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Die zunehmende Zahl von Flüchtl ingen und Zuwanderern aus 

dem nahen Osten, aus dem nördlichen und nordöstlichen 

Afrika und aus dem Balkan stellt die Verwaltung vor große 

Herausforderungen. Sprachliche Barrieren, kulturelle Unter-

schiede und Verhaltensstile und auch der Kontakt mit durch 

Kriegsereignisse belastenden Biografien bringt die Mitarbei-

ter/innen häufig an die Grenzen ihrer kommunikativen Kom-

petenz und Belastbarkeit. Die Fallzahl und damit der Arbeits-

druck steigen, die eigenen Handlungsmöglichkeiten sind fi-

nanziell und rechtlich begrenzt, Vorverständnis für die Ver-

waltungsabläufe in inhaltlicher und zeitlicher Hinsicht ist 

kaum vorhanden, Denkwelten, Gewohnheiten, Kommunikati-

onsformen sind kulturspezifisch unterschiedlich, mit fallweise 

unangemessenem bis aggressivem Verhalten muss umge-

gangen werden u.a. 

ist es, den kommunikativen Umgang mit Flüchtlingen und Zuwanderern zu reflektieren und anhand konkreter 

Praxisfälle das eigene Kommunikationsverhalten praxisnah weiterzuentwickeln. 

• Kommunikation mit Flüchtl ingen: Anforderungen und Probleme aus Sicht der Verwaltung 

• Kommunikation mit Flüchtl ingen: Erwartungen aus Perspektive der Zuwandernden 

• Kulturspezifisches Rollen- und Kommunikationsverständnis in den Zuwanderungsgebieten 

• Typische Reibungsverluste und Konflikte aufgrund kulturspezifischer Unterschiede 

• Mittel und Techniken erfolgreicher Kommunikation mit Flüchtlingen und Zuwanderern 

• Kontakt herstellen – positiven Gesprächseinstieg finden 

• Mit Fragen, Sprachbarrieren und Unverständnis umgehen 

• Verwaltungsablauf und Verwaltungsposition verständlich darstellen 

• Negative Botschaften kommunizieren 

• Unangemessenes Verhalten ansprechen – Grenzen setzen 

• Mit Konfl ikten umgehen – Deesakalieren – Respekt verschaffen 

• Mit belasteten und traumatisierten Menschen umgehen 

• Eigenen Stress und Belastung aus der Arbeit mit Flüchtl ingen abbauen 
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