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1. Am Institut fur Nordische Sprachen an der Universitat 
Uppsala wird unter der Leitung von Prof. Bengt Nordberg das Projekt Samtal i nod-
situation. Telekomunikationen vid en giftinformationscentral (Gesprdch im Notfall. 
Telekommunikation in einer Zentrale fiir Informationen iiber Yergiftungen) durcłige-
fiihrt. Das Ziel des Projekts ist es, die Kommunikation zwischen einem professionel-
len Experten/Ratgeber der G/C-Zentrale^ und einem Rat suchenden Laien in einem 
ethnomethodologischen und sozialkonstruktivistischen Theorierahmen zu beschrei-
ben. Einen Beitrag dazu gibt die in diesem Jahr veroffentlichte Dissertation „Rad 
och ruelse. Morał och samtalsstrategier i Giftinformationscentralens telefonradgi-
vning" von Hakan Landqvist. 

2. Die theoretiscbe Basis der Abhandlung von Landqvist stiitzt sich auf drei 
Pfeiler: 

- die ethnomethodologische Konversationsanalyse, allgemein bekannt ais Con-
versation Analysis (CA), dereń Ziel es ist, die systematischen Eigenschaften der se-
quentiellen Redeorganisation zu entdecken und zu untersuchen, wie AuBerungen fiir 
den Umgang mit derartigen Sequenzen geplant werden (Levinson 1994, 286). 

- der Sozialkonstruktivismus, dessen Grundlage die Uberzeugung darstellt, 
dass die soziale Wirklichkeit des Alltags durch menschliche Interaktion geschaflfen, 
strukturiert und gestarkt bzw. verandert wird (Landqvist 2001, 16). 

1 Giftinformationscentralen, die schwedische Zentrale fiir Informationen iiber Yergif
tungen, eine professionelle Beratungsstelle, bei der die Burger telefonisch Informationen 
iiber notwendige MaCnahmen erhalten kónnen, die zu treffen sind, wenn sie selbst oder 

jemand in ihrer Umgebung (aft ein Kind) vergiAet wurde. 
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- die Theorie iiber das Gresicht - face; der Begriflf stammt von Erving Goffman 
und wurde spater von Penelope Brown und Stephen C. Levinson in ihrem Hoflich-
keitsmodell benutzt. Den Begriff haben sie folgendermaBen definiert: „the public 
self-image that every member wants to claim for himself (Brown & Levinson 1987, 
61). Weiter haben sie den Begriff in das positive und negative Gesicht unterteilt, die 
so definiert werden: 
negative face: the want of every 'competent adult member' [of a society] that his 
actions be unimpeded by others. 
positive face: the want of every member that his wants be desirable to at least some 
others (ibid., 62). 

Die Theorie von Brown & Levinson basiert auf dem Bediirfnis, Handlungen zu 
vermeiden, die Gefahren fiir das Gesicht des Adressaten mit sich bringen (face-
threatening acts, FTAs). (Jefahren fiir das negative Gesicht sind z.B. Befehle, Auffor
derungen, Yorschlage, Ratschlage, Mahnungen, Drohungen und Warnungen. Gefah
ren fiir das positive Gesicht sind Ausdriicke der Missbilligung, Beschwerden, Ankla-
gen, Beleidigung oder Widerspruch. 

3. Das Interessante in der Abhandlung von Landqvist ist die Yerbindung der 
Methoden der Konversationsanalyse mit dem Begriff face. Der Autor hat sich vor 
allem mit dem Problem der heiklen Themen befasst, die oft in den Telefongespra-
chen mit der G7C-Zentrale beriihrt werden. Im Zusammenhang damit kónnen seiner 
Meinung nach viele Elemente im Handeln der Gesprachspartner ais Yersuche ange-
sehen werden, ihr Gesicht zu wahren. Die Fragen, die der Autor zu beantworten 
versucht, wurden von ihm wie folgt formuliert: In welchen Seąuenzen tr i t t die Ge-
fahr fiir das Gesicht auf? Um was fiir eine Form der Gefahr handelt es sich? Was fiir 
MaiJnahmen werden von beiden Gesprachspartnern getroffen, um die Gefahr zu 
vermindem oder zu beseitigen? Welchen Einfluss hat die Gefahr auf die aktuelle 
Seąuenz oder auf das ganze Gesprach? 

4. Untersucht werden vier Objekte: die G«sprachsstrategien, die Morał, die Be
ratung und das Misstrauen. Ais Gesprachsstrategien bezeichnet Landqvist diejeni-
gen Strategien, die zur Minderung oder Beseitigung der bestehenden Grefahr fiir das 
Gesicht fiihren. Die Morał ist mit dem Begriff Gesicht eng verbunden. Sie bezieht 
sich auf die Erwartungen eines korrekten Handelns, die es sowohł in der Gesell-
schaft ais auch im konkreten Gesprach gibt. Das Gesicht ist dagegen mit den sozia-
łen Konsequenzen des Handelns verbunden. Das dritte Untersuchungsobjekt, die 
Beratung, ist das Wesentłichste in den G/C-Gesprachen. In der Antwort auf die 
Frage, wie Ratschlage und Behandlungsanweisungen konstruiert werden, wird vor 
allem das Gesicht der beiden Gesprachspartner beriicksichtigt. Das Misstrauen ist, 
ais ein psychologischer Begriff, nach der Meinung des Autors, schwer zu untersu
chen. Es kann nur in Form von konkreten Ausdriicken in den Gesprachen studiert 
werden. Landqvist unterscheidet zwischen zwei Typen des Misstrauens in den G/C-
Gesprachen: einerseits handle es sich um das Misstrauen, das der Intention des 
Anrufers entgegengebracht wird, andererseits werden manchmal einzelne Angaben 
des Anrufers in Frage gestellt. 

4.1. Die Analyse des Materials^ beginnt mit dem Kapitel 5, das den Gefahren 
fiir das Gesicht der Gesprachspartner und den Strategien, sie zu vermeiden, gewid-
met wurde. Zu den typischen Handlungen des G7C-Experten dem Anrufer gegeniiber 

2 Der Korpus umfasst 377 Telefongesprache, die im August und September 1995 
aufgenommen wurden. Der Korpus besteht ausschliefilich aus Gesprachen zwischen den 
G/C-Experten und Privatpersonen. Es gibt Gesprache mit 13 Experten (10 Frauen, 3 
Manner), durchschnittlich kommen also 29 Gesprache auf einen Experten. 
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gehóren indirekte Sprechakte, die meistens formuliert werden, um eine Frage oder 
eine Aufforderung auszudriicken. Es gibt auch sehr viele Beispiele fiir Ausdriicke, 
die der Autor „vorsichtige Ausdriicke" (nedtonande och fórsiktiga uttryck) nennt. Um 
die Gefahr fiir das Gesicht in einer Sprechhandlung zu mindern, werden Ausdrucke 
benutzt, die die Menge einer besprochenen Substanz oder die GroBe von etwas Be-
sprochenem vermindern. Sprachliche Mittel dazu sind Adverbien und Adjektive wie 
lite [ein bisschen, etwas], nastań [fast], ganska [ziemlich], viss [gewiss]. Einen ande-
ren Typ von vorsichtigen Ausdriicken, die demselben Zweck^ dienen, bilden Euphe-
mismen oder die vorsichtige Wahl des passenden Ausdrucks. Statt substansen dr 
farlig [die Substanz ist gefahrlich] zu sagen, sagt man z.B. man har respekt for [sub
stansen] [man hat Respekt vor [der Substanz]]. Eine weitere Moglichkeit bietet auch 
die Litotes. 

Landqvist bemerkt, dass der Anrufer, anders ais im Hóflichkeitsmodell von 
Brown & Levinson, Strategien benutzt, die sein Gesicht schiitzen sollen. Im Modeli 
von Brown & Levinson geht es dagegen um Strategien, die vom Sprechenden benutzt 
werden, um das G«sicht des Gesprachspartners zu schiitzen. So unterscheiden sich 
auch die Strategien des Anrufers von jenen des G7C-Experten, der standig versucht, 
das Gesicht des Anrufers zu wahren. Das Repertoire von Strategien, die dem Anru
fer zur Yerfiigung stehen, entspricht dagegen zum gróBten Teil den oben genannten 
Strategien des Experten. Eine bedeutend breitere Anwendung hat aber die Litotes, 
am haufigsten in der Form der Yerneinung, dass sich jemand gut fi ihlt , oder dass 
etwas gut, niitzlich oder angemessen ist oder sein konnte. 

Eine vom Anrufer oft benutzte Strategie zur Wahrung seines Gesichts ist die 
Angabe von Griinden und Erklarungen, die in der englischen gesprachsanalytischen 
Forschung mit dem Begriff accounts [Rechenschaft] zusammengefasst werden. Die 
Begriindungen, warum man iiberhaupt die Zentrale angerufen hat, kommen am 
haufigsten am Ende des Gesprachs (nach der Beratung) vor. Eine weitere Form der 
accounts sind Erklarungen, warum der Yorfall iiberhaupt stattgefunden hat. Sie 
dienen dem Anrufer vor allem dazu, sich ais verantwortungsvoll zu zeigen. Die ac
counts haben viel mit den Aussagen mit moralischen Implikationen zu tun. Solche 
Aussagen geben dem Anrufer die Moglichkeit, eine kritische Stellungnahme zu dem 
Yorfall (also etwas, was potenziell beklagenswert ist) abzugeben. I n den von Land-
qvist untersuchten Aussagen kritisieren die Anrufer ihr unachtsames Handeln, das 
zu dem Yorfall gefiihrt hat. Es g^bt auch Aussagen, in denen die Anrufer sich selbst, 
und solche, in denen sie eine andere Person kritisch beurteilen. 

4.2, Das Wichtigste in der Tatigkeit der G/C-Zentrale ist zu entscheiden, ob in 
dem vom Anrufer beschriebenen Yorfall ein Yergiftungsrisiko vorhanden ist oder 
nicht, und, falls ein solches Risiko besteht, einen Ratschlag zu geben. Da aber dieser 
erst nach dem (telefonischen) Gesprach befolgt werden kann, hat der Ratgeber (GIC-
Experte) keine Moglichkeit zu priifen, ob der Anrufer das tut, was ihm angewiesen 
wurde, oder nicht. Es ist also sehr wichtig, den Rat so zu formulieren, dass die 
Chance maximalisiert wird, dass er befolgt wird. AuBerdem ist es sehr wichtig, dass 
der Experte eine wohlwollende Einstellung des Anrufers gewinnt (die auch eine 
Yoraussetzung fiir spatere Befolgung des Rates sein kann). 

Die Formulierung der Ratschlage hangt im groBen Teil auch davon ab, welches 
Risiko mit dem Yorfall verbunden ist. Man kann allgemein sagen, dass der Experte 
dazu neigt, die Ratschlage und Aufforderungen auf positive Art und Weise, statt ais 

3 Gesichtswahrung. 
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direkte Befehle, zu formulieren. Wenn eine allzu groBe Gefahr fiir das negative Ge
sicht des Anrufers entstehen wiirde, konnte das sowohl die fortgesetzte Interaktion 
ais auch den Willen, den Rat zu befolgen, beeintrachtigen. Andererseits darf der Rat 
nicht zu mild formuliert werden, damit der Anrufer das Risiko der Yergiftung nicht 
ignoriert. Handelt es sich um ein klares Risiko, werden ofter Konstruktionen mit 
dem Verb mdste [milssen] und Imperativkonstruktionen verwendet. Typisch ist auch 
die Anwendung von persónlichen Ausdriicken, wie jag łycker att (du ska) lich finde, 
dass (du ... sollst/Sie ... sollen)]. Bei ernsthaften Yorfallen ist es sehr wichtig, dass 
der Anrufer das Risiko versteht und den Rat befolgt, deswegen werden sie oft star-
ker formuliert. Bei Yorfallen, bei denen es sich nicht um ein so ernsthaftes Risiko 
handelt, werden Ratschlage indirekter formuliert; dazu dienen Konstruktionen mit 
ska [sollen], far [miissen, diirfen], far se till att [du sollst/Sie sollen zusehen, dass] 
und bór [sollen]. 

4.3. Wie schon erwahnt wurde, werden zwei Typen von Misstrauen untersucht: 
entweder wird vom Experten die Intention des Anrufers oder seine Informationen in 
Frage gestellt. 

Im ersten Falle kann es sich z.B. um einen Anruf zum Spal3 handeln. Die An-
gelegenheit wird vom Experten ais legitim behandelt, es wird also nach dem ganzen 
Yorfall gefragt. Am Ende jeder Frage wird jedoch das kleine enklitische Wort da 
[denn [da]] benutzt. Dieses Wort driickt nach der Meinung des Autors eine systema-
tische, aber subtile Infragestellung der Yersion des Anrufers aus. Wenn der Experte 
spater seine tJberzeugung zum Ausdruck bringt, dass es sich bei dem Anruf nur um 
Spafi handelt, wird das Gesprach vom Anrufer normalerweise abrupt beendet. Bei 
einem G7C-Gesprach kann es sich auch um den Missbrauch der Informationen des 
Experten handeln. Der Anrufer kann manchmal zum Ziel haben, Selbstmord zu 
begehen oder sich in einen Rauschzustand zu versetzen, und stellt Fragen, die das 
Misstrauen des Experten wecken kónnen. Meistens weigert sich der Experte dann 
zu antworten und verweist auf eine andere Instanz, wie z.B. Arzt oder Apotheke. 
Manchmal betrifft die Antwort etwas ganz anderes ais die Frage. Manchmal wird 
die Frage des Anrufers beantwortet, aber auf eine unklare und komplizierte Weise, 
wodurch es unmóglich wird, die Informationen zu nutzen. 

Hat der G7C-Experte Bedenken, ob die Angaben des Anrufers richtig sind, wird 
von ihm im Anschluss auf die problematische Seąuenz oft eine Bitte um Wiederho-
lung formuliert. Wenn die Angaben des Anrufers weiter unwahrscheinlich sind, 
werden sie wieder in Frage gestellt, was das ganze Gesprach beeintrachtigen und im 
schlimmsten Fali sogar zu dessen Abbruch fiihren kann. 

5. I n seiner Dissertation studiert Landqvist die Strategien der Gesprachspart
ner, mit dereń Hilfe sie versuchen, das Gesicht des anderen zu schiitzen. Das Hóf
lichkeitsmodell von Brown & Levinson wurde hier um die Strategien des Anrufers 
zur Wahrung seines eigenen Gesichts erganzt, was bisher in der Literatur selten 
besprochen wurde. Was weiter durch das Modeli bisher noch nicht zur Sprache ge-
bracht wurde, sind Gefahren, die der Autor samtalsexterna ansiktshot \gesprdchsex-
terne Gefahren fiir das Gesicht] nennt. Solche Gefahren fiir das Gesicht des Anrufers 
sind die Ursachen, warum iiberhaupt die G/C-Zentrale angerufen wurde, und Yer-
antwortung des Anrufers fiir den Yorfall. 

Der Autor beriihrt auch linguistische Fragen, was auch den an CA und Hóflich-
keitsstrategien weniger interessierten Leser zur Lektiire seines Buches veranlassen 
kann. Es handelt sich um die Bedeutung des enklitischen da. [denn [da]] am Ende 
der Fragen, das im Gesprach Bedenken des Sprechenden gegen die Intention des 
Gesprachspartners ausdriickt. Besprochen wird auch das im Schwedischen iibliche 

file:///gesprdchsex-


Das Gesicht ais pragmatische Kategorie im institutionellen Gesprdch 305 

ingressiye^a \ja], das vom Experten oft beim Argumentieren benutzt wird, z.B. wenn 
der Anrufer dem Rat nicht folgen wil l . Weiter wird auch die Distribution von far 
[milssen; diirfen] und mdste [miissen] in den Behandlungsanweisungen besprochen. 
Beide Yerben werden oft ais Aquivalente betrachtet. Landqvists Untersuchung weist 
jedoch auf die unterschiedliche Anwendung der Yerben hin: wenn ein klares Yergif
tungsrisiko besteht, wird in den Behandlungsratschlagen von beiden Yerben haufi-
ger mdste gewahlt; wenn aber das Risiko gering ist, kommen haufiger Konstruktio
nen mi t /dr oder far lov att [du darfst/Sie diirfen] vor. Die linguistischen Ergebnisse 
bedtirfen aber nach Ansicht des Autors eines eingehenderen Studiums, ais es im 
Rahmen seiner Abhandlung durchgefiihrt werden konnte. 

Die hier vorgestellte Analyse der Gesprachsstrategien von Hakan Landqvist 
zeigt, dass sich der Autor wirklich Miihe gegeben hat, das gesammelte Gesprachs-
material eingehend zu untersuchen. Dabei wurden von ihm auf originelle Weise die 
Methoden der Konversationsanalyse mit dem Begriff face verbunden, was zu inter-
essanten Ergebnissen gefiihrt hat. Obwohl sich Landqvist auf die schwedische Spra
che konzentriert, kann seine Abhandlung ein wertvoller Ausgangspunkt fiir die 
Untersuchung der Gesprachsstrategien in anderen Sprachen sein, sowie auch fiir 
den Yergleich der schwedischen Strategien mit den Strategien anderer Sprachen. 
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