Schriftenreihe Mig

4 P Handreichung

DGB BILDUNGSWERK

kompetent —
interkulturelle
Zukuntt!

Konfliktlosungen im
interkulturellen Kontext. -9

Beispiele aus Verwaltungen
und offentlichen Betrieben

111 MIGRATION
3 -



Impressum

Herausgeber

DGB Bildungswerk e.V.
Migration und Qualifizierung
Vorsitzender: Dietmar Hexel
Geschéftsfiihrer: Dr. Dieter Eich
Hans-Bockler-Str. 39

40476 Diisseldorf

Tel.: 0211- 4301-188

Fax: 0211-4301-134

E-Mail: migration@dgb-bildungswerk.de
www.migration-online.de

Verantwortlich
Leo Monz

Autorinnen
Michaela Délken / Dr. Mohammad Heidari

Karikaturen
Thomas PlaBmann (Seite 8, 10,20, 37, 39)
Burkhard Mohr (Seite 12)

Gestaltung und Satz
Thomas Rubbert, Diisseldorf

Druck und Vertrieb
Der Setzkasten, Disseldorf

Bestelladresse

Der Setzkasten GmbH
Kreuzbergstrale 56
40489 Diisseldorf

Fax: 0211-408 00 90-40
mail@setzkasten.de

Gefaordert durch

Xenos

Europaischer Sozialfonds
Bundesministerium fiir Wirtschaft und Arbeit
Bundesministerium des Innern

Bundesamt fiir Migration und Fllchtlinge

Wir mdchten unseren Teilnehmerlnnen, den Trainerinnen

und Teamerlnnen fiir ihre aktive Mitarbeit in unseren Trainings,
Seminaren und Tagungen, auf deren Ergebnissen diese
Handreichung beruht, herzlich bedanken!



Fit und kompetent —
fiir eine interkulturelle
Zukuntt!

Konfliktlosungen im
interkulturellen Kontext.

Beispiele aus Verwaltungen
und offentlichen Betrieben

Seite 3



Das Xenos-Teilprojekt ,,FoBeV -

Fremdenfreundliche offentliche Betriebe

und Verwaltungen*

Das Xenos-Teilprojekt ,F6BeV-Fremdenfreundliche Gffentliche Be-
triebe und Verwaltungen” beschaftigt sich mit der interkulturellen
Offnung von Verwaltungen und 6ffentlichen Betrieben. Eingebettet
ist das dreijahrige Teilprojekt in das Xenos-Projekt , Aktionsformen
fur die Arbeitswelt” des DGB Bildungswerk, Bereich Migration &
Qualifizierung.

Ubergeordnetes Ziel des Projektes ist es, Migrantinnen eine gleichbe-
rechtigte Teilhabe an Ausbildung und Beschéftigung zu ermdglichen
und verantwortlichen betrieblichen Akteurlnnen den diskriminierungs-
freien Umgang unter Beriicksichtigung und Akzeptanz unterschied-
licher kultureller Vorstellungen zu erleichtern.

Mit der Aktionsform , Fremdenfreundliche 6ffentliche Betriebe und
Verwaltungen” sollen die Méglichkeiten des Zugangs von Personen
mit Migrationshintergrund in 6ffentliche Betriebe und Verwaltun-
gen verbessert werden. Dazu wird die interkulturelle Kompetenz von
Mitarbeiterlnnen in offentlichen Betrieben und Verwaltungen ent-
wickelt und gefdrdert. Ursachen ethnisch oder religiés motivierter
Diskriminierung und Ausgrenzung werden verdeutlicht und Lésungs-
ansdtze angeboten. Gemeinsam mit den Verwaltungen und 6ffent-
lichen Betrieben werden positive Effekte einer multikulturellen Be-
legschaft (z.B. Bilingualitdt, interkulturelle Kommunikationskom-
petenz) herausgearbeitet.

In dem Teilprojekt werden MaBnahmen zur interkulturellen Kunden-
orientierung entwickelt und Transfermdglichkeiten erarbeitet.
Mitarbeiterinnen in 6ffentlichen Betrieben und Verwaltungen wer-
den sensibilisiert fir den Umgang mit kultureller Vielfalt. Kulturell
bedingte Verhaltensweisen sollen als solche erkannt und respek-
tiert werden. Durch die Erarbeitung einer eindeutig interkulturell
angelegten Kundenorientierung sollen aus Vielfalt resultierende Pro-
bleme vermieden werden.

Seite

Dariiber hinaus sollen betriebliche Struktu-
ren mit diskriminierendem Charakter er-
kannt und aufgedeckt werden. Es werden
Handlungsmdglichkeiten angeboten, die
dazu dienen, den Anteil von Migrantinnen
im offentlichen Dienst zu erhdhen und ihre
innerbetrieblichen Aufstiegschancen zu ver-
bessern. Zentral ist weiterhin die Vermitt-
lung einer eindeutig interkulturell ausgeleg-
ten Kundenorientierung. Die Angebote von
offentlichen Betrieben und Verwaltungen als
Dienstleister gegentiber Kundinnen mit
Migrationshintergrund sollen durch das Teil-
projekt verbessert werden.
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|¥ Einleitung

Die vorliegende Handreichung richtet sich an Mitarbeitende in 6f-
fentlichen Betrieben und Verwaltungen, die mit Menschen mit
Migrationshintergrund oder Migranten als Kundinnen arbeiten. Sie
ist entstanden aus den Erfahrungen einer dreijahrigen Weiterbil-
dung, die vom DGB Bildungswerk mit drei Verwaltungen und einem
offentlichen Betrieb als Xenos-Teilprojekt durchgefiihrt wurde. In
dem Projekt wurden Mitarbeitende Uber drei Jahre hinweg in inter-
kulturellen Trainings weitergebildet, um interkulturelle Offnung in
ausgewahlten offentlichen Betrieben und Verwaltungen zu fordern
und zu unterstlitzen. AuBerdem flossen die Erfahrungen aus den
Uber das Projekt hinaus angebotenen interkulturellen Trainings, Se-
minaren und Beratungen des DGB Bildungswerkes mit ein.

Die Bedurfnisse der beteiligten Akteurlnnen wurden wahrend der
Trainings, Tagungen, Seminare und in den Beratungen ermittelt.
Gemeinsam mit den Teilnehmenden unserer Angebote wurden
Losungsvorschlage erarbeitet. Wir mochten uns auf diesem Wege
bei den Teilnehmenden unserer Veranstaltungen fir ihre Bereitschaft
zur aktiven Mitarbeit bedanken!

Die mit ihnen erarbeiteten Ergebnisse bilden die Grundlagen fiir
diese Handreichung. Mit Hilfe der Handreichung soll tber die Trai-
nings und Tagungen hinaus Mitarbeitenden in 6ffentlichen Betrie-
ben und Verwaltungen eine handlungsorientierte Hilfe fiir den all-
taglichen Umgang mit Klientinnen unterschiedlicher nationaler, re-
ligidser und kultureller Herkunft gegeben werden. Nicht zuletzt richtet
sich die Handreichung auch und gerade an jene Mitarbeiterinnen
offentlicher Betriebe und Verwaltungen, die nicht personlich an ei-
ner Veranstaltung teilnehmen kénnen. Die Handreichung soll ihnen
Handlungshilfen aufzeigen und ihnen beim Umgang mit Konflikten
gréBere Sicherheit und Handlungsmaglichkeiten bieten.

Seite

Einleitung

Im Zentrum der vorliegenden Handreichung
stehen Falle aus der Praxis. Diese Beispiele
beruhen auf den Erfahrungen der direkten
Partner des Projektes, auf den Ergebnissen
der interkulturellen Trainings, die regelma-
Big beim DGB Bildungswerk stattfinden, auf
unserer Beratungstatigkeit flir Betriebe und
Verwaltungen und auf Anfragen, die an uns
gerichtet wurden.

Es sind keine Beispiele fiir juristische Fallanalysen sondern sie
sind aus der Praxis und beruhen auf gemachten Erfahrungen.

Die von uns vorgestellten Beispiele sollen
auch als solche verstanden werden — es sind
Beispiele. Je nach Situation und Beteiligten
kénnen sich andere Konflikte und andere
Handlungsméglichkeiten ergeben. Auch die
hier vorgestellten Handlungsalternativen er-
heben keinen Anspruch darauf, dass sie iiber-
all und ohne Probleme zum Ziel fiihren. Sie
konnen aber Anregungen geben, auftreten-
de Konflikte zu beurteilen und zu l6sen.

Nachfolgend mdchten wir zunéchst einige
Uberlegungen vorstellen. AnschlieBend wer-
den wir anhand konkreter Beispiele in die
Praxis gehen, um zum Schluss kurze Hand-
lungsleitlinien aufzuzeigen.
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2. Was ist Uberhaupt Kultur?

# Was ist iiberhaupt
Kultur?

In unseren Trainings werden immer wieder Fragen, wie folgende
gestellt: Was ist ein interkultureller Konflikt? Gibt es ihn Uber-
haupt? Wann ist ein Konflikt kulturell bedingt?
Was heift iiberhaupt Kultur? Kann man al-

les Uber eine bestimmte Kultur lernen?

Wir méchten deshalb im Folgenden

kurz auf diese Fragen eingehen, um

eine Grundlage fir die anschlieBen-

de Vorstellung der Praxisbeispiele zu

geben. Es kann in diesem Rahmen jedoch

nur um eine verkiirzte Zusammenfassung zu den

Begrifflichkeiten von Kultur oder Konflikt im interkul-

turellen Zusammenleben gehen. Die vorgestellten Uberlegun-

gen zu den Begrifflichkeiten sind eine Denkanregung. Sie erheben

keinen Anspruch darauf, das Thema vollstandig und umfassend zu

beschreiben. Keinesfalls kann in dieser Handreichung die vielfaltige

wissenschaftliche Debatte zu diesen Begriffen widergespiegelt wer-

den. Wir méchten hier Arbeitsbegriffe vorstellen, damit verstandlich

wird, auf welcher Grundlage sich die Beispiele bewegen. Es gibt

zahlreiche interessante Theorien zu den Begrifflichkeiten von Kultur,

Ethnie oder Interkulturalitat. Ebenso vielféltig sind Theorien zum

Verhaltnis Dienstleister — Kunde/Kundin. Fiir uns ist es innerhalb

dieser Handreichung zundchst einmal wichtig, einen Arbeitsbegriff
zu definieren und vorzustellen.
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Meine Kultur — Deine Kultur?
Kultur ist doch fiir alle da!

Das Handeln von Menschen stiitzt sich auf verschiedene Deutungs-
und Orientierungssysteme. Wahrnehmung, Denken, Werten und
Handeln kann durch verschiedene Kulturen beeinflusst werden. Dabei
sind kultureigene Werte, Normen, Regeln etc. zumeist unbewusst
vorhanden. Kaum jemandem ist auf Anhieb das Spezielle ,seiner
Kultur” bewusst. Trotzdem wird unser tagliches Handeln und Leben
miteinander durch unbewusste Kulturstandards geregelt. Dazu ge-
hért z.B., dass man weif, wie eine BegriiBung ablduft, welchen Rhyth-
mus ein Gesprach hat, welche Bedeutung eine Verabredung zum
Essen hat oder was bestimmte Gesten bedeuten. So kann z.B. ein
wiegendes Kopfnicken in Teilen von Indien ,Nein” bedeuten, wah-
rend ,Nein” in der Gegend von Athiopien durch ein Zurlickwerfen
des Kopfes signalisiert wird. Alltdgliche Gesten aber auch Einstel-
lungen und Normen kdnnen also ganz verschieden sein. Jeder kennt
dies aus seiner taglichen Erfahrung. Wenn wir uns zum Beispiel die
BegrliBung von Menschen untereinander als Ausdruck einer Kultur-
zugehdrigkeit ansehen, braucht man sich nur mal Gberlegen, wie
Jugendliche sich untereinander begr(iBen. Einige haben im Rahmen
ihrer Jugendkultur ein eigenstandiges BegriiBungsritual entwickelt.
Das bedeutet nicht, dass alle Jugendlichen sich gleich begriiBen oder

2. Was ist Uberhaupt Kultur?

dass Jugendliche sich bei der Begr(iBung von
Erwachsenen nicht véllig anders verhalten.
Nichtsdestotrotz wurde eine eigene Kultur
zur BegriiBung untereinander entwickelt.

In Verwaltungen treffen nicht nur Menschen
mit unterschiedlichen gesellschaftlichen Hin-
tergriinden aufgrund der regionalen Herkunft
aufeinander. Vielmehr beeinflusst z.B. das
Alter, der soziale Standard, die aktuelle
Lebenssituation usw. die Handlungsweise
und die Kommunikation. Es ist unméglich alle
unterschiedlichen Varianten von Kultur zu ler-
nen. Wenn wir hier von interkulturellen Off-
nung sprechen, dann gehort dazu, dass bei
Konflikten mitgedacht wird, dass ein Konflikt
auf verschiedenste Ursachen beruhen kann,
und dass unterschiedliche kulturelle Hand-
lungsmuster dazu gehéren kénnen.

|WAS MEWEN SIEZ..
‘ /

HERVORRAGENIE A4S BILDUNG,
VEWE  NAGHZUGSBERECHIGTEN | |
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Gesellschaft in Deutschland besteht aus vie-
len kulturellen Einfliissen. Kultur in Deutsch-
land existiert durch ihre Vielféltigkeit. Diese
Vielfaltigkeit beruht auf Zuwanderung, gesell-
schaftlichen Gruppierungen, Orientierungen
etc. Mitunter kdnnen sich verschiedene Kul-
turen innerhalb einer Gesellschaft starker
unterscheiden als zwischen Staaten. Staats-
grenzen sind willkirlich gezogen. Sie &ndern
sich im Laufe der Jahrhunderte, Jahrzehnte
oder mitunter auch nur innerhalb von we-
nigen Jahren. Kulturelle Erfahrungen kén-
nen dagegen landeribergreifend existieren.
Oft verschwimmen Begriffe wie Kultur mit
Ethnie oder Volk, etwa in scheinbar allgemein-
giltigen Aussagen wie ,Alle Chinesen ha-
ben aufgrund ihrer Kultur ein kollektives Ge-
sellschaftsverstandnis” oder , Amerikaner sind
individualistisch gepragt”. Das Kultur an einer
Nation oder Landesgrenze halt machen wiir-
de, ist eine seltsam anmutende Vorstellung.

Seite B 9

2. Was ist Uberhaupt Kultur?

Wenn Kultur aus verschiedenen Deutungs- und Orientierungs-
systemen besteht, existiert sie ineinander Ubergreifend. So kann es
durchaus sein, dass sich eine Person als Individuum auf mehrere
Kulturen beruft, z.B. auf eine Jugendkultur, auf die Kultur der Ex-
tremsportler, die Kultur der Karnevalisten. Solche grenzoffene
Identitdtsbildung treffen wir zum Beispiel bei Alfred:

ist Deutscher

| ist Zigarren—Raucher'—

Alfred

ist in einer GroBfamilie
aufgewachsen

lebt in der Stadt

Wie auch immer Kultur gestaltet ist — sie ist nicht starr sondern be-
weglich und in standiger Veranderung begriffen. Deshalb lasst sich
nur bedingt sagen, dass bestimmte Verhaltensweisen zentral durch
bestimmte Kulturen beeinflusst sind. Nicht alle Stadter leben auf
Grundlage einer individualistisch gepragten Kultur. Oder alle Sing-
les wie Alfred. Die individuellen Erfahrungen kénnen auf sehr unter-
schiedlichen kulturellen Ansatzen beruhen, die nicht immer starr
einem Muster folgen. Wir méchten hier Kultur nicht als statisch ver-
standen wissen sondern als sich wandelnde GréBe.



Der Kunde ist Konig?

Jede Verwaltung oder Abteilung entwickelt eine eigene Kultur fir
sich, in deren Rahmen gehandelt wird. Méchte man Konflikte im
interkulturellen Kontext 16sen, sollte man sich auch seines eigenen
kulturellen Hintergrundes bewusst sein. Zu einer Verwaltungskultur
kann beispielsweise gehoren, wie Wegweiser angebracht sind, wie
die Biiros aufgeteilt sind und &hnliches. So wird z.B. damit, dass ein
Mitarbeiter hinter Panzerglas sitzt, die Interaktion zwischen zwei Men-
schen eingeschrankt. Dariiber hinaus gehort dazu auch etwas, was
.Unternehmensphilosophie” genannt werden kann. Dazu gehéren
beispielsweise bestehende Leitlinien (z.B. , Fremdenfreundliche Ver-
waltung”) oder auch festgelegte Regelungen (, korrektes Verhalten
streng nach den Vorschriften”).

2. Was ist Uberhaupt Kultur?

Nicht vergessen werden darf bei diesen
Uberlegungen, dass eine Verwaltung oder
ein 6ffentlicher Betrieb nicht nur Dienstlei-
ster ist. Verwaltungen und offentliche Be-
triebe haben verschiedene Aufgaben zu be-
waltigen: Ordnungsaufgaben und Dienst-
leistungsaufgaben. Entsprechend diesen
Aufgaben ergibt sich auch das Verhaltnis
Dienstleister — Kunde oder Ordnungs-
behérde — Klient/Antragsteller. Das Bild von
,Der Kunde ist Kénig und hat immer Recht”
kann fiir Verwaltungen nicht ohne weiteres
gelten. Menschen, die zur Verwaltung kom-
men, haben ein Anliegen und die Mitar-
beiterinnen in der Verwaltung und 6ffentli-
chen Betrieben haben einen festgesteckten
Rahmen innerhalb dessen sie agieren kon-
nen. Die Mitarbeiterlnnen kénnen nicht auf
alle Wiinsche der Klientlnnen eingehen — sie
haben Vorschriften, die zu beachten sind.

A1 SEKUNDCHEN !
SCHWEINEFLESCH] ..

FUMMLE (R HVEN EBEN RAUS ¢

T Elins G G
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Das bedeutet, dass auf verschiedenen Ebe-
nen agiert wird: Menschen treten als Mitar-
beiterlnnen, als Kundln, als KlientIn oder als
Antragstellerln auf. All diese Situationen be-
dingen eine unterschiedliches Macht- und
Abhangigkeitsverhaltnis, das sich auf die
Kommunikation auswirkt. Manche dieser
Machtasymetrien sind strukturell vorgesehen
und nicht vom Einzelnen beeinflussbar (z.B.
wenn jemand einen Antrag stellt und ein
Anderer darlber entscheidet), andere Macht-
asymetrien entwickeln sich aus den personli-
chen Interessen der Beteiligten und missen
nicht zwangslaufig sein.

Machtasymetrien haben einen erheblichen
Einfluss auf die Kommunikation zwischen
derVerwaltung/dem offentlichen Betrieb als
Ordnungsbehdrde oder Dienstleister und
zwischen den Klienten/Antragstellern oder
Kunden. Dabei findet man sich nicht nur in
interkulturellem Austausch, sondern in der
gesamten Kommunikationsstruktur von Ver-
waltungen und 6ffentlichen Betrieben gegen-
uber Klienten. So zeigen sich beispielsweise
immer dann strukturelle Machtasymetrien,
wenn existenzielle Grundlagen der Klienten
(z.B. Sozialrecht, Arbeitserlaubnisrecht) be-

2. Was ist Uberhaupt Kultur?

troffen sind. Sprachprobleme und kulturell be-
dingte Verhaltensweisen konnen Konflikte, die
aus dieser Machtasymetrie entstehen, noch
verscharfen. Hinzu kénnen Bilder, Stereotype
und Vorurteile (z.B. ,Auslander fordern nur,
wollen aber von Pflichten nichts wissen” oder
,Deutsche Beamte benachteiligen Auslander
grundsatzlich”) ein aufeinander zugehen und
eine konstruktive Losung der anstehenden
Probleme verhindern.

Seite W 11



Konflikte als Chance nutzen!

Konflikte im interkulturellen Zusammenleben meint nicht, dass es
Konflikte zwischen zwei oder mehr Kulturen gibt. Das wiirde bedeu-
ten, dass Kulturen eine feste GroBe sind, die sich nicht andern. Es
wadren dann keine Konflikte, die auf den Menschen selbst beruhen,
sondern von auBen gepragt waren. Konflikte sind aber nicht vom
Menschen unabhangig. Sie beruhen auf Missverstandnissen, die sich
z.B. aus den individuellen, sozialen oder auch strukturellen Erfah-
rungen und Erwartungen der einzelnen Menschen entwickeln. So
kann z.B. allein die Tatsache dass jemand Hunger hat dazu fiihren,
dass er sich ganz anders fiihlt und handelt als nach der Mittagspau-
se, wenn ihn die erste Schlafrigkeit ibermannt. Deshalb lasst sich
nicht sagen: Dies ist ganz deutlich ein interkultureller Konflikt. Das
wirde bedeuten, dass allein die kulturelle Eingebundenheit das
Handeln pragen wiirde. Wer aber schon einmal mit knurrendem
Magen in einen Konflikt getreten ist, weiB, dass es unmaglich ist,
nur eine Ursache fiir einen Konflikt zu suchen.

Jetzt lasst sich sicherlich fragen, warum wir dann dberhaupt von
Konflikten im interkulturellen Zusammenleben sprechen. Unter-
schiedliche kulturelle Hintergriinde kénnen das Handeln beeinflus-
sen. Es gehort zur interkulturellen Offnung, dass Mitarbeitende wis-
sen, dass ein Konflikt auf interkulturellen Verstandigungs-
schwierigkeiten beruhen kénnte. Interkulturelle Kompetenz bezieht
in Problemlésungen Uberlegungen zum interkulturellen Zusammen-
leben mit ein und erfasst sie als Chance. Auf der Grundlage eines
gemeinsamen Kanons fiir Menschenrechte und -wiirde sollen un-
terschiedliche Kulturen und kulturspezifische Handlungsweisen als
gleichwertig anerkannt werden.

2. Was ist Uberhaupt Kultur?

Die Bewaltigung von Konflikten kann dazu
fiihren, dass neue Herangehensweisen ent-
wickelt werden — Konflikt als Chance. So
etwas kann zum Beispiel passieren, wenn
Menschen, deren Handeln sich auf eine un-
terschiedliche BegrliBungskultur beziehen,
aufeinander treffen. So ist es in manchen
Gebieten in Polen (iblich, Frauen mit Hand-
kuss zu begriiBen. In Teilen Spanien kisst
man sich dagegen zur BegrliBung auf beide
Wangen. Wie begriiBen sich nun ein Mann,
der sonst mit Handkuss begriiBt und ein
Frau, die mit Wangenkiissen begriit? Er-
greift der Mann die Initiative und begriiBt
zuerst durch Handkuss? Schitteln sie sich
die Hande — vielleicht weil sie sich gerade
in Deutschland befinden und es dort Giblich
ist? Es ist nicht vorhersagbar, wie die beiden
sich entscheiden. Es hangt von vielen Fak-
toren ab wie z.B. davon, wie lange die
beiden sich kennen, wo die Begegnung
stattfindet (Biiro oder Freizeit), wie das Ver-
héltnis der beiden zueinander ist (vielleicht
neue Chefin oder neuer Kollege) usw. In in-
terkulturellen Begegnungen konnen neue
Erfahrungen gemacht werden.

@j&x k!
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Wie geht man mit Konflikten um?

Es ist schwierig, allgemein giiltige Losungsan-
sitze zu bieten. So unterschiedlich, wie Konflik-
te zustande kommen, so unterschiedlich sind die

Losungsmoglichkeiten.

In dieser Handreichung méchten wir Kon-
flikte als Chance verstanden wissen. Sie sol-
len als Herausforderung zu konstruktiven
Auseinandersetzungen gesehen werden.
Denn Konflikte bergen immer die Méglich-
keit einer sinnvollen Auseinandersetzung
miteinander und einer flir beide Seiten an-
nehmbaren und oft auch gewinnbringenden
Losung. Nicht bearbeitete Konflikte kénnen
sich verstarken und zu schweren Krisen fiih-
ren. Es ist daher immer sinnvoll, sich um die
Losung eines Konfliktes zu bemiihen. Dabei
geht es nicht darum, den Konflikt klein zu
reden oder ihn zu negieren. Es gibt Konflik-
te — auch im interkulturellen Zusammenle-
ben. Es ist wichtig, diese Konflikte zu be-
nennen und nach einer Ldsung zu suchen.
Dazu ist es sinnvoll, sich in das Gegeniiber
hineinzuversetzen, und zu (iberlegen, wel-
che Griinde fiir das Handeln vorliegen.

2. Was ist Uberhaupt Kultur?

Interkulturelle Kompetenz ist ein erster Schritt in Richtung interkul-
turelle Offnung. Im Zentrum interkultureller Offnung stehen Aner-
kennung, Wertschatzung und Einbeziehung von Vielfalt. Gesellschaft
in Deutschland unterliegt einer Vielzahl verschiedener kultureller Ein-
fliisse. Die interkulturelle Offnung von offentlichen Betrieben und
Verwaltungen tragt dem Rechnung und zielt darauf, die aus dieser
Vielfalt entstehenden Potenziale zu nutzen. So kénnen beispielsweise
Verwaltungen ein Gesamtkonzept erarbeiten (z.B. mit Leitzielen), in
der interkulturelle Offnung als Querschnittsaufgabe verankert wird,
Aktivitdten und Akteure kdnnen starker vernetzt werden und vor-
handene Potenziale genutzt werden. Die Verankerung einer regel-
maBigen Berichterstattung erleichtert die tatsachliche Umsetzung.
MaBgeblich fiir die interkulturelle Offnung von Verwaltungen ist die
Implementierung als Querschnittsaufgabe. In dieses Gesamtkonzept
eingebunden werden kdnnte z.B. die Benennung und je nach vor-
handenen Ressourcen — auch die Ausbildung von kompetenten An-
sprechpartnem (z.B. Interkultureller Mittler, Integrationsbeauftragterr;
Konfliktlotse). Auch die vermehrte Einstellung von Mitarbeiterlnnen
mit Migrationshintergrund kénnte in ein solches Konzept ebenso
eingebunden werden wie die Nutzung von Mehrsprachigkeit, um
auf Sprachproblemen beruhenden Verstandi-gungsproblemen ent-
gegentreten zu kénnen.

Als Arbeitnehmende im nichtgewerblichen Bereich, bei Ausbildung
und Beschaftigung sind Arbeitnehmerinnen mit Migrationshinter-
grund und auslandische Arbeitnehmende in Verwaltungen und 6f-
fentlichen Betrieben deutlich unterreprdsentiert. Die Ursachen
hierflir sind differenziert und vielféltig. Sie liegen z.B. darin, dass
einige Berufsfelder mit hoheitlichen Aufgaben Menschen mit ande-
rer Staatsangehorigkeit verschlossen bleiben. Oft werden aus die-
sem Grund Berufsfelder in Verwaltungen und 6ffentlichen Betrie-
ben, die unabhangig von der Staatshiirgerschaft ausgeiibt werden
kénnen, nicht von Migrantinnen wahrgenommen. Darlber hinaus
erschweren formale Anforderungen, wie z.B. kulturspezifisch aus-
gelegte Einstellungstests, Menschen mit Migrationshintergrund den
Zugang. Potenzialen wie Mehrsprachigkeit und Erfahrungen in
verschiedenen Kulturen wird zu wenig Belang zugemessen und Mdg-
lichkeiten, die z.B. mehrsprachige Mitarbeiterlnnen bieten wiirden,
nicht ausreichend erkannt. Dabei kdnnten Verwaltungen oder offent-
liche Betriebe diese Potenziale nutzen — gerade wenn sie als Kundinnen
oder Klienten Menschen mit Migrationshintergrund betreuen.
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oA Konfliktbeispiele
aus der Praxis

Nachfolgend méchten wir einige Beispiele aus der Praxis vorstellen.
Dazu arbeiten wir zundchst einige real entstandene Konflikte auf,
um in einem zweiten Schritt Lésungsmdglichkeiten vorzustellen. Diese
Beispiele sollen lhnen in Ihrer taglichen Arbeit eine erste Anregung
bei der Losung von Konflikten geben.

In unseren Praxisbeispielen schauen wir uns zunachst die Fakten
an, um den Konflikt naher zu untersuchen und anschlieBend eine
Lésungsmaglichkeiten zu finden.

Unser ndchster Blick gilt der Situation aus Sicht der Beteiligten. Wir
fragen uns, wer beteiligt ist, welche Geflihle die Beteiligten gehabt
haben kénnten und worin die Griinde fiir ihr Handeln liegen kénnten.
Dazu gehort auch, dass wir uns die Positionen und Interessen der
Beteiligten ansehen. Mit hinein in die Griinde flir das Handeln flie3t
auch das Rollenverhalten, das eingenommen oder zugeschrieben
wird. Es macht einen Unterschied, ob man sich als Vorgesetzter und
Untergebener oder als Kollege und Freund begegnet.

AnschlieBend nehmen wir die Konflikt-
schilderung an sich genauer ins Blickfeld.
Wir fragen uns, was der eigentliche Konflikt-
gegenstand ist — wo ist der Kern des Kon-
flikts. Ein Konflikt besteht immer aus einer
Vielzahl von kleineren Missverstandnissen.
Um den Konflikt bearbeiten zu konnen,
missen wir diese zundchst erkennen und
den Schwerpunkt des Konflikts erfassen.

3. Konfliktbeispiele aus der Praxis

aber keinen Anspruch auf Allgemeing(iltig-
keit erheben. Uberlegen Sie selbst, wie eine
Handlungsalternative aussehen kénnte!

Zum Schluss méchten wir Hintergrundinfor-
mationen vorstellen, die lhnen helfen sol-
len, die beschriebene Situation einzuordnen.

Im ersten Beispiel werden wir dieses Raster
durch eine Markierung verdeutlichen, um
eine bessere Ubersicht zu geben. In den nach-
folgenden Beispielen haben wir aufgrund
einer besseren Lesbarkeit darauf verzichtet.
Auch verschwimmen in der realen L6sung von
Konflikten derartige Raster oft miteinander.

Raster zur Bearbeitung der Konflikte

Helfen kann dabei, wenn man sich vor Au-

gen fiihrt, wie der Ablauf des Konflikts ge- Beteiligte | | Gefiihle | | Griinde | | Positionen und Interessen | | Rollenverhalten
wesen ist.
In einem ndchsten Schritt Uberlegen wir
Handlungsalternativen. Wir fragen uns, Konfliktgegenstand | | Ablauf
welche Mdglichkeiten die Beteiligten ge-
habt hatten, um den Konflikt zu 8sen. _
Wir stellen dazu einige Optionen vor, die
[
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3. Konfliktbeispiele aus der Praxis

3.1 Beispiel: ,,Echte Friinde stonn zesamme*

Die Streifenpolizistin Bettina und ihr Kolle-
ge Kai fiihren eine allgemeine Fahrzeug-
kontrolle durch. Nach und nach winken sie
immer wieder Autos aus dem StraBenverkehr
und kontrollieren diese und ihre Fahrer. Ge-
rade winkt Bettina ein Auto heraus. Sie geht
zu dem Halter des Wagens und bittet ihn
auszusteigen.

Im Wagen sitzen Erol und seine Freunde. Sie
sind unterwegs zum Kino. Als Bettina Erol
auffordert die Papiere auszuhandigen, steigt
Erol aus dem Wagen und nach ihm auch alle
Freunde, die in sei-
nem Auto saBen.
Wahrend Erol Bet-
tina seine Papiere
gibt, bilden die ande-
ren eine Menschen-
traube rund um Erol,
Bettina und Kai.

Bettina und Kai sind
Uberrascht, dass nicht
nur Erol sondern die
ganze Gruppe aus-
steigt. Jetzt sehen

sie sich statt einem vier Ansprechpartnern gegeniiber. Sie flihlen
sich umzingelt. Bettina fordert die anderen deshalb auf, sich in den
Wagen zu setzen. Die drei méchten aber nicht einsteigen, sondern
Erol zur Seite stehen. Statt einzusteigen kommen sie noch naher auf
die beiden zu. Kai fihlt sich bedroht und schiebt einen der drei Rich-
tung Wagen: ,Jetzt setzen Sie sich in den Wagen! Wir reden jetzt
erstmal mit dem Fahrer!” Die anderen drei fangen wiitend an zu
schimpfen: , Sie behandeln uns nur so, weil wir Auslander sind! Ei-
nen Deutschen hatten Sie nie so angefasst! Wir sind hier ganz lang-
sam vorbeigefahren — wir haben nichts Falsches gemacht! Sie ha-
ben uns nur rausgeholt, weil wir Auslander sind.” Die Situation es-
kaliert zunehmend und Kai und Bettina sehen sich gezwungen, Ver-

starkung anzufordern.

Die Fakten

Bettina und Kai fiihren eine allgemeine Fahrzeugkontrolle durch.
Sie haben nur Erol aufgefordert auszusteigen.

Die drei Beifahrer steigen mit aus.

Die Beifahrer stehen in einer Gruppe um die Polizisten.

Ein Polizist drdngt einen der Beifahrer zum Auto.

Die Polizisten rufen Verstarkung.
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Situation aus Sicht der Beteiligten

Faktisch beteiligt an dem Konflikt sind die beiden Polizistinnen Bettina
und Kai und die Gruppe im Wagen von Erol.

Bettina und Kai

Das eigentliche Motiv fiir das Handeln Bettina und Kai liegt zunachst
einmal in ihren Aufgaben als Polizisten. Sie fiihren innerhalb dieser
Aufgaben eine Fahrzeugkontrolle durch.

In der Situation, als sie von den Beifahrern Erols umgeben sind,
kénnen sie nicht ohne weiteres aus dem Kreis heraustreten. Um die
Bedrohungssituation zu entscharfen, wollen sie den Kreis auflésen.
Als die Gruppe dann noch naher auf die beiden zukommt, verscharft
sich das Geflihl der Bedrohung. Sie sehen keine andere Maglichkeit
die Situation aufzuldsen, als Verstarkung zu rufen.

Bettina und Kai sind Uberrascht, dass auf ihre Aufforderung hin nicht
nur Erol aus dem Wagen steigt. Sie flihlen sich dadurch, dass die
anderen eng um sie herum stehen, bedroht.

Als Rolle nehmen sie die der Polizisten ein. Im Konflikt wird ihnen
dann von Erol und seinen Freunden die Rolle der , Deutschen” zu-
geschrieben.

Erol und die Beifahrer

Wenn wir uns die Motive flir das Handeln von Erols Freunden anse-
hen, ergibt sich folgendes Bild: Sie wollen durch ihre Haltung (Grup-
pierung um Erol) verdeutlichen, dass sie fir Erol einstehen und ihn
in jeder Situation unterstltzen.

Als Kai einen von ihnen anfasst und Richtung Wagen drangt, fiihlen
sie sich angegriffen. AuBerdem fiihlen sie sich durch das willkdirli-
che Herausgreifen aus dem Verkehr benachteiligt und sehen sich
diskriminiert.

Als Rolle nehmen sie die der Fahrer bzw. Beifahrer eines Wagens
und die eines Auslanders ein. D.h. zum einen agieren sie als Fahrer
bzw. Beifahrer eines Wagens, der in eine allgemeine Verkehrskontrolle
gerdt und zum anderen als Auslander, die durch die (deutsche) Poli-
zei kontrolliert werden.

3. Konfliktbeispiele aus der Praxis

Der Konflikt

Gegenstand des Konfliktes ist zum einen das
Aussteigen der drei Beifahrer aus dem Wa-
gen und die empfundene Bedrohung von
Bettina und Kai durch dieses Verhalten.
Weiterhin ist Konfliktgegenstand der Vor-
wurf der Auslanderfeindlichkeit durch Erol
und seine Freunde.

Der Ablauf des Konflikts verdeutlich noch
einmal die Kernpunkte:

Zunéchst sind die drei Beifahrer mit aus-
gestiegen und haben sich um die beiden
Polizisten und den Fahrer gruppiert.
Auf die Aufforderung von Bettina und
Kai wieder in den Wagen zu steigen re-
agieren sie nicht.

Kai schiebt einen der Beifahrer zum Wa-
gen.

Erol und seine Freunde werfen Bettina
und Kai Auslanderfeindlichkeit vor.
Bettina und Kai rufen Verstarkung.
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Handlungsalternativen

Die beiden Polizistinnen erklaren den
Freunden als sie aussteigen, dass sie
zundchst einmal nur die Papiere des Fah-
rers tberpriifen wollen. Sie erkennen an,
dass die anderen ihrem Freund beste-
hen sollen, aber sie sollen einen Schritt
zur Seite gehen. Die Polizistinnen erldu-
tern, dass es nirgendwo Ublich ist, Poli-
zisten zu bedrangen.

Die Freunde steigen gemeinsam aus,
aber der Fahrer ibernimmt das Handeln.
Sie sprechen sich vorher ab, dass einer
der Sprecher ist — hier der Fahrer, denn
er ist ja direkt angesprochen.

lhr Vorschlag?

3. Konfliktbeispiele aus der Praxis

Themeninfo

Das Miteinander von Menschen ist in verschiedenen Kulturen unter-
schiedlich geprégt. So gibt es gerade in Konfliktsituationen Orien-
tierung, die sich eher auf das Individuum stlitzen und solche, die
sich eher auf eine Gemeinschaft beziehen.

In starker auf die Gemeinschaft bezogenen Orientierungsmustern
werden die einzelnen Lebensbereiche eher in und mit der Gruppe
geklart. Im Idealfall stellt der Einzelne seine Interessen unter denen
der Gemeinschaft, auch wenn dies Nachteile fir ihn bringt. Dafr
stiinde die Gemeinschaft dann fir ihn ein, wenn er Probleme hat.
Der Einzelne kénnte sich darauf verlassen, in der Gemeinschaft auf-
gehoben zu sein und in dieser Gemeinschaft Probleme zu lésen.

Menschen mit eher individualistisch oder selbstbestimmt geprdgten
Orientierungsmustern mochten —im Idealfall — ihre Probleme allein
|6sen. Die Hilfe anderer anzunehmen gilt als Schwache. Man legt
Wert auf persénliche Unabhéngigkeit.

In der Literatur finden sich immer wieder Angaben, dass solche auf
die Gemeinschaft bezogenen Orientierungsmuster sich beispielsweise
in ostasiatischen und muslimischen Kulturen aber auch in osteuro-
paischern Landern finden, wahrend in groBen Teilen Westeuropas
sowie den USA eine eher individualistische Herangehensweise vor-
liege. Allerdings darf bei dieser Betrachtung nicht vergessen wer-
den, dass es durchaus Schnittmengen gibt, die grenzoffen sind. So
kann vielleicht ein auf dem Land lebender US-Amerikaner ein dhn-
liches Orientierungsmuster aufweisen wie ein in Tokio aufgewach-
sener Japaner. Orientierungsmuster beruhen nicht auf Landesgrenzen
sondern aus der Geschichte von gemeinsamen Erfahrungen und Wer-
ten. Diese werden zwar auch mitgepragt durch die Politik des Lan-
des, seine Wirtschaft etc. aber sie kénnen sich auch innerhalb eines
Landes, eines Dorfes, einer Familie etc. betrachtlich unterscheiden.
Deshalb sollte einer Generalisierung von Gruppenzuschreibungen
immer mit Vorsicht entgegen getreten werden.
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3. Konfliktbeispiele aus der Praxis

3.2 Beispiel: Vor den Augen des Gesetzes sind alle gleich?

Ricardo spricht bei der Auslanderbehdrde vor. Seine Eltern sind vor 20
Jahren aus Spanien nach Deutschland gekommen. Er wurde in Spanien
geboren, kam aber mit 10 Jahren nach Deutschland und lebt nun
schon 11 Jahre hier. Nun méchte er die deutsche Staatsangehdrigkeit
annehmen und gleichzeitig die spanische behalten. Er sieht den Vor-
teil, die deutsche Staatsangehdrigkeit zu besitzen und seine Status in
Deutschland zu verfestigen. Er fihlt sich Deutschland zugehérig. Zu-
rlick nach Spanien mdchte er nicht mehr, aber es ist das Herkunfts-
land seiner Eltern und er wurde dort geboren und hat dort lange ge-
lebt. Ganz aufgeben mdchte er die Verbindung nicht. AuBerdem wei3
er nicht genau, welche Folgen die Aufgabe der Staatsangehdrigkeit
mit sich bringen konnte.

Nach langerer Wartezeit kommt er ins Blro der zustandigen
Sachbearbeiterin Susanne. Sie schaut in ihre Akten und fragt dann
Ricardo, warum er gekommen ist. ,Ich mdchte die deutsche Staats-
blrgerschaft beantragen.” Susanne nickt und nimmt sich die fiir den
Vorgang benétigten Unterlagen. Dann klart sie ihn auf, dass er einge-
biirgert werden kann, wenn er einen Antrag stellt: ,Nach § 85 Staats-
angehorigkeitsgesetz haben Sie einen Anspruch auf Einblrgerung,
wenn sie sich acht Jahre rechtmaBig im Inland aufhalten, eine Aufent-
haltserlaubnis oder Aufenthaltsberechtigung besitzen, wenn Sie sich
zur freiheitlich demokratischen Grundordnung bekennen und wenn
Sie den Lebensunterhalt fiir sich bestreiten kdnnen.” Ricardo runzelt
die Stirn aber nickt. , Weiterhin,” fahrt Susanne fort, , miissen Sie ihre
bisherige Staatsangehdrigkeit aufgeben und nachweisen, dass..."
,Moment, Moment, “ unterbricht Ricardo sie, ,Nein. Ich mochte die
doppelte Staatsbiirgerschaft beantragen. Mein Kumpel Giovanni hat
auch zwei Staatsangehérigkeiten.”

Susanne schaut in ihre Unterlagen: ,, Sie sind spanischer Staatsange-
hériger. Wenn Sie die deutsche Staatsangehdrigkeit annehmen méch-
ten, mlssen Sie die spanische aufgeben. So sieht es nun einmal der
Gesetzgeber vor.” Ricardo beharrt: , Aber Giovanni hat auch die deut-
sche und die italienische. Und meine kleine Schwester hat auch beide.
Wieso soll ich das nicht? Schauen Sie lieber noch mal in ihre Unterla-
gen, ich glaube, Sie haben etwas Ubersehen. Es kann ja nicht sein,
dass Giovanni und Sarah sie bekommen, ich aber nicht! Giovanni sagt
auch, ich misse beide Staatsangehérigkeiten bekommen.” ,Noch
einmal, “ fahrt Susanne inzwischen ein wenig ungeduldig fort, , laut
den Vorschriften missen Sie die Staatsangehdrigkeit abgeben. Aus-
nahmen gibt es nur nach dem Optionsmodell. Sie fallen dort aber
nicht mehr drunter. Sie sind zu alt. ”

Ricardo beharrt weiterhin: , Selbst Salvatore
unser Nachbar hat vor kurzem zwei Staats-
angehérigkeiten bekommen —und er ist 65.
Er war bei einem Kollegen von Ihnen — Herrn
Meier. Der Mann weif3 wohl besser Bescheid.
Vielleicht sollten Sie lieber mal lhren kompe-
tenten Kollegen fragen.” , Mit Spanien gibt
es kein Abkommen auf Gegenseitigkeit. Des-
halb kénnen Sie die deutsche Staatsange-
hérigkeit nicht bekommen ohne die spanische
aufzugeben. Da kénnen Sie ruhig meinen
Kollegen fragen, er kann auch nur innerhalb
der gesetzlichen Rahmenbedingungen urtei-
len. Sie konnen keine doppelte Staatsange-
horigkeit bekommen.” , Dann gehe ich lieber.
Meine spanische Staatsangehdrigkeit gebe
ich nicht auf. Und dass soll Europa sein!* ant-
wortet Ricardo und verldsst wiitend das Biro.
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Die Fakten

Ricardo mochte die doppelte Staatsbiir-
gerschaft beantragen.

Sein Freund Giovanni hat die deutsche
und die italienische Staatsbirgerschaft.
Seine Schwester hat die deutsche und die
spanische Staatshiirgerschaft.

Ricardos Nachbar Salvatore hat die deut-
sche und die italienische Staatsblrger-
schaft.

Susanne kann Ricardos Antrag auf dop-
pelte Staatsbiirgerschaft nicht nachge-
ben, da er die rechtlichen Voraussetzun-
gen nicht erfiillt.

Situation aus Sicht der Beteiligten

Zunachst einmal an dem Konflikt beteiligt
sind der spanische Staatsangehdrige Ricardo
und die Verwaltungsangestellte Susanne.

Susanne

Die Griinde fiir Susannes Handeln liegen in
dem nicht vorhandenen Spielraum, den ihr
die gesetzlichen Bedingungen lassen. Sie
kann nicht nach Sympathie oder anderen
Kriterien entscheiden. Susanne kann nicht
verstehen, warum Ricardo so unfreundlich
reagiert. Gleichzeitig flihlt sie sich durch
Ricardos Hinweis auf den ,kompetenten”
Kollegen als Frau nicht ernst genommen.

Ricardo

Ricardo hat Freunde und Bekannte, die die
doppelte Staatsangehérigkeit haben. Er
kennt die gesetzlichen Regelungen nicht
genau und kann daher in seinem Handeln
nur auf das zuriickgreift, was er weiB. Im
Gesprach fiihlt Ricardo sich zunachst Uber-
fordert durch die Aufzahlung der Vorausset-
zungen, die er erfiillen muss. Er weiB nicht
genau, was dahinter steht. Als er hort, dass

3. Konfliktbeispiele aus der Praxis

er seine spanische Staatsangehorigkeit aufgeben muss, fiihlt er sich
gegeniiber seinen Freunden und Bekannten ungleich behandelt.

Der Konflikt

In dem Konflikt treffen verschiedene Wertevorstellungen aufeinander.
Dies verdeutlicht sich, wenn wir uns den Ablauf des Konflikts ansehen.

Ricardo bringt sein Ansinnen vor.

Susanne zahlt die gesetzlichen Voraussetzungen auf.

Ricardo bezieht sich auf ihm bekannte Falle, in denen die dop-
pelte Staatsangehdrigkeit vergeben wurde.

Susanne lehnt die Vergabe der doppelten Staatsangehdrigkeit
ab.

Susanne, die Sachbearbeiterin, bezieht sich in ihrer Argumentation
allein auf die gesetzlichen Regelungen. Sie orientiert sich an den
gesetzlichen Rahmenbedingungen. Persénliche Beziehungen oder
Unterstiitzungen durfen nicht beriicksichtigt werden. Sie orientiert
sich an den Vorgaben, die ihr gemacht werden.

Ricardo dagegen argumentiert auf Grundlage ihm bekannter ahnli-
cher Falle. Erist in der Rolle des Antragstellers und darauf angewie-
sen, dass Susanne die Fakten, die seiner Meinung nach zdhlen, an-
erkennt. Er kennt die gesetzlichen Regelungen nicht und kann da-
her nur auf das zuriickgreifen, was er weiB. Fiir ihn ist es eine Frage
der Gerechtigkeit, dass er ahnlich wie die ihm bekannten Félle be-
handelt wird. Dabei zieht er Freunde als Quellen und Unterlegung
seines Begehrens heran.

Handlungsalternativen

Susanne erlautert die Ablehnung mit Bezug auf die personliche
Situation von Ricardo und nicht anhand der Nennung der Para-
graphen. Der unterschiedliche Sachverhalt zwischen der dop-
pelten Staatsangehdrigkeit, die bei Italienern méglich ist, kénn-
te anhand des Freundes Giovanni erldutert werden.

lhr Vorschlag?
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Themeninfo

Mehrstaatigkeit bedeutet mehrere Staatsangehérigkeiten zu besitzen.
Statt ,Mehrstaatigkeit” wird umgangssprachlich meist der Begriff
.Doppelte Staatsangehdrigkeit” benutzt. Mehrstaater genieBen alle
Rechte eines Staatsangehdrigen — sie unterliegen aber auch gleich-
zeitig ebenso den Pflichten eines Staatsangehdrigen. Sie sind zwei
Staaten gegenUber verpflichtet und berechtigt zugleich.

In Deutschland gibt es verschiedene Mdglichkeiten, eine doppelte
Staatsangehorigkeit zu bekommen. So werden z.B. Kinder, deren
Eltern verschiedene Staatsangehdrigkeiten haben, Mehrstaater.

In Deutschland geborene Kinder auslandischer Eltern kénnen unter
bestimmten Bedingungen die deutsche Staatsangehdrigkeit durch
Geburt erhalten. Sie haben die deutsche und die auslandische Staats-
angehdrigkeit. Das ist das im Beispiel angesprochene Optionsmodell.
Mit Erreichen der Volljahrigkeit miissen sich die Kinder dann fir eine
Staatsangehorigkeit entscheiden.

Will man die deutsche Staatsangehérigkeit annehmen, gilt der Grund-
satz der Vermeidung der Mehrstaatigkeit. Doch auch hier gibt es
Ausnahmen: es gibt eine Reihe von Fallen, in denen Mehrstaatigkeit
hingenommen wird. In Deutschland ist dies z.B. der Fall bei

3. Konfliktbeispiele aus der Praxis

der Einblrgerung von EU-Staatsangeho-
rigen, weil zwischen Deutschland und
dem EU-Staat ein Abkommen auf Ge-
genseitigkeit besteht (in Griechenland,
GroBbritannien, Irland, Portugal, Belgi-
en, Italien, Niederlande, Ungarn, Polen,
Slowakei, Slowenien)

der Geburt in Deutschland seit 2000,
wenn mindestens ein Elternteil die Auf-
enthaltsbedingungen erfillt

der Einblrgerung von Asylberechtigten
bei Unzumutbarkeit der Aufgabe der bis-
herigen Staatsangehdrigkeit

U e —

iHRE JESTERGEBNISSE .. 2! {

VOLKSLIED KARACKE GANZ SUUAGH,
SHWEINS HAXE. [KAUM ANGERUHRT...

SIENT NIGHT GUT AUS !
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3. Konfliktbeispiele aus der Praxis

3.3 Beispiel: Mit dem Kopftuch unterwegs

Es ist 23:00 Uhr abends und Dilek kommt
von der Arbeit. Wie gewdhnlich nimmt sie
fiir den Riickweg den Bus. Es istimmer recht
einsam an der Bushaltestelle und so ist sie
froh, dass der Bus plnktlich kommt.

Als sie in den Bus einsteigt, zeigt sie ihren
Fahrausweis vor. , Einen Moment bitte!“ halt
Thomas, der Busfahrer, sie auf. ,Ich kann
nicht kontrollieren, ob das tatsachlich Ihr
Ausweis ist. Bitte nehmen Sie Ihr Kopftuch
ab. Dann kann ich sehen, ob Sie dass sind
auf dem Foto des Ausweises.” Erst vor kur-
zem ist eine dringende Anweisung an alle
Fahrer ergangen, die Fahrausweise genau
zu priifen. Auf dem Fahrausweis ist ein Licht-
bild einer Frau ohne Kopftuch zu sehen. Als
der Fahrausweis ausgestellt wurde, trug
Dilek ihr Kopftuch noch nicht. Inzwischen
tragt Dilek aber ein Kopftuch, da sie es fir
ihre religidse Pflicht halt.

Dilek schittelt den Kopf: ,Ich kann mein
Kopftuch nicht abnehmen. Aber das ist mein
Ausweis. Ich fahre jeden Abend um diese
Zeit mit dem Bus.” ,Das kann ja sein. Aber
ich muss lhren Ausweis kontrollieren. Ich bin
dazu verpflichtet. Wir sind extra von der Ver-
waltung dazu aufgefordert. Es kann doch
nicht so schwer sein, das Tuch abzunehmen.
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Die Fakten

Ich beiBe schon nicht”, antwortet Thomas. Doch Dilek will das Tuch
weiterhin nicht abnehmen: ,Nein. Mein Glaube verbietet mir das.
Ich darf es nicht vor lhnen abnehmen.” Thomas versucht noch einmal,
sie zu Uberreden: ,Gott wird schon nicht hinsehen, wenn Sie das
Kopftuch abnehmen. Und ihr Mann ist doch auch nicht dabei. Na
kommen Sie schon, sonst kann ich Sie nicht mitnehmen. Ich mein’
es doch nur gut!”

Dilek steht noch immer im Eingang des Busses. Sie nimmt ihr Kopf-
tuch nicht ab. ,Dann miissen Sie aussteigen”, sagt Thomas und
offnet die Tur. ,Ich kann es nicht &ndern junge Frau, ich habe meine
Vorschriften. Es konnte ja sonst jeder kommen und sich fir jeman-
den anderen ausgeben. Dafiir haben wir ja nun extra die Lichtbild-
ausweise.” Er 6ffnet die Tiir und Dilek steigt aus.

Es ist spater Abend und die Haltestelle liegt einsam.

Dilek nimmt oft den Bus abends nach der Arbeit nach Hause.
Thomas hat eine Anweisung Fahrausweise genau zu kontrollieren.
Dilek mdchte ihr Kopftuch nicht abnehmen.

Dilek wird nicht beférdert und steigt aus.



Situation aus Sicht der Beteiligten

An dem Konflikt beteiligt sind Dilek, die den Bus nehmen machte,
und Thomas, der Fahrer des Busses.

Dilek

Fir Dilek ist das Kopftuch eine religidse Vorschrift. Es abzunehmen,
ware fiir sie eine Herabwiirdigung ihres Glaubens. Sie fihlt sich durch
das Verhalten des Fahrers diskriminiert. Sie ist nicht nur Kopftuchtrégerin
sondern auch Kundin und erwartet, dass sie von dem Fahrer als sol-
che wahrgenommen wird.

Im Dilemma auszusteigen und auf den nachsten Bus zu warten, der
sie dann hoffentlich mitnimmt, oder etwas gegen ihre Uberzeugung
zu tun, entscheidet sie sich daflir auszusteigen.

Thomas
Thomas will sich an die Anweisung halten, dass die Fahrausweise
genau zu kontrollieren sind. Er fuhlt sich durch Dileks Verhalten irri-
tiert und vermutet, dass etwas mit Dileks Ausweis nicht stimmen
konnte.

Der Konflikt

Ablauf des Konflikts:

Dilek steigt in den Bus und zeigt ihren Ausweis vor.

Thomas mdchte den Ausweis kontrollieren und bittet Dilek dazu
das Kopftuch abzunehmen.

Dilek mdchte das Kopftuch nicht abnehmen.

Thomas versucht Dilek zur Abnahme des Kopftuches Uberreden.
Dilek méchte das Kopftuch weiterhin nicht abnehmen und ent-
scheidet sich fir das Aussteigen.

In dem Beispiel treffen verschiedene Wertvorstellungen, auf die das
Handeln gestiitzt ist, aufeinander. Wahrend fir Dilek das Kopftuch
Teil ihres religiosen Ausdrucks ist, ist es fiir Thomas lediglich ein
Kleidungsstiick.

Dies verdeutlicht sich, wenn wir uns die Kommunikation naher an-
sehen. Auf der Kommunikationsebene werden z.B. durch die Aussa-
ge von Thomas , Ihr Mann ist ja auch gerade nicht hier” verschiede-
ne Botschaften {bermittelt. Auf der einen Seite gibt er die
Sachinformation, dass ihr Mann gerade nicht da ist. Das ist eine

3. Konfliktbeispiele aus der Praxis

Seite dieser Nachricht. Gleichzeitig vermit-
telt er nonverbal, also durch Gesten und
Tonfall, aber auch eine Information auf
Beziehungsebene: Er geht davon aus, wenn
niemand da ist, der Dilek beim Kopftuch-
tragen kontrolliert, kann sie ihr Kopftuch
auch abnehmen. Sie brauche sich dann nicht
an die Vorschriften zu halten. Gleichzeitig
ist damit eine Aufforderung, ein Appell an
sie verbunden: ,Nimm das Kopftuch ab.”
Eine Botschaft kann also mehrere Ebenen
haben.

Handlungsalternativen

Da Dilek das Kopftuch aus religiéser Uber-
zeugung tragt, wird Thomas sie nicht
iberreden kénnen, es abzunehmen. Es
kénnte ein Kompromiss gefunden wer-
den, indem z.B. Dilek ihren Personalaus-
weis oder Fiihrerschein vorzeigt, damit
Thomas die beiden vergleichen kann.
Thomas verkauft Dilek einen Einzelfahr-
schein. Den kann sie sich dann gege-
benenfalls in der Zentrale erstatten las-
sen.

Die Anweisung wird konkretisiert, da-
mit die Fahrer nicht in einer Unsicher-
heit hinein agieren missen. Es werden
klare Handlungsspielrdaume vorgegeben.
lhr Vorschlag?
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3. Konfliktbeispiele aus der Praxis

Themeninfo

In der Bundesrepublik Deutschland leben etwa 3,1 Millionen Musli-
me, darunter mehr als 500.000 Deutsche. Einige der in Deutsch-
land lebenden muslimischen Frauen tragen ein Kopftuch, aber nicht
alle. Der Islam besteht aus mehreren Glaubensrichtungen. Das Kopf-
tuch wird nicht im gesamten Islam einheitlich als religiose Vorschrift
gesehen. Bis heute streiten sich muslimische Rechtsgelehrte, ob das
Tragen des Kopftuches eine zwingende Vorschrift ist. Nichtsdesto-
trotz sehen viele Muslima das Kopftuch als religiose Verpflichtung.
Neben der religiosen Verpflichtung gibt es aber auch andere Griin-
de, warum ein Kopftuch getragen wird. So sehen es z.B. einige
Muslima als politisches Symbol, flir andere ist es ein Symbol dafr,
dass sie als Minderheit in Deutschland ein selbstbestimmtes Leben
fuhren mochten. Andere wiederum tragen das Kopftuch, weil sie es
schon finden. Es gibt auch Muslima, die das Kopftuch tragen, weil
es die Familie so méchte.

In Deutschland stand das Kopftuch in den letzten 20 Jahren vor
allem in der Diskussion, wenn es um den Arbeitsplatz ging. So wur-
de vor kurzem vom Bundesverfassungsgericht geurteilt, dass ein
generelles Verbot fir Lehrerinnen, im Unterricht an offentlichen Schu-
len das Kopftuch zu tragen, keinen Bestand habe, weil sich dafiir im
geltenden Recht keine hinreichend bestimmte gesetzliche Grundla-
ge finden lieBe. Den Landern wurde das Recht eingerdumt, Rege-
lungen zum AusmaB religioser Bezlige in der Schule zu finden.

In vielen Bundeslandern wurden anschlieBend Gesetze erlassen, die
das Tragen des Kopftuches fiir Lehrerinnen regelt. Ob diese Gesetze,
die teilweise das Kopftuch fiir Lehrerinnen grundsatzlich verbieten
(z.B. in Baden-Wiirttemberg), allerdings der Uberpriifung durch das
Bundesverfassungsgericht standhalten, ist noch nicht abzusehen.

In anderen Bereich, wie z.B. bei der Arbeit in einem Kaufhaus, ist ein
Verbot des Kopftuches laut Urteil des Bundesarbeitsgerichts nicht
zuldssig. Muslimische Frauen dirfen dort Kopftuch tragen. In vielen
Betrieben arbeiten Muslima mit Kopftuch ohne Probleme. Sie wer-
den anerkannt und ihrem Glauben respektiert.
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3. Konfliktbeispiele aus der Praxis

3.4 Beispiel: Kleine Wohnung — grofde Wohnung

Elena spricht beim Wohnungsamt vor. Sie braucht schon seit lange-
rem eine andere Wohnung und hatte schon einmal angefragt. Damals
war die Situation in der Familie noch eine andere und sie hatte eine
groBe Wohnung beantragt. Inzwischen hat ihr Sohn einen Aus-
bildungsplatz in einer anderen Stadt bekommen und wird deshalb
in Kirze nicht mehr bei der Familie wohnen. Auch ihre &lteste Toch-
ter wird die Familie bald verlassen und in eine Wohngemeinschaft
ziehen.

Ruth, die Sachbearbeiterin, hat nach langerem Suchen eine Fiinf-
Zimmer-Wohnung flr Elena gefunden. Die Wohnung liegt im Stiden
der Stadt, in einem nicht sehr angesehenen Viertel. Elena lehnt in
gebrochenen Deutsch ab: ,Nein, ich will die Wohnung nicht.” Ruth
versucht ihr klarzumachen, dass es ein Glick fir sie ist, dass sie so
schnell eine so groBBe Wohnung bekommt: , Wir haben nicht immer
so groBe Wohnungen sofort zugangig. Und bei Ihnen ist es doch
dringend.” Elena sagt: ,Nein, nicht diese Wohnung. Ich nicht mit
Sohn zusammen.” Ruth schaut in die Unterlagen. Elenas Sohn ist
18 und wohnt noch bei der Mutter. Er arbeitet in einem Betrieb im
Norden der Stadt. ,lhr Sohn wohnt doch jetzt auch noch bei Ih-
nen.” ,Nein, nicht diese Wohnung. Wohnung klein. Nicht mit Sohn
zusammen leben, “ begriindet Elena weiterhin ihre Ablehnung. Ruth

versucht ihr klar zu machen, dass sie nur
die angegebene Wohnung nehmen kann:
. Sie wohnen doch dort mit finf Personen.
Sie ist ausreichend groB.” Sie kann sich
Elenas Ablehnung nur damit erkldren, dass
diese nicht in die Gegend ziehen will: ,Ich
kann Ihnen keine andere Wohnung suchen,
Sie miissen diese Wohnung nehmen.”

Elena wird immer aufgeregter: , Nein, nicht
diese Wohnung. Sohn nicht.” Sie versucht
noch einige Male zu erkldren, warum sie die
Wohnung nicht nehmen mdchte. Ruth kann
ihr aber keine andere Wohnung anbieten.
Elena wird immer aufgeregter und verlasst
schlieBlich unvermittelt den Raum.

Elena hatte die Wohnung vor langerer
Zeit beantragt. Inzwischen hat sich die
Ausgangslage verandert.

Ruth hat eine Wohnung fiir die finf-
kopfige Familie herausgesucht.

Elena kann nicht deutlich machen, wa-
rum sie die Wohnung nicht nehmen
mochte.

Ruth kann ihr ohne Begriindung keine
andere Wohnung anbieten.
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Situation aus Sicht der Beteiligten

An dem Konflikt beteiligt sind die Sachbe-
arbeiterin Ruth und die Antragstellerin Elena.

Elena

Es fallt Elena schwer, ihre Situation zu er-
lautern. Sie spricht zwar gut genug Deutsch,
um im Alltag zurecht zu kommen, doch kom-
pliziertere Vorgange kann sie nicht vermit-
teln. Als sie ihre Situation wieder und wieder
nicht erklaren kann, wird sie ungeduldig.
SchlieBlich kann sie die Situation nicht mehr
ertragen und verlasst deshalb den Raum.

Ruth

Ruth hat sich sehr viel Miihe gegeben bei
der Suche nach der Wohnung. Gerade weil
die Familie grof ist, war es schwierig. Da sie
Elenas Griinde nicht nachvollziehen kann,
kann sie nur vermuten, warum Elena die
Wohnung ablehnt. Sie vermutet, dass Elena
die Lage der Wohnung nicht gut genug ist.

Der Konflikt

Ablauf des Konflikts

Elena lehnt die Wohnung ab, kann aber
nicht deutlich machen warum.

Ruth vermutet die Griinde fiir die Ab-
lehnung in der Wohnlage.

Elena versucht erneut ihre Situation zu
erklaren und scheitert.

Elena ist frustriert und kann die Situati-
on nicht langer ertragen.

Sprachschwierigkeiten flihren haufig dazu,
dass ein Konflikt entsteht. Oft ist es so, dass
diese Sprachschwierigkeiten nicht offen zu
Tage treten und nicht als Konfliktursache
wahrgenommen werden. Kénnen aber Sach-
verhalte nicht gekldrt werden, kann dies dazu
filhren, dass Konflikte verstarkt werden.

3. Konfliktbeispiele aus der Praxis

Elena ist frustriert, weil sie sich nicht verstandigen kann. Das
Verstandigungsproblem wird dadurch verstarkt, dass ein Machtungleich-
gewicht besteht. Elena ist auf die Behdrde angewiesen. Ein solches
Machtungleichgewicht findet sich haufig im Umgang mit Institutionen.
Die Behdrde legt den Rahmen fest, nach dem gehandelt wird.

Handlungsalternativen

Ein Dolmetscher wird dazu gerufen und Ubersetzt fir beide.
Elena bringt ihren Sohn mit. Er spricht sehr gut Deutsch und
kann die Situation kldren.

Elena und Ruth nutzen die nonverbale Kommunikation. Auch
ohne Schrift und Sprache ist Kommunikation z.B. durch Gesten
oder auch mit Hilfe von selbst gemalten Bildern mdglich.

lhr Vorschlag?

Themeninfo

In einer Situation wie der beschriebenen werden die Mdglichkeiten
des Antragstellers, seine Interessen darzustellen und durchzusetzen,
durch sprachliche Probleme weiter eingeschrankt.

Das Beharren auf etwas, kann Ausdruck dafiir sein, dass etwas nicht
richtig verstanden wurde. Nach auBen wirkt es dann haufig so, als
ware es ein ,strategisches Nicht-Verstehen” um Anspruchsdenken
durch zu setzen.

Auf der anderen Seite kdnnen Verstandigungsprobleme aber auch
dazu filhren, dass den Behdrdenvertreterinnen blind vertraut wird.
Nach dem Motto , Wenn ich das unterschreiben soll, wird es so schlimm
schon nicht sein” kann es z.B. dazu kommen, dass Schriftstiicke un-
terschrieben werden, obwohl der Inhalt gar nicht klar ist. Manchmal
kommt noch hinzu, dass jemand nicht zugeben mdchte, dass er/sie
nicht alles verstanden hat. Wenn man schon einige Male nachgefragt
hat, sagt man eben beim flinften Mal lieber, man hatte verstanden.

In einige Verwaltungen und 6ffentliche Betrieben wurden Handlungs-
mdglichkeiten Uiberlegt, wie Sprachprobleme entscharft werden kon-
nen. So wurde z.B. in der Stadt Eschweiler zusammengestellt, wer
in der Verwaltung welche Sprache kann. Diese Zusammenstellung
wurde dann weitergeleitet an die Kolleginnen und Kollegen mit
Kundenkontakt, damit sie sich bei Sprachproblemen an die mehr-
sprachigen Kolleginnen und Kollegen wenden kénnen.
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3.5 Beispiel: Grenziiberschreitung?

Peter arbeitet im Auslanderamt. Dort ist er unter anderem auch zu-
standig fiir Hassan. Dieser wohnt in der Wohnung gegeniiber von
Peter und hat ihn schon einige Male zum Essen eingeladen. Er hat
Peter im Auslanderamt als ruhigen und freundlichen Menschen ken-
nen gelernt und mochte ihn persénlich naher kennen lernen.

Zuerst hat Peter immer abgelehnt, aber nachdem nun Hassans Fall
abgeschlossen ist, nimmt er die Einladung an. Peter ist sehr an Hass-
ans kulturellem Hintergrund interessiert. Er hat selbst schon oft ei-
nige Wochen in Marokko verbracht und mdchte Naheres iiber das
Leben dort erfahren. AuBerdem mdchte er nicht unhéflich sein, denn
Hassan wohnt direkt gegeniiber.

Peter wird gastlich von Hassans Familie aufgenommen und sie es-
sen gemeinsam. Nach einem anregenden Gesprach Uber das Leben
in Marokko trinken die Beiden noch einen Kaffee zusammen.

Wahrend sie den Kaffee trinken bittet Hassan: ,Peter, schau Dir
doch mal diese Papiere an. Meine Mutter ist noch in Marokko. Sie
ist inzwischen recht alt und wir mochten sie hier bei uns haben. Wir
wollen den Antrag stellen, damit sie zu uns kommt. Wie mssen wir
ihn ausfillen?”

Peter ist Uberrascht und flihlt sich Gberrumpelt. Rasch steht er auf.
,Ich kann Dir da nicht helfen. Ich darf das nicht.” Hassan versteht
Peters Reaktion nicht: ,Ich will nur das Du Dir das mal anschaust.
Wie sollen wir denn sonst unsere Mutter herholen?” Peter flihlt
sich ausgenutzt. Uberstiirzt verabschiedet er sich.

3. Konfliktbeispiele aus der Praxis

Peter arbeitet beim Auslanderamt.
Peter war bis vor kurzem fiir Hassans
Fall zustandig.

Peter ist Hassans Gast.

Hassans erbittet Peters Hilfe beim Aus-
flllen des Antrags um Hassans Mutter
nach Deutschland zu holen.
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Situation aus Sicht der Beteiligten

An dem Konflikt beteiligt sind der Marok-
kaner Hassan und Peter, sein Nachbar und
gleichzeitig zustandiger Angestellter im Aus-
ldnderamt.

Hassan

Hassan findet Peter sympathisch und moch-
te ihn naher kennen lernen. Gleichzeitig hat
er Peter als kompetent im Auslanderamt er-
lebt. Da er sich beim Ausflllen der Formula-
re unsicher flhlt, méchte er Peters Meinung
als Fachmann dazu horen. Die Vermischung
von dienstlichen und privaten Belangen ist
nach seinen Wertvorstellungen unproblema-
tisch. Das Verhalten von Peter empfindet er
als Affront. Er hat Peter eingeladen und
wollte mit ihm reden. Er empfindet es als
unhdflich, dass Peter sich so schnell verab-
schiedet und ihm nicht helfen mdchte.

Peter

Peter nimmt die Einladung an, als der Falls
Hassan flir ihn abgeschlossen ist. Er moch-
te und darf Dienstliches und Privates nicht
miteinander vermischen. Er méchte sich
nicht den Anschein geben, Hassan zu be-
vorzugen. Als Hassan ihn nach Hilfe fiir den
Antrag der Mutter fragt, flhlt er sich Uber-
rumpelt und ausgenutzt.

Der Konflikt

Der Ablauf des Konflikts

Peter wird von Hassan zum Essen ein-
geladen.

Nach Abschluss des dienstlichen Verhalt-
nisses nimmt Peter die Einladung an.
Hassan bittet Peter um seine Hilfe beim
Ausfillen der Formulare.

Peter flihlt sich Gberrumpelt und verlasst
die Wohnung.

3. Konfliktbeispiele aus der Praxis

In dem oben aufgeflihrten Beispiel kommt es zum Problem, da un-
terschiedliche Auffassungen von privatem Bereich und beruflichem
Bereich aufeinander treffen.

Peter befindet sich in Bedrangnis, weil er durch Hassans Aufforderung,
ihm bei dem Ausfiillen der Formulare zu helfen, in einen Gewissenskon-
flikt gerdt. Er darf solche beratende Tatigkeiten nicht austiben.

Hassan dagegen sieht in der Frage nach Unterstiitzung einen nor-

malen Akt der Hilfsbereitschaft. Die beiden sind Nachbarn und Hassan
bendtigt Hilfe.

Handlungsalternativen

Peter erklart, dass er sehr gerne helfen wiirde. Aber er darf dienst-
liches und privates nicht vermischen. Hassan kann ihn morgen
im Biiro die Papiere zeigen. Dann kénnen sie sich ansehen. Au-
Berdem erklart Peter, dass die Amter immer auch eine Beratungs-
pflicht haben.

Peter schaut sich die Papiere an und gibt Tipps beim Ausflllen.
Er verweist den Fall im Biiro aber an einen anderen Kollegen, da
er nicht befangen sein méchte.

Ihr Vorschlag?

Themeninfo

Private und berufliche Bereiche werden in Gesellschaften oft unter-
schiedlich stark voneinander getrennt. In Deutschland werden be-
hérdliche Vorgange in der Regel unabhéngig von privater Ebene
rein institutionell angegangen. So sind Merkmale einer Verwaltungs-
kultur in Deutschland z.B. die Regelgebundenheit der Amtsfihrung,
genau abgegrenzte Kompetenzbereiche, die AktenmaBigkeit der
Verwaltung ebenso wie die Unpersdnlichkeit der Amtsfiihrung.

In anderen Landern gelten oft andere Merkmale. Behérdliche Vorgénge
werden nicht selten auf persénlicher Ebene geregelt. Die AktenmaBigkeit
einer Verwaltung in Deutschland kann daher zu Befremdungen und
Missverstandnisse flihren. Oft ist es schon Inldndern unverstandlich,
warum sie eine Vielzahl von Formularen ausfillen miissen.
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3.6 Beispiel: Nichts wie Urlaub!

Ismail arbeitet bei der Stadt im offentlichen Dienst. Er mdchte sei-
nen Urlaub geblockt nehmen und sechs Wochen nach Istanbul fah-
ren. Bisher hat er vor allem Kurzurlaube dort gemacht. Diesmal je-
doch mdchte er mit dem Auto fahren, um den Eltern einige Mdbel
mitzubringen. Diese waren vor einem halben Jahr, als Ismails Vater
in Rente ging, zurlick in die Tirkei gezogen und hatten einen Teil
ihrer Mobel zunachst bei Ismail untergestellt. Fiir die Fahrt braucht
er aber einige Tage.

Er spricht deswegen mit dem Personalamt. Die zustandige Kollegin
fur die Genehmigung des Urlaubs ist Yasmin. Ismail erklart ihr sein
Anliegen: ,Ich méchte gerne in die Tlrkei fahren. Dazu brauche ich
aber sechs Wochen am Stiick Urlaub. Sonst lohnt sich die Fahrt nicht.”

Auf Yasmin Schreibtisch liegen einige Urlaubsantrage fir die Zeit.
Gerade die langeren Urlaube fihren immer wieder zu Problemen in
derVerwaltung. Erst vor kurzem hat sich ein Kollege beschwert, weil
ihm ein langerer Urlaub nicht genehmigt wurde, einem auslandi-
schen Kollegen dagegen schon. Es wurde deshalb eine generelle
Regelung geschlossen, dass die Urlaube héchstens drei Wochen am
Stlick betragen dirfen. Sie sagt: ,, Ich kann es leider nicht genehmi-
gen. Der Urlaub wirde in der Ferienzeit liegen. Gerade da sind nur
wenige da und wir kdnnen nicht sechs Wochen auf Dich verzichten.
AuBerdem wiirde dann wirklich jeder zu mir kommen und den gan-
zen Urlaub auf einmal nehmen. Wenn wir es einmal genehmigen,
missen wir es immer wieder tun.”

3. Konfliktbeispiele aus der Praxis

Ismail versucht sein Anliegen zu verdeutli-
chen: , Aber ich will mit dem Auto fahren.
Da brauche ich ja fir die Fahrt schon etliche
Tage — es lohnt sich doch sonst nicht. Sonst
fahre ich doch auch immer nur kurze Zeit.
Es ist doch nur eine Ausnahme.”

Yasmin kann ihn verstehen, doch es bleibt
ihr keine Wahl: , Wir hatten deswegen schon
mehrere Anfragen. Deswegen wurde es all-
gemein geregelt. Ich kann Dir nur drei Wo-
chen Urlaub gewahren. Sonst sind die an-
deren Kollegen benachteiligt. Die haben
auch Familie und wollen in den Urlaub.”
+Aber es ist doch eine Ausnahme!” versucht
es Ismail noch einmal, ,Die Eltern der an-
deren Kollegen wohnen auch nicht mehre-
re Tagesreisen weit weg. Die fahren um drei
Ecken und sind da. Ich will doch nur meine
Eltern besuchen.”

Die Fakten

Ismail mochte sechs Wochen Urlaub am
Stiick machen, um seine Eltern in der
Tirkei zu besuchen.

Er mochte mit dem Auto fahren und be-
nétigt deswegen fir die Fahrt sehr viel
Zeit.

Yasmin ist an die Regelung gebunden,
nach der nur drei Wochen Urlaub am
Stlick genehmigt werden diirfen.
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Situation aus Sicht der Beteiligten

Ismail

Ismail weiB, dass seine Eltern sehr unter der
Trennung der Familie leiden. Deshalb méchte
er den Aufenthalt bei ihnen so lange wie
mdglich gestalten. Er hofft, das Yasmin eine
Ausnahme bei der Urlaubsregelung macht.

Yasmin

Yasmin ist an die Regelung gebunden, die
Urlaub auf drei Wochen beschrankt. So sehr
sie Ismail auch verstehen kann, kann sie
aufgrund ihrer Entscheidungsbefugnis kei-
ne Ausnahme machen.

Der Konflikt

In dem vorgestellten Beispiel treffen die In-
teressen des Unternehmens nach einer ein-
heitlichen Regelung und das Bediirfnis des
Mitarbeiters nach einem langeren Urlaub
aufeinander.

In vielen Unternehmen werden gesonderte
Urlaubsregelungen flir auslandische Kolle-
gen oder Kollegen mit Migrationshinter-
grund getroffen. Fir sie ist es aufgrund der
langen Reise meist wichtig, einen langen
Urlaub am Stiick zu bekommen.

3. Konfliktbeispiele aus der Praxis

Handlungsalternativen

Ismail findet einen Kollegen als Vertretung, der in diesem Jahr
nicht in den Urlaub fahren méchte, daftir aber langer im nachs-
ten Jahr. Yasmin genehmigt den sechswéchigen Urlaub unter
der Bedingung, dass Ismail im ndchsten Jahr nicht in den Ferien
Urlaub macht und den Kollegen, der dann lange unterwegs ist,
vertritt.

Die Regelung wird konkretisiert und Yasmin damit ein Handlungs-
spielraum eingerdumt. Nun kann sie in Hartefallen auf die Be-
diirfnisse der Mitarbeitenden eingehen.

lhr Vorschlag?

Themeninfo

Die Beriicksichtigung der besonderen Interessen bei der Urlaubs-
planung kann dazu fiihren, das Mitarbeitende mit Migrations-
hintergrund sich in der Verwaltung oder dem 6ffentlichen Betrieb
starker anerkannt fihlen. Dies kann zu einer verstarkten Integration
in die Verwaltung oder den 6ffentlichen Betrieb fiihren.

Viele Unternehmen und Verwaltungen haben sich in Betriebs- oder
Dienstvereinbarungen geeinigt, bei Urlaubsregelungen die beson-
deren Bediirfnisse von Migrantinnen zu berlcksichtigten.

Da Beschaftigte an Anweisungen gebunden sind, gehért es zur
Personalfiihrung, Handlungsspielrdaume zu geben, um den Mitar-
beitenden einen Raum fir Entscheidungen zu geben.
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3. Konfliktbeispiele aus der Praxis

3.7 Beispiel: Einmal hin und zuriick, bitte

Juri, ein Tourist aus Moskau, kommt an den Fahrkartenschalter und
mochte eine Fahrkarte kaufen. Deutsch kann er nicht, aber er ver-
sucht, sich mit Gesten und einigen Brocken Englisch verstandlich zu
machen. Dagmar bedient heute am Schalter. Etwas abseits von der
Szene steht Katharina. Sie ist Dagmars Vorgesetzte und Aussiedlerin
aus Kasachstan. Als sie bemerkt, dass Juri russisch spricht, spricht
sie ihn an und dolmetscht fiir Juri. So bekommt Juri seine Karten. Als
Dagmar die Fahrkarte fiir Juri herlber schiebt, schaut dieser auf
Dagmar und sagt etwas zu Katharina. Daraufhin lachen beide. Er
nimmt die Fahrkarte und will gehen. Dagmar sagt zu Katharina:
. Wir sind hier in Deutschland. Hier wird deutsch gesprochen!” Juri
fragt Katharina, was Dagmar gesagt hat.

Die Fakten

Juri méchte eine Fahrkarte kaufen.

Juri spricht kein Deutsch.

Dagmar spricht kein Russisch.

Katharina dolmetscht fir Juri.

Juri und Katharina lachen iber etwas, was Dagmar nicht ver-
standen hat.

[
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Situation aus Sicht der Beteiligten

An dem Konflikt beteiligt sind der Tourist
aus Moskau Juri, Dagmar bei der Juri eine
Fahrkarte kaufen mochte und ihre Vorge-
setzte Katharina, die russisch spricht.

Juri

Juriist ein Tourist in Deutschland. Er ist heute
Morgen mit dem Flugzeug aus Moskau an-
gekommen und versucht nun, mit der Stra-
Benbahn zum Hotel zu kommen. Zwar hat
das Hotel ihm eine Wegbeschreibung auf
Englisch geschickt, er versteht sie aber nicht.
Er ist sehr froh, als Katharina ihm hilft. Als
er die Fahrkarte bekommt, bemerkt er zu
Katharina: ,Nun bin ich doch in dem klei-
nen Deutschland verloren gegangen.”

Katharina

Katharina hat gemerkt, dass Juri Probleme
hatte, sich verstandlich zu machen und
mochte helfen. Sie fihlt sich von der Be-
merkung von Dagmar angegriffen. Es ist wie
ein Vorwurf, der ihr gemacht wurde.

Dagmar

Es gab zwar Verstandigungsprobleme, aber
Dagmar hatte schon verstanden, dass Juri
eine Tagesfahrkarte wollte. Als sich Katharina
einmischt und Juri und sie auf Russisch re-
den, hat sie das Geflihl, ausgeschlossen zu
werden. Sie findet es sehr unhéflich, dass die
beiden sich auf Russisch unterhalten und sie
damit ausgrenzen. Als die beiden dann noch
lachen und sie anschauen, glaubt sie, die
beiden wilrden Uber sie lachen.

3. Konfliktbeispiele aus der Praxis

Der Konflikt

Der oben aufgefiihrte Konflikt entwickelt sich, weil Dagmar der Un-
terhaltung nicht folgen kann. Da sie nicht weiB, iber was gespro-
chen wird, ist sie vom Gesprach und Verlauf der Unterhaltung aus-
geschlossen. Dies fiihrt in diesem Fall zu Missverstandnissen, die
beide Seiten betreffen. Dagmar glaubt, sie werde ausgelacht und
Katharina fihlt sich durch die Aussage von Dagmar diskriminiert.
Ein Konflikt auf der Beziehungsebene entsteht.

Handlungsalternativen

Katharina kénnte auch flir Dagmar ibersetzen, was Juri gesagt
hat. Sie ware so in die Unterhaltung einbezogen.

Dagmar sieht die Mehrsprachigkeit ihrer Kollegin als Vorteil.
Demndchst wird sie ihre Dienste ofter in Anspruch nehmen, wenn
es Verstandigungsschwierigkeiten gibt.

lhr Vorschlag?

Themeninfo

In Deutschland leben viele Spataussiedler aus der ehemaligen Sowjet-
union, Polen, Ruménien, der ehemaligen Tschechoslowakei und dem
ehemaligen Jugoslawien. Bereits seit 1952 kommen Aussiedler,
Nachfahren von Deutschen, die in diese Gebiete ausgewandert sind,
zurlick nach Deutschland. Seit dem Zusammenbruch des Ostblocks
ist ihre Zahl stark gestiegen. Wahrend in den Jahren vor 1990 vor
allem Aussiedlerinnen aus Polen und Rumanien kamen, kommen
heute vor allen Dingen Spataussiedlerinnen aus den ehemaligen
GUS-Staaten. Spataussiedlerlnnen missen in einem Aufnahme-
verfahren, das meist am Wohnsitz des Antragstellers lauft, ihre Ab-
stammung, ihre kulturelle (vor allem sprachliche) Wurzeln und ihre
Verbundenheit mit dem deutschen Volkstum nachweisen. Wenn das
Verfahren erfolgreich abgeschlossen ist, erhalten sie und ihre Ehe-
partner, die nicht deutscher Abstammung sein miissen, und auch
die Kinder einen Aufnahmebescheid. Dieser Aufnahmebescheid wird
gleichzeitig mit einem Visum erteilt und berechtigt sie zur Einreise
nach Deutschland. Bei Einreise in Deutschland erhalten Spataus-
siedler die deutsche Staatsangehdrigkeit.
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3.8 Jetzt aber selber ran!

Dieses Beispiel wartet auf Ihre Losung!

Jamal spricht im Amt vor, weil er eine Verwarnung fir , Behinderung
eines anderen Verkehrsteilnehmers” nicht bezahlt hat. Er hatte die
Ausfahrt zu einer Garage teilweise blockiert. Jamal erscheint mit
seinem Bruder und seinem Nachbarn in die Behdrde. Seinem Nach-
barn gehort die Garage, vor der er geparkt hat.

Jamal sagt zu Klaus, dem zustandigen Sachbearbeiter: , Das zahle ich
nicht, dass war falsch!” Sein Nachbar steht ihm zur Seite: , Er durfte
dort parken. Ich bin Zeuge". Klaus, der Sachbearbeiter, versucht sich
ein Bild von der Lage zu schaffen und schaut in die Unterlagen. Der

Uberl

3. Konfliktbeispiele aus der Praxis

egen Sie einmal selbst, wie dieser Kon-

flikt entstanden ist und welche Handlungs-
alternativen es gegeben hatte. Das nachfol-
gende Frageraster soll lhnen dabei zur Hilfe

stehen:

1. Was sind die relevanten Fakten?

2. Werist beteiligt?

3. Welche Beziehungen zwischen den

beteiligten Personen bestehen?

Wagen hat einen anderen Verkehrsteilnehmer blockiert und er sieht 4. Welche Motive und welche Gefiihle
aufgrund der Fakten keine Moglichkeit, Jamal Recht zu geben. konnten das Handeln der Beteiligten
beeinflusst haben?
. Sie haben einen anderen Verkehrsteilnehmer behindert. Dasist eine 5. Was sind die jeweiligen Positionen und
Ordnungswidrigkeit — Sie miissen das BuBgeld daftir zahlen.” Jamal Interessen der Beteiligten?
und seine beiden Begleiter verstehen das nicht. Klaus hat dochnoch 6. Welche Rollen werden den beteiligten
gar nicht alle Fakten gehért. Sie sagen: , Nein, muss er nicht. Es war Personen zugeschrieben?
erlaubt!” ,Was erlaubt ist und was nicht, richtet sich nach den ge- 7. Worum geht es in dem Konflikt?
setzlichen Bestimmungen. Sie diirfen keine Garage zuparken, “ stellt 8. Wie lief der Konflikt ab?
Klaus klar. 9.  Welche Werte spielen in dem Konflikt
eine Rolle?
Jamals Bruder greift ein: , Aber ich parke da auch immer. Esist noch ~ 10. Welche Mdglichkeiten werden im Kon-
nie ein Problem gewesen.” Unterstitzend sagt Jamals Nachbar: , Es flikt deutlich, die sich fur die Ldsung
hat noch nie eine Beschwerde gegeben. Wegen mir kann er ruhig nutzen lassen?
dort parken.” Wieder versucht Klaus die Sachlage darzustellen: , Sie
kénnen aber nicht einfach vor einer Garage parken, die Ihnen ganz
offensichtlich nicht gehért. Mag ja sein, dass dort 6fter jemand steht
und nicht aufgeschrieben wird. Aber trotzdem diirfen Sie dort nicht
parken.” ,Doch!”, ruft der Nachbar, ,er stort doch nicht. Jeder weif,
dass es Jamals Wagen ist — ich kann doch dann Bescheid sagen!”
Alle Beteiligten sind inzwischen recht laut und aufgeregt geworden
und reden durcheinander. Klaus mochte den Sachverhalt in Ruhe
kldren und fordert deshalb Jamals Begleitern auf: ,Warten Sie
drauBen. Sie sind nicht unmittelbar beteiligt. Ich muss erst einmal
horen, was der Fahrzeugflhrer zu sagen hat.” Jamal springt auf.
,.Sie behandeln mich ungerecht. Wenn die beiden gehen miissen,
gehe ich auch.”
.
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3. Konfliktbeispiele aus der Praxis

Die Fakten

Situation aus Sicht der Beteiligten

|
Seite N 33
I



3. Konfliktbeispiele aus der Praxis

Der Konflikt

Handlungsalternativen lhr Vorschlag?
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2% Handlungsleitlinien

Interkulturelle Offnung birgt fiir Verwaltun-
gen und Betriebe die Chance, bestehende
Vielfalt zu nutzen. Menschen mit Migrations-
hintergrund bringen als Mitarbeitende be-
stimmte fachliche Qualifikationen (z.B. Bi-
oder Mehrkulturalitat, Mehrsprachigkeit)
mit, die genutzt werden kénnen. Im Kunden-
kontakt kdnnen durch entsprechendes Wis-
sen Uber interkulturelle Zusammenhange
und Konfliktlosungsstrategien Konflikte ver-
mieden oder leichter geldst werden.

Zum Schluss dieser Handreichung méchten
wir in Kurzform einige Handlungsleitlinien
vorstellen, die die tagliche Arbeit erleichtern
sollen. Selbstverstandlich sind diese verkiirzt
und geben keinen umfassenden Uberblick,
dennoch sollen sie ein kleine Hilfe sein.

Seite
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Tipps zum Umgang mit Konflikten

Uberlegen Sie:Welche Griinde kann beim Gegeniiber vorliegen
fur sein Handeln? Welche Gefiihle kénnten sein Handeln beein-
flussen?

Machen Sie sich deutlich: Welche Auswirkungen hat mein Han-
deln auf mein Gegeniiber?

Machen Sie sich bewusst, welche Machtverteilung im Gesprach
herrscht. Uberlegen Sie — inwieweit hangt mein Gegentiber von
mir ab?

Fragen Sie nach: Wurden Sie wirklich verstanden?

Nutzen Sie die Mdglichkeiten der nonverbalen Kommunikation!
Nutzen Sie gegebenenfalls Bildsprache: Manche Sachverhalte
lassen sich auch aufmalen!

Trennen Sie Probleme von der Herkunft der Person!

Uberlegungen zum Umgang im gesamten Betrieb / Verwaltung

Geben Sie den Beschéftigten klare Handlungsanweisungen oder
-spielraume! So kénnen Unsicherheiten vermieden werden.
Angestellte mit Migrationshintergrund bieten viele Potenziale:
Nutzen Sie diese Mdglichkeiten und schreiben Sie Stellen aktiv
auch fir Menschen mit Migrationshintergrund aus.

In der Weiterbildung sind Menschen mit Migrationshintergrund
haufig unterreprasentiert. Berlicksichtigen Sie dies bei der Pla-
nung der Weiterbildungsmdglichkeiten und sorgen Sie fir eine
direkte Ansprache

Einstellungstest sind fast immer kulturspezifisch auslegt und ver-
hindern so kulturelle Vielfalt in Unternehmen. Schauen Sie sich den
Einstellungstest Ihrer Verwaltung / Ihres Betriebes darauthin an.
Interkulturelle Offnung ist eine Querschnittsaufgabe. Binden Sie Uber-
lequngen zur interkulturellen Offnung in Ihr Gesamtkonzept ein.



o Weitere

Informationen

Andere Linder — andere Sitten?

5. Weitere Informationen

Trainings und Seminare interkulturell

Das DGB Bildungswerk bietet Beratung und Trainings zur interkul-
turellen Kommunikation und zum interkulturellen Konfliktmana-
gement an. Dariiber hinaus besteht die Mdglichkeit, sich in Trai-
nings zum Konfliktlotsen und Mediator weiterzubilden.

Neben Trainings, die fiir alle Gruppen offen sind, bietet das DGB
Bildungswerk auch speziell auf Verwaltungen und Unternehmen
zugeschnittene Trainings an.

Hintergrundwissen (ber andere Lander, die Situation von Migrantin-
nen in Deutschland, Informationen tiber die Chancengleichheit in der
Arbeitswelt und vieles mehr bieten Seminare des DGB Bildungswerk.

So informiert z.B. das Seminar ,Islam in der Arbeitswelt” (ber
Glaubenrichtungen des Islam, grundlegende Rechte von Arbeit-
nehmenden in islamischen Landern, Muslimen als Arbeitnehmende
in Deutschland und tiber islamische Organisationen. Weitere Semi-
nare sind landerkundlich ausgelegt, etwa mit Informationen ber
Polen oder die Ttirkei.

Im Seminar , Chancengleichheit im Betrieb” erarbeiten und erpro-
ben Sie Handlungsmaglichkeiten fir die Praxis.

In ,Mit Recht gegen Diskriminierung — Vom Amsterdamer Vertrag
bis zur Betriebsvereinbarung” erfahren Sie Sach- und Hintergrund-

Infos vom Fernsehsessel aus!

Nutzen Sie die Méglichkeiten, die Ihnen Filme bei der Vermittlung
von Themen zu Migration und interkulturelle Beziehungen bieten.
Im Filmverleih des DGB Bildungswerk finden Sie von Spielfilmen tiber
Dokumentationen zahlreiche Méglichkeiten, Ihr Wissen zu erwei-
tern. Wollten Sie z.B. schon immer Deutschland aus der Sicht von
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informationen zu rechtlichen Grundlagen
der Antidiskriminierungsarbeit in Betrieb
und Gesellschaft.

Alle unsere Trainings und Seminare finden
in der angenehmen Atmosphére unserer
Bildungszentren statt. Diese bieten neben
den klassischen Hotelanspriichen weiter
Méglichkeiten flir sportliche Aktivitdten und
Erholung in landschaftlich reizvoller Lage
(wie z.B. am Starnberger See, Hattingen oder
im Vogtland) oder im stadtischen Ambiente
(wie z.B. in Hamburg oder Berlin)

Sie finden einen Uberblick tiber unsere Semi-
nare und Trainings in unserem aktuellen Bil-
dungsprogramm und unter: www.migration-
online.de und unter www.dgb-bildungswerk.de

Wir beraten Sie gerne zu MaBnahmen zur
interkulturellen Offnung in lhrem Unterneh-
men, Ihrer Verwaltung und stimmen ein spe-
zielles Angebot auf Ihre Bediirfnisse ab!

Auslandern erleben? Oder Hintergrundinfor-
mationen zum Islam erhalten? Oder etwas
iber die Geschichte der Migration nach
Deutschland erfahren? Dies und mehr unter:
www.migration-online.de/filmverleih
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Und jetzt bitte noch mal schriftlich!

Manchmal méchte man einiges in Ruhe
nachlesen. Deshalb haben wir fiir Sie zahl-
reiche Informationen als Broschiire verof-
fentlicht. Da geht es z.B. kurz und knapp
darum, welche Mdglichkeiten der doppel-
ten Staatsblrgerschaft geboten werden oder
wie Chancengleichheit in Unternehmen ver-
ankert werden kann.

Sie mochten Kolleglnnen oder Kundinnen informieren? Gerne {iber-
lassen wir lhnen groBere Stlickmengen zum Auslegen. Beispiels-
weise einen Ratgeber, der in kleinen Schritten die Einbiirgerung
vorstellt. Eine Ubersicht tiber unsere Publikationen erhalten Sie unter
www.migration-online.de. Oder rufen Sie uns an - wir beraten Sie
gerne dartiber, welche Publikationen Sie nutzen kénnen!

Zur Nachahmung empfohlen!

Gute Ideen, alle zur Nachahmung im eige-
nen Betrieb oder Verwaltung empfohlen,
bietet das Good Practice-Center auf
migration-online.de. In ihm werden Aktivi-
taten, die vom Benefiz-FuBballspiel bis zur
Konzernbetriebsvereinbarung reichen, auf-

Auf ins Netz!

Alle Aktivitdten des Bereichs Migration und
Qualifizierung vom Seminar bis zur Broschire,
Hintergrundinformationen, Gesetzestexte,

gezeigt. Wenn Sie Anregungen suchen, interkulturelle Offnung an
ihrem Arbeitsplatz zu verankern, sind Sie hier genau richtig. Wenn
Sie selbst schon aktiv sind — geben Sie ihr Wissen weiter und infor-
mieren Sie uns! Wir berichten in der Datenbank gerne (iber die
noch so kleinste Aktivitat! Sie finden das Good Practice Center un-
ter www.migration-online.de/good-practice-center

Statistiken und vieles mehr finden Sie gesammelt auf unserer
Internet-Seite www.migration-online.de
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W Zum Weiterlesen

Auernheimer, Georg, Einflihrung in die interkulturelle Erziehung,
Darmstadt 1995.

Berth, Hendrik; Esser, Ulrich, Miteinander reden: Kommunikationspro-
bleme von Auslandern und deutschen Behérden, hg.v. Institut fir Pad-
agogische Psychologie und Entwicklungspsychologie, Dresden 1997.

Chancengleichheit braucht Aktivitat — Anti-Diskriminierung in der
Arbeitswelt (Dokumentation, Schriftenreihe Migration & Arbeitswelt,
Nr. 21), hg.v. DGB-Bildungswerk, Diisseldorf 2003; www.migration-
online.de

Faires Miteinader. Leitfaden fiir die interkulturelle kompetente Kom-
mune 2012, hg. Servicestelle Kommunen in der Einen Welt/InWent
gGmbh, Bonn 2003.

Fir Demokratie und Toleranz in der Arbeitswelt — Sozialpartner
sind aktiv! Betriebsvereinbarungen fir Chancengleichheit und ge-
gen Diskriminierung. Materialien fir die betriebliche Praxis, hg.v.
Biindnis fiir Demokratie und Toleranz, Berlin 2003. www.buendnis-
toleranz.de

Gleichbehandlung oder positive Diskriminierung? Betriebliche Mo-
delle der Integration von Arbeitnehmerlinnen auslandischer Her-
kunft (Schriftenreihe Migration & Arbeitswelt, Nr. 5), hg.v. DGB
Bildungswerk 2002. www.migration-online.de

Greif, Siegfried, Migration und implizites kulturelles Lernen in der
Auslanderbehaérde, in: Jochen Oltmer (Hg.), Migrationsforschung
und Interkulturelle Studien (IMIS-Schriften, Bd. 11), Osnabriick
2002, S. 135-156.

Heidari, Mohammad, Deeskalation und Gewaltpravention durch in-
terkulturelle Verstandigungsarbeit am Beispiel der Migranten/-innen
aus muslimischen Herkunftslandern der BRD, in: Ist Gewaltpravention
geschlechtsblind — Pravention von Gewalt und Fremdenfeindlichkeit
bei Jungen und Madchen, hg.v. Bundesarbeitsgemeinschaft Katholi-
sche Jugendsozialarbeit, Disseldorf 2002.
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Ders., Lernen durch Konflikte im Kontext des interkulturellen Zu-
sammenlebens, in: Engelbert Minster (Hg.) Forum Religions-
padagogik interkulturell, Miinster 2002.

Ders., Angebote fiir Jugendlicher ethnischer Gruppen, in: Praxisforum,
Interkulturelle Offnung der Jugendhilfe, hg.v. Landeszentrum fiir
Zuwanderung NRW, Solingen 2000; www.|zz-nrw.de

Ders., Martinszug fir alle?... oder die Quadratur des Kreises — Islam
als Sozialisationsfaktor flir muslimische Kinder, in: Vielfalt als Chan-
ce, 20 Jahre RAA in NRW, Essen 2000.

Ders., Nur durch einen offenen Kulturdialog, in: Rhein-Reden. Texte
aus der Melanchton-Akademie Koln, Koln 1998, S. 67-79.

Mut zur Zivilcourage. Was tun gegen rassistische Bedrohungen und
Gewalt?, hg.v. Verein gegen Auslanderfeindlichkeit und Rassismus.
Mach" meinen Kumpel nicht an!, Dusseldorf 2003. www.gelbehand.de

Riehle, Eckart; Zeng, Matthias, Verstandigungsprobleme zwischen
Migranten und der Verwaltung in Thiiringen, 0.0. o.J.

Schulz von Thun, Friedrich, Miteinander Reden. Starkungen und
Kldrungen, Reinbek 1981.

Thomas, Alexander, Psychologie interkulturellen Handelns, Gottin-
gen 1996.

Von Férderprogrammen zu Mainstreamingstrategien. Migrant/innen
als Kunden und Beschdftigte des offentlichen Dienstes, hg.v. Friedrich
Ebert-Stiftung und DGB Bildungswerk, Bonn 2003.

Wer kampft, kann verlieren —wer nicht kdmpft, hat schon verloren!
Aktiv gegen Rassismus — Aktionsformen fiir die Arbeitswelt (Hand-
reichung, Schriftenreihe Migration & Arbeitswelt, 12), hg.v. DGB-
Bildungswerk, Diisseldorf 2002. www.migration-online.de
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