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1. Wissenschaftliche Ergebnisse

3.1 Allgemeine Beschreibung des Projekts

Ziel des Projekts LiLaC war die Untersuchung der Wahrnehmung von Ressourcen und Hemmnis-
sen der gesellschaftlichen Partizipation am Beispiel behordlicher Schriftlichkeit. Dieser Fokus
wurde gewihlt, da es sich bei schriftlicher Behérdenkommunikation um ein folgenreiches und
besonders problematisches Feld gesellschaftlicher Teilhabe handelt. In dem Studiendesign wur-
den aus der Tiirkei Eingewanderte und deren Nachkommen mit nicht-eingewanderten Deutschen
in Bezug auf ihre Erfahrungen und deren sprachliche Prozessierung miteinander verglichen; beide
Untersuchungsgruppen wurden milieubasiert ausgewéhlt und waren gemél niedrigem sozio-
O0konomischem Status bzw. Bildungsstand vergleichbar. Das Projekt beinhaltete drei aufeinander
aufbauende Einzelstudien.

(1) Eine auf Fragebogen basierende Pilotstudie gab Aufschliisse tiber spezifische Problemlagen
in den Untersuchungsgruppen und diente zugleich der methodischen Vorbereitung der an-
schlieBenden Erhebungsphasen (zu den Ergebnissen s. Zwischenbericht, Oktober 2008).

(2) Die anschlieBende Erhebung und Analyse narrativ-autobiographischer Interviews und
simulierter institutioneller Schreibprozesse diente der Aufklérung einzelner in der Pilotstudie
gefundener Zusammenhédnge und fokussierte die subjektive Positionierung der TeilnehmerIn-
nen innerhalb der Gesellschaft. Diese Gesprachsdaten wurden gleichzeitig im Hinblick auf
die sprachliche Realisierung relevanter kommunikativer Funktionen im Deutschen analysiert.

(3) Eine abschlieBende Fragebogenuntersuchung stellte die Befunde aus der zweiten Studie
auf eine breitere quantitative Basis, indem sie subjektive Sichtweisen der Teilnehmer katego-
risierte und entsprechende Zusammenhénge statistisch iiberpriifte.

3.2 Interviewstudie

Die Planung der narrativen Interviews (in angepasster Form nach Schiitze 1983, 1987) der zwei-
ten Studienphase erfolgte auf der Grundlage der Ergebnisse der Pilotstudie: Diese sollten nun in
einem qualitativen Verfahren im Hinblick auf subjektive Deutungsmuster einem tieferen Ver-
stindnis zugefiihrt werden. Die Interviewstudie fokussiert thematisch die personliche Positionie-
rung der Teilnehmerlnnen gegeniiber Schriftlichkeit und Behdrden, autobiographische Deutungen
ihrer Behordenerfahrungen sowie ihre Verortung in Bezug auf die Mehrheitsgesellschaft. Auf
dieser Basis konnten Erklarungen zu Befunden aus der Vorstudie (z.B. zur affektiven Komponen-
te im Erleben von Behordenkontakten, Griinde fiir Vermeiden etc.) aus der Lebenswelt der Be-
troffenen gewonnen werden. Hemmende und foérdernde Faktoren fiir die Auseinandersetzung mit
schriftlicher Behordenkommunikation, erlebte oder erwartete Vorteile, wahrgenommene Beein-
flussbarkeit und Riickkopplungsprozesse sowie praktizierte und gewiinschte Unterstiitzungsfor-
men wurden sichtbar. In linguistischer Herangehensweise wurden sprachliche Verfahren der the-
matischen Organisation, der narrativen Positionierung sowie des prozessualen Umgangs mit ei-
nem Formular in den Mittelpunkt der Untersuchung gestellt.

Die Datenerhebung fand von Dezember 2008 bis August 2009 durch milieugesteuerten Zugang in
unterschiedlichen Einrichtungen im Ruhrgebiet statt, u.a. in Stadtteilzentren, Moscheen, Kultur-
vereinen, sozialen Einrichtungen, Cafés sowie auch im privaten Rahmen. Auf diese Weise ent-
stand ein Korpus von 57 auf Deutsch gefiihrten Interviews, die sich auf die Untersuchungsgrup-
pen und Alters- sowie Geschlechtszellen auf Grund des Feldzugangs nicht immer ganz gleichma-
Big verteilen. Tiirkischsprachige Interviews, die seitens der Informantlnnen héufig angeboten
wurden, wurden nicht in das zu untersuchende Korpus aufgenommen. Die Erhebungskonstellati-
onen wurden mittels Feldnotizen dokumentiert. Alle Audioaufnahmen wurden durch Ablaufbe-
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schreibungen inhaltlich erschlossen, und 13 Gespréche sind gegenwiértig in relevanten Ausschnit-
ten gesprichsanalytisch (nach einer leicht angepassten GAT-Konvention im Transkriptionseditor
EXMARaLDA) transkribiert. Mehrsprachige Interviewpassagen wurden in der Regel nicht be-
riicksichtigt; wo das ausnahmsweise doch der Fall war, wurden die betreffenden Stellen im
Transkript dulerungsbezogen iibersetzt und mit einer morphologischen Transliteration versehen.
Die rekonstruktive sprachwissenschaftliche Auswertung systematisch ausgewihlter Ge-
spriachsausschnitte erfolgte transkriptbasiert schwerpunktméBig in drei aufeinander bezogenen
Arbeitspaketen:

1. Sprachliche Verfahren der thematischen Organisation,

2. Analyse von Formularausfiillprozessen

3. Narrative Identitdt, Behordenkommunikation und literale Praktiken.
Dabei ging es in der ersten Studie um die Erarbeitung von Kategorien fiir eine Einschitzung
kommunikativ-grammatischer Kompetenzen im miindlichen Deutsch anhand des funktionalen
Schwerpunkts der thematischen Organisation. Fiir diese Einschitzung wurde ein Vergleich zwi-
schen monolingualen und bilingualen Sprecherlnnen sowie zwischen drei Generationen mit un-
terschiedlichen sprachbiografischen Voraussetzungen angestrebt. Theoretischer Hintergrund hier
ist die Annahme, dass eine in gewisser Weise ausgebaute explizitsprachliche Kompetenz im
Miindlichen unabdingbare Voraussetzung fiir schriftsprachliche Kompetenzen ist (Maas 2008,
Hoffmann 1983). Im zweiten Arbeitspaket wurden Prozesse der Selbstpositionierung und die
dabei angewandten sprachlichen Verfahren (Referenz, soziale Kategorisierung) sowie Fragen
nach Identitdt und kulturellen Praktiken untersucht. Dabei wurden sowohl lokale Phanomene wie
auch globale Aspekte der Erzihlstruktur einbezogen. In einem dritten Arbeitspaket wurde unter
schriftsprachlicher Perspektive der Umgang mit einem standardisierten Formular einer verglei-
chenden Analyse unterzogen. Die Rekonstruktion der rezeptiven Prozesse beim Lesen sowie die
produktiven Schreibprozesse beim Ausfiillen standen dabei im Mittelpunkt. Der Analyseschwer-
punkt lag hier zum einen auf in der Interaktion sichtbar werdenden sprachlichen Herausforderun-
gen des Formulars, zum anderen auf Ressourcen, Strategien und Verfahren zu deren Bewéltigung.
Die drei Analyseaspekte zielen in ihrer Gesamtheit auf die Aufklérung der Qualitit von Zusam-
menhdngen, die aus den Fragebdgen der Pilotstudie hervorgingen. Dabei verfolgten die drei Teil-
analysen einerseits je eigene, fiir die Gesamtfragestellung zentrale Erkenntnisziele; andererseits
bestanden zwischen ihnen Schnittstellen in Bezug auf die Fragestellungen und die Daten. So hat-
ten (1) und (3) ein gemeinsames formales Interesse an komplexsprachlichen Ressourcen, wobei in
(1) der Schwerpunkt auf miindlichen, in (3) auf schriftlichen Ressourcen gesetzt wurde. Die Ar-
beitspakete (1) und (2) basierten ihre Analysen auf denselben Erzidhlausschnitten; zudem waren
beide an der Versprachlichung komplexer Sachverhalte und somit an Verfahren der duflerungs-
iibergreifenden Diskursorganisation interessiert: Einmal (in 1) wurden thematische Ketten als
grammatisch-funktionale Einheiten rekonstruiert, zum anderen (schwerpunktmifig in 2) ging es
um die stirker inhaltsbezogene Identifikation von Diskursthemen und Verfahren der Positionie-
rungen der Sprecher. (2) und (3) schlieflich teilten ein gemeinsames inhaltliches Interesse an
Aspekten der Selbstwahrnehmung bei der Kommunikation mit Behdrden.
Zeitlich parallel zur Arbeit an den drei erwihnten transkriptbasierten Studien wurden die Daten
auf der organisationspsychologischen Seite einer globaleren Sichtung unter motivationspsycholo-
gischen Interessensgesichtspunkten unterzogen. Dabei wurden in Zusammenarbeit mit der
Sprachwissenschaft auch die Elemente funktionaler Behordenkommunikation entwickelt und
insbesondere unterschiedliche Strategien im Umgang mit Behérdenkommunikation identifiziert.
Diese Aspekte wurden in der Erstellung des Fragebogens der Abschlussstudie (s.u. 3.3) aufgegrif-
fen. Die folgenden Abschnitte beschreiben kurz die drei linguistischen Teilanalysen.

3.2.1 Sprachliche Verfahren der thematischen Organisation

In dieser Studie wurde der spezifische Grammatikbereich der thematischen Organisation in den
deutschen Daten untersucht, und zwar mit dem Ziel einer Teilkompetenzeinschétzung in dieser
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Sprache bei verschiedenen Gruppen von mehrsprachigen (tiirkisch-deutsch bilingualen, teilweise
auch kurdisch-tiirkisch-deutsch u.a. trilingualen) Informantlnnen im Vergleich zur Untersu-
chungsgruppe der auf Deutsch Monolingualen. Der kommunikative Bereich der thematischen
Organisation erschien im Sinne einer erst lingerfristig moglichen Kompetenzeinschitzung des-
wegen besonders relevant, weil sich hier zum einen untersuchen lisst, wie Informantlnnen kom-
plexe Funktionen der Diskursorganisation sprachlich umsetzen, zum anderen, weil die sprachli-
chen Verfahren, die dazu erforderlich sind, ein breites Spektrum grammatischer Phinomene um-
fassen. Fiir den funktionalen Bereich der thematischen Organisation wurde angenommen, dass er
stellvertretend fiir komplexsprachliche Fahigkeiten betrachtet werden kann, die in miindlicher und
schriftlicher Kommunikation mit Behorden produktiv und rezeptiv einschligig sind. Der Be-
schrinkung auf das Deutsche lag als Annahme eine nicht vorhandene Relevanz der anderen Spra-
chen fiir eine erfolgreiche Partizipation iiber Behordenkontakte in Deutschland zu Grunde.
Mit dem Begriff der ‘thematischen Organisation’ sind diejenigen kommunikativen Zwecke und
sprachlichen Mittel angesprochen, die in der Interaktion zwischen Sprecher und Horer die Bewe-
gung der ‘Aufmerksamkeitsrichtung’ zwischen unterschiedlichen Themen, Nebenthemen, Ober-
und Subthemen sprachlich betreffen. Speziell wurde hier die sprachliche Umsetzung von Verfah-
ren der Neuthematisierung, der Re- und Dethematisierung, der Themenfortfiihrung, -entwicklung
und -subsumption erforscht. In sprachlicher Hinsicht geht es in diesem Bereich um:

(1) syntaktische Mittel der Vor- und Mittelfeldbesetzung, operative und paraoperative Prozedu-
ren wie (ana- und kata-)phorische und (ana-)deiktische und determinierende, possessive Aus-
driicke, Genus, Relativa, zusammengesetzten Konnektivitétspartikeln, Analepsen,

(2) symbolische Mittel im Sinne von ‘Thematisierungsformeln’ und Existenzausdriicken,

(3) phonologische Mittel der Prosodie und der Intonation.

Die Analyse erfolgte auf der Grundlage ausgewéhlter Transkripte und war im Sinne eines genera-

tionenbezogenen Ansatzes (jeweils 60-, 40- und 20jdhrige) vergleichend angelegt. Ein Erwar-

tungshorizont hinsichtlich der sprachbiografischen Besonderheiten der drei Generationen konnte
aus der Pilotstudie abgeleitet werden und erwies sich auch bei der Interviewstudie als applizier-
bar. Vereinfachend gesprochen kann bei den 60jéhrigen Einwanderern davon ausgegangen wer-
den, dass sie das Deutsche als eine L2 im Erwachsenenalter iiberwiegend informell erworben
haben, soweit sie berufstitig waren und am Arbeitsplatz Kontakte zu Deutschsprachigen hatten.

Fiir die Generation der heute 20jdhrigen gilt, dass sie in der Regel mit beiden Sprachen sukzessiv,

gelegentlich auch simultan, bilingual aufgewachsen sind. Die Generation der 40jdhrigen weist ein

vergleichsweise heterogenes Bild auf: Hier finden sich ca. je zur Hélfte klassische L1-L2-

Konstellationen (mit informellem, aber auch durch Kurse unterstiitztem Erwerb des Deutschen)

und Félle von kindlichem Bilingualismus bzw. auch kindlichem und jugendlichem L2-Erwerb.

Die ersten Analysen zur sprachlichen Realisierung der thematischen Organisation im Deutschen

wurden vor dem Hintergrund eines von Hoffmann (1997, 2009 u.a.) erarbeiteten Modells auf der

Grundlage transkribierter Gespriache mit Angehorigen der dlteren Generation durchgefiihrt. Als

ein erstes Ergebnis zeigt sich, dass bei recht unterschiedlichen Deutschkenntnissen thematische

Einfithrungen und Verkettungen im Groflen und Ganzen mit dhnlichen Mitteln wie bei monolin-

gualen Deutschen realisiert werden, d.h. mit symbolischen, deiktischen und teilweise phorischen

Verfahren, dass die Verwendungen sich jedoch qualitativ unterscheiden. Wie bei den auf Deutsch

Monolingualen auch, {iberwiegen symbolische und deiktische Verfahren; phorische Verfahren der

Verkettung sind trotz einer vergleichsweisen Haufigkeit (vor allem morphologisch realisierter)

phorischer Verfahren im Tiirkischen eher selten, wobei dieses wiederum auch fiir die Gruppe der

Monolingualen zutrifft. Aufgrund von Verfahren der thematischen Organisation, die durch die

Interlanguage bedingt und aus monolingualen Verwendungen nicht bekannt sind, ergaben sich

jedoch bei einigen Sprechern Verstehensprobleme seitens deutsch monolingualer ZuhorerInnen.

In weiterer Perspektive ist qualitativ eine theoretisch fundierte Klassifizierung der Verfahren ent-

lang eines von Hoffmann (1993, 1995, 2000a, b, 2002, 2007 sowie insbesondere 2003) ausgear-

beiteten Modells und einer Erweiterung in Richtung einer funktional-pragmatischen Prozeduren-
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analyse vorgesehen, mit dem angestrebten Ergebnis einer pridzisen Beschreibung des Form-
Funktion-Zusammenhangs der einzelnen Verfahren in den kommunikativen Zusammenhéingen.

3.2.2 Narrative ldentitat, Behdrdenkommunikation und literale Praktiken

In einer soziolinguistisch orientierten Analyse der Interviewinteraktionen wurde der fiir den inter-
disziplindren Ansatz des Vorhabens relevante Aspekt der ,narrativen Identitdt” (Lucius-
Hoene/Deppermann 2002; Bamberg/DeFina/Schiffrin 2007) in Bezug auf Behdrdenkommunika-
tion und literale Praktiken der Befragten untersucht.

Im Zentrum dieser Untersuchungen standen die narrativen Rekonstruktionen von Behordenerleb-
nissen im Interviewrahmen, insbesondere die darin vorfindlichen sprachlichen Verfahren und
Deutungsmuster, die in der Summe Aufschluss iiber Hiirden und Konflikte in der Behérdenkom-
munikation und die Bearbeitung dieser Konflikte durch die Befragten erlauben. Dabei wurde ein
besonderer Fokus auf sprachliche Formen der sozialen Kategorisierungen (Selbst- und Fremdka-
tegorisierungen; Sacks 1972, Schegloff 2007, Hausendorf 2000) und damit verbundener category
bound activities (Quasthoff 1978), evaluativer Komponenten der Erzdhlungen (bewertender
Kommentierungen, Re-Inszenierungen des Vorgefallenen etc., Quasthoff 1980, 2002) sowie das
‘emplotment’ (Bamberg 1994), die globale Einbettung narrativer Episoden in einen iibergreifen-
den Sinnzusammenhang, gelegt. Insgesamt ging es also um die Offenlegung der sprachlichen und
narrativen, lokalen und globalen Verfahren, mit Hilfe derer Erzihler ihre subjektive Bedeutsam-
keit interaktiv herstellen, sowie um die analytische Biindelung dieser lebensweltlichen Perspekti-
vierungen.

Als Ergebnis lie sich iiber die unterschiedlichen Interviews hinweg das Deutungsmuster eines
Grundkonfliktes rekonstruieren, in dem die behordliche Handlungslogik dem Alltagsverstindnis
der Klienten entzogen bleibt. Durch die Ungleichverteilung der Macht wird in dieser Konstellati-
on die Wahrnehmung von Heteronomie zum Charakteristikum der Behordenkommunikation.
Unsere narrativen Daten zeigen dariiber hinaus den zentral damit verbundenen Aspekt der Identi-
tatsbedrohung (als einer Bedrohung des ungebrochenen alltiglichen Selbstverstdndnisses), die —
zumindest von Angehorigen der untersuchten Milieus - innerhalb der Konstellation der Behor-
denkommunikation selbst nicht bearbeitet werden kann. Eine (sprachlichen/sybmolische) stellver-
tretende Konfliktbearbeitung wird in der narrativen Rekonstruktion des Interviews manifest,
wenn mit den Interviewerinnen eine gemeinsame Verstindigungsbasis aufgebaut und von dieser
Basis aus auf der evaluativen Ebene des Erzéhlens die vergangenen Vorfille etwa als Weltfremd-
heit bzw. Willkiirverhalten der Behdrdenvertreter stereotypisiert werden.

Wihrend den Klienten auf der Ebene der erzihlten Geschichten zumeist keine Durchsetzung ei-
gener Interessen gegen die behordliche Handlungslogik gelingt (was im Falle offener Konflikte
durchaus auch zu einem Verzicht auf behordliche Leistungen flihren kann), lassen sich in der
narrativen Bearbeitung des Konflikts innerhalb der Interviews unterschiedliche Deutungsweisen
differenzieren, in denen der Maf3stab auBBerbehdrdlicher gesellschaftlicher ,,Normalitit™ eine zent-
rale Rolle spielt. In beiden Untersuchungsgruppen gleichermaBen wird die von dieser ,,Normali-
tit™ abweichende Handlungslogik der Behorden als Ursache von Verstindigungsschwierigkeiten
identifiziert. Auch in der mehrsprachigen Gruppe wird diese eher als Problem gesehen als
Schwierigkeiten, die etwa aus der mangelnden Beherrschung des Deutschen als Zweitsprache
erwachsen. Dabei wird allerdings der beschriebene Grundkonflikt und die daraus resultierende
Identitatsbedrohung von mehrsprachigen Untersuchungsteilnehmerlnnen teils mit ihrer gesell-
schaftlichen Position als Auslédnder in Verbindung gebracht.

Schriftlichkeit und literale Praktiken werden im Rahmen der Interviews fast ausschlieBlich mit
Bezug auf die (fremde) Handlungslogik der Behorden thematisiert. Schriftliche Sprache erscheint
dementsprechend als ,,unverstandlich®, ,,formal* und kompliziert und vor allem als von ihrem
kommunikativen Zweck entfremdete Sprachform, die dem ,,Normalfall* der miindlichen face-to-
face-Kommunikation entgegengesetzt ist. Wahrend also in der Teilanalyse zu den tatséchlichen
schriftsprachlichen Prozessen beim Umgang mit Formularen eher die konkreten sprachlichen und
institutionellen Schwierigkeiten und die Strategien zu ihrer Bewéltigung sichtbar gemacht wurden
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(s. die Ergebnisse in 3.2.3), zeigt die narrative Erlebensperspektive hier (gem. den Erwartungen
des Antrags), dass und in welcher Weise institutionelle Schriftlichkeit als unvereinbar mit dem
eigenen Selbst im Bewusstsein verankert wird.

3.2.3 Hemmnisse und Ressourcen im Umgang mit behordlicher Schriftlichkeit

Ein dritter Analyseschwerpunkt im Rahmen der qualitativen Studie bestand in der Rekonstruktion
von Schwierigkeiten und Ressourcen im konkreten Umgang mit institutioneller Schriftlichkeit.
Hier wurde ein interaktionsbasiertes Verfahren zur Analyse von Ausfiillprozessen von Formula-
ren entwickelt. Die Interviewten wurden beobachtet beim Ausfiillen eines Testformulars: eine
Abwandlung des Antrags auf Befreiung von der Rundfunkgebiihrenpflicht und dem dazugehori-
gen Erlduterungshinweisen. Angesichts der Schriftferne der Informanten wurde ein Formular
gewdhlt, das kurz ist und gleichzeitig breite Informationen fiir die Analyse zur Verfiigung stellt.
Im Vergleich zu anderen Formularen (vgl. z.B. Becker-Mrotzek 1999) weist es deutlich weniger
lexikalische und syntaktische Komplexitidt auf und erfordert weniger institutionelles Wissen.
Beim Ausfiillen entstand in den meisten Aufnahmesituationen ein Gespréch iiber das Formular
und das Ausflillen, so dass weitere Einblicke in den Ausfiillprozess gewonnen werden konnten.
Fiir die ErschlieBung der Datenmenge (52 Interaktionen) und Nutzbarmachung fiir die quantifi-
zierende Abschlussstudie wurde das Formular mit Blick auf erwartbare Schwierigkeiten in ein-
zelne Modulabschnitte eingeteilt, die einzeln analysiert wurden. Auf diese Weise konnte sowohl
ein erweitertes Protokoll der einzelnen Schreibprozesse als auch ein Querschnitt durch die Daten-
lage erzielt werden, der die Hiirden im Umgang mit Schriftlichkeit der Informanten transparent
macht und systematisiert. Zu den Hiirden zéhlten u.a. der Umgang mit vorgegebenen Kategorien
(z.B. zur rechtlich-begrifflichen Bestimmung des Selbst: Haushaltsvorstand, Angehdriger, sonsti-
ger Bewohner etc.), Verschleifungen im Formular (d.h. Textbausteine, die parallel produktive und
rezeptive Anforderungen stellen), das Layout, Mehrfunktionalitét, selbststindiges Formulieren,
verschiedene Formen der Schreibperspektive, konkrete lexikalische Probleme sowie die syntakti-
sche Ebene der Rezeption.

Auf der Grundlage von Transkripten, dem Schreibprodukt sowie erginzenden Erzéhlpassagen
konnte ein Zusammenhang zwischen individueller Selbst- bzw. Fremdwahrnehmung und dem
Umgang mit behordlicher Schriftlichkeit rekonstruiert werden (z.B. auf Basis der Formulierungen
von Schwierigkeiten beim Ausfiillen mit unterschiedlichen Personalpronomen: Hier habe ich das
Problem vs. hier hat man das Problem). Weitere Beobachtungen zum Umgang mit institutioneller
Schriftlichkeit gingen anschlieend ebenfalls in die Konzeption der quantitativen Studie ein. U.a.
handelte es sich hierbei um Thesen zum Vergleich der Untersuchungsgruppenen (z.B. ob Infor-
manten, die Deutsch erst im Erwachsenenalter erworben haben, eher Schwierigkeiten haben, el-
lipsenartige Sétze inhaltlich zu verstehen als syntaktisch vollstindige Sitze) und Thesen zum
Ausfiillprozess (z.B. zum Verstehensprozess und zu Entscheidungsprozessen bei der Texterstel-
lung). Dariiber hinaus konnten in dieser Teilanalyse Thesen zur allgemeinen Wahrnehmung be-
hordlicher Schriftlichkeit generiert werden, wie etwa die Wahrnehmung vieler ein- und mehr-
sprachiger Informanten, dass Behordensprache eine Art Geheimsprache sei, zu der ihnen der Zu-
gang verwehrt bleibe. Auf Netzwerke als typische Ressource im Umgang institutioneller Schrift-
lichkeit wird unter Abschnitt 3.3.3 eingegangen.

Formulare setzen bei den Klienten ein Wissen iiber konventionelle Handlungsweisen im Umgang
mit ihnen voraus (z.B. ankreuzen, eintragen). Allen Informanten, die sich bereit erklirten, ein
Formular auszufiillen, waren diese konventionellen Handlungsweisen und das Bearbeitungssche-
ma von Formularen (Lesen der Angaben — Losungssuche, vgl. dazu Gronert 2003) bekannt und
sie setzen es beim Ausfiillen des Formulars um. Bei der Konstruktion des Formulars wurden je-
doch einige Module gewihlt (z.B. Rundfunkteilnehmernummer, Begriindung fiir die Befreiung),
bei der dieses Formularwissen zur Bearbeitung nicht ausreicht und eine ,,institutionenspezifische
Kodierung® des Wissens notig ist (Giilich 1981). Vielfach erwies sich hier mangelndes institutio-
nelles Wissen als entscheidend fiir Bearbeitungsschwierigkeiten. An diesen Stellen konnten The-
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sen zu schreibprozessinternen und externen Ressourcen gewonnen werden, die als Kategorien in
die Konzeption der Abschlussstudie eingegangen sind.

Bei allen Versuchspersonen — unabhéngig davon, ob sie Deutsch als Erst- oder Zweitsprache
sprechen - entstanden Probleme, wenn sie ihr individuelles Wissen selbst ,,institutionenspezifisch
kodieren* miissen, da sie die behdrdenspezifischen Handlungsanweisungen nicht nachvollziehen
konnen (mangelnde Transparenz s.3.3.1). Dariiber hinaus verstehen Vertreter beider Untersu-
chungsgruppen (insbesondere Nicht-Muttersprachler und behérdenunerfahrene Monolinguale) die
institutionsspezifische Lexik nicht. Die Untersuchungsteilnehmer benétigen mehr Arbeitsschritte
zum Ausfiillen, als es der Aufbau des Formulars vorsieht. Viele sind in den Modulen, in denen sie
selbst etwas schreiben miissen, nicht in der Lage, die Frage zu beantworten.

Kein Teilnehmer konnte den Anforderungen des Formulars vollstindig gerecht werden. Zwar
sind viele Informanten (z.B. durch den héufigen Besuch beim Arbeitsamt oder Auslédnderbehdrde)
mit den Formularkonventionen vertraut (insbesondere die Gruppe der mehrsprachigen Ménner
und die der einsprachigen Frauen und Ménner ab 40 und élter), so dass die Ursache fiir die Prob-
leme nicht ausschlieBlich mangelnde Vertrautheit im Umgang mit Formularen zu sein scheint,
was durch die quantitative Abschlussstudie bestétigt wird. Die grofite Schwierigkeit in beiden
Untersuchungsgruppen bereitet vielmehr die schrifttypische Situation der ,,zerdehnten Interakti-
on“ durch das Formular. Da die beteiligten Wissenschaftlerinnen kein direktes Feedback und
keine direkte Fithrung gaben (ggf. kleine Hilfestellungen), wiesen viele Untersuchungsteilnehmer
bei konkreten Schwierigkeiten darauf hin, dass sie den Behordenvertreter in &hnlichen Situatio-
nen direkt fragen wiirden. Dies fiihrt zu der Uberlegung, ob das Konzept der Formulare als Mittel
der Kommunikation zwischen Klienten und Behdrdenvertretern generell — zumindest hinsichtlich
seiner gegenwartigen Verbreitung - zu iiberdenken ist. Die Grundthese des Forschungsvorhabens,
dass Anforderungen der schriftlichen Behdrdenkommunikation sowohl durch Mehrsprachige als
auch durch Einsprachige nicht erfiillt werden kénnen, hat sich also auch in diesem Analyseteil
bestitigt. Wenn Formulare fiir alle Probanden aus nicht-privilegierten Milieus als zu schwierig
eingeschétzt werden miissen, ergibt sich die Konsequenz, dass behordliche Schriftlichkeit noch
viel starker vereinfacht werden muss als bislang vorgesehen (vgl. dazu u.a. Fluck 2006, 2007).

3.3 Quantifizierende Abschlussstudie

3.3.1 Ziele und Art der Erhebung

Die zweite Fragebogenstudie diente der Uberpriifung und Ergéinzung der Ergebnisse der qualita-
tiven Studie. Dazu wurden zunéchst Items entwickelt, die zentrale Aspekte der qualitativen Studie
wiederaufnehmen (miindlicher Sprachgebrauch, Umgang mit Schriftlichkeit im behordlichen
Kontext, Erleben von Behdrdenkommunikation und gesellschaftliche (Selbst)Positionierung).
Diese wurden erginzt durch daraus ableitbare Kriterien fiir gelungene Behdrdenkommunikation
(s.u.). Zum Zweck der Erhebung wurde ein deutlich kiirzerer Fragebogen als in der Piloterhebung
entworfen (s. Anhang). Grundlage dafiir waren sowohl Erkenntnisse aus der Pilotstudie, insbe-
sondere aber die qualitativen Studienergebnisse. Bei der Entwicklung dieses Fragebogens wurde
noch stirker als beim Fragebogen der Pilotstudie das methodische Problem beriicksichtigt, dass
schriftferne Teilnehmer/innen der Studie in Schriftform befragt wurden. Wahrend wir in der Pi-
lotstudie entsprechende Schwierigkeiten durch enge Unterstiitzung beim Ausfiillen aufgefangen
haben, ist es hier gelungen, durch die Linge und durch die sprachliche Form des Fragebogens
dafiir zu sorgen, dass er auch fiir Befragte aus dem uns interessierenden benachteiligten Milieus
bearbeitbar wurde. Im Unterschied zu anderen Instrumenten dieser Art wurde z.B. der verwendete
Sprachstil systematisch an einfacher Alltagssprache orientiert (Deutsch und Tiirkisch).

Die Themenbereiche des Fragebogens iiberschnitten sich teilweise mit solchen aus der ersten
Studie, einige iibereinstimmende Items konnten verwendet werden. Als standardisiertes Instru-
ment wurde das 10-Item Big Five Inventory (BFI-10) verwendet. Daneben wurden Fragen gestellt
zu den folgenden Themenbereichen:

e Selbsteinschiatzung zur Positionierung in der Gesellschaft

Formular als zerdehnte
Kommunikation

Gestaltung des Fragebo-
gens



e  Wirksamkeit und ein eigene Beeinflussbarkeit von Behordenkommunikation

e Erfahrungen im personlichen Kontakt mit Behdrden

e Rezeption und Produktion bei Formularen und Briefen von Behoérden

e Artund Dauer der Mehrsprachigkeit

e Kommunikation im Deutschen in beruflichem und privatem Umfeld

e Haufigkeit und Wichtigkeit der Behérdenkommunikation

e Motivation zur Kommunikation mit Behorden

e Strategien im Umgang mit der Behérdenkommunikation

¢ Autonomie in der Kommunikation mit Behorden

e Transparenz von Vorgingen und Abldufen in Behorden

e Durchsetzung von Interessen im Umgang mit Behorden

o Gesamtbewertung der Behdrdenkommunikation

e Schulbesuch und Abschliisse

e Berufliche Tatigkeit

e Alter und Geschlecht

Auf der Grundlage der Interviewstudie wurden die Kommunikation und der Umgang mit Behor-
den ausdifferenziert und in den folgenden Kategorien erfasst:

e Transparenz Dieser Aspekt umfasst die Klarheit und Nachvollziehbarkeit der Abldufe in
Behorden aus der Sicht der Untersuchungsteilnehmer. Transparenz in diesem Sinne kann
auch als Durchschauen und Verstehen der Prozesse und Abldufe in Behdrden beschrieben
werden.

e Autonomie beschreibt die Mdoglichkeit, (schrift-)sprachliche Kommunikation und den
Umgang mit Behdrden selbststindig und allein durchzufiihren. Das Gegenteil von Auto-
nomie ist die Notwendigkeit und der Zwang, die Korrespondenz von anderen — evtl. ge-
gen Bezahlung - erledigen zu lassen und damit zwingend auf diese Personen angewiesen
Zu sein.

e Durchsetzung beschreibt die Erfiillung von bestehenden oder vermeintlichen Ansprii-
chen und Interessen der Befragten. Eine Trennung zwischen beiden ist naturgemél in ei-
ner subjektiven Befragung nicht moglich. Erfasst wird somit, ob die Befragten das Gefiihl
haben, zu Threm Recht gekommen zu sein bzw. ob ihren Anspriichen durch die Behorde
stattgegeben wurde.

Daneben wurde eine affektive Komponente (Freundlichkeit und Hoflichkeit in der direkten
Kommunikation) und die Gesamtbewertung (Inwieweit sind der Umgang und die Kommunika-
tion gut und konnen so bleiben wie sie sind?) erfragt.

3.3.2 Rucklauf und Stichprobe

Mit 4 Seiten plus Deckblatt und 62 Items wurde der Umfang gegeniiber der Pilotstudie fast hal-
biert. Die Fragebogen konnten dadurch und durch die Formulierungsweise mit deutlich weniger
Betreuungsaufwand ausgefiillt werden; der Riicklauf bei der Weitergabe der Fragebogen wurde
verbessert: Insgesamt wurden knapp 700 Fragebogen ausgegeben. Mit iiber 630 befragten Perso-
nen ist der Riicklauf als sehr gut zu bezeichnen, was angesichts des geschilderten methodischen
Dilemmas besonders bemerkenswert ist. Allerdings musste dafiir im Vergleich zu anderen Frage-
bogenstudien doch ein relativ hoher Anteil von Studienteilnehmern betreut bzw. zumindest beo-
bachtet werden. Nach Aussortierung von Teilnehmern, die nicht zur Zielgruppe gehorten,
verblieben insgesamt 576 Datensétze flir die Auswertung. Die vorgesehene Stichprobengréfie von
360 wurde damit deutlich iibertroffen.

Auch im Rahmen dieser Erhebung wurde der vorher schon praktizierte milieuorientierte Zugang
gewihlt. Erneut kamen eine deutsche und eine tiirkische Version des Fragebogens zum Einsatz.
Die Stichprobe weist keine systematischen Verzerrungen hinsichtlich Alter, Geschlecht und Un-
tersuchungsgruppen auf und entspricht damit den Planungen laut Projektantrag.

Aspekte gelingender Be-
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3.3.3 Ergebnisse

Zusammenfassend kann gesagt werden, dass die Unterschiede in Bezug auf die Kommunikation
mit Behorden zwischen der autochthonen und der nicht-autochthonen Untersuchungsgruppe, wie
schon im Antragstext als Hypothese formuliert, geringer ausfallen als weithin vermutet. Die Ur-
sachen flir im Ergebnis gleiche Einschétzungen konnen jedoch sehr unterschiedlich sein, wie sich
insbesondere auch aus der Bandbreite der Interviewergebnisse und der dort zu findenden spezifi-
schen Problemkonstellationen und Herausforderungen ablesen lésst.

Beide Untersuchungsgruppen positionieren sich dhnlich in der Gesellschaft, Befragte mit Ein-
wanderungshintergrund sehen sich also nicht stirker marginalisiert in der deutschen Mehrheitsge-
sellschaft als Menschen in vergleichbaren Milieus ohne diesen Hintergrund. Dies ist auch als
Indiz fiir den funktionierenden milieuorientierten Zugang zu sehen.

Hinsichtlich der Autonomie schitzt sich die Gruppe der Monolingualen jedoch signifikant besser
ein als die Gruppe der Mehrsprachigen, bei der Transparenz von Behordenprozeduren ist es ge-
nau umgekehrt. Mehrsprachige sehen sich also — wie bei Antragstellung erwartet — weniger gut in
der Lage, ohne fremde Unterstiitzung behdrdliche Kommunikationsprozesse zu vollziehen. Damit
ist eine Einschrankung ihrer Handlungsautonomie verbunden. Interessant ist der Befund, dass
Studienteilnehmer mit Einwanderungshintergrund die behordlichen Abldufe besser zu durch-
schauen glauben. Dieses Ergebnis iiberrascht, da innerhalb der Stichprobe keine signifikanten
Unterschiede in der Héufigkeit der Behordenkommunikation bestehen. Es erscheint plausibel,
dass die mehrsprachigen Informantlnnen, die aufgrund von Problemen mit der deutschen Biiro-
kratiesprache Beratungsangebote wahrnehmen bzw. insbesondere an Unterstiitzungs- und Selbst-
hilfenetzwerken partizipieren, sich zwar individuell als wenig autonom im Umgang mit schriftli-
cher Behdrdenkommunikation erleben, aber gerade durch die (notwendige) Vernetzung einen
erhohten Informationszuwachs erfahren. Dies lésst sie die Abldufe dann wiederum als transparen-
ter erleben. Diese Interpretation wird gestiitzt durch die unterschiedliche Inanspruchnahme von
Hilfe bei der Erledigung von Behordenangelegenheiten. Aus der qualitativen Studie geht eben-
falls eindeutig hervor, dass diese vorrangig privaten, aber durchaus auch institutionellen (in kultu-
rellen und politischen Vereinen, Stadtteilzentren oder Moscheen), in sich sehr heterogenen Netz-
werke von den Untersuchungsteilnehmern durchweg als positiv bewertet werden und die Abhén-
gigkeit von Netzwerken selbst nicht als negativ dargestellt wird.

Dieses Ergebnis zeigt, dass insbesondere Netzwerke der Unterstiitzung nicht einseitig als Hemm-
nis im Kompetenzerwerb gesehen diirfen, sondern gleichzeitig durch den Austausch zu einem
Wissen um Prozesse, Umgénge und Gepflogenheiten fiihren. Gleichwohl bleibt bei einem voll-
stindigen Abgeben der Verantwortlichkeit eine dauerhafte Abhédngigkeit von Hilfe und Unter-
stiitzung, was sich in geringer Autonomie manifestiert.

In der Gesamteinschétzung ihrer Behdrdenkommunikation unterscheiden sich die beiden Grup-
pen, anders als noch in der Pilotstudie, nicht signifikant voneinander. Die Ursache fiir die Diskre-
panz zwischen den Ergebnissen ist wahrscheinlich in der jetzt geringeren Verzerrung der Sub-
stichprobe der nicht-autochthonen Befragten durch den weiter vereinfachten Fragebogen zu se-
hen. Auch hinsichtlich ihrer Einschitzung der Wichtigkeit von Behérdenkommunikation und der
Moglichkeit zur Beeinflussung und Verdnderbarkeit unterscheiden sich die beiden Gruppen nicht
signifikant voneinander. Das gilt auch dann, wenn man die Kriterien ,tiirkische Version des Fra-
gebogens’ und ,Zeitraum der Einwanderung’ heranzieht. Dies unterstiitzt deutlich die Annahme
bei Antragstellung, dass der Faktor Einwanderungshintergrund nicht die ausschlaggebende Rolle
fiir eine funktionierende Behdrdenkommunikation spielt.

Selektiert man allerdings die Subgruppe, die Deutsch im Alltag (also in der Familie und im Be-
ruf) selten oder nie spricht, so zeigen sich deutliche Unterschiede zum Rest der Stichprobe. Signi-
fikante Unterschiede fanden sich hier in allen drei Aspekten der Behdrdenkommunikation (Auto-
nomie, Transparenz, Durchsetzung), aber auch in der Gesamtbewertung, also der Frage ob die
eigene Behdrdenkommunikation so bleiben kann wie sie ist. Offen bleibt dabei ob das Ande-
rungsbediirfnis bei sich selbst oder der Behorde gesehen wird. Deutlich schlechtere Werte zeigen
sich auch hinsichtlich des Verstehens und des Ausfiillens von Formularen und des Gefiihls der
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Exklusion durch die verwendete Sprache in Briefen und Formularen. Schlechter oder willkiirli-
cher behandelt fiihlt sich diese Subgruppe durch die Behorden jedoch nicht.

Die Fiinf-Faktoren-Losung des BFI-10 konnte weder fiir die Gesamtstichprobe noch fiir Teil-
stichproben nach Geschlecht oder Untersuchungsgruppe repliziert werden. Bei einer Vorgabe von
fiinf Faktoren in einer explorativen Faktorenanalyse ergeben sich deutlich abweichende Itemzu-
ordnungen.

Fiir die Aufdeckung der Zusammenhénge zwischen den einzelnen Bereichen der Behdrdenkom-
munikation wurden Regressionsanalysen durchgefiihrt. Dabei wurden in Ableitung aus der quali-
tativen Studie die drei oben genannten Komplexe ‘Autonomie’, ‘Transparenz’ und ‘Durchset-
zung’ sowie die Gesamtbewertung der Behordenkommunikation als gelungen oder nicht gelun-
gen als abhéngige Variable verwendet. Die erkldrte Varianz der Modelle liegt im mittleren bis
guten Bereich.

Die Autonomie wird vor allen Dingen durch die Rezeption und die Produktion von schriftlicher
Kommunikation bestimmt. Wer sich also als kompetent einschitzt beim Verstehen von behdrdli-
chen Schreiben und darin, sich selbst schriftlich in diesem Kontext zu duflern, der agiert auch eher
selbststindig gegeniiber Behorden. Hier zeigt sich der deutliche Einfluss von schriftsprachlichen
Kompetenzen auf die Behordenkommunikation. Daneben gibt es auch eine Wechselwirkung zwi-
schen Autonomie und Transparenz. Fiir die Transparenz ist demzufolge wechselseitig auch die
Autonomie ein Einflussfaktor. Daneben ist die Art der Erfahrungen im personlichen Kontakt mit
den Behorden von groBer Bedeutung. Dazu gehdren die Abwesenheit von Willkiirerfahrungen
und die affektive Komponente.

Die Durchsetzung der eigenen Interessen im Umgang mit Behorden wird primér durch den Grad
an Autonomie und Transparenz bestimmt. Daneben tritt jedoch die Einschétzung der eigenen
Wirksamkeit in der Gestaltung von Behérdenkommunikation und Beeinflussbarkeit von Prozes-
sen und Ergebnissen der Behordenkommunikation. Wer also glaubt, die Art und Weise seines
Umgang und seiner Kommunikation mit Behérden kann die Prozesse und Abldufe zu seinen
Gunsten beeinflussen, der hat auch eher den Eindruck, zu seinem Recht zu kommen. Diese Mog-
lichkeit der Einflussnahme und das Gefiihl eigener Wirksamkeit sind auch aus motivationaler
Perspektive von groBer Bedeutung. Denn nur wer im Grundsatz das Gefiihl hat, etwas, ggf. zu
seinem Vorteil, &ndern zu kénnen, wird ein entsprechendes Engagement an den Tag legen.

Fiir die Gesamtbewertung der Kommunikation und des Umgangs mit Behdrden sind insbesondere
die Durchsetzung der Interessen des Untersuchungsteilnehmers und wiederum die Erfahrungen
im personlichen Kontakt mit den Behorden von Bedeutung. Fiir die Frage, ob die Untersuchungs-
teilnehmer der Meinung sind, dass ihre Kommunikation und ihr Umgang mit Behdrden so bleiben
kann wie er ist, spielen Transparenz und Autonomie nur eine untergeordnete Rolle. Fiir die Ge-
samtbewertung ist primir entscheidend, ob die Befragten das Gefiihl haben, ihre Anspriiche wiir-
den erfiillt. Ob sie dies allein erreichen konnen oder verstehen, auf welchem Grundlagen und
Prozessen dies beruht ist dagegen von untergeordneter Bedeutung.

Die einzelnen Bereiche der Behdrdenkommunikation, wie sie aus den Ergebnissen der qualitati-
ven Studie modelliert wurden, sind nicht statistisch unabhéngig voneinander (z. B. Transparenz
und Autonomie mit einer Korrelation von .4). Die Ergebnisse sind daher nicht eindeutig und ins-
besondere die Kausalbeziehungen, wie auch die Itemvalidierung ben6tigen weiterer Forschung.
Interessant ist neben den direkten Einflussfaktoren aus unserer Sicht aber vor allen Dingen, dass
die Faktoren Alter, Geschlecht und Untersuchungsgruppe ebenso wie formale Schulbildung eher
untergeordnete Beeinflussungsparameter sind. Dies deutet darauf hin, dass zumindest fiir die un-
tersuchten Bevdlkerungsgruppen die Probleme zwar nicht gleich sind, aber in ihren Folgen doch
ghnlich. Eine systematische Uberforderung durch Anspriiche auf sprachlicher, aber auch auf insti-
tutionell-prozessualer Ebene durch Behdrden kann sicherlich aus den Ergebnissen der Studien
gelesen werden.

Aus motivationaler Perspektive ist zu bemerken, dass insbesondere die aus gesellschaftlicher
Sicht wiinschenswerten Kategorien ‘Transparenz’ und ‘Autonomie’ nur unzureichend iiber einen
Zusammenhang mit der Gesamtbewertung gestiitzt werden. Da die Gesamtbewertung der Behor-
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denkommunikation primdr von der Durchsetzung eigener Interessen und den Erfahrungen im
personlichen Kontakt abhdngt, miisste die Bedeutung dieser Kategorien ggfs. auf andere Art und
Weise verdeutlicht werden. Im Sinne einer entsprechenden gesellschaftspolitischen und
demokratietheoretischen Relevanz miissten Behorden, aber auch die Gesellschaft, es sich mit zur
Aufgabe machen, Transparenz und Autonomie als Elemente der Partizipation von sich aus zu
unterstiitzen. Gleichzeitig muss aber auch nochmals auf die hohen Anforderungen von Behorden in
schriftsprachlicher und prozessualer Hinsicht hingewiesen werden. Hier fiihren unsere Ergebnisse zu
der Frage, ob eine Senkung dieser Schwellen nicht die deutlich einfachere und sinnvollere
Moglichkeit zur Beseitigung partizipatorischer Hemmnisse darstellt.
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