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MARGRET SELTING 

"NEBENEINANDER-HER-REDEN": STRUKTUR UND ENTWICKLUNG 

EINES VERSTÄNDIGUNGSPRQBLEMS 

1. Einleitung 

Gegenstand der vorliegenden Analyse ist ein Verständigungsproblem 

zwischen einem Behördenmitarbeiter und einer Klientin in einem Gespräch 

in der Bürgerberatung einer Großstadt in Nordrhein-Westfalen. Es wird 

gezeigt, wie die unterschiedliche Kategorisierung des Verständigungs­

problems durch die Gesprächspartner eine Problemlösung verhindert und 

zur unausgesprochenen Unzufriedenheit beider Interaktionspartner über 

das Gespräch führt. 

Im nächsten Kapitel (2.) werden die Analyse- und Beschreibungskate­

gorien dargestellt; in Kapitel 3 wird ein Gesprächstranskript vorge­

stellt, das in Kapitel 4 auf die Behandlung des signalisierten Verstän­

digungsproblems hin untersucht wird. Es wird gezeigt, daß sowohl die un­

terschiedliche Kategorisierung des Problems durch die Klientin K und den 

Behördenmitarbeiter S als auch die Zugrundelegung unterschiedlicher Prä­

missen bei beiden bei der Problembearbeitung darauf zurückgehen, daß S 

auf der Grundlage seines Wissensrahmens über behördliche Regelungen und 

Sachverhalte argumentiert und sich weigert, die Perspektive der K zu 

Ubernehmen und zu verstehen. Genau dies verhindert die Lösung des Ver­

ständigungsproblems zwischen S und K. 

2. Analyse- und Beschreibungskategorien 

Bei dem im folgenden zu beschreibenden Problem handelt es sich um 

ein "globales Verständigungsproblem". Im Unterschied zu "lokalen Ver­

ständigungsproblemen", die das Verstehen und die Interpretation sequen­

tiell unmittelbar voraufgegangener einzelner Äußerungen und Äußerungs­

teile durch den Rezipienten betreffen (vgl. Selting 1985a, 1985b), be­

treffen "globale Verständigungsprobleme" das Verstehen oder die Inter-
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pretation größerer Hand!ungskomplexe, die hier auf das Handlungsschema 

"Behördliche Anliegensbehandlung" (s.u.) bezogen werden können. Oft lie­

gen den globalen Vers tändigungs prob lernen implizite Erwartungen der Teil­

nehmer - hier der Klientin - bezüglich der Anliegensbehandlung zugrunde, 

die mit der tatsächlichen Anliegensbehandlung nicht erfüllt werden. 

Die Analyse- und Beschreibungskategorien für globale Verständigungs­

probleme, die sich z.T. mit denen für lokale Verständigungsprobleme dek-

ken, sollen die Aktivitäten der Interaktionspartner im Sinne von Aufga­

ben erfassen, die für die Problembehandlung durchgeführt werden müssen. 

Allgemein sind folgende Aufgaben im Problembehandlungsschema zu lösen 

(vgl. auch Kind/Weingarten 1984): 

(1) Problemmanifestat-ion durch den Problemträger 

(2) Problembearbe'L-tung durch den Rezipienten von (1) oder 
durch den Problemträger und den Rezipienten von (1) 
gemeinsam 

(3) Signalisierung der Problemlösimg durch den Problem­
träger 

Zu diesen Hauptaufgaben gehören Unteraufgaben. Von besonderer Wich­

tigkeit ist die Problemkategorisierung der Interaktionspartner, d.h. die 

Zuordnung des Problems zu einem Problemtyp aufgrund der Problemanalyse 

der Beteiligten selbst. Da sowohl die Art und Weise der Problemmanifes­

tation als auch die Art und Weise der Problembearbeitung eine Problem-

kategorisierung signalisieren oder implizieren, wird diese Aufgabe an 

beiden Stellen des Problembehandlungsschemas relevant. 

Globale Verständigungsprobleme werden in der Regel nur implizit mani­

festiert und kategorisiert. Oft zieht sich ein Problem latent durch eini­

ge Phasen oder das ganze Gespräch hindurch, ohne explizit thematisiert 

oder kategorisiert zu werden. Der Gesprächsverlauf ist dann durch eine 

Struktur des "Nebeneinander-her-redens" gekennzeichnet, eine Struktur, 

die anhand von Fokussprüngen zwischen den aufeinanderfolgenden Gesprächs­

beiträgen der Interaktionspartner beschreibbar ist: Durch die Aktivitä­

ten der Teilnehmer, deren "Fokussierungen" und "Refokussierungen" (vgl. 
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Kallmeyer 1978), wird eine Zentrierung des Gesprächs auf dominante 

Aspekte hergestellt, die von den Teilnehmern als kohärent oder nicht 

kohärent zum vorherigen Fokus interpretiert wird. Für Fokussierungen 

und Fokuswechsel gibt es nach Kallmeyer geordnete Regeln. "Fokussprünge" 

als für die Gesprächsstruktur des "Nebeneinander-her-redens" charakteri­

stische Aktivitäten liegen dann vor, wenn die Aufmerksamkeitsausrichtung 

oder der Redegegenstand wechselt, ohne daß der Sprecher entsprechend den 

geordneten Regeln für Fokuswechsel und Fokussierungen (vgl. Kallmeyer 

1978) diesen Wechsel signalisiert und die Beziehung des vorherigen zum 

folgenden Fokus anzeigt, und wenn retrospektiv rekonstruierbar ist, daß 

jeder Interaktionspartner die von ihm vorgenommene Fokussierung in Be­

ziehung zu dem von ihm selbst vorher initiierten und/oder fortgeführten 

Fokus bzw. Thema setzt, nicht aber zum Fokus oder Thema seines Interak­

tionspartners. Hierbei verfolgt dann jeder Interaktionspartner sein 

eigenes Anliegen oder Problem kohärent weiter, dieses deckt sich aber 

nicht mit dem Anliegen oder Problem des Anderen. 

Da aber die Teilnehmer an Gesprächen in der Regel Kohärenz zwischen 

Fokussierungen unterschiedlicher Gesprächsteilnehmer - wenn diese nicht 

z.B. durch Gliederungssignale Fokussprünge, kennzeichnen (vgl. Müller's 

"Rahmenschaltelemente" (1984)) - unterstellen (vgl. Merritt 1976), wer­

den nicht signalisierte Fokussprünge, wenn überhaupt, erst retrospektiv 

erkannt und globale Verständigungsprobleme erst retrospektiv manifest. 

In einigen Fällen sind sie nur aufgrund von Kommentaren der Gesprächs­

partner nach dem Gespräch für den Analysierenden rekonstruierbar. 

Obwohl die Problemmanifestation und -kategorisierung implizit bleibt, 

läßt sich dennoch retrospektiv rekonstruieren, daß die Interaktionspart­

ner selbst das Problem - eventuell jeder für sich je anders - kategori-

siert bzw. einem Problemtyp zugeordnet haben. Im hier zu beschreibenden 

Fall werden folgende Problemtypen von den Teilnehmern kategorisiert: Der 

Behördenmitarbeiter kategorisiert ein "Sachverhaltsproblem", die Klien­

tin dagegen ein "globales Erwartungsproblem". Von einem "Sachverhalts-

problem" wird hier gesprochen, wenn ein Anliegen entgegen den Erwartun-
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gen der Klientin aufgrund der Nicht-Gegebenheit der Voraussetzungen für 

die Anliegensbearbeitung nicht bearbeitet werden kann und dieses Problem 

nur unter diesem Aspekt, im vorliegenden Fall der Nicht-Realisierbarkeit, 

bearbeitet wird. Von einem "globalen Erwartungsproblem" spreche ich da­

gegen, wenn die Klientin Teile oder die gesamte Anliegensbehandlung 

nicht mit ihren Erwartungen und früheren Erfahrungen vereinbaren kann, 

dieses Problem jedoch im Gespräch nicht als solches mit der erwarteten 

Widerspruchsklärung bearbeitet und nicht gelöst wird, sondern sich la­

tent durch das Gespräch hindurchzieht. 

In der Bürger-Verwaltungs-Kommunikation werden globale Erwartungs­

probleme der Klienten von den Behördenmitarbeitern häufig als Sachver­

haltsprobleme bearbeitet, d.h. das Erwartungsproblem wird als Sachver­

haltsproblem rekategorisiert. Gerade die Tatsache, daß die Interaktions­

partner keine gemeinsame Problemkategorisierung erreichen, ist mithin 

das Bezugselement des globalen Erwartungsproblems. 

3. Das zu analysierende Gespräch: "Beglaubigungen hinten drauf?" 

Im folgenden Gespräch möchte die ca. 18-20 Jahre alte Klientin (K) 

Beglaubigungen für eine ZVS-Bewerbung vorne und nicht hinten auf eine 

Bescheinigung vermerken lassen. Sie befürchtet, die ZVS würde sonst die 

Glaubwürdigkeit der Beglaubigung bezweifeln und wie in anderen Fällen, 

auf die sie verweist, ihre Bewerbung um einen Studienplatz ablehnen. 

Der ca. 20 Jahre alte Behördenmitarbeiter (S) lehntdie gewünsche Art der 

Beglaubigung mit dem Argument der Nicht-Realisierbarkeit ab, da vorne 

auf der Bescheinigung nicht genug Platz sei. 

Der Behördenmitarbeiter bemerkte nach dem Gespräch der Beobachterin 

gegenüber, die Klientin sei von seinen Argumenten nicht überzeugt gewe­

sen und habe seiner Anliegensbearbietung nur skeptisch zugestimmt. Sie 

habe wohl gedacht, Mitarbeiter der Bürgerberatung stellten Blanko-Beglau-

bigungen aus. (Zu den Transkriptionskonventionen siehe Anhang 1.) 
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jK: Tag, ich wollte- . m ne Bescheinigung beglaubign 

^Sj gun Täg-

7K\ lassen für- . (? als ?) ne Bewerbung bei er ZVS, 

L|: ja, 

S: dürft ich ma gräde söhn' kostet natürlich- . drfei Mark, 

K:_ ja, ich- . 

K: hab schon gehört, . pro Seite dann, + 

[S: pro- . beglaubigte Seite, 

S: ((blättert in Papieren)) (.) sehn, ... äh- beide Selten' 

1(7 . (kurz) ähja,* mhm' + _ + 

S: das sind also zwei Fotokopien, ne' 

IT mächen wa doch, ( c g > 1 Q p a u s e ) 

K: ah hintrj dräuf' . is das-

K:" . ja' . g§ht das1 

S: . hm, vörne drauf kä(nn) ich die 

S: ja nich-

K: . äh denn: normalerweise' m- . aso da stand 

K: da §xtra daß: äh- . daß es auf der Seite direkt, weil sons-

K: . k6nnti? die avon Susgehn daß man- . ahm das ers 

K: hinterher da räuf kopiert hat oder so, . aso die-

S: . nee das wird ja au noch mit mit Händschrift wird das 

fsT das ja au noch . eingetragn, . in diesen Stempel muß 

|K: mhm' 

|S: ich ja au noch händschriftlich was elntragn, 

|K: .. aer 

K: g§ht das nich daß Ses auch vörne draufmachen1 . well-

K: ich hab da also schon ziemlich ahm- . schlechte Sachen 

K: gehört, daß aso wenn ich das jetz da hinschicke daß 

K: die das dann nich ännehm wenn- . das nich eindeutig 

"kT is, 

S: . ja ich mein ich kann jetz räufgehn u ich kann Ihn 

S: das kopiern, auf die Hälfte, .. dann wird das natürjich 
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S: alles etwas kleiner, ne1 . das könnt ich also mächen, 

K± (kurz) hm, 

K: und wenn Sie den- den Stempel hier drauf: mächn 

K: irgendwie das geht nich, 

S: ja dann:- dann:- . sieht man 

natürlich die Hälfte dieser ganzen Sachen nich mehr, 

und das durfn wir nich, ich muß au noch n Siegel 

drunter machen und so weiter- . man sieht man das nich 

mhm1 

mehr (? an ?), sieht auch nich mehr den den 

Stempel aufdruck hier, selber, 

na ich/ ich mein 

(relativ schnell) ich bin mir da ziemlich unsicher daß (d)aß 

(d)aß die das ännehm,* . ahm weil-

mhm1 . nee ich meine wenn wir 

Zeugnisse beglaubigen für die ZVS- (tief, etwas leiser) dann 

mächen wir das auch hinten drauf, + 

..hm, 

(leise, im Hintergrund) das g§ht auch nich anders, wo soll 

das gelrt auch 

man das dräufdrücken, (? auch nich auf Zeugnisse oder 

nich anders. 

so, 

aso-
aso ich hab hier auch schon Zeugnisse 

beglaubige lassn, (etwas unrhythmische, abgehackte Sprechweise) da: 

äh hat dann ne Kollegin von Ihr? das . gemacht, das hatt 

ich allerdings dann auf som Doppel: äh bögn, . gehabt 

naja, s§hn 

und dann- . hat sie es so auf die Mitte- .gemächt,* . 

Se, das is- naja, 

und das war allerdings auf der S§ite wo die Schrift 

na is/ is aber hier natürjich-
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66 K: war, 

67 [s_2 is natürlich hier etwas dramatisch weil (d)as sön 

68 S: großer St§mpel is, ne1 . ich mein ich kann jetz 

69 [K£ (kurz) ja, 

70 S: räufgehn ich kann Ihn das verkleinern, dann is das 

71 S: aso die Hälfte von diesem hier, . isses also auf der 

72 S: Hälfte dann kann ich Ihn auf die andre Seite den 

73 S: Stempel draufmachn, 

741S1: (leiser, im Hintergrund)machen se eigntlich immer hinten, 

und is nie beanstandet wordn, . fürn 

Regierungspräsidenten, Such für de ZVS also-

und da is 

also vörne: wirklich nichts: äh von dem Stempel oder 

n/ da wird nichts mehr draufgeschriebm jetzt, . 

(? nein, ?) denn ich mein ich- ich w6iß es nich, 

.. nein, 

aber: sone Freundin von mir- is also letztes Jahr- . 

mhm1 

nich angekomm bei (d)er ZVS weil die: irgendwas an dem 

Zeugnis:, an der Beglaubigung auszusetzen hattn, ich 

weiß jetz nich genau was das war, . aber- m deswegen: 

bin ich so etwas- (leiser Schnalzlaut) 

ich meine Sie könn ja 

au noch die- wir sch/ wir stelin/ ich stell Ihn hier 

(leise) skeptisch, 

ne Quittung aus1 die könn' äh könn Se ja dann im 

Orginäl sogar mitschickij, . (leise) n6'* . daß Sie also 

hier gewesen sind' un daß das- äh- (? so glaubwürdig 

äh diese/ Sie meiij 

is, ?) könn Se 

diese Quittung sollt ich mitschicken dann, 

mächen, die wird nämich- . beides noch vom Gleichen-



138 

unterschriebm1 da sind also Gebührnmarke/ 

Orginälgebührnmarken drauf' da wird auch- . 

(leiser) (? ich zeig Ihn das ma, ?) wo hämmer denn, hier 

liecht er ja,* . da wird aso genau eingetragn' f/ für 

w£n' und- . wäs_ das is1 die Höhe der 

mhm' 

Verwaltungsgebührn' dann wem die Gebührnmarkn 

drauf geklebt' . un das unterschreibt derjenige auch, 

mhm' 

. ich mein ich kann- (große Bandbreite) kann Ihn das auch 

verkleinern auf die Hälfte der Seite1 . un dann auf 

die andere- . auf die andere freie Seite kann ich Ihn 

dann den Stempel draufmachn,* nur is das natürlich- . 

alles viel kielner nur, 

jaja, . (leise) ha:, . ich weiß 

nich,* naja, aber Sie mein also das:- . das wird 

immer so gemächt, 

wir ha/ machen das immer so, weil ich 

jetz hier auch- . nich kein Platz habe u/ um diesen 

großen Stempel da- . noch dräufzukriegij- . und 

mhm' hm, 

äh- . ich meine wenn- (etwas schneller) wenn ich den da 

jetz dräufdrücke und die lösen den/ könn den 

Stempel aufdruck nich lesen, dann bekomm Se aso mit 

Sicherheit Ärger, . und wenn auch hier jetz noch 

(leise) mhm' 

jemand unterschrelbm muß' der schreibt dann hier noch 

in die:* Bescheinigung rein1 .. (aus tiefer Tonlage aufsteigend) 

denn also die könn nichts dagegen habm daß daß die 

auf der auf der Ruckseite- * . ahm- . daß da der 

Stempel draufgemacht wird, . denn das wird ja au 

mhm' 
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noch nachträglich wird das ja auch noch äh- . 

äh handschriftlich eingetragn' . und äh aso wer 

mhm' 

son son Dienstsiegel, das is sön Ding hier' wer das/ 

wer das aso nachmacht oder irgendwie verkehrt der 

kann aso damit rechnen daß er- . örndlichn Ärger 

kficht, ne' 

mhm' . aber s/ aso ich ha/ ich stell mir 

jetz nur vor daß die sich ja denken könntij- . daß-

ich mein das is zwar irgndwie au nich:- . (...) 

ja Sie mein 

daß daß die aso aso irgend eins (.) äh:-

daß die aso 

irgend son Blatt da' äh- getz- aber nee das war do 

elgntlich Blödsinn, (..) 

ja Sie komm ja auch nich an den 

Stempel blanko dran, ne' . nö' 

jaja, is klär, . nee das- wird schon so 

g§hni . mhm' ... würde das auch was köstn wenn:-

wenn man das so verkleinern läßt' . verklelnem-

. kann ich Ihi) mächen, 

das kostet nich extra was, . 

aber n§e, . (sehr leise) ich werd das jetz ma so-

((ca. 2 Minuten Pause, in denen S offenbar die Beglaubigung macht; 
zwischendurch kurzes Gespräch von S mit S1 über-anderes Thema)) 

(leise) jetz ma ich Ihip au no n Siegel auf die 

Gebührnmarken drauf damit die au gründlich wissen 

daß das von üns_ is- . zwar n schönes großes' 

(ca. 35 Sekunden Pause) 

(sehr leise) und die Quittung, . (.) das warn die 

beidn- . Begläubigungij' .. un das is die 

(leise) mhm' danke, 
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161 S: 

162 K: 

163 

164 "sT 
165 _K_L 

166 S: 

167 sT 
168 I i 
169 

170 ~ 

171 S: 

172 S1: 

Quittung,* jetz bekomm i noch söchs Mark von Ihi;, 

mhm1 

((ca. 15 Sekunden Pause, in denen S mit der Geldkassette hantiert)) 

sind z6hn- . (leise) (? vier zurück, ?) 

(leise) danke, 

un wönn: w§nn tatsächlich was sein sollte dann: 

komm Se heY dann machn wa noch n Schr£ibm, 

mhm-

(ca. 35 Sekunden Pause) 

wiedersehn, 

mhm' wiedersehn, 

wiedersehn, 

In diesem Gespräch wird das Problem von K manifestiert mit "ah 

hintg dräuf . is das- . ja', geht das'" (Z.13-14). Das Problem wird 

offenbar zu Beginn der routinemäßig begonnenen Anliegensbearbeitung mani­

festiert und bezieht sich auf die Art und Weise der durchzuführenden An­

liegensbearbeitung. Es wird bearbeitet, indem S die Anliegensbearbeitung 

offenbar unterbricht und S und K gemeinsam die Voraussetzungsklärung wie­

der aufnehmen und die von K geforderten Voraussetzungen zur Anliegensbe­

arbeitung klären. Erst wenn diese Voraussetzung, dieses Problem der K, 

gelöst bzw. hinreichend bearbeitet ist, kann die Anliegensbearbeitung 

wieder aufgenommen werden. 

Im vorliegenden Fall ähnelt die Problembearbeitungssequenz z.T. dem 

Handlungsschema "Beraten" vgl. Kallmeyer 1985, Nothdurft 1984). Sie er­

streckt sich von der Problemmanifestation in Z. 13-14 bis zur endgültigen 

Problemlösung in Z.152 und ist in das Handlungsschema eingebettet. Die 

Struktur des gesamten Gesprächs kann unter Bezug auf die Komponenten des 

Handlungsschemas "Behördliche Anliegensbehandlung" und die Problembehand­

lung wie in Abbildung 1 schematisch dargestellt werden. 
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Zeilen Komponenten der verschiedenen Handlungsschemata 

1-2 (Gesprächseröffnung) 

BEHÖRDLICHE ANLIEGENSBEHANDLUNG 

1-3 Anliegensformulierung (K) 

5-11 Voraussetzungsklärung (S und K) 
(u.a. Benennung eventueller Hindernisse: Kosten) 

12 Einstieg in die Anliegensbearbeitung (S) 

13-14 Suspendierung der Anliegensbehandlung 
durch Problemmanifestation (K) 

15-151 PROBLEM-

BE­

HANDLUNG 

Problembearbeitung (S und K): 
Voraussetzungsklärung: Realisierbarkeit 
von K's Voraussetzungsbedingung/ 
-erwartung 

152 Entscheidung (Problemlösung?) 

153-165 Anliegensbearbeitung 
(im wesenlichen Beglaubigung und Bezahlung) 

165-168 Schemabeendigung 

170-172 (Gesprächsbeendigung) 

Abbildung 1: Schemati sehe Systematxsierung 
der Gesprächsstruktur 

Bei der Problembearbeitung soll im folgenden die unterschiedliche 

Kategorisierung des Problems durch S und K genauer analysiert werden. 

4. Unterschiedliche Kategorisierung des Problems: Erwartungsproblem 

versus Saahverhaltsproblem 

Die Problemmanifestation der K in Z.13-14 bezieht sich - wie gesagt -

auf die routinemäßig von S begonnene Anliegensbearbeitung. Das Problem 

wird von K zunächst mit einer Vergewisserungsfrage (vgl. Selting 1985a) 

manifestiert, in der sie die Art und Weise wie S die Beglaubigung machen 

will, nämlich "hinten drauf", hinterfragt. Mit den weiteren Fragen, "ja"' 

und "geht das"' (Z.14)wird die Problemmanifestation offenbar lediglich 

expandiert. Sie könnten durch S's Schweigen nach den jeweils vorangegan­

genen Fragen bedingt sein. Das Problem wird zunächst nicht näher kon-
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kretisiert. Die Fokussierung der K läßt jedoch hier auf ein (zunächst 

lokales) Erwartungsproblem schließen: sie war offenbar davon ausgegan­

gen, die Beglaubigung würde vorne drauf gemacht. S reagiert zögernd. Auf 

die einzelnen Teile, der Problemmanifestation reagiert er nicht. Nach 

einer kurzen Pause kündigt er nach der gesamten Problemmanifestation zu­

nächst mit dem Dialogsignal "hm,", das nach Ehlich (1979) "komplexe Di­

vergenz" und "Ratlosigkeit" ausdrückt, eine Problembearbeitung an. Die­

se wird fortgesetzt mit einer Abgrenzung der von K problematisierten 

Art und Weise der Anliegensbearbeitung gegenüber dem von K implizierten 

Gegenteil: "vörne drauf kä(nn) ich die ja nich-". S geht damit auf das 

Problem der K ein, indem er ihre Erwartung aufnimmt; er bearbeitet das 

Problem aber unter Realisierbarkeitskriterien weiter, d.h. er rekatego-

risiert das Problem als Sachverhaltsproblem. 

In Z.17-20 legt K den Hintergrund ihrer Problemmanifestation dar: 

sie beruft sich auf eine fordernde Instanz ("aso da stand da extra daß: 

äh-.daß es auf der Seite direkt,") und begründet diese Forderung ("weil 

sons- . konntia die avon äusgehn daß man -. ahm das ers hinterher da rauf 

kopiert hat oder so,"). Hiermit ist die Glaubwürdigkeit der Beglaubigung 

als Bezugselement des Problems der K thematisiert. Insofern als sie die 

(unterstellten?) Glaubwürdigkeitskriterien und -forderungen der ZVS als 

Maßstab nimmt, bestätigt sich hier bei K die Kategorisierung als Erwar­

tungsproblem in Bezug auf S's Anliegensbearbeitung. 

In Z.21-24 weist S dieses Bezugselement und damit diese Kategori­

sierung des Problems durch K zurück, indem er eine handschriftliche Ein­

tragung in den Beglaubigungsstempel als Gewähr für Glaubwürdigkeit dar­

stellt. In diesem Argument und dessen Reformulierung wird insgesamt 

dreimal die Partikelkombination "ja au noch" verwendet, womit einerseits 

der Sachverhalt als allgemein bekannt dargestellt und andererseits ein 

Widerspruch gegen die Annahme der K, eine Beglaubigung könne unter ge­

wissen Umständen unglaubwürdig sein, impliziert wird. Das Problem wird 

von S weiterhin als Saohverhaltsproblem kategorisiert und bearbeitet. 

Die hiermit etablierte unterschiedliche Kategorisierung des Problems 

der K wird während großer Teile der Problembearbeitung aufrechterhalten 



143 

und ist evtl. eine Ursache dafür, daß K's Problem nicht zufriedenstel­

lend gelöst wird. Die Foki der Gesprä'chstei 1 nehmer bis hierher und in­

nerhalb der weiteren Problembearbeitung können schematisch wie in Ab­

bildung 2 (s, Anhang 2) gegenübergestellt werden: Bei K überwiegen die 

Fokussierungen auf antizipierte Beanstandungen durch die Z.VS. Sie be­

fürchtet bzw. erwartet, daß die Glaubwürdigkeit der Beglaubigung nicht 

gesichert ist und belegt diese Erwartung durch Hinweise auf und Erzäh­

lungen über Fälle, in denen die von ihr erwarteten Probleme auftraten. 

Bei S hingegen überwiegen zunächst die Fokussierungen auf die Realisier­

barkeit der von K vorgeschlagenen Problemlösungen. Erst mit seinem eige­

nen Problemlösungsvorschlag in Z.87-94 fokussiert er das Problem der 

Glaubwürdigkeit und bearbeitet K's Erwartungsproblem unter der Prämisse, 

die von K bezweifelte Glaubwürdigkeit sei gegeben; allerdings werden 

auch die anderen Foki ("Realisierbarkeit" und "Normalfall") wiederauf­

genommen und weiterverfolgt. Es handelt sich hier - vornehmlich bis zum 

Problemlösyngsvorschlag des S in Z.88-95 strukturell um ein "Nebenein­

anderherreden" (vgl. Kap.2), das sich im Schema durch Fokussprü'noe dar­

stellen läßt. 

Von Z.88-95 an wird das Problem der Glaubwürdigkeit der Beglaubigung 

von K und S thematisiert und es treten keine Fokussprünge mehr auf. Al­

lerdings fokussiert K das Problem weiterhin als mögliche Nicht-Gegeben­

heit der Glaubwürdigkeit, wohingegen S die Gegebenheit der Glaubwürdig­

keit fokussiert, d.h. die Interaktionspartner legen unterschiedliche 

Prämissen zugrunde. 

Insgesamt wird also das Erwartungsproblem der K von S zwar zur Grund­

lage bzw. zum Ausgangspunkt seiner Problembearbeitung gemacht, aber 

selbst nicht bearbeitet, sondern eher in seiner Relevanz rückgestuft. 

Er bearbeitet eher das Problem der Realisierbarkeit als das der Glaub­

würdigkeit und unterstellt unhinterfragt die Gegebenheit der Glaubwür­

digkeit, die K bezweifelt. Eine mögliche Alternative hätte z.B. für S 

darin bestehen können, die Problemkategorisierung der K und ihre Befürch­

tungen genauer und expliziter als ernstzunehmendes Problem zu akzeptie-
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ren, zu hinterfragen und zu bearbeiten, um so zu einer gemeinsamen Pro-

blemkategorisierung und -lösung zu gelangen. 

In der Endphase der Anliegensbearbeitung (Z.154-156) und in der 

Schemabeendigung (Z.166-168) thematisiert S noch zweimal das Erwartungs­

problem der K: er versichert implizit die Glaubwürdigkeit .der Beglaubi­

gung, worauf K verbal gar nicht reagiert, und er bietet an, im Falle 

des Auftretens der von ihr erwarteten Probleme zu helfen. Auf letzteres 

reagiert K mit einem schwachen und eher mit gleichbleibender Intonation 

artikulierten Rezeptionssignal "mhm-" (Z. 169). S selbst interpretierte 

dieses Verhalten der K als Hinweis darauf, daß ihr Problem nicht gelöst 

worden sei. 

Im vorliegenden Fall explizierte S nach dem Kontaktgespräch seine 

Interpretation des Erwartungsproblems: K habe wohl gedacht, die Mitar­

beiter der Bürgerberatung stellen Blanko- Beglaubigungen aus. Da diese 

Unterstellung, die S auch im Gespräch kurz zurückweist (Z.147-148), die 

Glaubwürdigkeit und Legitimität der Beamten generell anzweifelt, liegt 

die Vermutung nahe, daß er sich hier u.a. persönlich in Frage gestellt 

fühlt und daher die Bearbeitung dieses Problems zurückweist. 

b. Fazit 

Wenn die hier explizierte Interpretation dieses Gesprächs und die 

Kategorisierung der Verständigungsprobleme mit den Perspektiven und 

Sichtweisen der Interaktionspartner selbst übereinstimmt, so bestätiqt 

sich hier die in Selting (1985) an umfangreichem Material rekonstruier­

te Ppäferensstruktur: das von K fokussierte Erwartungsproblem wird - un­

ter einer anderen Prämisse - von S erst bearbeitet, nachdem die Bearbei­

tung des Problems als Sachverhaltsproblem durch S nicht zur Problemlö­

sung führte und K ihr Problem bereits mehrmals plausibilisiert hat. 

S zieht es vor, das Problem zunächst als Realisierbarkeitsproblem -d.h. 

als Sachverhaltsproblem - zu bearbeiten. Für S ist offenbar die Lösung 

des Sachverhaltsproblems eine notwendige Voraussetzung für die Fortset­

zung der suspendierten Anliegensbehandlung. Zudem stellt ein Sachver­

haltsproblem, das er auf der Grundlage seines Wissensrahmens über behörd-
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liehe Regelungen bearbeiten kann, eine weniger gravierende Interaktions­

störung dar als ein globales Erwartungsproblem, für dessen Bearbeitung 

er sich viel stärker in die Perspektive der K hineinversetzen muß, um 

ihre Erwartungen und Befürchtungen zu rekonstruieren und zu verstehen. 

Gerade diese unterschiedliche Kategorisierung des Problems ist das Ver­

ständigungsproblem zwischen S und K. 

Mit der gemeinsamen Fokussierung auf das Erwartungsproblem im zwei­

ten Teil der Problembearbeitung (ab Z.88-95) wird das Problem auch nicht 

gelöst, da beide Interaktionspartner weiterhin unterschiedliche Prämis­

sen zugrundelegen. Auch hier zeigt sich mithin eine Tendenz bei S, sei­

nen Wissensrahmen über behördliche Regelungen als Grundlage seiner Ar-

numentation und Beratuno nicht zu verlassen und K's Perspektive nicht zu 

übernehmen. In dieser Nicht-Übernahme der Perspektive der K durch S liegt 

somit das Nicht-Erreichen einer Problemlösung für K begründet. 

Anhang 

1. Transkriptionskonventionen 

Intonation und Charakterisierung der Sprechweise: 

x, = fallende Intonation ) notiert am Ende einer 
4. • j T * 4.- Einheit, Richtung gil 

x' = stengende Intonation U l r letzter akzentuier 

x- = gleichbleibende Intonation J Silbe 

aber da kam = primär akzentuierte Silbe einer Einheit 

sicher = auffällig starker Akzent 

sircher = Längung eines Vokals 

sicher = Dehnung des ganzen Wortes 

sicher = schnelle Sprechweise bei kurzen Passagen 

(leise) * = Charakterisierung der Sprechweise, gilt bis "*" 
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Spreohpausen 

= kurzes Absetzen, kurze Pause (ca. 1-2 Sekunden) 

= kurze Pause (ca. 2-4 Sekunden) 

= mittlere Pause (ca. 5 Sekunden) 

+ ... + = Pause zwischen Redebeiträgen, die nicht einem Sprecher 

zugeschrieben werden kann 

Verständlichkeit 

(..),(...) = unverständliche Passage, je nach Länge 

(? er kommt ?) = vermuteter Wortlaut, nicht sicher rekonstruierbar 

a(l)so = "1" als nicht mit Sicherheit identifizierbarer Laut 

Rezeptions Signale 

hm 

ja 

nein 

nee 

mhm' 

eingipflige Signale, in der Regel mit steigender ('), 

fallender (,), oder gleichbleibender (-) Intonation 

zweigipfliges Rezeptionssignal mit fallend-steigender 

Intonation 

Sonstiges 

I 
fn . 

Abbruch, Selbstunterbrechung eines Sprechers bei Spre­

cherwechseln wird in die Partiturschreibweise überge­

gangen, untereinander Stehendes in der Klammer ist 

parallel zu lesen 

(Zur Notation von phonetischen und morphophonemisehen Merkmalen der 

Sprechstile vgl. die genauere Begründung der Transkription in Selting 

(1985).) 



147 

Abbildung 2: Systematisierung der Struktur des 
Verständigungsproblems 

Zeilen Fokussierungen der K Fokussierungen des S 

13-14 

15-16 

17-20 

21-24 

25-30 

31-33 

35-36 

37-43 

44-46 

47-49 

Prob!emdefinition: hinten 
drauf? geht das? 

Prob! emp 1 a us i b i 1 i s i erun g/ 
Hintergründe des Problems: 
mögliche Beanstandung der 
ZVS (Problemfokussierung: 
(-) Glaubwürdigkeit) 

Abgrenzung von Alternative: 
"vorne drauf kä(nn) ich die ja 
nich-" (Realisierbarkeit nicht 
, gegeben) 

Zurückweisung des Problems + 
Begründung: mit Handschrift was 
eintragen (= Sicherung der (+) 
Glaubwürdigkeit) 

Prob! emlösungs Vorschlag 
(K): vorne draufmachen 
Begründung/Prob 1emplaus 
biiisierung: schlechte 
chen gehört bzgl. mögli 

+ 
i-
5a-

cher Beanstandung durch 
ZVS ((-) Glaubwürdigkei 

Reformulierung Lösungs­
vorschlag (K) 

t } \ ? 

? x Problemlösungsvorschlag 1 (S): 
kopieren auf die Hälfte/ver-
kleinern (= Voraussetzung der 
Realisierbarkeit von Problem­
lösungsvorschlag (K)) 

Realisierbarkeit nicht gegeben: 
man sieht die Hälfte nicht mehr; 
gegen Vorschriften 

Reformuli erung des Pro- ^ 
blems: mögliche Beanstan­
dung durch ZVS ((-) Glaub­
würdigkeit) 

Zeugnisse für ZVS werden auch 
hinten drauf beglaubigt (= Nor­
malfall) 
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51-56 

57-66 Stützung des Lösungsvor­
schlags (K) : Erfahrungen 
mit Kollegin in der BB; 
Einschränkung der Ober-
tragbarkeit 

80-90 

88-95 

[Sl und S: ] 
Realisierbarkeit anders nicht 
gegeben 

61/63/+ 
65-68 

68-73 

74-76 

77-80 

107-
111 

112-
114 

Vergewi sserungsf rage: 
vorne wirklich nichts 
draufgeschrieben?; 
Akzeptabi 1itätsprüfunq 
bzgl. des Normal falls — ^ 

Prob!emplaus i bi1isierung/ 
Hintergründe des Problems: 
bei Freundin wurde Beglau­
bigung beanstandet von der 
ZVS ((-) Glaubwürdigkeit) 

94-96 Bestätigungsfrage: 
Quittung mitschicken? 

95-105 

Manifestation von Un-
sicherheit/Unentschlos-
senheit + Bestätigungs­
frage: immer so gemacht? 
(Normal fall) 

Zurückweisung der übertrag­
barkeit der Stützung 

Reformulierung des Problem­
lösungsvorschlags 1 (S) 

[Sl:] immer hinten, auch für 
ZVS (= Normal fall) 

Problemlösungsvorschlaq 2 (S): 
Quittung mitschicken (Problem-
fokussierung: (+) Glaubwürdig­
keit sichern) 

Plausibil isierung des Problem­
lösungsvorschlags 2 (S): 
Erläuterungen zur Quittung: 
Sicherung der (+) Glaubwürdigkeit 

Reformulierung des Problemlösungs­
vorschlags 1 (S) 
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115-
135 

137-
147 

145-
146 

147-
148 

148-
151 

152 

(-) Glaubwürdigkeit: 
Antizipation möglicher 
Beanstandung durch ZVS 
+ Relevanzrückstufung 

Entscheidung: Akzeptie-
ren von Problemlösungs­
vorschlag 2 (S); — | 

Refokussierung von Pro­
blemlösungsvorschlag 1 
T $ 7 ~ — 
Zurückweisung Problem­
lösungsvorschlag 1 (S) 
(impliziert: Akzeptieren 
von Problemlösungsvor­
schlag 2 (S)) 

Bestätigung: immer so gemacht 
(Normalfan) + Begründung: 
Problemlösungsvorschlag (K): 
nichtgegebene Realisierbarkeit, 
wird erst recht Probleme verur­
sachen. 
Normal fall = allgemein akzeptiert 
und gegen Mißbrauch abgesichert 
(= Entkräftigung von antizipiertem 
Einwand K's) (Bekräftigung von (+) 
Glaubwürdigkeit) 

Entkräftigung der möglichen Be­
anstandungen durch ZVS (+) Glaub­
würdigkeit gegeben 

" t " = Fokussprünge 

Prämissen in Bezug auf die Glaubwürdigkeit 

"(+) Glaubwürdigkeit" = Glaubwürdigkeit gegeben 

"(-) Glaubwürdigkeit" = Glaubwürdigkeit möglicherweise niaht gegeben 
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