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MARGRET SELTING

"NEBENEINANDER-HER-REDEN": STRUKTUR UND ENTWICKLUNG
EINES VERSTANDIGUNGSPROBLEMS

1. Einleitung

Gegenstand der vorliegenden Analyse ist ein Verstdndigungsproblem
zwischen einem BehOrdenmitarbeiter und einer Klientin in einem Gespréch
in der Bilirgerberatung einer Grofstadt in Nordrhein-Westfalen. Es wird
‘gezeigt, wie die unterschiedliche Kategorisierung des Verstidndigungs-
probléms durch die Gesprdchspartner eine Problemidsung verhindert und
zur unaUsgesprochenen Unzufriedenheit beider Interaktionspartner iiber
das Gesprédch fiihrt.

Im ndachsten Kapitel (2.) werden die Analyse- und Beschreibungskate-
gorien dargestellt; in Kapitel 3 wird ein Gespréachstranskript vorge-
stellt, das in Kapitel 4 auf die Behandlung des signalisierten Verstén-
digungsproblems hin untersucht wird. Es wird gezeigt, daB sowohl die un-
terschiedliche Kategorisierung des Problems durch die Klientin K und den
Behdrdenmitarbeiter S als auch die Zugrundelegung unterschiedlicher Prd-
missen bei beiden bei der Problembearbeitung darauf zuriickgehen, daf S
auf der Grundlage seines Wissensrahmens iiber behordliche Regelungen und
Sachverhalte argumentiert und sich weigert, die Perspektive der K zu
lbernehmen und zu verstehen. Genau dies verhindert die Ldsung des Ver-
stdndigungsproblems zwischen S und K. o

2. Analyse~ und Beschreibungskategorien

Bei dem im folgenden zu beschreibenden Problem handelt es sich um
ein "globales Verstdndigungsproblem". Im Unterschied zu "lokalen Ver-
sténdigungsproblemen", die das Verstehen und die Interpretation sequen-

.tiell unmittelbar voraufgegangener einzelner AuRerungen und KuBerungs-
teile durch den Rezipienten betreffen (vgl. Selting 1985a, 1985b), be-
treffen "globale Verstdndigungsprobleme" das Verstehen oder die Inter-
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pretation groferer Handlungskomplexe, die hier auf das Handlungsschema
“"Behordliche Anliegensbehandlung" (s.u.) bezogen werden kénnen. 0ft Tie-
gen den globalen Verstandigungsproblemen implizite Erwartungen der Teil-
nehmer -~ hier der Klientin - bezliglich der Anliegensbehandlung zugrunde,
die mit der tatsdachlichen Anliegensbehandlung nicht erfulit werden.

Die Analyse- und Beschreibungskategorien fiir globale Verstdndigungs-
probleme, die sich z.T. mit denen filir Tokale Verstdndigungsprobleme dek-
ken, sollen die Aktivitdten der Interaktionspartner im Sinne von Aufga-
ben erfassen, die fiir die Problembehandlung durchgefilhrt werden miissen.
Allgemein sind folgende Aufgaben im Problembehandlungsschema zu 1dsen
{vgl. auch Kind/Weingarten 1984): '

(1) Problemmanifestation durch den Problemtrdger

(2) Problembearbeitung durch den Rezipienten von (1) oder
durch den Problemtrdger und den Rezipienten von (1)
gemeinsam

(3) Signalisierung der Problemldsung durch den Problem-
tridger

Zu diesen Hauptaufgaben gehdren 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 Probiem-
kategorisierung signalisieren oder implizieren, wird diese Aufgabe an
beiden Stellen des Problembehandlungsschemas relevant.

Globale Verstdandigungsprobleme werden in der Regel nur implizit mani-
festiert und kategorisiert. Oft zieht sich ein Problem latent durch eini-
ge Phasen oder das ganze Gesprdch hindurch, ohne explizit thematisiert
oder kategorisiert zu werden. Der Gesprdchsverlauf ist dann durch eine
Struktur des "Nebeneinander-her-redens" gekennzeichnet, eine Struktur,
die anhand von Fokusspriingen zwischen den aufeinanderfolgenden Gesprachs-
beitrdgen der Interaktionspartner beschreibbar ist: Durch die Aktivitéd-
ten der Teilnehmer, deren "Fokussierungen" und "Refokussierungen" (vgql.
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Kalimeyer 1978), wird eine Zentrierung des Gesprdchs auf dominante
Aspekte hergestellt, die von den Teilnehmern als kohdrent oder nicht
kohdrent zum vorherigen Fokus interpretiert wird. Fiir Fokussierungen

und Fokuswechsel gibt es nach Kallmeyer geordnete Regeln. "Fokusspriinge"
als fir die Gespriachsstruktur des "Nebeneinander-hér-redens” charakteri-
stische Aktivitdten liegen dann vor, wenn die Aufmerksamkeitsausrichtung
oder der Redegegenstand wechselt, ohne daB der Sprecher entsprechend 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
jeder Interaktionspartner die von ihm vorgenommene Fokussierung in Be-
ziehung zu dem von ihm selbst vorher initiierten und/oder fortgefihrten
Fokus bzw. Thema setzt, nicht aber zum Fokus oder Thema seines Interak-
tionspartners. Hierbei verfoigt dann jeder Interaktionspartner sein
eigenes Anliegen oder Problem kohdrent weiter, dieses deckt sich aber
nicht mit dem Anliegen oder Problem des Anderen.

Da aber die Teilnehmer an Gesprdchen in der Regel Kohdrenz zwischen
Fokussierungen'unterschied]icher Gesprichsteilnehmer - wenn diese nicht
z.B. durch Gliederungssignale Fokusspriinge. kennzeichnen (vgl. Miller's
"Rahmenschaltelemente" (1984)) - unterstellen (vgl. Merritt 1976), wer-
den nicht signalisierte Fokusspriinge, wenn iiberhaupt, erst retrospektiv

“erkannt und globale Verstdndigungsprobleme erst retrospektiv manifest.
In einigen Fdllen sind sie nur aufgrund von Kommentaren der Gespréchs-
partner nach dem Gesprach fir den Analysierenden rekonstruierbar.

Obwoh1 die Problemmanifestation und -kategorisierung implizit bleibt,
18Rt sich dennoch retrospektiv rekonstruieren, daR die Interaktionspart-
ner selbst das Problem - eventuell jeder flir sich je anders - kategori-
siert bzw. einem Problemtyp zugeordnet haben. Im hier zu beschreibenden
Fall werden folgende Problemtypern von den Teilnehmern kategorisiert: Der
Behordenmitarbeiter 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 flir
die Anliegensbearbeitung nicht bearbeitet werden kann und dieses Probiem
nur unter diesem Aspekt, im vorliegenden Fall der Nicht-Realisierbarkeit,
bearbeitet wird. Von einem "globalen Evwartungsproblem” spreche ich da-
gegen, wenn die Klientin Teile oder die gesamte Anliegensbehandlung
nicht mit ihren Erwartungen und friiheren Erfahrungen vereinbaren kann,
dieses Problem jedoch im Gesprdch nicht als solches mit der erwarteten
Widerspruchsklarung bearbeitet und nicht geldst wird, sondern sich la-
tent durch das Gespréach hindurchzieht.

In der BUrger-Verwa1tungs—Kommuhikation werden globale Erwartungs-
probleme der Klienten von den Behtdrdenmitarbeitern hdufig als Sachver-
haltsprobleme bearbeitet, d.h. das Erwartungsproblem wird als Sachver-
haltsproblem rekategorisiert. Gerade die Tatsache, daB die Interaktions-
partner keine gemeinsame Problemkategorisierung erreichen, ist mithin
das Bezugselement des globalen Erwartungsproblems.

3. Das au analysierende Gespriich: "Beglaubigungen hinten drauf?"

Im folgenden Gesprdch mochte die ca. 18-20 Jahre alte Klientin (K)
Beglaubigungen fiir eine ZVS-Bewerbung vorne und nicht hinten auf eine
Bescheinigung vermerken lassen. Sie befiirchtet, die ZVS wiirde sonst die
Glaubwiirdigkeit der Beglaubigung bezweifeln und wié in anderen Fillen,
auf die sie verweist, ihre Bewerbung um einen Studienplatz ablehnen.

Der ca. 20 Jahre alte Behdrdenmitarbeiter (5) Tehntdie gewiinsche Art der
Beglaubigung mit dem Argument der Nicht-Realisierbarkeit ab, da vorne
auf der Bescheinigung nicht genug Platz sei.

Der Behdrdenmitarbeiter bemerkte nach dem Gesprdch der Beobachterin
gegeniber, die Klientin sei von seinen Argumenten nicht iiberzeugt gewe-
sen und habe seiner Anliegenshearbietung nur skeptisch zugestimmt. Sie
habe wohl gedacht, Mitarbeiter der BiirgerberatungstelltenBlanko-Beglau-
bigungen aus. (Zu den Transkriptionskonventionen siehe Anhang 1.)
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Tag, ich wollte- . m ne Beschéinigung beglaubign

gun T4g- .
lassen fir- . (? als ?) ne Bewérbung bei er ZVS§,
ja
diirft ich ma gréde séhn' késtet natiirlich- . dréi Mark,
ja, ich- .
hab schon gehdrt, . pré Seite dann, v+
pré- . beglaubigte Seite,
((blattert in Papieren)) (.) sehn, ... &h- béide Séiten'
. (kurz) &hja,* ' mhm'

das sind also zwéi Fotokopien, ne'
machen wa doch (o3 10 sekunden Pause)
ah hintp dréuf' . is das-
. ja' . géht das' ‘
. hm, vérne drauf k&(nn) ich die

ja nich-

. &h denn: normélerweise' m- . aso da stand
da éxtra daR: &h- . daR es &uf der Séite direkt, weil sons-
. kbnntp die avon &usgehn daB man- . dhm das ers
hinterher da r4uf kopiert hat oder so, . aso die-
. née das wird ja au noch mit mit Héndschrift wird das
das ja au noch . éingetragn, . in diesen Stémpel muB

mhm'
ich ja au noch héndschriftlich was éintragn,
T L. aer
géht das nich daB Ses auch vérne draufmachen' ..Qéil-
ich hab da also schon ziemlich &hm- . schléchte Sachen
gehdrt, daB aso wenn ich das jetz da hinschicke daf
die das dann nich &nnehm wenn- . das nich éindéutig
is,
. ja ich méin ich kann jetz réufgehn u ich kann Ihn

das kopiern, auf die Hilfte, .. dann wird das natiirjich
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4lles etwas kléiner, ne' . das kbnnt ich also méchen,
{kurz) hm,

und wenn Sie den- den Stémpel hier drauf: machn

irgendwie das geht nich,

w
D

ja dann:- dann:- . sieht man

(5]
~

natiirlich die Hilfte dieser ganzen Sachen nich mehr,
und das dirfn wir nich, ich muR au noch n Siegel

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

w W
(Yol o)

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

43 Stémpelaufdruck hier, sélber,

44 .. na ich/ ich mein

45 (relativ schnell) ich 'bin mir da ziemlich Gnsicher daR (d)ak
46 (d)aB die das 4nnehm,* . &hm weil-

47 mhm' . nee ich meine wenn wir

48 Zéugnisse beglaubigen fiir die ZVS- (tief, etwas leiser) dann
49 méchen wir das duch hinten drauf, ..+

50 .. hm,

51 (leise, im Hintergrund) das géht auch nich anders, wo soll

52 das géht auch
53[S1: man das drufdriicken, (? auch nich auf Zéugnisse oder
54| S: nich &nders,

55[51: s0, ?)

56| S: aso-

57[ K: aso ich hab hier auch schon Zéugnisse

58 K: beglaubign lassn, (etwas unrhythmische, abgehackte Sprechweise) da:
59 K: &h hat dann ne Kollégin von Ihp das . gemdcht, das hatt
60 [fi {gﬁ allerdings dann auf som Déppel: éh-Bééﬁ:.:-ééﬁéﬁi.‘
61 g, TR naja, sémn

62 [fz und dann- . hat sie es so auf die Mitte- . gemacht,* .

63 |S: Se, das is- naja,
64

[:E und das war allerdings auf der Séite wo die Schrift
na is/ is aber hier natirjich-

[=2]
(4]
w X
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war,
is natlirjich hier etwas dramitisch weil (d)as sén
groBer Stémpel is, ne' . }ch mein ich kann jetz
() ja, e
fggfgghq_ich k@qq Ihn das verkléi:nern, dann is das
aso dié H&i%ié voﬁ.éiesem hier. . §§§g§_§159_agf.9ef

(leiser, im Hintergrund)machen se eigntlich {mmer hinten,

und is nie bednstandet wordn, . fiirn
Regierungsprasidenten, &uch fiir de ZV§ also-
und da is
also vbrne: wirklich nichts: &h von dem Stémpel oder
n/ da w1rd nichts mehr draufgeschriebm jetzt, .

---------------------------

(? ne1n. ?) denn ich mein ich- ich wéiB es nich,

' .. nein,

aber: sone Fréundin von mir- is also 1é&tztes Jahr- .
mhm'

nich &ngekomm bei (d)er ZVS weil die: irgendwas an dem
Zéugnis:, an der Begldubigung auszusetzen hattn, ich
weill jetz nlcq genau wds das war, . aber-m désweééﬁ:
bin ich so etwas- (leiser Schmalzlat)
ich meine Sie kdnn ja

au noch die- wir sch/ wir stelln/ ich stell Ihn hier
(leise) sképtisch, o
ne Quittung aus' die kénn &h kénn Se ja dann im
Orgindl sogar mitschickg, :' (leise) né'* . daB Sie also
hier gewesen sind' un daB das- &h- (? so gldubwiirdig

. dh diese/ Sie mein
is, ?) kénn Se
diese Quittung sollt ich mitschicken dann,
machen, die wird ndmich- . béides noch vom Gléichen- .



138

unterschriebm' da sind also Geblihrnmarke/

98 S

99 S: Orgindlgebihrnmarken drauf' da wird auch- .

100 S:  (leiser) (? ich z&ig Ihn das ma, ?) wo himmer denn, hier
101 S: liecht er ja,* . da wird aso genau éingetragn' f/ fir
102 [S: wén' und- . wis das is' die Héhe der

103 [K: mhm'

104 S: Verwaltungsgebiihrn' dann wern die Gebfihrnmarkn

105 [S: draufgeklebt' . un das unterschréibt derjenige auch,
106 |K: mhm'*

107 S: . ich mein ich kann- (groPe Bandbreite) kann Ihn das auch
108 S: verkléinern auf die Hilfte der Seite' . un dann auf
109 S: die &ndere- . auf die andere fréie Seite kann ich Ihn
110 S: dann den Stémpel draufmachn,* nur is das natiirlich- .
111 {S: alles viel kléiner nur,

112 [;; jaja, . (leise) ha:: . ich wéiB
113 K: nich,* naja, aber Sie mein also das:- . das wird

114 [K:  immer so gemdcht,

115 [;; wir ha/ machen das immer so, weil ich
116 S: jetz hier auch- . nich kein Pl&tz habe u/ um diesen
117 |S: grofen Stémpel da- . noch drdufzukriegp- . und
118 [;Z mhm' hm,

119 S: &h- .. ich meine wenn- (etwas schreller) wenn ich den da
120 S: jetz driufdriicke und die lésen den/ kénn den

121 S: Stémpelaufdruck nich lesen, dann bekomm Se aso mit
122 [fi Sicherheit Arger, . und wenn auch hier jetz noch
123 [K: (leise) mhm'

124 S: jemand unterschréibm muR' der schreibt dann hier noch
125 S: in die:* Beschéinigung réin' .. (aus tiefer Tonlage aufsteigend)
126 S: denn also die kénn nichts dagegen habm daB daB die
127 S: auf der auf der Rfickseite- * . &hm- . daB da der

128 |S: Stémpel draufgemacht wird, . denn das wird ja au
129 E mhm*
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132
133
134
135
136
137
138
139
140
141
142
143
144
145
146
147
148
149
150
151
162
153

154
155
156
157
158
159
160
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noch ndchtrdglich wird das ja auch noch ih- .
h héndschriftlich éingetragn' . und &h aso wer
mhm'

son son Dienstsiegel. das is s6n Ding hier' wer das/
wer das aso ndchmacht oder irgendwie verkehrt der
kann aso damit réchnen dab er- . 6rndlichn Arger
kricht, ne'

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

jetz nur vbr daB die sich ja dénken konntm— daB-
-éﬁ.&éiﬁ.&éé is zwar 1rgndw1e &u nich:- . (...)
................................. ia Sie mein
daB daR die aso aso irgend eins (.) &h:-
daB die aso

irgend son Bl4tt da' &h- getz- aber née das war do
élgntl1ch Biddsinn, (..) U

ja Sie komm ja auch n1ch an den
Stémpel blénko dran, ne' . né'

"jaja, is klér, . nee das- wird schon so
géhn, . mhm' ... wiirde das auch was kostn wenn:-
wenn man das so verklé&inern 1aRt' . verkléinern-

. kénn ich Ihp méchen,
das késtet nich extra was, .
aber née, . (sehr leise) ich werd das jetz ma so-

({ca. 2 Minuten Pause, in denen S offenbar die Beglaubigung macht;
awischendurch kurzes Gespréch von S mit St iber-anderes Thema))

(leise) jetz ma ich Ihp au no n Siegel auf die
Gebiihrnmarken drauf damit die au grindlich wissen
daB das von Gns is- . zwar n schénes gréBes’

{ca. 35 Sekunden Pause) o

(sehr leise) Gnd die Quittung, . (.) das wdrn die
beidp- . Begl&ubigungn' .. un das is die
(leise) mhm*  danke,
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161 [S: Quittung,* jetz bekomm i noch séchs Mark von Ihg,

162 (K: mhm'
163 ((ca. 15 Sekunden Pause, in denen S mit der Geldkassette hantiert))
164 [S: sind zéhn- . (leise) (? vier zuriick, ?) P
165 {K: (leise) dénke,

166 S: un wénn: wénn tatséchlich was sein sollte dann:

167 [S: komm Se hér dann machn wa noch n Schréibm,

168 [K: mhm-

169 (ca. 35 Sekunden Pause)

170| K: wiedersehn,

171
172

mhm' wiedersehn,

wiedersehn,

In diesem Gesprdch wird das Problem von K manifestiert mit “ah
hinty drauf' . is das- . ja'. géht das'" (Z.13-14). Das Problem wird
offenbar zu Beginn der routinemdBig begonnenen Anliegensbearbeitung mani-
festiert und bezieht sich auf die Art und Weise der durchzufilhrenden An-
liegensbearbeitung. Es wird bearbeitet, indem S die Anliegensbearbeitung
of fenbar unterbricht und S und K gemeinsam die Voraussetzungskldrung wie-
der aufnehmenund die von K geforderten Voraussetzungen zur Anliegensbe-
arbeitung kldren. Erst wenn diese Voraussetzung, dieses Problem der K,
geldst bzw. hinreichend bearbeitet ist, kann die Anliegensbearbeitung
wieder aufgenommen werden.

Im vorliegenden Fall dhnelt 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 endgiiltigen
ProbTemldsung in Z.152 und ist in das Handlungsschema eingebettet. Die
Struktur des gesamten Gesprachs kann unter Bezug auf die Komponenten des
Handlungsschemas "Behdrdliche Anliegensbehandlung" und die Problembehand-
lung wie in Abbildung 1 schematisch dargestellt werden.
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Zeilen Komponenten der verschiedenen Handlungsschemata
1-2 (Gesprachserdffnung)
BEHORDLICHE ANLIEGENSBEHANDLUNG
i-3 Anliegensformulierung (K)
5-11 | Voraussetzungskldrung (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- Problembearbeitung (S und K):
o o oot zungebedingings o
HANDLUNG Yg?wgriung
152 Entscheidung (Problemldsung?)

1563-165 Anliegensbearbeitung
(im wesenlichen Beglaubigung und Bezahlung)

165-168 Schemabeendigung
170-172 | (Gesprachsbeendigung)

Abbildung 1l: Schematische Systematisierung
der Gesprdchsstruktur

Bei der Problembearbeitung soll im folgenden die unterschiedliche
Kategorisierung des Problems durch S und K genauer analysiert werden.

4. Unterschiedliche Kategorisierung des Problems: Ermartungsproblem
versus Sachverhaltsproblem o

Die Problemmanifestation der Kk in Z.13-14 bezieht sich - wie gesagt -~
auf die routinemdBig von S begonnene Anliegensbearbeitung. Das Problem
wird von K zundchst mit einer Vergewisserungsfrage (vgl. Selting 1985a)
manifestiert, in der sie die Art und Weise wie S die Beglaubigung machen
will, ndmlich "hinten drauf", hinterfragt. Mit den weiteren Fragen, "ja'"

. und “"géht das'" (Z.14)wird die Problemmanifestation offenbar lediglich
expandiert. Sie konnten durch S's Schweigen nach den jeweils vorangegan-
genen Fragen bedingt sein. Das. Problem wird zundchst nicht ndher kon-
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kretisiert. Die Fokussierung der K 1dRt jedoch hier auf ein (zundchst
lokales) Erwartungsproblem schlieflen: sie war offenbar davon ausgegan-
gen, die Beglaubigung wiirde vorne drauf gemacht. S reagiert zogernd. Auf
die einzelnen Teile der Problemmanifestation reagiert er nicht. Nach
einer kurzen Pause kiindigt er nach der gesamten Problemmanifestation zu-
ndchst mit dem Dialogsignal "hm,", das nach Ehlich (1979) "komplexe Di-
vergenz" und "Ratlosigkeit" ausdriickt, eine Problembearbeitung an. Die-
se wird fortgesetzt mit einer Abgrenzung der von K problematisierten

Art und Weise der Anliegensbearbeitung gegeniiber dem von K implizierten
Gegenteil: "vorne drauf ka(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 Tegt K den Hintergrund ihrer Problemmanifestation dar:
sie beruft sich auf eine fordernde Instanz ("aso da stand da éxtra daB:
gh~-.daB es auf der Séite direkt,") und begriindet diese Forderung ("weil
sons- . kdnntm die avon adusgehn daB man -. dhm das ers hinterher da rauf
kopiert hat oder so,"). Hiermit ist die Glaubwilrdigkeit der Beglaubigung
als Bezugselement des Problems der K thematisiert. Insofern als sie die
(unterstelliten?) Glaubwiirdigkeitskriterien und -forderungen der ZVS als
MaRBstab nimmt, bestdtigt sich hier bei K die Kategorisierung als Erwar-
tungsproblem in Bezug auf S's Anliegensbearbeitung.

In 7.21-24 weist S dieses Bezugselement und damit diese Kategori-
sierung des Problems durch K zuriick, indem er eine handschriftliche Ein-
tragung in den Beglaubigungsstempel als Gewdhr fiir Glaubwiirdigkeit 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 konne unter ge-
wissen Umsténden unglaubwiirdig sein, impliziert wird. Das Problem wird
von 5 weiterhin als Sachverhaltsproblem kategorisiert und bearbeitet.

Die hiermit etablierte unterschiedliche Kategorisierung des Problems
der K wird wahrend grofier Teile der Problembearbeitung aufrechterhalten
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und ist evtl. eine Ursache dafiir, daB K's Problem nicht zufriedenstel-
lend geldst wird. Die Foki der Gesprdchsteilnehmer bis hierher und in-
nerhalb der weiteren Problembearbeitung konnen schematisch wie in Ab-
bildung 2 (s. Anhang 2) gegeniibergestellt werden: Bei K liberwiegen die
Fokussierungen auf antjzipierte Beanstandungen durch die ZVS. Sie be-
flirchtet bzw. erwartet, daB die Glaubwiirdigkeit der Beglaubigung nicht
gesichert ist und belegt diese Erwartung durch Hinweise auf und Erzdh-
lungen iiber Fdlle, in denen die von ihr erwarteten Probleme auftraten.
Bei S hingegen iiberwiegen zundchst die Fokussierungen auf die Realisier-
barkeit der von K vorgeschlagenen Problemldsungen. Erst mit seinem eige-~
nen Problemldsungsvorschlag in Z.87-94 fokussiert er das Problem der
Glaubwlirdigkeit und bearbeitet K's Erwartungsproblem unter der Pramisse,
die von K bezweifelte Glaubwlirdigkeit sei gegeben; allerdings werden
auch die anderen Foki ("Realisierbarkeit" und "Normalfall") wiederauf-
genommen und weiterverfolgt. Es handelt sich hier - vornehmlich bis zum
Problemldsungsvorschlag des S in Z.88-95 strukturell um ein "Nebenein-
anderherreden” (vgl. Kap.2), das sich im Schema durch Fokusspriince dar-
stellen 1dRt.

Von 7.88-95 an wird das Problem der Glaubwiirdigkeit der Beglaubigung
von K und S thematisiert und es treten keine Fokusspriinge mehr auf. Al-
Terdings fokussiert K das Problem weiterhin als mogliche Nicht-Gegeben—
heit der Glaubwiirdigkeit, wohingegen S die Gegebenheit der Glaubwiirdig-
keit fokussiert, d.h. die Interaktionspartner legen unterschiedliche
Pramissen 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 riickgestuft.

Er bearbeitet eher das Problem der Realisierbarkeit als das der Glaub-
wiirdigkeit und unterstellt unhinterfragt die Gegebenheit der Glaubwiir-
digkeit, die K bezweifelt. Eine mogliche Alternative hdtte z.B. fir S
darin bestehen kdnnen, die Problemkategorisierung der K und ihre Befiirch-
tungen gehauer 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 -19sung zu gelangen.

In der Endphase der An]iegensbearbeithng (Z.154-156) und in der
Schemabeendigung (Z.166-168) thematisiert S noch zweimal das Erwartungs-
problem der K: er versichert implizit die Glaubwiirdigkeit .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, daB ihr Problem nicht geldst

worden sej.

Im vorliegenden Fall explizierte S nach dem Kontaktgesprdch seine
Interpretation des Erwartungsproblems: K habe wohl gedacht, die Mitar-
beiter der Biirgerberatung stellen Blanko- Beglaubigungen aus. Da diese
Unterstellung, die S auch im Gesprdch kurz zuriickweist (Z.147-148), die
Glaubwiirdigkeit und Legitimitdt der Beamten generell anzweifelt, liegt
die Vermutung nahe, daB er sich hier u.a. personlich in Frage gestellt
fiih1t und daher die Bearbeitung dieses Problems zuriickweist.

5. Fasit

Wenn die hier explizierte Interpretation dieses Gesprdchs und die
Kategorisierung der Verstandigungsprobleme mit den Perspektiven und
Sichtweisen der Interaktionspartner selbst iibereinstimmt, so bestdtigt
sich hier die in Selting (1985) an umfangreichem Material rekonstruier-
te Priferenzstruktur: das von K fokussierte Erwartungsproblem wird - un-
ter einer anderen Pramisse - von S erst bearbeitet, nachdem die Bearbei-
tung des Problems als Sachverhaltsproblem durch S nicht zur Problemldg-
sung filhrte und K ihr Problem bereits mehrmals plausibilisiert hat.

S zieht es vor, das Problem zundchst als Realisierbarkeitsproblem -d.h.
als Sachverhaltsproblem - zu bearbeiten. Fiir S ist offenbar die Ldsung
des Sachverhaltsproblems eine notwendige Voraussetzung fiir die Fortset-
zung der suspendierten Anliegensbehandlung. Zudem stellt ein Sachver-
haltsproblem, das er auf der Grundlage seines Wissensrahmens iiber behdrd-
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liche Regelungen bearbeiten kann, eine weniger gravierende Interaktions-
storung dar als ein globales Erwartungsproblem, fiir dessen Bearbeitung
er sich viel stdrker in die Perspektive der K hineinversetzen muf, um
ihre Erwartungen und Beflirchtungen zu rekonstruieren und zu verstehen.
Gerade diese unterschiedliche Kategorisierung des Problems ist das Ver--
standigungsproblem 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
geldst, da beide Interaktionspartner weiterhin unterschiedliche Primis-
sen zugrundelegen. Auch hier zeigt sich mithin eine Tendenz bei S, sei-
nen Wissensrahmen Uber behBrdliche Regelunaen als Grundlage seiner Apr-
oumentation und Beratuno nicht zu verlassen und K's Perspektive nicht zu
iibernehmen. In dieser Nicht-Obernahme der Perspektive der K durch S Tieqt
somit das Nicht-Erreichen einer Problemlgsung fiir K begrUndet.

Anhang
1. Transkriptionskonventionen

Intonation wnd Charakterisierung der Sprechweise:

X, = fallende Intonation nqtiert am_Ende einer

. - steigende Intomation | EIMETE; Richung cilt
X= = gleichbleibende Intonation j Silbe

aber da kam = primar akzentuiérte Silbe einer Einheit

sicher = auffdllig starker Akzent

si:cher = Ldngung eines Vokals

sicher = Dehnung des ganzen Wortes

sicher = schnelle Sprechweise bei kurzen Passagen

------

(leise) * = Charakterisierung der Sprechweise, qilt bis "*"



Srrechpausen

Verstindlichkeilt

() (-00) =
(? er kommt ?) =
a(l)so

Rezeptionssignale

(Zur Notation von
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kurzes Absetzen, kurze Pause (ca. 1-2 Sekunden)

kurze Pause (ca. 2-4 Sekunden)

mittlere Pause (ca. 5 Sekunden) )
Pause zwischen Redebeitrdgen, die nicht einem Sprecher
zugeschrieben werden kann

unverstidndliche Passage, je nach Lange
vermuteter Wortlaut, nicht sicher rekonstruierbar
"1" als nicht mit Sicherheit identifizierbarer Laut

eingipflige Signale, in der Regel mit steigender ('),
fallender (,), oder gleichbleibender (-~) Intonation

zweigipfliges Rezeptionssignal mit fallend-steigender
Intonation

Abbruch, Selbstunterbrechung eines Sprechers bei Spre-
cherwechseln wird in die Partiturschreibweise liberge-
gangen, untereinander Stehendes in der Klammer ist
parallel zu lesen

phonetischen und morphophonemischen Merkmalen der

Sprechstile vgl. die genauere Begrindung der Transkription in Selting

(1985). )
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2. Abbildung 2: Systematisierung der Struktur des
Verstdndigungsproblems

Zeilen Fokussierungen der K Fokussierungen des S

13-14 Problemdefinition: hinten
drauf? geht das?

15-16 Abgrenzung von Alternative:
"vorne drauf ka(nn) ich die ja
nich-" (Realisierbarkeit nicht
gegeben)

17-20  Problemplausibilisiertng/
Hintergriinde des Problems:
mogliche Beanstandung der
ZVS (Problemfokussierung:
(-) Glaubwiirdigkeit)

21-24 , Zuriickweisung des Problems +
' Begrundung: mit Handschrift was
eintragen (= Sicherung der (+)
Glaubwiirdigkeit)

25-30 Prbblemldsungsvorschlag r'd
{K): vorne draufmachen +
Begriindung/Problemplausi-
bilisTerung: schlechte Sa-
chen geﬁdr% bzgl. mogli-
cher Beanstandung durch
ZVS ((~) Glaubwiirdigkeit) ?

31-33 ? *Problemlgsungsvorschlag 1 (S):
kopieren auf die Halfte/ver-
kleinern (= Voraussetzung der
Realisierbarkeit von Problem-
16sungsvorschiag (K))

35-36 Reformulierung LOsungs- «
vorschiag (K)

37-43 " Realisierbarkeit nicht gegeben:
man sieht die Halfte nicht mehr;
gegen Vorschriften

44-46  Reformulierung des Pro- &
bTems: mogliche Beanstan-
dung durch ZVS ((-) Glaub-
wiirdigkeit) _
47-49 Zeugnisse fiir ZVS werden auch
hinten drauf beglaubigt (= Nor-
malfail)
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51-56 [S1 und S:1]
Realisierbarkeit anders nicht
gegeben

57-66  Stlitzung des Ldsungsvor-
scnlags (K): Erfahrungen
mit KoTlTegin in der BB;

Einschrénkung der Ober-

tragharkeit
61/63/+
65-68 ) Zuriickweisung der Obertrag-
barkeit der Stlitzung
68-73 Reformulierung des Problem-
16sungsvorschlags 1 (5)
74-76 [S1:] immer hinten, auch flir

ZVS (= Normalfall)

77-80 Vergewisserungsfrage:
vorne wirklich nichts
draufgeschrieben?;
Akzeptabilitdtspriifung
bzgl. des Normalfalls

80-90 Problemplausibilisierung/
Hintergrunde des Problems:
bei Freundin wurde Beglau-
bigung beanstandet von der
ZVS ({-) Glaubwiirdigkeit)

88-95 Problemldsungsvorschlag 2 (S):
Quittung mitschicken (Problem-

fokussierung: (+) Glaubwlrdig-
kKeit sichern)

94-96 - Bestdtigungsfrage:
Quittung mitschicken?
95-105 Plausibilisierung des Problem-
Tosungsvorschlags 2 (S):
ErTauterungen zur Quittung:
Sicherung der (+) Glaubwiirdigkeit

107- Reformulierung des ProblemlGsungs-
111 vorschlags 1 (5)
112- Manifestation von Un-

114 sicherheit/Unentschlos-
senheit + Bestdtigungs~
frage: immer so gemacht?
(Normalfall)
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115~ Bestdtigung: immer so gemacht

135 (Normalfall) + Begriindung:
ProbTemlosungsvorschlag (K):
nichtgegebene Realisierbarkeit,
wird erst recht Probleme verur-
sachen.,
Normalfall = allgemein akzeptiert
und gegen MiBbrauch abgesichert
(= Entkrdftigung von antizipiertem
Einwand K's) (Bekraftigung von (+)

Glaubwiirdigkeit)
137- (~) Glaubwiirdigkeit:
147 Antizipation moglicher
Beanstandung durch ZVS
+ Relevanzriickstufung
145- ’ Entkraftigung der moglichen Be-
146 anstandungen durch ZVS (+) Glaub-

wiirdigkeit gegeben

147~ Entscheidung: Akzeptie-
148 ren von Prog1em165ungs-

vorschlag 3 -——1
148~ Refokussierung von Pro-
151 blemidsungsvorschlag 1
(5) .
152 Zuriickweisung Problem-

10sungsvorschiag 1 (S)
(impliziert: Akzeptieren
von Problemldsungsvor-
schlag 2 (S))

"—3 " = Fokusspriinge

Primissen in Bezug auf die Glaubwiirdigkeit

]

“(+) Glaubwiirdigkeit" = Glaubwiirdigkeit gegeben
“(-) Glaubwiirdigkeit" = Glaubwiirdigkeit méglicherweise nicht gegeben
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