gegangn, de/ der i\usweis,

13 |K: (kurz) ja,* man braucht ja den

14 [K: nich jeden Tach, (? selbst ?) wenn man behindert ist'

15 |S: nee is klar,

16 K: . kricht man den Schéin' . und man braucht den

17 X: hbchstens im Jahr &in oder zwei Mal, . nicht' flr

18 [K: sSchiene lauft der itiberhaupt nicht-

19 |S: stand da Ihre:-

20 [S: Ihre Anschrift drauf, l-)t??%ghungswelse Ihre~ den Namp-

21 |K: néiin' .

22 [S: Ihre Adrésse- . nar die Nummer, vom Ausweis,

23 |K: (? nur ?) nir die Nammer,

24 [&: (... ... )

25 _S__ also vom vom \.lv..e}f?x.:gung!??l?t b921ehungswelse diese

26 S: Reglstrlernummer vor;m.\-n'am Schwerbehlndertenauswels .

27 . é}_uf— (langsam) miiBt ich mal—lchrufmalgrade im

28 S: Fundbiro an, ob die was- . ob die was habm, . sowa ma(l)
[zoa me]

29 S: sagen so létzte- . letzte Dreivierteljahr' oder létzte

30 [s: vVierteljahr oder sb'

31 E jo- (? sag i denn ?) Ende vorign

32 |KX: Jahres,

33 E ({wahlt am Telefon)) (leise) ah da krie ich jetz im
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34 S: Moment kein, (.}* ((legt Telefonhdrer wieder auf die Gabel))

35 S: sb, . dhm- wénn also- . son Ausweis auftaucht, mit

irgend ner Nummer oder so stéht ja drauf daB der vom
Versbrgungsamt kommt' . dann verslicht also der Kollege
im Fandbiro immer zuérst jetzt den: den Verlierer
ausfindig zu machen- . das héift- libers Versdbrgungsamt-

jaa'

=)/

:  wenns wenns Schécks sind zum Béispiel lber die Uber

42 S: die: Kéntonummer bei der Bank- und un alles mdgliche'
43 [s: sétzt also— . Himmel und HSlle in Bewegung hatt
44 |K: (leise) das/das is- . (.) (? nur eine- 2) ( ...
45 [ST ich beinah gesacht' und und insbfern-
46 E_ .. o) ich so/ . ich sollte
47 K: anmeldn daB der verldorn ist' . un dann krieg ich eine
48 [k: Beschéinigung, and aufgrtnd der
49 |s: (laut) ach so, darum gehts,* jaa, jaa,
5C K: Beschéinigung' . krieg ich denn einen~ . néuen
51 [x: Ausweis,
52 S: gendu, Sie brauchen ne Beschéinigung, 51cher11,
53 [s: . (etwas schneller) ich schréib Ihn das ma graée ‘auf:*
54 |K: tja,
55 [S: die sitzen nun léider nicht hier im Haus'

+ ..+
56 |K: naja,

57 K: ich kann noch chéhn,
[rg¢ kan ox _xe:n]
58 ((10 Sek. Pause))

((Im AnschluB hieran gibt S dem K eine Wegbeschreibung zum Fundbiiro))

In 2. 1-7 stellt K zundchst den Hintergrund seines Anliegens dar und legt mit
der Ankiindiqung jetz hdtt ich eine Frége- den Anliegenstyp "Informationsanlie-
gen" fest. Die Informationsfrage selbst ist nicht ganz genau rekonstruierbar:
K mochte eine "Wegbeschreibung" zum Fundbiiro initiieren.

S sichert nun sein Verstidndnis des von K in seiner Hintergrunddarstellung
fokussierten Sachverhalts Kérte ab mit einer Bestdtigungsfrage (Z. 8), geht
jedoch nicht direkt auf K's festgelegtes Anliegen, die Informationsfrage nach
dem Fundbliro, ein.

K geht in 2. 10 auf die Fokussierung des S auf die Kérte ein, stuft diese
jedoch hinsichtlich ihrer Relevanz fiir sein Anliegen zuriick; filir die Karte sei
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das Vérsorgungsamt zustdndig, nicht die Biirgerberatung und auch nicht das Fund-
biiro. Allerdings bleibt diese Relevanzriickstufung impliziert, und K kommt nicht
explizit auf sein Anliegen zurlick.

Im weiteren Gesprichsverlauf bearbeitet S ein Anliegen "Feststellen, ob die
Karte/der Ausweis im Fundbiliro abgegeben worden ist": Er erfragtden Verlustter-
min, die Personenkennzeichen bzw. -nummern und versucht, beim Fundbiiro anzuru-
fen (Z. 11-34). K seinerseits geht auf die Fragen des S ein und manifestiert
an keiner Stelle Verstehens— oder Zuordnungs- oder Relevanzprobleme mit den
Handlungen des S. Seine Kohdrenzunterstellung scheint zu sein, daB diese schon
einen Sinn in bezug auf sein Anliegen haben werden. Auch S's Ankiindigung des
Anrufs beim Fundbiliro (Z. 27-28) scheint er mit seinem Anliegen in Beziehung
setzen zu kénnen.

Als der Telefonierversuch des S mit dem Fundbiiro scheitert, erldutert S
dem K das normale Bearbeitungsverfahren des Fundbliros mit dem Fazit, wenn dort
etwas abgegeben worden wdre, wirden die zustidndigen Sachbearbeiter es schon an
K zuriickleiten kénnen (Z. 35ff.). In bezug auf das von S bearbeitete Anliegen
wire hiermit die Anliegensbearbeitung im Prinzip abschlieBbar.

Erst entgegen dem Ende dieser Erliuterungen des S versucht K in Z. 44/46
wiederholt, das Rederecht zu erlangen, bricht jedoch einige Male seine Rede-
ansitze wieder ab. Erst in Z. 46 gelingt es ihm, S zu unterbrechen und sein An-
liegen zu konkretisieren: Er braucht eine Verlustbescheinigung, um einen neuen
Ausweis ausgestellt zu bekommen. Obwohl K hier das Fundbiiro nicht wieder thema-
tisiert, ist damit fiilr S der von K intendierte Anliegenstyp neu festgelegt: Er
signalisiert die AuflSsung des Versténdigungsproblems mit einem lauten dc so,
darum gents, (Z. 49), bestdtigt explizit das Verstehen des neu festgelegten
Anliegens (Z. 52) und gibt dem K im weiteren Gespridchsverlauf eine detaillierte
Wegbeschreibung zum Fundbiiro und zu dem dort zustdndigen Sachbearbeiter.

Die Fokuswechsel der Gespréchspartner, mit denen das Verstidndigungsproblem
beschrieben werden kann, k&nnen schematisch gemdB Abbildung 10 (folgende Seite)
dargestellt werden.

Das Schema stellt dar, daB zwischen den aufgefiihrten aufeinanderfolgenden
Fokussierungen von S und K jeweils Fokusspriinge bestehen, die Fokussierungen
der Gesprdchspartner in ihren eigeren aufeinanderfolgenden Beitrdgen jedoch
kohirent sind. S bezieht sich durchgehend auf das Anliegen "Feststellen, ob
Karte/Ausweis im Fundbiro abgegeben worden ist" und erfragt filir dieses Anlie-
gen von K die notwendigen Durchfiihrungsvoraussetzungen. K hingegen bezieht
sich - auBer in den Antworten auf S's Fragen, bei denen er aber offenbar Ko-
hirenz mit seinem Anliegen unterstellt - auf das Anliegen "Herausfinden, wo
das Fundbiro ist', Auch hier reden S und K aneinander vorbei.
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Zeile Fokussierungen der Teilnehmer Komponenten des
WO 1ST FUNDBURO? AUSWEIS GEFUNDEN? Handlungsschemas
2-4 K: | Hintergrunddarstellung:
Verlust des Schwerbe- Anliegensformu~-
hindertenausweises; lierung -
4/6=7 wo tst das Fundbiiro? Anliegensfest-
{(Informationsanliegen) “ legung (K)
8 S: “\Karte/Ausweis
10 K: | Karte/Ausweis irrelevant impliait:
fir Anliegen wo 7st das Anliegensfest-
Fundbiiro? . lequng (S)
11-45] S: \‘Ausweis: Anl iegensbearbei-
Verlusttermin? tung flir Anlie~
Personaldaten? gensfestlequng (S)
Nurmmer ?
Anruf: Ausweis
/gefunden?
v /',
44/ K: Ver lustbescheinigung
46f£f. von Fundbiiro = wo Anliegensreformi-
ist das Fundbiiro? lierung
"—e" Kohdrenzbeziehungen
"---»" Fokussprung

ABBILDUNG 10: Schematische Gegeniberstellung der Fokussierungen von K und S

im Gesprach BB6/6B

Das Verstdndigungsproblem wird weder explizit manifestiert oder kategorisiert
noch bearbeitet. Lediglich die Ldsung wird von S explizit signalisiert. Retro~
spektiv kategorisiert S auch das Versténdigungsproblem mit darunm gehts,: Das

Mifverstindnis bestand im Verstehen dessen, worum es ging, d.h. um K's zZiel

bzw. K's Anliegensfestlegung.

Als Ursache wird hier eine Routineanliegensfestlequng durch S angenommen:
Beim Verlust von Gegenstédnden will der Klient in der Regel in Erfahrung brin—
gen, cb der Gegenstand gefunden und im Fundbiiro abgegeben worden ist. Die hier-
flir addquate Anliegensbearbeitung ist der Anruf im Fundbiiro. K's Anliegensfest-
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1egun§ entspricht offensichtlich nicht S's Erwartungen, die er im AnschluB an
die Hintergrunddarstellung des K aufgebaut hat. Er sichert sein Verstiindnis
in bezug auf K's Anliegen allerdings auch nicht geniigend ab.

K andererseits verfiligt nicht iber den behtrdlichen Wissensrahmen und anti-
zipiert somit S's Routineanliegensfestlegung nicht. Er interpretiert S's Hand-
lungen als kohdirent mit seinem Anliegen und erkennt das Mif8verstdndnis erst,
als S's Anliegensbearbeitung erfolglos bleibt und dieser offenbar in die Sche-
mabeendigung eintritt. Erst hier kammt K auf sein Anliegen zuriick.

4.1.2.2. Fehlsubsumtion

Auch in BB7/5B tritt ein Problem auf, das auf eine "Fehlfestlequng" des Klien-
tenanliegens durch eine Beh®rdenmitarbeiterin zuriickgeht. Hierbei wird jedoch
nicht der Anliegenstyp anders zugeordnet, sondern der Anliegensfall wird anders
typisiert, d.h. dem von K dargestellten Fall werden von S nicht-zutreffende
Merkmale zugeschrieben. Es handelt sich also um einen spezifischen Fall von
"Fehlfestlequng”, ndmlich eine "Fehlsubsumtion”:

BB7/5B: 1-108

1 Gudn Tag, mhm'
2 . ich hab &ine Frage, . ich betreue eine
F(+ + +)° F(+
3 alte Dame von achtnsiebzig Jahrn, un die is bis dato
eee ) S(- -)-
4 von- ((hdérbares Einatmen )) . (lauter, deutlich) Randfunk und
F(+
5 Férnsehn befréit worden,* . gétz miBte das- ernéuert
+ +)° F(+ +)°
6 |S: mhm'
— . 4
7 |K: werdn, Ablau/ mit Ablauf dieses Mbnats,
F(+ + +)
8 |s: ja, . jaha' . jaha’ ham Sie sén
— (+) =)/ (-)/ i F(- +)-
9 S: diesp: 2Zéttel mitgebracht, da- kriegn die Leute immer
F(+ +)° S(+ cee
10 S: son Zéttel zugeschickt wo das draufsteht, wann das
+ YF( ... +) " F( ...
abliuft, . ham Se den: zufdjig dabei,
" F(+ PERERE
[tsusferg]
(kurz) ja,* ja aber ich hab sonst
R EEEE R iy

F( +)° F(
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14 | K: Réntpbescheid und so weiter- ({(Luftholen)) (kurz) ja,6*
+ - ) - :
15 | s: is das auch fiirs Télefon'
- F(+ =)/
16 S: ja- weil sie das selbst unterschréibm muB, . kann se
. F(+ + +) " (+)
17 | s: das denn noch, ja' . dann wird ich
/ S(+
18 | K: ja unterschréibm kann ses ja, (lauter)
. M(~ +)
19 [s: Ihp das mitgebm, . jaa, (schneller) dann
+)° (+)°
20 |K: nfr sie kann den Wég nich machen,*
L__ M(+ $+)
21 S: wird ich Ihn das mitgep,* daB die Dame das sélbs
_ S(+ +)° F(+ 4+
22 | 8: unterschréibt, . dann brauchen Se s hier nGr wieder
+) " F(+ 4+
23 |K: ja,
24 [s: abzugebm, né' ja’
+)° (=y/ /
25 |K: oh das war ja schén, . ma grade kuckn,
— S(+ +) F( ... +)°
26 [K: hoffentlich hab ich alles eingesteckt’
M(+ . -/
27 {s: ((geht zu den Schrénken)) {(von weiterher) Rundfunk und
L F(+
28 S: Féernsehgebihrenbefreiung is kein Problém, das kamman
4+ +)
29 S: sb machen' . nur beim Télefon die stelln sich an das
(+ =)/ F(+
30 [S: muB selbs unterschriebm sein *
- +) " .
31 |K: (laut) ich hab nich verstandp
— F(+
32 |K: was Sie gesacht habm,*
+)°
33 |s: . . wieder komm ich, ({(lacht)) ..
— F(+ 4)
34 S: hm hier bei der/ dieser Antra auf Gebflthrner/ &h
F(+ ... ) F(+ + o
35 S: verglnstigung, firs Télefon, . der muB sélbst
+) - (+)° F( ... +
36 S: unterschriebm werdn, vom Antragsteller, da stélln die
+) " (+)° F(+
sich sehr- . an, ne' . un dies is hier: fir ie
+ +) / F(+ +
jaa,

39 s: Randfunkgebihrnbefreiung- das kénntg wa s& machen- .

+ ve )- F(+ +) -
40 . S: aber wénn dann~ . dann missen wa beides parallél laufp
F(+ .o + +
lassp un dann kénn Sie béides mitnehm, . daB die Dame
<. + )T F(+

jaa,

(+)°
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43

44

45

46

47

48

49

50

51

52

53

54

55

56

57

58

59

60

61

62

63

64

65

66

67

68

69

70

S: das unterschreibt, né&' . un dann machen wa s hier
_ +) (=)/ F(+ .
: fértig, . né' . wenn Sies/ jaa,
+) " =)/ 3 (+)°
K: dann fille ich- das fur sie aus, denndh-
F( ... + +) "~
S: &ausfiilln kénn wa s auch hier- . wichtig sind die
F(+ +)- F(+
S5: Unterschriftp, . né'
+)° =)/
K: &achéh, (etwas schneller) wichti sind
e F(+
[K: die Unterschriftn,* . was brauchen Se enn noch andh-
+) " F(+ +) - o
wichti/  das Ausfdlln (...),

(+)°

7l

missen Sie irgendwelche noch- . gar nichts,
M(+ ‘ +) (+)°
S: nischt, nGr das- dén Zéttel noch,
(+)° + F{+ +)°
[ [raft]
X: nGr diesen Ding,
F(+ +)
S: un den- Schwérbehindertpausweis, dén
— F(+ + ) FUF°
S: brau ich natidrlich auch, né’ neee' den
R SRR o <)/ o)/
K: Personalausveis,
L— (+)°
(E? Schwérbehindertnausweis,
(+)}°
K: den hat se ja noch nich, das
_ F(- + ) (+)°
[X: 1is beantracht, aber- . . den-
F(+ +)7
S: hat se denn die Geblihrnvergiinstigung
__ F{ +
S: wegp geringn Einkomp’ . oh, dann brauchn wa
=)/ S{~ +
K: jév
L (+)
[S: natiirlich n Réntnbescheid,
. e +) "
K: jaa, . &h den den &h- .
L (+° -
K: Schwéerbeschiddigtp:antrach, habe ich fir sie
F(+ +)° F(+
S: mhm'
X éingereicht, . und habe gétz vor einijer Zeit ihr
+) " F(+ +
S: mhm’
L =)/
K: PaBbild, nachgebracht, weil sie noch keins hatte,
+)° (+)° M( ... +)°
S: jaa’ jaa’
(+)/ (+)/

\
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72

73

74

75

76

77

78

79

80

81

82

83

84

85

86

87

88

89

390

91

92

93

94

95

96

97

98

o]

A

AE

S

0n

und da hab ich den Be/ den Mann aufm Versorgungsamt

M(+ + + e
gefracht- da sacht er das is alles in Ordnung' . nach
- M + =)/
dém was die Krzte bis gétz geschriebm ham geht das
M+ + +
mhm'*

dtrch, sie wuBten (undeutlich, schnell) nur no nich achzi
+)° F(+ +
oder htnnert Prozent,* . aber es féhlte noch- . &in
+)° (+) = F(F~
(leise) # ach sb,*mhm’
] CH/S(+ 4N/
Arzt, . Doktor O, . dér muBite noch- . dem Gltachtung

+)° F(+ +) F(+ + + +
mhm' . Jjaa,
schicken,
+) "
mhm' jaa, . sonst- also wenn sie s jetz schon gehabt
(+) " s(+ PN + +)°
hat, dann is das also- . kéin Problem das zu verlingern'
M( . ) M(+ e -

wenn sich ihre Einkommensverhdltnisse nich geéndert
- - . +)°
habm, ne' . Jjaa,
/ (+)°
¢ja bis auf die kleine Réntperhdhung die getz
T (- +
gekomp is,
+)°
&ne' . nur dann brauch ich das natirlich noch
/  M( ... + v
mal- . ne' nech'
) /
dann miBt ich das mitbringn, .twie héch
F( ... + o+ H(+
darf denn die Rénte getz séin, wenn:- . damit-
.o + +) " o (+) - (+)-
(o0 ) oh das sinddh

M(... + ...)

187

((geht zum Schrank, wo Unterlagen liegen)) . (von weiter her) 4 Moment-

. libergerechnet-* . ((stéhnt kurz)) . ja, aso- .

(+) - (+) (+) -

F(+ + + +)° S(+

Méhrbedarfspflege dazu weil sie schwérbehindert ist, .
+ +) "
¢ aso- (? i brau ?) achthundert Mark'*
F(+ =)/
ja jetz wird ich ja
M(+

(:

=)
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99 K: sagn- dh- . wir wartp noch bis der

+)- (+
100 k: Schwerbehindertenschein da is aber es is ja

N +
101 { K: abgelaufn,
+) "
102 | S: jaa, ébm, neee' das wird ich nich, . machen wa s
—— (+)° (=)/ F(+ ) S(+
103 | s: ruhig so erst fértig- daB das wéiterlauft, Sie
+)- (+)°
104 | K: jaa,
L (+)
105 S brauchnp aso _wie gesacht nur den Réntnbescheid- &h-
M(+ ... +

106 S: Mietvertrag wodraus die Miete hervorgeht- . (leiser)

+ . + e )
107 S: na, sbns eigntlich nischt, ((lacht kurz)) (leise) sdns nichts,*

M(-" +)° F(+ +) "

108 $: . né' und den: Personalausweis kénn Se mitbringn-

(-)/F(+ + +)-

((Hiernach treten weitere Probleme auf, die an anderer Stelle beschrieben

werden) )

K legt den Anliegenstyp als "Informationsanliegen" in Z. 2 fest und stellt dann
die Hintergriinde des Anliegens dar. Fiir die Untersuchung der Fehlsubsumtion
sind insbesondere die Merkmale wichtig, die K der alten Dame, fiir die sie das
Anliegen stellvertretend bearbeiten lassen will, explizit zuweist. Die Merkmale,
die S inferiert, gehen {iber die von K genannten hinaus und fiihren zur Fehlsub-
sumtion durch S. Die Merkmale lassen sich schematisch wie in Abbildung 11
(siehe folgende Seite) gegeniiberstellen. S's Fallsubrumtion und die von ihr
genannten notwendigen Voraussetzungen fiir die Antragstellung sind dann das
direkte Resultat ihrer Inferenzen.

Aus der Merkmalsauflistung geht hervor, daB die erste Fallsubsumtion der S
allein aufgrund ihrer Inferenzen und nicht aufgrund der von K genannten Merk-
male vorgenommen wird. Diese Subsumtion wird jedoch nicht explizit formuliert.
Sie wird erst explizit, als K nach den Voraussetzungen der Antragstellung
fragt, diese aber fiir das von S subsumierte Anliegen nicht gegeben sind (ins-
besondere Z. 54-55).

Die Position in Beziehung zu den bereits genannten Voraussetzungen und die
Struktur der RuBerung, mit der S in Z. 54-55 den Schwerbehindertenausweis als
Voraussetzung der Anliegensbearbeitung nennt, zeigen die Selbstverstindlichkeit
bzw. Sicherheit, mit der sie den Fall subsumiert hat: Er wird als letzte Vor-
aussetzung genannt (un den—- Schwérbehindertypausweis,) und in der folgenden
XuBerung, die als schnell gesprochener "Zusatz" formuliert wird, als gemeinsam
bekannte Voraussetzung dargestellt, vor allem mit dem Modalwort natirlich (dén
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|
1
Zeile K's genannte Merkmale der Dame i S's inferierte Merkmale der Dame
[}
J
2 wird betreut l
]
3 ist 78 Jahre alt !
3-5 ist bisher von Gebiihren ;
befreit gewesen E
5/7 will weiter befreit werden !
14 ist Rentnerin :
=Y
16/17 t  kann evtl. nicht mehr unterschrei-
i ben
18 Fremdkorrektur: kann '
unterschreiben '
)
20 kann den Weg nicht machen '
)
45 kann/will Antrag nicht !
selbst ausfiillen i§
54/55/ i hat Schwerbesch#digtenausweis
57 i (d.h. ist "offiziell" schwerbe-
§ schidigt)
b
i
! Fallsubsumtion: “Gebiihrenbefreiung
i aufgrund von Schwerbehinderung"
[}
)
! Voraussetazungen bei Antragstellung:
! - Unterschrift der Antragstellerin
| - bisheriger Befreiungsbescheid
!~ schwerbehindertenausweis
1
58-59 Fremdkorrektur: !
hat noch keinen Schwerbe- !
hindertenausweis, ist erst !
beantragt (d.h. ist nicht :
"offiziell" schwerbehindert) )
]
R
60-63 ! Korrektur der Fallsubsumtion:
E
i
{
]
]
!
3
|
!
]
]
[}
[}
!

"Gebiihrenbefreiung aufgrund von
geringem Einkommen"

Voraussetzungen bei Antragstellung:
- Unterschrift der Antragstellerin
- Rentenbescheid

- Mietvertrag/Mietbescheinigqung

- optional: Personalausweis

ll$ll

steht filir Inferenz der S

ABBIIDUNG 11: Schematische Gegenilberstellung der von K genannten und
von S inferierten Merkmale in bezug auf die alte Dame

in BB7/5B
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Auch dieses Verstédndigungsproblem wird nicht explizit manifestiert oder
kategorisiert. Es manifestiert sich mit einem Widerspruch in der Interaktion:
Die von S als selbstverstdndlich angenammene Voraussetzung ist nicht gegeben;
der Fall muB neu subsumiert werden. Die auf die Manifestation des wWiderspruchs
folgenden Sequenzen kdnnen hier als solche interpretiert werden, in denen das
Problem bearbeitet wird: Insbesondere K stellt Details dar, die den Hintergrund
des Falles der Dame betreffen (Z. 64-80). Erst in Z. 77 signalisiert S eine
Losung ihres Verstehensproblems. Diese Position des Ldsungssignals ist inter-
essant: Es bezieht sich offensichtlich nicht auf die Aufldsung des Verstidndi-
gungsproblems zwischen K und S, sondern auf die Ldsung eines eigenen Problems,
d.h. auf den erkannten Zusammenhang zwischen ihrer ersten Subsumtion und dem
von K dargestellten Anliegenshintergrund: Auch wenn noch keine Schwerbehinde-
rung offiziell bestdtigt ist, so ist sie doch zu erwarten und auf diesem Hin-
tergrund ihre Fehlsubsumtion erklédrbar. Eine weitere Erwdhnung der Schwerbehin-
derung in bezug auf das neu subsumierte Anliegen in Z. 96 ist hier nicht inter-
pretierbar.

Auch als Teil der Problembearbeitung kann die Sequenz Z. 98-103 interpre-
tiert werden: K wégt beide Subsumtionen des Falles in bezug auf die Antragstel-
lung gegeneinander ab.

Insgesamt bedingt das Manifestwerden des Verstdndigungsproblems einen
"Rileksprung” im Handlungsschema: Die Kamponenten der Anliegenssubsumtion/
Anliegensfestlegung und der Voraussetzungskldrung flir das spédter zu bearbei-
tende Anliegen miissen dem neuen Fall entsprechend korrigiert werden.

Auch hier werden als Ursache des Verstindigungsproblems routinisierte
SchluB8folgerungsprozesse bei S angenommen, die K nicht teilt. K's genannte
Merkmale passen zu S's Erwartungen in bezug auf den typischen Fall "Rundfunk-
gebiihrenermidBigung aufgrund von Schwerbehinderurg”. Auch in diesem Fall sichert
S ihr Verstdndnis von K's Anliegen bzw. des Einzelfalles und seiner Vorausset-
zungsstruktur nicht gentligend ab.

Der hier zitierte Gespridchsausschnitt enth&dlt neben diesem glcobalen Ver-
stindigungsproblem, das sich erst relativ spdt aufldst, zudem noch einige lo-
kale Versténdigungsprobleme: zwei sich mit Fremdkorrekturen der K manifestie-
rende Probleme, die man als "Inferenzprobleme" bezeichnen kénnte (vgl. Kapitel
3.3.) (Z. 16-20 und 45-50), ein lokales Erwartungsproblem der S, das sich mit
sukzessiven wechselseitigen Fremdkorrekturen von K und S manifestiert (Z. 54—
58), und ein bereits in Kapitel 3.2.1. beschriebenes generelles akustisches

Verstehensproblem (Z. 31ff.).
von diesen lokalen Verstidndigungsproblemen stehen zwei in keinem erkennba-
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ren Zusammenhang mit dem globalen Verstdndigungsproblem: das generelle akusti-
sche Verstehensproblem und das Inferenzproblem in Z. 45-50. Beli den beiden
anderen lokalen Verstidndigungsproblemen hingegen, dem Inferenzproblem in Z.
16-20 und dem lokalen Erwartungsproblem der S in Z. 54-58, besteht ein Zusam—
menhang mit dem globalen Verstindigungsproblem: In beiden Fédllen (siehe z.
16~20 und 2. 54-58) werden hier Inferenzen der S korrigiert, die zentrale Be-
standteile der ersten Fallsubsumtion sind. Doch erst die zweite Korrektur fiihrt
zur Manifestation des MiBverstidndnisses (Z. 54-58). Flir K ist insbesondere die
zweite Inferenz der S (in Z. 54-55) mit den Merkmalen, die sie der alten Dame
zugeschrieben hat, und mit den Voraussetzungen zur Bearbeitung des Anliegens,
die sie erbringen kann, unvereinbar: Die Dame ist nicht offiziell schwerbehin-
dert und hat keinen Schwerbehindertenausweis. Dennoch scheint K das MiBverstind-
nis nicht zu erkennen. Sie manifestiert auch kein lokales Exwartungsproblem,
sondern schreibt mit ihrer "unmarkierten Fremdkorrektur" in 2. 56 der S ledig-
lich ein Formulierungsproblem zu. S andererseits weist K's Fremdkorrektur in
Z. 55/57 auf der Grundlage ihrer Fallsubsumtion mit einer eigenen prosodisch
markierten Fremdkorrektur zurlick; auch sie behandelt das Verstdndigungsproblem
jedoch nur lckal und scheint das globale MiBverstédndnis noch nicht zu erkennen.
Hiermit deutet sich vielleicht eine Priferenzstruktur zugunsten der Katego-
risierung lokaler vor globaler Verstdndigungsprobleme an. Die Unterstellung
von globaler Verstidndigung wird so lange wie moglich aufrechterhalten. (Eine
nicht-lokale Bearbeitung hitte z.B. darin bestanden, daB eine der Interaktions-
partnerinnen die Korrektur als Hinweis auf ein globales Problem hinterfragt
hidtte.)

4.1.3. Grenzen der Analyse: Erfolgreiche Versténdigung bei antizipierbaren
Folgeproblemen?

Nunfolgend wird ein Gesprich analysiert, das zugleich die Grenzen gesprédchs-—
analytischer Untersuchungen aufzeigt. Geht man von den Signalisierungen und
Manifestationen der Gesprichspartner aus, liegen hier keine globalen Verstén-
digungsprobleme vor. Versetzt man sich in die Rolle der Klienten und beriick-
sichtigt man zugleich gingige Stereotype Uber das Handeln von Behdrdenmitarbei-
tern (vgl. Oksaar 1981), so sind hier durchaus "Folgeprobleme" oder auch nach-
trigliche Problemkategorisierungen antizipierbar, die allerdings im vorliegen-—
den Material in keiner Weise manifestiert werden. Insofern scheint mir das Ge-
sprich im Hinblick auf beh&rdliche Routinen und deren mdgliche Problematik fiir
Klienten doch wichtig zu sein. Da die Probleme jedoch nur antizipierbar sind
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(und eventuell bei der betreffenden Klientin selbst nicht eimmal als Folgepro-
blem auftreten), bleibt diese Analyse relativ intuitiv.

In BB3/3B ist das festgelegte Dienstleistungsanliegen nicht bearbeitbar,
weil die hierfiir notwendigen Voraussetzungen nicht gegeben sind: Die Flohmarkt-
stinde sind bereits alle vergeben. Obwohl deutlich wird, daB K iiber das Anmel-
deverfahren falsch informiert ist, geht S nicht auf das eingangs formulierte
Informationsanliegen ein und gibt K nicht die nétigen Informationen, um beim
nichsten Mal mit ihrem Anliegen erfolgreich zu sein. Es wird jedoch kein Pro-
blem von K manifestiert. Dies k&nnte - wie K's Kommentar nach dem Gesprédch
nahelegt (ohne Aufnahme wire es anders gelaufen!) - auf die Verunsicherung K's
durch die Aufnahmesituation zurilickgehen.

An diesem Beispiel zeigt sich, daB8, wemn ein Informationsanliegen eines
Klienten vam Behdrdenmitarbeiter als ein Dienstleistungsanliegen festgelegt
wird, die Tendenz besteht, daB im weiteren Gesprdch nur noch das Dienstlei-
stungsanliegen weiter bearbeitet wird. Will der Klient das Informationsanliegen
weiter bearbeiten, erfordert dies eine explizite Initiative von ihm selbst.

BB3/3B: 1-22

1 ((BegriiBung evtl. nicht aufgenommen))
2 K: &h- wégn Fléhmarkt wollt ich fragn, wie géht das vor
3 [K: sich, (kurz) ja,*
41s: Sie wdlltn no n Stand habm, . (leiser) is
5 [S: leider nich mehr méchlich, . die: i\n:m’eldung-war géstern
[maglzg]
6 |k: (leise) (? wirklich nich, ?)*
7 [s: frih, . und alle Plitze sind schon vergébm,
8 | X: a&h so, (.) ah so,
9 K: das sind &h- liuft das da sb: daB dann samstachs, daB
10 X: man dann noch kuckp kann (? hier ?), . samstachs
11 K: mbrgens' wenn: hier geéffnet wird' ich hab das ma
12 [x: gehért, um siebm Uhr oder so,
13 i . (leise) ggig,* nein
14 S: Samstach- Samstach is hier ja niemand im Rathaus,
15 [S: samstach sélber is ja der Fldhmarkt schon,
16 | K: a{l)so ich
17 ﬁ(_ dachte da wilirdn so die letzten Plitze dann noch weiter
18 | S: (leise) néin,*
19 [K: (.), gar nichts, na- is gut, dange
[daga]
20 _E_ gar nichts,
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21 |K: schdén, wiedersehn,
22 |s: bitte, . wiedersehn,

K formuliert in Z. 2-3 ein Informationsanliegen, das deutlich mit der Frage
wie géht das vér sich, als solches gekennzeichnet ist: Sie mSchte iiber das Ver-
fahren der Standanmeldung und der Standvergabe informiert werden.

S legt in Z. 4 das Anliegen mit einer Bestdtigungsfrage auf ein konkretes
Dienstleistungsanliegen fest: eine Standanmeldung fiir den ndchsten Flohmarkt.
Hier liegt also eine Relation der Konkretisierung vem Allgemeinen zum Speziel-
len vor. Diese Anliegensfestlegung wird von K ratifiziert.

Das von S festgelegte Anliegen wird nun weiter behandelt. S teilt der K
mit, daB die Voraussetzung fiir die Bearbeitung dieses Anliegens (freie Pl&tze)
nicht mehr gegeben ist, und erldutert diese Mitteilung durch Hintergrundinfor-
mationen zur Platzvergabe im konkreten Fall, d.h. fiir den nichsten Flohmarkt.

K signalisiert ihr Verstehen durch wiederholtes &% so,. Hier signalisiert K
offenbar, daB sie erwartet hatte, es seien noch freie Pldtze vorhanden, daB
sie die Mitteilung des S aber akzeptiert und ihre Erwartungen aufgibt und da-
mit das Problem als geldst interpretiert.

Danach kommt K in Z. 9 wieder auf ihr in der Anliegensformulierung darge-
stelltes Informationsanliegen zurtick: Zéuft das da sb: daB usw. Sie expliziert
nun ihre Erwartungen bzw. ihren Wissensrahmen hinsichtlich des allgemeinen Ver-
fahrens der Standvergabe fiir Flohmérkte, geht also vom Speziellen wieder zum
Allgemeinen {lber (siehe samstachs etc.).

Obwohl S diesen Wissensrahmen der K als unzutreffend zurlickweist, geht er
nicht auf das allgemeine Informationsanliegen ein, sondern bezieht K's Fragen
offensichtlich nur auf das von ihm festgelegte Anliegen der Standvergabe filir
den konkreten ndchsten Flohmarkt, der am Samstach stattfindet.

Obwohl K in Z. 16-19 den Widerspruch zu ihren Erwartungen lokutiv explizit
macht (lokales Erwartungsproblem), weist S die Erwartung der K lediglich zurlick
und bearbeitet das Problem nicht unter dem allgemeinen Aspekt. K beendet darauf-
hin in Z. 19/21 das Handlungsschema und das Gesprich, ohne ein weiteres Problem
zu manifestieren.

Die Fokussierungen der Teilnehmer lassen sich wiederum wie in Abbildung 12
(siehe folgende Seite) schematisch gegeniberstellen.

Aus der Analyseperspektive ist hier zwar kein globales Verst&dndigungspro-
blem im Gespréch selbst rekonstruierbar, aber es ist ein Folgeproblem antizi-
pierbar, das aus der unzureichenden Problembehandlung im Gesprédch resultiert:
Will K fiir einen anderen sp&dteren Flohmarkt einen Stand zugewiesen bekammen,
wird sie wieder nicht wissen, wie die Anmeldung und Standvergabe funktionieren.
Sie wird vor demselben Informationsproblem wie in diesem Gesprich stehen.
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Zeile

Fokussierungen der K:
allgemeines Informations-
anliegen: wie lduft das?

Fokussierungen des S:
konkretes Dienstleistungs-
anliegen: Standanmeldung

9-12

13-15

16-17/19

18/20

wie geht das vor sich?

v
kann man samstags morgens
noch Plidtze bekommen?

Y

Explikation der Erwartung:4~

samstags wiirden letzte
Plétze vergeben

Standvergabe

Voraussetzungen nicht gegeben:
Pldtze vergeben

\‘Samstag ist niemand im
Rathaus

o _.-Samstag ist der Flohmarkt

-

Zurilickweisung

ABBIIDUNG 12:

steht flir Kohdrenzbeziehungen

steht filir Fokussprung

im Gesprédch BB3/3B

Schematische Gegenilberstellung der Fokussierungen von K und S
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Die Anliegensfestlequng und Anliegensbearbeitung des S weist auf dieselben
behtrdlichen Routineverfahren hin, die auch fiir Fehlfestlequngen und Fehlsub-
suntionen (s.o.) verantwortlich sind. Gegeniiber dieser Routine treten Verfahren
der Verstidndigungssicherung und Verfahren der Rollenilbernahme, des "Sich-Hinein-
versetzens-in—die-Rolle—des-Klienten" in den Hintergrund.

Demgegeniiber scheint es flir Klienten einen erheblichen Durchsetzungsaufwand
zu erfordern, ihre Informationsanliegen gegeniiber diesen Routinen zu behaupten.
Meistens wird dies - wenn lberhaupt - nur indirekt versucht und anscheinend vom
BehSrdenmitarbeiter erwartet, er/sie werde kooperativ im Sinne alltagsweltli-
cher Kooperationserwartungen reagieren (s.u.).-

Aufgrund der bisherigen Analyse globaler Verstdndigungsprobleme, die alle
auf die offenbar besonders "problemtrichtige" Handlungsschemakamponente "Anlie-
genstypisierung" bzw. die Unterkomponenten "Anliegensfestlequng" und "Fallsub-
sumtion" bezogen waren, kann zusammenfassend folgendes festgehalten werden:

In den Analysen wurde die Tendenz der Behdrdenmitarbeiter evident, aus der
Anliegensformulierung der Klientert ein konkret bearbeitbares Anliegen entspre-
chend ihrem Wissensrahmen iber "typische erwartbare Anliegen und F4lle" rou-
tinemidBig und implizit festzulegen und im weiteren Gespréchsverlauf nur dieses
festgelegte Anliegen weiter zu bearbeiten. Klienten, die {iber den behdrdlichen
Wissensrahmen nicht verfligen, durchschauen und verstehen z.T. diese Anliegens-
festlegung nicht. Konkret werden allgemeine Informationsanliegen der Klienten
wenn mdglich als bearbeitbare Dienstleistungsanliegen festgelegt. Damit einher
geht die Tendenz, das allgemeine Informationsanliegen zu vernachldssigen. Dies
fiihrte in den beschriebenen Fillen zu folgenden Typen von globalen Verstdndi-
gungsproblemen der Klienten: zu globalén einseitigen Handlungsverstehenspro-
blemen der Klienten, zu globalen wechselseitigen MiBverstdndnissen und zu
antizipierbaren Folgeproblemen.

Diese Probleme - auBer dem letztgenannten, das lberhaupt nicht manifest
wird - werden in der Regel nicht von den Interaktionspartnern selbst explizit
manifestiert, sondern "manifestieren sich" erst retrospektiv durch lokale Wi-
derspriiche oder Inkonsistenzen im Gesprédch. Das bis zur Manifestation latente
Problem kann gespréchsstrukturell als ein "Nebeneinander-her-Reden" der Ge-
sprachsteilnehmer rekonstruiert werden, eine Gespradchsstruktur, die anhand der
Gegeniiberstellung der Fokussierungen der Gesprédchspartner und der dabei rekon-
struierbaren Kohdrenzbeziehungen beschreibbar ist. Bei der Manifestation von
lokalen Inkonsistenzen oder Widerspriichen zwischen Annahmen oder Erwartungen
der Interaktionspartner und den aus dem Gesprdch resultierenden Sachverhalten
in Form von z.B. lokalen Erwartungsproblemen, die mit dem globalen MiBverstdnd-
nis zusammenhidngen, ist eine Prdferenzstruktur zugunsten der Behandlung lokaler
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Versténdigungsprobleme vor globalen Verstindigungsproblemen beobachtbar. Die
Unterstellung globaler Verstdndigung bleibt offenbar so lange wie m&glich
aufrechterhalten.

Wird von den Partnern ein globales Verstdndigungsproblem kategorisiert, so
wird es durch einen korrektiven Riicksprung in die Komponente des Handlungs—
schemas, in der es lokalisiert wird, bearbeitet und gelSst. Die korrigierte
Zuordnung ist dann Grundlage des z.T. erneuten oder fortgesetzten Durchgangs
durch das Handlungsschema. Das Problem selbst wird nicht eigens thematisiert.

4.2, Latente globale Erwartungsprobleme/Kooperationsprobleme

wihrend das Bezugselement lokaler Erwartungsprobleme einzelne Sachverhalte
sind, die im Gesprich thematisiert werden, ist das Bezugselement globaler Er-
wartungsprobleme eher die Art und Weise der Behandlung eines manifest geworde-
nen Widerspruchs zwischen den Erwartungen eines Interaktionspartners und der
aktuellen Durchfiihrung des Handlungsschemas oder von Kamponenten des Handlungs-—
schemas.

Die Abgrenzung beider Typen von Erwartungsproblemen voneinander ist schwie-
rig. Entscheidend scheint mir weniger die eindeutige Zuordnung eines Problems zu
einer Handlungsschemakomponente zu sein als vielmehr die Problembehandlung
durch die Interaktionspartner selbst. So kann z.B. ein Klient ein Erwartungs-
problem signalisieren, das sich direkt auf eine Handlungsschemakamponente
bezieht (z.B. Voraussetzungen fiir die Durchfilhrung des Héndlungsschenas, Zu-
stindigkeit), und das Problem kann durch eine Widerspruchsklirungssequenz fir
K befriedigend geldst werden. Dieses Problem wédre ein lokales Erwartungspro-
blem, das lokal bearbeitet und gel&st wird (vgl. z.B. BB9/2B: 1-21, BB15/6B:
1-18, BB16/1B: 5-22 in Kapitel 3.4.3.).

Dagegen wird in den hier beschriebenen BB-Fdllen ein manifest gewordener
Widerspruch zwischen den Erwartungen eines Interaktionspartners, des K, und
der Durchfilhrung des Handlungsschemas oder einzelner Kamponenten des Hand-
lungsschemas iberhaupt nicht als solcher bearbeitet. Typisch scheint dann zu
sein, daB der Sachbearbeiter das manifest gewordene Problem allein unter dem
Aspekt eines Sachverhaltsproblems (zur Definition siehe Kapitel 4.), z.B. der
Nicht-Zustdndigkeit fiir ein Anliegen oder der Nicht-Realisierbarkeit, behan—
delt mit der Erwartung, der Klient solle seine Erwartungen revidieren, wéh-
rend der Klient sein ungeldstes Erwartungsproblem inmer wieder latent und im-
plizit thematisjert. Von den Interaktionspartnern wird keine gemeinsame Pro-
blemkategorisierung erzielt, und dies scheint genau das Bezugselement des glo-

balen Erwartungsproblems zu sein.
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Solche Probleme ziehen sich oft durch das gesamte Gesprich latent hindurch
und werden bis zum SchluB nicht explizit manifestiert und bearbeitet. In eini-
gen der hier analysierten Fdlle zeigen die Kommentare der Gesprichsteilnehmer
nach dem Gesprédch deutlich, daB sie iiber das Gesprich verirgert und unzufrie-
den waren. Die Problembearbeitung der Sachbearbeiter deutet hier auf eine be-
vorzugte Behandlung von Sachverhaltsproblemen vor globalen Erwartungs— oder
Kooperationsproblemen hin.

Da im Gesprédch selbst die Probleme oft nicht explizit manifestiert und ka-
tegorisiert werden, sind auch keine expliziten Rekategorisierungen analysier-
bar. Insbesondere Klienten scheinen davon auszugehen, daB bestimmte implizite
Manifestationen fiir die Sachbearbeiter ausreichen sollten, um das Problem zu
bearbeiten und zu kl&ren. Wenn das nicht geschieht, scheinen sie dem Sachbe-
arbeiter implizit Unkooperativitidt zuzuschreiben und das globale Erwartungs-
problem zu rekategorisieren als Kooperationsproblem.

Kooperationsprobleme als Resultat unterschiedlicher bzw. bei einem Inter-
aktionspartner nicht-erfiillter Kooperationserwartungen werden in den vorlie-
genden Gespré&chen nicht bearbeitet; die Kooperationsgrundlage des Gespréchs
bleibt in den hier analysierten Fdllen gestért und wird nicht renormalisiert
(vgl. auch Selting 1985a fiir die Analyse eines Kooperationsproblems in einem
Sozialamtsgesprédch) .

Da weder globale Erwartungsprobleme noch Kooperationsprobleme im BB-Korpus
explizit manifestiert und kategorisiert werden, ist kaum analysierbar, an wel-
chen Stellen eine Rekategorisierung vorgenommen wird. Vielmehr scheint die
Grenze zwischen beiden Problemkategorisierungen flieBend zu verlaufen.

Im folgenden werden verschiedene Fille der Behandlung von globalen Erwar-
tungsproblemen und Kooperationsproblemen unterschieden. Als Unterscheidungs-
kriterium gilt, wie das zuerst manifestierte Erwartungsproblem vom Interak-
tionspartner behandelt wird:

- globales Erwartungsproblem vs. Sachverhaltsproblem (Kapitel 4.2.1.);

- globales Erwartungsproblem vs. beh®rdliche "Vorsicht" (Kapitel 4.2.2.);

- globales Erwartungsproblem vs. Sachverhaltsproblem vs. Zurilickweisung
unterstellter Kritik (Kapitel 4.2.3.).

Danach wird ein Gesprédch analysiert, in dem ein Klient ein Anliegen, fiir das
die Sachbearbeiterin nicht zust#ndig ist, strategisch durchzusetzen wversucht.
Hierauf reagiert die Sachbearbeiterin mit einer "Abwimmelungsstrategie": Sie
verweigert latent und implizit Kooperativitét:

- strategische Durchsetzung vs. "Abwimmelungsstrategie"/Kooperationsver-
weigerung (Kapitel 4.2.4.).
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Neben diesen Typen von Fdllen treten im Sozialamts-Korpus Kooperationsprobleme
auf, die von ihren Konsequenzen und den Reaktionen der Klienten her noch ein-
deutiger sind. Diese gehen z.B. - wie die Analyse von Kooperationsproblemen in
einem Sozialamtsgesprdch in Selting (1985a) zeigte - auf Wechsel zwischen einer
"formellen" und einer "informellen" Ebene des Gesprédchs, z.T. dem Rahmenwechsel
vam behdrdlichen zum alltagsweltlichen Rahmen einschlieBend, zurlick. Die Ebenen-
wechsel des BehSrdenmitarbeiters werden von einer Klientin nicht verstanden und
ihre am alltagsweltlichen Rahmen orientierten Kooperationserwartungen vom Be-
hérdenmitarbeiter nicht erflillt. Die dort analysierten Ebenenwechsel des Be-
hérdenmitarbeiters, die z.T. eventuell auch strategisch zur Fallsubsumtion und
zur Uberpriifung der Ieistungsberechtigung eingesetzt werden, scheinen von den
kontextuellen Bedingungen her auf Sozialamtsgespridche beschrinkt zu sein. Im
tbrigen Korpus kommen solche Ebenenwechsel nicht vor.

4.2.1. Globales Erwartungsproblem vs. Sachverhaltsproblem: Adressendnderung

auf Rentenbescheid

In BB7/4B geht K offensichtlich aufgrund seiner fritheren Erfahrungen davon aus,
S bzw. die Blirgerberatung sei flir sein Anliegen zustdndig. Die Erwartungen des
K bzw. seine friheren Erfahrungen mit einem Friulein aus der Blirgerberatung
werden an mehreren Stellen von ihm thematisiert, um den Widerspruch zwischen
seinen fritheren Erfahrungen und den daraus fiir ihn folgenden Erwartungen und
S's jetzigen Zustdndigkeitsverweisen als Problem zu manifestieren. Auf dieses
Erwartungsproblem geht S jedoch nicht ein. Er behandelt das Problem als Sach-
verhaltsproblem, genauer: als Zustdndigkeitsproblem, das aus dem unzutreffen-
den Wissensrahmen des K resultiert: Fiir das Anliegen Adressendinderung fiir Ren-—
tenbescheide ist die Blirgerberatung nicht zustindig. S verweist den K an andere
Institutionen.

Aus dem Gesprédchsverlauf wie auch aus dem Kammentar des K nach dem Ge-
spridch geht hervor, daB nicht nur K's Erwartungen hinsichtlich der Zustdndig-—
keit der Biirgerberatung nicht erfiillt und sein Widerspruch nicht gekladrt werden,
sondern daB er zudem Kooperationserwartungen an S hat, die dieser nicht er—
fiillt. Auch diese sind offensichtlich durch die frilheren Erfahrungen mit dem

Friulein bedingt.
BB7/4B: 1-170

nee— . nee ich suche ein Fr&ulein hier,
3 (=) F(+ +) 7
bitte schdn'

F(+ =)/
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3}s: Frau X'
F(+ +-)/
4 | K: ja passen Se ma auf, . ich hab hier ne
— F(+ +) " F(+
5 [x: Kléinigkeit, . (? lasse ma ?), (..) das fdllt immer
+)° (+)° M(+
[lasa me]
6 |S: mhm’
7 | K: rinter, . na gébm Se man her, ach lassp Se ma, . da
+)° F(+ +)°F(+ +) " F(+
8 |s: oh, (..
9 K: isser ja, .. ich war néulich schon mal hier- . und
“ee )T S(+ + +)Y S(+
10 K: ich brauche- . ne fnderung- .. passen Se auf, . ich
+)- ( $+)- (+)°
bin vorges Jahr Umgezogen' .. ((hat offenbar Papier aus
S{+ + =)/
mhm'
=)/
seiner Tasche gezogen)) das is noch die alte Adrésse, .
S(+ ... + +)°
14 K: meine néue Adrésse das ist- . diese, . Z2ZZstraBe, .
S(- + . 617 (48
15 K: #kénn Se mir das nich mal &ndern' in-*. (? Ihrm Btch ?)
H(- “en -)- M(+ +)°

16 K: . dann hittn Se das- . mit dtrchschlagen' . und

( .o ) =)/
17 K: eéinfach ZZZstraBe drunter schreibm' . is das Frulein

__F(+ =)/ F(+ =)/
18 | K: da' . (etwas
19 I's: (leise) ¢ nee, das verstéh ich jetz nich,
__ F(+ ... )"
20 [K: lauter) $ passen Se auf, ich bin tmgezogen' (? vorges
H/F(+ ... ) A G =)/
21 |s: jaja,
b~ (+) °
22 [X: Jahr ?) (kurz) ja/
23 |s: is klar, nur das missen Se doch dem dem Postscheckamt
S (+)° M(+ +
24 S: mitteiln' denn sons kommt das doch immer wieder zur
+ =)/ s( e + v +)°
25 [s: YstraBe,
26 | K: jaa, ich kann das hier Gnt e- . Sie kénn das
— [ M(+ +)- S(-
27 K: hier unterschréibm hier, .. is das Fréulein nicht'
+)° =)/
28 K: ich war doch vérges Jahr- vor einiger Zéit ma hier,
M( ... + +
da war son Friulein hier,
+)

. ja Momént, ham Sie sich
(+) " F(+
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Gmgemeldet, jaa,
+)° (+)°
. vorges Jahr schon, ja,
(+)° (+)°
4 ja aber Sie miissens doch der Bundespost mitteiln* das

H/S (+ +) "
34 s: 1is doch jetz irgendwie- ne Sache die laufend kommt,
M(+ .. )= S(+ +)°
35 [S: né' ne ne Pos/ Pdbstscheckkontoauszug oder irgend so
=)/ F(+
36 |K: (kurz) ija, ja,*
37 [S: was, (groBe Bandbreite) 4 dann milssen Se dep das schréibm
H/S(+ +)°
38 |K: och,
39 S: sons kommt das émmer wieder an diese Adresse, . die
S(+ + +) "
40 [S: ham das doch in ihrm Comptter,* die drickp/
S(+ . e : +) " (+) -
41 |K: . tso, (leise) dassis
— (+)°
42 [s: die dartckyp das doch automatisch aus, . #Sie miissn
S(+ + +)° H(+
43 |K: im Com/* . so- sb is das, . sb6 is das'
L F(+ +)° M+ =)/
44 |s: dep das kurz mitteiln daB Sie also timgezogen sind und
=)/ =)/
45 |K: jaja,
46 [s: die neue Adresse- ZZZstraBe-*
M(+ +) -
(? muB ich ?) irjendwat'’
=)/
. bitte' (groRe Bandbreite) ¢ &néiin, . da ham-
=)/ H(+) " H(-)-
(? an dies Amt, ?) . hier aum Amt,
F(- -) F(+ =)
S0 FE? imgemeldet hattn Sie sich doch, ne' Qnein, das
H(- +)° / [N
51 |K: jaja,

(+)°

— D313]
S-

52 miissen Sie dem dem Empfénger- .. mittei- &h dem dem
H(+ $+) - (+)~
53 }K: (? sehn Se ma hier, ?)

54 [5: Absender mitteiln,*
(+) "

55 |K . da bin ich doch néulich hier
L— S( “en -
56 (E? gewesen' da war n Fr&ulein hier, . (..) mal wiederkomm,

[, +) " (t)‘
57 |s: jaa, Frau X vielleicht,
(+)° (+)°
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sehn Se, und das hab ich hier Umgedndert gehabt,
S(~ +)°
ne'* (leise) darf ich die mal
=)/ F(-

séhn'

=)/
joo, kénn Se gern einmal &insehn, das (? geht
F(+ ces +)°
hier so ab, ?) .. séhn Se hler, . da ist es Umgeédndert
F(+ +)° S(- +)°  F(+ + +)°
worden (? nur ?), né'
=/
mhm' (groBere Bandbreite) jaa' dassis
(+)/ (+)/ s(~
richtig, .#aber Sie missen dem Absender- dieser-*
+)~ H( « oo + +)_.
(kurz) ja'*

/

F(+ e
né' . das
FUTII0T o+ ] (=)/ F(+
. sb is das so,
F(+ +)°

also dep schréibm- . daB Sie (mgezogn sind- und &h
v + +) - F( ...
dann mG dat- nach Hannbver schréibm'

S(+ + =)/
Ihre néue Adresse jetz ZZZstraBe nochwas lautet,*
+ + +)°
dann mbB ich das nach Hanndver schreibm,
S(+ . +) .
jaha' .
(-)/
(grdBere Bandbreite) 4 denn sonst kommt das ilmmer wieder
S(+ + +) "
falsch, das wird ja automatisch gedrtckt'*
( .. + + : =)
ich dachte
M(+

wohl Sie kénnten hier- . die: die neue Adrésse
ve +)- S~

draufmachen,

+)°
.. ja aes niitzt ja nichts, denn kémmt der
F(+ . ) S(+
[ass]

nichste wieder falsch, né'

- +)° ) =)/
so es kommt wieder, . naja
s( ... +)° (...

dann—- . dann machen was anders, . (sehr leise) naja, .

ael) F(+ +) " (+)°

(..)* ... (leise)$ hab ich noch Last damit,

T ( .o +)°
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86 |K: t Kllingeléi,*
F(+ +)°
87 }s: (zu Mitarbeiter) ham wir nich so- so Kartp
— F(+ v -/
88 |S: noch' &h- ich/ ich bin Gmgezogg'
s( ... =)/
89 |si: was fur Kartp,
L S(+ +)°
90 [S: meine neue Anschrift lautet sdundso'* . wartgp
M(+ + + + =Y/ (+)°
91 |[S1: jaa' liegp hintp im im im- .
L-_: =)/ M(+ “e
92 |S: Se ma, (nach hoch aufsteigend) ich géb Thp mal son paar
S+
93 |S1: Regal, wenn Se- wenn Se vor dem
- +) S( ...
94 [S7 «Kartp,*
+)
95 |s1: #réchtp stehn auf der rechtp Séite, + .. +
L + et + =)
96 K: ((stédhnt kurz)) ... (leise, wie vor sich hin) da muB ich das ja nach
S(+ ‘e
97 K: Hanndver schreibm, . oh- dassis ja wat, . da is auch
+)° (+)° M ...
98 K: gar keine Adrésse- (? nu auch ?) keine (leise) 4 Adrésse
I +) - S( e +)
99 [K: dabei-*
+ ..+
100 |S: machn Se das mal sb, ich géb Ihp solche
L— M( ... + +)° M(+
101 [s: Kartp mit, . da stéht-
+) " (+)-
102 K: na passp_Se mal auf, ich séh grade- .
— (+)° (+) -
103 K: hier is gar keine Adrésse drau:f, . (...) hier is gar
M(+ + + $+)° M ...
104 [K: keine Adrésse drauf,
+) "
105 E- GrddestrafBe zweinzwanzig
F(+ +
106 [S: Hanno/ Grade StraBe zweinzwanzig Hannbver, . da is
+)  F(+ T4 +)° F(+
107 |K: ach hier,
(+)°
108 [S: die Adrésse, schréibm Se/ schréibm
+)° (+) - F(+
109 |K: da is die Adrésse'
T F(+ -/
110 S: Se das hier drauf' . {(relativ langsam) und diese
=)/ F(+
111 [5. Réntpnummer mit angebm, sonst findn die das nich,* .
+) " F(+ e )
112 |K: jaja,
113 r-S_ né' (schnell) un da kénn Se diese Kartn verwendn,
(-)/ F( .o +)°
114 |K: (? selbsverstdndlich ?)
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brauchen Se nich so viel zu schreimp,*

F(+ e )
éine Karte geniicht, é&ine
S(+ + +)~ F(+

Karte geniicht,
+ +)°
. éine réicht' . (leise)+ na, néhm Se no n paar

Fls Yy ISCTEEEEE SSEEE
méhr, vielléicht ham Se noch n paar- paar andre Sachp
N (+ ees ) F(+

(gebrummelt) jaa, (? ich hab brauch nich ?) (..)*

wo Ses meldy missn,*

+) "

({1

hingebrummelt)

+ ..+
acht))

+

((stdhnt leise))

ee. +

(vor sich

(? hdttn wa dann das nich, ?)* +

(+)°

sind die ja ganz ferti d fértig die Karty .. né’
M(+
(kurz) bidde'

(=)y/

+)°

(=)/

...t
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(deutlicher, etwas langsamer) ich sach die sind ja

schon fértig die Kartp,*

+)

S{

+

jaja, brauchen Se nlr die:-

(+

)T M+

+

neue Adresse éinzusetzen- ind diese Réntennummer nich
+)- (¢
bléB n Nap noch,

+

+

+

vergessen, sons findp: (leiser werdend) die das in der

)~
jaa

(+

Rentpversicherungsanstalt nich,*
R e

ja- jal

(relativ leise) ja ich dachte wohl

F(+

das 148t sich hier drauf- . verblcht werdn
(+)°~

+)-

oder wie oder wat-*

(leise)néinein, .

is

(+)°

ja- gemacht wordn, das is ja klar,

+) "

F(-

+) -

ich bin-

F(4+)

(leise)ich war namlich hier da war son- son Fréulein

F{+

)

F(+

hier, die hat mir da wohl (? au ?) bisken mit gehdlfn,

(leise) och- mir egal-

M(+

+)-

nee das isse nicht,

F(-

+

+)°

+) "

. da isse

(+)°

(Lauter, sofort leiser werdend) die Umme 1dung
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142
143
144
145
146
147
148
149
150
151
152
153
154
155

156

158
159
160
161
162
163
164
165
166
167
168
169

170

7|

[45]

ol

SRR

]

A

ol = o[ =

R R

l [

0

9]

# =7

[

nich, né'*
=)/
- ich/ (evtl. zu jd. anders) née,* ich kann Ihg
(+)° S(+
das ebm schréibm, wenn Ihp das Mihe macht-
#7080 ... - )7
(gebrummt) (? néin, 2)*

(+)°

(relativ leise) denn dassis kein Problém *

s (- +)°
. (leise) das war
M( ...
das Frdulein~ . ach nee, ja hier hier hier hier hier hier-*
- (+) - FEEREEE IS EEEEEER R )
((ca. 10 sek. Pause))
(leise) hier,*
()
((ca. 30 sek. Pause))
séhn Se hier- . das war das Friulein das das hier-
PG -
Frau
Z, Ja die is nur manchmal da, . aber ich kann Ihgp
(+)° F(+ +)° S(+
tsd!
=)/
das schréibm ebp, das is aso kein Problém, wenn Se das
)" s (- . +) T ( PP

ach nee- (.)

nich selbst machn wolln’ né' .
- -y/ ) (=)/
das ma ich schon,
F(+ +)°
brauchen Se nur die Réntennummer mit angebm, (leiser)
F(+ + + .. )
dann geht das klar,*
F(+ +)°

man hier so ab/ éndern, () *
) (+)°
wir kénn nich einfach d:ie
F(+ e
Adrésse &ndern' dann kommt es das nichste Mal wieder
=)/ ’ F(+ - +
falsch, . ne'
+)° /
jaja, . man hat immer die Last damit, .
(+)° F(+ +)°
(? ScheiBe, ?) . das hier is noch in Hannover, . aso
3 S(+ +)°
vieln Dank, wer ich den (...)
(+)°

S(- +) 7
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GESPRACHSENDE ( (K geht raus))
((Kommentar des K nach dem Gesprédch: "Pehlanzeige war das! Die kénnten doch
ein Kdrtchen schreiben, dann liefe das doch!"))
Da dieses Gesprdch sehr komplex ist, wird die Analyse in Einzelaspekte aufge-
teilt und in den ndchsten finf Unterkapiteln dargestellt.

4.2.1.1. Sachverhaltsproblem versus lokales Versténdigungsproblem

Das Gespréch begimnt damit, daB K als Gesprichspartner ein Frdulein hier (Z. 1)
mSchte, dann aber S als Gesprédchspartner akzeptiert und diesem sein Anliegen
darlegt. Auch in Z. 9 verweist er noch einmal auf einen fritheren Kontakt mit
der Biurgerberatung, wahrscheinlich mit einem dhnlichen Anliegen. In Z. 4-17
formuliert K sein Anliegen; die Anliegensformulierung besteht aus folgenden
Elementen:

(a) Aufmerksamkeitsfokussierung und Ankiindigung eines Anliegens/ vor-—
greifende Verdeutlichung (Z. 4-5);

(b) Hinweis auf Vorgeschichte seines Anliegens (2. 9) und konkretisierende
Ankiindigung seines Anliegens (Z. 9-10);

Neuansatz bei der Anliegensbearbeitung:

(c) Aufmerksamkeitsfokussierung (Z. 10);
(d) Darstellung des Hintergrundes seines Anliegens (Z. 10-14);
(e) Vorschlag fiir die Anliegensbearbeitung (2. 15-17).

Auffdllig sind hierbei die zahlreichen Pausen, die jedoch z.T. mit auBer-
sprachlichen Aktivitdten des K zusanmenhidngen (das offensichtliche Suchen
eines Papiers), und der Neuansatz in der Formulierung, mit dem K zu einer
konkreteren Darstellung des Problems mit deiktischen Verweisen auf das Papier
{einen Rentenbescheid, siehe Z. 67) verweist. Dieser Neuansatz erfolgt nach
einer Pause und wird mit einer erneuten Aufmerksamkeitsfokussierung eingelei~
tet. Auch die Elemente (d) und (e) folgen nach kurzen Pausen, in denen S sein
Verstehen nicht signalisiert hatte. Vermutlich besteht hier ein Zusammenhang
zwischen den Pausen des K und der Nicht-Signalisierung von Verstehen durch S.
Als S nach dem Element (e) in Z. 17 immer noch kein Verstehen s:Lgnallslert,
fragt K erneut nach dem Frdulein.

In Z. 19 manifestiert S ein Verstehensproblem: (leise)+é nee, dus verstéh
ich jetz nich,, kategorisiert es jedoch nicht. Das Bezugselement bleibt eben-
falls unexpliziert. Die Position der Manifestation im Anschlu8 an den voll-
stdndigen Gespréchsbeitrag des K und die ebenfalls fehlende explizite Problem-
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lokalisierung deuten — wie auch bei der metakommunikativ expliziten Manifesta-
tionsform fiir generelle akustische Verstehensprobleme (siehe Kapitel 3.2.1 -
darauf hin, daB sich die Problemmanifestation auf die gesamte Anliegensformu-
lierung bezieht. Im Unterschied zu generellen akustischen Verstehensproblemen
wird die Manifestation hier jedoch im Tempus Présens und nicht in einem Ver-
gangenheitstempus formuliert.

Nach der Problemmanifestation des S setzt K zu einer Problembearbeitung
durch Reformulierung seines Anliegens mit lauterer Sprechweise und auf héherer
Tonlage an. Die Elemente (c) und (d) der Anliegensformulierung werden reformu-
liert, also die Bezugsformulierung ab dem Neuansatz. K faBt also offenbar die
Problemmanifestation des S als Aufforderung zur Reformulierung seines Anlie—
gens auf, d.h. als Manifestation eines Handlungsverstehensproblems. (Gegen eine
Kategorisierung K's als akustisches Verstehensproblem spricht strukturell K's
Wiederholung der Aufmerksamkeitsfokussierung.)

Diese Problemkategorisierung des K wird von S jedoch in 2. 23ff. explizit
zuriickgewiesen: Es handelt sich aus seiner Perspektive nicht um ein Verstehens-
problem, sondern um ein Sachverhaltsproblem, speziell ein Zustdndigkeitspro-
blem. Der Verweis an die zustdndige Stelle, das Postscheckamt, wird mit dem
Konjunktionaladverb nur (vgl. Helbig/Buscha 1981: 561) angeschlossen und durch
eine mit der Konjunktion denn angekniipfte HuSerung begriindet. Hiermit setzt S
seinen Zusténdigkeitsverwies der Zustindigkeitserwartung des K entgegen. Die
Partikeln doch in Z. 23 und 24 unterstellen dariiber hinaus (vgl. Bublitz 1978:
107f.; Weydt/Hentschel 1983: 8f.) die Bekanntheit der Zustédndigkeit fir das
von K formulierte Anliegen der Adresseninderung bzw. die Selbstverstandlich-
keit der Problemkategorisierung und der Begriindung des S. Retrospektiv kann
nun geschlossen werden, da8 die Problemmanifestation des S von ihm selbst als
Einstieg in die Bearbeitung des Zusténdigkeitsproblems intendiert war und keine
Manifestation eines Handlungsverstehensproblems war.

Mithin wird das von S manifestierte Problem von den Interaktionspartnern
unterschiedlich kategorisiert. K's Kategorisierung hingt offensichtlich damit
zusammen, daB er von der Zustindigkeit des S ausgeht und daher hier kein glo-
bales Verstdndigungsproblem erwartet. Eventuell deutet sich hier jedoch auch
eine Priferenzstruktur an: Wird ein Problem manifestiert (und nicht nsher lo-
kalisiert und kategorisiert), so besteht beim Partner die Tendenz, es zundchst
als globales Handlungsverstehensproblem zu interpretieren. Umgekehrt kdnnte
die unspezifizierte Manifestation eines Verstehensproblems als Ankiindigung
eines Sachverhaltsproblems fungieren. Indem der Problemtrdger sich zunédchst
selbst ein Problem zuschreibt, schwdcht er vielleicht die folgende Problemzu-
schreibung an K, der aus seiner Sicht von unzutreffenden Erwartungen ausgeht, ab,
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4.2.1.2. Das latente globale Erwartungsproblem

Die fiir die Beschreibung des globalen Erwartungsproblems relevanten Fokussie-—
rungen der Interaktionspartner kdnnen wiederum schematisch gegeniilbergestellt
und auf ihre Kohdrenzbeziehungen hin untersucht werden. Interessant ist in
diesem Fall auBerdem, daB beide Gespridchspartner auffdllig oft frilhere eigene
Beitrdge lediglich reformulieren. Auch diese Beziehungen zwischen den Beitrd-
gen desselben Sprechers werden in der Abbildung 13 (siehe folgende Seite)
skizziert.

Von S wird ein Sachverhaltsproblem implizit manifestiert und kategorisiert,
indem er die Zustdndigkeit flir das Anliegen des K zuriickweist. Dieses Problem
wird bearbeitet durch einen Verweis an die zustdndige Institution und eine Be-
grindung dieses Verweises (Z. 23-25). )

Im weiteren Gespréchsverlauf reformuliert S diesen Verweis und/oder diese
Begriindung insgesamt neunmal; er bearbeitet dieses Problem kohdrent bis zum
Ende des Gesprdchs. (Auf die Deteils dieser Reformulierungen wird weiter unten
ndher eingegangen.) K selbst signalisiert in Z. 83/84 das Akzeptieren des Ver-
weises und somit eine Losung des Sachverhalts- bzw. Zustdndigkeitsproblems.

Flr K besteht hier jedoch nicht nur ein Sachverhaltsproblem, sondern vor
allem ein Erwartungsproblem. Auf die erste Manifestation des Zustédndigkeits-
problems durch S reagiert er mit einer Konkretisierung seines bereits zuvor
gemachten Vorschlags zur Anliegensbearbeitung (Z. 26-27) und expliziert dann
im weiteren Gesprdchsverlauf immer genauer den Hintergrund dieses Anliegens-
bearbeitungsvorschlags: Er hat frithere Erfahrungen mit der Blirgerberatung und
speziell mit einer Behtrdenmitarbeiterin gemacht, die er auf ein &hnliches oder
eventuell sogar das gleiche Anliegen oder denselben Anliegenstyp bezieht.
Diese Erfahrungen sind Grundlage seiner Erwartung, seine Adressierung seines
Anliegens sei richtig und das Anliegen kénne in der Blirgerberatung bearbeitet
werden. Dieses Erwartungsproblem wird allerdings nicht mit einer expliziteren
Problemmanifestation wie einer Wieso-Nachfrage oder einer prosodisch markier-
ten Nachfrage (siehe Kapitel 3.4.) manifestiert, sondern impliziter durch die
Verweise auf das Frdulein und die Explikation seiner Erwartungen (siehe insbe-
sondere Z. 55-56, 58, 78-80, 134-136, 139~142 und 162-163). Im Hinblick auf
die Bearbeitung des Erwartungsproblems erfiillen diese impliziteren Problem—
manifestationen die Funktion, den Widerspruch zwischen seinen friheren Erfah-
rungen und dem von S kategorisierten Problem anzuzeigen. Der Widerspruch wird
damit nicht explizit als solcher benannt; es wird nicht explizit ein Verfahren
der Widerspruchsklidrung als Problembearbeitung initiiert. S verletzt daher of-

fensichtlich keine konditionellen Relevanzen, wenn er diesen Widerspruch nicht
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Zeile Fokussierungen des K Fokussierungen des S
1 ~— Friulein gesucht
9-17 Anliegen: Adresseninderung
- und konkreter Bearbeitungs-—
vorschlag an BB
17-18 FFrc'iuZein da? =~eae____
9 - TTTTTme=- + Manifestation Verstehens-—
problem/Einstieg in die
Bearbeitung des Zustdndig-
keitsprablems
20-22 Ansatz zur Reformulierung
des Anliegens Teee
23-25 T~*™ yVerweis an Postscheckamt +
Begriindung: sonst immer — —
wieder falsch
26-27 1 Bearbeitungsvorschlag:
[ hier unterschreiben
27-29 —Fraulein da? =—--._____
e J N — > Ungemeldet? ---< -+
33-46 Verweis an Bundespost +
Begrindung: sonst immer =
wieder falsch; Computer
50-54 e dem Absender mitteilen -
55-56 neulich war Fraulein da ="~
58 hat umgedndert ~.__
64-65 T Zustimmung
65-73 T~~&aber: dem Absender neue  _|
Adresse mitteilen -
74 nach Hannover schreiben
75 Zustimming
76-77 und Begriindung: sonst
immer wieder falsch, auto——
matisch gedruckt ]
78-80 __Explikation der Erwartungen:
BB dndert Adresse
81-82 niitzt nichts, nidchste .
wieder falsch |
83-84 Akzeptierung: dann anders
85-86 | Manifestation von Unlust:
Last
87-95 E\Iebengesprach unm Karten]

(Fortsetzung niichste Seite)
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Zeile Fokussierungen des K Fokussierungen des S
96-99 [Selbstgespréic}]
100-101 Vorschlag: Karten
102-104 keine Adresse drauf
105-108 Korrektur: Adresse
108-115 Rentennummer auf Karte
schreiben ]
116-117 Zahl der Karten: eine
118-121 mehrere Karten
124-127 Karten sind fertig
128-133 Zustimmng + Expansion:
nur neue Adresse und J
_ .-~ Rentennummer einsetzen a
134~136 |L_Explikation der Erwartun- 4~ "
[—gen: BB kann dndern hNY
137 \*\ Zurickweisung;
137-138 “® Ummeldung ist gemacht -+
_ .—==worden
139-142 || war schon mal hier __--=""""
Friulein war hier
Fraulein hat geholfen
143-144 Angebot zu schreiben/
helfen
145 Ablehnung des Angebots
1
147-152 Identifizierung des |
Friuleins --da_
154-188 |y  TT/== & Angebot zu schreiben
157/159 Ablehnung des Angebots
160-161 4 .- nur Rentennummer angeben -
162-163 || Explikation der Erwartun- 4~
—gen: BB kann &ndern
164-166 Zurlickweisung + Begriindung: N
___________ ndchste Mal wieder falsch
167-168 L. last B
168/169 Honorierung
"----p" Fokusspriinge
"L__1" Reformulierungen desselben Sachverhalts
ABBILDUNG 13: Schematische Gegeniiberstellung der Fokussierungen von K und S

im Gesprich BB7/4B
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bearbeitet. Eine Bearbeitung wird von K auch nicht eingeklagt. Dennoch fokus-

siert K diesen Widerspruch bis zum Ende des Gespréchs immer wieder. In den
meisten Fidllen reagiert K auf die Beitrige des S in seinen Folgebeitrdgen mit
Fokusspriingen; das latente Erwartungsproblem des K ist aus diesen Fokusspriin—
gen ablesbar und rekonstruierbar.

Das Erwartungsproblem des K wird von S jedoch iiberhaupt nicht als solches
bearbeitet. In Z. 64-73 reagiert S auf den praktischen Beweis des K filir die
Anderung, die das Frdulein vorgenammen hat, nicht etwa mit einer Kldrung des
Widerspruchs, sondern mit einer Best#tigung und einer anschlieBenden Bearbei-
tung des Sachverhaltsproblems bezliglich der zu diesem Zeitpunkt von K gewlinsch-
ten Adressendnderung. Auch in Z. 81-82 und 164-166 reagiert er auf eine vorauf-
gegangene Explikation der Erwartungen des K jeweils mit Reformulierungen des
Verweises und/oder der Begriindung, bearbeitet also das Sachverhaltsproblem.

Tn den Z. 30-32 und 137~138 thematisiert er ein Anliegen, das in der Blirger-
beratung bearbeitet werden kann: die Umreldung. Vermutlich grenzt er hiermit
zunichst das Anliegen des K von einem anderen mdglichen Anliegen ab, flir das
die Biirgerberatung zusténdig ist, und sichert damit die Verst&ndigung iber das
Anliegen des K. Diese Interpretation bleibt jedoch sehr tentativ, da S die Be-
ziehung des Anliegens der Ummeldung zum Anliegen des K nicht herstellt. Auch
fiir X bleibt die Relevanz dieser Beitr&dge wahrscheinlich unverstédndlich, ob-
wohl er sein Nicht-Verstehen nicht signalisiert. Durch dieses Verfahren der
Verstindigungssicherung bearbeitet S das (globale) Erwartungsproblem des K
eventuell als lokales Verstdndigungsproblem: Vielleicht bearbeitet er ein anti-
zipiertes bzw. dem K offenbar zugeschriebenes lokales Zuordnungsproblem: die

Verwechslung von Adressendnderung und Ummeldung.

4.2.1.3. Die interaktive Funktion der Reformulierungen (Partikeln und Prosodie)

Die Detailanalyse der Gespréchsbeitrdge des S, in deren das Sachverhaltsproblem
durch Verweise an die zustidndige Institution und/oder durch Begriindungen dieser
Verweise bearbeitet wird, zeigt noch deutlicher, daB S in keiner Weise auf das
Erwartungsproblem des K eingeht, sondern den K quasi drédngt, den Zustédndig-
keitgsverweis zu akzeptieren. Im weiteren werden die neun Reformulierungen des
Verweigses und/oder deren Begriindung der besseren Vergleichbarkeit halber noch
einmal aufgelistet, um sie vor allem hinsichtlich der in ihnen (hauptsdchlich
durch partikeln und prosodische Mittel) implizierten konversationellen Funk-
tionen zu untersuchen. Dabei k&nnen die Verweise und deren Begriindungen zusam—

men behandelt werden. Der Begriff Reformulierung wird hierbei flir das Phaino-
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men, daB ein Sprecher nach einer Bezugs—-/AusgangséuBerung oder —formulierung
denselben Sachverhalt noch einmal oder noch mehrmals formuliert, verwendet
(d.h. "Selbst-Paraphrase"” im Simne von Giilich/Kotschi 1985). Dabei wird hier
auf eine genaue Analyse der Beziehung der Einzelbeitrige zueinander und somit
auf eine Begriindung der vorgerommenen Zuordnung verzichtet. (Zu einer umfas-—
senden Darstellung von Reformulierungshandlungen und deren Klassifikation vgl.
Glilich/Kotschi 1985; relevant fiir die vorliegenden Beispiele diirften auch ins-
besondere Arbeiten zu Paraphrasen sein, z.B. Glilich/Kotschi 1983; Rath 1979:
Kap. 5; und Sader 1984).

Ausgangsformulierung: (Verweis + Begriindung)

23 s: is klar, nur das miissen Se doch dem dem Pébstscheckamt

(+)° M(+ - +
24 S: mitteiln' denn sons kommt das doch immer wieder zur
+ =)/ S ... + +)°

25 S§: Ystrafe,

Reformulierung 1: {(Verweis + Begrindung)

33 s: 4 ja aber Sie miissens doch der BGndespost mitteiln,* das
H/S (+ +) "
3 s: is doch jetz irgendwie- ne Sache die laufend kommt,
M(+ e ) - S(+ +) "
35 né' ne ne Pos/ Pdstscheckkontoauszug oder irgend so
(-)/ F(+
36 (kurz) ja, . ja,
37 5: was,

)

Reformulierung 2: (Verweis + Begriindung)

37 [s7 (groBe Bandbreite) # dann missen Se den das schréibm
H/S (+ *)°
38 |k och,
39 s sons kommt das immer wieder an diese Adresse, . die
S(+ + +)°
40 [ST ham das doch in ihrm Computer, * . die drilckp/
S(+ +) " (+)-
41 |K: . tso, (leise) dassis
— (+)°
42 |s: die drlckp das doch automatisch aus,
S(+ + +) "
43 |K: im Com/* . so- sb is das, . s6 is das’
— F(+ +)° M+ =)/

Reformulierung 3: (Verweis)

42 S: (groBe Bandbreite) 4 Sie miissn
H(+
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den das kurz mitteiln daB Sie also tmgezogen sind und

=)/ =)/
jaia,
die néue Adresse- ZZZstraBe-*
M(+ +)-
Reformulierung 4: (Verweis)
50 S: (groRe Bandbreite) § nein, das
S5

52 missen Sie dem dem Empfénger— .. mittei- &h dem dem

H(+ $+)- (+)-

53 (? sehn Se ma hier, ?)

54 S: Absender mitteiln,*
(+)°

Reformulierung 5: (Verweis)

64 S: mhm' (groBere Bandbreite) jaa' dassis

(+)/ s(~
65 [S: richtig, .faber Sie missen dem Absender- dieser-* .
+)° H( . + +)-
66 |K: (kurz) ja'*
L /
67 S: das s/ das sind: Réntenbescheide oder irgendwas, ne'
I Y FEREEERREREE SR RRERERE SR 5 /
68 |S: . s kommt régelmdBig, né' . das
F( ... +)° - (-)/ F(+
69 |K: . sb is das so,
S F(+ +)°
70 S: missen Sie p mitteiln,
+) "
Reformulierung 6: (Verweis)
70 S: (grdBere Bandbreite) 4 Sie missen
M(+
71 also dep schréibm- . daf Sie Umgezogn sind- und &h
.o + +)- F( ...
72 dann muB dat nach Hanndver schréibm'
S(+ + =)/
73 S: Thre néue Adresse jetz ZZZstraBe nochwas lautet,*
+ + +) "
reformulierung 7: (Begrindung)
76 S: (groBere Bandbreite) 4 denn sonst kommt das immer wieder
S(+ + +) "

77 S: falsch, das wird ja automatisch gedruckt'*
( .es + + -
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Reformulierung 8: (Begrindung)

78 K: ich dachte

M(+
79 K: wohl Sie kénnten hier- . die: neue Adrésse
+) - S (-
80 draufmachen,

+)°
81 . ja aes niitzt ja nichts, denn kémmt der
. i TR+ ) S(+
nachste wieder falsch,

- +)‘

82

Reformuli erung 9: (Begrindung)

162 K: (relativ leise) ja, ich hatte gedacht das kénnt

....................

F(+
163 [K: man hier so ab/ &ndern, . (.)*
) ()7
164 |s: wir kénn nich einfach d:ie
—— F(+ ce
165 S: Adrésse indern' dann kommt es das nichste Mal wieder
=)/ F(+ - +
166 [S: falsch, . ne’
+)° /
167 |K: jaja, . man hat immer die Last damit,
L (+)° F(+ +)°

In den Reformulierungen des Verweises wird lediglich der Name des richtigen
Adressaten des Anliegens variiert: Postscheckamt—w Bundespost, denen, Absender.
Das handlungsbezeichnende Verb mitteilen wird beibehalten oder durch schreiben
ersetzt. Nur die Proform das der Ausgangsformulierung wird in den Reformulie-
rungen 3 und 6 expandiert zu da8 Sie also Umgezogen sind und die néue Adresse-
%22strabe- (Z. 44/46; in Z. 70~-73 ist die Formulierung sehr &hnlich).

Die Begriindung dagegen wird koamplexer reformuliert: Aus der Ausgangsformu-
lierung denn sons kommt das doch immer wieder zur YstraBe, wird YstraBe ersetzt
durch diese Adresse (2) und falsch (8 und 9). Dariiber hinaus werden in den Re-
formulierungen die Hintergriinde dieser Begriindung expliziert: Aus kommt Lau-
fend (1)/regelmiBig (5), die ham das doch in ihrm Compiter, (2) wird automa-
tiseh ausgedruckt (2 und 7). Es handelt sich also hier um "Explikationen des
Hintergrundes des Bezugselements", um das Verstehen des K im Hinblick auf den
Verweis zu sichern (vgl. auch Kapitel 2.3.2.).

Gegenilber den {librigen Beitrédgen des S im Gesprédch sind diese Reformulie-—
rungen durch zwei weitere strukturelle Merkmale auffédllig: die gehdufte Verwen-
dung der Partikel dochk in der Ausgangsformulierung und in den Reformulierungen
1 und 2 und durch ihre prosodische Struktur, besonders in den Reformulierungen
1,2, 3,4,5, 6ud 7.
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Die Partikeln doch fungieren - ebenso wie die Partikeln also in den Re-

formulierungen 3 und 6 und ja in den Reformulierungen 7 und 8 - einerseits

als Reformulierungsindikatoren (vgl. Glilich/Kotschi 1985: insbes. Kapitel
3.2.1.2.); andererseits erfiillt die Wahl einer bestimmten Partikel gegenilber
einer anderen daridber hinausgehende Funktionen: Die Partikeln doch in der Aus-
gangsformulierung und in den Reformulierungen 1 und 2 stehen in Gespréchsbei-
tragen, die bereits mit einer restriktiven (nwur) bzw. einer adversativen
(aber) Konjunktion an die Beitrége des K kohidsiv angekniipft wurden. Die da-
mit signalisierte Gegeniiberstellung wird durch die Partikel dock verstérkt:
doeh hat nach Bublitz (1978: 104ff.) und Weydt/Hentschel (1983: 8f.) die Funk-
tion, Annahmen des Gespréchspartners bzw. dessen "Fehlverhalten" zurlickzuwei-—
sen, zugleich aber auch die eigene Darstellung des Sachverhalts als allgemein
bekannt zu qualifizieren.

In etwas anderer Funktion wird in den Reformulierungen 7 und 8 die Parti-
kel ja verwendet. Auch hier wird der in der reformulierten Begriindung themati-
sierte Sachverhalt als bekannt dargestellt (er war ja auch vorher bereits von
s formuliert worden), zugleich aber der damit nach der Problemldsung in Z. 74
unterstellte Konsens gesichert (vgl. ebd.: 94ff.). Durch beide Partikeln qua-
1ifiziert S aber genau den Sachverhalt als bekannt und "selbstverstindlich",
den K mit seinen Erwartungen nicht vereinbaren kann. Demgegeniiber scheinen die
partikeln also in den Reformulierungen 3 und 6 diese letztere Funktion nicht
zu erfiillen.

In der Reformulierung 2 scheint eine Verstdrkung in S's Zurlickweisung von
K's Erwartungen bzw. K's Wissensralmen durch prosodische Mittel signalisiert
su werden. Die Worter schréibm und immer wieder (Z. 37 und 39) sind stark ak-
zentuiert, ebenso das Wort immer in der Reformulierung 7 (Z. 76). Hierdurch
wird eine besondere Hervorhebung dieser Elemente im Kontext signalisiert. Es

handelt sich um klassische Fdlle von “"emphatischen Akzenten", mit denen insbe-
sondere Elemente, die im Gespridchskontext miteinander kontrastieren, hervorge-
hoben werden.

Ein dhnliches Phdnomen findet sich auch in der Reformulierung 4: Hier wird
das durch einen "Booster", einen lokalen Tonhthensprung, hervorgehobene Element
jedoch korrigiert. In der Korrektur wird dieser Tonhthensprung nicht mehr ver-
wendet.

wahrend diese Phdnomene, Partikeln und starke Akzente auf kontextuell kon-
trastiven Elementen, dem S dazu dienen, die Fehladressierung des K zu bearbei-
ten, bzw. den dem K zugeschriebenen Wissensrahmen auf der Ebene der Sachver-
halte z-T. markiert zu korrigieren, erfiillen globale Tonhthenver&nderungen
eine andere Funktion.
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Die Reformulierungen 1, 2, 3, 4, 5, 6 und 7 zeichnen sich alle durch glo-
bale Tonhthenverdnderungen relativ zur "Normaltonlage" oder "NormaltonhShe"
des S in den lbrigen Gesprédchssequenzen aus: Sie werden alle auf einer hdheren
bis hohen Tonlage, z.T. mit groBer Bandbreite, formuliert (zum relationalen
Charakter dieser Begriffe siehe Kapitel 3.4.2.). Im gesamten Gesprich sind
diese Stellen die einzigen, in denen S in eine hthere Tonlage wechselt: Die
interne Verwendung dieser globalen Tonhthenverinderung ist systematisch auf
diese Reformulierungen beschrinkt.

Dasselbe Phinomen habe ich bereits in anderen Gesprichskontexten beobach-
tet, und zwar an Stellen, an denen ein Gesprichspartner ein Verstehensproblem
eines Partners kategorisierte oder antizipierte, z.B. Carmen Thomas in der
Sendereihe "Hallo-U-Wagen" des WDR II. Es ist dort interpretierbar als Mittel,
mit denen der Gesprdchsbeitrag als ganzer "hervorgehoben" wird, um das Ver-
stehen des Partners zu sichern, bzw. um die Reaktion des Partners so zu steu-
ern, daB er auf den Beitrag eingehen muB (vgl. Selting 1985b).

Diese Interpretation der globalen TonhShenverinderung nach oben wird hier
bestitigt. Alle die genannten Reformulierungen bearbeiten das Sachverhaltspro-
blem Fehladressierung und versuchen, Verstindigung herzustellen. Im Hinblick
auf die Gespradchssteuerung kénnen sie als Aufforderungen an den K interpre-
tiert werden, den Zustdndigkeitsverweis zu akzeptieren; K wird quasi zum Akzep-
tieren gedréngt. '

Die interne Evidenz flir diese Interpretation wird zus#itzlich dadurch be=-
stédrkt, daB die Reformulierungen 8 und 9 auf einer normalen Tonlage liegen.
Diese werden formuliert, nachdem K vorher eine Inferenz expliziert hat, die
S's Zustindigkeitsverweis akzeptiert (dann miB ich das nach Hanndver schreibm,
in Z. 74) und nachdem K seine Erwartungen in der Tempusform Vergangerheit/
Imperfekt expliziert hat (ich déchte wohl Sie kénnten hier— . die: die neue
Adrésse draufmachen, in Z. 78-80) und damit auf eine Verinderung seiner Er-
wartungen zu diesem Zeitpunkt hingewiesen hat.

Die globalen TonhShenveridnderungen nach oben erfiillen also die interakti-
ven Funktionen,

(1) die Verstdndigungssicherungsaktivititen als ganze hervorzuheben und
in gewisser Weise auch die Reformulierungen als solche zu kennzeichnen
und

(2) zudem den Gespréchspartner aufzufordern, die Problembearbeitung zu ak-

teptieren.

Sie erfiillen mithin zum einen Signalisierungsfunktionen hinsichtlich der Ge-
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spréid'xsstruktur (Signalisierung von Reformulierungen) und zum anderen Gesprédchs-
steuerungsfunktionen im Hinblick auf die Bearbeitung des Verstiindigungsproblems
Fehladressierung.

Es findet sich kein Hinweis, daB S das von K manifestierte Erwartungspro-
blem bearbeitet bzw. in irgendeiner Hinsicht berlicksichtigt, sondern eher, da8
er den K "zur Verstidndigung drédngen” will.

4.2.1.4. Das latente Kooperationsproblem

Aus dem Kontaktgesprédch selbst geht nicht hervor, ob K bereits wihrend des Ge—
spriachs dem S Unkooperativitdt bzw. mangelnde Kooperativitit zuschreibt oder
erst im Kammentar gegeniiber der Beobachterin nach dem Gesprdch. Aus dem Ge-
sprichsverlauf lassen sich beide Moglichkeiten belegen. Explizit manifestiert
wird das Kooperationsproblem erst nach dem Kontaktgespréch.

Fiir eine Kategorisierung des Kooperationsproblems durch K erst nach dem
Kontaktgesprédch sprechen folgende Faktoren der expliziten Gespradchsstruktur:

(a) K akzeptiert S's Zustédndigkeitsverweis und will S's Handlungsvorschlag
(Karten verwenden) offensichtlich auch befolgen. Die Manifestation von
Unlust (Z. 85-86, evtl. Z. 123, Z. 167-168) widren dann als nur an sich
selbst adressierte expressive Bekundungen interpretierbar. Sie stell-
ten keine Kooperativitdtsaufforderungen an S dar.

(b) K erwdhnt zwar, daB er bei seinem friiheren Anliegen mit dem Fr&ulein
kooperative Erfahrungen gemacht hat (Z. 139: (leise) Zch war ndmlich
hier da war son— son Fréulein hier, die hat mir da wohl (? au ?) bisken
mit gehdlfn,), lehnt aber S's Angebote, die Karten fiir ihn zu schrei-
ben, zweimal ab (Z. 145 und 159).

(c) K honoriert S's Anliegensbearbeitung mit einem Dank (Z. 168-169) und
manifestiert keine "Unzufriedenheit” mit der Bearbeitung.

Andererseits ergeben sich aus der Feinanalyse der Gesprédchsstruktur (implizite)
Indikatoren dafiir, daB8 K das Kooperationsproblem bereits widhrend des Gesprédchs
kategorisiert. Diese Indikatoren sind:

(a) die systematische Fokussierung der fritheren Erfahrungen des K (v.a.
durch Hinweise auf das Fradulein) an ganz bestimmten Stellen im Ge-
spréch;

(b) der explizite Hirmeis auf die Kooperativitidt des Frduleins und die Ma-

nifestation seiner eigenen Unlust.

Hier miiBte allerdings dann erklédrt werden, wieso K die Angebote des S ablehnt.
Diese Punkte werden nunfolgend genauver analysiert.
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K thematisiert das Frdulein das erste Mal noch vor seiner Anliegensformu-
lierung; er méchte das Fradulein als Gespridchspartnerin (Z. 1). Allerdings akzep-
tiert er dann S als Gesprichspartner. Die weiteren Thematisierungen des Frdu-
leins durch K erfolgen alle an Stellen, an denen K's Erwartungen beziiglich der
Anliegensbearbeitung nicht erfiillt werden: Vor Z. 17-18 hatte S seine Anlie-
gensformulierung und seinen Bearbeitungsvorschlag nicht durch Rezeptionssig-
nale o.4. ratifiziert, obwohl K z8gernd und mit vielen Pausen formuliert hatte,
an denen sie erwartbar gewesen wdren. Vor 2. 27-29 hatte S die Refornmulierung
des Bearbeitungsvorschlags ebenfalls nicht ratifiziert und auch in der Pause
fiir K offenbar nicht erwartungsgemsB reagiert. Vor Z. 55-58 hatte S seinen Zu-
stdndigkeitsverweis, der den Erwartungen und den Erfahrungen des K wider-—
spricht, reformuliert. Diese Thematisierungen des Frduleins erflillen offen-
sichtlich die Funktion, K's Erwartungsproblem implizit zu manifestieren.

Der explizite Hinweis auf die Kooperativitit des Friuleins, die ihm da
wohl (? au ?) bisken mit gehdlfn hat (Z. 139-140), erfolgt, nachdem S ihm Kar-
ten angeboten hat, die er an den neuen Adressaten flir sein Anliegen schicken
soll, und nachdem er ein lokales Zuordnungsproblem beziiglich der Adresse die-
ses Adressaten manifestiert hat, das auch von S bearbeitet worden ist (Z. 102-
109) . von S wird dieser Hinweis auch als Manifestation eines Kooperationspro-
blems bzw. als Zuschreibung von Unkooperativitdt an ihn interpretiert, denn
er reagiert mit dem Angebot, die Karten zu schreiben (Z. 143-144). S interpre-
tiert also K's Hinweis als "Veranlassungshandlung” flir ein reparatives Ange-
bot auf der Kooperationsebene (vgl. hierzu auch Goffmans (1982) Kategorie des
"korrektiven Austauschs") . K lehnt dieses Angebot jedoch ab, initiiert aber eine
Sequenz, in der das Fridulein identifiziert wird. Daraufhin reformuliert S sein
Angebot (Z. 154-158), das wiederum von K abgelehnt wird.

Die Angebotsfonmlienmgén des S sind strukturell shnlich. Sie bestehen
beide aus dem Angebot selbst, das mit dem Adverb eben als "schnell und unpro-
blematisch zu erledigende Sache" dargestellt wird (vgl. Bublitz 1978: 79), und
aus einer konditionalen Erginzung: wenn Ihp das Mihe macht- (Z. 144) und wenn
Se das nich selbst machn wolln' (Z. 156/158) . Im zweiten Fall reagiert K, be-
vor S die konditionale Erginzung formuliert, im ersten Fall jedoch erst nach
der konditionalen Ergénzung. Die Reaktionen K's werden gebrummt und gedehnt
artikuliert. Eine tentative konventionelle Interpretation kémnte "unsichere,
eventuell nicht ganz ernst gemeinte Abwehr" sein, auf die S mit der Durchfiih—
rung des Angebots bzw. mit einem gemeinsamen kooperativen Schreiben der Karte
hédtte reagieren k&énnen. Gb K hier tatsichlich Initiativen in diesem Sinne von
S erwartete, ist jedoch unsicher.
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Andererseits kdnnten die konditionalen Ergdnzungen des S von K als "vir—

tuelle Imageverletzungen" im Sinne von Goffman (1982: 156ff.) interpretiert
worden sein, d.h. als Implikationen des Angebots, die er aus Imagewahrungs-—
griinden zurlickweisen muB, um nicht als Person dazustehen, die eine Handlung,
die sie selbst ausfilhren kann, auf andere abwdlzt. In diesem Sinne kann S somit
selbst es verhindert haben, daB8 das von ihm kategorisierte Kooperationspro-
blem, das K nach dem Gespridch bestidtigt, bearbeitet wird.

Unabhingig von dem Zeitpunkt der Kategorisierung des Kooperationsproblems
durch K hatte K auf jeden Fall die Erwartung, daB mit einem Besuch in der Bilir-
gerberatung sein Anliegen, die Adressendnderung, abschlieBend bearbeitet wer-
den wiirde und er selbst keine praktischen Handlungen in dieser Hinsicht auszu-
fihren brduchte. S hingegen bearbeitet das Sachverhaltsproblem und weist die
Handlungsinitiative dem K selbst zu. Wenn S's Verhalten als das seiner Rolle
entsprechende Verhalten eines BehSrdemmitarbeiters angesehen werden kann und
seine Verweise und die Zuweisung der Handlungsinitiative an K selbst behdrdli-
chen Kooperationserwartungen bei Nicht-Zustdndigkeit entspricht, so war das
Frdulein eventuell hierliber hinausgegangen und hatte "private Hilfeleistungen"
erbracht. Diese aber bilden flir K den Hintergrund seiner an den friiheren Er—~
fahrungen mit dem Frdulein und eventuell an alltagsweltlicher Kooperativitit
orientierten Kooperationserwartungen, die S hier nicht erfiillt und auch nicht
bearbeitet. K scheint dann den S hier nicht nur in seiner Rolle als Beh&rden-
mitarbeiter zu sehen, sondern eher alltagsweltliche Kooperativitdt zu erwarten.
S hingegen handelt zwar im behtrdlichen Sinne in bezug auf die Anliegensbe-
handlung kooperativ, bearbeitet allerdings das Erwartungsproblem des K nicht,
indem er z.B. die friheren Erfahrungen des K mit dem Friulein fokussiert und
den Widerspruch zu 18sen versucht oder indem er zumindest das jetzt auftre-
tende Kooperationsproblem bearbeitet.

4.2.1.5. Fazit: Prdferenzstrukturen

Mit den Reaktionen des S auf das von K implizit manifestierte Problem best&-
tigt sich die bereits in Kapitel 4.1. beobachtete Priferenzstruktur, nach der
lokale Verstandigungsprobleme vor globalen Verstindigungsproblemen bevorzugt
behandelt werden. Sie kann ergidnzt werden durch eine weitere Priferenzstruk—
tur, nach der globale Handlungsverstehensprobleme vor Sachverhaltsproblemen
bevorzugt behandelt werden. (Diese Priferenzstruktur findet sich auch in ande-
ren Gesprédchen, die hier aus Platzgriinden nicht analysiert werden.)

Im vorstehend analysierten Fall wurden weder das globale Erwartungsproblem
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noch das Kooperationsproblem des K als solche bearbeitet. Die Bearbeitung des
Kooperationsproblems wird zwar von S angeboten, durch einen Zusatz aber even-—
tuell so angeboten, daB K das Angebot aus Imagewahrungsgriinden zuriickweisen
muB. Dagegen wird das von S kategorisierte Sachverhaltsproblem bzw. Zusténdig-
keitsproblem bis zum Gesprédchsende bearbeitet. An einer Stelle versucht S of-
fenbar eine Ldsung des von K signalisierten globalen Verstédndigungsproblems
durch eine Bearbeitung eines dem K zugeschriebenen lokalen Verstandigungspro-—
blems, nimlich als Verwechslung der Sachverhalte Adressendnderung und Ummel-
dung. Buf eine weitere Préferenzstruktur zugunsten der Behandlung von einsei-
tigen Handlungsverstehensproblemen vor Sachverhaltsproblemen weist die Tatsa—
che hin, daB eine unspezifizierte Problemmanifestation des S von K als Mani-
festation eines globalen Handlungsverstehensproblems interpretiert wurde, ob-
wohl S offenbar damit die Behandlung des Sachverhaltsproblems initiieren woll-
te.

Die Préferenzstruktur zugunsten der Behandlung von Sachverhaltsproblemen
vor globalen Erwartungsproblemen und Kooperationsproblemen wird auch dadurch
bestdtigt, daB K dieselbe Priferenz als Kriterium fiir die Einschdtzung seines
Erfolges bzw. MiBerfolges zugrunde legt: Im Nachgesprédch mit der Becbachterin
beriicksichtigt er fiir seine Kategorisierung des Kooperationsproblems zualler-
erst FErwartungen beziiglich des Ergebnisses der Anliegensbehandlung, d.h. ob
sein Anliegen abschlieBend behandelt worden ist oder nicht, nicht aber Erwar-
tungen beziiglich des Interaktionsverhaltens von S, d.h. wie das Anliegen behan-
delt wurde und wie S die aufgetretenen Verstindigungsprobleme behandelte. Fir
K ist mithin vielleicht weniger die Tatsache problematisch, daB S sein Erwar-
tungsproblem nicht bearbeitet, sondern eher, daB er sein Anliegen nicht erwar-
tungsgemi behandelt. In dieser Hinsicht legt K eventuell eine mit der beschrie-
benen Priferenzstruktur korrespondierende Relevanzstruktur zugrunde. (Flr einen
weiteren Fall, in dem dieselbe Priferenzstruktur wirksam wird, siehe Selting
1986) .

4.2.2. Globales Erwartungsproblem vs. behdrdliche "Vorsicht"
In BB15/7B setzt K ihr Bediirfnis nach préziser Information gegen die vagen In-
formationen der S1 durch:

BB15/7B: 1-48

2

1 [K: 4 gbn Tag,* ich hab ne Frage, heute
s1 gun Tag,
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3 K: mdrgn is hier doch das- dh- . die Sache mit
4 [K: dem Flohmarkt gelaufen, ne' is das richtig' is da
5 |Si: jaa'
6 |K: noch irgndg Platz frei, (..)
7 S1: neiin' is alles:-
g [st: vergébm, jaau,
[jae]
9 .Ei (laut, groéBere Bandbreite)galles vergébm,* und
10 [x: (langsam) EEEEEE Sie z(Gf&allig ob da ndé:ch n
11 |S1: ja,
12 [K: Flohmarkt* is in diesp Jahr,
13 [St: . amgh- § ersty
14 S1: zehntn aufm Siegfriedplatz- un am fiinfzehntn
15 FET: zehntn aufm* Klosterplatz,
16 |K: am érstp zéhntg
17 K: aufm Siegfried, und da ml8 man wann hier
18 [K: hin kommp'
19 _El: éine Woche vorher, immer
20 [S1: montags davdr, . is Anmeldung,
21 |K: um- u/ un mbdérgns um
22 [K: wieviel Uhr' was héiBt
23 |s1: . frih, . ganz frih,
24 .;: ganz frih, séchs' siebm' fiinf' . also mir
25 K: issas egal- ich muB § nur wissg nichstes
26 [K: Mal,
27 Jil: jaa, ich kann Ihp da aber kéine feste
28 [s1: Zeitzusage gébp, né' . das is-
29 |X: nee ich mein/ wann/

30 K: wann geht das hier los,

31 |si: um halb acht
32
33
34
35
36
37
38
39
40

: gehts hier 16s' aber dann stehn schon méhr

.

Leute da als Pldtze Uberhaupt vorhandn sind,
(schnell) ah dann komm ich am bésten um halb
ne' biBchen éher, lieber

sieben,* ne'

biBchen eher noch, n biBchen-

ndch eher, ne'

$écht'*

.

PR | P | A

aso die érstp warn um vier
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a1 [s2: heut moxrgn da,

42 | K: (ingressiv) ‘l_"lééé—* . das gibts do nich, sén
43 [x: Andrang is das' . aso am erstyp

44 32_: jaha'

a5 [x: zehntn un am fﬁnfzehntn zehntg,

46 |s1: richtig,

47 [x: hérzlichen Dank, wiedersehn,

48 |s2: bitte . wiedersehn .

K formuliert in Z. 1-6 ein Dienstleistungsanliegen: Sie mdchte offenbar einen
Flohmarktstand anmelden (Z. 4/6), ordnet dieses Anliegen jedoch eventuell mit
der Hintergrundfrage in Z. 1-4, die in der Zeitform Perfekt formuliert wird,
als mdglicherweise zu spdt ein. Als S1 ihr mitteilt, daB8 die Voraussetzungen
fiir ihr Anliegen nicht mehr gegeben sind, manifestiert K prosodisch markiert
ein lokales Erwartungsproblem (siehe Kapitel 3.4.2.); sie war wohl davon ausge-
gangen, daB ihr Anliegen doch noch bearbeitet werden k&mnte. In Z. 9/10-12
refokussiert sie ihr Anliegen als Informationsanliegen und stellt dann sukzes-
sive prédzisere Fragen nach dem nidchsten Flohmarkt und der Anmeldung von Plit~
zen/Sténden: nach dem Anmeldungstag und der genauen Anmeldungszeit. In Z. 22/24
fordert sie in Form einer Nachfrage + Vergewisserungsfragen (s.o. Kapitel
3.3.2.) eire Prizisierung der vagen Angabe der S1 und fiigt die HuBerung hinzu:
also mir issas egél- ich muB § nur wissg ndchstes Mal, (Z. 24-26). Gegeniber
den voraufgegangenen AuBerungen wechselt K hier auf die metakommunikative Ebene,
un ihre Frage zu bekrdftigen und zugleich Kooperativitit zu sichern.

In den folgenden Beitrdgen zielt K immer deutlicher auf eine prizise Zeit-
angabe hin, wihrend S1 diese genaue Zeitangabe verweigert und eher vage bleibt:
kéine feste Zeitazusage (Z. 27-28), um halb acht gehts hier 1lbs' aber (Z. 31-33),
biBehen éher (2. 35) . S1 will offenbar keine genaue Zeit nennen, auf die K sich
spéter im Sinne einer festen Zeitzusage berufen kann; sie selbst wie auch spi-
ter 52 beschreiben lediglich die Situation bei der Standanmeldung auf Auffor-
derung der K hin zunehmend genauer, jedoch muB K selbst die SchluBfolgerungen
fir sich selbst daraus ziehen. Erst S2 gibt eine fiir K hinreichend prizise Be-
schreibung in der AuBerung aso die érsty warn um vier heut morgn da, (Z. 40-41).
Diese Information selbst widerspricht zwar den Erwartungen der K - sie manife-
stiert ein lokales Erwartungsproblem (vgl. Z. 39 und 42-43) -, entspricht aber
offensichtlich ihren Erwartungen beziiglich der geforderten Prdzision fiir ihre
eigenen SchluBfolgerungen: Sie fragt nicht weiter nach.

Hier zeigt sich also, daB K prédzise Informationen erwartet und in diesem
Sinne auch alltagsweltliche Kooperativitdt von den Behdrdenmitarbeitern erwar-
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tet. Da vom behdrdlichen Standpunkt her jedoch keine prédzise Zeitzusage gege-
ben werden kann, S1 sogar eventuell beflirchtet, K wiirde eine prézise Informa-
tion als Zeitzusage auffassen, kann sie K's Kooperationserwartungen nicht ohne
weiteres erfiillen. K setzt ihr Bedlirfnis nach préziser Information zwar offen-
bar durch, dies erfordert jedoch — wie die zahlreichen Initiativen mit ihren
Fragen zeigen - einen relativ hohen "kommunikativen Durchsetzungsaufwand", bei
dem alltagsweltliche Kooperationserwartungen gegen behdrdliche Kooperations-
miglichkeiten und behdrdliche "Vorsicht" stehen.

Als nichstes wird ein Fall diskutiert, in dem ebenfalls ein Klient sein
Anliegen gegen einen Behtrdenmitarbeiter durchsetzt, dies aber zu einem Koope-
rationsproblem fiihrt, da der Sachbearbeiter dieses Durchsetzen als Vorwurf an
ihn selbst auffaBt und entsprechend mit Abwehr reagiert.

4.2.3. Globales Erwartungsproblem versus Sachverhaltsproblem versus Zuriick-

weisung unterstellter Kritik

In BB4/4B fithren unterschiedliche Zusténdigkeitsannahmen und damit verbundene
Anliegensfestlequngen von K und den BehSrdenmitarbeitern zu einem Verstdndi-
gungs- und Kooperationsproblem. Letzteres ist darauf zuriickzufiihren, daB vor
allem S1 das Bestehen des K auf seinem Informationsanliegen als Kritik oder

Vorwurf an die Blirgerberatung auffaBt.
BB14/4B: 1-68

Bitte sehr,

ich wdllte Sie mal fragnp wd
ig@_big{_ég— . diese Veréffentlichungq von der
Bundesregierung bekomme, ich siich da sone
Broschiire vom:- . Ministérium (leiser werdend)
fir Arbeit und Soziales, Gesundheit K *

. ahm-

1
2
3
4
5
6
7
8

((leiser Schnalzlaut)) vielléicht ham wa se hier'

—

wissen Sie wie die héiBt,

—
o v
I?ﬂ ml [&)]
. —_

. jaa' das kann ich

11 K: sagn, ((dreht sich offenbar vom Mikrofon weg)) Modélle zur
12 K: Arbeitszeitverkiirzung, . das is- von

i3 ]X: neunzehnhunnertdreinachtzig, (. )

14 [;;: (sehr leise) (? nee, ?)* gibts

15 S1: wahrschéinlich (? auch nur ?} (.), &anfordern

: kénn Se die bei der:-~ bei der Bundesregierung

-
)]
0
—



17
18
19
20
21
22
23
24
25
26
27
28
29
30
31
32
33
34
35
36
37
38
39
40
41
42
43
44
45
46
47
48
49
50
51
52
53
54

e dlalzalgwuooooeolr ol aleslle zlzlxglalz gg gl = elle zlziz g

sélbs, bei der Préssestelle,

‘ mja, gewéhnlich gibts
da sone Stelle inner Stadt- wo man das also
sofort kriegt,

eéinige Broschiirn ham wa hier-
aber- . die speziell nich,
mhm"' mhm '
wir kriegn au
immer wieder so besdndere Hefte noch
zugeschickt- aber das war da nich béi, also
ohne Anforderung dann, né' . und sonstp fordern
mhm’
wir das auch immer nur an' aber wir ham-
auch noch gar nichts- . (leise) von gewft,*
mhm' also ich wéiB
das von Osnabriick un Paderbérn' . da gibs
das ebp- un da gibs n Verkéhrsverein- . und-
(schnell) ja wir kénp- wir/ jaja, bloB
zack, . da liegt alles drauBp,
(schnell) bloB wir k&énn also nich alle Broschiirn, das
tausende von Broschiirn die da verdffentlicht werdn
(relativ leise) naja, ich mein
jedn Tach' die kénn wa also nich alle vbérhaltn,
es gibt ja viel (...) . mhm'
das géht also n biBchen schlecht,* . das jetz
nur was was was wir meip so was éinigermaBp-
. dhm (? jetz ?) in diesp Bereich paBt- jetz zu
Mietrecht und- und- Energlesparn- und ?%?§?.§????-
m (? aber ?) sehr speziell- &hm das was sie
gesacéé'ﬁabm— . das ham wa also nich da,
kann aber séin daf Sie das vielleicht auch
im Gewérkschaftsbiiro kriegp, . daB die so

weiB nich wo das

etwas habm, . ne' hier- vielleich hier vdrne
ist- . mhm'
im DGB Haus, né' . inner Marktstrafe,

in der Marktstrafe,

mhm*

sind
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55 [x: wo istn das,

56 |si: das is wenn Sie hier links n Stiick

57 [s1: rhnte;éééé; . das is die:- zwéite oder dritte
58 [K: jaa'

59 [s1: StraBe auf der linkp- . auf der linkp

60 |K: ach ja,

61 [S1: seite MarktstraBe- un dann is auf der réchtp
62 |k: mhm' . okey,

63 [S2: Seite dann gleich das &h- DGB Haus,

64 {K: mhm'

65 KX: oOkey, ja dann kGck ich (? wo ?) mal, . glt,
66 [X: danke,

67 |S2: mhm' bitte,

68 52: bitte,

( (Kommentar der Behdrdenmitarbeiter nachher: Der hatte sich wohl gedacht,
sie hiatten alles hier! Was die sich wohl vorstellten! Dachten nie daran,
was das flir ein Aufwand und fir Kosten wdren, standig alle Broschiiren hier
zu haben! Die Behérdenmitarbeiter fihlten sich offenbar kritisiert und

reagierten &rgerlich.))

In der Anliegensformulierung ordnet K sein Anliegen explizit dem Anliegenstyp
Informationsanliegen zu und will mit dem lokal-deiktischen Wort hfer in der

in Erfahrung bringen, wo er die gesuchten Vertffentlichungen bekommen kann. In
7. 7-9 erklirt sich S1 als prinzipiell zusténdig fiir das Anliegen (wa bleibt
unakzentuiert, wird also nicht anderen mdglichen zustidndigen Stellen entgegen-
gesetzt) und legt das Anliegen potentiell als Dienstleistungsanliegen fest.
Das Modalwort vielleicht hilt allerdings die Spannung zwischen den beiden An-
liegensfestlegungen noch aufrecht: Nur unter bestimmten Voraussetzungen, deren
Gegebenheit sich mit der Konkretisierung des Anliegens (die gesuchte Broschiire
selbst) entscheidet, kann S1 das Anliegen als Dienstleistungsanliegen bearbei-
ten.

Nachdem entschieden ist, daB die Voraussetzungen fiir das Dienstleistungs-—
anliegen nicht gegeben sind (Z. 14), bearbeitet S1 nun K's Anliegen zwar als
Informationsanliegen (2. 14-17), bezieht sich jedoch nicht auf eine Stelle/In—
stitution in der Stadt, sondern auf die Pressestelle der Bundesregierung, die
K anschreiben kann.

In 2. 18-20 konkretisiert K sein Informationsanliegen: Er expandiert das
hier aus der Anliegensformulierung (Z. 3) explizit zu sone Stelle inner Stadt-
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(Z. 19) und expliziert seine Erwartung bzw. seinen Wissensrahmen (vgl. geméhn-
lich in 2. 18), es g#ibe eine fiir sein Dienstleistungsanliegen zustindige Stelle
in der Stadt im Gegensatz zu der Information des S1, er miisse sich schriftlich
an eine nicht in der Stadt befindliche Institution wenden. Fokus dieser RuSe-
rung ist vom Kontext her gesehen also sone Stelle inner Stédt: K bezieht sich
damit also nicht bzw. nicht nur auf die Blirgerberatung als méglicherweise zu-
stdndige Stelle.

Sowohl S1 als auch S2 engen in ihren weiteren RuBerungen diesen Fokus je-
doch ein auf die Biirgerberatung selbst, auf die sie mit wir referieren: Die
Annahme der Sachbearbeiter scheint zu sein: wenn jemand in der Stadt zustidndig
fiir das Anliegen des K ist, dann die Biirgerberatung. Beide begriinden und ex-
plizieren in Z. 21-30, warum sie als zustindige Stelle K's Anliegen nicht als
Dienstleistungsanliegen bearbeiten kdnnen, und beziehen sich dabei in Z. 27/
29-30 auf den Hintergrund zur Zustindigkeitserklirung fiir die Biirgerberatung
selbst: sénsty fordern wir das auch immer nur 4n' usw., d.h. gewshnlich besor-
gen sie solche Broschiiren. Das Problem wird von S1/S2 als Sachverhaltsproblem
behandelt: Die gesuchte Broschilre ist nicht vorhanden.

K reagiert noch einmal mit einer weiteren Konkretisierung seines Informa-—
tionsanliegens in Z. 31-35; er nennt das Beispiel des Verkehrsvereins in ande-
ren Stédten, einer konkreten Stelle in der Stadt, wo man alles kriegt. Damit
ist seine anfédngliche allgemeine Charakterisierung der von ihm gesuchten Stelle
in der Stadt immer konkreter und spezieller geworden; hier versucht K offenbar
durch eine Exemplifizierung (vgl. auch Kapitel 3.3.3.) das Versténdnis der Be-
h&rdenmitarbeiter beziiglich seines Anliegens zu sichern und sein eigenes globa-
les Erwartungsproblem mit Bezug auf die erwartete Behandlung seines Informa-
tionsanliegens zu bearbeiten. K's Fokussierung ist dort gibt es das/ sowas.

Rber auch hieraufhin wechselt S1 nicht seinen Fokus, sondern bezieht das
Anliegen des K weiter nur auf die Blirgerberatung als mgliche zustédndige Stelle.
Er referiert weiterhin auf sich selbst mit dem Personalpronamen wir und setzt
die Begrindung fort, warum K's Anliegen nicht als Dienstleistungsanliegen bear-
beitet werden kann: Entgegen den wvorherigen Begriindungen enthilt die in 2. 34/
36-46 eine besondere Struktur, die sie fiir den HYrer als "Abwehr eines Vorwurfs"
erscheinen 14B8t. (1) Sie wird mit Unterbrechungen angeschlossen, bevor K seinen
Beitrag beendet hat: S1 versucht gegen K's Weigerung, das Rederecht abzugeben,
mehrfach den Turn zu erlangen. (2) Alle AuBerungen des S1 bis Z. 41 werden mit
schneller Sprechgeschwindigkeit formuliert. (3) Der zweite Unterbrechungsver-
such wird mit dem Dialogsignal jaj&, eingeleitet. Die Akzentuierung auf dem
zweiten Glied dieses zweigipfligen Signals wird konventionell - soweit ich
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sehen kann - als Ankiindigung von Teil-Widerspruch interpretiert (im Gegensatz
zu einer Form j&ja,, die zustimmend verwendet wird; vgl. Koerfer 1979). (4) Die
BuBerung wird mit bloB eingeleitet und damit eine "Einschrénkung” bzw. ein
"einschrinkender Widerspruch" angekiindigt. (5) Die ZuBerungen des S1 enthalten
zahlreiche unbestimmte Zahl- oder Mengenangaben (&lle Broschiirn, téusende von
Broschiirn, jedn Téch, nich &lle voérhaltn), die funktional dazu dienen zu bele-
gen, daB dem Anliegen, das S1 dem K zuschreibt, unhaltbare/unverniinftige/un-
realisierbare Voraussetzungsannahmen zugrunde liegen. S1 scheint dem K zu un-
terstellen, er habe die Biirgerberatung kritisiert wegen ihrer mangelnden Aus-
stattung mit Informationsmaterialien. Diese Interpretation wird durch die Kom-
mentare der Sachbearbeiter nach dem Gesprdch bestdtigt. Sie schreiben dem K
ein Erwartungsproblem zu hinsichtlich der Materialvielfalt der Biirgerberatung -
und das heiBt mit Bezug auf die Bearbeitbarkeit des ihm zugeschriebenen Dienst-
leistungsanliegens — und angesichts seines Bestehens auf seinem Anliegen von
seiner Exemplifizierung (Z. 31-35) an offenbar Unkooperativitdt oder mangelnde
Berlicksichtigung der Perspektive/M&glichkeiten der Biirgerberatung. Die Reaktion
des K in Z. 38/40 ist leider nicht rekonstruierbar. Nach dieser Abwehr der un-
terstellten Kritik begrindet S1 in Z. 41-46 die Materialauswahl der Blirgerbera-
tung und grenzt das dem K zugeschriebene Anliegen, das angesichts der allgemei-
nen Auswahl zu speziell ist (Z. 45), hiervon ab (vgl. auch die Verfahren der
"Abgrenzung von mdglichen Alternativen" oder "vom Gegenteil" in Kapitel 3.3.2.
und 3.3.3.). In diesen ZuBerungen bleibt die prinzipielle Zustidndigkeitserkld-
rung des S1 erhalten; wir bleibt unakzentuiert in Z. 46 und damit nicht einer
mSglichen anderen Stelle kontrastiv entgegengesetzt.

Erst S2 beginnt dann mit der Problemldsung, indem sie eine Stelle in der
Stadt benennt, das Gewérkschaftsbiiro (Z. 47ff.), die eventuell K's konkretes
Anliegen als Dienstleistungsanliegen behandeln kann. Ihre AuBerung in Z. 47-50
kann aber séin daB Sie das vielleicht auch im Gewérkschaftsbiiro kriegg, . daB
_ciz’_é so etwas habm, schlieBt zwar kohdrent an K's allererste Anliegensformulie-
rung an, indem sie eine Stelle in der Stadt nennt, die fir sein spezielles An—
liegen zustdndig sein kdnnte, und keine Stelle, die — wie ein Verkehrsverein -
alles hat. Dennoch wird sie aber nicht als Anliegensbearbeitung formuliert,
sondern als problembearbeitender Verweis: Sie wird mit der Konjunktion aber
als adversative Ankniipfung an die bisherigen Sequenzen gekennzeichnet und fun-
giert damit als Bearbeitung des dem K zugeschriebenen Erwartungsproblems mit
Bezug auf die Bearbeitung des Dienstleistungsanliegens und nicht als Anlie-
gensbearbeitung. S2 sucht in bezug auf das von den Behdrdenmitarbeitern fest-
gelegte konkrete Dienstleistungsanliegen eine ISsung: Wenn die Blirgerberatung



227
es nicht bearbeiten kann, dann vielleicht die spezielle andere Stelle, die mit
einem starken Akzent auf dem kontrastiven Element die (Z. 48) bezeichnet wird.
K seinerseits bezieht diese Information offenbar auf sein Informationsanliegen:
Fir ihn ist sein Problem gel®st, und er geht hierauf ein: Er 148t sich eine
Wegbeschreibung geben, signalisiert, daB er die Information akzeptiert und in
Anspruch nehmen will, und beendet das Handlungsschema mit einem rituellen
Dank.

Schematisch lassen sich die Fokussierungen und die Gesprichsstruktur wie
in Abbildung 14 (siehe folgende Seite) zusammenfassen und gegenilberstellen.

Strukturell besteht das Verstindigungsproblem also darin, daB K und die
Sachbearbeiter unterschiedliche Zustindigkeitsannahmen zugrunde legen und dem—
zufolge das Anliegen des K unterschiedlich festlegen und das Bezugselement
des globalen Erwartungsproblems unterschiedlich interpretieren: Die Behdrden-—
mitarbeiter halten sich selbst fiir prinzipiell zustindig, beziehen sich nur
auf das festgelegte Dienstleistungsanliegen und behandeln das Problem zu-—
nichst als Sachverhaltsproblem. K teilt diese Zusténdigkeitsannahme nicht und
bezieht sich, immer konkreter werdend, auf sein formuliertes Informationsan-—
liegen und manifestiert implizit ein globales Erwartungsproblem mit Bezug auf
die Bearbeitung dieses Informationsanliegens. K und S1/52 schlieBen dann in
ihren eigenen aufeinanderfolgenden Beitrdgen jeweils kohirent aneinander an,
zwischen den aufeinanderfolgenden Beitrégen des K und der Behdrdenmitarbeiter
sind jedoch jeweils Fokusspriinge und damit Inkchirenzen rekonstruierbar. Die
Verstandigungssicherungsaktivititen des K, Konkretisierungen und Exemplifi-
zierungen, werden ven den Behdrdenmitarbeitern auf der Grundlage ihrer Anlie-
gensfestlegung und ihrer Fokussierungen miSverstanden: K und S1/S2 "reden
nebereinander her", und die Behrdermitarbeiter schreiben dem K, als dieser
auf seinem Anliegen besteht, ein globales Erwartungsproblem mit Bezug auf die
Bearbeitung des ihm zugeschriebenen Dienstleistungsanliegens und schlieBlich
Unkooperativitdt zu. Die globalen Erwartungsprobleme, die von den Interaktions—
partnern kategorisiert bzw. zugeschrieben werden, haben samit unterschiedliche
Bezugselemente. K bearbeitet sein Erwartungsproblem durch Verfahren der Ver—
stdndigungssicherung und durch Bestehen auf seinem Informationsanliegen. Das
von $1/52 zugeschriebene globale Erwartungsproblem wird von ihnen durch Be-
grindungen fiir die Materialauswahl der Biirgerberatung und durch den Verweis
an das Gewerkschaftsbiiro bearbeitet, wird jedoch nicht als Problembearbeitung
explizit formuliert. Das zugeschriebene Kooperationsproblem wird zwar implizit
manifestiert, wird aber nicht bearbeitet. Die Kommentare der BehSrdenmitarbei-
ter nach dem Gesprédch deuten darauf hin, daB es als ungelSstes Problem bestehen
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Fokussierungen des K Fokussierungen des S1 Fokussierungen der S2

wo (in der Stadt) bekommt man?
(Informationsanliegen: wo ist
spezielle Stelle in der Stadt,
wo man die Broschiire kriegt,
bzw. wer ist zustindig fir
impliziertes Dienstleistungs—

anliegen?)
vielleicht hier - wir
(Zustdndigkeitsannahme ;
evtl. Behandlung als
Dienstleistungsanliegen)
_.~Zustédndigkeitsverweis:
.-~ Bundesregierung: Presse-
zustindige Stelle in der 4 stelle (Bearbeitung des
Stadt (Konkretisierung des Informationsanliegens:
Informationsanliegens;  Ss_ aber nicht Stelle in der
implizite Kategorisierung \\:\\_S_tadt)
eines globalen Erwartungs— N T mee=gem—mo o __
problems mit Bezug auf Be- %nicht in der BB (prinzi~ “nicht in der BB (prin-
arbeitung des Informations— pielle Zustdndigkeitsan— zipielle Zustdndig-
anliegens) nahme: wir; Zurlickwei- keitsannahme:
sung des Dienstleistungs- wir; Zurlickweisung
Osnabriick & Paderborn: anliegens: Kategorisie~ des Dienstleistungs—
Verkehrsverein in der rung eines Sachverhalts— anliegens: Kategori-
}:S)tailt cgbcemp}L‘if:'izieJ:'ung . problems) sierhzrzlg ein}e; Sa;'h-
zgl. des Informationsan— '~ verhaltsproblems
liegens: spezielle Stelle
in der Stadt, wo man alles “a
kriegt; Kategorisierung BB kann nicht alle Bro-
eines globalen Erwartungs— schiiren haben (prinzi-
problems mit Bezug auf Be- pielle Zustdndigkeits—
arbeitung des Informations— annakme: wir; Zuschrei-
anliegens) bung eines globalen Er—  Problembearbeitung:

wartungsproblems mit Be- wenn nicht wir, dann
zug auf Bearbeitung des  evtl. Gewerkschafts-—
Dienstleistungsanliegens biliro (= Bearbeitung
an K; Zuschreibung von des Informationsan-
Un-Kooperativitidt an K) liegens: spezielle

Stelle, wo man Bro-
Problemldsung:
Akzeptierung der Bearbei-

schiire kriegt)
tung des Informations—
anliegens;
Honorierung des Informa-
tionsanliegens

*—" Kohdrenzbeziehungen
" -—--»" Fokusspriinge
"==—=p" Kohdrenz, aber nicht hergestellt!

ABBIIDUNG 14: Schematische Gegenilberstellung der Fokussierungen von K und S?
und S2 im Gesprdch BB14/4B
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blieb und die Situation sich auch fiir die Behdrdenmitarbeiter nicht mit dem
Gesprédchsfortgang renormalisierte. Dagegen wird das globale Erwartungsproblem
weiter bearbeitet. '

Mit dieser Behandlung der dem K zugeschriebenen Probleme durch die Behor-
denmitarbeiter bestédtigt sich die oben in Kapitel 4.2.1.5. dargestellte Préafe-
renzstruktur zugunsten der Behandlung von Sachverhaltsproblemen vor globalen
Erwartungsproblemen und Kooperationsproblemen. Zugleich deutet die Analyse
hier, nach der das zugeschriebene globale Erwartungsproblem zumindest implizit
behandelt wird, das Kooperationsproblem jedoch unbehandelt bleibt, auf eine
welitere mogliche Differenzierung in der genannten Prédferenzstruktur hin: Da-
nach wiirden dann globale Erwartungsprobleme noch vor Kooperationsproblemen be-
vorzugt behandelt. Ein Kooperationsproblem wire dann der am wenigsten bevor-
zugte Problemtyp.

Die Ursache des globalen Erwartungsproblems des K scheint v.a. in der Ten-
denz der Behtrdenmitarbeiter zu liegen, ein konkret bearbeitbares Anliegen
festzulegen. Gegenilber dem festgelegten Anliegen verliert dann das urspriing-
lich formulierte seine Relevanz, wenn Klienten es nicht explizit neu formu-
lieren. Im hier analysierten Gesprich kommt die prinzipielle Zusténdigkeits-
annahme der BehOrdenmitarbeiter als Ursache des von S1/S2 dem K zugeschriebe-
nen globalen Erxwartungsproblems hinzu.

Dagegen ist die Ursache des Kooperationsproblems kaum anhand des Gesprdchs-—
materials zu analysieren. Hier spielen vermutlich sozial-psychologische Fakto-
ren und individuelle Dispositionen eine Rolle. Insbesondere S1 widhlt aus dem
Bedeutungspotential, daB die AuBerungen des K fiir ihn haben kénnten, die
schlimmstmdgliche aus und wehrt sich gegen diese. Nach der Analyse Goffmans
(1982: insb. 156ff.) zum sogenannten "korrektiven Austausch" ist dieses Sich-
Wehren bzw. diese Zurilickweisung von unterstellter Kritik eine erwartbare Reak-
tion, wenn ein Interaktionspartner eine "schlimmstmogliche" Bedeutung auswihlt,
bzw. den Handlungen des Partners zuschreibt. Ein Faktor bei dieser Bedeutungs—
zuschreibung durch S1 kénnte darin bestehen, daB individuelle Behtrdenmitar-
beiter nach meiner Beobachtung aufgrund der &ffentlichen Diskussion und Kritik
an der mangelnden “Blirgernidhe" und "Blirgerfreundlichkeit" der Verwaltung rela-
tiv "kritikempfindlich" oder "kritikingstlich" sind.

4.2.4. Strategische Durchsetzung versus "Abwimmelung"/Kooperationsverweigerung

In einigen Fdllen versuchen Klienten, Anliegen, fiir die die Sachbearbeiter die

Zustdndigkeit zurilckgewiesen haben, mit strategischen Mitteln durchzusetzen.
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Meistens handelt es sich dabei offenbar weniger um die Durchsetzung des Anlie-
gens selbst, sondern eher um die Durchsetzung eines Kommunikationsbediirfnis-
ses: Manche Klienten wollen anscheinend "plaudern" (vgl. auch Quasthoff 1979).
In einigen Fdllen reagieren Bendrdenmitarbeiter hierauf in einem alltagswelt-—
lichen Sinne kooperativ, und es entsteht ein informelles Gespridch, in anderen
Fdllen verweigern sie latent Kooperativit&t, ohne jedoch das Problem explizit
zu manifestieren. Ob kooperativ oder eher unkooperativ in einem alltagsweltli-
chen Sinne reagiert wird, hdngt offenbar vor allem von Faktoren ab wie Sympa-
thie/Antipathie, Stimmung der Behtrdenmitarbeiter, aber auch z.B. der zur Ver-
fugung stehenden Zeit (abhingig davon, ob andere Aufgaben erledigt oder andere
Klienten bedient werden missen). Diese Faktoren sollen und kénnen hier nicht
systematisch in die Analyse einbezogen werden. Es sollen hier die Verfahren
analysiert werden, mit denen ein Klient sein Anliegen durchsetzt und ein Be-
hOrdenmitarbeiter Kooperativitdt verweigert.

Das Anliegen des K in BB2/6B wird von S nach dem Kontaktgesprich gegeniiber
der Beobachterin als Beschwerde eingestuft, flir die sie nicht zustindig sei,
bzw. die sie verdrgert habe. Auffillig am Gesprich selbst ist, daB S die Zu-
stdndigkeit flir die Beschwerde jedoch nicht explizit zuriickweist, sowie daB8
K bei Kooperationsverweigerungen der S auf einen anderen Anliegensaspekt, ein
Informationsanliegen, ausweicht und somit die zwei Aspekte seines Anliegens

gegeneinander in der Schwebe hilt.

BB2/6B: 1-210

1 |S: Morgen,
2 E;' na- . ichah- méchte ma frarn—- . wod kamma erfahrn
[frayn]]

3 K: was diese- . diese- Bau da, diese Vorbau fir das

4 K: Verwaltungsgebdude (leiser werdend) fir das néue da,

5 [K: (2 was das ?)* bedéutn soll, . is das- Hande/

6 [;; mhm’

7 |K: Hundezwinger' oder oder Flaschensammelstelle- oder

8 L;; ((lacht))

9 |K: sonst was, ja, wemma
10 [;: was/ wélches méin Se denn jetz, diesp/ ah ich/

11 }K: da réin geht hier, da is ja
12 [;: wartn Se, ich ich hdél ma- ich hél ma son Plan, . Momént,
13 K: furchtbar is das ja, ({kurzes Lachen))

14 ({ca. 7 Sek. Pause; S holt Plan))

15 S: &h- . dies hier meipn Sie, né' . jetz hieE is der
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Niederwall' . un dann diesp- diesp Vérbau hier,

jaa' jaa'
ne' naa' das is der/ der Sitzungssaal,
diesen Vorbau, da ham se/
der kiinftige Sitzungssaal un das sind die Lichtblendg,
daB da Licht reinfallt,
ach du ahnst es nicht, . ne h&tt ma das nich bésser
machen kénnen' oder wie,

{halb lachend) da missn Se n Architéktp fra:-
Architéktg das sind die richtigen Héinis sind das doch,
(( lacht ))
dér hat den erstn Préis gewonp,

. ich hab damals geschriebm
wie i das Ding- p/ projektiert wurde, hab ich denn- . hab

mhm'
ich denn~ geschriebm, da hat mir der damalije Stadtdirektor
sén dickyp w/ Wilzer, sbne dicke Mappe geschickt, . mit
mhm'’
Bﬁttenpapier vérne drauf geschriebm- das hat bestimmt-
zwanzig dreifBig Mar (k) gekostet, . da hab ich auch
gesacht man séllte das~ . Gestndheits- . amt, . und-
mhm'
. das damalige Bauamt, das hier rQnter ging, und das
mhm'

anderes Gesundheitsamt sté&ht ja noch, das sbllte man
mit- . integriern, da h;é.éég.gié;.é alten Teil hier'

. also~ . dann hat man hier as modérne' und

{etwas kiinstlich)haa'*

[hi:]
zwischendurch hat ma das was nach dem Kriege
geschaffen wurde, . un a ham se mir geschriebm' der
Herr Professor Doktor Féuchtinger un diese Hérrn' die
ham da wohl biBchen méhr Verstand wie ich, ne' . wéil
ich wohl geschriebm habe sie solln mit vier funf Mann
im Zimmer réingehn, . da schlafen se nicht &in bei der
Arbeit, néch' . kann der &ine dn andern anstoBp und
dufweckp né' ((Lachen)) na- ((Lachen)) na jetz/ jetz/ jetz

bin ich bléB einmal gespannt' wenn- . ¢un- und da
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[K: hab m immer Gberlécht-* was sbll das denn wohl
54 [s: hm-
55 [K: séin,
56 }S: nee- das is der Sitzungssaal, un das sind dann
57 ST halt hier fdllt dann- . dann hier das Licht (? alle ?)
58 |K: ja un da stéht doch- nébenan is
59 [S: rein,
60 | K: doch so- . nochmal son D:"Lngens gebaut, mit som schmaln
61 f?_ ﬁ:ingang (leiser) oder so, was is dat denn, kann do kein
62 |s: mhm'
63 [x: Sitzungssaal sein,* . (schnell) 6der wird das wieder
64 |S: nee, das gehért dazu:, das is das/
65 [K: abgerissgp,*
66 |S: néenee, das gehért zu diesem:&h- . das is ganze hier
67 S: is dieser Sitzungszentrum, die eigentlichen Birbdridume
68 S: sind ja in diesem Bereich hier, . nech' hier is ja
69 S: dann praktisch dieser néue Rathausplatz- hier is
70 [sT das alte Rathaus’ tdas is
71 |K: ich dachte da komm Baume hin un undih &h dhw-
72 S: hier,* né' und hier- . né* (schnell) woll ma kiickn ob ma
73 FS_ das hier no irgendwo bésser— . ah hier is ja no ma
74 [K: kamma
75 [ST (7 was ?),* . ja, diesp kénp Se mitnehm,
76 |[K: denn son Plan no ma ham hier' des Hauses'
77 s+ néin, kriegn Se umsdns, um Gdttes Willp, nee _c'l_i_e_s méin
78 |K: ((kurzes Gebrummel)) o
79 S: Sie hier, né' . wobei das hier jetz- . allerdings son
80 [S: biBchen anders auch schon aussieht wieder, né' . jaja,
81 K2 jaja, dies mein ich dann, . ja, da is
82 K: doch vorne son- . sone schmale- . das is doch kein
83 [K: (2 Kitt ?)- das kann doch kein Kitt (.),
84 |[S: nee da (groBe Bandbreite) drfnter, der/
85 [S: da da drfnter is der  * des/ #jaja, das is/
86 [ K: ach das is nur der Lichthof hier,
87 [S: géht da/ es géht dann tiefer und dann isses
88 K2 ah so, da
89 [s: dann da- . da drunter , * jaa' jaja,
90 i_ antn is das jetz (? gezeichnet ?), . (leise) aber aber
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105
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110
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114
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117
118
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das sieht doch katastrophal aus sagn Se do, ((Luftholen
(lachend, nasaliert) ja, das is

zum Neuansatz))

alles Geschmacksache, né' ich meine* genau wie diese

Biume die se dahinstelln wolln, die find i aso &uch

flirchterlich, aber- . der éine finds halt git' und

wenn die Mehrheit dafir is' dann wird das gemacht wo

na

die Méhrheit (? daftr is ?),

die Méhrheit' der eine spricht— . bei sitzungg—

der éine/ wenn é&iner/ wenn einer spricht un die andern

$jaa,

schlafp' das ganze nennt man Sitzung oder Unterricht, ne'

(( lacht ))
so ungefdahr, ((Luftholen zum Weitersprechen)) (.)
oh hier is aber- . hier warn se alle ganz

schén wach bei diesem Bau' also da- doch,
warn se da wach'
(etwas lachend) da hat- kéiner geschlafp'*
(.} (verhalten lachend) da
hat kéiner geschlafn'* ich hab damals geschriebm wi/
neee'

wird nicht mehr durchfihrbar sein, in demdh- in dem
Sinne- . daB alles so aufwendig gemacht wird, daB
jéder sa in jédem Zimmer~ . kommen sanitd:re:

Waschbecken rein, naha, jetz ham ses-

nee is gar nich, jaha
ham se gestrichp, . weil se kéin:- Géld
is ja nich, ne’ . mhm'

mehr ham, un die ham auch kein Geld mehr den zwéitp-
Bauabschnitt, . sb zu bauen wie er geplant war,
eigentlich nich, nee aber- . entschiedp
is ja noch nich, né' ob er Uberhaupt gebaut wird,
und ich hab mit der- . mit

der Frau XY gesprochen, ob die net mbglich

machen kdénnte daB man dbéch dieses Gesundheitsamt, . da
hintn mit réinbaut, . néiin' sacht se das war schon
mhm'

233
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129

130
131
132
133
134
135
136
137
138
139
140
141
142
143
144
145
146
147
148
149
150
151
152
153
154
155
156
157
158
159
160
161
162
163
164 s:
165
166 |K:
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beschlossp, sa i ja- . na ght, na macht ma was ihr

[zar1]

wollt, ne'
¥naja, man wirds séhn, né' . also entschiedn
is ja im Moment noch nich ob er gebaut wird, ne'
is no nichs, ne' . aer da
wird mim Géld gedast' ich sage~ . kdénnte man manches
(leise) jaa,*
bésser machn' . wenn mans vérher sich richtig
sicher kann man das,
Uberlécht,
¢ man kann manches bésser machn' es wird aber
auch vieles schléchter gemacht,* (leise) ne' . es is
(leise) ja,* . und
so—
die éip wolltn dann damals dés ham mitm Westfalendamm

zum Beispiel- die andern wolltn das ham- . najaa,
da is hinterher gar nichts bei rausgekomm, . héute
dassis

ham se dort das FabrikschloB da untp stehn, ich bin
au (..),
néulich emal- muBte neuen- . neuen &h- Nummernschild
habm, mir ham se von meip Wagn das Nummernschild
rinner- . gerissp, . diese Blagp hier, . (deutlich akzen-
mhm
tuiert, langsam) da:- sind bei dem nhéuen Bau, mindestens
schon wieder dréifig Fénster, . éingeworfn wordg, . ja
kémman denn da nicht ne Wache nachts hinstelln-* .
dal diese diese Burschn die das machen mal néhmen und
ansténdig darch- . darchprligeln so lange-
das koénn Se sowiesd
nich, d& kriegn Se ndmlich méhr Arger als alles andere,
#+t/ ah das kann man nich- (( lacht
aber da wird grade in diesem: in diesem:- das is ja
1) o))
dieser Réchdalepark da, da wird also oft- . auch
patrolliert, auch daB also FuBstreifen auch durch/
(zu jemand anderem) wiedersehen,* . auch FuBstreifen

{zu jemand anderem) wiedersehn,*
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172
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174
175
176
177
178
179
180
181
182
183
184
185
186
187
188
189
190
191
192
193
194
195
196
197
198
199
200
201
202
203
204
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durchgehn, aber das is einfachih- . dann/ immer eip
hinstelln ¢ kénn Se nich, * . das/ das géht
immer kamman nich,

nich, né' . und- : jaa,

(.) man mOB bloB a mal wélche erwischen und
diese anstandig- . anstindig- wie ich war/ ich war auch
ma bei der Polizei, neunzehnhundertnéunz/

]run_
neununddréifig, . ah née, neunenzwanzig éinundreiBig
mhm'

. bei der bayrischen Landespolizei, da hieR es hier-
wenn da welche zusampstehn zum Beispiel jetz- .

géstern ham se/ oder vbrgestern ham se wieder so

zwanzig- . diese: &h- . diese Plnker da mit grip
die Punker da, jaja, . mhm'
Baarn und dann son Kamm- Hahnenkamm (.), da ham se (.)-

séchse, séchs ham se geschnappt, die annern triebn da ram-
. und habm dann hinterher tber die Polizéi geldstert, .
gig§g Barschp, die miftp alle- . da miBtn vdrne welche
reinfahrn, hintp rein, Mannschaftswagn, drauf and dann,
. den den kaltp Wasserstrahl, . neee' die sind nich
¥ niichsten Tach sind se wieder da,
mehr da, wenn die &inmal richtig ne Naht kriegn,
doéch-
sind die nicht mehr wieder da, . bei ns hieB es- .
) (leise) (? ach, ?i*
Schéitel ziehn~ mim GGmmiknlppel bis se Plattfiisse ham,
un wenn se fragn wartm- . gléich néch mal,
die ham ja keine,
die hém ja schon son schép Scheitel aufm (? Kopf ?),
(lachend) jaha (haha)* .
(lachend) und dér muf plattgedriickt werdn,* sb, ich
((kurzes Lachen)) néhm
néhm dann- . alles klar,
Se das ruhig mit- dann kény Sies noch mal ansehn,
né'
naja, vielleicht- . jetz bin ich berfihigt wenn das

(? dhne ?) (? den ?) Sitzungssaal wird, ich- ich denke
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205 immer ja ich hab n Haufp Flaschn zu Hause, denk ich

206

K
K wenn das fértig is' . dann bring ich meine leern
207 K: Flaschn un schméiB3 die da alle hin, das sieht aus wie
K
K

208 sone Flaschensammelstelle oder wie n Hindezwinger so
209 : ungefdhr, ne' ((lacht)) . wiedersehn,
210 |s: ((lacht)) wiedersehn,

In Z. 2-9 formuliert K ein Anliegen des Typs Informationsanliegen. Bereits
hierbei verwendet er jedoch die pejorativen Ausdriicke Hundezwinger und #la—
schensammelstelle flir einen Teil des neu erbauten Verwaltungsgebidudes und
nimmt damit eine Bewertung vor, auf die S mit Lachen (Z. 8) reagiert. Als S
einen Plan holt, um das lokale Verstdndigungsproblem, ein Referenzproblem,
zu bearbeiten, expliziert K seine Bewertung mit da is ja farchtbar is das ja,
und kurzem Lachen.

K hat hiermit zwei Anliegenstypen zugleich formuliert bzw. angekiindigt: ein
Informationsanliegen (er mdchte etwas liber das neue Verwaltungsgebdude wissen)
und ein von S retrospektiv als Beschwerde zugeordnetes Anliege, wo K expli-
ziert, daB das Gebdude bzw. ein Teil davon nicht seinen Vorstellungen iiber
Bsthetik entspricht. Das erstere Anliegen wird von S bearbeitet, fiir das letz-
tere weist sie die Zustédndigkeit zuriick. Fir die Beschwerde wird von S mithin
ein Sachverhaltsproblem, spezieller: ein Zustindigkeitsproblem bzw. eine Fehl-
adressierung, kategorisiert.

Interessant ist im vorliegenden Fall jedoch, daB S beim Zustidndigkeitsver-
weis die Interaktionsmodalitdt (vgl. Kallmeyer 1979 und Miller 1984) wechselt:
In der Sequenz Z. 22 bis ca. 26 reformuliert K im AnschluB an S's Bearbeitung
seines Informationsanliegens seine Beschwerde mit einer expressiven Redewen-
dung (Geh du &hnst es nicht,) und einer Frage, die eine negative Bewertung des
Referenzobjektes impliziert (ne hdit ma das nich bésser machen kénnen' oder
wi’e) . Mit dem Wechsel zu einer unernsten, witzigen, lustigen Modalitidt, die S
durch Lachen in Z. 24/26 signalisiert, erhilt der Zustindigkeitsverweis der S
einen widerspriichlichen Stellenwert. Zum einen wird die Zustindigkeit zurlick-
gewiesen, zum anderen scheint S sich auf K's Beschwerde-Anliegen einzulassen.
Sie reagiert expressiv auf K's expressive Bewertung, akkommodiert also an
seine Modalitdtsdefinition; der Verweis ist damit eher ein Pseudo-Verweis.

Von K wird dies als Ratifizierung seiner Beschwerde aufgefaBt, denn er
fdhrt nun mit diesem Thema bzw. den Hintergriinden zu diesem Thema fort und
wechselt wieder zur ernsten Modalitdt ilber (Z. 28ff.).

Im weiteren Gesprdchsverlauf manifestiert sich nun ein Kooperationspro-

blem, das der Verdrgerung der S nach dem Gespridch zugrunde lag: K versucht,
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insgesamt eher in einer spaBigen und auf eine informelle Unterhaltung abzie-
lenden Modalitdt mit entsprechenden subjektiv-assoziativen Themenwechseln
(vgl. Miller 1984: 142f., 151f.) das Beschwerde~-Anliegen bzw. die Themen
negative Bewertung von Verwaltungsentscheidungen und MiBstinde durchzusetzen.
S dagegen verweigert Kooperativitdt beziiglich dieses Anliegens, bzw. reagiert
mit "Abwimmelungen" (s.u.). Hierauf reagiert X zweimal mit einem Riicksprung
zu seinem anderen Anliegen, dem Informationsanliegen.

Schematisch kann der Ablauf wie in Abbildung 15 (siehe folgende Seite)
dargestellt werden. Die Indikatoren fiir S's Kooperationsverweigerungen werden
in das Schema aufgenommen, da sie K's Reaktionen wesentlich steuern: Sie be-
stehen im wesentlichen aus der Verweigerung von Rezeptionssignalen und aus
Abwiegelungen: Von einer Verweigerung von Rezeptionssignalen gehe ich hier
aus, wenn ein Interaktionspartner an erwartbaren Stellen, insbesondere nach
wiederholtem ne’ des Sprechers ("Sprechersignal", "zustirmungserheischendes
Signal") nicht mit einem mhm’ oder einem anderen Rezeptionssignal reagiert
(vgl. auch Kapitel 2.2.1.2. zur Rolle des Austauschs von Dialogsignalen fiir
die Verstédndigungsherstellung). Bei Abwiegelungen reagiert der Interaktions-
partner auf einen Gesprédchsbeitrag mit allgemeinen Relevanzriickstufungen,
allgemeinen Zukunftsverweisen (man wird's sehn) oder Gemeinpldtzen und Stereo-—
typen und verletzt damit die Erwartbarkeitsbeziehungen hinsichtlich der The-
menfortfiihrung in Gesprichen.

Die Fokusspriinge in Abbildung 15 sind Stellen, an denen K zwischen seinen
Anliegen hin- und herspringt. Die Spriinge zur Beschwerde bzw. zur Bewertung
von Verwaltungsentscheidungen erfolgen an Stellen, an denen S in den vorauf-
gegangenen Sequenzen Kooperativitdt manifestiert hat, wenn auch bezogen auf
das Informationsanliegen. Die Spriinge zum Informationsanliegen erfolgen da-
gegen an Stellen, an denen S Unkooperativitdt manifestiert hat durch die Ver-
weigerung von Rezeptionssignalen, durch die Nicht-Ratifizierung eines Modali-
tdtswechsels in Z. 47-52 und insbesondere durch kurze abwiegelnde Entgegnun-
gen in Z. 188-196, in denen S z.T. mit Unterbrechungen Details der Themen des
K jeweils zurickweist, ohne auf seine Fokussierungen einzugehen und ohne seine
Position grundsdtzlich zu kritisieren.

Auch hier manifestieren oder kategorisieren weder S noch K das Koopera-
tionsproblem explizit. S manifestiert es implizit durch Kooperationsverweige-
rungen, bearbeitet es jedoch nicht. Die Fokusspriinge zum Informationsanliegen
durch K deuten darauf hin, daB er das Kooperationsproblem zwar kategorisiert
bzw. bemerkt, seine Beschwerde jedoch trotzdem als Thema durchsetzen will.
Folglich nimmt er Kooperativitdtssignale wie die Ratifizierungen eines Moda-
litatswechsels durch S (2. 24/25 und 92/94~99) als strategisch glinstige Gele-
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Zeile

K's Fokussierungen

S's Fokussierungen und
Reaktionen

2-14

15-21

22-23

24/26

25-52

52-55

56-59

58-65

64-70

VAl

70-75

74/76

75-76

77-90

90-91

Anliegensformulierung: Informa-
tionsanliegen: was fir ein Bau?
Beschwerde: is ja furchtbar

Modalitdtenwechsel:
expressive Bewertung/Beschwerde:
besser machen kénnen?

Architekten = Heinis

Erzdhlung zu Hintergriinden der
Beschwerde: eigene Initiativen;
Stereotype iiber Beamte: bei der
Arbeit einschlafen

€ —————

(Tonlagenwechsel) + Refokussie-
rung des Informationsanliegens:
was soll das sein?

Expansion des Informations-—
anliegens: Gebdude nebenan

Expansion des Informations-
anliegens: Baume?

Formulierung eines Dienstlei-—
stungsanliegens: kann man
Plan haben?

Bearbeitung des Informations—
anliegens: Bau = Sitzungssaal

Modalitdtenwechsel: lachender
Zustindigkeitsverweis

ab ca. Z. 47:

Verweigerung von Rezeptions-
signalen (insb. 50, 53, 54);
Nicht-Ratifizierung von Mo—
dalititenwechsel (Z. 54; S
lacht nicht!)

Reformilierung der Bearbei-
tung des Informationsanlie-
gens: Sitzungssaal

Bearbeitung des Informations-—
anliegens

Bearbeitung des Informations-—
anliegens

Bearbeitung des Dienstlei-
stungsanliegens + Fortsetzung
Informationsanliegen

____Bearbeitung eines lokalen se-
{ mantischen Zuordnungsproblems

Refokussierung der Besclwerde:
sieht katastrophal aus

(Fortsetzung nidchste Seite)
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Zeile K's Fokussierungen S's Fokussierungen und
) Reaktionen
92-99 Modalitdtenwechsel: lachende
Abwiegelung: Geschmacksache;
und Expansion: Bdume; Entschei-
dungsverfahren in der
Verwaltung
98-111 Stereotype liber Verwaltungsent- [Lachen:] +
scheidungen (vgl. Sprichwort:
"Wenn alles schlift und einer Entgegnung: Zurlickweisung
spricht, dann nennt man dieses lckaler Anwendung der Stereo-
Unterricht." type
111-130| Erzdhlung ilber Hintergriinde der
eigenen Aktivitdten zur Verwal-
tungsentscheidung; Fazit: vorher | lokale Zurlickweisungen;
hatte er auch recht mit seinen Abwiegelung: entschieden
Einwénden ist noch nicht
131-132 Abwiegelung: man wirds sehen;
noch nicht entschieden
133-138| Refokussierung der Beschwerde:
es wird mit Geld geaast; man
kénnte manches besser machen
139-142 Zustimmung + Abwiegelung:
manches besser, vieles
schlechter (Gemeinplatz)
(Themenbeendigungsversuch?)
141-157| Fokussierung allgemeiner MiB-
stédnde: Westfalendamm, Fabrik-
schloB;
allgemeine Forderung: mehr Wachen
158-170 Zurilickweisung allgemeiner
Forderung und Hintergrund-
darstellung: es wird
patrouilliert
171-198| Hintergrunderzihlung: Erfahrungen
bei der Polizei; Punker-Erzihlung
198-209| Refokussierung Informations- 4 Abwiegelungen: kurze
anliegen ‘,/ Entgegnungen
198-209| Refckussierung des Informations-
anliegens
209 Gespréachsbeendigung
"---="  Fokusspriinge

L

ABBTLDUNG 15:

Dialog- oder "back-channel"-Signale ohne tUbernahme des Turns

Schematische Gegeniiberstellung der Fokussierungen

von K und S im Gespridch BB2/6B
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genheiten, sein Beschwerde-Anliegen fortzusetzen, und wechselt das Anliegen

wieder, wenn die Unkooperativitdt der S implizit manifest wird. Auch er be-
arbeitet mithin das Kooperationsproblem nicht, sondern weicht ihm strategisch
aus, indem er seine beiden Anliegenstypen gegeneinander ausspielt.

In diesem Gesprich wird also das von S zundchst z.T. widerspriichlich mani-
festierte und kategorisierte Sachverhaltsproblem in bezug auf das Beschwerde-
Anliegen des K, das sie mit Zustdndigkeitsverweisen bearbeitet, von K nicht
akzeptiert. K will dieses Anliegen gegen S's Widerstand durchsetzen. Das hier-
mit entstehende Kooperationsproblem wird von S vor allem durch Kooperations-—
verweigerungen implizit manifestiert und von K ebenfalls implizit kategori-—
siert, aber durch seine Fokusspriinge quasi lokal strategisch umgangen. Von
keinem Interaktionspartner wird das Kooperationsproblem thematisiert und/oder
bearbeitet.

Die Tatsache, daB das von S kategorisierte Sachverhaltsproblem von ihr
bearbeitet wird, das Kooperationsproblem hingegen unbearbeitet bleibt, weist
wiederum auf die bereits mehrfach beobachtete Préferenzstruktur hin, wonach
Sachverhaltsprobleme vor Kooperationsproblemen bevorzugt behandelt werden und
Kooperationsprobleme selbst eher unbearbeitet bleiben.

wenn K in seiner Strategie, seine beiden Anliegen gegeneinander auszuspie~
len, aufgrund der vorherigen Reaktionen der S bei einer erneuten Fokussierung
seines Beschwerde-Anliegens S's erwartbare Unkooperativitdt antizipiert, wdre
dies ein Hinweis darauf, daB er selbst in Rechnung stellt, daB das dann erneut
von S implizit manifestierte und kategorisierte Kocperationsproblem nicht ex-
pliziert und nicht bearbeitet werden wird. K wiirde dann die Position eines
Kooperationsproblems in der Prédferenzstruktur als dem am wenigsten bevorzugten
Problemtyp ausnutzen.

Hinsichtlich der analysierten globalen Erwartungsprobleme und Kooperations-—
probleme kdnnen folgende Analyseergebnisse zusarmenfassend festgehalten werden:

Die analysierten globalen Erwartungsprobleme werden alle implizit manifest
und ziebhen sich meistens latent durch das Gespréch hindurch, ohne als solche
pearbeitet zu werden. Strukturell sind die Gesprédche, in denen diese Probleme
auftreten, auch hier durch Fokusspriinge zwischen den Beitrdgen der jeweils
aufeinanderfolgenden unterschiedlichen Sprecher, aber durch Kohdrenzbeziehun-
gen zwischen den Beitrdgen desselben Sprechers beschreibbar.

Hinsichtlich der Problembehandlung k&nnen die beobachteten Prédferenzstruk-
turen zU einer Préferenzhierarchie zusammengefaBt werden, nach der ein Problem
vorzugsweise nach der folgenden Reihenfolge kategorisiert wird: lokales Ver-
standigungsproblem vor Sachverhaltsproblem vor globalem Erwartungsproblem vor
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Kooperationsproblem. Globale Erwartungsprobleme und vor allem Kooperations—
probleme werden im vorliegenden Material von den Interaktionspartnern vorzugs-
weise Uberhaupt nicht als solche bearbeitet, sondern als Probleme, die von der
Prdferenzstruktur her bevorzugt werden.

In einem Fall, in dem ein globales Erwartungsproblem bearbeitet wurde,
gingen der Klient und die Beh&rdenmitarbeiter von unterschiedlichen Bezugs-
elementen aus; die Behdrdenmitarbeiter bearbeiteten und schrieben dem Klienten
aufgrund ihrer eigenen Fokussierungen ein anderes globales Erwartungsproblem
zu als dieser selbst signalisierte. Das hier dem K von den Behdrdenmitarbei-
tern zugeschriebene Problem lieB sich zugleich als die Wahl der schlimmstmég-
lichen Bedeutung durch die Behdrdenmitarbeiter, die diese zurilickweisen muBten,
interpretieren. In diesem Sinne bestitigt sich auch hiermit die Analyse, daB
globale Erwartungsprobleme vor Kooperationsproblemen zu den am wenigsten pra—
ferierten Problemtypisierungen gehéren.

Der Kategorisierung von Kooperationsproblemen bzw. der Zuschreibung von
Unkooperativitdt seitens der Klienten scheinen Kooperativititserwartungen zu-
grunde zu liegen, die z.B. auf frithere Erfahrungen zuriickgehen oder aber an
alltagsweltlicher Kooperativitit orientiert sind. So ergibt sich Evidenz dafiir,
daB manche Klienten von Sachbearbeitern mehr Initiative oder Hilfe bei der
praktischen Durchfihrung von Aktivitdten erwarten, wihrend Sachbearbeiter z.T.
Eigeninitiative der Klienten erwarten. Zudem scheinen sich Klienten mehr am
Ergebnis eines Gesprdchs als an der Art und Weise der Durchfithrung zu orien-
tieren, wenn sie Unkooperativitdt zuschreiben. Weitere Erwartungen scheinen
darin zu bestehen, daB prézise Informationen gegeben werden, sowie daB8 Sach-
bearbeiter sich den Kommunikationsbediirfnissen der Klienten widmen. Diese letz-
ten Kooperationserwartungen stehen z.T. behSrdlichen Kooperationsméglichkeiten
entgegen.

4.3. Zusammenfassung und Fazit: Problemtypen, Praferenzhierarchie und -
Ebenen globalen Verstehens und globaler Verstdndigung

Im Unterschied zu lokalen Verstdndigungsproblemen, die sich auf das Verstehen
einzelner AuBerungen innerhalb des Gesprichs beziehen und durch ganz bestimmte
Manifestationstypen vom Problemtriger signalisiert werden, beziehen sich glo-
bale Verstidndigqungsprobleme eher auf das Verstehen von Handlungssequenzen bzw.
die Durchfiihrung des Handlungsschemas "Behdrdliche Anliegensbehandlung" oder
Komponenten dieses Handlungsschemas.

Als Typen globaler Verstindigungsprobleme wurden einseitige Handlungsver-—
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stehensprobleme, wechselseitige MiBverstdndnisse, die auf je einseitige Hand-
lungsverstehensprobleme zurlickgehen, und globale Erwartungsprobleme unterschie-
den. Daneben wurden Sachverhaltsprobleme, die daraus resultieren, daB ein vam
Klienten formuliertes Anliegen aus sachlichen Griinden wie z.B. Nicht-Zustédndig-
keit, Nicht-Realisierbarkeit usw. nicht durchgefiihrt werden kann, aber an sich
noch kein Verstéandigungsproblem sind, und Kooperationsprobleme, bei denen
grundlegende Kooperationserwartungen des Problemtrdgers nicht erfiillt werden,
als generellere Problemtypen beriicksichtigt.

Globale Verstédndigungsprobleme und Kooperationsprobleme werden im vorlie-
genden Korpus ausnahmslos implizit und retrospektiv manifest. Die dem Manifest-
werden vorausgegangenen Sequenzen sind in der Regel durch Fokusspriinge zwischen
den aufeinanderfolgenden Beitr&gen unterschiedlicher Sprecher und Kohédrenzbe-—
ziehungen zwischen den je eigenen Beitrdgen der Sprecher ("Nebeneinander-her—
Reden") beschreibbar. Besonders hdufig treten solche Probleme mit der Anlie-
gensfestlegung auf: Die Gesprédchspartner legen ein Anliegen implizit unter-—
schiedlich fest und verfolgen dann z.T. jeweils unterschiedliche Anliegen.

Die verschiedenen Typen globaler Verstdndigungsprobleme werden in der Re-—
gel unterschiedlich bearbeitet. Einseitige und wechselseitige Handlungsver—
stehensprobleme werden, wenn sie manifest werden, durch einen korrektiven Riick-
sprung in die Handlungsschemakomponente bearbeitet, in der das Problem von den
Interaktionspartnern implizit lokalisiert wird. Danach wird das Handlungsschema
z.T. erneut durchlaufen. Globale Erwartungsprobleme werden im wvorliegenden Kor-
pus nur selten bearbeitet. Eine adidquate und erwartbare Bearbeitung wire hier
eine Kldrung des Widerspruchs zwischen der aktuellen Anliegensbehandlung und
den Erwartungen und/oder fritheren Erfahrungen des Problemtrigers. Kooperations-
probleme werden im hier berticksichtigten Korpus itberhaupt nicht als solche be-
arbeitet.

Globale Verstadndigungsprobleme kénnen durch unterschiedliche Wissensrahmen
zwischen Behdrdenmitarbeitern als Professionellen und Klienten als Laien in
diesem Kontext erklidrt werden. Diese Wissensrahmen beziehen sowohl die fiir ein
Handlungsschema bzw. dessen Durchfiihrung relevanten Sachverhalte oder Voraus-—
setzungen als auch den ProzeB der behdrdlichen Anliegensbehandlung ein. Die
Wissensrahmen der BehSrdenmitarbeiter basieren vor allem auf behdrdlichem
Fachwissen, diejenigen der Klienten hingegen oft vor allem auf Alltagswissen
und insbesondere fritheren Erfahrungen mit Behdrden. Verstindigungsprobleme
entstehen z.B. daraus, daB BehSrdenmitarbeiter routinisierte Inferenzen auf-—
grund ihrer Erfahrungen ziehen und/oder z.B. routinemdBig Anliegen festlegen
(von den Klienten formulierte Informationsanliegen werden z.B. hdufig als
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Dienstleistungsanliegen festgelegt), die jedoch nicht mit der Anliegensfest-
legung und den Erwartungen des Klienten iibereinstimmen. Andererseits verfiigen
Klienten in der Regel nicht iiber den behdrdlichen Wissensrahmen und durchschau-
en daher vor allem implizit durchgefilhrte Handlungsschemakamponenten und die
damit verbunderen Entscheidungen nicht. Bei Kooperationsproblemen stehen sich
behdrdliche Kooperationsformen und an alltéglicher Kommmikation orientierte
Kooperationserwartungen gegeniiber.

Ebenso wie bei den lokalen Verstehens- und Verstandigungsproblemen wurden
auch bei den globalen Verstehens~ und Verstidndigungsproblemen Pridferenzstruk-
turen beobachtet, die zu einer Priferenzhierarchie zusammengefaBt werden kén-
nen und Evidenz fiir hierarchisch geordnete Ebenen des Verstehens und der Ver-
stindigung liefern.

Die Prdferenzhierarckie besteht darin, daB die Interaktionspartner selbst
durch die Behandlung der unterschiedlichen Problemtypen zu erkennen geben, daB
diese unterschiedlichen Problemtypen fiir sie untereinander nach dem Kriterium
"bevorzugtere - weniger bevorzugte Problemtypen" geordnet sind. Diese Ordnung
zeigt, daB die Interaktionspartner die unterschiedlichen Problemtypen offen-
bar auch hier nach dem Ausma8 der Stérung der Interaktion unterschiedlich ge-
wichten. In der Priferenzhierarchie sind die verschiedenen Typen globaler Ver-
sténdigungsprobleme, Sachverhaltsprobleme und Kooperationsprobleme wie auch
diese globalen Problemtypen insgesamt in bezug auf lokale Verstindigungspro-
bleme untereinander wie folgt geordnet. Die Position des (einseitigen) Hand-
lungsverstehensproblems in dieser Hierarchie bleibt - da eine Rekategorisie-
rung bzw. Behandlung eines signalisierten Sachverhaltsproblems als einseitiges
Handlungsverstehensproblem im Korpus nur ein einziges Mal und nur tentativ als
Rekategorisierung analysierbar vorkommt — hier unsicher und miiBte an mehr Ma-
terial iberpriift werden.

lokale Verstindiqungsprobleme

? globale Handlungsverstehensprobleme ?
globale Sachverhaltsprobleme

globale Erwartungsprobleme

Kooperat ionsprobleme

priferiertere Problem-
typen

weniger prédferierte
Problemtypen

B e

In keinem Fall sichern die Interaktionspartner wechselseitig entgegen der Pra-
ferenzhierarchie ihre Verstindigung. So wird z.B. in keinem Fall bei der Kate-
gorisierung eires lokalen Verstédndigungsproblems {berpriift, ob die globale
Verstdndiqung erfolgreich ist oder nicht, oder bei der Kategorisierung von
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Sachverhaltsproblemen, cb die globalen Erwartungen beziiglich der Verstdndigung
oder Kooperation erfiillt sind. Da solche Fdlle von Versténdigungs— und Koope-
rationssicherung aus alltagsweltlichen Kontexten erfahrungsgendB bekannt sind,
ist nicht auszuschlieBen, daB die hier beobachtete Praferenzhierarchie zumin-
dest z.T. durch den institutionellen Kontext - vielleicht nicht einmal speziell
den kontextuellen Rahmen von Blirger-Verwaltungs-Kontaktgesprédchen - bedingt
ist.

Globale Handlungsverstehensprobleme, Sachverhaltsproblerme und globale Er-
wartungsproblere unterscheiden sich von Kooperationsproblemen dadurch, daB bei
ersteren die wechselseitige Unterstellung von Kooperation oder auch Koopera-
tionswilligkeit beibehalten wird, wihrend bei Kooperationsproblemen genau die-
se Unterstellung fallengelassen wird. Bei Handlungsverstehensproblemen unter-
stellen die Interaktionspartner, daB die Durchfiihrung des Handlungsschemas
ihren Erwartungen entspricht bzw. entsprechen wird; das Problem bezieht sich
lediglich auf das Verstehen einer Handlungsschemakomponente bzw. die Folgen
eines in einer Handlungsschemakomponente lokalisierbaren Problems. Bei Sach-
verhaltsproblemen - die in den beschriebenen Fédllen nur relevant waren als
Problemkategorisierungen, die im Kontrast zu Kategorisierungen globaler Erwar-
tungsprobleme durch Klienten standen - scheinen Behdrdenmitarbeiter zu erwar-
ten, daB bei der Nicht-Gegebenheit der sachlichen Voraussetzungen fir eine An-
liegensbehandlung Klienten die Zuriickweisung der Anliegensbearbeitung verste-
hen und akzeptieren miiften und ihre globalen Erwartungen reduzieren. In diesem
sinne wird dann von der prinzipiellen Vereinbarkeit der Anliegensbehandlung
mit den (zu reduzierenden oder zu modifizierenden) Erwartungen der Klienten
ausgegangen, eine Unterstellung, die Klienten bei der Kategorisierung globaler
Erwartungsprobleme gerade nicht teilen.

Im Zusammenhang mit den hier ausgefilhrten Unterstellungen, die fiir die
Problemtypen konstitutiv und z.T. typunterscheidend sind, 148t auch die be-
schriebene Priferenzhierarchie unter den Typen globaler Verstidrdigungsprobleme
auf hierarchisch geordnete Ebenen des Verstehens und der Verstdndigung mit Be-
aug auf voraufgegangene globale Elemente schlieBen. Damit ergeben sich struk-
turelle Parallelen zwischen den Prozessen lokaler und globaler Versténdigung;
die Ebenen schlieBen offenbar aneinander an, indem bei der Kategorisierung
globaler Probleme prinzipiell erfolgreiches lokales Verstehen von den Inter-
aktionspartnern vorausgesetzt wird. Auch bei den globalen Problemtypen stehen
die typkonstitutiven Unterstellungen zur Préferenzhierarchie in einer umgekehrt
implikativen Beziehung: Wird ein weniger préferierter Problemtyp manifestiert
und kategorisiert, so wird in der Regel unterstellt, daB alle Verstehenspro-
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zesse und Erwartungen, die flir die prédferierteren Problemtypen konstitutiv
sind, gelungen sind. Bei der Kategorisierung eines Sachverhaltsproblems gehen
Behdrdenmitarbeiter z.B. davon aus, daB die Klienten die voraufgegangenen
Handlungen, z.B. die Anliegensfestlegung, verstanden haben. Bei der Kategori-
sierung eines globalen Exwartungsproblems setzen Klienten varaus, daB8 sie und
die BehSrdenmitarbeiter das zugrunde liegende Sachverhaltsproblem verstanden
haben, die Problembearbeitung aber trotzdem nicht mit ihren Erwartungen und
Erfahrungen iibereinstimmt. Bei der Kategorisierung oder Zuschreibung eines
Kooperationsproblems schlieBlich wird unterstellt, alle vorgeordneten Ebenen
seien verstanden worden, aber der Interaktionspartner verweigere Kooperativi-
tat.

Die damit resultierenden Ebenen globalen Verstehens und globaler Verstén—
digung lassen sich wie in Abbildung 16 (siehe folgende Seite) darstellen
("+/-"-Zuordnungen bei den typunterscheidenden Unterstellungen weisen wieder
auf Aufrechterhaltung bzw. Fallenlassen dieser Unterstellungen, bei den Ver-
stehensprozessen auf die Kategorisierung von Gelingen bzw. MiBlingen von Ver-
stehen und Verstédndiqung auf der jeweiligen Ebene durch die Interaktionspart-
ner selbst hin).

Die Hierarchie bzw. die Ebenen globaler Verstdndigung schlieBen "cben" an
die Ebenen lokaler Verstindigung und eventuell auch an die Hierarchie lokaler
Verstdndigungsprobleme an. Im Sinne der Priferenzhierarchie sind die jeweils
"hdher" oder mehr in Richtung lokaler Verstindigungsprobleme verorteten Pro-
blemtypen préferiertere Typen als die "tieferen" bzw. eher in die Richtung von
Kooperationsproblemen weisenden. Bei der Kategorisierung und Bearbeitung von
Problemen werden diese im untersuchten Gegenstandsbereich bevorzugt als hoher
in der Hierarchie liegende bearbeitet; eine Kategorisierung als tiefer in der
Hierarchie erfiillt nicht - wie aus alltagsweltlichen Kontexten erfahrungsgemis
bekannt - verstindigungs~ und kooperationssichernde Funktionen. Vielmehr gilt
eine solche implizite Kategorisierung als z.B. Kooperationsproblem eher als
Zuschreibung der schlimmstméglichen Bedeutung.

Als bedingende Faktoren dieser Priferenzhierarchie kommen sowohl allgemei-
nere wie Hoflichkeit, Imagewahrung, Art der Interaktionsbeziehung etc. als
auch spezielle und eventuell institutionenspezifischere Faktoren wie Nutzen/
Kosten der Problembehandlung oder auch die bereits erwdhnte "Kritikempfind-
lichkeit" der Sachbearbeiter in Frage. Diese mii8ten jedoch gesondert ndher
untersucht werden. Hier kann nur vermutet werden, daB fiir die Interaktions-
partner bestimmte Verst&ndigungsprobleme gegeniiber anderen eine weniger gra-
vierende Stdrung der Interaktion darstellen. Entsprechend gefdhrden Sachver-—
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haltsprobleme weniger die von den Behérdermitarbeitern selbst beanspruchte
"Blirgerfreundlichkeit" als globale Erwartungsprobleme oder gar Kooperations-
probleme.

Zentralste Ergebnisse dieser Arbeit sind also

(1) die Erstellung einer differenzierten Typologie von Verstehens- und Ver-
stdndigungsproblemen mit lokalen und globalen Bezugselementen,

{2) die Rekonstruktion einer von den Interaktionspartnern selbst zugrunde
gelegten Pradferenzhierarchie unter den Problemtypen und

(3) die Rekonstruktion von Verstindiqung als einem Proze8, der unterschied-
liche, hierarchisch geordnete Ebenen umfaBt,

anhand der Analyse der Signalisierungen und Problembehandlungen von Interak-
tionsteilnehmern selbst im InteraktionsprozeB.

Mit der hier erarbeiteten Typologie von Verstehens- und Verstdndigungspro-
blemen konnten bisherige Vorschlige zur Analyse von Verstindigungsproblemen
(siehe Kapitel 1. und insbesondere die Arbeiten von Jefferson et al. zu Repa-
raturen und von Kindt/Weingarten) wesentlich differenziert werden. Insbeson-
dere stellte sich heraus, daB eine detailliertere Analyse sprachlicher Formen
und Signalisierungsmittel auf der Beobachtungsebene und die Rekonstruktion
der damit signalisierten Erwartbarkeitsbeziehungen oder Erwartungen detaillier-
tere und systematischere Hinweise auf Problemtypisierungen der Interaktions—
partner liefert als bisher offenbar angenammen.

Mit der Priferenzhierarchie kommt insbesondere die Dynamik von Problemkate—
gorisierungen und Bedeutungszuschreibungen zu sprachlichen AuBerungen durch die
Interaktionspartner systematischer als in bisherigen Arbeiten in den Blick.
Diese Dynamik ist nach der vorliegenden Analyse nicht unsystematisch oder
"richtungslos", sondern folgt ganz bestimmten Ordnungskriterien, von denen die
Interaktionspartner implizit ausgehen.

Die Auffassung von Verstédndigung als ProzeB auf unterschiedlichen hierar—
chisch geordneten Ebenen ist zwar bereits in mehreren fritheren Arbeiten ver—
treten worden (vgl. z.B. Dennett 1969, Grimshaw 1982 und psycholinguistische
Arbeiten zum Textverstehen und zur Textverarbeitung), wurde m.W. bisher aber
noch nicht systematisch anhand der Analyse von Interaktionsprozessen auf
Teilnehmerkategorisierungen und Teilnehmerperspektiven bezogen. Da Teilnehmer
an Interaktionen in der Regel in unproblematischer Kommunikation die Ebenen
ihres Verstehens und ihrer Verstidndigung nicht explizieren, diirfte eine solche
Analyse in direkter Form auch kaum méglich sein. Allerdings erlaubt jedoch die
Analyse der Teilnehmerkategorisierungen bei Verstehens- und Verstindigungspro-
blemen Riickschliisse auf Verfahren der interaktiven Verstindigungsherstellung
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und auf Ebenen des Verstehens und der Verstidndigung, die auch im ProzeB un-

problematischer Verstédndigung eine Rolle spielen diirften. Insofern bedeutet
die Rekonstruktion von Verstdndigung als ProzeB auf unterschiedlichen, hier-
archisch geordneten Ebenen in dieser Arbeit auch eine Grundlage filir eine eher
theoretischere Explikation des Prozesses von Verstehen und Verstidndigung.

Weitgehend offen bleiben muB in dieser Arbeit die Frage nach der Kontext-
spezifik insbesondere der Préferenzhierarchie, aber auch einiger Typen von
Verstidndigungsproblemen. Da vergleichbar systematische und umfassende Untersu-
chungen zu Verstidndigungsproblemen und deren interaktiver Behandlung in ande-
ren Kontexten fehlen, kénnen dazu lediglich einige eher intuitive Uberlegungen
angestellt werden. Hierauf wird, auch im Hinblick auf die Bewertung der analy-
sierten Problemtypen und deren Behandlung im untersuchten Kontext, im folgen—
den SchluBteil dieser Arbeit eingegangen.
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5. SCHLUSS: KONTEXTSPEZIFISCHE VERSTANDIGUNGSPROBLEME UND VERFAHREN DER
PROBLEMBEHANDLUNG?

AbschlieS8end soll hier auf die Frage eingegangen werden, inwieweit und ob zwei
zentrale Ergebnisse dieser Arbeit, die unterschiedlichen Typen von Verstandi-
gungsproblemen und die zwischen diesen Typen bestehende Priferenzhierarchie,
mSglicherweise durch den spezifischen kontextuellen Rahmen, in dem die analy-
sierten Biirger-Verwaltungs—Kontaktgespréche stattfanden, bedingt sind. Da -
wie bereits ausgefihrt - vergleichbare Untersuchungen iiber Versténdigungspro-
bleme in anderen Kontexten nicht vorliegen, muB diese Diskussion notwendig spe-
kulativ bleiben.

Als Problemtypen, die intuitiv als "typisch" fiir die Blirger-Verwaltungs-
Kommunikation oder eventuell auch genereller fiir institutionelle Kommunikation
zwischen "Experten” und "Laien" eingestuft werden kénnen, kommen auf der Ebene
lokaler Probleme lediglich die MiBversténdnisse aufgrund der unterschiedlichen
Verwendung desselben Ausdrucks durch Klienten und Sachbearbeiter in Frage. Auf
der Ebene globaler Verstindigungsprobleme scheinen insbesondere Probleme kon-
textspezifisch zu sein, die aus der impliziten Durchfiilhrung von Handlungs-—
schemakomponenten resultieren, und Probleme , die aus unterschiedlichen Koope-
rativititserwartungen der Teilnehmer resultieren. Weiterhin typisch kénnte
eventuell die bevorzugte Manifestationsform fir die Signalisierung von Ver-
sténdigungs- und Kooperationsproblemen sein: Es {iberwiegt - vor allem bei den
globalen Problemtypen — eine implizite Problemmanifestation.

Die als kontextspezifisch zugeordneten Problemtypen konnen auf unterschied-
liche Wissensrahmen und unterschiedliche Kooperativitédtserwartungen der Klien-
ten und Behdrdenmitarbeiter zuriickgefilhrt werden. Sie sind ein direktes Resul-
tat der spezifischen Kamunikationssituation, in der Klienten als "Laien" und
Behdrdenmitarbeiter als "Professionelle" gemeinsam kontextspezifische Hand-
lungsschemata durchfihren. Klienten handeln auf der Grundlage ihrer alltags-
weltlichen Wissensrahmen und Kooperationserwartungen, wihrend Sachbearbeiter
eher professionelle und kontextspezifische Wissensrahmen und Kooperationser-
wartungen zugrunde legen. Diese Problemtypen diirften jedoch nicht nur typisch
fiir die Blirger—Verwaltungs-Kammmikation sein. Sie sind vielmehr immer dann er-
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wartbar, wenn in einer Kommunikationssituation des Typs "Kommunikation mit
Institutionen" die Teilnehmer in den Interaktionsrollen "Laien" vs. '"Profes-
sionelle" auftreten. Insofern kénnen diese Probleme im Sinne von Gibbon (1985,
siehe Kapitel 1.5.2.) als register- bzw. kontextspezifische Probleme in Rela-
tion zu der Teilnehmerbeziehung aufgefaBt werden; die Verfahren der Problem—
behandlung und insbesondere die Prdferenzhierarchie sind vielleicht Teil eines
"registerspezifischen Genres" (vgl. ebd.) bzw. Teil der kontextspezifischen
Interaktionsmaximen, die bei der genannten Teilnehmerbeziehung erwartbar sind,
den Kontext jedoch allein nicht konstituieren. Diese Hypothesen bediirfen je~
doch der Uberpriifung an anderen Materialien aus Nachbarkontexten.

Typisch oder spezifisch flir die Bilirger~Verwaltungs-Kommunikation sind le-
diglich die speziellen Themen und das Handlungsschema "Behérdliche Anliegens-
behandlung” .

Auch wenn die Problemtypen flir die Interaktionspartner und die Analysie-
renden kontextuell erwartbar sind, stellt sich dennoch die Frage nach der Be-
wertung der vor allem von den BehOrdenmitarbeitern angewandten Verfahren der
Problembehandlung. Als MaBstab kann hier kaum eine Idealvorstellung von Ver-
stdndigung dienen. Vielmehr soll der von der Verwaltung selbst vertretene An-
spruch der "Durchschaubarkeit der Verwaltung fiir den Blirger” als ein Aspekt
der Forderung nach der sogenannten "Biirgernihe" oder "Biirgerfreundlichkeit"
als - wenn auch kaum ndher definierbarer - MaBstab gelten.

Wenn "Durchschaubarkeit" operationalisiert werden kann als "Verstehens-"
und "Versténdigungssicherung” im Hinblick auf behrdliche Sachverhalte und
Handlungsabl&ufe, so kann in vielen Fillen festgestellt werden, daB Sachbear-
beiter sichzuwenig um das Verstehen ihrer Klienten bemiihen. Dies gilt sowohl
hinsichtlich der Erlduterung fachsprachlicher Ausdriicke beim Manifestwerden
von MiBverstdndnissen aufgrund der unterschiedlichen Verwendung desselben Aus—
drucks in der Alltags— und in der Fachsprache, bei den globalen Handlungsver-
stehensproblemen und den durch inplizite Anliegensfestlequngen und Fallsubsum-
tionen entstehenden MiBverstdndnissen, als auch bei den globalen Erwartungs-
problemen. Auch die beobachtete Préferenzhierarchie zugunsten der Behandlung
lokaler vor globaler Verstidndigungsprobleme und dieser vor Kooperationsproble-
men scheint dem behrdlichen Anspruch nach "Durchschaubarkeit" genau entgegen-
zuwirken. Nach der Préferenzhierarchie wird das manifest gewordene Problem
oft quasi "verharmlost", indem ein weniger gravierendes oder weniger stérendes
Problem behandelt wird. Das heiBt auch, daB Verstindigung weniger umfassend
bzw. auf niedrigeren Ebenen stattfindet. SchlieBlich werden von den Klienten
signalisierte globale Erwartungsprobleme und Kooperationsprobleme meistens gar
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nicht als solche, sondern entweder als Sachverhaltsprobleme behandelt oder
aber als schlimmstmtgliches Problem abgewehrt. Verstehensprobleme der Klien-
ten und Verstdndigungsprobleme zwischen Klienten und BehSrdermitarbeitern wer-
den so nicht bearbeitet, und es resultiert nicht selten Unzufriedenheit auf
beiden Seiten.

In allen Fillen bestiinden systematische Alternativen zu den Routineverfah-
ren der Beh®rdenmitarbeiter, die jedoch in den untersuchten Gespréchen meistens
vernachlissigt werden: die Mbglichkeit, die Verstdndigung systematisch zu si-
chern oder zu {berpriifen, Handlungsschemakomponenten explizit durchzufiihren
und Kooperationsprobleme zu bearbeiten bzw. Verfahren der Kooperationssiche-
rung zu verwenden. Obwohl in dieser Arbeit keine umfassende und systematische
Analyse von Verfahren der Verstindigungs- und Kooperationssicherung geleistet
wurde, weisen doch die in Kapitel 2.2.1.2. diskutierten und in Kapitel 3.3.3.
beispielhaft untersuchten Verfahren der Verstindigungssicherung auf einige der
mdglichen Alternativen hin. Als migliches Verfahren der Kooperationssicherung
und der Bearbeitung von Kooperaticnsproblemen kann schlieBlich die metakommni-
kative Thematisierung der Erwartungen oder auch des Problems verwendet werden
(vgl. auch das in Kapitel 3.3.3.1. beschriebene Verfahren der Kooperationssi-
cherung) .

Durch die systematische Verwendung von Verfahren der Verstdndigungs- und
Kooperationssicherung kdnnten nicht nur Verstehensproblen"e und MiBverstédndnisse
vermieden werden; auch wiirde ein verstirktes Bemiihen der Behdrdenmitarbeiter
um das Verstehen ihrer Klienten dem von den Behdrden selbst erhobenen Anspruch
nach "Transparenz" und "Durchschaubarkeit beh&rdlicher Verfahren und Vorgéange
fiir Klienten" gerechter. Ein verstdrktes Bemithen der Behtrdenmitarbeiter setzt
jedoch voraus, daB diese die von den Klienten signalisierten Probleme erkennen
kénnen - eine Sensibilisierung, die wahrscheinlich erst iber eine linguistisch
angeleitete Schulung erreicht werden kann.
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