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I

Im Asyl- und Fremdenwesen tref fen Menschen mit sehr unterschiedlichen kulturellen 

Hintergründen aufeinander. Diese Unterschiede entstehen auf Grund von:

	 unterschiedlichen Sozialisierungen (z.B. erlernte kulturelle Normen)

	 unterschiedlichen Biographien (z.B. dauerhafte Sesshaftigkeit vs. 

Fluchterfahrung)

	 unterschiedlichen Ziele (z.B. Selbstverwirklichung vs. Überleben 

und Zukunft sichern)

	 unterschiedlichen Machtpositionen (z.B. selbstständig und  

eigenmächtig vs. Bittstellerposition) 

Bei einem solchen Zusammentreffen von Menschen unterschiedlicher  

kultureller Prägung ist deshalb ein bewusster Umgang mit eingehenden  

Herausforderungen besonders wichtig. Interkulturelle Kompetenzen können 

den Umgang miteinander enorm erleichtern.

Diese Broschüre möchte  durch die Vorstellung und Vermittlung einiger erprobter 

Konzepte im Bereich der interkulturellen Kompetenz einen Beitrag dazu leisten. 

I N T E R K U LT U R E L L E 
KO M P E T E N Z

I N T E R K U LT U R E L L E 
HERAUSFORDERUNGEN 

I M  A S Y L-  U N D  
F R E M D E N W E S E N

I I

D E F I N I T I O N 

Interkulturelle Kompetenz beschreibt die Fähigkeit und das 

Wissen, effizient und angemessen in einer Vielzahl von kulturellen 

Kontexten handeln zu können. Interkulturelle Kompetenz stellt 

somit eine Grundhaltung bzw. die bewusste Entscheidung dar, 

einem Menschen als Individuum und NICHT als Repräsentanten 

einer kulturellen Gruppe zu begegnen.
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I N T E R K U L T U R E L L E  K O M P E T E N Z  

A L S  P R O Z E S S

K O M P O N E N T E N  D E R  

I N T E R K U L T U R E L L E N  K O M P E T E N Z

Eigenkultur Fremdkultur

Interkulturelle Kompetenz setzt sich aus mehreren Kompetenzen zusammen:

Fachliche Kompetenzen

Spezifisches Wissen zu den jeweiligen kulturellen Prägungen. 

Vorsicht! Länderspezifisches Wissen allein reicht nicht um sich  

interkulturell kompetent verhalten zu können. Dies umfasst auch  

sprachliche Kompetenzen, Wissen über soziale Normen etc.

Soziale Kompetenzen

Empathie und Einfühlungsvermögen in andere Lebenswelten, 

Flexibilität im eigenen Denken.

Emotionale Kompetenzen

Offenheit gegenüber Neuem, Ambiguitätstoleranz (Toleranz  

gegenüber vermeintlichen Widersprüchen).

Eine Begegnung wird interkulturell,, wenn das Eigene und  

das Fremde miteinander in Beziehung treten. Dabei gewinnt  

das Fremde an Bedeutung: Das Eigene ist vertraut und  

selbstverständlich. Das Fremde hingegen ist neu und wird  

deshalb augenscheinlich. In dem Raum, der sich zwischen  

dem Eigenen und dem Fremden bildet, entsteht das Interkulturelle.

Die interkulturelle Interaktion ist ein Aushandlungsprozess zwischen Personen 

mit unterschiedlicher Prägung, die miteinander in Beziehung treten. In dieser 

Interaktion werden neue Standards für den Umgang miteinander ausgemacht.

Eine Grundvoraussetzung für interkulturelle Kompetenz ist die Selbstref lexion. 

Das heißt sich des eigenen kulturellen Hintergrundes bewusst zu werden und 

diesen nicht als ausschließlich bzw. „normal“ oder selbstverständlich anzusehen.

I N T ER- 
KU LT U REL L E S

P OT ENZIA L

Flexibilität 

 

 Selbstref lexion 

Das Eigene Das Fremde 

Das Interkulturelle 

Lernbereitschaft 

Empathische  
Kommunikation

Ambiguitäts- 
toleranz

Emotionale
Stabilität 

Offenheit  
für Neues

kulturelle  

Überschneidungs- 

situation
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D E F I N I T I O N  

K U LT U R

I I I

Kultur ist „im weitesten ethnographischen Sinne jener Inbegrif f 

von Wissen, Glauben, Kunst, Moral, Gesetz, Sitte und allen  

übrigen Fähigkeiten und Gewohnheiten, welche sich der Mensch 

als Glied der Gesellschaft angeeignet hat“ 

� Edward B. Taylor, London 1871

In jeder Gesellschaft werden bestimmte Anschauungs-  

und Verhaltensweisen erlernt. Das heißt, dass Menschen 

innerhalb einer Gesellschaft erlernen, Dinge, Erlebnisse, 

Interaktionen usw. auf eine bestimmte Art und Weise  

wahrzunehmen und zu interpretieren. Dies ist ihre  

kulturelle Prägung. Der Begriff Kultur beschreibt also  

bestimmte Lebens- und Denkweisen, die innerhalb einer 

Gruppe geteilt werden. 

Manche kulturelle Elemente sind auf den ersten Blick sichtbar und erkennbar, wie  

beispielsweise Kunst und Literatur oder Essen und Kleidung. In anderen Bereichen, wie 

z.B. dem Gerechtigkeitsgefühl, der sozialen Rollenzuteilung oder dem Erziehungsideal, 

ist die kulturelle Prägung eher verdeckt. Die sichtbaren und unsichtbaren Komponenten 

können im Eisbergmodell dargestellt werden:

WA H R N EH M BA R ES

V ER BORGEN ES

D A S  E I S B E R G M O D E L  

F Ü R  K U L T U R

Schöne Künste, Literatur, Theater,  

Klassische Musik, Unterhaltungsmusik,  

Folklore, Spielen, Essen, Kleidung

Schamgefühl, Schönheitsideal, Erziehungsideale, Standes-

bewusstsein, Kosmologie, Verhältnis zu Tieren, Prinzipien 

der sozialen Schichten (Herrschaftsverhältnisse), Definition von 

Sünde, Balzverhalten (Werbungs- und Vereinigungsrituale), Gerech-

tigkeitsgefühl, Arbeitsmotivation, Vorstellungen von Führungsqualität, 

Arbeitstempo, Muster von Gruppenentscheidungsprozessen, Sauberkeits-

begriff, Sozialverhalten gegenüber Abhängigen, Theorie von Krankheit (Was 

wird als Krankheit angesehen?), Problemlösungsverhalten, Grundsätze sozialen 

Wandels, Blickkontakt-Verhalten, Soziale Rollen nach Alter/Geschlecht/sozialer 

Schicht/Beruf/Familie etc., Definition von Geisteskrankheit, Charakter von Freund-

schaft/Informellen Beziehungen, Selbstkonzept, Muster visueller Wahrnehmung, 

Körpersprache, Gesichtsausdrücke, Vorstellung von Logik und Validität, (Gefühls-)Ver-

haltensmuster, Sozial bezogene Gesprächsmuster, Geschichtsbild und Zukunftserwartung, 

Zeiteinteilung, Wettbewerbsorientierte oder kooperative Arbeitshaltung, Grad sozialer Interak-

tion, Vorstellung vom Jugendalter, Ordnung/Merkmale des Lebensraums
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M E R K M A L E  

V O N  K U L T U R

I N T E R P R E T A T I O N S E B E N E N 

Fokussiert man sich bei der Begegnung mit Personen aus  

verschiedenen Kulturen auf kulturelle Unterschiede, läuft man  

Gefahr, die unterschiedlichen Personen auf ihre jeweilige  

Kultur zu reduzieren. Tätsächlich ist aber jede Begegnung  

zwischen Personen ein Zusammenspiel aus drei Faktoren:

Die eigene Persönlichkeit und die des Gegenübers – Merkmale,  

die einen Menschen und seinen Charakter einzigartig machen.

Der situationsbedingte Kontext – z.B. Verteilung der Macht,  

Sicherheitsempfinden.

Die eigene Kultur und die des Gegenübers – erlernte Merkmale  

wie Sprache, Religion etc.

Kultur ist nicht angeboren, sondern sie wird erlernt.  

Das bedeutet, dass Kultur nicht starr sondern veränderbar ist.

Kultur ist niemals homogen sondern Kultur ist heterogen.  

Innerhalb einer kulturellen Gruppe gibt es verschiedene  

Subkulturen mit eigenen Normen und Werten.

Identität und Kulturen sind inklusiv. Das heißt, ein  

Individuum kann mehreren Kulturen gleichzeitig angehören.

Kultur ist nur eine von mehreren Interpretationsebenen.

Ein Mensch sollte in seiner Ganzheit als Individuum  

mit eigener Persönlichkeit, in einem situationsbedingten  

Kontext und mit einer kulturellen Prägung betrachtet werden  

und nicht lediglich auf seine Kultur reduziert werden.

Kulturräume können nicht mit nationalen Territorien  

gleichgesetzt werden.

Zusätzlich prägt jeden Menschen auch noch die natürliche Ebene 

mit vererbbaren Merkmalen. Zur natürlichen Ebene gehören auch 

Triebe und der natürliche Kreislauf des Lebens.

Kultur 

Situation Person 
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K U L T U R E L L E  K O N Z E P T E 

F Ü R  D I E  A L L T A G S B E W Ä L T I G U N G

DI E M ACH T DI STA NZ

Auch wenn sich Kultur nicht verallgemeinern lässt, ist es im Alltag  

of t hilfreich, kulturelle Konzepte zu kennen und auf diese zurückgreifen  

zu können. Dazu wurden die folgenden Kulturdimensionen von den  

Kulturwissenschaftlern Geert Hofstede und Edward T. Hall sowie  

Lewis entwickelt. Das von ihnen entwickelte Konzept unterscheidet  

Kulturen in folgenden Punkten:

Aus der Praxis: Eine Person aus einer Gesellschaft mit hoher Machtdistanz 

wird eine andere Person, die in der Hierarchie über ihr steht, nicht hinterfragen. 

So wird z.B. die Frage „Haben Sie mich verstanden?“ tendenziell mit „Ja.“ 

beantwortet, selbst wenn dies nicht der Fall ist.

DA S ZEIT V ER STÄ N D N I S

In monochronen Kulturen ist es üblich, 

einzelne (Arbeits-)Schritte nacheinander 

durchzuführen. Es ist wichtig, den  

Zeitplan einzuhalten und pünktlich zu 

sein. Es gibt bestimmte zeitliche Rahmen 

für bestimmte Handlungen (z.B. Parteien- 

verkehr).

In polychronen Kulturen hingegen werden mehrere Handlungen gleichzeitig  

erledigt. Es ist wichtiger, Beziehungen aufzubauen als bestimmte zeitliche  

Vorgaben für bestimmte Handlungen einzuhalten.

Aus der Praxis: Eine Person aus einer polychronen Kultur tendiert  

eher dazu, ohne Termin zu einem Amt zu kommen, wobei eine vorherige 

Terminvereinbarung notwendig wäre.

DI E H I ER A RCH I E Z WI SCH EN G RU PPEN- U N D E I NZEL I N T ERE S SEN

In kollektivistischen Kulturen liegen  

Gruppeninteressen über dem Einzelinteresse; 

hingegen steht in individualistischen  

Kulturen das Individuum über der  

Gruppe, Einzelinteressen liegen über  

dem Gruppeninteresse. 

Die Machtdistanz kann laut Hofstede als 

„Gradmesser für die Ungleichheit in der 

Gesellschaft“ herangezogen werden.  

Je höher die Machtdistanz, desto wichtiger 

sind Prestige und Ansehen. In Gesellschaften 

mit einer großen Machtdistanz werden 

Privilegien, Autorität und Ungleichheit 

eher akzeptiert als in Gesellschaften mit 

einer geringeren Machtdistanz.

Aus der Praxis: Eine Person aus einer kollekt ivist ischen Kultur wird  

ihren Pf lichten gegenüber ihrer Familie nachgehen, auch wenn dies für  

sie persönliche Verluste bedeutet. Sie ist eher dazu bereit, eigene Interessen  

für ihre Familie zu opfern (wie bspw. Zeit, Geld usw.).

Nigerianisches Sprichwort

Ugandisches Sprichwort

Afrikanisches Sprichwort

„Die Stärke des Leoparden  

besteht in der Furcht vor  

dem Leoparden.“

„Die beste Zeit, einen  

Baum zu pf lanzen, war  

vor zwanzig Jahren.  

Die nächstbeste Zeit ist jetzt.“

„Wenn du schnell gehen willst,  

geh allein. Aber wenn du weit  

gehen willst, geh mit anderen.“
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D I E WERTIG K EIT VO N M A SKU LI N EN U N D FEM I N I N EN M ERK M A L EN

In femininen Kulturen liegt der Fokus auf „typisch“ weiblichen  

Eigenschaften wie Bescheidenheit, Fürsorglichkeit und persönlichen  

Beziehungen. Die Geschlechterrollen sind weniger starr festgelegt.

Aus der Praxis: Es empfiehlt sich bei Gesprächen mit Personen aus  

maskulinen Kulturen auf die Relevanz der Geschlechterrollen zu achten  

und den Bedürfnissen der Personen wertschätzend und verständnisvoll  

entgegenzukommen (z.B. getrennte Räume für Männer und Frauen  

anzubieten, damit diese ihre Bedürfnisse frei ausdrücken können).

D ER KO N T E X T B E ZU G

Unter einer maskulinen Kultur versteht 

Hofsteede eine Gesellschaft, die viel  

Wert auf „typisch“ männliche Merkmale 

legt, wie bspw. materiellen Erfolg,  

Aggressivität, Ehrgeiz und Konkurrenz. 

Die klassischen Geschlechterrollen  

werden eher eingehalten als in  

femininen Kulturen. 

Der Kontextbezug ermöglicht es, Kulturen danach zu unterscheiden, je  

nachdem ob in der Kommunikation viel Hintergrundinformationen zur  

Verfügung gestellt werden (schwacher Kontextbezug) oder vorausgesetzt  

werden (starker Kontextbezug). 

Aus der Praxis: Eine Erzählung wird von einer Person aus einer  

Gesellschaf t mit starkem Kontextbezug mit der Aussage legit imiert,  

dass dies doch das ganze Dorf wisse. 

DI E U N SICH ERH EIT SV ERM EI D U N G 

Jüdisches Sprichwort

„Gott konnte nicht überall  

sein, darum  

erschuf Er die Mütter.“

„Lieber den Spatz in der Hand  

als die Taube auf dem Dach.“

Demgegenüber ist die Akzeptanz von Kulturen mit geringer  

Unsicherheitsvermeidung gegenüber neuen Situationen höher.  

Hier ist auch der Umgang mit unterschiedlichen Meinungen f lexibler.

Aus der Praxis: Eine Person aus einem kulturellen Kreis mit geringer  

Unsicherheitsvermeidung legt wenig Wert auf schrif tliche Vereinbarungen 

bzw. Verträge (z.B. Ein Jugendlicher zieht auf Basis einer mündlichen  

Vereinbarung mit dem vorherigen Mieter in dessen Wohnung ein.  

Der Besitzer erfährt erst nach dem Umzug davon).

Die Unsicherheitsvermeidung  

beschreibt, wie sehr sich Kulturen 

durch neue und unbekannte  

Situationen verunsichert fühlen und 

deshalb versuchen, diese durch die 

Erschaffung und Einhaltung von  

Regeln und Institutionen zu vermeiden.
Österreichisches Sprichwort
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I N T E R K U LT U R E L L E 
KO M M U N I K AT I O N

I V

K O M M U N I K A T I O N

V E R S T E H E N

Kommunikation allgemein birgt viele Quellen  

für Missverständnisse. 

Diese Herausforderungen werden im interkulturellen 

Kontext umso größer, je unterschiedlicher der jeweilige 

kulturelle Kontext der Gesprächspartner/innen ist. 

Deshalb gilt, nichts für selbstverständlich zu halten, 

sondern stets zu versuchen, die Perspektiven zu 

wechseln, nachzufragen und sich zu bemühen,  

das Gegenüber zu verstehen. 

Es ist im Allgemeinen hilfreich, ein paar wichtige 

Aspekte der Kommunikation im Auge zu behalten. 

Die interkulturelle Interaktion ist ein Aushandlungs-

prozess zwischen den Personen, die miteinander in 

Kontakt treten. Es ist im Allgemeinen hilfreich, ein 

paar wichtige Aspekte der Kommunikation, die in 

diesem Kapitel vorgestellt werden, zu beachten.

„Man kann nicht  

nicht kommunizieren.“

Paul Watzlawick

D E F I N I T I O N  

Der Begrif f „Interkulturelle Kommunikat ion“  bezeichnet die 

Verständigung zwischen Menschen verschiedener Kulturen.  

Die der kulturellen Gruppe zugehörigen Verhaltensmuster  

werden bereits in der frühen Kindheit erlernt.  

Bei der Interakt ion mit Angehörigen der gleichen kulturellen 

Gruppe sind die spezifischen Kommunikat ionsschemata also 

bereits bekannt und der Prozess läuft weitgehend unbewusst ab. 

� vgl. Broszinsky-Schwabe

�



DI E V I ER SEIT EN E I N ER N ACH RICH T N ACH SCH U L Z VO N T H U N

Jede einzelne Nachricht beinhaltet nicht nur „die“ eine Botschaf t, sondern es  

schwingen immer eine Vielzahl an Botschaf ten mit. 

Herr Meier	 Herr Wu, können Sie am Samstag kommen, um die Maschinen zu überprüfen?

Herr Wu	 Ja, wissen Sie, Samstag ist ein besonderer Tag.

Herr Meier	 Wie das?

Herr Wu	 Mein Vater wird 80 Jahre alt. (Implizite Botschaf t von Herrn Wu:  

„Ich werde beim Geburtstag sein und nicht zur Arbeit kommen.“)

Herr Meier	 Ja dann, richten Sie ihm meine Glückwünsche aus. (Herr Meier  

kommuniziert auf einer expliziten Ebene weiter. Er reagiert nur auf das 

direkt Gesagte und hört nicht die indirekte Botschaft von Herrn Wu.)

Herr Wu	 Vielen Dank, vielen Dank für Ihr Verständnis.

Für Herrn Wu ist nun geklärt, dass er Samstag nicht zur Arbeit kommen wird, 

da sein Vater Geburtstag hat. Herr Meier geht weiterhin davon aus, dass Herr 

Wu am Samstag kommen wird. Er hat die indirekte Botschaft von Herrn Wu 

nicht erhalten.

Beispiel eines Missverständnisses aufgrund des Kontextbezugs:

Sachebene

Appellseite

Se
lb

st
ku

nd
ga

be

Beziehungsseite

Sachebene 	 Worum geht es?

Appellseite 	 Wozu will ich dich 

veranlassen?

Selbstkundgabe	 Was sage ich über  

mich selbst aus?

Beziehungsseite	 Wie stehe ich zu Dir?

Es ist kulturell abhängig, welche der Ebenen besonders betont bzw.  gehört wird. 

Wird eine andere Ebene betont als gehört, kann es zu  Missverständnissen kommen.

Hier ein prakt isches Beispiel: 

Eine Freundin der Mutter einer 15-jährigen Tochter betritt deren  

unordentliches Zimmer, schüttelt den Kopf und verlässt kommentarlos  

das Zimmer.

Sachebene	 Das Zimmer ist unordentlich.

Appellseite	 Die Freundin der Mutter möchte, dass die Jugendliche das Zimmer 

aufräumt und/oder sich an die Standards der Mutter hält.

Selbstkundgabe	 Die Freundin der Mutter ist geschockt von der Unordnung. Sie 

mag keine Unordnung. Sie ist vielleicht darüber enttäuscht, 

dass die Jugendliche sich nicht an die Standards der Mutter hält.

Beziehungsseite	 Die Freundin der Mutter hält die Jugendliche für einen  

unordentlichen Menschen, der sich nichts aus den Standards der 

Mutter macht und damit ihre Autorität untergräbt. Der Tochter 

ist das unangenehm.

DI REK T E /I N DI REK T E KO M M U N I K ATIO N

Menschen, die direkt kommunizieren, geben Anweisungen oder Informat ionen  

eher explizit und deutlich weiter. Sie beziehen klare Posit ionen und äußern Krit ik,  

selbst wenn sie dadurch Konfrontat ionen riskieren. Konf likte werden als nützlich 

angesehen, insofern sie zu mehr Wahrheit und Klarheit führen.

Mitglieder von Kulturen, die indirekt kommunizieren, geben Botschaf ten eher  

verschlüsselt und implizit weiter. Im Gegenteil werden direkte Stellungnahmen  

eher vermieden, vor allem aus dem Bedürfnis heraus, andere nicht anzugreifen  

und die soziale Harmonie zu wahren. 

Ob die Kommunikation eher direkt oder eher indirekt verläuft, hängt mit dem  

Kontextbezug zusammen (siehe Kontextbezug S. 14). In Kulturen mit starkem 

 Kontextbezug spielt die Körpersprache bzw. nonverbale Kommunikation eine  

große Rolle. Der Kontext wird als allgemein bekannt vorausgesetzt, man versteht 

sich mit minimalen Gesten und kleinen Zeichen. Verbale Aussagen werden eher 

indirekt und nonverbal formuliert. In Kulturen mit schwachem Kontextbezug 

spielt nonverbale Kommunikation eine geringere Rolle. Hier werden die  

Informationen zum Kontext direkt und verbal formuliert.
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KÖ RPER SPR ACH E U N D PER SÖ N LICH ER R AU M

Der persönliche Raum ist die körperliche Distanz zwischen zwei  

Gesprächspartnern; dieser Abstand entsteht automat isch. Durch die 

Einhaltung dieses Abstands wird die eigene Komfortzone und die des 

Gegenübers geschützt. Der Abstand, welcher als angenehm empfunden 

wird, variiert und ist auch kulturell geprägt. Ändert sich der Abstand 

zueinander, so kann es zu Missverständnissen kommen:

T R A U M A  U N D  K O M M U N I K A T I O N

D EFI N IT IO N U N D M ERK M A L E VO N T R AU M A

Ein zu geringer Abstand  

kann einschüchternd wirken. 

Ein zu großer Abstand  

kann distanziert wirken. 

Aufgrund unterschiedlicher Prägungen, können Gesten oder Körperhaltungen  

einschüchternd, obszön, unhöf lich oder irreführend wirken. Dazu gehören 

auch verschiedene Begrüßungsformen, wie Händedruck, Umarmung, Verbeugung, 

usw. Auch diese werden kulturell erlernt und unterscheiden sich deshalb voneinander.

Ein Trauma ist eine emot ionale Reakt ion auf ein erschütterndes  

Ereignis, durch welches die Grundbedürfnisse verletzt worden sind,  

wie beispielsweise ein Unfall, eine Vergewalt igung oder eine  

Naturkatastrophe. Direkt nach dem Ereignis treten typischerweise  

Schock und Leugnung des Geschehenen auf. Langfrist ige Reakt ionen  

können unvorhersehbare Emot ionen, Rückblenden, angespannte  

Verhältnisse zu anderen Menschen, Schlaf losigkeit, Alpträume,  

Amnesie oder Dissoziat ion und auch körperliche Beschwerden wie  

Kopfschmerzen, Tinnitus und Übelkeit beinhalten.

Eines der Hauptcharakteristika eines Traumas ist die  

Unvereinbarkeit mit dem bisherigen Bild der eigenen Realität.  

Das Ereignis, welches zum Trauma führte, ist nicht mit bisherigen 

Erfahrungen vereinbar und kann daher nicht eingeordnet  

werden. Dies führt dazu, dass traumatisierte Menschen  

die Erfahrung, welche zum Trauma geführt hat, anders als  

„gewöhnliche“ Erfahrungen beschreiben.  

Sind nun zusätzlich unterschiedlich kulturelle Prägungen im 

Spiel, braucht es besonders viel Empathie und Geduld, um ein 

funktionierendes Gespräch zustande zu bringen. 

Die Erfahrung von Krieg, Gewalt und Folter in den Heimatländern 

oder während der Flucht kann bei Flüchtlingen bzw. Asylwerbern 

Traumatisierungen auslösen.

Was mache 
ich jetzt? Wann nimmt er 

meine Karte?

Wow –  
Eindringen in  
den privaten  

Raum!

Er scheint  
etwas  

unfreundlich?

Gleich bin  
ich dran, was  
soll ich tun?

www.global-integration.com



I N T E R K U L T U R E L L E  K O M M U N I K A T I O N

2 2

I N T E R K U L T U R E L L E  K O M M U N I K A T I O N

2 3

SY M P TO M E U N D M U ST ER I N D ER KO M M U N I K ATIO N T I PP S F Ü R DI E EFFIZ I EN T E (I N T ERKU LT U REL L E) KO M M U N I K ATIO N 

Folgende Symptome und Muster können bei traumat isierten  

Menschen auf treten und deren Kommunikat ion beeinf lussen bzw. 

beeinträcht igen:

	 Änderungen in der Regulierung effektiver Impulse, inklusive Angst  

und Selbstzerstörung   Eine traumatisierte Person kann „übertrieben“  

reagieren, gemessen an „gewöhnlichen“ Maßstäben.

	 Änderungen in der Aufmerksamkeit und im Bewusstsein, kann zu Amnesie, 

dissoziativen Episoden und Depersonalisation (  Entkoppelung des Erlebten 

von der eigenen Person) führen  Eine traumatisierte Person kann sich während 

eines Interviews oder einem Beratungsgespräch weniger lange konzentrieren, 

als eine nicht traumatisierte Person oder von  einem dramatischen Ereignis 

erzählen, ohne dabei Emotionen  zu zeigen (Depersonalisation). 

	 Änderungen in der Selbstwahrnehmung, wie z.B. chronische Gefühle von 

Schuld, Verantwortung und/oder Scham  Eine traumatisierte Person kann 

große Hemmungen haben, über bestimmte Themen zu reden.

	 Kognitive Probleme, inklusive Schwierigkeiten bei Informationsverarbeitung, 

Denken und Gedächtnis  Eine traumatisierte Person kann Schwierigkeiten 

haben, Informationen auf eine „gewöhnliche“, logische Art darzustellen.

	 Änderungen im sozialen Kontakt, wie z.B. die Unfähigkeit, anderen Menschen 

zu vertrauen. 

	 Körperliche Beschwerden ohne physiologischen Hintergrund  Kopfschmerzen, 

Tinnitus, Übelkeit etc.

Wichtig für eine effiziente Kommunikat ion ist es, häufige Quellen  

für Missverständnisse so weit wie möglich zu vermeiden. Durch die 

Verwendung einer einfachen Sprache kann dieses Ziel erreicht werden. 

Weiters können Missverständnisse durch aktives Zuhören aus dem Weg 

geräumt und ein gutes Gesprächsklima geschaf fen werden. Außerdem 

ermöglicht akt ives Zuhören es, den Ablauf von Akt ion und Reakt ion zu 

unterbrechen und trägt somit zu einer Versachlichung und emotionalen 

Deeskalat ion bei.

M ÖG LICH E SCH RIT T E D E S A K TIV EN ZU H Ö REN S:

A K TIV E S
ZU H Ö REN

Wiederholen 

Abwägen Klären 

 Aussprechen
lassen 

Weiterführen 

Nachfragen 
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Paraphrasieren/ Zusammenfassen

Die Aussage in eigenen Worten wiederholen bzw. zusammenfassen.

Klären

Unklarheiten klären, z.B. „Sie haben gesagt, Sie hätten  

sofort reagiert. War das noch am gleichen Tag?“

Umformulieren, falls das Gegenüber nicht versteht,  

bzw. nicht zu verstehen scheint.

Verbalisieren

Die Gefühle und Emotionen des Gegenübers werden ausgesprochen,  

z.B. „Sie hat das maßlos geärgert“.

Nachfragen

z.B. „Nachdem Sie dies gesagt hatten, reagierte er nicht?“

Weiterführen

z.B. „Dann hat der Vorgesetzte das Gespräch gesucht. Wie hat er  

sich danach verhalten?“

Abwägen:

z.B. „War die Belästigung schlimmer als das Nicht-Ernstgenommen- 

Werden“?

DO L M E T SCH EN – WA S M A N B E ACH T EN M U S S 

Welchen Dialekt oder welche Varietät einer bestimmten  

Sprache spricht die Person? Ist der/die Dolmetscher/in der  

Version der Sprache mächtig, auch wenn diese stark vom  

Standard abweicht?

Ein/e geeignete Dolmetscher/in beherrscht verschiedene  

Varietäten einer Standardsprache, ist für den jeweiligen Kontext 

(z.B. das Asylverfahren) geschult und sich der eigenen speziellen 

Rolle und der rechtlichen Verpf lichtungen bewusst. 

Es ist wichtig, dem/der Dolmetscher/in grundlegende  

Informationen über die Person zur Verfügung zu stellen,  

damit er/sie den Kontext kennt, sollten im Laufe des Gesprächs 

schwierige Themen zur Sprache kommen.

Der/die Dolmetscher/in und die Person sollten sich vor  

dem eigentlichen Gespräch ein paar Minuten miteinander  

unterhalten. Hierbei stellt sich schnell heraus, ob sie sich  

miteinander verständigen können.

Einfache Fragen kann der/die Dolmetscher/in leicht auffassen 

und übersetzen. Bei komplexen Sätzen, die sich nicht vermeiden 

lassen, ist es sinnvoll nachzufragen, ob der/die Dolmetscher/in 

alles richtig verstanden hat.

Selbst die einfachsten Wörter und Redewendungen können für 

verschiedene Menschen bzw. Dolmetscher/innen etwas anderes 

bedeuten als für die Person, die das Gespräch führt. Vermeiden Sie 

so weit als möglich kulturspezifische Begriffe und bitten Sie um 

eine Erklärung, wenn Ihnen etwas widersprüchlich erscheint.

Dolmetschen, vor allem im Asylkontext, ist eine schwierige  

Aufgabe. Es ist deswegen wichtig, dem/der Dolmetscher/in  

systematisch Feedback zu geben.

Die richtige  

Sprache  

identifizieren

Ein/e passend/e 

Dolmetscher/in 

finden

Kontextuali- 

sierung

Annäherungs- 

gespräch einleiten

Kurze und  

präzise Fragen 

stellen

Kulturellen  

Kontext beachten

Konstruktives 

Feedback geben
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I N T E R K U LT U R E L L E  
KO N F L I K T E

V

D E F I N I T I O N 

I N T E R K U L T U R E L L E R  K O N F L I K T E

Jeder Konf likt ist im Kern ein unerfülltes Bedürfnis.  

Im Falle eines Konf likts sind die eigenen Bedürfnisse  

bzw. Zielvorstellungen nicht mit den Zielvorstellungen  

des Gegenübers vereinbar. 

Handelt es sich um einen interkulturellen Konf likt,  

hängt die Unvereinbarkeit unter anderem damit  

zusammen, dass die Personen bzw. ihre Zielvorstellungen  

unterschiedlich kulturell geprägt sind und somit  

unterschiedlich priorisiert werden.

K O N F L I K T E  entstehen, wenn jeweils die eigenen Bedürfnisse und  

Zielvorstellungen bzw. die des Gegenübers dem jeweils anderen nicht bewusst  

sind bzw. nicht verstanden oder kommuniziert werden. 

Alle Menschen haben verschiedene Bedürfnisse, die nach der Maslowschen  

Bedürfnispyramide hierarchisiert werden können. Ein interkultureller Konf likt 

sollte nicht auf seinen kulturellen Aspekt reduziert werden: Nicht jeder Konf likt  

in einer interkulturellen Situation basiert auf Interkulturalität.

Menschen treffen aufeinander, nicht Kulturen.

P H Y S I O L O G I S C H E  

B E D Ü R F N I S S E

S I C H E R H E I T S - 

B E D Ü R F N I S S E

S OZ I A L E  

B E D Ü R F N I S S E

I N D I V I D U A L-  

B E D Ü R F N I S S E

S E L B S T-

V E R W I R K-

L I C H U N G
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WICH TIG E A SPEK T E B EI I N T ERKU LT U REL L EN KO N FLI K T EN

Viele Aspekte spielen eine bedeutende Rolle bei (interkulturellen)  

Konf likten, wie z.B.

	 Machtposition/ Machtbeziehung: Wie ist die Beziehung der Personen zueinander?

	 Sprache und Kommunikation: Welches Sprachniveau verwenden  

die Personen? Gibt es sprachliche Barrieren? Haben die Gesprächspartner/innen 

unterschiedliche Kommunikationsmuster?

	 Sozialer Status: Fühlt sich eine der Personen sozial/politisch ausgegrenzt?

	 Geschlecht: Welches Verständnis von Mann/Frau, Mutter/Vater etc. haben die 

Gesprächspartner/innen?

	 Alter: Generationenthematik, Respekt vor dem Alter etc.

	 Persönliche Wahrnehmung: Was ist „normal“ für mich? Was ist „fremd“ oder 

„komisch“? Warum sehe ich diesen Sachverhalt/diese Person in dieser Weise? 

Wie steht meine Wahrnehmung mit meinen Erfahrungen, meinen Bedürfnissen 

oder meinen persönlichen Werten und Einstellungen im Zusammenhang?

	 Vorurteile: Bewusstsein über die eigenen Vorurteile, aber auch über die  

des Gegenübers. Vorurteile hängen oft mit unhinterfragten persönlichen  

Wahrnehmungen zusammen.

	 Persönliche Biographie (z.B. traumatische Erfahrungen): Verhalten von  

traumatisierten Personen kann „unverständlich“ wirken.

	 Umgang mit Kritik/Feedback: Wie reagieren die Gesprächspartner/innen darauf?

A N SÄT ZE ZU R KO N FLI K T LÖSU N G

Um Konf likte zu managen bzw. zu lösen, ist es wichtig: 

	 sich selbst gut zu kennen

	 über Wissen zu Konf liktmanagement, Eskalationsstufen und  

Deeskalationsstrategien zu verfügen

	 Offen zu sein und zu beobachten, um dadurch

*	 Dynamiken wahrzunehmen

*	 Strukturen und Normen zu hinterfragen

*	 f lexibel zu sein und somit in Alternativen denken zu  

können, sowie einen Perspektivenwechsel vornehmen  

zu können.

E S G I BT V ER SCH I ED E A RT EN KO N FLI K T E ZU M A N AG EN , WI E Z . B .

Kontextwissen

	 Identifizierung von Faktoren, die eine Rolle spielen

	 Klärung der (gemeinsamen) Interessen und Ziele

Aktives Zuhören (siehe S. 23)

Ein Bewusstsein für und die Aufmerksamkeit auf die verschiedenen Aspekte 

sind hilfreich, um Konflikte zu vermeiden bzw. zu lösen.
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Bedürfnisse erkennen und kommunizieren

	 Ident itätsarbeit:  

Durch unbefriedigte Identitätsbedürfnisse (nach Sinn,  

Wirksamkeit, Anerkennung, Sicherheit, Verbundenheit/ 

Zugehörigkeit) können Aggressionen entstehen. Durch  

deren Erfüllung kann Konf likten vorgebeugt bzw. können  

diese gelöst werden. 

	 Modell der vier Schritte der Gewaltfreien Kommunikat ion:

Veränderung des Zeithorizont bzw. des Ortes 

Pause machen und, eventuell auch an einem anderen Ort,  

die Diskussion wieder aufnehmen.

Ich-Botschaften statt Du-Botschaften, die sich für den/die  

Anhörer/in wie Schuldzuweisungen anfühlen.

Deeskalationsstrategien

	 den Konf likt idealerweise nicht auf einer persönlichen  

Ebene austragen (nicht persönlich nehmen)

	 Fokus auf ein gemeinsames Ziel legen

	 Wünsche klar äußern, ohne Person zu beschuldigen  

(z.B. durch die Formulierung einer Bitte mithilfe der  

Gewaltfreien Kommunikation)

	 Wohlwollendes Konfrontieren, z.B. „Anstatt mit mir zu  

diskut ieren, dass Sie lieber mit einem Mann als mit einer  

Frau sprechen möchten, wollen Sie mir nicht lieber sagen,  

warum Sie eigentlich Schutz von uns wollen?“

	 Alternativen erarbeiten/aufzeigen

Interne oder externe Konf liktmoderation

Interne oder externe Mediation 

SCHRITTE 

Beobachten, was gerade  

passiert bzw. was passiert ist.  

Gefühle, die das Beobachtete 

hervorruft, wahrnehmen und 

ggf. benennen.  

Bedürfnisse, die hinter der 

Gefühlen liegen (in der Regel 

unangenehme Gefühle, da ein 

unerfülltes Bedürfnis vorliegt), 

wahrnehmen und benennen.  

Bitte – konkret und positiv 

formuliert – an das Gegenüber 

richten. 

SZENARIO 

„Du bist zu den letzten drei Treffen 

über eine Stunde zu spät gekommen.“

„Ich werde dadurch wütend.“

„Verlässlichkeit ist mir wicht ig 

und ich möchte mich auf dich  

verlassen können.“

„Bitte versuche pünktlich zum  

Treffen zu kommen oder mir im  

Voraus Bescheid zu geben, sodass ich 

meine Zeit sinnvoll einteilen kann.“
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