THEMA

Interkulturelle Kommunikation
und migrationssensible Hilfe

Training von »critical incidents« in der beschaftigungsorientierten

Beratung

BETTINA FRANZKE UND
VITALIA SHVAIKOVSKA

Prof. Dr. Bettina Franzke ist Hoch-
schullehrerin fiir Interkulturelle
Kompetenzen und Diversity-Ma-
nagement an der Fachhochschu-

le fir 6ffentliche Verwaltung
Nordrhein-Westfalen in KoIn. lhre
Arbeitsschwerpunkte sind interkul-
turelle Interaktionen im Kontext
Polizei, Kommunalverwaltung und
beschaftigungsorientierter Bera-
tung sowie Gendersensibilitat in der
Beratung.
bettina.franzke@fhoev.nrw.de

Vitalia Shavaikovska ist Arbeits-
vermittlerin im Arbeitgeberservice
Jobcenter Dortmund. Im Jahre 2012
hat sie im Rahmen ihrer Bachelor-
thesis Uber critical incidents in der
beschaftigungsorientierten Bera-
tung geforscht. Im Sommer 2013
libernahm sie einen Lehrauftrag im
Modul Grundlagen der Beratung an
der Hochschule der Bundesagentur
fir Arbeit.

62 Blatter der Wohlfahrtspflege

Viele hilfesuchende Menschen in Arbeitsagenturen

und Jobcentern weisen einen sogenannten
»Migrationshintergrund« auf. Bei deren Beratung

und Vermittlung konnen kulturelle Missverstandnisse
oder gar Unverstandnis (»critical incidents«) bedeutsame

Hindernisse darstellen.

Situationen der Vielfalt und interkultu-
relle Herausforderungen 16sen bei den
Mitarbeiterinnen und Mitarbeitern, die
in einem solchen beschiftigungsorien-
tierten Beratungssetting agieren, nicht
nur Freude, sondern oft auch Angste,
Unsicherheit und Befremden aus. Negativ
bewertete Erfahrungen werden dabei in
der Regel in direkten Zusammenhang
mit der kulturellen Herkunft der Klientel
gebracht. Einige Beratungs- und Vermitt-
lungsfachkrifte versprechen sich durch
die Teilnahme an einem interkulturellen
Training Aufschluss dariber, wie be-
stimmte Denk- und Verhaltensweisen bei
Menschen mit Migrationshintergrund
zu erkldren sind und was sie tun kénnen
(bzw. sollen), wenn sie sich als Akteurin-
nen und Akteure auf dem Arbeitsmarkt
nicht respektiert, irritiert, verargert tiber
einfach nur iiberfordert fiihlen. (1)

Interkulturelle Kompetenz gilt als
ein Schlissel zur Verstindigung in in-
terkulturellen Beratungssituationen.
Die meisten Wirtschaftsunternehmen,
die Fach- oder Fihrungskrifte ins
Ausland entsenden, bereiten diese mit
konkreten Handlungsempfehlungen
auf ein bestimmtes Land oder einen
bestimmten Kulturraum vor. Reine
wissensvermittelnde Konzepte sind als
Ausgangspunket fiir das Handeln in einer
Einwanderungsgesellschaft jedoch kaum
brauchbar.

Ansitze zur Vermittlung von Hand-
lungskompetenzen fiir den Umgang mit
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vielfaltigen Menschen innerhalb einer
Gesellschaft setzen nicht am Erwerb
kulturspezifischen Wissens an. Viel-
mehr geht es zunichst um die Forde-
rung von Sensibilitit in interkulturellen
Interaktionssituationen im Allgemeinen,
die sich durch eine generelle Offenheit,
Wertschdtzung und Akzeptanz von Un-
terschieden auszeichnet.

Es handelt sich dabei um Eigenschaf-
ten, welche zu den Grundhaltungen der
Beratung zdhlen und fiir die Entwick-
lung interkultureller Sensibilitat einer
besonderen Wahrnehmungsschiarfung
bediirfen. Am Beginn des interkulturel-
len Lernprozesses stehen das Erkennen
der eigenen kulturellen Pragung (vgl.
Krewer, 1994) und deren Auswirkungen
auf die Beratung.

Zudem wird verdeutlicht, dass in den
Settings, Verfahrensweisen und Begriff-
lichkeiten, die in den Institutionen am
Arbeitsmarkt tiblich sind, Kulturstan-
dards zum Ausdruck kommen, die in
Deutschland eine lange Tradition ha-
ben. So betonen »Eigenbemithungen«
und »Zielvereinbarungen« beispiels-
weise die Orientierung am Einzelnen
(Kulturstandard: Individualismus). Die
konkrete Terminvereinbarung fiir Be-
ratungsgesprache impliziert ein mono-
chrones Zeitverstindnis, das grofiten
Wert auf minutengenaue Piinktlichkeit
und die kommunikative Abwicklung
von Themen ohne Zeitverzug legt. Und
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sowie Hinweisschilder ermoglichen eine
raumliche Orientierung, die ohne verba-
le Kommunikation auskommt.

Neben kultureller Sensibilitdt ist
es fiir Beratungsfachkrifte hilfreich,
grundlegende Unterschiede zwischen
Kulturen zu kennen. Letztlich geht es
um die Aneignung von Handlungskom-
petenzen fiir Beratungssituationen. Die-
se ergeben sich unter anderem aus der
Fiahigkeit, genau zu beobachten (ohne
zu bewerten), Mehrdeutigkeiten aus-
zuhalten, die Perspektive wechseln zu
konnen, Empathie zu zeigen, emotionale
Betroffenheit zu kontrollieren, Achtsam-
keit in der Kommunikation zu iiben und
Handlungsroutinen zu erweitern (vgl.
Roth & Kock, 2011).

Zentral ist die Entwicklung eines Ge-
spiirs und einer Analysefahigkeit da-
fiir, was tiberhaupt kulturell bedingte
Muster sind. Denn neben kulturellen
Priagungen, konnen die (Lebens-) Situ-
ation und die Personlichkeit als Erkla-
rung von Denk- und Verhaltensweisen
mit in Betracht gezogen werden. Nach
Cohen-Emerique (2006) und Krewer
(1994) steht am Zielpunkt interkulturel-
len Lernens kulturelle Kreativitit, die es
ermoglicht, neue, innovative Losungen
zu entwickeln.

Eine der effektivsten Trainingsme-
thoden zum Auf- und Ausbau von
Handlungskompetenz — und das nicht
nur in interkulturellen Kontext — ist
die Critical-Incident-(CI)-Technik. Sie
wurde 1954 von Flanagan zu eignungs-
diagnostischen Zwecken entwickelt und
wird bis heute als eine situationsbasierte
Methode zur Arbeits- und Anforde-
rungsanalyse eingesetzt (vgl. Schuler,
2006). Critical incidents in der Perso-
nalauswahl sind Situationen, in denen

m in denen die handelnden Personen
auf Barrieren stoflen, ihnen etwas wi-
derfahrt und sie sich wahrscheinlich
missverstehen,

m die sie als konflikttrichtig, irritierend,
frustrierend, schwierig, merkwiirdig
oder ritselhaft erleben,

m die anderes oder neu interpretiert wer-
den, wenn die Personen iiber kultu-
relles Wissen verfiigen (vgl. Fiedler et
al., p. 97; Thomas, S. 415).

Mit diesem Verstiandnis von critical
incidents verbindet sich der »Kulturas-
similator«. Dieser ist Bestandteil von
(Selbst-) Lernprogrammen, die auf spe-
zifische Kulturen bezogenen sind und
in denen die Lernenden schriftlich mit
einem bestimmten Szenario konfron-
tiert werden und anschliefSend aus vier
Antwortoptionen die wahrscheinlichste
kulturelle Erklirung herausfinden sol-
len. In der von Thomas herausgegebenen
Reihe »Beruflich in ...« sind inzwischen
rund 30 Bande erschienen, die nach dem
Kulturassimilator aufgebaut sind.
Kulturassimilatoren sind allerdings
insofern kritisch zu bewerten, als dass
sie die Gefahr von Stereotypisierung in
sich bergen: Es wird angenommen, dass
sich Menschen aus einem bestimmten
Land relativ dhnlich verhalten, was de
facto bei Menschen mit Migrationshin-
tergrund jedoch nicht der Fall sein muss.
Um die Critical-Incidents Technik
fur die interkulturelle Verstindigung in
der beschiftigungsorientierte Beratung
nutzbar zu machen, bieten sich die von
Grosch und Grofs (2005) sowie Wight
(1995) konzipierten Weiterentwick-
lungen an: Hier werden die Lernenden
mit einer komplexen migrationsspezi-
fischen Fragestellung konfrontiert, die

»Putzen ist auch okay«

bestimmte Verhaltensweisen als beson-
ders erfolgreich oder nicht erfolgreich
im Hinblick auf ein bestimmtes Ziel
dienen und die eine Unterscheidung
zwischen geeigneten und nicht geeig-
neten Personen erlauben.

Fiedler, Mitchell und Triandis (1971)
sowie Thomas (1993) haben die CI-Tech-
nik auf interkulturelle Interaktionen
ubertragen und verstehen unter critical
incidents Situationen,

nicht auf einen einzelnen Kulturraum
festgelegt, sondern der Alltagswelt viel-
filtiger Gesellschaften entnommen ist.
Das Szenario soll entlang bestimmter,
offen gehaltener Leitfragen bearbeitet
werden, welche das eigene Erleben und
die Irritation eigener Standards sichtbar
machen, und dariiber hinaus zur Pers-
pektiverweiterung anregen und letztlich
zur Entwicklung von Handlungsstrate-
gien auffordern.
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Die Konstruktion von critical inci-
dents im Sinne von Grosch und Grof§
(2005, S. 246 f.) sowie Wight (1993, p.
130) umfasst sechs Schritte (vgl. Kasten
»Wie man critical incidents konstruieren
kann«). Es empfiehlt sich, pro Fall vier
bis sechs Fragen zu auszuwihlen, die
fur das interkulturelle Lernen beson-
ders passend sind (zur fragegestiitzten
Analyse interkultureller Situationen in
der sozialen Arbeit sieche auch Cohen-
Emerique, 2006).

Um interkulturelle Trainings in der
Aus- und Weiterbildung von Beratungs-
fachkriften zu unterstiitzen, haben
die Autorinnen dieses Beitrags zum
einen jeweils zehn critical incidents
iiber teilnehmende Beobachtungen in
Agenturen fiir Arbeit sowie Jobcentern
erhoben, zum anderen wurden weitere
neun critical incidents in Seminaren
oder Gespriachen mit Beratungsfach-
kraften in Jobcentern erfragt und dort
erarbeitet. (2)

Die empirische Erhebung von critical
incidents in der beschaftigungsorien-
tierten Beratung hat gezeigt, dass die
klassischen, von Hofstede (2011) be-
nannten Kulturunterschiede, zur Inter-
pretation interkultureller Interaktionen
im beschiftigungsorientierten Kontext
nur selten in Betracht kommen. Wie die
Feststellung einer als Reiningungskraft
in Deutschland arbeitenden polnischen
Diplomphysikerin verdeutlicht — »Putzen
ist auch okay« -, sind es oft Aspekte wie
die subjektive Verarbeitung von Erfah-
rungen auf dem deutschen Arbeitsmarkt,
individuelle Uberzeugungen iiber die
Chancen und Grenzen einer Teilhabe, er-
probte Erfolgsstrategien zum Uberleben
in der deutschen Gesellschaft, das Erle-
ben von Fremdheit, die Lebenssituation,
Fremdzuschreibungen sowie Ergebnis-
se komplexer Identitdtskonstruktionen,
welche das Denken und Handeln einer
Person bestimmen.

Um die gesellschaftliche Teilhabe
von Menschen mit Migrationshinter-
grund zu stirken und die interkultu-
relle Kompetenz der Mitarbeiterinnen
und Mitarbeiter zu fordern, streben
viele Institutionen beschiftigungsori-
entierter Beratung nach interkulturel-
ler Offnung. Die Agenturen fiir Arbeit
und Jobcenter wollen also vielfiltiger
werden und den Anteil von Menschen
mit Migrationshintergrund unter den
eigenen Beschiftigten erhohen (vgl. z.
B. Behrens, 2011).
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Chancen und Gefahren

Methodisch gesehen machen sich die
Teilnehmenden in interkulturellen Trai-
nings nach dem Vorstellen eines critical
incidents zunéchst in Einzelarbeit No-
tizen zu dem jeweiligen Fall. Nach finf
Minuten kann zu einem Austausch in
einer Kleingruppe (3 bis 5 Personen)
ubergegangen werden, in der verschie-
dene Perspektiven zusammengetragen
und diskutiert werden. AnschliefSend
werden die Ergebnisse der Fallanalyse
in der Gesamtgruppe vorgestellt und es
werden Beziige zu den theoretischen Kon-
zepten oder Erfahrungswerten Anderer in
der Gruppe hergestellt (vgl. Wight, 1995,
p. 131 ff.). In der Groflgruppe konnen
mehrere critical incidents parallel bear-
beitet werden. Die Teilnehmenden kénnen
auch selbst critical incidents formulieren,
wobei sie gegebenenfalls Anleitung und
Hilfestellung durch die Trainerin oder den
Trainer bedurfen. Fiir die Bearbeitung

eines critical incidents entlang dieser drei
Phasen (Einzelarbeit, Kleingruppenarbeit,
Prisentation in der GrofSgruppe) sollten
30 bis 45 Minuten eingeplant werden.
Critical incidents beinhalten grofdes
Lernpotenzial, sie fordern den Pers-
pektivwechsel und die Personlichkeits-
entwicklung im interkulturellen und
migrationsspezifischen Kontext. Layes
(2007) bezeichnet critical incidents als
»michtigste Methode (...) zur Initiie-
rung interkultureller Lernprozesse« (S.
386). Positiv hervorzuheben ist, dass sie
sehr praxis- und realitdtsnah sind, auf
bestimmte Zielgruppen und Berufsfelder
abgestimmt werden konnen (vgl. Grosch
& Grof3, 2005, S. 247) sowie Handlungs-
kompetenz weiterentwickeln, ohne dabei
die Betroffenheit der Lernenden und deren
Wahrnehmungsschiarfung aufser Acht zu
lassen. Die Szenarien sprechen die Lernen-
den gleichermaflen kognitiv und emotio-
nal an, aktivieren die von den Akteurinnen
und Akteuren der beschiftigungsorientier-

Wie man critical incidents konstruieren kann

ten Beratung oft vermisste Kreativitidt und
bilden letztlich eine den Menschen ver-
traute Methode: Geschichten erzihlen ist
eine uralte Form der Wissensvermittlung,
die auch in der informellen Aufarbeitung
belastender Erfahrungen im kollegialen
Umfeld einen hohen Stellenwert einnimmt.

In den Chancen von critical incidents
liegen zugleich deren Grenzen: Die Sze-
narien sind oft sehr situationsspezifisch
angelegt und konnen nur bedingt auf
andere Situationen tbertragen werden
(vgl. Grosch & Grof3, 20085, S. 248 f.).
Auch dann, wenn kulturelle Herkunft
und Beschiftigungssituation dhnlich
sind, kann eine andere Person in ihrer
Personlichkeit, ihren Vorhaben und ihrer
kultureller Identitdt ganz anders sein
als die Hauptfigur im critical incident.

Resiimee

Interkulturelle Sensibilitat bedeutet, nicht
sofort Losungsmuster parat zu haben,

Das sechs Schritte umfassende Vorgehen bei der Konstruktion
eines critical incidents im Sinne von Grosch und Grol8 (2005, S.
246f.) sowie Wight (1993, p.130) ist nachfolgend naher beschrieben.
Es empfiehlt sich, pro Fall vier bis sechs Fragen zu formulieren, die

Sechster Schritt: Fragestellungen formulieren
A. Uberprifung der Geschehnisse:
®m Was genau ist passiert? Was ist das Problem?

fiir das interkulturelle Lernen besonders passend sind (zur frage- ~ B- Eigenes Erleben und eigene Sichtweisen

gestltzten Analyse interkultureller Situationen in der sozialen
Arbeit s. auch Cohen-Emerique, 2006).

Erster Schritt: Ideen finden

m Anknupfungspunkte fiir critical incidents: eigener Wissens- und
Erfahrungsschatz, Erfahrungsberichte von Anderen, Medienre-
portagen, Dokumentationen, Filme, Werbung, Publikationen
zur interkulturellen Kommunikation

m Anforderungen an critical incidents: praxis- und realitdtsnah, dicht
am Berufsfeld der Zielgruppe, durch Beobachtung/ Expertenge-
sprache gewonnen, bringen migrationsspezifische Themen zur
Sprache, die grundlegend und relevant flr viele Interaktionen sind

Zweiter Schritt: Thema oder Problem formulieren
m Wahl des Formats (Kombinationen moglich)

1. Kulturdialog: Ereignisse in wortlicher Rede

2. Kurze Fallbeschreibungen, Situationsskizzen

3. Konfliktszenario: Wiedergabe eines Konfliktes

4. Weiteres Material: Aktenvermerk, Zeitungsausschnitt usw.
m Beschreibung der Situation und Formulierung des Titels
m 3 bis 5: Personen, Kontext und Handlungen beschreiben
Dritter Schritt: Handelnde Personen festlegen

m maximal drei, vier Personen, Alter, Beruf, Geschlecht, Hinter-
grund, Namen

Vierter Schritt: Kontext beschreiben
m Ortund Zeit, Skizze der Umstande
Fiinfter Schritt: Handlungen beschreiben

m Was sagen und tun die beteiligten Personen?

]
]
]
]
C. Entwicklung von Interpretationen
m Was denkt, was fuhlt Person XY?
]
system?
]
D. Perspektivwechsel und Empathie
]
]
m Was verstehe ich nicht?
m E.Entwicklung von Handlungsstrategien
= Was will ich erreichen?
m Welche Fragen mochte ich stellen?
]
Weg des Anderen betritt?
]

Was sind meine ersten Gedanken? Habe ich schon einmal eine
ahnliche Situation beobachtet oder selbst erlebt?

Was empfinde ich (z. B. Angst, Ekel, Emporung, Ablehnung)?
Was genau schockt, irritiert oder stort mich?

Welche meiner Werte und Grundsatze sind erschiittert worden?
Welche eigenkulturellen Standards sind beriihrt?

Was weif3 ich von der anderen Person? Was ist ihr Bezugs-

Hypothesenbildung: Welche Griinde kann Person XY haben, so
zu handeln? Versuchen Sie, mehrere Interpretationsmoglich-
keiten zu finden: kulturell, personenspezifisch, sozial, kontext-
bezogen, institutionell, migrationsspezifisch

Was vermute ich, wie die andere Person die Situation erlebt?
Welcher Handlungsspielraum steht Person XY zur Verfiigung?

Was kann eine neue Norm sein, ein gemeinsames Feld (»Zwischen-
raumc),in dem jeder seine Identitat bewahrt und gleichzeitig den

Was sind konkrete Schritte? Was wiirde ich Person XY empfehlen?
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sondern vielmehr sich Zeit zu nehmen,
genauer hinzuschauen, mehr verstehen
zu wollen als bisher und sich in einen
Aushandlungsprozess hineinzubegeben.

Das Ziel ist dabei, ein tragfahiges
Arbeitsbiindnis aufzubauen und nach-
haltige Losungen zu entwickeln. Dieser
Prozess erfordert einerseits Geduld, an-
dererseits fithrt er zu mehr Zufriedenheit
bei den Beschiftigten, da sie mehr Infor-
mationen gewinnen, passgenauere Strate-
gien entwickeln konnen und auf grofere
Kooperationsbereitschaft treffen.

Winschenswert ist, dass interkultu-
relle Trainings fester Bestandteil eines
Qualifizierungskonzeptes aller Institu-
tionen beschaftigungsorientierter Bera-
tung werden, der Blick fiir Beratungen
im interkulturellen Kontext gescharft
wird, Beratungen im interkulturellen
Kontext mehr Zeit eingerdumt wird
und dartiber hinaus die interkulturelle
Offnung der Institutionen selber weiter
vorangebracht wird.
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