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1. Der Beziehungsaspekt in der
Gesprächslinguistik

Seit den 70er Jahren kommt mit der pragma-
tischen Perspektive auf Sprache nicht nur ihr
Handlungscharakter neu in den Blick, son-
dern man fragt auch nach den sprachlichen
Mustern, mit denen sich die Handelnden prä-
sentieren, einen Kontakt herstellen und ihre
Beziehung gestalten. Es sind aber nicht in er-
ster Linie die theoretischen, sprachphiloso-
phisch orientierten Hauptanreger der prag-
matischen Wende (Bühler, Wittgenstein, Aus-
tin, Searle, Grice), die sich mit diesen Fragen
befassen; statt dessen wirken hier eher inter-
aktionistisch und phänomenologisch geleitete
Richtungen auf die Gesprächslinguistik ein:
die psychiatrisch-psychotherapeutische Schu-
le um Bateson mit Watzlawick und seinen
Mitarbeitern und die Soziologie des Interak-
tionismus, besonders Goffman.

Frühe, vorpragmatische Studien (wie der
berühmte Aufsatz von Malinowski 1923 und
nach ihm Jakobson 1960) sprechen von
„phatic communion“ (bzw. „Funktion“) als
einer elementaren Sprachfunktion; ein ande-

American Social Review 22, 664�670. [Deutsch in:
Sack, F./König, R. (eds.) (1979): Kriminalsoziolo-
gie. Wiesbaden, 360�371].

Tannen, Deborah (1981): New York Jewish conver-
sational style. In: International Journal of the So-
ciology of Language 30, 133�149.

Watzlawick, Paul et al. (1969): Menschliche Kom-
munikation. Formen, Störungen, Paradoxien.
Bern.

Johannes Schwitalla, Würzburg (Deutschland)

rer traditioneller Schwerpunkt in der Sprach-
wissenschaft ist das System der Anredefor-
men (vor allem seit der grundlegenden Arbeit
von Brown/Gilman 1960).

Mit dem breit rezipierten Buch von Watz-
lawick/Beavin/Jackson (1967) war die The-
matik schlagartig in den Blick gerückt, aller-
dings aus der Perspektive „gestörter“ Kom-
munikation, mit höchst fragwürdigen „Axio-
men menschlicher Kommunikation“ und ei-
ner buntgemischten Terminologie aus ver-
schiedenen Wissenschaften, so daß trotz der
unstrittigen Anregungskraft des Buches auch
rasch Kritik laut wurde (Schülein 1976; Zieg-
ler 1977; Holly 1979, 4 f; Sager 1981, 76�111;
Adamzik 1984, 27�62).

Als wichtigerer und nachhaltigerer Impuls
für die Erforschung des Beziehungsaspekts in
der Gesprächslinguistik kann Erving Goff-
mans Konzept des ‘face’ gelten (mit der nicht
sehr glücklichen deutschen Übersetzung
„Image“; zum Begriff ‘Image’ allgemein Holly
1998); Goffmans Darstellungen von ‘face
work’/Imagearbeit (Goffman 1955, 1956,
1967, 1971) sind in einer Reihe von linguisti-
schen Arbeiten aufgegriffen und z. T. weiter-
entwickelt worden (Hartmann 1973; Schlie-
ben-Lange 1975; Holly 1976, 1979; Brown/Le-
vison 1978/1987; Coulmas 1979; Schank/
Schwitalla 1980; Henne/Rehbock 1982; Lange
1984; Werlen 1984; Brinker/Sager 1989; Tracy
1990; Adamzik 1994; Schwitalla 1996 u. a.);
ausführlicher zum Face-Konzept s. Abschn. 5.

Aber nicht nur Goffmans Analyse der Her-
stellung von sozialer Ordnung und der Ein-
haltung von wechselseitigem Respekt, son-
dern auch seine Differenzierung von Beteili-
gungsrollen in Gesprächen (Goffman 1979)
unter dem Begriff ‘footing’ gehören inzwi-
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1383131. Beziehungsmanagement und Imagearbeit

schen zum festen Kategorienbestand der Un-
tersuchung von Beziehungen im Gespräch
(s. Abschn. 3.).

Dazu kommt � als Zweig der Ethnometho-
dologie � die konversationsanalytische For-
schung (zusammenfassend z. B. Bergmann
1994), die wohl den größten Einfluß auf die
Gesprächslinguistik gehabt hat. Mit ihren Un-
tersuchungen wichtiger gesprächsorganisato-
rischer Elemente (Sprecherwechsel, Eröff-
nungen, Beendigungen, Einschubsequenzen)
zielte sie zunächst zwar nicht unmittelbar auf
die Beziehung der Interaktanten, aber schon
die Erforschung von Handlungsmustern wie
Bitten, Einladungen, Komplimenten, Ableh-
nungen, Beschwerden, Vorwürfen und Streit
behandelte zentrale Aspekte von Beziehungs-
fragen. Vor allem ist eine adäquate Beschrei-
bung von Beziehungen im Gespräch nicht
mehr denkbar ohne gängige konversations-
analytische Konzepte wie z. B. das der gemein-
samen Hervorbringung bestimmter Hand-
lungsmuster („joint production“) oder das der
adressatenorientierten Gestaltung von Äuße-
rungen („recipient design“).

In eine ähnliche Richtung wie das zuletzt
genannte Prinzip weist auch die sozialpsycho-
logische Anpassungstheorie („accomodation
theory“) von Howard Giles u. a. (Giles/Smith
1979; Giles/Coupland/Coupland 1991), wo
man davon ausgeht, daß sich Interaktanten
sprachlich in Varietäten und Redestil aneinan-
der orientieren, um soziale Differenzen zu re-
duzieren oder gerade auch zu betonen.

Ein anderer sozialpsychologischer Ansatz
geht von der Frage aus, wie sich Individuen
selbst darstellen und wie sie versuchen, sich in
Interaktionen eine Identität zu schaffen. Auch
dieser Ansatz läßt sich ursprünglich auf Goff-
man zurückführen (Goffman 1959, 1963), ist
aber inzwischen zu relativ eigenständigen
Theorien des „Impression-Management“ wei-
terentwickelt worden (z. B. Schlenker 1980,
1985; Jones/Pittman 1982; Tedeschi 1981; zu-
sammenfassend Mummendey 1995); in diesen
Ansätzen wird zwar gelegentlich auf Sprachli-
ches verwiesen, es geht aber in der Regel nicht
um die verstehende Analyse von authenti-
schen Gesprächsdaten. Dennoch kann diese
Richtung zusammen mit dem neuen Ansatz
der „diskursiven Psychologie“ (Davies/Harré
1990; Harré 1991; Harré/van Langehove 1991)
als Hintergrund neuerer Gesprächsforschung
gelten, z. B. des im Rahmen der Mannheimer
„Gesprächsrhetorik des Institut für deutsche
Sprache“ entwickelten Konzepts der ‘sozialen
Positionierung’ (Wolf 1998). Es zielt auf Tech-
niken der Etablierung situationsübergreifen-

der Rollen im Gespräch, während das komple-
mentäre Konzept des ‘Interaktionsprofils’
(Spranz-Fogasy 1997) gesprächsintern zu lo-
kalisierende Rollen und Identitäten unter-
sucht.

Hier wäre auch die Forschung zu interakti-
ven ‘sozialen Kategorisierungen’ (Sacks 1992)
zu nennen, die im Zusammenhang mit Aus-
grenzung und Integration vor allem zwischen
Mitgliedern verschiedener Kulturen beobach-
tet worden sind (Czyżewski/Gülich/Hausen-
dorf/Kastner 1995).

In der Tradition der „Ethnographie des
Sprechens“ stehen die Arbeiten von John
Gumperz (z. B. Gumperz 1982) mit dem zen-
tralen Begriff der ‘Kontextualisierung’, der in
Deutschland vor allem von Peter Auer be-
kannt gemacht worden ist (Auer 1986; Auer/
di Luzio 1992) und auch für die Beziehungs-
gestaltung von Interesse sein kann: mit wel-
chen Mitteln werden welche Elemente des
Kontexts für das Verständnis einer Äußerung
relevant gesetzt?

Natürlich ermöglichte auch die Sprechakt-
theorie mit der Analyse von expressiven
Sprechakten eine Behandlung beziehungs-
qualifizierender Muster; entsprechend sind
schon früh bestimmte interaktive Züge wie
etwa die Vorwurfs-/Rechtfertigungsinterak-
tion auf diesem theoretischen Hintergrund
angegangen worden (Rehbein 1972; Fritz/
Hundsnurscher 1975). Die monologische und
rein sprachphilosophisch angelegte Konzep-
tion des Illokutionsbegriffs erzwang für eine
angemessene Beschreibung des Beziehungs-
aspekts allerdings handlungstheoretisch fun-
dierte Weiterentwicklungen des Sprechakt-
modells (z. B. Keller 1977; Holly 1979), die
wiederum auf Kritik stießen und z. T. andere
Modelle hervorbrachten (z. B. Sager 1981;
Adamzik 1984), ohne daß die Schwächen der
Sprechakttheorie inzwischen als nachhaltig
gelöst gelten könnten (zusammenfassend
Schwitalla 1996). Auf eine handlungstheore-
tische Fundierung muß allerdings nicht ver-
zichtet werden, sofern der Handlungsbegriff
nicht unnötig verengt wird (Holly/Kühn/Pü-
schel 1984).

2. Gesprächskonstitution als Rahmen
von Beziehungsmanagement

Während die meisten ethnomethodologischen
und linguistischen Modellierungen von Ge-
sprächen � und von Kommunikation insge-
samt � dem Beziehungsmanagement keine
gesonderte kategorielle Beachtung schenken
(s. z. B. die Überblicke im ersten Teil in Fritz/
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Hundsnurscher 1994; Henne/Rehbock 1982;
Ehlich 1986) bzw. es nur unter sequenziellen
Gesichtspunkten behandeln (Brinker/Sager
1989, 83 ff), hat die Herstellung und Auf-
rechterhaltung von Beziehungen in einigen
Ansätzen auch einen systematischen Platz in
der Konstitution von Gesprächen. Hier ist
vor allem das Konzept der ‘Interaktionskon-
stitution’ von Kallmeyer und Schütze zu nen-
nen, das sich allerdings nicht als konsistentes
Theoriegebäude versteht (s. z. B. Kallmeyer
1985; zusammenfassend Deppermann 1995;
Spranz-Fogasy 1997, 27 ff); es unterscheidet
sechs Ebenen, auf denen Gesprächsteilneh-
mer ihre Aktivitäten koordinieren, darunter
(hier (4)) auch eine Ebene der Beziehungs-
konstitution: (1) Gesprächsorganisation, (2)
Handlungskonstitution, (3) Sachverhaltsdar-
stellung, (4) soziale Identitäten und Bezie-
hungen, (5) Interaktionsmodalitäten, (6) Re-
ziprozitätsherstellung. Eine simplere Dreier-
Struktur legen Holly und Püschel im Kon-
zept der ‘Aufgabenfelder beim Kommunizie-
ren’ zugrunde (Holly 1990, 93 ff; Holly 1992,
21 ff; Püschel 1995), wo der Beziehungskom-
munikation eine Funktion im Vorfeld der ei-
gentlichen textsortenbezogenen Aufgabe zu-
geordnet wird; der zentrale Bereich der ‘text-
sortenkonstitutiven Muster’ (analog zu (2)
bei Kallmeyer) wird vorbereitet und flankiert
von ‘Kontakt- und Beziehungsmustern’, um
die es hier geht (bei Kallmeyer (4)), und dann
von ‘organisatorischen Mustern’ (bei Kall-
meyer (1), (3) und (6)).

3. Dimensionen und Phasen in der
Beziehungskommunikation

Beziehungen sind vielschichtige, unterschied-
lich stabile, unterschiedlich dauerhafte und
unterschiedlich dynamische Elemente in der
Kommunikation. Beziehungen sind zwar in
vielen Fällen durch bestimmte Gegebenheiten
schon vorstrukturiert, sie sind aber immer
neu herzustellen und zu situieren.

Zunächst basieren Beziehungen auf den so-
zialen und personalen Identitäten der Kom-
munikationsbeteiligten (Luckmann 1979;
Krappmann 1987). Hier kommen alle mögli-
chen sozialen Kategorien ins Spiel, die sich
Kommunizierende selbst und wechselseitig zu-
schreiben können: Alter (z. B. Coupland/
Coupland 1990; Fiehler/Thimm 1998; Schlo-
binski 1995; Lindner 1983; Streeck 1983), Ge-
schlecht (z. B. Kramarae 1990; Samel 1995;
Schoenthal 1998), Status (z. B. Haslett 1990),
kulturelle und nationale Identitäten (Gudy-

kunst/Ting-Toomey 1990; Czyżewski/Gülich/
Hausendorf/Kastner 1995), aber auch persön-
liche Eigenschaften des Charakters, bestimm-
ter körperlicher und psychischer Merkmale
(z. B. Markova 1990), momentane und situa-
tionsübergreifende Einstellungen und Verhal-
tensweisen, die Ausgangspunkte und Gegen-
stand von Selbst- und Fremddarstellungen
werden können. Diese zählen in der Kommu-
nikation aber nur insoweit, wie sie � auch
durch Kontextualisierungen � situativ rele-
vant (gemacht) werden. Zu solchen Identitä-
ten gehören auch mehr oder weniger stabile
Beziehungskonstellationen, die traditionell
mit dem Terminus „Rollen“ belegt werden
(z. B. Berufs- oder Verwandtschaftsrollen); sie
sind häufig institutionell verankert und konfi-
gurieren schon paarförmige oder gruppenbe-
zogene Relationen (z. B. Ehepaare, Klassen-
clown). Sie sind aber alles andere als statische
und starre Konfigurationen, wie mit Konzep-
ten wie ‘role making’ oder ‘Rollendistanz’
deutlich geworden ist; auch sie werden durch
Verfahren der „sozialen Positionierung“ (Wolf
1998) in Gesprächen erst eingebracht. Dazu
kommen ausgesprochen situative „Rollen“
(z. B. Spielverderber, Störenfried), wie sie
Spranz-Fogasy (1997) als ‘Interaktionsprofile’
faßt, einschließlich der Beteiligungsrollen im
Gespräch (JArt. 128), die Goffman (1979) als
„footing“ beschrieben hat: anstelle der undif-
ferenzierten Sprecher- und Hörerrolle unter-
scheidet er sprecherseitig zwischen „anima-
tor“, „author“ und „principal“, hörerseitig
zwischen „adressierten“ und „nicht-adressier-
ten“ als ratifizierten Hörern, zwischen Ohren-
zeugen (oder Umstehenden) und Lauschern
als nicht-ratifizierten (s. auch Levinson 1988;
Kühn 1995).

Allgemeiner lassen sich Beziehungen in
mindestens viererlei Dimensionen fassen, die
zwar kein vollständiges Raster darstellen
(Schwitalla 1996, 346; Deppermann 1995;
Sandig 1986, 240 f; Adamzik 1984, 128 ff), die
aber in jeder Beziehungskonstellation mehr
oder weniger im Spiel sind; sie sind hier je-
weils bipolar und graduell konzipiert, was be-
deutet, daß es auch neutrale bzw. Mittelwerte
gibt; vor allem sind sie nur zu analytischen
Zwecken zu unterscheiden, in Wirklichkeit
aber vielfältig miteinander verflochten und
sich wechselseitig überlagernd:

(1) (horizontal) Distanz vs. Nähe, Ver-
trautheit: der „kommunikative Abstand“ der
Beteiligten (Fremdheit, Bekanntschaft, Ver-
trautheit, Intimität) wird in jeder Begegnung
durch mannigfaltige Signale ausgehandelt
und ist Gegenstand subtiler Bewegungen des
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1385131. Beziehungsmanagement und Imagearbeit

„Sich-näher-Kommens“ und „Auf-Abstand-
Gehens“. Dazu gehört auch der Aspekt der
sozialen und interaktiven Solidarisierung
bzw. Ausgrenzung. Das gängigste grammati-
kalisierte sprachliche Mittel hierfür ist das
System der Personalpronomina (Brown/Gil-
man 1960) mit dem differenzierten und fein-
abgestuften Wechsel zwischen den verschiede-
nen zur Verfügung stehenden Formen zur dy-
namischen Gestaltung im Gesprächsverlauf,
wobei aber auch der Zusammenhang mit an-
deren Stilmitteln (z. B. Ausführlichkeit, Part-
nerorientierung, Abtönungspartikeln) gese-
hen werden muß (Holly 1979, 198 ff; 1983,
132 ff; 1993a, 306 ff).

(2) (vertikal) Macht, Status; der „kommu-
nikative Rang“ der Beteiligten, der symme-
trisch (Gleichberechtigung) oder asymme-
trisch sein kann (Überlegenheit, Unterlegen-
heit), ergibt sich nur z. T. aus vorgegebenen
sozialen Parametern; in manchen Situationen
ist auch diese Beziehungsdimension, die sich
ebenfalls am unmittelbarsten in den persona-
len Referenzausdrücken manifestiert, Aus-
handlungsprozessen der sozialen Positionie-
rung unterworfen.

(3) (evaluativ) positive vs. negative Selbst-
und Partnerbewertung; die „kommunikative
Wertschätzung“ der Beteiligten kann in die
einzelnen Schritte der Selbstbestätigung (�/
0) und Partnerbestätigung (0/�), Selbstkritik
(�/0) und Partnerkritik (0/�) unterschieden
werden (Holly 1979, 73 ff), richtet sich also
nicht nur auf den jeweils anderen, sondern
umfaßt ein komplexes bidirektionales System
von Bewertungen, das auch eine Selbstwert-
komponente enthält; sie geht in die Dynamik
der Bewertungen ein, wie z. B. auch Pome-
rantz (1978) mit der Analyse von Antworten
auf Komplimente gezeigt hat. Als entspre-
chende Kombinationen von grundlegenden
Selbst- und Partnerbewertungen können
komplexere kommunikative Orientierungen
wie Kooperativität (�/�) vs. Kompetitivität
(�/�) in einer ersten Näherung gedeutet wer-
den; dazu kommen aber weitere Elemente wie
z. B. der Grad des Eingehens auf den anderen,
den Sandig (1983) in der Polarität von „ich-
zentriertem“ und „duzentriertem Partnerbe-
zug“ faßt. In diesen evaluativen Rahmen kann
man auch das zentrale Kozept Goffmans von
‘face-work’/Imagearbeit fassen, das sich mit
positiven (Bestätigungen) und negativen (Ver-
meidungen) Bemühungen um die Images der
Beteiligten beschäftigt; es soll im Abschn. 5
ausführlicher dargestellt werden.

(4) (affektiv) Sympathie vs. Antipathie;
die „kommunikative Gefühlslage“ der Betei-

ligten ist sicherlich eng mit den gerade er-
wähnten Bewertungen verbunden und kann
von diesen kaum abgetrennt werden (J
Art. 134). Sie ist auch nicht einfach � wie die
Leitbegriffe Sympathie und Antipathie nahe-
legen � auf einer bipolaren Skala zu fixieren,
sondern umfaßt ein breit ausdifferenziertes
Feld von Gefühlen (Fiehler 1990; Marten-
Cleef 1991), das entsprechend vielfältige Ar-
ten von Beziehungskonstellationen konfigu-
riert.

Die Komplexität der Dimensionen, die
hier im Spiel sind, läßt erahnen, daß eine
vollständige Modellierung des Beziehungs-
aspekts in der Kommunikation noch für
lange Zeit ein Desiderat bleiben wird und bis-
her statt dessen nur grobe Annäherungen
möglich sind.

Neben der Multidimensionalität der Bezie-
hungsgestaltung ist zu berücksichtigen, wie
ihr zeitlicher Verlauf zu strukturieren ist. Da-
bei kann man grundsätzlich als Normalfälle
die Phasen der ‘Kontaktaufnahme’ und
‘Kontaktbeendigung’, als markierte Fälle
Phasen der ‘Beziehungsverschiebung’ und
kritische Momente von ‘Beziehungskonflik-
ten’ (J Art. 130) ansehen. Je nachdem, wie
stark die Beziehung in einer Begegnung
durch soziale Rahmung und Vorgeschichte
präfiguriert und wie stabil sie wechselseitig
akzeptiert ist, wird die Phase der Kontakt-
aufnahme sich mehr oder weniger ausführlich
mit der Aushandlung einer zu etablierenden
Beziehungsdefinition beschäftigen, die als
Grundlage der weiteren Gesprächsdynamik
fungieren kann. In der Phase der Kontaktbe-
endigung kommt es darauf an, für eine even-
tuelle Wiederbegegnung die Beziehung über
die aktuelle Begegnung hinaus vorzustruktu-
rieren und damit den erzielten Zustand zu
stabilisieren.

In nicht-beziehungszentrierten Gesprächen
wird das Beziehungsmanagement nur im Fall
einer Verschiebung oder Gefährdung phasen-
weise deutlichere Relevanz erlangen. Typi-
sche Einzelmuster und Sequenzen der norma-
len und der markierten Phasen von Imagear-
beit werden im Abschn. 5 behandelt.

4. Allgemeine Merkmale der
Beziehungskommunikation

Trotz der Vielfalt der Beziehungskommuni-
kation lassen sich einige allgemeine Merk-
male festhalten, deren Ausprägungsgrad � je
nach strategischer Orientierung der Beteilig-
ten � natürlich erheblich variiert.
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Beziehungskommunikation ist zunächst
elementar und potentiell ubiquitär. Auch wenn
normalerweise nur bestimmte Phasen explizit
beziehungsrelevant sind, kann doch jede Äu-
ßerung auf ihre hintergründige Bedeutung
für die Beziehung hin interpretetiert werden,
die oft „zwischen den Zeilen“ gesucht wird.
Da Beziehungen erst die Voraussetzung für
gelingende Kommunikation schaffen, gehö-
ren sie zum Vorbereich der Interaktionskon-
stitution, der im Problemfall Vorrang erhal-
ten muß, soll die Kommunikation nicht
scheitern. Aufgrund ihrer Dynamik und po-
tentiellen Brüchigkeit sind Beziehungen stän-
dig mehr oder weniger gefährdet (s. auch den
quantitativen Befund zur Distribution von
Beziehung bei Heringer 1999, 160), so daß
Beziehungskommunikation im Interesse der
anderen, „eigentlichen“ kommunikativen Zie-
le, immer wieder grundlagenkonstitutiv und
stabilisierend wirken muß.

Zugleich ist Beziehungskommunikation po-
tentiell heikel und brisant. Ihre Multidimensio-
nalität und Bidirektionalität erfordert ein
komplexes Management, das auch wider-
sprüchliche Anforderungen balancierend aus-
gleichen muß, so daß ganze Systeme von ‘Höf-
lichkeit’ (Brown/Levinson 1978/1987; Watts/
Ide/Ehlich 1992) entstehen. Vielfach sind pro-
blematische Faktoren wie Macht und Ver-
trauen, Abhängigkeit und Selbstbestimmtheit,
Respekt und Intimität im Spiel, die ein hohes
Konfliktpotential enthalten und bei einseitiger
Orientierung rasch zu Eskalationen führen
können. Als hochfunktionale, konfliktmin-
dernde Eigenschaften der Beziehungskommu-
nikation wirken hier vor allem zwei Merk-
male:

Zum einen ist Beziehungskommunikation
über weite Strecken routiniert. In alltäglichen
Situationen bleibt sie von der bewußten Wahr-
nehmung ausgeblendet und wird zu großen
Teilen averbal, mit unauffälligen Mitteln und
nur „zwischen den Zeilen“ übermittelt und
wahrgenommen. Sie spielt dann eine Neben-
rolle, um die kommunikative Aufmerksamkeit
zu entlasten, die sich so auf die zentralen Auf-
gaben konzentrieren kann. Zum andern ist Be-
ziehungskommunikation weitgehend rituali-
siert (J Art. 121). Sie kann auf eine Fülle von
Formeln, konventionalisierten Schritten und
stereotypen Ablaufschemata zurückgreifen,
die als gängige Standardlösungen für die kom-
plexen Situationen wechselseitig eingespielt
sind und im Normalfall einen reibungslosen
Verlauf der Kommunikation garantieren. Zu-
gleich sichert der rituelle Charakter durch

seine moralische Fundierung in Norm- und
Wertesystemen auch, daß gesellschaftlich eta-
blierte angemessene Schritte, da sie nicht ohne
weiteres zur Disposition gestellt werden kön-
nen, eine relativ hohe Verläßlichkeit in der
Kommunikation versprechen und so die Auf-
rechterhaltung von sozialer Ordnung stabili-
sieren.

Beziehungskommunikation ist potentiell
oberflächlich (Holly 1979, 44 ff), wie dies
manchmal an formeller ‘Höflichkeit’ beklagt
wird. Ihre (normalerweise) vordringliche Ori-
entierung an der Aufrechterhaltung der
Kommunikation macht es nicht immer erfor-
derlich, daß die geäußerten Bedingungen und
Gefühle auch „echt“ und „tiefgefühlt“ sind
und konsistent durchgehalten werden, ob-
wohl im Normalfall spontaner Gefühlsaus-
druck am angemessensten ist (Goffman 1955,
23). Es genügt allerdings in den meisten Fäl-
len, daß die eingenommenen Haltungen in ei-
nem vordergründigen Sinne widerspruchsfrei
inszeniert werden. Wenn Inszenierungsbrü-
che zu offensichtlich werden, ist zusätzlicher
kommunikativer Aufwand erforderlich, um
die rituelle Ordnung wiederherzustellen. In-
wiefern hierbei � wie bei allen grundsätzli-
cheren Divergenzen � metakommunikative
Bemühungen (J Art. 136) um einen diskursi-
ven Konsens auf moralischer Grundlage der
gängigste Weg sind, kann bezweifelt werden
(Hahn 1989); erfolgversprechend ist wohl die
Verständigung auf der Grundlage eines Inter-
essenausgleichs, der die wechselseitige Wah-
rung von Images ins Kalkül zieht.

5. Imagearbeit (‘face work’)

Goffmans Konzept der Imagearbeit (‘face
work’), das er seit Mitte der 50er Jahre in ver-
schiedenen Arbeiten entwickelt hat (Goffman
1955, 1967, 1967, 1971), kann als das meist-
diskutierte und am differenziertesten weiter-
verarbeitete auf dem gesamten Feld des Be-
ziehungsmanagements gelten (s. Überblick
bei Tracy 1990; zu Goffman allgemein Drew/
Wootton 1988; Riggins 1990; Hettlage/Lenz
1991; Reiger 1992; Willems 1997). In der an-
gelsächsischen Sprachwissenschaft wurde der
‘face’-Begriff von Brown/Levinson (1978/
1987) aufgegriffen und zu einem System
sprachlicher ‘Höflichkeit’ ausgebaut (J
Art. 133), das nach dem Vorbild von Grices
Maximen in Form von Strategien formuliert
ist. Seither wurde das Höflichkeits-System in
einer Fülle von Untersuchungen im Hinblick
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1387131. Beziehungsmanagement und Imagearbeit

auf kulturelle oder institutionelle Variation
hin modifiziert und relativiert.

Hier wird auf der Grundlage von Holly
(1979) ein handlungstheoretisch fundierter
Ansatz dargestellt, der Imagearbeit im Rah-
men der allgemeinen Beziehungskommunika-
tion als Repertoire von einzelnen Sprach-
handlungsmustern und musterhaften Sequen-
zen versteht.

Den zentralen Begriff ‘face’ definiert Goff-
man (1955, 5) � analog zu den Wendungen
„sein Gesicht wahren“ oder „verlieren“ � als
evaluativen Anspruch in einer bestimmten
Begegnung: „The term face may be defined as
the positive social value a person effectively
claims for himself by the line others assume
he has taken during a particular contact.
Face is an image of self delineated in terms
of approved social attributes � albeit an im-
age that others may share […]“ [Der Termi-
nus Image kann als der positive soziale Wert
definiert werden, den man für sich durch die
Verhaltensstrategie erwirbt, von der die ande-
ren annehmen, man verfolge sie in einer be-
stimmten Interaktion. Image ist ein in Ter-
mini sozial anerkannter Eigenschaften um-
schriebenes Selbstbild, � ein Bild, das die an-
deren übernehmen können.]

Handlungen, die der Herstellung und Auf-
rechterhaltung von Images dienen, nennt
Goffman „rituell“, im Gegensatz zu „instru-
mentellen“, die auch unabhängig von Images
Bedeutung haben; dabei ist diese Unterschei-
dung nur analytisch zu verstehen, empirische
Handlungen können beide Aspekte zugleich
betreffen. Images sind nicht nur für die
Selbstbilder von Individuen wichtig, sondern
sie sind Bestandteile einer „rituellen Ord-
nung“; diese ist aber nicht Selbstzweck, son-
dern Bedingung für das Funktionieren von
Interaktion (Goffman 1955, 12, 36). Deshalb
muß die Sorge des einzelnen nicht nur dem
eigenen Image gelten, sondern auch dem des
Interaktionspartners, was sich in kontinuier-
licher balancierender Imagearbeit (‘face
work’) niederschlägt.

Zur Strukturierung dieser Imagearbeit
folgt Goffman der Durkheimschen Unter-
scheidung von positiven und negativen Ri-
tualen (Goffman 1956, 73; 1971, 62), denen
„presentational rituals“ (Zuvorkommenheits-
rituale) und „avoidance rituals“ (Vermei-
dungsrituale) entsprechen. Da die Rituale in-
teraktiv organisiert sind, bilden sie in der Re-
gel Sequenzen aus mindestens zwei Schritten,
wobei der zweite Schritt den ersten ratifiziert
(Goffman 1971, 16); so ergeben sich zwei Ar-

ten von Austauschsequenzen, „supportive in-
terchanges“ (bestätigende) und „remedial in-
terchanges“ (korrektive).

5.1. Bestätigende Muster und Sequenzen
(Zuvorkommenheitsrituale)

Zuvorkommenheitsrituale bilden in der Regel
Paarsequenzen, deren erster Schritt eine Ima-
gebestätigung (des eigenen (I) oder fremden
Images (R)) enthält, die im zweiten Schritt
(mehr oder weniger) positiv aufgegriffen wird.
Nach Goffmans Einteilung in thematisch (1
und 2) und funktional (3 und 4) zu charakteri-
sierende lassen sich folgende Beispieltypen un-
terscheiden (Holly 1979, 48�53):

initiativ responsiv

(1/I) Interessewerbung -bekundung
Informationsfrage Höfl. Auskunft
Selbstlob Zustimmung

(1/R) Interessebekundung Dank
interessierte Frage Dank/Auskunft
Kompliment, Lob … Dank/Zustimmung

-/Abschwächung
-/Ablenkung
-/Erwiderung
-/Zurückweisung

(2/R) Höfliches Angebot -/Akzeptieren
Einladung -/Ablehnung
Willkommen Dank
Bekanntmachen Würdigen

(3/I) Mitteilung Anerkennung
(über Veränderung) Würdigung

Zustimmung
Verständnis
Glückwunsch
Beileid

(3/R) Anerkennung Dank/
Würdigung Abschwächung …
Zustimmung
Glückwunsch
Beileid

(4) Begrüßung Begrüßung
Abschied Abschied
Eröffnung Bestätigung
Vorbeendigung Akzept./Ablehn.
Beendigung Bestätigung

(1) und (2) sind Rituale identifikatorischer
Sympathie, (3) und (4) Ratifizierungen und
Zugänglichkeitsbekundungen,

Die Liste von Strategien ‘positiver Höflich-
keit’ bei Brown/Levinson (1978/1987) gibt
weitere Beispiele für die kommunikative Ent-
faltung von Gemeinsamkeit und Kooperation
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1388 XIX: Gesprächskonstitution III: Prozeduren

wie Aufmerksamkeit, Übertreibung und In-
tensivierung von Interesse, In-group-Marker,
Zustimmung, Vermeidung von Dissens, Insze-
nierungen von Gemeinsamkeiten, Scherze,
Verständnis für Wünsche des andern, Verspre-
chungen, Optimismus, Einschluß des andern,
Begründungen, Unterstellung von Wechselsei-
tigkeit.

5.2. Korrektive Muster und Sequenzen
(Vermeidungsrituale)

Vermeidungsrituale sind darauf gerichtet, das
rituelle Gleichgewicht wiederherzustellen, das
durch ‘Zwischenfälle’ gefährdet ist; diese
können durch ‘Herausforderungen’/‘Veran-
lassungen’/‘Vorwürfe’ markiert werden, was
in der Regel zu ‘korrektiven Schritten’ führt.
Das Korrektiv kann durch ‘Honorierung’/
‘Entgegenkommen’ akzeptiert werden; dem
können weitere Schritte des ‘Dankes’ und der
‘Bagatellisierung’ folgen. So ergibt sich als
prototypischer vollständiger Ablauf:

Zwischenfall
A: Veranlassung, Vorwurf
B: Korrektiv
A: Honorierung, Entgegenkommen
B: Dank
A: Bagatellisierung

Natürlich sind strukturelle Varianten, Weg-
lassungen, Umstellungen in dieser Sequenz
möglich. Pragmalinguistisch sind vor allem
Untertypen von Korrektivschritten behandelt
worden, wie sie in der folgenden Liste zu fin-
den sind (Holly 1979, 53�73):

(1) Praktische Erklärungen
(1.1) Bestreiten
(1.1.1) einer Handlung
(1.1.2) eines bestimmten Musters
(1.2) Rechtfertigen (durch Leugn. v.)
(1.2.1) Schaden
(1.2.2) Unschuld des Opfers
(1.2.3) Vorwurfsberechtigung
(1.2.4) bösen Absichten
(1.2.5) Gültigkeit der Norm
(1.3) Entschuldigen (Berufung auf)
(1.3.1) widrige Umstände
(1.3.2) Mangel an Willen, Wissen, Absicht, Vor-

aussicht
(1.3.3) Unkontrollierbarkeit
(1.3.4) andere Personen
(2) Schuldbekenntnisse (durch)
(2.1) Verwirrung
(2.2) Reue
(2.3) Vorsatz der Besserung
(2.4) Buße
(2.5) Wiedergutmachung
(3) Höfliche Ersuchen (um)
(3.1) Erlaubnis
(3.2) Gefälligkeit

Im Fall von (3) liegt der mögliche Zwischen-
fall nicht zurück, sondern soll präventiv aus-
geräumt werden. Brown/Levinson (1978/
1987) entfalten vor allem das Feld sprachli-
cher Vermeidung von Direktheit als Übergriff
in das rituelle Territorium des andern durch
konventionell indirekten Sprechaktausdruck,
durch Fragen, Hecken, Entpersonalisierung,
Nominalisierung usw.

Problematische Phasen in natürlichen Ge-
sprächen zeigen häufig Abweichungen von
der grundsätzlichen Orientierung an der ritu-
ellen Ordnung, wobei Korrektive verweigert
werden, konkurrierende Zwischenfallmarkie-
rungen nicht aufgelöst werden können oder
Imageverletzungen verdeckt und so immuni-
siert werden (Holly 1979, 126�180).

„Nachverbrennungen“ (afterburns) wer-
den nötig, wenn Korrekturen von Imagever-
letzungen vom Täter nicht ausreichend er-
wirkt werden können, so daß Dritte � mögli-
cherweise auch in späteren Situationen �
dazu herangezogen werden (Holly 1979,
180�193).

6. Beziehungszentrierte
Gesprächssorten

Während Beziehungskommunikation norma-
lerweise routiniert und „im Hintergrund“ der
Aufmerksamkeit erfolgt, gibt es einige Ge-
sprächssorten (J Art. 137, 138), die vor-
dringlich der Beziehungsgestaltung dienen.
Aber auch hier herrscht wegen der Ausblen-
dung des Beziehungsaspekts häufig der Ein-
druck, diese Gespräche hätten überhaupt kei-
nen Zweck, seien „autotelisch“. Dies gilt vor
allem für ‘Small Talk’ (Schneider 1988) in
Alltagsgesprächen (J Art. 139), überhaupt
für alle Arten von ‘Plaudereien’. Ehlich/Reh-
bein (1980, 343) sprechen von „homileischen
Diskursen“ und nennen als Beispiele außer-
dem ‘Party-Gespräche’, ‘Straßenecken-Ge-
spräche’, ‘Salon-Gespräche’, ‘Palaver’, ‘Kaf-
feekränzchen’. Sie setzen diese dem institutio-
nenspezifischen Handeln gegenüber, bemer-
ken aber, daß sie systematisch gerade in Insti-
tutionen (J Art. 140�147) vorkommen, als
‘Pausengespräche’ in Schulen, Produktions-
stätten, Wartezimmern, beim Einkauf usw.,
wo sie eine wichtige Funktion für den rei-
bungslosen Ablauf der zentralen Handlungs-
bereiche haben.

Adamzik (1994, 370) unterscheidet von
diesen überwiegend ‘beziehungssichernden’
Gesprächssorten (‘Gespräch’ hier in einem
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1389131. Beziehungsmanagement und Imagearbeit

sehr weiten Sinne) solche, die der ‘Bezie-
hungsänderung’ dienen, einmal indem Bezie-
hungen erst etabliert werden sollen („Kon-
takt-/Kennenlern-Gespräche“) oder (z. B. in
Übergangsritualen) neu formiert werden: in-
stitutionell z. B. in ‘Eheschließungen’, ‘Er-
nennungen’, ‘Amtseinführungen’, ‘Vorstel-
lungsgesprächen’ u. ä., privat z. B. in Gesprä-
chen unter Freunden (Tannen 1984; Wilmot/
Shellen 1990) oder in Paargesprächen (Leisi
1993; Fitzpatrick 1990), z. B. mit ‘Liebeser-
klärungen’, ‘Heiratsanträgen’ u. ä. Ein weite-
rer Typ von Gesprächen hat es mit Bezie-
hungskonflikten (J Art. 130) zu tun; auch
hier gibt es institutionelle Formen wie
‘Schlichtungsgespräche’ (Nothdurft 1995,
1997; Schröder 1997), ‘Verhöre’ (J Art. 158),
konfrontative, inszenierte Gesprächssorten in
Medien (z. B. Holly/Kühn/Püschel 1986;
Holly 1992a, 1993; Holly/Schwitalla 1995)
und andere (Koerfer 1994; Rolf 1994; Klein/
Presch 1981), wobei der Beziehungsaspekt
zwar eine wichtige Rolle spielt, aber wohl
nicht die primäre; private Beziehungskon-
flikte sind Gegenstand zahlreicher Untersu-
chungen zu ‘Streit’ (Apeltauer 1978; Schank/
Schwitalla 1987; Spiegel 1995; Gruber 1996)
und mißlingender Kommunikation (z. B.
Tannen 1991), ebenso ihre Behandlung in
therapeutischen Gesprächen (z. B. Franken-
berg 1979; Ehlich/Koerfer/Redder/Weingar-
ten 1990).

7. Beziehungssensitive sprachliche
Ausdrucksformen

Überblickt man, was in den Abschn. 3 und
4 über Dimensionen, Phasen und allgemeine
Charakteristika der Beziehungskommunika-
tion dargestellt worden ist, so ist klar, daß
nahezu das gesamte Repertoire sprachlicher
Ausdrucksformen hier ins Spiel kommt (wobei
man die nicht-sprachlichen Mittel niemals aus
dem Blick verlieren sollte). Man kann jedoch
� ohne Anspruch auf Vollständigkeit und Di-
stinktheit � auf einige Klassen von Ausdrük-
ken und auf einige typische Formen indirekten
Sprechaktausdrucks hinweisen, die als beson-
ders beziehungssensitiv gelten können; sie
können hier nur aufgelistet werden.

(1) Grammatikalisierte und lexikalische
Formen der personalen Referenz und For-
men der Anrede (s. z. B. Vorderwülbecke
1997; Winter 1984; zu Anredeformen auch
die Bibliographie von Braun/Kohz/Schubert
1986), vor allem Personalpronomina (Holly

1993a), Namen, Verwandtschaftsbezeichnun-
gen, Titel, Rollen- und Funktionsbezeichnun-
gen u. a.; mit grammatischen Mitteln werden
Beziehungen auch durch entsprechende
Sprechaktausdrücke konstituiert (s. v. Polenz
1988, 196 ff). Ausdrücke für soziale und per-
sonale Identitäten und Beziehungen tauchen
nicht nur in Anredeformen auf, sondern kön-
nen auch prädizierend gebraucht werden (du
als Soziologe; wir sind doch nicht verheiratet).

(2) Bewertungsausdrücke (Sandig 1979;
v. Polenz 1988, 218 ff), die direkt oder indi-
rekt auf die Beteiligten zu beziehen sind und
damit Indikatoren von Selbst- oder Fremdbe-
wertungen werden (Vorderwülbecke 1997,
941 ff).

(3) Gefühlswortschatz, der auch deskriptiv
verwendet werden kann, überhaupt sprachli-
che Mittel des Gefühlsausdrucks (Marten-
Cleef 1991, 93 ff; Fiehler 1990).

(4) Im Zusammenhang mit der Routiniert-
heit und Ritualisierung der Beziehungskom-
munikation spielen Routineformeln verschie-
denster Art (nicht nur Grußformeln) und ritu-
elle Formeln eine besondere Rolle (Hartmann
1973; Knuf/Schmitz 1980; Coulmas 1981,
1981a; Werlen 1984; Klein 1987; Keim 1997),
wie überhaupt Phraseologismen (Burger/Bu-
hofer/Sialm 1982).

(5) Ein wesentlicher Aspekt der Routi-
niertheit ist Beiläufigkeit; entsprechend sind
unauffällige sprachliche Mittel in der Bezie-
hungskommunikation besonders effektiv, zu-
nächst natürlich Paraverbales (J Art. 108):
dazu kommen vor allem Partikeln (z. B.
Weydt 1989), besonders Abtönungspartikeln,
Gliederungssignale und andere sogenannte
„Gesprächswörter“ (Burkhardt 1989), aber
auch alle Arten von Heckenausdrücken
(Kolde 1989), die subtile Modifikationen zum
Ausdruck bringen; außerdem Ausdrucksmit-
tel für Modalität (z. B. Zifonun 1997).

(6) Zur Beiläufigkeit und zur Reduktion
von Brisanz durch Höflichkeit tragen die ver-
schiedenen Formen von nicht explizit-perfor-
mativem Sprechaktausdruck bei, wozu auch
der mehr oder weniger explizite Ausdruck
von propositionalen Einstellungen gehört
(v. Polenz 1988, 195�222), außerdem ver-
schiedene Formen der Entpersonalisierung
(Brown/Levinson 1987, 273 ff) und Deagenti-
vierung (v. Polenz 1988, 186 ff).

(7) In diesem Zusammenhang muß auch
auf sogenannte „hintergründige Satzinhalte“
(v. Polenz 1988, 298�327) verwiesen werden,
also auf Mitbedeutetes (z. B. in Form von
Konnotationen), Mitgemeintes und Mitzu-
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verstehendes, das aufgrund von Implikatio-
nen und semantischen und pragmatischen
Präsuppositionen durch konventionelle und
konversationelle Implikaturen (Grice 1975)
erschlossen werden kann; dazu gehören auch
Formen „uneigentlichen Sprechens“ wie Iro-
nie, Hyperbel, Metaphern u. ä., auch soge-
nannte „Konnotationen“, schließlich sozio-
lektal und stilistisch markierte Ausdrücke.
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