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Menschliche 'Emotionen’ sind in den letzten Jahren mehr und mehr in die Auf-
merksamkeit der Soziologie geraten. Auch im deutschsprachigen Raum wdchst
die Zahl der Veroffentlichungen im sich etablierenden Feld der Emotionssoziolo-
gie (vgl. fiir einen Uberblick Schiitzeichel 2006; 2008; Scherke 2008 und Schna-
bel/Schutzeichel 2012). Dies gilt ebenfalls fur gespréchsanalytische Studien in
diesem Bereich. Neben den Monographien von Fiehler (1990) und Drescher
(2003) sind hier die Arbeiten von Ginther (2000; 2006), Capps/Ochs (1995) und
Selting (2010) einschldagig. Hinzu kommen Studien, die aus ethnomethodologi-
scher und konversationsanalytischer Perspektive 'Emotionen’ zum Gegenstand
ihrer Untersuchungen machen (Coulter 1986; Goodwin/Goodwin 2000; Couper-
Kuhlen 2009; Harris/Ferris 2009; Kangasharju/ Nikko 2009). Ein Beleg fir die
Besetzung des Themas durch Interaktions- und Gesprachsforscherlnnen ist zudem
der 2012 von Perékyld und Sorjonen herausgegebene Sammelband "Emotion in
Interaction™. Gemeinsam ist diesen Zugangen, dass sie die verkorperten Praktiken,
mittels derer die Teilnehmenden ihre emotionale Gestimmtheit in situ darstellen,
im Detail untersuchen. Dazu gehoren auch methodisch erzeugte Redeweisen und
Muster, welche Emotionen thematisch zum Gegenstand haben. Dabei zeigt sich,
dass der kommunikative Ausdruck von Geflihlen keinesfalls idiosynkratrisch ist,
sondern allerlei sozial erlernten und kulturell aufgeladenen Verkehrsformen
unterliegt. Gerade beim zum Ausdruck bringen von negativ besetzten Emotionen
wie Angst, Arger oder Unzufriedenheit stehen die Akteure oftmals vor einem
interaktiven Handlungsproblem, denn das, wovor wir Angst haben dirfen, ist ge-
nauso sozial geregelt wie die Art und Weise, wie Gesellschaftsmitglieder sich
echauffieren durfen.

Genau an diesen Schnittpunkten setzt die 2011 beim VS Verlag erschienene
Monographie von Olga Galanova an. Die Autorin macht in ihrer Studie, die auf
eine Dissertation im Jahre 2009 zuriickgeht, "kommunikative Erscheinungen von
Unzufriedenheit” (S.1) zum Gegenstand ihrer Untersuchung. Ihr Ziel ist es, die
unterschiedlichen Ausdrucksformen von Unzufriedenheit "als eigenstandiges Sys-
tem von Gattungen kritischer Kommunikation zu beschreiben™ (S.6). Die Frage,
warum negative Emotionen und ihre kommunikativen Ausdrucksweisen fir eine
soziologische Betrachtungsweise relevant sein kdnnten, beantwortet die Autorin
vor dem Hintergrund eines prominenten und genuin soziologischen Topos: der
Frage nach der sozialen Ordnung. Auf der Ebene von Alltagshandlungen und in
Interaktionen ist, wie Jorg Bergmann (2012:4) in seiner Abschiedsvorlesung be-
merkt hat, dort, wo Ordnung ist, oft auch Unordnung nicht weit. Unzufrieden-
heitskommunikation verweist der Autorin nach auf "Stérungen des Alltaglichen,
Habitualisierten und daher fraglos Hingenommenen™ (S.5). Stérungen solcher Art,
welche kommunikativ im Modus von Unzufriedenheit thematisiert werden, sind
wiederum Momente, so die Hauptthese der Studie, in denen die "Irritierbarkeit so-
zialer Ordnung zum Objekt 'kritischer Reflexion' [der Gesellschaftsmitglieder]
werden kann" (S.5).
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Zum Inhalt

Die 201 Seiten umfassende Monographie gliedert sich in insgesamt 14 Kapitel,
die in vier Abschnitte zusammengefasst sind. Im ersten Abschnitt, der etwas mehr
als ein Viertel des Buches ausmacht, entwirft Olga Galanova die zentrale Frage-
stellung, grenzt das Phanomen ein und entwickelt ihr methodisches Vorgehen.
Der mit etwas Uber hundert Seiten starke Hauptteil des Buches, die Abschnitte
zwei und drei, présentiert die Analyse, wobei zunéchst institutionalisierte Formen
von Unzufriedenheitskommunikation im Kontext von Organisationen in den Fo-
kus gerlickt werden, um sodann eher spontane Unmutsbekundungen, Vorwirfe
und Beschwerden, die auBerhalb sogenannter “problemldsender Organisationen™
stattfinden, zum Gegenstand zu machen. Die empirische Auseinandersetzung mit
der Vielfalt des Phdnomens miindet im abschlie3enden vierten Abschnitt in einer
Reflexion Uber gesellschaftstheoretische Implikationen von Unzufriedenheit, in-
dem die eingangs aufgeworfene Hauptthese wieder aufgegriffen wird.

Die Frage, welche Vorkommnisse sinnvollerweise als Stérungen und damit als
Ursache von Unzufriedenheit gelten kdnnen, beantwortet Galanova nicht mithilfe
soziologischer Ordnungstheorien. Stattdessen rekonstruiert sie potentielle Ereig-
nisse, die in den nachfolgenden Kapiteln jeweils als Stérungen gelten, aus der Be-
obachtung und Beschreibung der Perspektive der Handelnden. VVon einer Stérung
kann demnach immer dann gesprochen werden, wenn Akteure, so Galanova, in
ganz unterschiedlichen Situationen ihres Alltags fur sie Irritierendes kommunika-
tiv zum Thema machen (S.18). Der Bezug auf Theorien sozialer Ordnung erfolgt
in der Monographie trotz ihres Untertitels, der eine andere Schwerpunktsetzung
nahelegt, kursorisch. Der Rekurs dient dazu, das Untersuchungsthema anzustofRRen.
Dabei mdchte die Autorin ihre Arbeit verstanden wissen "als Anregung, die Her-
stellung sozialer Ordnung weniger theoretisch zu legitimieren als sie vielmehr an
konkreten Handlungen der Akteure zu beobachten™ (S.188). Die Autorin lotet An-
knupfungspunkte an emotionssoziologische Konzepte aus, indem sie prominente
Stromungen kurz vorstellt und ihre Verbindung zu den Klassikern der Soziologie
aufzeigt. Sie kommt zu dem Schluss, dass die besprochenen Konzepte nur wenig
Anhaltspunkte fir eine Analyse von Unzufriedenheit zu liefern vermégen. Statt-
dessen schlielt sie, um die soziologische Relevanz von Unzufriedenheit hervor-
zuheben, konzeptionell an Simmels Auffassung von Treue an. Analog zur Kon-
zeption von Treue schlagt sie vor, Unzufriedenheit als eine "symbolische vermit-
telnde Form aufzufassen, die sich im Rahmen von sozialen Beziehungen entfaltet"
(S.37).

In einer ersten Anndherung an ihren empirischen Gegenstandsbereich kntipft
Galanova an gewohnliche Umschreibungen und Situationen an und nimmt all-
tagssprachliche Thematisierungen von Unzufriedenheit ins Visier. Mitteilungen
uber Unzufriedenheit setzen, so die Autorin, stillschweigend voraus, dass Rezi-
pienten das von den Akteuren Erlebte nachvollziehen kénnen. Sie unterstellen
einen gemeinsam geteilten Bemessungshorizont, der irgendwie umgrenzt, tber
welche Dinge Gesellschaftsmitglieder unzufrieden sein durfen. Daraus schlussfol-
gert Galanova, dass der semantische Gehalt einer Unzufriedenheitsmitteilung von
dem Praxiswissen der Akteure Uber die angemessene Ausdrucksweise und die
richtigen Positionen, an denen der Unzufriedenheitsausdruck platziert werden
kann, unterschieden werden muss (S.41). So soll im Folgenden das Praxiswissen
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der Akteure, welches in den kommunikativen Praktiken seinen Niederschlag fin-
det, ins Zentrum der Untersuchung geruickt werden. Bei der Darstellung ihres
methodischen VVorgehens betont Galanova zunéchst, dass die kommunikative Pra-
xis, auch wenn sie im Vordergrund der Untersuchung stehe, nicht getrennt von
ihren auslésenden Unzufriedenheitserlebnissen gedacht werden darf (S.43). Dabei
versteht Galanova Ausdrucksformen von Unzufriedenheit nicht als bloRe Abbil-
dungen einer emotionalen Gestimmtheit. Inwiefern ein kommunikativer Inhalt
Bedeutung erlangt, zeigt sich in dieser Auffassung immer erst in Anschlusshand-
lungen in der Interaktion (S.44). Mit Bezug auf Bachtin und VoloSinov wird her-
vorgehoben, dass AuRerungen ihre symbolische und emotionale Aufladung mit-
hilfe ihrer Zugehorigkeit zu gesellschaftlich bedeutsamen kommunikativen Gat-
tungen erlangen. Da kommunikative Gattungen institutionalisiert sind, kann dem-
nach auch von einer Institutionalisierung von Unzufriedenheit ausgegangen wer-
den (S.45). Galanova bezieht sich vornehmlich auf die sprachphilosophischen
Arbeiten von Michael Bachtin. Auf die zuné&chst von Thomas Luckmann entwi-
ckelte und von anderen fortgeflihrte soziologische Theorie der kommunikativen
Redegattungen genauso wie auf die konversationsanalytische Perspektive auf Ge-
sprache wird hingegen nur sehr knapp eingegangen. Allerdings gibt die Autorin
an, alle drei wissenschaftlichen Strémungen gleichermalen verwenden zu wollen
(S.51). Mithilfe von Unzufriedenheitskommunikation werden laut Galanova "Pro-
bleme und Stérungen des Normalen thematisiert” (S.55), wobei es den Akteuren
als gesellschaftlich legitim erscheint, sie mittels kommunikativer Handlungen an-
zuzeigen und deren Ursache beheben zu wollen. Diese, so die Autorin, aus dem
Material herausgearbeitete und an einem Beispiel illustrierte Definition von Unzu-
friedenheit dient dazu, das Forschungsfeld zu identifizieren. Als Adressaten von
Unzufriedenheitskommunikation haben sich in der modernen Gesellschaft der
Autorin nach unterschiedliche Anlaufstellen ausdifferenziert. Gemeint sind hier
vor allem Beschwerde- und Beratungsstellen sowie Hotlines. Als "Einrichtungen,
die Unzufriedenheit abzubauen versprechen, sammeln sie jeweils eine grofRe
Gruppe von Unzufriedenen um sich, die ihre Probleme den zu diesem Zweck be-
reitstehenden Gespréachspartnern mitteilen kénnen" (S.58). Es geht der Autorin
nun weniger um die Einrichtungen per se oder deren spezifischer Arbeitsweise,
sondern diese stellen einen heuristischen und erleichterten Zugang zu ihrem Mate-
rial dar, da vereinfacht gesagt, Unzufriedenheitskommunikation in diesen Institu-
tionen geballt auftritt. Eine weitere Unterteilung, mit der die Autorin ihren For-
schungsgegenstand zu systematisieren sucht, ist diejenige zwischen Unzufrieden-
heitskommunikation innerhalb und auf3erhalb von "problemlésenden Organisatio-
nen”. Aus der Kombination von Interaktionsrollen, Redestatus und der situativen
Verortung in und auRerhalb von Organisationen erschlie3t die Autorin eine Taxo-
nomie, die zur Gliederung der Darstellung der Analyse im zweiten und dritten
Abschnitt des Buches dient. So gelingt es ihr Unzufriedenheitsdarstellungen ein-
zelner Akteure, in der Form des Fluchens in der Offentlichkeit, bis hin zu kollek-
tiven Formen von UnmutsduRerungen, in Gestalt von Protestaktionen, mit in ihren
Gegenstandsbereich zu ziehen.

Der zweite Abschnitt des Buches beginnt mit der Analyse von Reklamations-
anrufen im Untersuchungsfeld von Call Centern. Reklamations- und Beschwerde-
anrufe regen, so die Autorin, geradezu zur Unzufriedenheitskommunikation an, da
sie eine Redestatus-Vorverteilung von einer unzufriedenen und einer verantwort-
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lichen Person aufweisen. Beschwerde- und Reklamationsdialoge zwischen Kun-
den und Call Center Mitarbeitenden sind "Orte, an denen es jemandem Unzufrie-
denen erlaubt und angemessen ist, sich selbst ins rechte Licht zu setzen und sich
als anspruchs- oder beschwerdeberechtigt dazustellen™ (S.64). Bei Gesprachen
hingegen, in denen eine dritte Partei als konfliktregelnde Instanz hinzutritt, dem
Feld, dem sich die Autorin als Nachstes widmet, verschiebt sich die Funktion des
Unzufriedenheitsausdrucks (S.82). Diesem kommt eine zentrale Rolle zu, da die
Darstellung von Unzufriedenheit dazu verwendet wird, die jeweilige eigene Sicht
der Konfliktparteien gegentber dem Dritten zu plausibilisieren und die der gegne-
rischen Partei zu entkraften (S.87). Dementsprechend falle der hinzugezogenen
Instanz, beispielsweise einem Mediator oder einer Psychologin, die kommunika-
tive Aufgabe zu, neben der Durchsetzung von Gesprachsregeln, eine fur beiden
Seiten akzeptable Wirklichkeitsausdeutung zu verfolgen. Im darauffolgenden Ka-
pitel beschaftigt sich Galanova mit einer durch das Fernsehen vermittelten Dar-
stellungsform von Unzufriedenheit. Wenngleich Unzufriedenheitskommunikation
natdrlich nicht auf ein bestimmtes Fernsehformat beschréankt ist, so lassen sich
doch "kritikvermittelnde Sendungen™ identifizieren, die laut Galanova in spezifi-
scher Weise Unzufriedenen eine kommunikative und mediale Plattform bieten.
Die Autorin riickt mit Jetzt red i und Ein Fall fiir Escher zwei dieser Sendefor-
mate in den Mittelpunkt und konzentriert sich auf Gemeinsamkeiten bei der me-
dialen Darstellung von Unzufriedenheit. Neben einer unzufriedenen Partei, die ihr
'Problem’ in der Sendung vorstellt, bendtigt dieses Format eine Person, welche die
Figur des Verantwortlichen tbernimmt. Das Publikum, im Studio und das imagi-
nierte Fernsehpublikum, ist denn auch die dritte Partei in dieser Viererkonstella-
tion, die aulerdem vom Moderator der Sendung komplettiert wird. Galanova be-
legt am Material, wie verschiedene Praktiken der Ausgestaltung von Unzufrie-
denheitsduRerungen, beispielsweise eine rhetorische Steigerung in der ablehnen-
den Haltung, dazu eingesetzt werden, die Aufmerksamkeit des Publikums (im
Saal und Zuhause) auf das Geschehen beizubehalten. Eine These, warum diese
Formate erfolgreich sind, formuliert Galanova wie folgt (S.115):

Was diese Spannungsbeziehung fur das Publikum so unterhaltsam macht, ist die
Mdglichkeit, das eine Wirklichkeitskonzept als richtig und das andere als falsch zu
beurteilen und die eigene soziale Kompetenz dabei bestatigt zu finden.

Inwiefern diese unterstellte Wirkung gerade fir das Fernsehpublikum zu Hause
empirisch nachgewiesen werden kann, bleibt in der vorgelegten Untersuchung al-
lerdings offen. Im letzten Kapitel des zweiten Abschnitts der Arbeit werden ab-
schlieBend organisierte Formen gesellschaftlichen Protests als eine kollektive
Ausdrucksform von Unzufriedenheit in den Fokus geriickt. Aus Sicht der Autorin
ubernehmen Organisationen wie Gewerkschaften, Greenpeace, oder der BUND
die Aufgabe, viele Unzufriedene zusammenzubringen, ihre Ziele an die Verant-
wortlichen zu Gbermitteln und diese zur Problemldsung zu bewegen (S.130). Ga-
lanova vermeidet erneut eine Form der Essentialisierung von Emotionen, nach der
Unzufriedenheit als Ursache oder Motiv fir Proteste gelten wiirde. Hingegen sieht
sie Proteste "als symbolische Formen der UnzufriedenheitsduRerung™ (S.131) und
damit als Teil ihres Gegenstandsbereichs. VVon dieser Engfuihrung ausgehend wer-
den sodann Inszenierungsstrategien von Unzufriedenheit im Rahmen 6ffentlicher
Protestaktionen, die wiederum als kommunikative Gattungen begriffen werden,
untersucht. Aufgrund der Mannigfaltigkeit von Protestmdglichkeiten missen Pro-
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teste ohne eine allgemein gultige Verlaufsstruktur auskommen (S.135). Dennoch
lassen sich verschiedene einzelne Handlungen beschreiben, die dann in ihrem
Zusammenspiel die Form einer Protestaktion annehmen, und obendrein Riick-
schlusse auf die Funktionen von Protest erlauben (ebd.). Aus der Perspektive der
Autorin haben Kundgebungen die Funktion, Forderungen der Protestierenden zu
bindeln und die Bedeutung der Aktion insgesamt herauszustellen (S.136). Die
gesellschaftliche Funktion von Protestaktionen besteht darin: "dass sich eine so-
ziale Gruppe auf die 6ffentliche Buhne stellt und sich zum aktiven sozialen Ak-
teur macht" (S.139).

Der dritte Abschnitt des Buches (S.147-178) setzt sich mit typischen Formen
von "Unzufriedenheitskommunikation auBerhalb von problemlésenden Organisa-
tionen" auseinander. Gemeint sind solche kommunikativen Eruptionen von Unzu-
friedenheit, die sich im privaten oder beruflichen Alltag von Gesellschaftsmitglie-
dern ereignen. Galanova identifiziert und beschreibt alltagskommunikative For-
mate von Unzufriedenheit "durch welche die Handelnden demonstrieren, wie sie
die Situation, in denen der Unzufriedenheitsausdruck angemessen ist, als ganze
wahrnehmen" (S.148). Zunéchst geht sie auf eine bereits von Goffman auf seine
soziale Bedeutung hin befragte Praktik ein, bei der Gesellschaftsmitglieder in
Horreichweite Anderer vernehmbar Fluchen oder aber ihren Unmut gerduschvoll
kundtun. Galanova diskutiert diese von Goffman (1981/1978) bekanntlich als re-
sponse cries bezeichneten AuRerungen ebenfalls als eine kommunikative Gattung
der Unzufriedenheitskommunikation (S.149). Immer dann, wenn Handelnde einen
Unzufriedenheitsausruf tatigen, beispielsweise wenn sie etwas verschiitten, "mus-
sen die in der N&he stehenden als potentielle Rezipienten des Aufrufs bezeichnet
werden™ (S.151). Der Ausruf fordert diese gerade zur Aufmerksamkeit auf. Dari-
ber hinaus diskutiert die Autorin am Material belegte Félle, in denen die Objekte
selbst als Rezipienten adressiert werden und thematisiert, wie im Zuge dieser
Anthropomorphisierung gleichzeitig die Ursache fir den momentanen Kontroll-
verlust auf ein Objekt tbertragen wird. Im dritten Kapitel dieses Abschnitts gera-
ten dann Vorwurfsaktivitaten als ein Ausdruck einer unzufriedenen Partei (ber
von anderen begangenen Regelverletzungen unterschiedlichster Art ins Zentrum
der Analyse. Hierzu zahlen Verstofle gegen die von den Akteuren als bindend
geltend gemachten Regeln im sozialen Verkehr, wie im Fallbeispiel der Verstol3
gegen den Putzplan in einer WG. Alltaglicher Unbill, im kommunikativen Format
des Vorwurfs vorgetragen, soll die verursachende Partei dazu bewegen, den ent-
standenen Verdruss oder Schaden wiedergutzumachen oder zu beseitigen. Die
Autorin schlief3t in diesem Kapitel an die Arbeit von Susanne Gunther (2000) an,
die ausgefiihrt hat, dass Vorwiirfe als bedrohliche AuRerungsformate gelten kon-
nen. Galanova zeigt nun ihrerseits, inwiefern sowohl VVorwurfsproduzierende als
auch die von ihnen Beschuldigten gemeinsam an der Hervorbringung ihrer sozia-
len Beziehung beteiligt sind. Sie weist darauf hin, dass VVorwurfsproduzenten vor
dem interaktiven Problem stehen, sich selbst mit ihrem Tun zu schaden, und zwar
immer dann, wenn sie ihrer Unzufriedenheit in Gbertriebenem Mafe oder in unge-
rechtfertigter Art und Weise Ausdruck verleihen. In solchen Fallen kdnnen sie
leicht als 'Norgler' dastehen. Wie kénnen Akteure im Alltag diesem Vorwurf ent-
gehen? Immer dann, wenn sich Akteure unsicher sind, inwiefern die Basis flr
einen VVorwurf auch von anderen geteilt wird, stellt das indirekte oder implizite
Hinweisen auf ein unterstelltes Fehlverhalten eine "Strategie dar, dem Vorwurfs-
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rezipienten eine gewisse Freiheit zu lassen, selbst zu entscheiden, ob er die Sto-
rung beheben will" (S.160). So kann der Partei die Gelegenheit gegeben werden,
ein Fehlverhalten zu beheben, ohne direkt beschuldigt zu werden (ebd.). Die
kommunikative Absicherung einer gemeinsam geteilten Sichtweise auf einen
Sachverhalt ist gerade flir Akteure, die sich im Gesprach Uber abwesende Dritte
beschweren, von Relevanz, wie Uberzeugend an einem Fallbeispiel belegt wird.
Anderenfalls erleidet die sich beschwerende Partei, und hier ist es wiederum be-
deutsam, dass es sich um mehrere Personen handeln kann, einen Statusverlust, da
die Partei sich mit anderen Worten als 'spielRig’, 'kleinkariert’, ‘borniert’ oder &hnli-
ches gebdrdet (S.162). Negativen Zuschreibungen kann auch auf anderem Wege
ausgewichen werden, indem beispielshalber die Darstellung der Ordnungs- oder
Regelverletzung ins Scherzhafte oder Lachhafte gewendet wird. Mit dieser Form
der "Karnevalisierung des Unzufriedenheitsausdrucks” (S.175) vermag sich der
Darstellende von seinen negativen Emotionen zu distanzieren.

Im letzten Abschnitt macht sich die Autorin daran, die von ihr untersuchten
Formen von Unzufriedenheit begrifflich zu schéarfen und die ordnungsstutzende
Qualitat der kommunikativen Gattungen von Unzufriedenheit herauszustellen. Sie
unterstreicht, dass die einzelnen Formen, in denen Unzufriedenheit kommunikativ
realisiert wird, keinesfalls mechanisch abgespult werden, sondern wéhrend der In-
szenierung "ausprobiert, stilisiert, weiterentwickelt, modifiziert, verandert und mit
sekundarer ZweckmaRigkeit aufgeladen [werden]™ (S.181). In einer Weiterfih-
rung der konzeptionellen Uberlegungen von Gehlen und Schelsky zur gesell-
schaftlichen Reflexion bestehender institutionell verankerter Ordnungen schléagt
die Autorin abschlieRend vor, die in kommunikativen Gattungen gekleidete Unzu-
friedenheit als "Institutionalisierung von Dauerreflexion™ (S.184) zu begreifen.
Unzufriedenheitskommunikation hat aus Sicht der Autorin nicht nur eine ord-
nungsstiftende Funktion (S.184):

Ebenso wie die zum Ausdruck gebrachte Unzufriedenheit eine notwendige Veran-
derung bestehender Institutionen bei Verénderung der gesellschaftlichen Bediirf-
nislage anstoi3t, fihrt sie beim einzelnen Unzufriedenen zur Reflexion und eventu-
ellen Korrektur seiner kinftigen Handlungsentwiirfe. Die Stoérung, welche den
Ausloser fir das Entstehen der Unzufriedenheit bildet, reicht somit bis in die Tie-
fenstruktur gesellschaftlichen und individuellen Handelns.

Diese doch weitgehenden Thesen werden allerdings nicht an den Daten selbst be-
legt oder gestiitzt. Das Buch endet mit einer kurzen (methodologischen) Reflexion
auf das gewéhlte VVorgehen, bei der die Autorin ebenfalls ihre theoretischen und
methodischen Entscheidungen Revue passieren l&sst.

AbschlieRendes Fazit

Das Buch richtet sich dem Klappentext folgend an "Dozierende und Studierende
der Soziologie und der Medienkommunikation™ und damit an ein breites Publi-
kum mit zum Teil sehr unterschiedlichen theoretischen und methodischen Hinter-
grinden. Aufgrund des Verzichts auf eine ausfihrliche und spezifische Vorkennt-
nisse erfordernde Theoriediskussion, einer starken Vorsortierung des mittlerweile
zunehmend breiter werdenden Feldes der Emotionssoziologie und des eher pha-
nomenologisch deskriptiven Zuschnitts auf den Gegenstand wird das Buch diesem
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Anspruch durchaus gerecht. Lesende, die sich dem Feld der Emotionssoziologie
zuordnen, hingegen kdnnten sich an der nicht immer nachvollziehbaren und gele-
gentlich harschen Kritik an Arbeiten aus diesem Forschungszweig stof3en. Ge-
sprachsanalytisch geschulten Leserinnen und Leser durfte auffallen, dass die Au-
torin weitgehend den methodischen Empfehlungen, wie sie von Knoblauch und
Luckmann (2000:540f.) pragnant zusammengefasst wurden, folgt. Positiv hervor-
zuheben ist die Vielfalt der herausgearbeiteten Strukturvarianten kommunikativer
Gattungen von Unzufriedenheit. Hier wagt sich die Autorin auf bislang metho-
disch unerschlossenes Gebiet vor. Auch die flr die Untersuchung fruchtbar ge-
machte Unterscheidung zwischen primdren und sekunddren kommunikativen
Gattungen ist, meiner Ansicht nach, anschlussfahig fir ahnlich gelagerte Studien,
die Uber institutionelle Grenzen hinaus die Vielgestaltigkeit eines kommunikati-
ven Phanomens zur Geltung bringen mdchten. Aus der Perspektive der qualitati-
ven Forschung ist die Haltung gegeniiber dem Gegenstand herauszustreichen. Um
eine durch eine wissenschaftliche Definition von Unzufriedenheit notgedrungene
Vorstrukturierung und Einengung des Phdnomens zu vermeiden, steckt die Auto-
rin die Bedeutungsgrenzen von Unzufriedenheit auf der Basis des Materials ab.
Mit dieser Offenheit gegentiber dem Phanomen folgt die Autorin einer gangigen
und wichtigen Pramisse qualitativen Forschens, die, wenn sie mit der Forderung
der Nachvollziehbarkeit und Uberpriifbarkeit der Argumentationslinie auf der Ba-
sis der Présentation von Daten, einem zweiten zentralen Qualitatsmerkmal quali-
tativen Forschens, kombiniert wird, unweigerlich zu paradoxen Darstellungspro-
blemen fuhrt. Inwiefern die zumeist in den Anfangskapiteln dargelegte Begrin-
dung der Auswahl und damit die Eingrenzung des Phdnomenbereichs als berech-
tigt gelten kann, ist aufgrund der zweiten Pramisse an dieser Stelle der Arbeit
noch gar nicht Uberprifbar, da ansonsten schon das ganze Material vorab gezeigt
werden misste. Die am Material zu belegende Nachvollziehbarkeit des Argu-
mentationsverlaufs griindet sich daher auf eine stillschweigende Ubereinkunft, mit
der die Leserschaft um eine Art VVorschusskredit ersucht wird (vgl. auch Berg-
mann 2000:530). Frau Galanova entgeht dieser Problematik nicht und sie bear-
beitet die aufgezeigten Darstellungsprobleme, indem sie anhand von Beispielen
die kommunikativen Aufgaben, mit denen die Handelnden im Verlauf von Inter-
aktionen konfrontiert sind und deren Bestimmung bei der Identifizierung von
kommunikativen Gattungen zentral sind, bereits frih am Material illustriert.
Gleichzeitig werden Leserinnen und Leser in die Produktions- und Darstellungs-
weise der Transkriptionen eingefihrt.

Aber auch die Grenzen dieses Vorgehens, bei dem immer weitere Varianten er-
schlossen werden, kommen zum Vorschein. Aufgrund ihrer Einzelstellung wissen
die vorgebrachten Fallbeispiele und ihre Analyse nicht in jedem Fall zu tberzeu-
gen. An manchen Stellen hat sich beim Lesen der Eindruck aufgedrangt, dass der
Analyse ein Einbezug von ethnographischem Kontextwissen gut getan hatte.
Auch wird die enorme Breite des Fallkatalogs notgedrungen damit erkauft, dass
fur Binnenvariationen auf der Ebene einzelner Strukturformen wenig Spielraum
bleibt. Aufgrund dieser Weichenstellung bleiben die einzelnen Analysen oftmals
notgedrungen hinter vielen konversations- und gesprachsanalytischen Studien
zum Gegenstandsbereich 'Emotionen’ zurtick. Ebenso Uberrascht der durch die
kritische Haltung gegentiber einer nur auszugsweise rezipierten Emotionssoziolo-
gie eingenommene hohe Anspruch der eigenen Studie, dem die Autorin aus Sicht
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des Rezensenten schon deswegen nicht gerecht werden kann, da der Bezug zu in-
stitutionentheoretischen Uberlegungen am Schluss des Buches nicht zu iiberzeu-
gen weil.

Bei einer Monographie, die aus einer Dissertation hervorgegangen ist, scheint
es aus Sicht des Rezensenten angebracht, auch den aus dem Vorwort der Arbeit
erschlieBbaren Entstehungskontext mit zu berticksichtigen. So spiegelt die in der
Arbeit versuchte Einbeziehung der ethnomethodologischen Konversationsanalyse
und der kommunikativen Gattungsanalyse einerseits und der Institutionentheorien
von Schelsky und Gehlen andererseits auch die Betreuung durch die Soziologen
Jorg Bergmann und Karl-Siegbert Rehberg wieder. Den Spagat aufrecht zu erhal-
ten, der mit diesen sehr unterschiedlichen Denkeinfliissen und Empfehlungen ein-
hergeht und der mit einem Wechsel des Dissertationsprojekts von der Universitét
Bielefeld an die TU Dresden in Verbindung steht, erfordert Mut und soziologisch
geschulte Kreativitat. Die Arbeit kann daher insgesamt auf der Habenseite fur sich
verbuchen, dass sie die soziologische Relevanz von Unzufriedenheit erstmals ge-
sprachsanalytisch auf einer enormen Breite und Uber die Grenzen von organisa-
tional und privaten Kontexten hinweg aufzeigt und empirisch untersucht. Es ge-
lingt Galanova in weiten Teilen tber das Alltagsverstandnis hinausgehende Ein-
sichten in gesellschaftliche Funktionen von Unzufriedenheitskommunikation zur
Diskussion zu stellen. Es wére wiinschenswert, wenn diese Einsichten auch in der
emotionssoziologischen Debatte Anschluss finden wiirden.
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