Ubungen zur Patientenkommunikation

Einheit: 09.18 Fallbeispiele aus der Behordenkommunikation mit Migranten

a) Leseverstehen
Lesen Sie zunachst den unten stehenden Text.

Geht es bei internationalen Verhandlungen und multinational
angelegten Projekten darum, die Regeln, Verhaltensnormen und
Rituale gemeinsam auszuhandeln, um gleichberechtigt miteinander
kommunizieren zu kdnnen, so hat man es bei der Kommunikation von
Migranten mit den Behorden des Einwanderungslandes mit einer
asymmetrischen Beziehung zu tun:

Die Regeln stehen fest. Sie sind durch die Mehrheitsgesellschaft durch =€ s  .:
Gesetze, Institutionen und Alltagspraxis vorgegeben und es wird erwartet, dass der Einwanderer sie
annimmt.

Auch die Migranten stellen sich mehrheitlich darauf ein, dass sie sich anpassen mussen.

Auf der anderen Seite sind die Anforderungen an Kommunikation in der Einwanderungsgesellschaft
vielfaltiger und komplexer als in der Geschaftskommunikation: Sie umfassen alle Lebensbereiche:
Arbeiten, Wohnen, Konsumieren, Bildung, Gesundheit und Krankheit. Es spielen juristische,
organisatorische, 6konomische und materielle Bedingungen, Eigenheiten von deutschen Behdérden,
kulturspezifische Rituale und Gewohnheiten, Kommunikationsprobleme usw. bis hin zu den
Personlichkeitseigenschaften des Auslanders bzw. des Behérdenmitarbeiters eine Rolle, wie bei
Berth/Esser (s.u.) nachzulesen ist.

Zwar besteht das Ziel der Behordenkommunikation darin, das objektiv vorhandene Ungleichgewicht
der Kommunizierenden moglichst zu minimieren, aber besonders in interkulturellen
Uberschneidungssituationen kann sich dieses vorhandene Ungleichgewicht noch verstarken. Auf der
Seite des Behérdenmitarbeiters sind die Kenntnisse der strukturellen Bedingungen und der
Handlungsabldufe vorhanden und die Sprachkompetenz des behordlichen Muttersprachlers ist hoch.
Der Migrant beherrscht in der Regel schon die umgangssprachliche Zielsprache nur eingeschrankt,
geschweige denn das "Beamtendeutsch". Auch die Unkenntnis von Verwaltungsablaufen und
Ritualen deutscher Behorden kann ein angemessenes Handeln beeintrachtigen. Dabei spielen
Offnungszeiten, Zugangswege, Raumgestaltungen, Umgangsstile, Abstraktionsfihigkeiten eine nicht
unbetrachtliche Rolle.

Berth/Esser beschreiben in ihrer Veréffentlichung, wie Konflikte mit deutschen Behdrden entstehen
koénnten, welche kulturellen und sozialen Griinde das Konfliktpotenzial hochstwahrscheinlich
hervorgerufen haben. SchlieRlich werden alternative Losungsmoglichkeiten aufgezeigt.

b) Zusammenfassen

Fassen Sie das Gesagte in etwa 15 Zeilen zusammen.



c) Textanalyse
Beantworten Sie die unten stehenden Fragen aus der Veréffentlichung von Berth/Esser.
Situation 1:

Die Auslanderbehorde verweist Sie an das Sozialamt der Stadt, damit Sie dort Leistungen beantragen
kdnnen. Die Mitarbeiterin im Sozialamt verlangt von lhnen sehr viele Unterlagen, die Sie bereits in
der Auslanderbehorde abgeben mussten. Sie sagen ihr das auch mehrfach, die Beamtin besteht
jedoch darauf, dass Sie auch ihr die Unterlagen unbedingt zur Verfiigung stellen. Wie reagieren Sie?

Situation 2:

Endlich ist nach sehr langer Zeit das Dokument aus lhrem Heimatland eingetroffen, das Sie dringend
flr die Abgabe im Amt brauchen, da Sie sonst keine Leistungen erhalten. Sofort gehen Sie zum Amt,
wo leider gerade keine Sprechzeit ist. Da das Papier sehr wichtig ist und der Beamte schon lange
danach verlangte, wollen Sie es trotzdem schnell abgeben. Der zustandige Mitarbeiter ldsst Sie
jedoch gar nicht erst in sein Zimmer, sondern weist Sie zurlick und sagt, Sie sollen morgen
wiederkommen. Wie reagieren Sie?

d) Ursachen fiir Konflikte
Wodurch kommen die unten stehenden Konflikte zustande?
Situation 3

Zwei Streifenpolizisten flihren eine Fahrzeugkontrolle durch. In einem der kontrollierten Autos sitzt
ein Auslander mit seinen Freunden. Die Polizistin bittet nur den Fahrer auszusteigen. Aber seine drei
Beifahrer steigen mit aus und gruppieren sich um die Polizisten. Sie reagieren nicht auf die Bitte,
wieder einzusteigen. Die Polizisten fuhlen sich bedroht und schieben einen der Beifahrer in Richtung
Auto. Die anderen werden wiitend und beschuldigen den Polizisten der Ausldanderfeindlichkeit. Die
Polizisten rufen Verstarkung.

Weshalb steigen die Beifahrer mit aus und folgen der Aufforderung nicht, wieder einzusteigen?

Wie konnte diese Situation vermutlich entscharft werden?

Situation 4

Ein spanischer Migrant kommt in die Auslanderbehdrde und méchte neben der spanischen
Staatsbiirgerschaft auch die deutsche bekommen. Die zustandige Sachbearbeiterin teilt ihm mit, dass
dies nicht moglich ist und weist ihm das mit entsprechenden Gesetzesunterlagen nach. Der Spanier
verweist auf ihm bekannte Falle, u.a. einem ltaliener, wo dies der Fall ist.

Wie kann der sich ergebende Konflikt entschéarft werden?

Situation 5



Ein Busfahrer hat die Anweisung, spatabends an einer abgelegenen Haltestelle die Fahrausweise
genau zu kontrollieren und die Fotos mit den Personen zu vergleichen. Eine junge Tirkin hat ihr
Kopftuch auf und weigert sich, es abzunehmen, obwohl sie auf dem Foto ohne Kopftuch abgelichtet
ist. Der Busfahrer weigert sich, sie zu transportieren.

Was sind die Grundlagen fiir den Konflikt? Wie konnte ein Kompromiss aussehen?

Situation 6

Der Mitarbeiter des Auslandsamts war bisher fiir einen marokkanischen Migranten zustandig. Der
hatte ihn mehrfach nach Hause eingeladen, aber der Mitarbeiter hatte hoflich wegen moglicher
Interessenkonflikte abgelehnt. Da der Fall des Migranten abgeschlossen ist, nimmt der Mitarbeiter
die Einladung an. Im Laufe des Besuchs bittet der Migrant darum, dass der Mitarbeiter sich den
Antrag auf Einreise von dessen Mutter ansieht. Der Mitarbeiter lehnt ab und verabschiedet sich
hastig.

Warum versteht der Migrant den Mitarbeiter nicht? Wie konnte eine Lésung aussehen?

Situation 7

Ein tirkischer Migrant arbeitet im 6ffentlichen Dienst und moéchte sechs Wochen hintereinander
Urlaub machen, um mit dem Auto in die Tlrkei fahren zu kénnen. Der zustandige Mitarbeiter lehnt
das ab.

Welche Griinde haben die Beteiligten fiir ihr Verhalten? Wie kann das Problem gel6st werden?

Details siehe Dalken, M./Heidari, M: Schriftenreihe Migration und Arbeitswelt: Fit und kompetent fur
eine interkulturelle Zukunft! Konfliktldsungen im interkulturellen Kontext. Beispiele aus
Verwaltungen und 6ffentlichen Betrieben. www.migration-online.de

e) Quellen interkulturelle Behordenkommunikation

Wenn Sie sich umfassender iiber das Problem informieren wollen, empfehlen wir Ilhnen die
nachstehenden Quellen.
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Behorden und interkulturelle Kommunikation

Interkulturelle Kommunikation in der Auslanderbehérde
http://www.let.uu.nl/~Jan.tenThije/personal/documenten/Porila-Magisterarbeit.pdf
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