Dieser Band greift ein wichtiges Desiderat der sozialwissenschaftlichen
Methodendiskussion auf: Die Autoren insistieren durchweg. auf der Ei-
genlogik des Verstehens als Konigsweg soziologischer Erkenntnisproduk-
tion, geben aber methodologische und methodische Prinzipien keines-
wegs preis. : : L

Es.werden vier Grundprobleme der Beziehung zwischen Verstehen und
Methoden thematisiert: Erstens wird der. erkenntristheoretische: Statis
des Verstehens als eines spezifischen Erfahrungstypus geklirt. Im An-
~schlufl daran steht zweitens im Vordergrund, die Logik soziologischen
Sinnverstehens iiberzeugend zu begriinden. Drittens regen die Beitrige
dazu an, das soziologische Hermeneutikkonzept durch systematische Be-
ziige zu anderen Wissenschaftsgebieten zu erweitern, wie z.B. der litera-

rischen Erzahlforschung, der kunstwissenschafilichen Tkonologie, der Se--

miologie und der Psychoanalyse. Diese Perspektivenerweiterung erweist

sich als auflerordentlich innovativ, weil so ein Modus des Verstehens sicht- -

bar wird, der es erméglicht, die Vielfalt der sozialen Erscheinungen in

" ihren Figenarten adiquat zur Sprache zu bringen. Damit wird viertens.

‘deutlich, daf} soziologische Hermeneutik dann als empirische Forschung
praktikabel ist und zuverlissige Ergebnisse zeitigt, wenn sie strikt fall-
orientiert vorgeht. : ’
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Jorg R. Bergmann
Alarmiertes Verstehen:
Kommumkatlon in Feuerwehrnotrufen

" 1. Von der Methodologie
zur Ethn'omethodologie des Vers‘tehen's'

Die Ruckbesmnung auf die Emsmht daf die Sozmlvvlssenschaften

- im Gegensatz zu den Naturwissenschaften mit einem Gegen-

standsbereich zu tun haben, der bereits in sich selbst sinnhaft
strukturiert ist, war fiir die verschiedenen neueren Strémungen
der i 1nterpretat1ven Soziologie von grundlegender Bedeutung. All

" diese Ansitze stimmen darin iiberein, dafl die Sozialwelt fiir die in
ihr denkenden und handelnden Menschen eine besondere Sinn-

und Relevanzstruktur hat, noch ehe die Wissenschaftler damit
beginnen, sich einzelne Ausschnitte dieser Welt durch ihre Beob-

. achtungen und Deutungen anzueignen. Weil diese Sinn- und Re-

levanzstruktur die Entsche1dungen und Handlungen der Men- .
schen bestimmt, darf sie von Sozialwissenschaftlern nicht
einfach ignoriert werden. Sozialwissenschaftler miissen als ein

’genumes Kennzéichen ihrer Titigkeit anerkennén, daff iiren In-
' terpretatiorien immer schon die Interpretationen der Handelnden
vorausgehen. Sie miissen in ihrer Arbeit dem Umstand Rechnung

tragen, dafl ihre Konstruktionen — einem beriithmten Postulat von

‘Alfred Schiitz (1953, S. 7) zufolge — Konstruktionen zweiten Gra-

des sind, das heifit Konstruktionen jener Konstruktionen;, welche
von .den Handelnden im Sozialfeld gebildet und fur praktische

‘Zwecke eingesetzt werden.

'Es gibt verschiedene Optxonen, in der w1ssenschafthchen Arbelt
‘auf diese Sachlage zu reagieren. Man kann die Einsicht, daf} die
‘Sozialwelt von den in ihr Agierenden vorinterpretiert wird, zur

Kenntnis nehmen und im'iibrigen alles beim alten lassen — mit der
Konsequenz; dafl Bestandteile  des alltiglich-vorwissenschaftli- -

‘chen Konstruktionsapparats in undurchschauter Weise das ver-

meintlich w1ssenschafthch begrundete Vorgehen bestlmmen !

1 In welch hohem Maﬂ die gingige sozmlw1ssenschafthche Forschungs-
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‘Man kann auf die methodologische Erkenntnis, daf8 der Gegen-
stand  der Sozialwissenschaften sinnhaft vorstrukturiert ist, auch
durch Steigerung des methodologischen Reflexionsaufwands rea-
- gleren. Zweifellos ist es notwendig, die Selbstaufklirung der So-
zialwissenschaften iiber ihren besonderen methodologischen Sta-

tus voranzutreiben?, doch ebenso unzweifelhaft ist, daf} eine kon-

- stitutionsanalytische Reaktion allein nicht geniigt. Denn wenn die.

Konsequenz allein darin besteht, immer tiefer ins Reich der Vor-
aussetzungen einzudringen, wird der Sachbezug der empirischen
‘Sozialwissenschaften zunehmend diinner, und die Frage nach den
Prinzipien der Konstruktionen erster Ordnung bleibt als empiri-
sche Frage unbeantwortet. -
Schliefllich kann man auf das Postulat von der vorinterpretierten
Sozialwelt anstatt -methodologisch auch ethnomethodologisch
reagieren, und das heif}t, sich entschlossen ¢iner Analyse der vor-
wissenschaftlich-alltiglichen Konstruktionen zuzuwenden. Fiir
die Ethnomethodologie ist Verstehen, mit den Worten von Alfred
Schiitz (1954, S. 64), »in erster Linie nicht eine von Sozialwissen-
schaftlern benutzte Methode, sondern die besondere Erfahrungs-
weise, in der der Alltagsverstand von der soziokulturellen Welt
Kenntnis nimmt«. Indem die Ethnomethodologie die Formen
und Mechanismen alltiglicher Verstehensprozesse zum -Gegen-
stand der Analyse macht, erhebt sie eine von den Sozialwissen-
schaften unvermeidlich in Anspruch genommene Verfahrens- und
Erkenntnisressource zum zentralen Thema. Sozialwissenschaftli-
ches Verstehen realisiert sich fiir die Ethnomethodologie in Form
einer Rekonstruktion der Methoden alltiglichen Verstebens. Diese
Methoden, deren sich »die Technik des Lebens [.. .] bedient<’,
sind gleichsam Methoden erster Ordnung — Ethno-Methoden.
Die Analyse dieser Ethno-Methoden, die im Vollzug von Hand-
lungen eingesetzt werden, um eben diese Handlungen erkennbar,
verstehbar, darstellbar, erklirbar — »accountable« (Garfinkel
1967) — zu machen, ist aber ein empirisches Unterfangen. Die

- praxis in unreflektierter Weise Gebrauch macht von Elementen des all-
tiglichen Handelns und Sprechens, wird eindriicklich bei Cicourel 1964
gezeigt. S : .

2-'Vgl. in diesem Zusammenhang vor allem die gelungene Gesamtdarstel-
lung der Problematik bei -Eberle 1984. »

3 In dieser auflerwissenschaftlichen Bedeutung wird der Methodenbegriff

“bereits 1932 bei Alfred Schiitz 1974, S.226 verwendet.
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Ethnomethodologie unternimmt damit den Versuch, eine metho-
dologisch-konstitutionsanalytische Problemstellung in ein empi-
risches Forschungsprogramm zu transformieren.* :

‘Dabei ist fiir die Ethnomethodologie und die aus ihr hervorgegan-

gene Konversationsanalyse® charakteristisch, das eigene methodi-
sche Vorgehen abhiingig zu machen von dem spezifischen Gegen-
standsbereich der Untersuchung. In der Nachfolge der Husserl-
schen Devise »Zu den Sachen selbst!« streben sie danach, von
ihrem Untersuchungsgegenstand her zu denken und sich den
Blick auf ihre Objekte nicht verstellen zu lassen von einer riso-
nierend-selbstgeniigsamen Begriffssoziologie oder von methodi-

schen Vorgaben, deren kotrekte Anwendung allein hiufig bereits

die Wissenschaftlichkeit der Untersuchung garantieren soll: Ziel
ist vielmehr, aus der Einsicht in die methodische Qualitit und den
selbstexplikativen Charakter sozialer Handlungen zur gegen-
standsadiquaten Methodisierung: ihres Vorgehens zu gelangen.
Methoden unterliegen fiir die Ethnomethodologie einem »unique
adequacy requirement<’, das heifit, sie miiissen ihrem jeweiligen

‘Gegenstand in besonderer Weise angemessen sein. Entsprechend

dieser Maxime ist-erst dann, wenn die Analyse eines Phinomens
zu einem sachhaltigen Ergebnis gefiihrt hat, auch anzugeben, wel-
che Methoden zur Analyse dieses Phinomens geeignet sind.

‘Anstatt der in der deutschsprachigen Soziologie verbreiteten Praxis
- zu folgen und die Ethnomethodologie als Frischzellenkur fiir be-

tagte Theoriedebatten einzusetzen, wird Ethnomethodologie im
folgenden als ein forschendes Unternehmen verstanden. Entspre-
chend diesem Selbstverstindnis geht es in der folgenden Arbeit -

nicht darum, einige methodologische Implikationen des Verste-

hensbegriffs in den Sozialwissenschaften darzustellen; vielmehr
soll empirisch untersucht werden, wiein einem kleinen Ausschnitt
des sozialen Lebens materiale Verstehensprozesse ablaufen und or-

ganisiert sind. Nicht die wissenschaftlichen Methoden des Verste-

hens sind also Gegenstand der Arbeit, sondern die alltiglich-prak-

4 Dieser Transformationsschritt ist fiir die Ethnomethodologie von friih
an charakteristisch. Vgl. als eindrucksvolles Beispiel Harvey Sacks’ In-
terpretation ‘des bekannten philosophischen Paradoxons »Alle Kreter
ligen« (1992). - - C :

5 Zu einer kurzen Orientierung iiber diesen Ansatz vgl. Bergmann 1991 a.

6 So Harold Garfinkel 1976 in einem bislang noch unveréffentlichten
Buchmanuskript. » : : ‘
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* tischen Methoden ‘der Verstindigung. Von zéntralem: Interesse
‘wird dabei sein, wie sich Verstehensprozesse und die Orientierung
hin auf Verstehen im Handeln der Leute manifestieren, wohinge-
gen die Frage, was wihrend des Verstehensinden K6pfen der Leute
~ vorsich geht, alsunbeantwortbar ignoriert wird.”

2. Alarmiertes Verstehen

Interaktionsabliufe ‘und. Verstehensvorginge . in alltiglichen
‘Handlungssituationen sind durch eine spezifische Zeitokonomie
.gekennzeichnét. Handelnde stehen im Alltag, wenn sie-in In-
teraktion mit anderen eintreten, in der Regel unter einem fort-
wihrenden Handlungsdruck, dessen Miflachtung sogleich den
Vorwurf der Inkompetenz, der Unaufmerksamkeit oder der Bos-
Wllhgken: nach sich zieht.? Es ist daher eine vordringliche Funk-
' tionvon Verstehensleistungenim Alltag, den Akteuren raschverlif-
liche Moglichkeiten fiir Anschluffhandlungen aufzuzelgen, also
Antworten zu generieren fiir »the practical question par excel-
lence: >What to do next?« (Garfinkel 1967, S. 12). In ethnometho-
dologischen und konversationsanalytischen Studien wurden in
den vergangenen 2§ Jahren eine Reihe von interpretativen Verfah-
ren und kommunikativen Techniken identifiziert und beschrieben,
mittels deren die Handelnden auf hochst 6konomische Weise unter
‘Verwendung ihres Alltagswissens zu plausiblen und wahrschein-
lichen Sltuatlonsdeutungen und dariiber zu smnadaquaten Folge-
handlungen gelangen. So ist etwa fiir Alltagsdeutungen eine 6ko-
-nomisierende Tendenz zur Normalisierung charakteristisch, die
- sich in dem Bemiihen der Handelnden manifestiert, deutungsbe-
diirftige Ereignisse zunichst einmal als gewiih’nliche, >snormale«
Vorginge wahrzunehmen und erst im weiteren Interpretanons—
prozeﬁ zu ungewohnllchen Typisierungen zu greifen.’

: 7 Vgl. die deuthche Position Garfmkels (1 963, Sir 90): »I shall exercise a

- theorist’s preference and say that meaningful events are entirely and ex-
‘clusively-eventsina person’s behavioral environment[. ..]. Hence there s
no:reason to look under the skull since nothing of interest is to-be found
butbrains.« Ahnlich bereits in Garfinkels Dissertation (1952,S. 142 £.).
‘8 Einige der von Garfinkel 1967 durchgefﬁhrten Brechungsexperimente
haben das mit aller. Deutlichkeit gezeigt.
9 Vgl. hierzu insbesondere Sacks 1984, der sich zum Beispiel auf Berlchte
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Die folgenden Uberlegungen und Beobachtungen konzentrieren

sich auf ‘eine Situation, in der die Bedingungen, unter denen Ver-
stehensléistungen - ablaufen, in mehrfacher Hinsicht verschirft
sind. Es geht um . telefonische Feuerwehrnotrufe, und entspre-
chend dem eingangs formulierten thematischen Rahmen werde

ich danach fragen, welcher Art die Methoden  des Verstchens —

Methoden des Verstehbarmachens und Methoden der Mitteilung:
des Verstandenhabens — sind, die in dieser Interaktionssituation
auf erkennbare Weise zum Einsatz kommen. Verschirft sind die
Bedingungen des Verstehens in diesem kommunikativen Kontext
insofern, als die Beteiligten wie in allen Dringlichkeits-, Not- und
Alarmsituationen mit dem Problem konfrontiert sind, daf in kiir-
zester Zeit Entscheidungen getroffen werden miissen, die aktuelle
Gefahren oder Stérungen des Zusammenlebens betreffen — Ent-
scheidungen, von denen- mogllcherwelse Menschenleben abhan-
gen. : : :
Die Beteiligten stehen Jedoch nicht nur unter einem gesteigerten
Handlungsdruck Feuerwehrnotrufe: betreffen, allgemein: ausge-
driickt, eine Gruppe von Stérungen der materiellen Alltagswelt.
Damit aber solche Storungen iiberhaupt als interventionsrelevante
»Storungen« identifiziert und der Feuerwehr zur Problemlosung
iibertragen werden konnen, muf} von den'Anrufern zunichst ein-
mal die Normalisierungstendenz, die fiir die alltigliche Interpre-
tationshaltung so charakteristisch ist, neutralisiert werden. Ein
Anruf bei der Feuerwehr setzt voraus, daf§ es nicht mehr moglich
ist, ein Feuer als einfaches Kartoffelfeuer Wahrzunehmen, fiir eine

Rauchwolke einen Kamin zu finden oder einen beiflenden Geruch

auf verbrannte Milch zuriickzufiihren. Es ist daher zu vermuten,

~~daf8 Anrufer bei der Feuerwehr nicht einfach >nacktec Ereignis-

beschreibungen abliefern, sondern auch bemiiht sind, fiir die in-
ihre Beschreibungen eingewobenen Interpréetationen stichhaltige

“Plausibilitits- und Wahrheitsnachweise zu erbringen und auf diese

Weise die Aufierkraftsetzung der mundanen- Normal151erungsre—
geln zu: legmmxeren
Auf eine weitere Verschirfung der Verstehensbedingungen in die-

‘von Personen bezieht, die die Ermordung John F. Kennedys als Augen-

“ zeugen miiterlebten und iibereinstimmend aussagten, daf sie das laute
- Knallen, das sie horten, zunichst fiir Fehlziindungen eines Automotors
hielten und. erst spiter realisierten, daf8 es sich hlerbel um Gewehr-
schiisse gehandelt haben mufite.
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“ser Situation fihrt die fjbérlegung, daf} Feuerwehrnotrufe inso-
fern vielleicht weniger mit Soziologie und dafiir mehr mit Phy51k
zu tun haben, als der Vorgang der Alarmierung im Prinzip ja
automatisierbar ist. Der mit Temperaturfithlern arbeitende Feuer-
melder scheint den: Vorgang des Notrufs so weit zu einem rein
. physikalischen Geschehen zu machen und von aller menschlichen
Beteiligung abzukoppeln, dafl Verstehensleistungen bei diesem
Prozef iiberflissig-sind bzw. als Randgroﬁe vernachlassigt wer-
den konnen. Freilich zeigten sich bereits in der Frithzeit der tech-
nischen Konstruktion von Feuermeldern zwei Probleme, die in
dhnlicher Form bis auf den heutigen Tag virtuell jeden Vorgang
der Alarmlerung begleiten.

Zum einen-entsteht bei jeder —auch rein technisch ubertragenen -
Alarmierung die Frage, ob dem eingegangenen Notruf tatsichlich

ein aktueller Notfall korrespondiert oder ob es sich bei dem

Alarm um-einen — zum Beispiel durch Mifbrauch oder mechani-

sche Erschiitterung ausgeldsten — Fehlalarm oder blinden Alarm

hanidelt.’® Gerade die Feuerwehr ist ja ein beliebtes Ziel fiir
schlechte Scherze und mufl deshalb Mittel und Wege finden, im
Verlauf eines aktuellen Gesprichs herauszufinden, ob der Anrufer
es mit:seinem Anliegen ernst meint oder nicht. Dies ist nicht zu-
letzt deshalb eine wichtige Frage, weil die fortwihrende Fehlalar-

mierung zur nutzlosen Mobilisierung der Einsatzkrifte fithrt und

auf die Dauer deren Aufmerksamkeit und Einsatzbereitschaft un-
terminiert. Bei jeder Alarmierung mufl daher immer auch das Pro-
blem, ob es sich dabei um einen echten oder einen blinden Alarm
- handelt, interpretativ geldst werden. Das aber heifit: Das Verste-
hen des Feuerwehrmannes, der einen Notruf entgegennimmt, ‘ist
selbst in einen Alarmzustand versetzt. » Alarmiert« ist dieses Ver-
stehen deshalb, weil es systematisch mit der Moglichkeit von ab-
sichtlichen Fehlalarmierungen rechnen mufl. :

Das andere Problem, das bei der technischen Konstruktxon von
Feuermeldern frithzeitig und glelchsam auf der Riickseite des
- Fehlalarms auftauchte, besteht in der Frage, wie derjenige, der

Alarm gegeben hat, wissen kann, ob seine Meldung-auch bei der:

Feuerwehr angekommen ist. Technisch wurde dieses Problem da-

5O Gegenwartlg machen die blinden Alarme bei den Feuerwehrenin-der

BRD etwa zehn Prozent aller Einsitze aus. Fiir eine sinnvolle Unter-
“scheidung verschiedener Formen des Fehlalarms vgl. Clausen/Dom- -

browsky 1984, S.300ff.
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durch gelost, daflin die Feuermelder Emnchtungen zur Ruckmel—
dung- emgebaut wurden - eine Losung, 'die in der technischen
Erlduterung eines Schaltbildes aus dem Jahre 1898 auf folgende
Weise beschrieben wird: »Nach einer einlaufenden Feuermeldung
wird in der Centrale durch Driicken des Tasters T der Magnet-
Induktor J in die Leitung eingeschaltet und nach der Meldestelle
Wechselstrom gesandt; dadurch erhilt der Meldende ein Glocken-
zeichen (>Verstanden<) <" In diesem »Verstanden, das ja auch
heute noch im Funkverkehr als Ruckmeldungsmgnal eingesetzt
wird, offenbart sich, dafl der Vorgang der Alarmlerung wie tech-
nisch perfektauch immer er organisiert sein mag — den Prinzipien
der menschlichen Kommunikation gehorcht und damit den Be-
dingungen intersubjektiver Verstindigung unterworfen ist.

3. Feuerwehrnotrufe als Daten

Die Analyse von Telefongesprichen zwischen Biirgern und 6ffent-
lichen bzw. privaten Einrichtungen, die Rat, Hilfe und Unterstiit-
zung offerieren, hat im Rahmen der aus der Ethnomethodologie
hervorgegangenen Konversationsanalyse eine lange Tradition. Die
grundlegenden wissenssoziologischen Untersuchungen von Har-
vey Sacks in den frithen sechziger Jahren iiber die Prinzipien und

‘Mechanismen von Mitgliedschaftskategorisierungen stiitzten sich

in erster Linie auf Aufzeichnungen von Telefongesprichen mit ei-
nem >Suicide Prevention Center<.!? Und die Datenbasis, auf deren
Grundlage Emanuel Schegloff etwa zur gleichen Zeit seine Analyse

.der sequentiellen Organisation von Gesprichseroffnungen ent-

wickelte, bestand in der Hauptsache aus mehreren hundert aufge-
zeichneten Biirgeranrufen bei der Polizei.”® Seitdem haben sich
zahlreiche weitere Studien der Analyse von telefonisch gefiihrten
Gesprichen zwischen Biirgern und verschiedenen Hilfseinrich-
tungen gewidmet." Einer der Griinde fiir den anhaltenden Erfolg

II Brockhaus 1898, Bd. 6,'S.739.

12 Vgl Sacks’ Dissertation 1966; eine publizierte Kurzversion findet smh
in: Sacks'1972. .

13 Vgl. Schegloff 1967; eine Aufsatzfassung bietet Schegloff 1968.

14 Vgl etwa Bercal 1970; Shearing 1974; Larsen 1976; Sharrock/Turher
1978, 1980; Antunes/Scott 1981; Zimmerman 1984; Eglin/Wideman
1986; Sharrock/Watson 1989..
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dieses Themas  innerhalb: des ethnomethodologisch-konversa-
‘tionsanalytischen Forschungsansatzes liegt dabei sicherlich auchin
derbesonderen Qualitit des Datenmaterials.:

Fiir-das Vorgehen der Ethnomethodologie ist von entscheldender
Bedeutung, an der autogenetischen und selbstexplikativen Quali-
tit sozialer Sachverhalte — an den Konstruktionen ersten Grades —
anzusetzen. -Aus diesem Grund muf sie dafiir Sorge tragen; dafl
ithr Daten zur Verfiigung stehen; bei denen' diese Qualitit nicht
‘getilgt ist. Das ist aber iiberall dort der Fall; wo ein soziales Ge-
schehen nicht mehr in der situativ-emergenten Gestalt, in der es
sichiiber die' Zeit entfaltet hat, vergegenwirtigt werden kann;
- sondern nur mehr als ein kodiertes Ereignis in der numerisch
verdichteten Form einer statistischen Angabe vorliegt. Hierfiir
bilden amtliche und prozefi-produzierte Daten den Prototyp; sie
sind fiir die ethnomethodologische Forschung weitgehend wert-
los (bzw. nur als Daten iiber die sie produzierenden Institutionen
interessant), weil in ilinen der Prozef der sinnhaften Organisation
und Selbstexplikation des sozialen Geschehens, das sie-abzubilden
meinen, eliminiert ist. Die Ethnomethodologie bendtigt fiir ihre

“Arbeit Daten, die ¢in soziales Geschehen auf reg1str1erende Weise .
—und nicht auf rekonstruierende Weise — konservieren.’> Nur in -

diesem Fall besteht eine Chance, ¢in noch nicht durch nachtrig-
liche Kategorisierungen iiberformtes soziales Geschehen und die
in-ihm sich realisierende primire Sinnschicht als Ausgangs- und
fortwihrenden Bezugspunktder Analyse benutzen zu kénnen. Es
hat:also einen guten methodologischen Grund, dafl Vertreter der
Ethnomethodologie und der Konversationsanalyse auf audiovisu-
ellen Aufzelchnungen von »natiirlichen< Interaktionsabliufen als
prlmarem Datenmaterial beharren und sich in ithren Analysen auf
¢ine — fiir Auflenstehende unverstindlich — skrupul6se Welse der
-Anfertigung genauer Transkriptionen widmen. :
Feuerwehrnotrufe_sind nun als Datenmaterial fiir di¢ Konversa-
' tlonsanalyse aus einer Reihe von Griinden besonders attraktiv:
'~ Zum einen ist da die Verfugbarkelt von bereits vorliegenden
Aufzeichnungen — es existieren gewissermaflen »natiirliche«
Binder, da von den Hilfseinrichtungen selbst alle eingehenden
Anrufe routinemiflig auf Tor_lband festgehalten werden;

1§ Dxese Unterscheidung w1rd eingefithrt und ausfuhrhch erlautert bei

Bergmann 1985.

g

— zumandern sind aus diesen telefonisch vermittelten Interaktio-

nen alle mimisch-gestischen Aktivititen und Hinweise elimi-
niert— es findet eine »natiirliche« Datenreduktion statt; durch

- welche die-analytische Handhabung dieser Materlahen wesent-
lich erleichtert wird; und

— schliefflich miissen sich die Hllfselnnchtungen in ihren Ent-
scheidungen iiber Mafinahmen und' Einsitze allein- auf die
miindlichen Angaben und Beschreibungen der Anrufer stiitzen
= was ‘der sozialen Situation gleichsam eine »natiirliche« Ge-
schlossenheit verleiht; wodurch das Geschehen zu einem sozia-
len Objekt wird; das der von Harold Garfinkel (1967, S. 32)
formulierten ethnomethodologischen Forschungsmaxime —

* »any social setting be viewed as self-organizing with respect to
the intelligible character of its own appearance« — in-hohem
Mafle entgegenkommt..

Diese'Merkmale sind fiir das- Datenmaterlal der folgenden Stuche
- kennzeichnend. Sie beschiftigt sich mit Telefongesprichen zwi-

schen Biirgern und Feuerwehr und richtet damit ihr Augenmerk

auf eine bislang wenig erforschte Hilfseinrichtung.'é Der Unter-

suchung liegen Tonbandaufzeichnungen von iiber hundert Not-
rufen zugrunde, die uber die 6ffentliche Notrufnummer 112 in
der Einsatzzentrale der Feuerwehr einer siiddeutschen Kleinstadt:
eingingen.” Alle tiber die Nummer 112 ankommenden Telefonate

_Werden in den ortlichen Emsatzzentralen der Feuerwehren zu-

- 16° Die meisten- der vorhegenden Untersuchungen beschiftigen sich mit

Kontakten zur Polizei, so-auchdie Serie der jiingst erschienenen Pu-

blikationen von Whalen/Zimmerman 1987, 1990 und- Whalen/Zim-
-merman/Whalen 1988; daneben gibtes Studien {iber Anrufe bei einem
~Rettungsdienst fiir. Vergiftungsfille (Broadhead 1986; Frankel 1989)

sowie iiber Anrufe bei der Telefonseelsorge und anderen Kriseninter-

ventionszentren (Sacks 1972; Watson 1986). Vgli:als soziologisch-psy-

chologische Studien zur Feuerwehr immerhin: Warheit 1970; Woods
~1972; Canter 1980.

17 Dis gesamte Materialkorpus: umfaﬁt tiber diese Burgeranrufe hinaus
noch:mehrere hundert Telefongespriche; die die Einsatzzentrale der
Feuerwehriiber Standleitungen mit der lokalen Polizeidienststelle, der
Rettungsleitstelle (die fiir Krankentransportdienste zustindig ist) bzw.
mit den Leitwarten von Betriebsfeuerwehren fithrte. Diese institutio-
nellen ‘Anrufe; die sich in mehrfacher Hinsicht signifikant'von:den
Biirgeranrufen' unterscheiden, miissen im: folgenden )edoch weitge-
hend unberucksmhugt blelben ’
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sammen mit einem mitlaufenden Zeitsignal automatisch auf Ton-

band mitgeschnitten. Die Binder mii diesen Aufnahmen werden
aus ]urlstlschen Erwigungen und zu- mogllchen Ermittlungs-
“zwecken fiir einige Zeit aufbewahrt; ehe sie erneut zur Aufzeich-
nung eingesetzt werden, wobei die bislang gespelcherten Gespri-
che iiberspielt und geloscht werden.!® -

Thema der folgenden Untersuchung!? sind dle Formen der Kom-
munikation und die Mechanismen der Verstindigung in Feuer-
wehrnotrufen. Betrachtet man diese Feuerwehrnotrufe zunichst
einmal in ihrer dufleren kommunikativen Erschcmungsform, SO

zeigt sich, -dafl-sie zwei Merkmale gemeinsam haben. Zum einen

sind sie durchgehend von sehr kurzer Dauer; vom Abnehmen des
Horers bis zur Beendigung des Gesprichs vergehen selten mehr
als ein bis zwei Minuten, manchmal auch dauern sie kaum zehn
Sekunden. Zum andern nehmen alle diese Gespriche einen mono-
thematischen Verlauf, das heiflt, die beiden Beteiligten sprechen in
aller Regel nur iber ein einziges Thema. Keines dieser beiden
Merkmale ist iiberraschend. Auch wer noch keinen Feuerwehr-
notruf getitigt hat, besitzt ein Alltagswissen dariiber, daff die Be-
teiligten in solchen Gesprichen gehalten sind, sich auf einen the-
matischen Kern zu konzentrieren, und dafl es ihnen nicht gestattet
ist, den sich entwickelnden: thematischen Faden nach Belieben
fortzuspinnen und dabei munter vom Hundertsten ins Tausendste
‘zit kommen.*® Dementsprechend ist zu erwarten, daff sich Dar-
stellungen eines Brandes in Feuerwehrnotrufen (»Meldungen«) in
ihrer kommunikativen Struktur ganz wesentlich von Darstellun-

18 Selbstverstindlich unterllegen diese-Aufzeichnungen strengen Daten-
_schutzbestlmmungen Deshalb sei hier explizit  darauf hingewiesen,
dafl bei den im folgenden zitierten Transkripten dieser Gespriiche
simtliche Namens-, Orts-und Zeitangaben durch Deckangaben er-
:setzt wurden. Dank an Erhard R. Wiehn, der uns einen Zugang zu
diesen sensiblen Daten erdffnet hat.
19 Die empirische Studie, iiber die im folgenden berichtet wird, entstand
“im. Rahmen .des von Thomas Luckmann. und mir geleiteten DFG-
Forschungspro;ekts »Formen:und Funktionen rekonstruktiver: Gat-
~tungen in der alltiglichen Kommunikation«. An der Materialbeschaf-
- fung-und —aufbereitﬁng ‘haben Angela Keppler, Hubert Knoblauch,

-Bernd Ulmer sowie - von auﬁerhalb des Projekts — Wolfgang Kroner.

L rimitgewidrke.
20+ Vgl. zur spezifischen Organisation usid:»Anatchie« des:thematischen
- Verlaufs von Unterhaltungen Bergmann 1990. .

292

gen desselben Brandes in geselligen Kontexten (»Erzidhlungen«)
unterscheiden.

- 4. Die kommunikative Verlaufsstruktur
von Feuerwehrnotrufen

Die kurze Dauer und die thematlsche Engfuhrung von. Feuer—
wehrnotrufen bringt fiir die Analyse insofern einen Vorteil, als es

'verhaltmsmafﬁlg einfach ist, den typischen Verlauf dieser Gespri-

che in seiner Gesamtheit zu rekonstruieren. Dies soll im folgen-
den exemplarisch-an einem vollstindigen Feuerwehrnotruf —dem
Anruf [1 34] - geschehen. Natiirlich miissen in diesem Verlaufs-
schema eine Reihe von Details erst einmal unberiicksichtigt blei-
ben, doch soll zunichst nur die globale Ablaufstruktur dieser Ge-
spriche herauspripariert werden, damit die im Anschluff daran
analysierten Finzelphinomene besser zu verorten sind.

Notrufe beginnen typischerweise mit einer Phase, in der-Selbst-

“identifizierungen und zuweilen auch Grufformeln ausgetauscht

werden und in der die Anrufer’héiufig ihre Adresse oder die Ein-
richtung nennen, von der aus sie den Anruf tatlgen Wie der fol-
gende Abschnitt #1 zeigt®! —

#1 : [134.'EM/CI93/O.I8]:

1 FM: Feuerwehr?‘k

2 (0-8)

3. . - AM: Weber. =Freizeitbad= Paul
4 PM:]a

- ~besteht die erste Aufierung, mit der all diese Notrufe beginrien,
trivialerweise’ darin, daff der Feuerwehrmann in der Finsatzzen-

trale nach dem Klingeln des Telefons den Hérer abhebt und sich
mit einer selbstidentifizierenden Auferung meldet. An sich ist
dieses »Feuerwehr«, das dem Anrufer. mitteilt, mit welcher Ein-
richtung er verbunden ist, unscheinbar, da es in den meisten
Sprachgemeinschaften durchaus iblich ist, daf§ Institutionen sich

21 Fin Verzeichnis der Transknptlonssymbole flndet smhlmAnhang Die
Sprecherinitialén bedeuten: . v
-AW: Anruf durch eine weibliche Person; AM: Anruf durch ‘eine
minnliche Person; AK: Anruf eines Kindes; FM: Feuerwehrmann
(minnlich).
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am Telefon mittels derartiger selbstidentifizierendér Auerungen
dem Anrufer zu erkennen geben.?? Einen signifikanten Charakter
erhilt diese AufSerung jedoch durch:ihre besondere Intonations-
kontur. Nicht nur, daf§ dieses »Feuerwehr« sprachhch zumeist
‘kurz und mit erhohter Lautstirke,: gleichsam in militirischem
“'Tonfall realisiert wird. Am nachhaltigsten wird die Rezeption die-
ser ersten Auflerung der Einsatzzentrale dadurch geprigt, dafl sie
in ihrer Intonationskurve zum Ende zu ansteigt, und zwar:oft so
stark, ‘dafl sie die Kontur einer Frageintonation erreicht. Damit
wird jedem Anrufer unmittelbar der: Eindruck vermittelt, daf} er
es hier mit einer Einrichtung zu tun hat, die sich — selbst ohne
konkrete Alarmierung — bereits in hochster Bereitschaft befindet,
“gewissermafien in-den Startlochern sitzt und nur auf einen geeig-
‘neten Anlafl wartet, um in-Aktion treten zu konnen. Auf diese
Weise wird der Anrufer gleich zu Beginn ermahnt und gedringt,
auf keinen Fall weitschweifig auszuholen, sondern soglelch und
direkt zur Sache zu kommen.

Die zweite Phase im . Ablaufschema von Notrufen wird, wie die -

Fortsetzung des Gesprichs demonstrlert =

s AM: |Béi uns brennts direkt an=m ‘Eingangstor

- typischerwe1se davon bestimmt, daf der Anrufer sein Anliegen,
weswegen er die Notfallnummer der Feuerwehr gewihlt hat, vor- -

bringt und dabei — noch unbestimmt — einen Ort (»bei. uns«) fur
den Einsatz der Feuerwehr benennt. Prinzipiell gibt es in dieser
Situation fiir den Anrufer die Moghchkelt, entweder nur ein Er-
eignis zur Sprache zu bringen (wie in #1, Zeile 5: »Bei uns
brennt’s direkt am Eingangstor«) oder aber ein explizites. Hilfeer-
suchen an die Feuerwehr zu richten (etwa: »Konnten Sie uns eine
Tiire aufmachen<). Wann von den Anrufern welche sprachliche
Alternative bei der Formuherung des: Anliegens gewihlt wird,
wird spiter zu kldren sein. Hier geniigt es zunichst festzuhalten,
daf es fiir Anrufer an dieser Gesprichsstelle nicht eine festste-
hende Meldeformel gibt, sondern dafl verschiedene Darstellungs-
formen und deskriptive Praktiken zum Einsatz kommen, die jede
fiir sich verschiedene Aufgaben erfiillen kénnen.

An die Formulierung des Ereignisses’ bzw des H11feersuchens

22 Zur spezifischen: Organisation und zur mteraktlv hochverdichteten
Qualitit von Gesprachseroffnungen vgl: msbesondere Schegloff 1979,
1986.
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schlieft-sichals dritte Phase im Verlaufsschema von Notrufen eine
zumeist vom Feuerwehrmann durch Nachfragen initiierte Abkli-
rungssequenz an. In Beispiel #1 etwa —

6

7
8

9
I0
IT
Iz
13

14 |
—richten sich die Nachfragen des Feuerwehrmannes darauf, den
Ort des Ereignisses genauer zu lokalisieren (Zeile 6: »Wo ‘isch-
des?«) und mehr Informationen iiber das Ereignis selbst einzuho-
len (12: »Ja=wa=brennt=doa?«). Sequentiell betrachtet ist diese
- Abklirungsphase dort positioniert, wo- der Feuerwehrmann ei-
gentlich in der Pflicht steht, auf das Hilfeersuchen des Anrufers zu
reagieren, das heiflt einen Einsatz der Feuerwehr zuzusagen oder
abzulehnen. Aus dieser Position resultiert die spezifische Funktion
dieses Einschubs —nimlich: weitere Informationen zu akquirieren
und Vorbedingungen zu klaren, die der Feuerwehrmann benétigt,
um iiber di¢ Notwendigkeit eines Einsatzes entscheiden und den
Einsatz selbst je nach Art des Notfalles auslésen und dirigieren zu
kénnen. Die Abklirungsphase bildet somit eine zentrale Schalt-
stelle in allen Notrufen: Hier entscheidet sich, ob es zu einem Ein-
satzkommen und welcher Art dieser Einsatz sein wird. Die Abkli-
‘rungsphase ist eine Art Filter, in der die Feuerwehr, die ja mit
Klienten zu tun hat, die sich selbst selegiert haben, einzelne Hil-
feersuchen als nicht realisierbar, als nicht ernsthafter Art oder nicht
inihren Kompetenzbereich fallend aussiebt.
Die vierte Phase im Ablaufschema von Notrufen wird davon be-
stimmt,” daf}. der Feuerwehrmann dem Anrufer seine Entschei-
dung iiber einen Einsatz mitteilt, und in den allermeisten Fillen
heiflt das: ihm eine Einsatzzusicherung gibt. Dles ze1gt auch-der
weitere Verlauf von Beispiel #1:

5 .
Es ist nicht iberraschend,; daff mit dieser Einsatzzusicherung das
Notrufgesprich dann unmittelbar in seine fiinfte und letzte Phase,

CAM:

'FM: =Ja=wa=brennt=doa?

FM: =Ja mir kumme mql vorbe 1'1

FM: =Wo isch des?
AM: Freizeitbad Paul, hh
' (0.7) '
FM: Ja?, [hh
Des=kennet=Se=doch; direkt am Hauptemgang
do-isch irgendwas in Flamme.-

AM: Jo des kann i itt sage.=Des sieht aus wie wenn die grofie
Miillcontainer brennet.
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die Phase der Gesprichsbeendigung, iibergeht. Zum einen weiff
'dgrizAnrufer nun; daf} er'sein Ziel, die Feuerwehr zu einemi Einsatz
zu bewegen, erreicht hat. Zum andern ist aber auch der Feuer-
wehrmann in der Pflicht, nach der Einsatzzusicherung ohne wei-
tere Verzogerung seine Mannschaftskollegen zu alarmieren und
mit den notwendigen Informationen fiir den Einsatz zu versor-
. gen. Aus dieser »Pre-closing«-Funktion” des Einsatzverspre-
chens ergibt sich- aber fiir den Feuerwehrmann am Telefon der
Zwang, dieses Versprechen selbst dann zuriickzuhalten, wenn thm
bereits mit der ersten Ereignisbeschreibung des Anrufers klar ist,
'daf die Feuerwehr im geschildertén Fall in' Aktion treten muf.
Ein zu friih plaziertes Einsatzversprechen konnte ja den Anrufer
veranlassen, sofort in die Beendigungsphase durchzustarten, mit
der Konsequenz, dafl der Feuerwehrmann Schwierigkeiten hitte,
-vom Anrufer die Informationen zu erhalten, die er benétigt, um
den Einsatz seiner Mannschaft vorzubereiten und zu dirigie,rercl.
Mit grofler Eile wird von-den Beteiligten nach dem FEinsatzver-
sprechen die fiinfte Phase des Notrufgesprichs, die Sequenz der
Gesprichsbeendigung, abgespult. Sie besteht im wesentlichen —
16 AM: LAlles Klar. Ciao. : e
17 e (0:8) S
18 “((Horer wird-anfgelegt)).

~aus'dem Austausch von Bestitigungsfloskeln (»okay«, »gut«, »is -

recht«), Danksagungen und Verabschiedungsformeln (»Auf Wie-
dersehn«, »Adee«), die oft zu einer einzigen Auflerung zusam-
mengezogen werden (zum Beispiel: »Gut.=Danke=Wieder-
horn«). Und selbst diese rasche Beendigungsphase wird haufig
noch durch unvollstindige Artikulation, durch gleichzeitiges
.Sprechen oder durch das vorzeitige Auflegen des Horers kompri-
miert oder verkiirzt. Lo ’

23 Zum Konzept des »pre-closing« vgl. allgemein Schegloff/Sacks. 1973. -
.- .Die beendigungseinleitende Funktion der Einsatzzusicherung sowie

- einige Techniken, diese Funktion zu neutralisieren, wurden — an’
schwedischem Material ='vonBengt Nordberg 1989 -herausgearbeitét.

5. Der Feuerwehrnotruf als kommunikative Gattung?

Die Feuerwehrnotrufe, die dieser Studie ‘als Datenmaterial zu-
grunde liegen, folgen in ihrer. kommunikativen Entwicklung
durchgehend der dargestellten Verlaufsstruktur. Variationen, -auf
die spater noch Bezug genommen wird, lassen sich zwar beobach-
ten, doch iiber diese Variationen hinweg scheint deutlich erkenn-
bar, daf} diese Notrufgespriche in ihrer iibergreifenden Organisa-
tion einem einheitlichen Strukturmuster folgen. Dieses hohe Maf!
an Gleichférmigkeit ist iiberraschend und nicht-iiberraschend zu-
gleich. - : ' .

Uberraschen muf} die starke Gleichférmigkeit deshalb; weil da-
von auszugehen ist, dafl keiner der Anrufer iiber eine langjshrige
Erfahrung und Routine bei der Durchfiihrung von Feuerwehr-
notrufen verfiigt. Normalerweise gerit man ja als Biirger eines
westlichen Industrielandes im Lauf seines Lebens nur selten in
Situationen, in-denen man die Feuerwehr zu Hilfe ruft.** Daf}. die
Feuerwehrnotrufe dennoch: so- gleichformig ablaufen, ist ange-
sichts dieser mangelnden praktischen Erfahrung der Anrufer doch
eine Uberraschung. Stellt sich diese Gleichférmigkeit gewisser-
mafen emergent im Fortgang des Notrufgesprichs von selbst her?
Ist es der notruferfahrene Feuerwehrmann in der Einsatzzentrale,
der mit seinem Gesprichsverhalten das kommunikative Gesche-
hen derart steuert, daf8 daraus letztlich dessen Gleichformigkeit

 resultiert? Oder orientieren sich die Interagierenden in ihren Au-

ferungen an ciner kommunikativen Form, einer kommunikativen
Gattung gar, die in unserer Gesellschaft als institutionalisiertes
Handlungsmuster eine Losung fiir das Problem bereithilt, wie
man als Biirger Feuerwehrnotrufe titigt?

Andererseits kann die starke Gleichférmigkeit von Feuerwehr-
notrufen auch nicht iiberraschen, denn die beschriebene Verlaufs-
struktur bestimmt keineswegs die sprachliche Interaktion allein in
dem spezifischen Fall von Feuerwehrnotrufen. Neuere Untersu-
chungen iiber Biirgeranrufe bei der Polizei haben fiir diese Ge-

24 Nachfragen bei Bekannten und Freunden haben ergeben, dafl diejeni-
* gen, die tatsichlich schon einmal die Feuerwehr geholt haben, sich bis -
" in winzigste Details hinein an'die Umstinde- dieses Ereignisses erin-
nern kénnen, Der Autor dieses Textes gesteht; dafl er noch kein ein-
ziges Mal — jedenfalls nicht mit ernster Absicht — die Nummer 112
gewihlt-hat. : :
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spriche ;exa'kt das gleiche :Strukturmuster .;zutager g’eféir(‘iert.25 '

Kénnten diese Studien noch die Vermutung nahelegen, dafl die
fiinfphasige Verlaufsstruktur allgemein fiir die Gesprichssorte der
Notrufe kennzeichnend ist, so macht einé einfache Uberlegung
deutlich, daff die Interaktion in-einer Vielzahl ganz anderer Kon-
texte (etwa bei kommerziellen Transaktionen) dem: gleichen
Strukturmuster folgt. Wer etwa telefonisch eine Kinokarte be-
stellt; wird nach der iiblichen Gesprichserdffnung (1) sein Anlie-
gen vorbringen (2), worauf es zunichst zur Abklirung von Details
~—etwa der Art-des gewiinschten Sitzplatzes — kommt (3); ehe die
-Zusicherung der gewiinschten Aktion — Reservierung einer Kino-
karte — erfolgt (4) und das Gesprich damit, da der Zweck des
Anrufs erreicht wurde, in seine Beendigungsphase mit Dankbe-
zeugungen und Abschiedsformeln iibergeht (s).

Obwohl zunichst an einem Feuerwehrnotruf identifiziert, be~

schrinkt sich das kommunikative Verlaufsmuster ganz offensicht-
lich nicht auf den Spezialfall von telefonischen Notrufgesprichen
- mit der Feuerwehr. Diese mangelnde Spezifitit kénnte ihren
Grund darin haben; daf die Strukturbeschreibung des Gesprichs-
ablaufs auf einem zu hohen Abstraktionsniveau erfolgt ist, auf der
das, was Harold Garfinkel (1976) die »quiddity« oder »identify-
ing features« eines sozialen Phinomens nennt, nicht mehr faRbar
ist. Tatsachlich'ist es méglich; aus einer ganz elementaren Inter-
aktionssequenz mit zwei Erweiterungsschritten die Verlaufsstruk-
tur von Notrufgesprichen zu generieren. Dabei steht am Beginn
zunichst die interaktive Paarsequenz?, die sich aus der initiativen
Komponente [Wunsch/Bitte/Verlangen] und der responsiven
- Komponente [Erfilllung) bzw.. [Nicht-Erfiillung] des Wunsches
zusammensetzt.? ' v

25 Vgl. Zimmerman 1984, S.214, Whalen/Zimmerman 1987, Six741f,;

' Whalen/Zimmerman/Whalen 1988, S. 344 und: Whalen/Zimmerman

. 1990; 8.468ff. wo fiir Anrufe bei der Polizei ein Verlaufsschema be-
schrieben witd, das aus folgenden fiinf Komponenten besteht:

1. Opening/Identification; 2. Complaint/Request; 3. Interrogative se-

- 1ies; 4. Remedy/Response; 5. Closing. .

© 26 Zum Konzept der Paarsequenz (»adjacency pair«)'vgl:-grundsitzlich

- Schegloff/Sacks. 1973; Erliuterungen finden sich bei Bergmann 1988,

. kritische: Anmerkungen und Erginzungen bei Goffman 1976.
27 ‘Diese beiden Antwortméglichkeiten stellen keine gleichrangigen Al-
ternativen dar, vielmehr ist hier — wie bei einer Reihe anderer Paarse-

§

A:  Bitte/Wunsch
F:  Erfillungbzw. .
Nicht-Erfillung

Diese Paarsequenz wird nun dadurch expandiert, dafl ..sich zwi-
schen ihreibeiden Glieder eine eigene Interaktionseinheit schiebt,
eine Seiten- oder Einschubsequenz?; in der es um die Abklirung
von Voraussetzungen zur Wunscherfillung geht. Derartige Unter-
brechungen des Sequenzgeschehens sind, wie das folgendf.‘ B'exsplgl
illustrieren mag, in der Alltagskommunikation durchaus-ubl;ch:

A:  Kannst Du mir mal den Zucker geben?.
‘B:  Willst Du den braunen oder den weiflen?
A: Den braunen. o
F: ' ‘Hier bitte

Es handelt sich hier um eine Art »innere« Erweiterung der Paar-
sequenz, die, auch wenn sie iiber eine lipgere _Zelt hmweg das
Gesprich bestimmen sollte, in der Regel nicht die Erwartung au-
fRer Kraft setzt, dafd noch eine reaktive Auflerung auf den ersten
initiierenden Redezug zu erfolgen hat:

‘A: Bitte/Wunsch

Abklirung der
F/A: Voraussetzungen zur
Wunscherfiillung

F:  Erfillung bzw.
Nicht-Erfiillung

quenzen — eine Priferenzorganisation am W_erk,,‘ die seit langem. ein

wichtiges Thema der Konversationsanalyse ist. Vgl, Pomerantz 19843,
Levinson 1983, S. 332 ff., Bilmes 1988. ’ , B

28 Derartige Einschubsequenzen betreffen ngbf:n I.(orrek.x:u'rvorgang_?n

zumeist Prisuppositionen oder Vorfragen, die ein' Rezipient ggklgr;

wissen mochte, ehe er die-erwartete N_achfolgeéiuﬁe.rung-produz;grt.

. Vgl. zu diesem Konzept Schegloff 1972, S. 76 ff., sowie Jefferson‘igyz: -
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In alltiglichen Unterhaltungen stellt eine aus T[\Wunsch]-+ [Ein-

, s§hub] +'_[Wunscherfii'llung] bestehende Séquenz zumeist nur
emne von vielen Interaktionsepisoden dar. Fiir Notrufe jedoch ist -

konstitutiv, daf die Bearbeitung eines vorgebrachten Anliegens
daS‘auss.chliefSliche Geschift der Interaktion zu sein hat. Deshalb
lagern sich an den Rindern dieser expandierten Paarsequenz nicht
. -andere Gesprichsepisoden an, sondern nur die fiir Telefongespri-
che allgemein iiblichen Erdffnungs- und Beendigungsaktivititen.
Man gelangt so durch eine »ulere« Erweiterung der Paarsequenz.

zu der oben dargestellten tiinfphasigen Verlaufsstruktur von Not-
rufgesprichen: : S :

| A7E: Gesprichseroffnung

A: Bitte/Wunsch

o .
Abklarung der

F/A: Voraussetzungen zur
Wunscherfiillung

F: Erfillung bzw.
Nicht-Erfﬁllung

A/F: Gesprichsbeendigung .

Vor der.n Hintergrund dieser genetischen Rekonstruktion des
sequentiellen Formats von Notrufen lassen sich begriindetere Aus-
sagen iiber den Status dieser kommunikativen Verlaufsstruktur
machen. Aufgrund der Nihe des Verlaufsschemas von Feuerwehr-
notrufen zu der elementaren Interaktionssequenz von Wunschiu-
ferung und Wunscherfiillung erscheint es nicht sinnvoll, das
steuernde Gesprichsverhalten 'des Feuerwehrmannes fiir die
Glye;chfiirmigkeit der Notrufgespriche verantwortlich zu machen.
Der Anrufer ist an der Produktion dieser Gleichférmigkeit durch-
aus gleichberechtigt beteiligt und keineswegs jemand, der den Au-
| Berungsvorgaben des Feuerwehrmannes blof} passiv Folge leistet.
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Sosehr jedoch beide Kommunikationspartner in ihren Auflerun-
-gen gemeinsam das rekurrente Verlaufsmuster hervorbringen, so

wenig scheint es gerechtfertigt, den Feuerwehrnotruf als kommu-
nikative Gattung im engeren Sinn des Wortes zu betrachten.?’
Denn die Gleichférmigkeit dieses Geschehens resultiert weniger
daraus, daf die Handelnden sich an einem Muster, das ithnen die
Folge der eirizelnen Handlungsschritte vorzeichnen wiirde, orien-
tierten. Vielmehr ergibt sich die Gleichférmigkeit dieses Gesche-
hens Zug um Zug dadurch, dafl an jedem Punkt in dieser Inter-
aktion die lokale Entscheidung der Handelnden, »what to do

next«, extrem auf jeweils eine spezifische Option zugeschnitten

und eingeschrinkt ist: In anderen Geschiftsgesprichen ist es im-
mer mdglich (und zuweilen geradezu erwiinscht), in die Kommu-
nikation auch affiliative Kommentare, abschweifendes Risonie-

" ren, nachdenkliches Z&gern, vorsichtige Ironisierung und andere

Flemente von Rollen- und Ritualdistanz einflieflen zu lassen,
ohne dafl ‘dadurch der Geschiftscharakter des Gesprichs ver-
schwinden wiirde. Gerade dadurch aber; daf} die Teilnehmer an-
Feuerwehrnotrufen Negationsméglichkeiten weitgehend ignorie-
ren — also auf konkurrierende Modalisierungen und alternative
Thematisierungen verzichten — demonstrieren sie sich, ‘daf} sie

strikt auf den Zweck-und Dringlichkeitscharakter des »Notfall«-
" Gesprichs hin orientiert sind. Feuerwehrnotrufe erhalten ihr ho- .

hes Maf} an Gleichférmigkeit also nicht aufgrund einer hand-
lungsrelevanten kommunikativen Mustervorgabe, sondern durch
die schrittweise Aktualisierung einer elementaren, nach innen und
nach auflen erweiterten Auflerungssequenz, deren schnorkellose
Realisierung die Dringlichkeitsorientierung der Handelnden und
damit den Notrufcharakter des Gesprichs unter Beweis stellt.

" Deshalb bilden Feuerwehrnotrufe nach meinem Verstindnis keine

eigene kommunikative Gattung ~ bzw. noch keine. Denn so wenig
wie fiir andere kommunikative Vorginge, so wenig steht auch fiir
Feuerwehrnotrufe ein fiir allemal fest, ob sie gattungsartig orga-
nisiert sind oder nicht. Ob ein gleichférmiger Kommunikations-
ablauf eine kommunikative Gattung darstellt oder nicht, ist im-
mer eine empirische Frage. Und die mittlerweile in Telefonzellen,

29 Zum Konzept der kommunikativen Gattung und zu dessen wissens-
soziologischen Implikationen vgl. vor allem Luckmann 1986, 1988.
Als Beispiel fiir eine elaborierte Gattungsanalyse vgl. Bergmann 1987.
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Telefonbiichern und anderswo anzutreffenden Anweisungen, wie
eine. kgrrekte Notrufmeldung auszufiihren ist, lassen es rhéélich
erscheinen, daff in Zukunft auch Feuerwehrnotrufe Gattungscha-
rakter.anpehmen,' das heifdt, daf} bereits beim Wihlen der Num-
mer 112 ein gesamthaft entworfenes Handlungspfoj éktp‘rﬁsent ist.

- 6. Die Verlaufsform d’es FcﬁerWehrnotrufs :
als Mittel der Wahrheitspriifung -

Unter dem Blickwinkel der Informationstheorie betrachtet, miif}-
ten Bﬁrgeranrufe bei der Feuerwehr, um erfolgreich zu sein, als
Minimalvoraussetzungen eigentlich nur zwei Komponenten bein-
‘halten: Angaben iiber die Art des Geschehens und Angaben iiber
den O_rt des Ereignisses. Beide Informationen wiirden der Feuer-
wehr im Prinzip geniigen, um zu einem: Einsatz auszuriicken.
Doch Anrufe, bei denen sich die Anrufer von sich aus auf Anga-
b'e.n'zu» diesen beiden Komponenten beschrinken und sich damit,
wie:es scheint, .auf hochst: rationale Weise — weil ‘ohne Zeitverz
schwendung ~ um eine Alarmierung des Notdieristes bemiihen
gelten dem Feuerwehrmann in ‘der Einsatzzentrale als unvollstin-
- dig; problematisch und. iiberpriifungsbediirftig. Weshalb gerade

dieses scheinbar so situationsangemessene und:effektive Anrufer-

verhalten das Mifitrauen des Feuerwehrmannes weckt und sein

| »Verstehen« in einen-Alarmzustand versetzt, mdégen die folgenden
Notrufe verdeutlichen: '

A2 - [132:EM/C194]

o FM:  Feuerwehr;

2 - (o-5)

3 AW: Am: Frie:dho:f; sh, Ecke Dings:

470 dsch’n schlimmer. Unfall passiert;.

S FM: - Wo=sch des? k , :

6 AW:. -hh am Friedhof wo=mr Schellenburgstroa
7. nunnerge:ht ((Schluch [zen)) L :

8 | BM: ' . Msch recht= [ja:.: 13 Verletzte?

9’ : o ((Héver wird: anfgelegt))
10 . ) (1.0)
o “FM:. Hallo? - S
28 (r2) Co -

I3 ((Hérer 'w_ird anfgelegt, anschlieflend Freizeichen)) .

3o

" In diesem Notruf -beschrinkt sich die-Anruferin zum einen dar-

auf, mitzuteilen, dafl sich ein »Unfall« ereignet hat, wobei der
Unfall durch die Bewertung »schlimme« als:so gravierend darge-
stellt wird, dafl er den Einsatz der Feuerwehr erforderlich macht.
Zum andern benennt sie den Ort des Ereignisses durch die For-
mulierung »Am Frie:dbo:f; 3h, Ecke Dings«, die ersichtlich eine
leere Referenzform zu Hilfe nimmt. Wihrend das Fehlen von
Begriifung und Selbstidentifizierung am Gesprichsbeginn nur im

 Vergleich mit anderen Notrufen zu bemerken ist, ist der Auf-

zeichnung des Gesprichs selbst zu entnehmen, dafl ihm auch ein

ordentliches Ende fehlt. Nach einer Prizisierung ihrer als zu vage -

monierten Ortsformulierung (in Zeile 61.) und nach einer Besti-
tigungsformel des Feuerwehrmannes (»Isch recht«) hingt die An-
ruferin ein. Sie hort nicht mehr, wie der Feuerwehrmann nach
weiteren Details des- Ereignisses fragt (»Verletzte?«) und wie er

sich:mit einem »Hallo?« um eine Re-Etablierung der abgebroche- -

nen ‘Kommunikation bemiiht. Da dieses Bemithen erfolglos
bleibt; beendet auch der Feuerwehrmann-die Verbindung, ohrnie
dafl es-zu einer reguliren Beendigungs- und Verabschiedungs-

* phase kommt, wie sie in den anderen aufgezeichneten Notrufen

iblichist. - - : S :

Das einzige weitere Beispiel in dem verfiigbaren Material, in dem
der Anrufer wie in Gesprich #2 ohne irgendeinen Vorbereitungs-
schritt sofort mit der Formulierung von Anliegen und Ort be-
ginnt, ist der folgende Anruf: : ’ :

#3 o | [i,é:EMI/ngA/o.zo:zz.6]
FW: Feuerwehr
AK: Komrﬁen=_Se=bitte=schn_é:ll ) ien: Ka;stad: f:=hh:

Karstadt=brennt=es.

e
FW: Na na: best [immt net.
((Hérer wird aufgelegt))

EURE- R B R S

" Bedeutsam an diesemn Beispiel ist, daf} Anruf # 3, wie der Feuer-

wehrmann auch sofort erkennt, kein sechter< Notruf ist, sondern
der Versuch eines Kindes (vermutlich einer Gruppe von Kindern),
den seit Generationen beliebten Unfug zu wiederholen, der Feu-
erwehr durch eine Falschmeldung einen Streich zu spielen. .

Dieser >Scherz«Anruf macht folgendes deutlich: Wenn der Anru--
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fer zu Beginn des Notrufs Name und Adresse nennt, mag das
~zwar der iiblichen Gesprichsersffnung bei geschiftlichen Telefo-
‘naten entsprechen, doch kommt diesen Aktivititen im Fall von
Notrufen eine besondere Bedeutung zu: Zum einen machen diese
Angaben den Anrufer identifizierbar und kénnen damit den im-
mer mitlaufenden Verdacht des Feuerwehrmannes, daff der Anru-
fer einen schlechten Scherz mit ihm treiben will, zerstreuen.®

Zum andern dokumentiert die geordnete Abwicklung der Ge-

sprichser&ffnungsphase, daf der Anrufer zu kontrolliert-rationa-
lem Handeln fahig ist, da er dem bei Notfallmeldungen nahelie-
genden ersten Impuls widersteht, in der Erregung angesichts des
Geschehens die umstindlichen Einleitungsfloskeln zu iibersprin-

genund sogleich das anstehende Problem (»Feuer!<) zu artikulie-

ren.: - :

Doch nicht nur-die Gespréichseréffhung', auch die geordnete Be-

endigung des Gesprichs ist dazu geeignet, die Zweifel des Feuer-
wehrmannes zu zerstreuen. Anruf #3 zeigt ja, dafl Kinder, wenn.
sie den Leuten einen Streich dieser Art spielen, oft nicht in der

Lage sind, das Lachen zu unterdriicken; sie retten sich dann ein-

~fa§h,;indem sie die Verbindung unterbrechen. Um nur ja nicht
durch vorzeitiges Lachen den Erfolg des Streiches zu gefihrden
" oder sich zu verraten, verzichten sie lieber darauf, ihren Schaber-
nack bis zum Ende auszukosten. = ' :
Der sogleich als unecht erkannte und entlarvte Anruf # 3 hat
deutlich gemacht, daf§ Notrufe, die von seiten: der Anrufer ohne
ordentliche  Erdffnung getitigt ‘werden, unmittelbar das Mif}-
trauen des Feuerwehrmanns erregen. Dessen Skepsis wird noch
um einiges gesteigert, wenn die Stimme des Anrufers als die eines
Kindes oder Jugendlichen wahrzunehmen ist. Bei diesen Alters-
~gruppen wird: die Bereitschaft, mit der Feuerwehr schlechte
Scherze zu treiben, vergleichsweise hoch veranschlagt. Selbstiden-
tifizierung, freiwillige Adressenangabe und phatische Elemente

30 Natiirlich kann ein Anrufer an dieser Stelle auch falsche Angaben ma-
chen. Das aber ist unter anderem deshalb riskant, weil der Anrufer zu

- weiteren Aufferungen verpflichtet ist und dabei unter Konsistenz-
zwingen steht (also beim Liigen zumindest ein gutes Gedichtnis be-

- weisen muf), und weil der Feuerwehrmannin der Einsatzzentrale tiber

ein Ortswissen verfiigt, mit dessen Hilfe er die Angaben des Anrufers -

-noch'im Fortgang des Gesprichs einer ersten Priifung im Hinblick auf
“‘Plausibilitit und Wahrhaftigkeit unterziehen kann. Co
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konnen demgegeniiber als Authentisierungstechniken betrachret
werden, die dazu dienen kdnnen, gleich zu Beginn des Gesprachs
die Haltung ‘des alarmierten Verstehens des Feuerwehrmannes
und dessen systematische Zweifel an der Glaubwiirdigkeit des
Anrufers zuriickzudringen, wenn nicht zu beseitigen.

Geht man vor dem Hintergrund: dieser Ausfiihrungen noch ein-
mal zuriick zu Notruf #2, so offenbart sich ¢in gravierendes Di-
lemma fiir den Feuerwehrmann in der Einsatzzentrale. Es besteht
ja durchaus die Méglichkeit, daff das Ausbleiben des Grufles, das
Fehlen der Selbstidentifizierung, die Formulierungsschwierigkei-
ten (»Ecke Dings«), der abrupte Abbruch zusammen mit dem
undeutlich wahrnehmbaren Schluchzen tatsichlich einen Schock-
oder hochgradigen Erregungszustand der  Anruferin indizieren
und damit indirekt den Schweregrad des gemeldeten Unfalls zu
erkennen geben. Der Feuerwehrmann, der in der Einsatzzentrale
einen Anruf dieser Art entgegennimmt, befindet sich damit in
einer schwierigen Situation. Offensichtlich ahmen diejenigen, die -
die Feuerwehr absichtlich in die Irre filhren wollen, in ithren An-
rufen hjufig die Dringlichkeitsform und Bruchstiickhaftigkeit je-
ner Notrufe nach, bei welchen die Anrufer unfihig sind, den
Hilfsdiensten am Telefon ordnungsgemifl Bericht zu erstatten.
Die Konsequenz dieser Situation ist, daf8 der Feuerwehrmann ge-
rade dort auf weiterer Klirung insistieren muff, wo ein Anrufer
durch sein Auflerungsverhalten einen sofortigen Rettungseinsatz
anmahnt.*! : ‘ _
Die beschriebene kommunikative Verlaufsstruktur mag nicht spe-
zifisch fiir Feuerwehrnotrufe sein. Doch wie sich jetzt erkennen

* Iiflt, wird das allgemeine Muster an die spezifischen Bedingungen,

Zwecke und Ziele des Feuerwehrnotrufs adaptiert. Das Muster
selbst wird dabei nicht verlassen oder grundlegend modifiziert;
statt dessen werden Teile dieses Musters einzelnen spezifischen
Funktionsbestimmungen unterworfen. Gesprichsersffnungen

. und -beendigungen, phatische Elemente und Riickfragen finden

sich auch in zahlreichen anderen Gesprichsarten, doch hier in den

31 Es gibt reale Beispiele dafiir, daf die Situation an diesem Punkt einen
tragischen Verlauf nehmen kann, da die verantwortliche Person in der
Einsatzzentrale durch ihr Beharren auf Klirung den Einsatz der Ret-

" tungsdienste verzogert und damit Menschenleben gefihrdet. Vgl. etwa
-den spektakuliren Fall; den Whalen/Zimmerman/Whalen 1988 berich-
ten und analysieren. : ; '
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telefonischen Notrufgesprachen mit der Feuerwehr dienen d1ese

- Elemente einer verdeckten, doch immer mitlaufenden und fiir die

fZweckbestlmmung des: Gesprachs Wesenthchen Wahrheitsprii-
ung

Im folgenden geht es nun darum, die Respemflzlerung des grund-
legenden kommunikativen Strukturmusters im Hinblick auf den
speziellen Fall der Feuerwehrnotrufe ein Stiick ‘voranzutreiben.
Dazu werden zwei Handlungskomponenten herausgearbeitet, die
fiir die Realisierungsform von Notrufen und speziell von Feuer-
webr-Notrufen eine zentrale Rolle spielen. Die erste Komponente
betrifft den Beteiligungsstatus des Anrufers im Hinblick auf den
von ihm berichteten Sachverhalt. Es wird sich zeigen, daf8 sich die
Beziehung des Anrufers zur Institution »Feuerwehr« — sein

»footing«, wie Goffman (1979) sagt—in- Abhanglgkerc von dxesem
Status grundlegend indert. :

| 7. Der Beteiligungsstatus der Anrufer.
Von Nutznieflern und Wohltitern

7:1 Betroffene:

* Anrufer bringen in ihren Anrufen in aller Regel immer auch zum

Ausdruck, in welcher Beziehung sie zu dem:berichteten Ereignis
stehen, in welcher Weise sie darin involviert sind oder davon:affi-
ziert werden.”? In Anruf #1 etwa prisentiert sich der Anrufer in
seiner ersten Problemexposition als- )emand -der von dem geschil-
derten Ereignis unmittelbar betroffen ist. Indem er sagt -

AM: Bei “uns brennts direkﬁ'ahém' Eingangstor

' — gibt er zu verstehen, dafl das Problem von personlicher Bedeu-

tung fiir ihn ist und daf} er und ungenannte andere Personen po-
. tentielle Opfer des berichteten Brandes sind. Betroffene haben ein
ureigenes Interesse daran, daf} die Feuerwehr in Aktion tritt, und
dieses Interesse manifestiert sich in den Notrufgesprachen in der

' 32 Diesen Sachverhalt haben Whalen/Zimmerman 1990 in-ihrer Studie
-iiber Biirgeranrufe bei der Polizei unter-der: Uberschrxft »practical epl—
stemology« untersucht ~

Verwendung zahlreicher rhetorischer Techmken und persuasiver
Figuren. -

In Beispiel #1 etwa wird die aus dem Brand moglicherweiseé re-
sultierende Bedrohung vom Anrufer zweimal durch die Technik

der Reformuliernng® zugespitzt: Zuerst wird die Ortsformulie- -

rung »direkt an=m Eingangstor« (Zéile 5) von dem Anrufer selbst
durch die Formulierung »direkt am Haupteingang« (Zeile 10) re-
spezifiziert. Einen Moment spiter wird der Deskrlptor »brennen«
(Zeile 5) durch den bildhaften Ausdruck »etwas ist in Flammen«
(Zeile 11) substituiert. Durch beide Reformulierungen wird die
potentielle Gefahr des geschilderten Problems deskriptiv eska-
liert: im einen Fall durch die Hervorhebung der funktionalen Be-
deutung und starken Frequentation des ‘Brandortes [»Eingangs-
tor« — »Haupteingang«], im andern Fall durch den Wechsel zu
einer bildhaften Beschreibung [»brennen« —> »in Flammen sein«],
die die Elndrmghchkelt und Bedrohllchkelt der Brandschilderung
intensiviert. A
Feuerwehrnotrufe von »Betroffenen« sind generell gekennzelch—
net von vielfiltigen Hinweisen darauf, daff das berichtete Problem
fiir den Anrufer untragbar ist oder gar unmittelbar gefhrlich sein
kann. Anrufer dieser Gruppe beschreiben das Ereignis bzw. ihr
Anliegen auf eine einfache und direkte; Art.>* Thre Formulierun-
gen sind durchsetzt mit persuasiven Elementen, die dazu dienen,
die Last oder die mogliche Gefahr, die das Ereignis darstellt, zu

‘verstirken.

33 Derart.lge Reformuherungen und andere deskriptive Praktiken sind
seit langem ein wichtiges Thema der konversatlonsanalytlschen For-
schung, vgl. hierzu prinzipiell Bergmann 1991b; zu einer exemplari-
schen Analyse der interaktiven Bedeutung solcher Reformulierungen
in einem ganz anderen Kontext vgl Bergmann 1992.

34 Sharrock/Turner 1978 entwickeln in ihrer Studie iiber Burgeranrufe

" bei der Polizei einen systematischen Unterschied zwischen einfachen,

" direkten-und umstindlichen; langen ‘Anrufen und zéigen, auf welche -
interaktive Konstellation sich diese Differenz zuriickfiihren lifit.
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7-2 Nicht-Betroffene

Neben der Gruppe der »Betroffenen« lafit sich in den Feuerwehi-
-notrufen eine Gruppe von Anrufern ausmachen, die durch vielfil-
tige Hinweise deutlich zu erkennen geben, dafl ihr Beteiligungs-
status im Hinblick auf das berichtete Ereignis ganz anderer Art
ist. Diese: Gruppe besteht aus Anrufern, die in- ihren Anrufen
frithzeitig indizieren, daf} sie von dem: Problem, das sie:der Feu-
erwehr melden; nicht oder nicht direkt betroffen sind.

Boten. Eine. Unterkategorie dieser Gruppe der Nlcht-Betroffenen
umfaflt Anrufer, die sich als blofle Boten prisentieren. Ein Bei-
splel fiir ein Gesprich mit einem Anrufer dieses Typs liefert #4:

#q: . [260:EM/C14C]

L

EM:  Feuerwehr; ) :
«AM: . Ja=Griif=Gott.=Strauf}. Hallinger Stroaf; (-) des isch

2
30 do beim TeHaWe drouff.=Do isch grad e Radfahrerin
4 vorbeikumme.
B (0.6)
6 “AM: - [(Die hat mir) - Jaja. : ‘[Ihr=wisst=s[cho,=-
7 FM: a:?=Griinried. Ja.=(do)= “Mir sind unterwegs. Ja
8 A AM: = Llhr=wisst=scho. o
9 FM: a'mir sind unter[wgs. .
10 AM: “Blof daf i angruefe hon. [Itt daf.die -
38 FM: : ’ : Ja:
12 AM: nocher Zustind krie [gt.
13 - FM: a. [°(Bittsch6n)° _
4 AM: Alles klar. Gell?
15 FM: : : Wiederhorn,
16 AM: “Ada®

‘Interessant an diesem Notruf ist, dafl der Anrufer noch vor der
Formulierung seines Anliegens eine — nur kategorial bezeichnete —
dritte Person (»e Radfahrerm«) als seine Informationsquelle be-
nennt.. Der Anrufer ist sichtlich bemiiht, von Beginn an keinen
-Zweifel daran zu lassen, daf sein Ereigniswissen nicht aus erster
Hand, sondern von einer dritten Person stammt und er insofern

‘nurials Ubermittler fungiert. Auf eine ganz ahnhche Weise verfah-

'ren auch die folgenden Anrufer

‘[218] ' o
Siigsniie AW Ja °bin®=i bin-grad angrufe worde-durchs Haustelefon;

16 . I soll d=Feunerwehr-anrufe

fz02] : D
2 AW: Jar Griift Gott (Fr [,ou) Piano. Mein Sohn isch grad kumme am
3 FM: °(Gri) Gott®
4  AW: Eiser Briickele dids brenne; des ganze Stroh;
[265] A ' .
2 AM: Ja=Gu(t)n Tag, Flugleitung Kleinstade.=Ich=hab=grad=
3 - -vo(nm)=Pilot= dlelittellung—knegt in Heimingen
4 ' brennt es.

Mit der Wahl dieser Darstellungsform, bei der eine dritte Person
als Urheber der Information ins Spiel gebracht wird, beanspru-
chen die Anrufer, dafl sie nicht fiir den Wahrheitsgehalt der von
ihnen ibermittelten Botschaften verantwortlich gemacht werden
konnen.*® Deshalb ist es nur folgerichtig, daf sich in Anrufen
dieser Art kaum persuasive Elemente finden. Anrufer in Feuer-
wehrnotrufen machen, wenn sie als »Boten« agieren, das ange-
zeigte Problem nicht zu ihrer Sache, sie berichten das Ereignis
vielmehr ohne Engagement mit einer gewissen Distanz, indem sie
durchblicken lassen, daf sie iiber keinerlei Wissen aus erster Hand
verfiigen und zu keiner weiteren Auskunft in der Lage sind.
Zeugen. Die zweite Unterkategorie in der Gruppe der Nicht-
Betroffenen wird gebildet von Anrufern, die ein Ere1gn1s, von
dem sie meinen, daff es fiir die Feuerwehr relevant ist, zwar
selbst gesehen, gehdrt oder gerochen haben, aber von diesem
Ereignis weder unmittelbar bedroht noch beeintrichtigt werden.
Threm Beteiligungsstatus nach lassen sich Anrufer dieses Typs als
»Zeugen« charakterisieren, da sie weder direkt Betroffene eines.
Ereignisses noch blofle Uberbringer einer ihnen aufgetragenen
Nachricht sind. »Zeugen« bilden zahlenmifig die grofite Teil-
gruppe im untersuchten Datenkorpus. Einige Unterschlede Zwi-

35 Ein schones Beispiel dafiir, dafl — wie Goffman 1979, S. 144 f. ankniip-
~fend an die Untersuchung von Volosinov-1929 gezeigt hat — der Begriff

- des Sprechers verschiedene Kapazititen (ver)birgt, die beim Sprechen
zwar zumeist koinzidieren, in bestimmten Situationen jedoch ausein-
anderfallen kénnen. Wenn ein Anrufer sich als blofler Bote prisentiert,
kommt es - ghnlich wie beim Zitat — zu einer Aufspaltung des Spre-
chers, da der; der die Worte aktiviert, neben den tritt, der den Auftrag

- hierfiir gegeben hat. Diese ‘Aufspaltung hat zur Konsequenz, dafl die
Person, die spricht; die Verantwortung fiir ihre Auerung an denjeni-
-gen delegierenkann, in dessen Auftrag sieihre Information iibermittelt.
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schen Feuerwehrnotrufen von Betroffenen und Nicht-Betroffe- -

“nen ergeben sich bei einer genaueren Betrachting des folgenden
Anrufs:

g [r63:EM/CisB]

1 FM:  Feuerwehr, : .

2 AM: Griiff Gott hier isch Hohlbrel, .[hh hrich bin grade

3. FM: Ja,

4 AM:. h=hh Griinstrafle langgefahrn,

5 FM:Ta, A .

6 AM:" =und zwar die Kurve den Wald; hoch:

7 FM: - =]a,

8 AM: und=da=isch=rechter=Hand=ne= starke"Rauchblldung—~
9 - =miittn=im=Wald; '

FM: =Mitte'im Wald.
" AM: =Wollt=ich=nur=meldn=ich=weif§= mcht"v(xel])elcht—(l)s—
=es=n=Acker=ich=weil =es=nicht=aber=mittn=im=Wald;

]
N o= O

13, isch=tsche-tsche is*ts(ch)iemlich:

71 [starke =Rauchbildung;

1§ FM: Desch in da Kurve dort, in da Grii [nstra R

16 AM: ‘Wenn=man=aus=der=
17 o —Kurve'-rauskommt ungefa.h t;=(f)=knapp=F-f:=fuffzich=

18 ——Meter——mch-—mal~auf——der—recht¢n-Se1te, [ -hh ‘hh

19 FM: Joa mir fahren
20 mol hin; [gell>

21 AM: Okay. Bltte, Ade,

220 ((Hérer wird anfgelegt))

Auffallend bei diesem Anruf ist, daf der Anrufer nicht einfach das
von ihm beobachtete Ereignis referiert, sondern zusammen mit
der Ereignisbeschreibung auch die Geschichte der Wabrnebmung
dieses Ereignisses mitliefert. Ehe der Anrufer dem Feuerwehr-
mann die »starke Rauchblldung mitten im Wald« (Zeilen 8 f.) mel-
det, beschreibt er, wie er dazu kam, dieses Ereignis wahrzuneh-
men (Zeilen 2-4: »ich bin gerade Griinstrafle langgefahren«). Dafl
es sich hierbei tatsichlich um ein spezifisches Ubermittlungsfor-
. mat und nicht um eine blofle Eigenart dieses einzelnen Anrufers
handelt, wird daraus ersichtlich, daf} der gléiche Vorgang auch in
anderen Feuerwehrnotrufen zu beobachten ist, zum Beispiel:

[84]

" 20 AW: .hhJoa, h, Guade Morge. .hh I hon bloff welle melde, -
N T dafi-es uffm Lueginsland dobe widder brennt, ’
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9=>  AW: I=hon=itt=schloafe=kdnne=jetzt=hon=i=zum=

0= =Fenschter=ousigucket, .hh I'wohn an dr alde Hallinger
12 - Strohf *h®=und doh sieht mers »grad
L2571 ‘

2= AW:’ Ja hier isch Frau Kopf Sie. —"Ich war-etz grad

e *mit de Hunde spazier;

.4 FMJa,

AW: Und da hi- b i bin nich ganz ran. abr da-wo der (——)
' wo des h: (0.8) Grillhiitte isch in Kleinstadt;
© . (o:6) - .

6
7
8 FM:Ja, : L
9 - 'AW: und-da isch eine sehr starke Rauchentwn:klung, (S
o} Ich vermute daf§ do brennt. -
Was tun die Anrufer, wenn sie sich dieses besonderen Prisenta-
tionsformats bedienen und, anstatt einfach ihr Ereigniswissen
darzustellen, auch berichten, wie sie zu-diesem Wissen kamen?*¢
Dadurch, daf} ein Anrufer seinen Bericht iiber ein Ereignis in den

‘Kontext seiner. Wahrnehmung stellt, macht er meta-narrativ'deut-

lich, da8 dieses Ereignis sich ihm aufgedringt und er nicht spezi-
fisch nach thm Ausschau gehalten hat. Er stellt sich als normaler
Mitbiirger dar, der einer alltiglichen Beschiftigung — Autofahren,
zum Feénster hinausschauen, den Hund spazierenfiithren usw. —
nachging, als sich in seiner Wahrnehmungssphire etwas ereignete,
das seine Aufmerksamkeit auf sich zog. Die Sinnstruktur dieses

- besonderen Ubermlttlungsformats »Ich tat gerade X, als Y« st

vielfacher Art:

— Indem die Anrufer das berichtete Ereignis in Kontras‘t stellen
zu ihren gewdhnlich-alltiglichen Aktivititen zum Zeitpunkt
der Beobachtung, wird ‘dieses Ereignis zu einem Geschehen,
das sich der normalisierenden Interpretationshaltung des All-
tagslebens entzieht. Das Ereignis wird durch die Art seiner Pra- -
sentation zu einem ungewohnlichen Ereignis und kann so die
‘Einschaltung der Feuerwehr - als der Einrichtung, die fiir Un-
gewohnliches im Alltag zustindig ist ~ legitimieren.

— Indem die Anrufer sich als desinteressierte Beteiligte charakte-
risieren, die nur registrieren und wiedergeben, was sich in

36 Welche Interaktionsmanéver ein Sprecher in alltdglichen Unterhaltun-
gen ausfiihrt, wenn er nicht nur sein. Wissen offenbart, sondern unbe-
fragt auch iber die Quelle seines Wissens Auskunft gibt, wird von
Amta Pomerantz 1984 b untersucht.
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ihrem Wahrnehmungsfeld ereignet hat, erheben sie den An-
‘spruch, dafl das, was sie berichten, nicht durch subjektive Vor-
annahmen oder Interessen verzerrt ist, sondern der: ob)ektlven
Wahrheit entspricht.

— Indem die Anrufer auf die Umstande 1hrer Wahrnehmung ver-

weisen, riumen sie jedoch vorbeugend auch mogliche Liicken
und Beschrinktheiten ihrer Darstellung ein. Anrufer, die in ih-
ren Darstellungen deutlich machen, daf sie ein Ereignis nur als

'Zeuge registriert haben, geben damit gleichzeitig zu verstehen;
- daf sie es nur registriert haben und mégliche Schluifolgerun-
gen im Hinblick darauf, was dieses Ereignis zu bedeuten hat
und wie es zu bewerten ist, dem Adressaten iiberlassen. Der
Anrufer, der iiber die von ihm beobachtete »Rauchentwicklung
- mitten im Wald« (#5) berichtet, lehnt es- gle1chsam ab, auch die
, Imphkanon mitzutragen, dafl dieser Rauch auf ein Feuer ver-
weist, das fiir die Feuerwehr ein hinlinglicher Grund fiir einen
- Einsatz wire. Ja, in Gesprich #g erwigt der Anrufer selbst die
“Moglichkeit, dafl es sich bei dem von ihm berichteten Ereignis
um eine ganz und gar harmlose Angelegenheit handeln kénnte
(»ich-weif} nicht vielleicht ist es ein-Acker<). Und in einer be-
; merkenswerten Reformulierung wird-die zunichst behauptete
»starke Rauchbildung« (Zeile 8) sogar auf eine »ziemlich starke
Rauchbildung« (Zeilen 13£.) zuriickgestuft.
Zusammenfassend 138¢ sich feststellen, daf} die Feuerwehrnotrufe
von Nicht-Betroffenen — und insbesondere von Zeugen — zumeist
in einem Prisentationsformat ablaufen, das zugleich die Unge-
‘wobnlichkeit des Ereignisses indiziert und die Objektivitir der
Darstellung suggeriert. Dieser Notrufversion von Nicht-Betrof-
fenen, die sich distanziert und unvoreingenommen geben, steht
~ die Notrufversion von betroffenen Anrufern gegenuber, die nicht
verbergen konnen, daf sie ein ureigenes Interesse an einer Losung
des angezeigten Problems haben, und die eine'Reihe persuasiver
Techniken einsetzen, die funktional darauf genchtet sind, den
Feuerwehrmann am anderen Ende der Leltung zu-einem Einsatz-
‘versprechen zu bewegen
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7.3 Nutznieﬁer und Wohltiter

Wie sich j )etzt zeigt, hat der Betelhgungsstatus des Anrufers im
Hinblick auf den von:ihm berichteten Sachverhalt unmittelbare

- Auswirkungen auf die interaktive Position, die er in dem sich

entfaltenden Notrufgesprich gegeniiber der Feuerwehr ein-.
nimmt. Im Gegensatz zur Gruppe der Betroffenen, die von einer
Loésung des von ilinen angezeigten Problems unmittelbar profitie-
ren Wurden, befinden sich »Boten« und »Zeugen« in einer Situa-

tion, in der sie deutlich machen konnen, daf ihr Anruf nicht mo-

tiviert ist von der Erwartung, aus dem FEinsatz der Feuerwehr
einen Nutzen zu ziehen. Nicht-Betroffene machen in ihren An-
rufen deutlich, dafl sie¢ Informationen iiber einen Sachverhalt wei--

“tergeben, der entweder ein 6ffentliches Problem oder das Problem

eines Dritten, jedenfalls nicht ein personliches Problem des Anru-
fers betrifft. Mehr noch: Nicht-betroffene Anrufer agieren inso-

" fern als virtuelle Hilfstruppe der Feuerwehr, als sie ein Problem,

an dessen schneller und erfolgreicher Bewiltigung die Feuerwehr
Sffentlich beurteilt wird, dort zur Kenntnis bringen, »melden«.

Sie bitten die Feuerwehr nicht um einen Gefallen, sie t#n ihr einen
Gefallen. In diesem Sinn agieren nicht-betroffene Anrufer als
Wohltiter, die mit ihrer Meldung eine Biirgerpflicht erfiillen,
wihrend betroffene Anrufer, die von einem Einsatz der Feuer-
wehr persénlich profitieren wiirden, sich in der Position von
Nutznieflern befinden.

Die Unterscheidung zwischen Nutzmeﬁern und Wohltatern ist
keine blof soziologische Erfindung, sondern eine Orientierungs-
grofe fiir die Notrufteilnehmer selbst. Das zeigt sich in dem Da-

‘tenmaterial in einem winzigen, aber aufschlufireichen Detail. An-

rufer reagieren in der Regel mit Bestitigungsfloskeln, Abschlufi-
signalen und anderen »tokenc, sobald der Fenerwehrmann eine

Einsatzzusicherung gegeben hat. In dieser sequentiellen Umge-
"bung finden sich hauflg auch Auflerungen des Dankes. Hierbei
“kommt-es aber zu einer signifikanten Zweiteilung. Sind die Anru-

fer Betroffene, die von einem Einsatz der Feuerwehr unmittelbar

_ profltleren, driicken sie — wie der folgende Ausschnitt zeigt — nach
 einem Einsatzversprechen in der Regel ihre Dankbarkeit aus (vgl.
auch #7, Zeilen 191£.): .
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(93] ‘
I FM: Feuerwehr
3 AW: Ja Gutn Tag hier is Hasler Rebhuhnweg drei hh wir

'3 ham also Wasser im Keller,

8 o FM: °Gu:t.® °°Ja mir schick mer ]emand vorbei.= ;a>°°

19=>  AW: =Ja.=Des=wir=nett= dankescho[

20 ¢ FM (Bitte) Wlederhorn

'Verglelcht man, wie sich Anrufer, die der Feuerwehr als »Boten«

oder »Zeugen« Informationen iiber ein einsatzrelevantes Ereignis
iibermitteln, an der Strukturstelle nach dem Einsatzversprechen
verhalten, so zeigt sich, daf} sich die soziale Relationierung hier
umkehrt. In dem oben zitierten Belsplel #35 etwa —

20 FM: ]oa mir fahren' mol hin;- [gelp L
2T AM: : : Okay Bltte, Ade,

—istes der Anrufer, der an dieser Stelle durch sein »b1tte« signa-
lisiert, dafl nicht die Feuerwehr ihm, sondern er der Feuerwehr

einen Gefallen getan hat. Der Feuerwehrmann seinerseits definiert

. die Situation auf die gleiche Weise, was daran zu erkennen ist, dafl
et sich in Anrufen dieses Typs hiufig bei dem Anrufer bedankt
und damit dessen uneigenniitzige Tat hononert

[137] :
coox0 o FME Feuerwehr :
2 ‘AW:Griifl Gott. Hier isch (Frou)= Mahn hh von da:— -
3 ‘ in da Norma brennt=es. - '

35$ FM: [rmr schauen vorbei:, Be [danke ‘mich’ [Wlederho[

(36> AW: Bitte

37 : (o.) : : e
38 ((Hirer wird aunfgelegt)) ‘ »
[265] , ‘

5. FM: Ja do sind unsere Leut schon lange dort.

6= [IP Da.nke] [Wiede;jhiirn=

7= AM: ltAlles klar Bitte . =Tschiif§

Freilich ist die soziale Interaktion, die sich in den Feuerwehrnot-
rufen ergibt, in vielen Fillen komplizierter, als es nach der bishe-

rigen Beschreibung erscheinen mag. Denn die Anrufer agieren :
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nicht nur i den Kategorien von Nutzniefler/Wohltiter, sondern

auch: in bezug auf diese:Identititen. So ist zu beobachten, :daf}-

Anrufer, die sich erkennbar als potentielle Nutzniefer andie Feu-

-erwehr wenden, zuweilen Hinweise darauf einstreuen, dafl-nicht

nur sie selbst, sondern auch andere von einem Feuerwehreinsatz
profitieren wiirden: Andererseits sind Anrufer, die die Feuerwehr
offensichtlich nicht aus Eigeninteresse verstindigen, manchmal -
versucht, ihre interaktive Position als- Wohltiter dadurch:auszu- -
beuten, daf} sie ihre ehrenwerten Motive hervorkehren: Es kann
sich also durchaus ergeben, dafl derjenige, der sich aus: egoisti-
schen Motiven an die Feuerwehr wendet, auf altruistische Impli-
kationen seines Tuns verweist, und derjenige, der anscheinend
ganz uneigenniitzig die Feuerwehr informiert, sich selbst und
seine honorige Tat in den Vordergrund spielt.

: 8. Die »Feuer«—Wehr als Konstruktlon
Uber den fiktiven Status und die reale Freundhchkelt
: der Feuerwehr

Neben dem Betelhgungsstatus der Anrufer 1a88¢ sich noch eme'

zweite Handlungskomponente identifizieren, die in hohem Mafle
die Realisierungsform des Feuerwehrnotrufs bestimmt. Die: bis-
lang vorgestellten Gesprichsbeispiele geben j ja bereits:deutlich zu
erkennen; daf} die Feuerwehir kelneswegs mit der Bekimpfung
von Brinden allein beschiftigt ist. Ganz im -Gegenteil. Sowohl

" unserem Material als auch anderen Quellen ist zu entnehmen, daf}

heutzutage im Schnitt nurmehr jeder siebte Einsatz der Feuer- -
wehren ein Brandl6scheinsatz ist, daff also nicht einmal 1§ Pro-
zent aller Einsdtze sich auf einen Brandfall beziehen.” In den

37 Unter der Uberschnft »Feuerwehr als Midchen fur alles— Kuh aus
. dem Kanal gehievt« wird etwa in einem Artikel der Siiddeutschen Zei-
tung (11. 4.1989, S. 20) iber die Feuerwehren im Landkreis Miinchen
berichtet, dafl von insgesamt 4559 Einsitzen im Jahr 1988 nur 640 —
also knapp 14 Prozent — der Bekimpfung von Brinden galten. Und in
einer Meldung des Sidkurier vom Mirz 1989 iiber die Verbandsver-
sammlung der Freiwilligen Feuerwehren im Bodenseekreis wird-fiir
das Jahr 1988 eine Gesamtzahl von 1749 Einsitzen genannt, von denen
ganze.214 (etwa 12 Prozent) als Brandl6scheinsitze kategorlslert wer-
den.
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weitaus meisten Fillen riicken die Feuerwehren aus, um zum Bei-
spiel Sturm-, " Wasser- oder Unfallschiden zu beseitigen, eine zu
Bruch gegangene Schaufensterscheibe abzudecken, eine losgeris-
sene Markise zu sichern, kimpfende Schwine zu trennen, einen
entlaufenen Affen zu jagen; Tierkadaver zu beseitigen, bei einer

Zwangseinweisung mitzuwirken, eine »renitente Person« in Ge-
wahrsam zu nehmen, einen-eingewachsenen Fingerring zu entfer-- -
nen usw. Die verschiedenartigen Anlisse fiir einen Feuerwehrein- -

satz liefen sich zu einer langen Liste aus kuriosen Ereignissen und
absonderlichen Begebenheiten versammeln.?® Sie lassen aber auch
die Frage entstehen, in welcher Weise die A7t des Ereignisses, das
von dem ‘Anrufer als' Anlafl des Feuerwehrnotrufs prisentiert
wird, Auswirkungen darauf hat, wie  dieser Notruf realisiert
wird. : :
Die Sichtung des Datenmaterials fiihrt zu einer erstaunlichen Be-
obachtung: Obwohl die Einsitze der Feuerwehr zur Bekimpfung
von Brandfillen rein quantitativ betrachtet von nachrangiger Be-
deutung sind, sind die bei der Feuerwehr eingehenden Notrufe
durchgehend davon gekennzeichnet, dafl beide Gesprichspartner
-sich in ihren Auflerungen strikt auf »Feuer« als den relevanten
~ Sachverhalt orientieren: Das heiflt, sowohl von seiten der Feuer-
- wehr ‘wie von seiten der Anrufer wird kontrafaktisch die Vorstel-
~lung — wenn man so will, die »Fiktion« — aufrechterhalten, daff die
Feuerwehr in erster. Linie zum Ldschen von Feuer da ist. Diese
vori beiden Seiten praktizierte Orientierung hin auf Feuer kommt
prignant in dem folgenden Notrufgesprich zum Ausdruck:

#6 . [r02:EM/C19A/0.19]

FM: Feuerwehr ) S :
AW: Architekturbiiro Lux Gutn Morgn. Einen Moment bitte
3= - AM: Ja Griil Gott. Abr ich hab jetzt grad Kein Brandfall
: ] ;[(das isch)~ ) _ : )
Ja no komme Se bitte iibr zwo acht fiinf vier acht drei
’ bis in fiinf Minutn
AM: Wie heifit des?
: FM: Zwo acht fiinf

N

EM:

o NN W

38 Gerade in lindlichen Bereichen spielen die Freiwilligen Feuerwehren
~-nach wie vor eine wichtige Rolle im dorflichen: Gemeinschaftsleben.
- Alljihrlich finden sich in den Regionalteilen von Zeitungen Berichte
*uber die Aktivititen-der lokalen Feuerwehr, in denen dann oft auch die
--merkwiirdigsten Einsitze des vergangenen Jahres aufgefiihrr werden.
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9 ‘AM: - Zwo acht fiinf
‘10 FM:  Vier acht drei
11 " -AM:Vier acht drei
12 - FM: Indrei vier Minutn bitte: ge [ll,
13 ~AM: _ *Dankesch [B:n
14 FM: o : : .+ “Ha'bittesch [6n
1§ AM: ’ : Danke

In diesem Gesprich setzt der Anrufer, nachdem er mit der Feu-
erwehr verbunden wurde, nicht sogleich mit der Formulierung
seines Hilfeersuchens ein, sondern mit der Ankiindigung, daf} sein
Anruf sich nicht auf einen Brandfall bezieht. Sowohl diese An-

" kiindigung wie deren Einleitung mit der adversativen Konjunk-

tion »aber« bringen deutlich die: Erwartung des Anrufers zum
Ausdruck, dafl sein Anliegen auflerhalb der »eigentlichen« Aufga-
benbestimmung der Feuerwehr liegt. Indem der Feuerwehrmann
in’seiher Reaktion auf diese Ankiindigung den Anrufer an eine

‘andere Nummer verweist — und das heiflt: einen Nicht-Brandfall

ohne weitere Inspektion als nachrangig einstuft —, bestitigt er um-
gehend dessen Situationsdeutung. Beide - Gesprichsteilnehmer

“sind also an der Fiktion der Feuerwehr als sFeuer«-Wehr orien-
tiert. - . '

Anrufer, die keinen Brandfall melden, sondern ein anderes:Anlie-
gen haben, machen in ihren Auflerungen zumeist auf indirekte
Weise deutlich, dafl sie ein Problem prisentieren, von dem sie
annehmen-oder wissen, daf} es kein genuin fiir die Feuerwehr

" relevantes Problem ist. Mittéls welcher Techniken diese Markie-

rung vorgenommen wird und welche Funktionen diese Darstel-
lungsmandver erfiillen; zeigt sich an dem folgenden Gesprich:

#7 [6:EM/C194/41:0.32]

FM: - Feuerwebr, ‘
" AW: .hh'ja: da isch Garten Hessler Marktplatz. Guten Morgen;’ -

- .- (0.8) .hh entschuldgn Se kénnten Sie uns eine Tiire
aufmachn=es=is=nimlich=so=bei=uns=hats=Wasser=runter=
=.gc;tropft=_und zwar kommt das vom Sonnenstudio“hh und'da
hab ich keinen Schliissel und ich erreich die aozuch privat
nicht. ‘

“FM: °Mhim°

" AW: - Yetzt hab-ich' m Installateur angerufn der kommt
-gleich aber hat gesagt dh .hh's wir ihm lieber wenn s—
h Sie die Tiir aufmachn wiirdn. . :

R
= O
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12 - ' S ¢ 2 0) '
13 AW °der® kuckt gleich nach der is Herr Zanker der m ah

14 was da los is ich- hab=auf=jede=Fall=gestern=Abend=n (=)
15 ' Haupthahn abgestellt daf} —-mx—mehr—weltertropf [t aber jetz
16 FM: *Mhm®
17 AW: ' hat kein. Mensch Wasser im Haus.
18 o FM: Jaisch guat mir komme vorbei.
19 AW: Da.nkéi[éi:, ]
20 FM:o -Ja:bit [u:
21 _ AW: Wiederhdrn

Unmittelbar nach der Eréffnungsphase bringt die Anruferin mit
einem deutlichen Zeichen zum Ausdruck; daf} ihr folgendes An-

liegen mit dem, was nach ihrer Vorstellung Aufgabe der »Feuer«-

Wehr ist, nicht korrespondiert. Sie stellt der Formuherung ihres
Anhegens eine- Entscbuldzgungsﬂoskel voran und-antizipiert da-

mit, daf} ihr Hilfeersuchen eine Storung darstellt und- elgenthch‘

illegitimer Art ist.”

Ein weiteres Charaktenstlkum von Feuerwehmotrufen, in denen,

es um Nicht-Brandfille geht, manifestiert sich in der besonderen
Art, in der das Anliegen formuliert wird. Wihrend Brandfille in
Form einer ‘bloflen Ereignisbeschreibung prisentiert werden (cf.
#1:»Bei uns brennts direkt an=m Eingangstor«), findet sich hier

-die Formulierung eines expliziten Hilfeersuchens (#7: »konnten.

Sie uns eine Tiire aufmachn.«). Hintergrund- dieser Differenz ist;

daf die blofe Beschreibung eines Ereignisses vom Rezipienten ,
nur dann eindeutig als implizites Hilfeersuchen zu interpretieren

ist,"wenn die Betelhgten sicher auf geteilte Wissensbestinde zu-
ruckgrelfen kénnen. Es ist nicht notwendig, die Feuerwehr exph—
zit zu einem LOscheinsatz aufzufordern,. es geniigt, von einer
»starken Rauchbildung« (#5) zu sprechen, da der Aufforderungs-
charakter dieser Beschreibung in diesem Kontext zweifelsfrei ver-
standen wird. Ein Vorteil dieser indirekten Form der Aufforde-
rung ist, dafl durch die blofle Beschreibung eines Ereignisses die
Entscheidungsautonomie der Feuerwehr bereits auf der Deu-
-tungsebene weitgehend respektiert wird: Thr werden nur die Fak-
ten geliefert, und es bleibt ihr iiberlassen, aus diesen Fakten die
entsprechenden Schlufifolgerungen zu ziehen. ‘Bei vielen Nicht-

39 Uberﬂu531g, darauf hinzuweisen, da} Anrufe; in denen -einn. Brandfall
gemeldet wird, in keinem Fall mit einer Entschuldlgungsﬂoskel begin-
‘nen. o

Brandfillen blicbe ]edoch aufgrund der bloflen Beschrelbung ei-

_nes Geschehens unklar, in-welcher Weise der berichtete Sachver-

halt eine Angelegenheit fiir die Feuerwehr ist und welche spezifi-
sche Aktivitit von ihr erwartet wird. Die Konsequenz daraus ist,
dafl das Hilfeersuchen bei Nicht-Brandfillen zumeist explizit for-
muliert werden-muf}, wobei freilich die Anrufer. in der Regel
durch entsprechende Modalisierungen (»konnten Sie«) sicherstel-
len, dafl der Formulierung ihres Anhegens (»Ture aufmachn«) jeg-
licher direktive Charakter fehlt.

In'Anruf #7 lassen sich noch weitere Merkmale finden, die cha-
rakteristisch- sind fiir Notrufgespriche, in denen es um einen
Nicht-Brandfall geht. Die Anruferin liefert unaufgefordert eine
ausfithrliche Begriindung fir ihr Hilfeersuchen, die als wesentli-
chen Teil eine Geschichte ihrer erfolglosen Versuche zur Eigenbilfe
(Zeilen §-10) enthilt.* Beide Komponenten sind ihrer Sinnstruk-
tur nach auf Rechtfertigung angelegt und indizieren als:solche die
Vorstellung der Anruferin, daf} die Feuerwehr seigentlich« der fal-
sche Adressat fiir ihr Anliegen ist und daf8 nur die besonderen und
einmaligen Umstinde es sind; aufgrund-deren sie jetzt die Feuer-

- wehr mit dieser Angelegenheit beldstigt. Nicht selten verweisen

Anrufer in ‘diesem Zusammenhang duch auf eine als Autoritit
emgefuhrte dritte Person oder Institution, auf deren Empfehlung
hin sie sich an die Feuerwehr gewandt haben, wie etwa im folgen-
den Ausschnitt (oder oben in #7, Zeilen:9-11):

[143] » ,

26 . AM: =Des=war=jetz vor zehn Minutn.=Ich=hab=jetzt=versucht=
27" " =des Tierheim anzurufn;=do=war=niemand=da;Tierschutz=
28 - =War=nieniand=da=etz=hab=ich=n=Tierarzt‘angerufen;

29' ‘.2 der hat gemeint ich soll Sie anrufn=jetzt weifl ich nicht

Gerade diese ausfihrlichen Begriinduﬁgen des Anrufs und die

Darstellungen der gescheiterten Versuche der Eigenhilfe zeigen
noch einmal in aller Deutlichkeit, inwiefern Nicht-Brandfille auf

. ganz spezifische Weise in den Feuerwehrnotrufen eingefiihrt und

iibermittelt werden. Obwobl iiber 8o Prozent aller Einsdtze der
Feuerwebr sich auf Nicht-Brandfille beziehen, werden diese in
den telefonischen Notrufen von den Anrufern so vorgetragen und'
40 Prisentiert ein Anrufer nicht von sich aus eine Geschichte iiber seine

erfolglosen Versuche zur Eigenhilfe, wird er zumeist vom Feuerwehr-
mann dariiber befragt, was er getan hat, um das Problem selbst zu l6sen..
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von dem Vertreter der Feuerwehr so behandelt, als fielen sie nicht
in-den Zustindighkeitsbereich der Fenerwebr. Dabei bleibt zwar
das skizzierte Ablaufschema von Feuerwehrnotrufen auch dann,
‘wenn es um: Nicht-Brandfille geht, seiner Struktur nach gleich,
doch ihrer Realisierungsform nach unterscheiden sich diese Not-
rufe im einzelnen doch- erheblich von jenen, welche Brandfille
zum-Anlafl haben.”! R

Zumindest teilweise I8t sich dieser Sachverhalt darauf zuriick-
fithren, daf} der Gesprichsablauf in Feuerwehrnotrufen bestimmt
wird von einer historisch gewachsenen Relevanzhierarchie, derge-
maf - die Beteiligten die Bekimpfung von »Brandfillen« als die
 zentrale Aufgabe der Feuerwehr definieren, die Bewiltigung aller
anderen Probleme dagegen als periphere Aufgabe einstufen. Doch
auch diese Erklirung lafit die Frage offen, wie die Organisation
»Feuerwehr« die Kontrolle behilt iiber die Entscheidung, welche
Hilfeersuchen sie noch als Aufgabe akzeptiert und welche nicht.
‘Auf das vorliegende empirische Material zugespitzt lautet diese
Frage: Wo und wie findet die Autonomie der Feuerwehr, in eige-
ner Verantwortung iiber einen moglichen Einsatz zu entscheiden,
angesichts der vielfiltigen und disparaten Anspriiche, mit denen
sie konfrontiert wird, in den Notrufen ihren sichtbaren Aus-
druck? . . A : o
+ Die Feuerwehrnotrufe, die das votliegende Datenkorpus ausma-
chen, durchzieht eine Merkwiirdigkeit, die ritselhaft bleibt, so-
lange sie nicht auf das Thema der Autonomiedarstellung bezogen
wird. Als merkwiirdig mufl nimlich erscheinen, auf welch sorg-
lose, ja nachlissige Weise in diesen Notrufgesprichen jeweils das
fiir die Abwicklung des Notrufs so zentrale Einsatzversprechen
gegeben :wird. In den bereits zitierten Gesprichen finden sich
etwa die folgenden Formulierungen:

#1: FM: Ja mir kumnie- mol vorbei
#y: FM: Joa mir fahren mol hin; gell?
#7: FM: Ja isch guat mir komme vorbei.

1In anderen Notrufen wird Einsatz auf folgende Weise zugesichert:

41 Auch dann, wenn sich das Hilfeersuchen auf einen Nicht-Brandfall
" bezieht, ergeben sich im iibrigen gewisse Unterschiede des Interak-
‘tionsverlaufs-in Abhingigkeit-davon, ob-der Anrufer als Nutzniefler

. oder als Wohleater agiert. Darauf kann hier jedoch nicht weiter einge-

gangen werden.
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"1 57] ©FM: Ja, gut. Wir schauen amol vorbei. ne,
143] FM: - Ja mir gucket vorbei. ; '
T365] FM: J:a mir komme nachher mal vorbei und schaue die Sache an;

Die sowohl im Tonfall wie in der Formulierung ausgedriickte
Unbestimmtheit (»vorbeischauen«) sowie die Vagheit der An-
kiindigung'(»mal«) des Einsatzes stehen in einem merkwiirdigen
Gegensatz zu der Ernsthaftigkeit und Dringlichkeit, mit der die

Anrufer ihr Anliegen vortragen. Auf eine Interpretation dieses

Sachverhalts fithrt das folgende Gesprichsgeschehen, bei dem es
zu einer Reformulierung des Einsatzversprechens kommt:

#8 o [227:EM/CroC, 7.
1 FM: ‘Feuerwehr;: -
2 '. « AW: " -=(ts) Ja;=hier=is=das=Kleinstadtsymphonieorchester; Guten
3 Tag?.hh: Ich=hab=eine=Frage=und=zwa:r, bei unsriecht es
4 im Haus wie wenn irgendwo etwas schwelen wiirde;
1 FM: Ja; i
;‘ AW:  Mir habn jetzt schon selber nachg&echaﬁt; haben aber
7 nichts gefunden.i*éber natiirlich is bei uns ja oben=es is
8 ja dieses alte Offizierskasino, '
9 FM: =Mhm"

10 “AW: .- " hund oben am Dachstock ja viel=wo=viel=Holz=ist=und=ss,

11 : ‘hh jedenfalls=heute=morgen=fings=schon=an;=und jetzt

" a2 -riecht es ziemlich stark; .h [h Wir wiren Thnen eigentlich

13 FM: “Ha '

14 AVW: dankbar wenn mal jémand kiimerund schauen wiirde.

15. FM: '[lMir kommen amol vorbei.

16 * AW: -Das wir sehr nett.

i U CFM: =Gell? )

18 AW “Wir-sind noch bis sicbzehn Uh hier.

19: - o oFM: l =_[a=n1if=komme=sofort; [ e

Auf die Ankiindigung »Mir kommen amol vorbei« (Zeile 15) rea-
giert die Anruferin mit einer Angabe dariiber, bis zu welcher Uhr-
zeit sie-noch érreichbar sein wird, dabei unterstellend, dafl die
Ungewiflheit der Ankiindigung zumindest eine Terminierung des
zeitlichen Erwartungshorizonts, wenn schon keine zeitliche Fest-
legung, rechtfertigt. Daraufhin aber macht der Feuerwehrmann
durch seine Reformulierung deutlich, dafl mit seinem Einsatzver-
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sprechen kemeswegs ein Einsatz: 1rgendwann im Laufe des Tages, '

sondern ein sofortiges Ausriicken gemeint war.

Aus dieser Eplsode 138t sich lernen, daft’ die vage und unbe-
stimmte Form, in der das Einsatzversprechen erfolgt, kemeswegs
auf eine zeitliche Ungew1Bhe1t der Einsatzplanung verweist. Sie
ist vielmehr spezifisch motiviert als Technik; mittels deren vermie-
den werden kann, daff die Feuerwehr dem Anrufer gegeniibersich
durch eine prizise Angabe VOI‘ZCltlg auf einen zeitlichén- Ablauf
festlegt und damit zumindest einen Teil ihrer Entscheidungsauto-
nomie einbiifit. Die Laxheit und Unbestimmtheit des Einsatzver-
sprechens sind aber nicht nur als Ausdruck einer »funktionalen
Unsicherheit«*? zu verstehen. Vor allem in Formulierungen wie
»Wir schatien amol vorbei« wird deutlich, daf} das Einsatzverspre-
chen eigentlich gar kein Einsatzversprechen ist; sondern nur die
Zusicherung, daf} die Feuerwehr zu dem angegebenen Ort des
Problems kommen wird, um sich dann an Ort und Stelle-durch

Angenschein ein eigenes Urteil dariiber zu bilden, ob ein »Ein--

satz« wirklich erforderlich ist. Auch diese Interpretation fiihrt
also zu dem Ergebnis, daf die spezifische Form der Einsatzzusi-
cherung darauf angelegt ist, die Entscheidungsautonomie der
Feuerwehr, die durch die grofiflichige Ausweitung des Betiti-
gungsfeldes auf Nicht-Brandflle gefahrdet ist, den Anrufern ge-
“geniiber geltend zu machen. :

Ein letzter, spekulanver Gedanke knupft smh an die Autonomie-
thematik an und zeigt, daff die Art der Analyse, die hier vorge-
stellt wurde, durchaus Implikationen fiir die berufssoziologische
* Forschung haben kann. Als Ritsel bleibt ja noch, weshalb die
Fiktion von der Feuerwehr als »Feuer«-Wehr nicht schon lingst
verschwunden ist, sondern von allen Beteiligten aufrechterhalten
wird, obwohl dadurch ja fortwihrend die Frage der Zustindigkeit
als Problem virulent bleibt und eine Aushidhlung der Entschei-
dungsautonomie dieser Organisation droht. Einer Auflésung die-
ses Ritsels nihert man sich, wenn man sich den Imphkatlonen
dleser fiktiven Konstruktlon zuwendet.

42 Dav1s 1960 hat gezelgt, daf} die Unsicherheit; die das Klmlkpersonal
im Umgang mit Patienten bei der Festlegung auf eine Krankheitspro-
gnose zeigt, in etlichen Fillen nicht in einém realen Mangel an pro-

" gnostischem Wissen begriindet ist, sondern im Sinn einer »funktiona-

*len Unsicherheit«als Strategle zur Vermeldung unerwunschter Folgen

“eingesetzt w1rd
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Die Rede von der Fiktion der »Feuer«-Wehr besagt ja, dafl die Feu-
erwehr in der Hauptsache zwar faktisch mit Nicht-Brandfillen zu
tun hat, »elgenthch« jedoch und ihrem-Anspruch nach nur zum
Feuerloschen da ist. Geht man nun von der Vorstellung aus, daf§
Brandbekampfung nach wie vor die primire Aufgabe der Feuer-
wehr ist, miissen alle ihre Hilfseinsitze fiir andere Zwecke so er-
scheinen, als wiren dies zusitzliche Leistungen, die sie aus freien
Stiicken, aus reiner Freundlichkeit erbringt. Von daher gesehen er-
scheint es nicht zufalhg, dafl die »Flonans;unger« in unserer Ge-
sellschaft — etwa im Gegensatz zur Polizei — ein so posmves Image
geniefen. Das Aufgabengebiet der Polizei ist bereits in seinem
Kern sehr viel breiter und diffuser definiert als das der Feuerwehr.
Wer jedoch von Berufs wegen »Midchen fiir alles«ist, der muf sich
darauf einstellen, daff die Leute von ihm fordern, was sie bei ande-
ren als Freundlichkeit, unbiirokratische Hilfsbereitschaft und frei-
willige Leistung wahrnehmen und schitzen.” Gerade die spezifi-
sche Kombination aus der engen Aufgabenstellung, Feuer zu 15-
schen, und dem weiten Rahmen an faktischer Hilfe macht also aus
der Feuerwehr den seltenen Fall einer »freundlichen« Einrichtung,
die neben der pflichtgemifien Sorge um die ‘Abwendung grofier,
katastrophaler Storungen auch ein Ohr fiir die kleinen, trivialen
Note des Alltagshat. Ausgehend von dieser Uberlegung erscheint
eslohnenswert, durch dhnliche konversationsanalytische Untersu-
chungen auch fiir andere Dienstleistungsorganisationen das Ver-
hiltnis von formeller Aufgabendefinition, tatsichlicher Leistungs-
vielfalt und 6ffentlichem Image zu kliren und der Frage nachzuge-
hen, wie sich diese Konstellation im Prozef zunehmender Profes-
sionalisierung— oder De-Professionalisierung— verindert.*

43 ‘Deshalb macht der Hausmeister gewissermafen aits Griinden seiner
beruflichen Handlungsstruktur (natiirlich keineswegs immer faktisch!)
ein miirrisches Gesicht: Es dient der Abschreckung von Leuten; die

- ihn mit allen méglichen Anliegen, fiir die er vermemthch zustandlg ist,
belistigen.

44 Wie sich mit zunehmender Professionalisierung die zugelassenen Pro-
‘bleme verengen, wird im Hinblick auf Dienstleistungsorganisationen
-von Gross 1983 und unter spezifisch wissenssoziologischen Aspekten
von Sprondel 1979 niher erldutert. Eine Fallstudie, in der gezeigt-wird, -
wie »health visitors« im Zuge ihrer Professionalisierung dazu iiberge-
hen; mehr und méhr Anspriiche und Wiinsche ihrer Klienten-als ille-

- gitim abzuweisen, liefert Dingwall 1977. - :
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Anbang: Pan'skﬁptibnssymbole

[~ Begmn einer Uberlappung, glelchzemges Sprechen

; mehrerer Teilnehmer
1 Ende einer: Uberlappung
A{xss) “Pause in Sek.
© Kurze Pause von ca. /4 Sek.
= - Schneller Anschluff; schnelles Sprechen :
 Dehnung; Anzahl der Doppelpunkte entspncht in
- etwa der Linge der Dehnung
ja . Betont
JA Laut
°wer® Leise
©wer® Sehr leise
- - Stark bzw. schwach sinkende Intonation
2, ‘Stark bzw. schwach steigende Intonation
wesha- "~ Abbruch einer Auflerung
.hh hh ~Hérbares Ein- bzw. Ausatmen
(sehr) ~  Unsichere Transkription
) - Auferung unverstindlich
((hustet))  Anmerkungen des Transkribenten zu Phinomenen,
die ‘nicht direkt im Transkrlpt notiert sind; Situa-
~tionskommentare -
s Auslassung im Transkript
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~ Tilman Allert
Familie und Milieu
Die Wechselwirkung von
Binnenstruktur und Aufienbezichung’
am Beispiel der Familie Albert Einsteins

Jede Familiengeschichte 13t sich. immer auch als eine Kulturge-
schichte lesen. Der Familienverband bildet einen sozialen Mikro-
kosmos, der infolge seiner objektiven Lagerung im historisch-
sozialen Raum mit der Sozialordnung und den in ihr wirksamen
Wertpriferenzen verkniipft ist-und hiervon auf unterschiedliche
Weise affiziert wird. Die Frage nun, wie ein Familienverband im
historischen Kontinuum verortet ist und in welchen generations-
typischen Seleknonregeln die Milieugebundenheit der Lebensfith-
rung auftritt, steht im Zentrum jeder. hlstorlsch—sozmloglschen
Strukturanalyse von Familienformen. Spitestens seit Max Webers
Exposition des Idealtypus beschiftigt die Soziologie das Problem,
wie Individualgestalt und allgemeiner Begriff aufeinander zu be-

- ziehen sind. Das methodologische Programm der verstehenden
Soziologie, nach dem Vorbild der Protestantischen Ethik histori- -

sche Individuen zu konstruieren, wird vielfach -bemiiht, bis heute -
jedoch nicht befriedigend eingelost. Was die Familiensoziologie
angeht, geht dieses vielfach beklagte Versiumnis auf den Umstand
zuriick, daf -die Forschungspraxis sich von einer Einbindung in
Strukturtheorie’ und Universalgeschichte -abgekoppelt hat. Die
alte strukturfunktionalistische Formel von der Famili¢ als-einem
Typus der Vergemeinschaftung, von der Interdependenz. von
Hausgemeinschaft und Strukturen des Wirtschaftslebens, ist der

- Konzentration auf die Analyse der affektiven Dynamik von'Be-

ziehungsmustern weitgehend zum Opfer gefallen.! Als Kehrseite

1 Die in jiingster Zeit zweifellos zunehmende hlStO!’lSChe Familienfor-
schung bedeutet hierzu nicht etwa eine Gegenentwicklung, da in:¢éiner
hiufig nur -oberflichlichen Abkehr vom strukturtheoretischen Pro-
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