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Willkommen im Konflikt?

Im Herbst 2015 flohen zahlreiche Menschen aus Kriegs- und Krisengebieten nach Deutschland.
Das ging mit massiven Herausforderungen an die Einheimischen einher, die weithin bekannt
sind. Die Zivilgesellschaft spielte dabei eine bedeutsame Rolle, weil sie in weiten Teilen frei-
willig einen GroRteil der Lasten Gbernahm. Die Fliichtlinge mussten in den Kommunen unter-
gebracht werden, und vor Ort wadre es ohne die Zivilgesellschaft nicht moglich gewesen,
schnelle Abhilfe fiur die drangenden ersten Anforderungen an die Aufnahme vieler Menschen
aus anderen Kulturen zu leisten. Uberraschend wie erstaunlich entwickelte sich in der Zivilge-
sellschaft in hoher Geschwindigkeit eine ,Willkommenskultur”, die beispiellos war und nach
Analysen bis dato relativ stabil ist. Die Studie ,,Zugehdrigkeit und Gleichwertigkeit” ermittelte,
dass bis zum Jahreswechsel 2015/2016 circa ein Drittel der reprasentativ befragten Bevolke-
rung diese Willkommenskultur nicht nur begriiRte, sondern geradezu verstarkt sehen wollte
(Zick & Preul3, 2016). Gerade weil diesem zivilgesellschaftlichen Teil ein groReres Drittel an
Gegnern entgegenstand, war das Engagement umso hdher einzuschdtzen. Engagierte Blirge-
rinnen und Birger, die selbst zur Zielscheibe von fremdenfeindlichen Angriffen sind, haben
mehr Belastungen als nur durch ihr Ehrenamt; dies wird die vorliegende Studie noch einmal
zeigen.

Die ehrenamtlich Tatigen gehéren zum zentralen Bestandteil der Willkommenskultur. Sie ge-
horen ebenso zu einer Integrationskultur, weil sie nicht nur willkommen heiRen, sondern auch
Aufgaben der Integration leisten und die erste Aufnahme und Erstintegration unterstitzten.
Zur Willkommenskultur gehérten und gehéren aber auch die professionell Tatigen, wie zahl-
reiche Initiativen und Netzwerke. Willkommenskultur war und ist getragen von zivilgesell-
schaftlich tatigen Blrgerinnen und Birgern, deren Arbeit ein Ehrenamt ist. Wir verstehen sie
in diesem Bericht als wesentliche Akteure, die den Prozess der ersten Hilfe und Integration
von Flichtlingen zusammen mit anderen wesentlich gestalten. Der Begriff Akteur soll unter-
streichen, dass wir die Rolle und Arbeit der ehrenamtlich Tatigen als aktiv und pragend ver-
stehen.

Zu den Hauptaufgaben der ehrenamtlichen Akteure gehérten zu Beginn zum Beispiel die Ba-
sisversorgung, wie die Errichtung von Notunterklinften, das Sammeln von Sachspenden, die
Eroffnung von Kleiderkammern, die Vermittlung der Sprache, oder die tagliche Versorgung
der Fliichtlinge. Dabei wurden viele weitere kommunale Aufgaben durch freiwillig Helfende
Ubernommen. Durch das quantitative Wachstum an Unterstiitzung erneuerten sich dabei die
ehrenamtlichen Strukturen rasant. Bereits langjdhrig aktive Vereine oder Runde Tische erhiel-
ten kurzfristig zahlreiche neue Mitglieder und es bildeten sich neue Formen freiwilligen Enga-
gements der Zivilgesellschaft.

Neben der Grundversorgung erwies sich dartiber hinaus die Betreuung von Gefliichteten aus
Kriegs- und Krisengebieten fiir das Ehren- und Hauptamt als herausfordernd, da viele Flicht-
linge durch ihre Erfahrungen traumatisiert waren und unterschiedliche kulturelle Hinter-



griinde zu Spannungen flihrten. Verscharft wurde die Situation durch langwierige Entschei-
dungsprozesse in Asylverfahren und die zunehmende Bedrohung von auRen, vor allem durch
menschenfeindlich motivierte Agitationen und Gewalt, die sich sowohl gegen Gefllichtete als
auch gegen die ehrenamtlichen Akteure, also die Helferinnen und Helfer richtet.

Neben diesen ersten Anforderungen hat sich das Aufgabenspektrum bis heute deutlich ver-
andert. Anstelle der Erstversorgung treten derzeit vor allem integrationsunterstiitzende MaR-
nahmen wie z.B. die Unterstltzung bei der Arbeitssuche, Freizeitgestaltung, Wohnungssuche
in den Vordergrund. All diese Integrationsbemiihungen und -leistungen des Ehrenamtes sind
fr sich genommen nicht nur mit positiven Konsequenzen verbunden. Ehrenamtliche Tatigkei-
ten haben neben allen Lasten zahlreiche positive psychologische und soziale Folgen, die die
Arbeit beeinflussen und bei der Gestaltung des Ehrenamtes zu bedenken sind (vgl. z.B. Han-
Broich, 2011). Konfliktwahrnehmungen und -erleben, wie auch Konfliktkompetenzen und
Moglichkeiten der Regulation von Konflikten zwischen Gruppen gehdren dazu.

Das Ehrenamt in der Flichtlingshilfe war und ist mit vielen unterschiedlichen Konflikten ver-
bunden. Wesentlich sind unseres Erachtens Konflikte mit anderen Akteursgruppen und Kon-
flikte innerhalb der Gruppe der ehrenamtlichen Akteure. Dazu gehéren konstruktive, reguldre
und regulierbare Konflikte zwischen den Akteuren, wie z.B. Konflikte, die aus der Verteilung
von Aufgaben, Rollen, Ressourcen usw. entstehen. Problematisch sind allerdings destruktive
Konflikte. Dazu gehoéren vor allem Konflikte mit Gruppen, die Widerstand gegen die Immigra-
tion zeigen und/oder menschenfeindlich verhalten. In Deutschland haben sich mit dem Zuzug
von Flichtlingen aggressive und gewaltorientierte lokalen Konflikte und Angriffe auf Flicht-
linge entwickelt. Auch zum Zeitpunkt des vorliegenden Berichtes im Friihjahr 2018 eskaliert
die flichtlings- und fremdenfeindliche Gewalt, die sich auch gegen ehrenamtliche Helferinnen
und Helfer richtet.

Aus Sicht der ehrenamtlichen Akteure ebenso destruktiv erschienen interne eskalierende und
schddigende Konflikte in- und auRerhalb von Unterkiinften zwischen Flichtlingen, oder zwi-
schen Ehrenamtlichen und Flichtlingen, oder Konflikte mit dem Wachpersonal und anderen
Personen und Gruppen, die vor Ort leben oder tatig sind. Medial wurden schnell Ausschrei-
tungen insbesondere zwischen Fliichtlingen bekannt, die auch Konflikte fiir ehrenamtliche Ak-
teure darstellen. Sie waren zu erwarten, denn viele Fliichtlingsunterkiinfte sind allein deshalb
konfliktanfillig, weil sie von vielfachen strukturellen und zeitlichen Uberlastungen gepragt wa-
ren. Sie mussten unterschiedliche Menschen und Gruppen mit wenig Mitteln auf engem Raum
und mit wenigen Ressourcen unterbringen, versorgen und befrieden. Blrgerinnen und Bir-
ger, die unter konflikttrachtigen Bedingungen ein Ehrenamt dort versehen wollten, waren oft
nicht auf die Bedingungen eingestellt und hatten die Konflikte nicht erwartet, sodass auch die
Konfliktregulationskompetenzen fehlten, weil sie nicht vorzeitig entwickelt werden konnten.
Konfliktregulation ist lernbar, aber Lernprozesse fanden meist vorher nicht statt, sondern erst
dann, wenn die Konflikte bereits drohten, zu eskalierten.



Vor diesem Hintergrund entstand das Projekt Konflikte im Ehrenamt der Fliichtlingshilfe. Viele
Konflikte, auch in Fliichtlingsunterkiinften zwischen ehrenamtlichen Akteuren, sind mehr oder
minder ,normal‘ und zum Teil notwendig. Das ist der Fall bei konstruktiven Konflikten. Kon-
flikte sind zunachst nicht problematisch und bisweilen notwendig, um soziale Zustande zu ver-
andern. Gerade dann, wenn die Zustande in einer sozialen Situation, in einem Raum wie eine
Flichtlingsunterkunft schadigend sind, wenn sich eine belastende Lage nicht dandert, dann ist
mancher Konflikt von Akteuren, die eine Verdanderung suchen, notwendig. Um diese sozialen
Konflikte, die aushandlungsfahig sind und dem Konsens der gemeinsamen Lésungsfindung un-
terliegen, geht es in der vorliegenden Studie auch, aber nicht primar. Der Blick soll auf Kon-
flikte gelegt werden, die belastend sind, oder so eskalieren kénnen, dass sie destruktive Folgen
haben, und die, wenn sie kontrollierbar sind, dann zu konstruktiven Konfliktlésungen flihren
kénnen.

Zweitens riickt die Studie die subjektive Sicht der ehrenamtlichen Akteure in den Mittelpunkt.
Dazu wurden an zehn Standorten in ganz Deutschland 46 ehrenamtliche und hauptamtliche,
also professionelle Mitarbeiter/innen, intensiv und ausfiihrlich befragt, und dabei angeregt,
ihre Konflikterfahrungen zu reflektieren. Die Befragten sind in unterschiedlichen Bereichen
der Fliichtlingsarbeit tatig und entweder eingebettet in eine professionell etablierte Koordi-
nation, oder in einer ehrenamtlichen Organisation. Ziel der Studie war die Herstellung eines
systematischen Uberblicks zu Konflikten des Ehrenamtes in der Fliichtlingshilfe.

Dabei standen eine Reihe von grundlegenden Leitfragen im Vordergrund: Welche Konflikte
erleben ehrenamtliche Akteure in der Flichtlingshilfe? Wer sind die Konfliktgegner? Welche
Facetten von Konflikten pragen das Erleben, also welche direkten wie indirekten, offenen wie
unterschwelligen Konflikte beeinflussen die Arbeit? Zwischen welchen Gruppen gibt es welche
Konflikte, und was sind die Ursachen der von Ehrenamtlichen benannten Konflikte? Geht es
um Ressourcen und Statuspositionen, Gruppenidentitdten oder Wertorientierungen? Welche
Wirkungen haben Konflikte auf die ehrenamtlichen Akteure, aber auch auf die Fliichtlinge?
Wie gehen ehrenamtliche Akteure in der Fliichtlingshilfe mit den Konflikten um? Wie kann
man lhnen eine bessere Anleitung zur Konfliktbehandlung geben? Wie wirken sich Angriffe
auf Unterkiinfte aus, also externe Konflikte, die in die Unterklinfte getragen werden?

Um die Fragen zu beantworten und hilfreiche Empfehlungen fiir ehrenamtliche Akteure zu
finden, sind wir zwei Wege gegangen: Erstens, haben wir die Konfliktforschung nach ihrem
Wissen Uber Konflikte, Konfliktdynamiken und Moglichkeiten der Regulation befragt. Dies ha-
ben wir auch getan, um spater den Akteuren in Unterkiinften dieses Wissen bereitzustellen.
Mit dem Projekt sollte Wissen Uiber grundlegende Konfliktursachen und -mechanismen zu-
ganglich gemacht werden. Es gibt in der Forschung nicht den Konfliktbegriff’, ,die Konfliktthe-
orie’ und schon gar nicht ,die Theorie der Eskalation und Regulierung von Konflikten in Fliicht-
lingsunterkiinften’. Aus der Forschung liegen Vorschldge flr unterschiedliche Facetten von
Konflikten vor, wie auch unterschiedliche Konfliktursachen, -dynamiken und -folgen (vgl. Bo-
nacker, 2008). Einerseits postulieren die Theorien, Konflikte, wie sie in Flichtlingsunterkinf-



ten zu beobachten sind, seien auf Interessensunterschiede der beteiligten Akteure zurlickzu-
fuhren. Es komme zu Konflikten zwischen Flichtlingsgruppen, weil die Gruppen in einem eng
begrenzten Raum um begrenzte Ressourcen, wie Geld, Essen, Gesundheitsversorgung, aber
auch Einfluss und Macht streiten. Ressourcen wie Zeit, Geld und Anerkennung seien wesent-
liche Ausloser fiir Konflikte. Andere Theorien betonen, dass es zu Konflikten kommt, wenn in
einer Situation eine Gruppe ihre Identitat und damit Zugehorigkeiten bedroht sieht. Dann
streite eine Gruppe mit einer anderen Gruppe, um ihren Selbstwert zu erhalten, sowie Vor-
rechte und Einfluss ihrer Bezugsgruppe zu erhalten usw. Es gibt weitere unterschiedliche The-
orien, die auf Rollenmuster, kulturelle Unterschiede und viele andere Aspekte verweisen, die
Konflikte entstehen lassen.

Noch komplexer wird es, wenn bedacht wird, dass eine Analyse von Konflikten ein Verstandnis
von Prozessen verlangt. Konflikte sind selten statisch. Unterschiede zwischen Gruppen kénnen
zu massiven Konflikten fiihren, wenn der Prozess der Konfliktaushandlung eskaliert und Fak-
toren zur Regulation sowie Konfliktregulationskompetenzen fehlen. Konfliktregulation ver-
langt Verstehen des Konfliktprozesses. Auch hierzu gibt es Theorien der Gruppen- und Kon-
fliktdynamik, die eine Rolle spielen konnen flr eine Analyse der Konflikte im Ehrenamt der
Flichtlingsarbeit. Aber auch hierzu gibt es weder eine maRgeschneiderte Theorie, noch hin-
reichend Wissen aus der Forschung oder geblindeltes Wissen aus der Praxis, welches so sys-
tematisiert vorliegt, dass Handlungsempfehlungen fiir unterschiedliche Orte und Akteure ge-
geben werden kdnnen.

In Ubereinstimmung mit diesen Voriiberlegungen werden wir im Kapitel 1 zunichst einen Kon-
fliktbegriff vorschlagen, der maRgeblich ist fir die Analyse der Konflikte im Ehrenamt. Vor dem
Hintergrund dieses Konfliktverstehens wird im Kapitel 2 ein Konfliktmodell vorgeschlagen,
welches einerseits theoretisch gut begriindbar ist und andererseits eine Maoglichkeit fiir eine
Reflexion der ehrenamtlichen Fliichtlingsarbeit bietet.

Auf der Grundlage des Modells erfolgt dann die Anndaherung an die empirische Realitat. Wir
analysieren die Konflikte und Konfliktdynamiken, die ehrenamtliche Akteure wahrnehmen.
Dazu haben wir einerseits eine Recherche von Erfahrungen im Internet sowie vor allem eine
qualitative Befragung von ehrenamtlichen Akteuren in Fliichtlingsunterkiinften vorgenom-
men. Diese Studie wird in Kapitel 3 vorgestellt. Sie erforscht systematisch, welche Konflikte
zwischen welchen Akteuren wesentlich sind, und welche Handlungsempfehlungen sich aus
der Analyse ableiten lassen.

Empfehlungen, die schlussendlich aus Sicht von Konfliktforschung und vor dem Hintergrund
der empirischen Studie generell bedeutsam sein konnten, sind im Kapitel 4 zusammengefasst.
Dieses Kapitel versucht also eine Synthese des Konfliktwissens aus Forschung und Studie.



1. Der Konfliktbegriff

Wissenschaftlich wird das Konzept Konflikt groBtenteils unterschiedlich definiert, weil Kon-
flikttheorien verschiedene Konfliktdefinitionen vorschlagen und Konflikte auf unterschiedli-
chen Ebenen der Betrachtung gelagert sein kdnnen (vgl. Pruitt, 1998). Einheitliche Definitions-
versuche sind nach wie vor umstritten. Je nachdem aus welchem Blickwinkel bzw. aus welcher
wissenschaftlichen Disziplin man sich dem Konfliktbegriff nahert, wird die Bedeutung und der
Facettenreichtum von Konflikten zu leicht eingezwangt.

Im Alltag verstehen die meisten Menschen unter Konflikten negative Phanomene, und sie be-
schreiben diese als Spannung, Aggression, Auseinandersetzung usw. Dabei wird leicht Gberse-
hen, dass Konflikte konstruktiv sein kdnnen und zur Veranderung von sozialen Verhaltnissen
fahren (vgl. Bonacker, 2008) bzw. zu einem neuen Konsens, der zwischen Konfliktparteien
(den Beteiligten an einem Konflikt) geschlossen wird (vgl. auch Pruitt & Kim, 2004). Dafiir las-
sen sich diverse Beispiele anfiihren, etwa die Auseinandersetzung in einem Tarifstreit oder
wenn Staaten Konflikte miteinander austragen oder es zu gesellschaftlichem Protest gegen
ein Regime kommt (vgl. Bornschier 2007). Auch in Fliichtlingsunterklinften gibt es zahlreiche
sinnvolle Konflikte, die notwendig sind, um zu konstruktiven Lésungen zu kommen.

Im Folgenden soll auf der Grundlage allgemeiner Erkenntnisse der Konfliktforschung der Blick
auf Konflikte gerichtet werden, mit denen Ehrenamtliche in der Fliichtlingshilfe konfrontiert
sind. Um diesen Konflikt konzeptuell so zu definieren, dass er im Feld der Fliichtlingshilfe em-
pirisch genauer nachvollzogen werden kann, hilft u.E. die Definition sozialer Konflikte nach
Glasl (2004, S. 17):

,Ein sozialer Konflikt ist eine Interaktion zwischen Konfliktparteien (Individuum, Gruppe, Insti-
tution) bei der mindestens eine Konfliktpartei eine Unvereinbarkeit bzw. Differenz im Wahrneh-
men, Denken, Fiihlen, Wollen oder Handeln mit der anderen Konfliktpartei in der Art erlebt,
dass bei der Verwirklichung dessen, was die eine Konfliktpartei wahrnimmt, denkt, fiihlt oder
will eine Beeintrichtigung durch die andere Konfliktpartei erfolgt.”

Interaktion meint dabei eine aufeinander bezogene Kommunikation oder Handlung. Konflikte
entstehen, wenn in der Kommunikation und Interaktion mit andere Akteursgruppen eine Kon-
fliktpartei Unvereinbarkeiten von Interessen, Werten, Normen, Anerkennungen, Zielen, lden-
titdten und vielen anderen Aspekten erlebt und danach handelt. Es genligt dabei, dass eine
der Konfliktparteien eine Unvereinbarkeit erlebt und subjektivdementsprechend handelt, was
zum Teil objektiv nicht direkt feststellbar ist. Konflikte lassen sich sowohl fiir darin Involvierte
als fur AuBenstehende mitunter nur schwer oder gar nicht identifizieren bzw. diagnostizieren.
Unvereinbarkeit kann auch nur ,in den Gedanken- oder Wahrnehmungen’, also auf kognitiver
und perzeptiver Ebene vorhanden sein. Wesentlich ist, dass aus der subjektiven Sicht ein Re-
alisierungshandeln (z. B. verbale Kommunikation oder Verweigerung der Kommunikation)
folgt, um den Konflikt nachvollziehen zu kdnnen. Eine Unvereinbarkeit muss aber auch im Ge-
fahls- bzw. Willensleben gegeben sein, um das Handeln zu erzeugen. Zu Beginn eines Konflik-
tes werden vielleicht nur gegensatzliche Begriffe verbal genutzt, die aber spater das Fihlen



und Wollen erfassen kdnnen und sich folgend in den Handlungen niederschlagen. Glasl betont
weiter, dass wenigstens eine Partei die Interaktion so erleben miisse, dass sie die Griinde fir
das Nicht-Verwirklichen der eigenen Gedanken, Gefiihle, Intentionen der anderen Partei zu-
schreibt. Ohne die Realisierung und das Erleben einer Beeintréichtigung (Behinderung, Wider-
stand, Abwehr, Angriff) seitens einer Partei handelt es sich nicht um einen sozialen Konflikt.
Insgesamt entsteht ein Konflikt nur dann, wenn die Unvereinbarkeit gleichzeitig in der Wahr-
nehmung, im Denken, Fihlen, Wollen und Handeln stattfindet, wie Tabelle 1 zeigt.

Unvereinbarkeit erlebt im
Wahrneh-
anrne Denken Fihlen Wollen Handeln
men
Logischer Wider- -
spruch
Meinungsdifferenz XX
Missverstandnis XX XX
Fehlerperzeption XX
Semantische Unter-
. XX XX
schiede
Gefiihlsgegensatze XX
Ambivalenz XX
Antagonismus XX
Inzidenz XX
Spannung XX XX
; XX
Krise XX XX XX .
Konflikt XX XX XX XX XX

Tab. 1: Dimensionen der Unvereinbarkeit nach Glasl (2004, S. 19)

Ein Konflikt hat Vorstufen, wie etwa Missverstandnisse, Meinungsdifferenzen oder Gefuhlsge-
gensatze etc., die zumeist mit einfachen Mitteln, wie einem klarenden Gesprach oder einer
Entschuldigung wieder auszurdumen sind. Allerdings erschweren Faktoren, wie beispielsweise
personliche Einstellungen (Vorurteile), negative Emotionen (Wut, Scham, Angst), aber auch
Erreichbarkeiten der Opponenten, einfache Losungen und sie beglinstigen die Transformation
der oben genannten Vorstufen zu einer Konfliktkonstellation. Dies gilt insbesondere, wenn es
sich bei den Konfliktpersonen um Gruppen oder Institutionen handelt.

Konflikte Gben stets einen Einfluss auf das soziale Verhalten aus. Vielfach wird die Dynamik
eines Konfliktes mit der Metapher eines Strudels oder reiRenden Flusses beschrieben, dem
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man sich nur sehr schwer entziehen kann. Die Metapher verweist auch darauf, dass Konflikte
Menschen in ihrer Wahrnehmung, ihrem Gefiihlsleben, ihren Gedanken und Willensleben
stark beeintrachtigen. Abbildung 1 verdeutlich dies in schematischer Weise.

Gefiihle (3)
Emotionen
Stimmungen
Einstellungen
Haltungen

Neigungen

Perzeptionen (1)
Wahrnehmungen

Gedanken (2)
Vorstellungen Effekte (6)
<+—> Begriffe subjektive &
Erinnerungen nonverbale objektive
—> ) ; !
Interpretationen Botschaften Wirkungen

Wille (4)
Ziele
Absichten
Motive
Antriebe

Abb. 1: Konfliktdynamik nach Glasl (2004, S. 40)

Die Beeintrachtigungen durch den Konflikt sind wechselseitig. Das Verhalten (5) einer Kon-
fliktpartei fuhrt zu Effekten (6), die von der gegnerischen Konfliktpartei negativ wahrgenom-
men (1) und verarbeitet (2, 3, 4) werden und gegensatzliches, konfrontatives Verhalten aus-
|6sen. Generell gilt, dass eine Konfliktpartei innerhalb eines Konfliktes neben einer gewollten
Wirkung (beispielsweise der Erlduterung ihres Standpunkts) stets eine ungewollte Nebenwir-
kung transportiert, welche von der gegnerischen Konfliktpartei negativ wahrgenommen wer-
den kann und nicht von der gewollten Wirkung unterscheidbar ist. Dies wird als Konfliktdyna-
mik bezeichnet. Sie bewirkt, dass Konflikte mit zunehmender Dauer (und ohne, dass sie be-
handelt werden) eskalieren, also aggressivere und zerstorerische Formen annehmen. In der
Forschung sind verschiedene Stufenmodelle, die die Eskalationsdynamik darstellen und analy-
sieren, vorgelegt worden. Diese Modelle dhneln sich in vielerlei Hinsicht. Die zentrale Kern-
aussage ist: Je weiter die Dynamik eines Konfliktes voranschreitet, desto schwieriger, auf-
wendiger und komplexer wird dessen Behandlung, also die Konfliktregulation und -I6sung.



Dabei ist zu bedenken, dass mit fortschreitender Konfliktdynamik die involvierten Konfliktpar-
teien haufig zu immer drastischeren Mitteln greifen, um ihre Position durchzusetzen. Der Kon-
flikt drangt gewissermalen zur Eskalation, weil er Eigendynamik gewinnt. Erkennbar wird dies
zunachst durch eine Loslosung der sachlichen Kommunikationsebene, hin zu emotionsgelade-
nen Aussagen, die ausschlieBlich Verhalten und Verbalisierung der anderen Konfliktpartei an-
greifen. In der Folge erhalten zunachst Beleidigungen und Drohungen Einzug in die Kommuni-
kation der Konfliktparteien. Dabei geht es den Konfliktparteien dann meist auch nicht mehr
darum, einen sinnvollen Konsens zu finden. Es zahlt im extremen Fall nur noch der ,Sieg’ Giber
den Gegner. Im duBersten Falle kann dies bedeuten, die Anwendung physischer Mittel, also
die Gewaltanwendung, erscheint als gerechtfertigt. Die Konfliktdynamik miindet in dem Ver-
langen die gegnerische Konfliktpartei zu zerstéren, wobei die Zerstérung der eigenen Gruppe
am Ende einkalkuliert wird (vgl. das Stufenmodell der Konflikteskalation nach Glasl 2004, S.
197ff.)

Bei der Analyse der Konflikteskalation ist aber auch zu bedenken, dass soziale Konflikte in un-
serer Gesellschaft haufig eine Reaktion, also eine Prdvention oder Intervention erfahren, weil
die Konfliktregulation und Gewaltrepression wesentliche Merkmale demokratischer Gesell-
schaften sind. Eingreifende Regulative sind etwa die Judikative, Schiedsleute, Mediatoren/in-
nen etc. Zu den regulierenden Kraften kann man durchaus auch die Analyse von Konflikten
und ihre Aufklarung Giber Ursachen, Phanomene und Folgen zahlen. Ein zuverlassiges Konflikt-
management sollte auf einer soliden Konfliktanalyse beruhen, die dann mit den beteiligten
Konfliktparteien diskutiert wird. Die vorliegende von der Integrationsbeauftragten der Bun-
desregierung geforderte Studie zur Konfliktanalyse in Flichtlingsunterkiinften kann unseres
Erachtens, d.h. aus Sicht der Forscherin und Forscher, ein Beispiel sein. Sie versucht den Kon-
flikt, den ehrenamtliche Akteure erleben, zu verstehen, also gut nachzuzeichnen, um daraus
Empfehlungen zur Konfliktregulation abzuleiten. Mit dem Blick auf diese Konflikte, die ehren-
amtliche Akteure in der Fliichtlingsarbeit erleben und zu regulieren haben, méchten wir daher
insbesondere jene Konflikte in den Fokus nehmen, die sich im friihen Stadium der Eskalation
befinden und Mdglichkeiten des Umgangs bzw. ,der Begegnung und Behandlung’ aufzeigen.
Zugleich mochten wir ein Konfliktkonzept und mdéglichen Ansatz der Analyse vermitteln, wel-
ches in der Flichtlingsarbeit aufgegriffen und weiterentwickelt werden kann. Daher schlagen
wir im nachsten Abschnitt ein Konfliktmodell vor, welches als Grundlage fiir die Analyse wie
Praxis fungieren kann.
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2. Dimensionen und Dynamiken von Konflikten

Das Konfliktmodell der Facetten und Dynamiken im Feld der ehrenamtlichen Fllichtlingsarbeit,
welches wir im folgenden Kapitel entwickeln, orientiert sich in weiten Teilen am Konflikteska-
lationsmodell von Friedrich Glasl. Die Definition eines Konfliktes nach Glasl bietet unseres Er-
achtens fiir die Praxis eine Hilfe, um Konflikte zu erkennen, zu verstehen und konstruktiv zu
bewaltigen (vgl. dazu auch Glasl, 2013, S. 13). Fiur die Entwicklung seiner eigenen Konfliktde-
finition, die im weiteren Verlauf dieser Studie als Grundlage fir ein von uns entwickeltes Kon-
fliktmodell dienen soll, fihrt Glasl verschiedene Definitionen an. Er greift dazu auf das Kon-
fliktverstehen von Dahrendorf (1961) zuriick, und er entwickelt daraufhin mit Hilfe unter-
schiedlicher weiterer Autoren einen immer engeren Konfliktbegriff. Dahrendorf, dessen Defi-
nition eines Konfliktes breit gefachert ist, beschreibt einen Konflikt als dann gegeben, ,, wenn
man untereinander eine Uneinigkeit hat”“ (Dahrendorf 1961). Da Menschen sich in Interaktio-
nen jedoch nie sicher sein kdnnen, dass ihr Gegenliber exakt ihrer Meinung ist, kdnnte diese
Konfliktdefinition auf jede soziale Situation angewendet werden (vgl. Glasl 2013, S. 15). Im
Gegensatz zu Dahrendorf betont von Rosenstiel (1975, S. 165) in seiner Konfliktdefinition den
Aspekt der unterschiedlichen ,Handlungstendenzen, Haltungen und Einstellungen [zwischen
den Parteien] zum Kernpunkt” (ebd.). Der Konfliktforscher von Rosenstiel versteht sie jedoch
noch nicht als Beeintrachtigung der Interaktion. Glasl hingegen halt wiederum gerade die
Wahrnehmung und Bewertung von Handlungstendenzen und Einstellungen der Gegenpartei
fur relevant. Aus der Differenz der Wahrnehmungen und dem Empfinden, ,die Handlungen
und Meinungen der Anderen stéren mich/uns’, kann die Motivation entstehen, einen offenen
Konflikt einzugehen, um sich durchzusetzen.

Alternativ zu den differierenden Handlungstendenzen wurde in anglo-amerikanischen Unter-
suchungen der 1970er Jahre ein besonderes Augenmerk auf unterschiedliche Absichten und
Interessen der Konfliktparteien gelegt. Hierzu zitiert Glas das Konzept von Kriesberg (1971).
Dieser definiert soziale Konflikte definiert als Beziehung zwischen einer oder mehreren Par-
teien, die (oder deren Sprecher/in) glauben, dass sie unvereinbare Ziele verfolgen. Darauf auf-
bauend verweist Glasl auf die Arbeiten von Brown, der die bisherigen Konfliktdefinitionen um
den expliziten Aspekt der Verhaltensgegensditze neben den schon beschriebenen Interessens-
gegensatzen bereichert (vgl. Glasl 201, S. 16).

Verbindet man die bis hierhin genannten Konfliktdefinitionen, bestehen soziale Konflikte aus
mehreren Parteien, die unterschiedliche Interessen verfolgen, Ziele oder Einstellungen haben
oder unterschiedliches Verhalten an den Tag legen. Diese Einschrankungen reichen, so Glasl,
jedoch noch nicht fiir einen Konfliktbegriff, der eine praktische Anwendung fiir die Analyse,
Pravention, Intervention und Konfliktregulation finden soll. Daher fiihrt er die Uberlegungen
von Thomas (1976, S. 891) an, dessen Definition Glasls Einschdtzung nach der sozialen Realitat
dhnele. Demnach sind dyadische Konflikte ein Prozess, der Wahrnehmungen, Emotionen, Ver-
haltensweisen und -konsequenzen aller am Konflikt beteiligten Parteien umfasst. Ein Konflikt
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sei ein Prozess der beginne, wenn eine Partei wahrnehme, dass der oder die Andere frustriert
ist bzw. frustriert wird durch bestimmte Sorgen. Thomas verwendet dabei den Begriff des dya-
dischen Konflikts synonym zu dem des sozialen Konfliktes. Er benennt in seiner Definition ne-
ben den schon genannten Konfliktgriinden auch emotionale Faktoren als Ausléser und macht
zudem deutlich, dass nicht notwendigerweise beide Konfliktparteien die Situation als konflikt-
reich erfahren mussen, sondern auch das Empfinden und die Wahrnehmung einer Partei zur
Austragung eines Konfliktes fihren kann (vgl. ebd., S. 16). Diese Einseitigkeit des Konflikterle-
bens wird in der Definition von Prein (vgl. Prein, 1982, S. 1) noch deutlicher hervorgebracht
und spielt auch bei Glasl eine grolRe Rolle im Konfliktverstandnis. Separat erachtet Glasl| alle
genannten Konfliktdefinitionen als unzureichend fir eine praktische Anwendung. Ihre Ver-
flechtung halt er jedoch fir ertragreich.

Durch eine weitere Referenz auf Rittinger, der die meisten benannten Konfliktbegriffe verei-
nen kann, kommt Glasl letztendlich zu seiner eigenen Definition. Ruttinger (1980, S. 22) be-
schreibt einen Konflikt als ,Spannungssituationen, in denen zwei oder mehrere Parteien, die
voneinander abhangig sind, mit Nachdruck versuchen, scheinbare oder tatsachliche unverein-
bare Handlungsplane zu verwirklichen und sich dabei ihrer Gegnerschaft bewusst sind“. Diese
Definition, so Glasl, ermégliche eine deutliche Unterscheidung zwischen Konflikt und Nicht-
Konflikt, jedoch spielt hier wieder die beidseitige Wahrnehmung der Gegnerschaft eine ent-
scheidende Rolle, welche zuvor als nicht notwendig klassifiziert wurde (vgl. Glasl, 2013, S. 16).

Fir Glasls eigenen Konfliktbegriff sind insgesamt die Definitionen von Thomas, Pein und Rt-
tinger besonders relevant. Er beschreibt seine Definition als Synthese dieser Begriffe, jedoch
erganzt er einen zusatzlichen Punkt (vgl. ebd., Hervorhebung durch die Autoren):

,Sozialer Konflikt ist eine Interaktion zwischen Aktoren (Individuen, Gruppen, Organisationen,
usw.) wobei wenigstens ein Aktor eine Differenz bzw. Unvereinbarkeit im Wahrnehmen und im
Denken bzw. Vorstellen und im Fiihlen und im Wollen mit dem anderen Aktor (den anderen Ak-
toren) in der Art erlebt, dass beim Verwirklichen dessen, was der Aktor denkt, fiihlt oder will eine
Beeintrdchtigung durch einen anderen Aktor (die anderen Aktoren) erfolge. (Glasl, 2013., S. 16)

Glasl vereint in seiner Definition vier wesentliche Aspekte: Soziale Konflikte kdnnen zwischen
unterschiedlichsten Konfliktakteuren entstehen und haben sowohl psychische als auch physi-
sche Auswirkungen auf diese Parteien. Dabei entstehen soziale Konflikte nicht zwangslaufig
aus einer beidseitigen Wahrnehmung der Antinomie, sondern kénnen ebenfalls Empfindun-
gen einer einzelnen Partei sein (vgl. Gius, 2015). Die Storung wird letztendlich als Hindernis
zur Erfullung der eigenen Handlungsvorhaben empfunden (vgl. Glasl, 2013). Fur das For-
schungsprojekt wurde die Definition und die definierten Begriffsbestimmungen und Termini
von Glasl verwendet und im Sinne des Themas angepasst und erweitert.

Konfliktakteure

Ein Konflikt findet zwischen Konfliktakteuren statt, die einen entscheidenden Einfluss auf den
Konflikt ausliben und direkt involviert sind. Fir den Konflikt im Ehrenamt der Fliichtlingshilfe
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sind vier Konfliktakteure relevant: Institution, Gefllichtete, Ehrenamt und Hauptamt. Ehren-
amtliche, die im Fokus des Modells stehen, kdnnen Uberschneidungen und Beriihrungspunkte
mit den jeweiligen Konflikten haben, sodass sie tGibergeordnet stehen.

Konfliktebenen

Im Konfliktmodell wird zwischen Inter- und Intra-Konflikten unterschieden. Inter-Konflikte lie-
gen vor, wenn sie zwischen den Konfliktakteuren stattfinden. So kann es inter-gruppale Kon-
flikte zwischen zwei oder mehreren der Konfliktakteure Ehrenamt, Hauptamt, Institution oder
Gefllichteten geben. Im Fokus stehen dabei Konflikte, in die Ehrenamtliche involviert sind bzw.
sich involviert fihlen, da aus Sicht der ehrenamtlichen Akteure Konflikte untersucht werden.
Intra-Konflikte beziehen sich auf den Konflikt in einer Akteursgruppe, beispielsweise einen
Konflikt zwischen Ehrenamtlichen oder ein intra-gruppaler Konflikt von Ehrenamtlichen.

Konfliktkategorien

Ein Konflikt kann unter verschiedene Kategorien gefasst werden, und diesen kénnen Eigen-
schaften zugeschrieben werden. Fir unser Konfliktmodell wurden sechs Kategorien bestimmt:
der soziale, ethnische, politische, 6konomische, systemische und rechtliche Konflikt.

e Ein sozialer Konflikt liegt vor, wenn es um soziale Beziehungen und um ein soziales
Miteinander geht. Die Sachebene ist ausgeklammert. Soziale Beziehungen spiegeln
sich typischerweise im Denken, Handeln und Fihlen wider. Dies kann sowohl zwischen
Konfliktakteuren stattfinden als auch als intra-personaler oder intra-gruppaler Kon-
flikt. Hier unterscheidet sich unsere Definition deutlich von der von Glasl. Er nimmt im
Gegensatz zu uns an, dass die Unvereinbarkeit der Gefilihle, emotionaler Gegensatze
(nur kognitiver Bereich) kein sozialer Konflikt ist.

e Ein Konflikt ist als kulturell-ethnisch zu bezeichnen, wenn ethnischen Identitaten bzw.
Zugehorigkeiten oder Weltansichten, die beispielsweise auf Sprach-, und Religionsun-
terschiede oder Herkunft zuriickgefiihrt werden, den Konflikt pragen.?

e Grundlage eines politischen Konflikts sind ideologische Kontroversen oder Einstellun-
gen. Denkbar mit Blick auf das Feld des Ehrenamtes in der Fliichtlingshilfe sind Kon-
flikte die Ehrenamtliche erfahren, wenn sie mit politischen Entscheidungen nicht tiber-
einstimmen.

e Ein 6konomischer Konflikt liegt vor, wenn die Grundlage eines Konflikts von Ehrenamt-
lichen explizitem oder vermeintlichen wirtschaftlichen Ursprungs ist.

e Systemische Konflikte liegen vor, wenn zwei oder mehrere Funktionseinheiten einer
Organisation, die als System beschreiben werden kénnen, in einen Widerspruch gera-
ten und nicht kompatibel sind; wenn bspw. das System Ehrenamt in einen Konflikt zum
System der Bewachung gerat.

L vorsicht ist geboten, Konflikte zwischen Gruppen ,von auRen’ als ethnisch oder kulturell zu bezeichnen. Dies
kann leicht zu rassistischen Verzerrungen fiihren.
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e Ein rechtlicher Konflikt entsteht durch die Gesetzgebung und ihre Regeln.

Die Konfliktkategorien sind formal bestimmt. Sie formen sich konstruktiv oder destruktiv
aus. Dies hangt auch von den Interessen und Konfliktgegenstanden ab.

Konfliktgegenstdnde

Konfliktgegenstande sind fur Akteure die Ursache des Konfliktes, und die Einigung Gber Ge-
genstande das Ziel des Konfliktes, denn Konfliktgegenstande werden in der Regel von den Akt-
euren benannt (Glasl, 2011, S. 53). Ihr Ausgangspunkt stammt aus der Objekt- oder Sub-
jektsphare und das Thema differenziert sich jeweils flr die Akteure. Die Konfliktgegenstande
entfernen sich bei Steigerung einer Eskalation oft weiter, werden durch fehlende Selektivitat
und Verzerrung unterschiedlicher und verkniipfen sich unbewusst und bewusst mit weiteren
Themen. Die Folge ist das Hervortreten unterschiedlicher Welten, die zu Frustration der ge-
genseitigen Erwartungen flihren. Es werden unterschiedlich interpretierte Begriffe gebraucht
und Absichten falsch eingeschatzt (Glasl, 2011, S. 106). Konflikte kénnen sich fiir die von uns
bevorzugte Definition (s.0.) auf folgende Gegenstande beziehen: Rolle, Ressource, Raum, An-
erkennung, Bedirfnis, Macht, Rahmung, Werte und Normen, Interessen und Information.

e Ressourcenkonflikte liegen vor, wenn sie aufgrund knapper bzw. begrenzter Ressour-
cen oder unterschiedlichen Zugangen zu Ressourcen entstehen. Es kénnen auch im-
materielle Ressourcen vorliegen.

e Raumbezogene Konflikte beziehen sich auf die Art und Weise der Unterbringung von
Gefllchteten und die daraus resultierenden Konflikte.

e Konflikte um gegenseitige Anerkennung oder die Anerkennung Dritter liegen vor, wenn
eine Person sich ihrer Kompetenz abgesprochen fiihlt oder Leistungen nicht aner-
kannt, wertgeschatzt oder geringer eingeschatzt werden als die eigene Wahrnehmung
verlangt. Diskreditierung ist als starkste Form denkbar.

e Konflikte kbnnen um materielle wie immaterielle Bediirfnisse entstehen. Dabei ist die
unmittelbare Bedirfnisbefriedigung aufgrund einer bestimmten Situation gemeint.

e Konflikte haben oft ungleich verteilte Macht zum Gegenstand. Wenn eine asymmetri-
sche Beziehung vorliegt kann dies zu Konflikten flihren (vgl. asymmetrische Abhangig-
keit). Ausgehend von einem der Akteure kann ein Einfluss bzw. eine Durchsetzungsfa-
higkeit auf den anderen Akteur stattfinden, der sich unterwirft oder unterwerfen
muss. Damit hat der machtausiibende Akteur die Fahigkeit, den anderen Akteur im
Handeln zu beeinflussen.

e Rollenkonflikte entstehen, wenn sich fiir den Trager einer sozialen Rolle die Erwartun-
gen seiner in einer Situation relevanten Bezugsgruppen widersprechen.

e Konflikte, die aufgrund persénlich unterschiedlicher oder sozial unterschiedlicher
Wert- und Normvorstellungen, Wiinsche und Ziele entstehen. Die Vorstellungen und
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Malstdbe sind immaterielle Bewertungen und kdnnen sowohl individuell als auch kol-
lektiv sein.

Interessen sind Gegenstande von vielen Konflikten zwischen Gruppen und Personen.
Eigene Interessen sind durch die Interessen anderer Akteure beeinflusst oder verhin-
dert.

Konflikte kénnen aufgrund unterschiedlicher Informationen oder unterschiedlichen
Zugangen bzw. falsch verstandenen Informationen entstehen.

Konfliktrahmen

Der Konfliktrahmen definiert die Reichweite eines Konfliktes. Dieser ist durch einfache Be-

obachtung erkennbar und kann sich im Verlauf ausweiten und damit an Komplexitat gewinnen
(Glasl 2011, S. 67). Der Rahmen kann durch drei unterschiedliche Ebenen definiert sein: Mikro-
, Meso und Makroebene.

Die Mikro-Ebene beschreibt eine Ebene, auf der ein Konflikt zwischen zwei Einzelper-
sonen oder zwei kleinen Gruppen stattfindet und eine ,face-to-face Interaktion” vor-
liegt. Die Gruppenmitglieder sind auf dieser Ebene fiir alle erkennbar, das Geflige ist
Uberschaubar und eine Konfliktbehandlung kann direkt mit den Akteuren erfolgen (vgl.
Glasl, 2011 S. 68).

Die Meso-Ebene kann aus der mikro-sozialen Ebene entstehen. Die auf dieser Ebene
stattfindenden sozialen Beziehungen bauen sich nach den Funktionsbedingungen der
Kleingruppen auf, jedoch sind oft keine direkten Beziehungen mehr méglich und Mitt-
lerpersonen oder -gruppen notwendig. Die Intra- und Interkommunikation ist mit un-
terschiedlichen Bedingungen, Umstanden und Formen verbunden. Zusatzlich kdnnen
Organisationen mit eigenen Zielen, Aufgaben, Strukturen das personliche Verhalten,
Denken und Fihlen beeinflussen (vgl. Glasl, 2011, S. 68).

Die Makro-Ebene beschreibt die gesellschaftliche und kulturelle Ebene, die die zuvor
beschriebenen Ebenen einschlieBt. Sie weist eine hhere Komplexitat auf. Einzelper-
sonen, die als Vertreter des Kollektivs fungieren, sind vielfachen Spannungen ausge-
setzt. Konflikte zwischen ehrenamtlich Tatigen und anderen Gruppen in einer Unter-
kunft sind durch kulturelle und gesellschaftliche Wandlungsprozesse beeinflusst. Die
Professionalisierung des Ehrenamtes wird z.B. auf einer Makro-Ebene beschlossen und
beeinflusst das Verhaltnis von Ehrenamt und anderen professionell Tatigen in einer
Unterkunft. Die Makro-Ebene spielt fir die vorliegende Studie eine weniger bedeut-
same Rolle, weil wir Erfahrungen auf der Mikro- und Meso-Ebene abfragen. Allerdings
ist die Marko-Ebene durch die Wahrnehmungen von Menschen im Ehrenamt da repra-
sentiert, wo sie sich sehr deutlich Gedanken machen, welche Prozesse des gesell-
schaftlichen Wandels ihre erlebten Konflikte beeinflussen.

15



Konfliktaustragung

Die Art der Austragung kann physisch oder verbal sein, und die Konflikte kénnen heifs oder
kalt sein und erlebt werden. Unter einem heilen Konflikt versteht Glasl eine Atmosphare der
Uberaktivitat und Uberempfindlichkeit. Mittels explosiver Taktiken versuchen dabei die Par-
teien, die jeweils andere Gruppe zu liberzeugen. Angriff und Verteidigung sind klar erkennbar
und oft aufsehenerregende Formen (Glasl, 2011, S. 76). Kalte Konflikte sind hingegen eine
zunehmende Lahmung der dullerlich sichtbaren Aktivitaten. Sie sind z.B. angezeigt, wenn
Frustration und Wut ,runtergeschluckt’ werden und dann destruktiv weiterwirken. Ebenso ist
die Bildung von Normen und Prozeduren, die gegenseitiges Ausweichen und Vermeiden be-
glnstigen, ein Beispiel fur kalte Konflikte. Die Konflikte fihren zu indirekten Auseinanderset-
zungen und Stellvertreterkonflikten.

Ein heuristisches Konfliktmodell

Entsprechend den bis hier dargestellten Ausfiihrungen (iber soziale Konflikte haben wir im
Forschungsprojekt ein heuristisches — also die Suche ermoglichendes — Konfliktmodell entwi-
ckelt, welches spater die Grundlage fiir die Anndherung an die Analyse realer Konflikte von
ehrenamtlich Tatigen in der Flichtlingsarbeit bietet. In Abbildung 2 ist das Modell abgebildet.
Es fasst die Aspekte, die bis hierher genannt sind, zusammen.

Konfliktebene
. » Jnte-Konficte  Konfliktkategorien Austragungsarten Konfliktgegenstand
Konfliktakteure + Intra*-Konflikte
~ - sozial Handlungsbasiert - Rolle
S \ - ethnisch - physisch/verbal - Ressource
\ - politisch - heiR [ kalt (vgl. - Raum
\ - gkonomisch Glasl, S.76) - Anerkennung
\\ - systemisch Konflikirah - Bedurfnis
, - rechtlich fonttidranmen - Macht
\ ) Werte/Normen
| ] m;ksrg - Interessen
D | - Information
. Makro
Institutionen /I
/ .
/ Konfliktprozess Konfliktbedingung Konfliktraum
/
»° - Wahrnehmbarkeit ~ Unvereinbarkeit (vgl. Unterkiinfte
- - Eskalationsstufe Glasl, $.19) - intern
- Einordnung - extern
o behandelt

o unbehandeit
o nicht behandelbar

Abb. 2: Heuristisches Konfliktmodell
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3. Eine qualitative Studie der Konflikte in Fliichtlingsunterkiinften

Im Folgenden werden die Ergebnisse der empirischen Studie vorgestellt, die auf der Grundlage
des Konfliktmodells konzipiert und durchgefiihrt wurde, d.h. im Modell sind die Elemente auf-
gefiihrt, die die Studie fokussiert. Die Studie bestand aus mehreren Teilen, wobei qualitative
Interviews mit ehrenamtlich Tatigen der Fliichtlingsarbeit im Zentrum stehen. SchlieBlich ging
es darum, mehr Uber jene Konflikte zu erfahren, die ehrenamtlich Tatige wahrnehmen und
erfahren. Es ist erstaunlich, dass angesichts der medial bekannt gewordenen Konflikte und
Belastungen, die im Ehrenamt erfahren wurden, kaum systematische Analysen der Belastun-
gen vorliegen, und die Konflikte nicht systematisch erfasst wurden. Studien, wie die auf-
schlussreiche Querschnittsbefragung von Karakayali & Kleist (2016) beschreiben die Motive
und Biografien der ehrenamtlich Tatigen, kdnnen aber nur bedingt Konfliktdynamiken und Be-
lastungen abbilden, die aus der Erfillung oder Nicht-Erfillung von Motiven resultieren.

Stichprobenziehung

Das Forschungsprojekt basiert auf einer Kombination verschiedener Methoden der qualitati-
ven Sozialforschung (vgl. Flick et al., 2015; Lamnek, 2008). Im Zentrum des Projekts steht die
empirische Datenerhebung mittels der Interviewforschung. Im Vorfeld der empirischen Da-
tenerhebung wurde eine qualitative Analyse (vgl. Welker, 2010) ausgewahlter Regionalzeitun-
gen vorgenommen, die einen Uberblick Giber Geschehnisse und Konflikte in Unterkiinften fir
Gefluchtete lieferte. Sie ermdoglichte die Findung von Indikatoren fiir mogliche Feldkontexte,
also Untersuchungsraume, aus denen Konflikte berichtet wurden. Leitender Gedanke bei der
Erstellung des Forschungsdesign war stets das Theoretical Sampling der Grounded Theory (vgl.
Strauss & Corbin, 1996).

Flr die Analyse regionaler Zeitungen wurde zunachst ein Recherchezeitraum (01.01.2015 bis
31.10.2016) festgelegt. Bedeutsam war dabei die Abdeckung des Zeitraums in dem viele
Flichtlinge nach Deutschland kamen (Herbst, 2015). Die Auswahl der zu untersuchenden Zei-
tungen bestimmte sich durch die geographische Verteilung (Nord, Stid, West, Ost), die Erschei-
nungsorte (landliche/urbane Gebiete), die Erscheinungsreichweite, Auflage und politisch di-
vergierende Ausrichtungen der Zeitungen. Ein weiterer Aspekt war die Verfiigbarkeit der Ar-
tikel im Internet, die es ermdoglichte die Analyse durch eine vorher festgelegte Auswahl von
Suchbegriffen (Fliichtlingsunterkunft, Asylunterkunft, Erstaufnahmeeinrichtung, ...) durchzu-
fuhren. Die erste Suche erfolgte Ende Oktober 2016. Aufbauend auf diese Exploration der Vor-
gehensweise erfolgte eine systematische Analyse mit festgelegten Suchbegriffen. Nach chro-
nologischer Abfolge der Suchbegriffe wurden die Zeitungen auf geeignete Artikel durchsucht,
also Artikel, die sich mit Konflikten in und um Asylunterkiinften beschaftigten. Bei Varianzsat-
tigung eines Begriffs, wurde der nachste Begriff zur Suche verwendet (vgl. Welker 2010). An-
hand des oben genannten Konfliktmodells (Abb. 2) wurden die Artikel kodiert und Kategorien
festgelegt, um die Varianz der Artikel auszuwerten. Daneben wurde die Haufigkeit der Post-
leitzahlen (Ort des Geschehens) ermittelt, um zu prifen, an welchen Orten welche Konflikte
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vorkamen. Anhand dieser wurde eine Eignung als Feldkontext fir die Interviewforschung ge-
pruft.

1. Fur die Auswahl der Feldkontexte wurden im Vorfeld weitere Kriterien im Sinne des
Theoretical Samplings (Glaser & Strauss, 1969) festgelegt. Gemal der Auswahl der Zei-
tungen sollten die Feldkontexte ebenfalls eine geographische Verteilung (Nord-, Ost-,
Sud-, Westdeutschland) und differenzierte Sozialrdume (Dorf und Kleinstadt, Mittel-
stadt, GroRstadt) darstellen.

2. Als Zugdnge zu den Interviewten wurden wesentliche Institutionen definiert:
= kirchliche Trager,
=  Wohlfahrtsverbande,
= ehrenamtlich organisierte Vereine und
= Ehrenamtskoordination von Landkreisen oder Kommunen.
3. Als Feldkontexte wurden die Unterbringungssituationen von Gefliichteten fokussiert:
= Erstaufnahmeeinrichtungen,
= Gemeinschaftsunterkinfte und
= dezentrale Unterbringung in Wohnungen.
4. Zwei (Kontroll-)Feldkontexte sollten im Vergleich zu den anderen gemaR der Analyse
der regionalen Zeitungen nur wenige Konflikte aufweisen.

Bei der Herstellung der Feldzugéinge wurde ebenfalls auf eine heterogene Herangehensweise
geachtet. Kooperationsanfragen wurden gestellt an:

e Kommunen/Landkreise,

e kommunale Ehrenamtskoordinatoren/innen,
e Erstaufnahmeeinrichtungen,

e kirchliche Trager und

e Wohlfahrtsverbande.

Die angeschriebenen Personen wurden telefonisch kontaktiert und tiber die methodische Vor-
gehensweise sowie ethische Fragen informiert, mit der Bitte, nach Mdoglichkeit Ehrenamtliche
aus verschiedenen Kontexten fir die Interviews anzufragen.

Die aufwendige Methodik und Stichprobenziehung erwies sich als sehr zuverldssig; dies ge-
rade mit Blick darauf, dass das Thema ,, Konflikte in Unterkiinften” nicht einfach ist. Es ist ver-
standlich, dass Akteure gerade in Zeiten einer Skandalisierung von Konflikten Argwohn hegen,
wenn AulBenstehende ,ihr Feld’ erkunden mdéchten. Insgesamt standen uns 30 ehrenamtliche
sowie 12 hauptamtliche Akteure bzw. Mitarbeiter/innen flr langere und intensive Interviews
Uber alle der oben genannten Aspekte von Konflikten zur Verfiigung. Die Stichprobe ist in Ta-
belle 2 aufgefihrt.
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Tab. 2: Stichprobe der befragten professionellen und ehrenamtlich Tétigen

Stand- | Code - interviewte Person/Ak- Einbindung Unterkunftsart Trans-
ort teur kription
Stand- 14 Ehrenamtliche | Selbstorg. Verein Gemeinschaftsunterkunft | Ja
ort3 11 Ehrenamtliche | Selbstorg. Verein Gemeinschaftsunterkunft | Ja
- Ehrenamtliche | Selbstorg. Verein Gemeinschaftsunterkunft | Nein
132 Professionelle Sozialbetreuung Un- Gemeinschaftsunterkunft | Ja
terkunft
Stand- | - Ehrenamtliche Koordination Unter- Erstaufnahmeeinrichtung | Nein
ort5 kunft
- Ehrenamtliche Koordination Unter- Erstaufnahmeeinrichtung | Nein
kunft
128 Professioneller | Sozialbetreuung und Erstaufnahmeeinrichtung | Ja
Koordination Unter-
kunft
Stand- 135 Professionelle Koordination kirchli- Verschiedene Unter- Ja
ort8 cher Trager kunftsarten
134 Professionelle Koordination kirchli- Verschiedene Unter- Ja
cher Trager kunftsarten
112 Ehrenamtlicher | Kirchlicher Trager Gemeinschaftsunterkunft | Ja
113 Ehrenamtliche | Selbstorganisiert Verschiedene Unter- Ja
114 kunftsarten
|15
- Ehrenamtliche Kirchlicher Trager - Nein
Stand- 119 Ehrenamtliche Bilrgerverein Notunterkunft, Gemein- Ja
ort4 schaftsunterkunft
- Ehrenamtlicher | Selbstorganisiert - Nein
120 Ehrenamtliche Bilrgerverein Notunterkunft, Gemein- Ja
schaftsunterkunft
121 Ehrenamtliche | Selbstorganisiert Gemeinschaftsunterkunft | Ja
137 Professionelle Kommunale Koordi- Verschiedene Unter- Ja
natorin kunftsarten
Stand- 12 Ehrenamtliche | Selbstorganisiert Run- | Gemeinschaftsunterkunft | Ja
ort7 der Tisch
118 Ehrenamtliche | Selbstorganisiert Run- | Gemeinschaftsunterkunft | Ja
der Tisch
138 Ehrenamtliche | Selbstorganisiert Run- | Gemeinschaftsunterkunft | Ja
der Tisch
127 Professionelle Sozialbetreuung Un- Gemeinschaftsunterkunft | Ja
terkunft
131 Professionelle Koordination Bezirk - Ja
Stand- 130 Professionelle Sozialbetreuung kirch- | Verschiedene Unter- Ja
ort2 licher Trager kunftsarten
122 Ehrenamtliche Kirchlicher Trager Erstaufnahmeeinrichtung | Ja
123 Ehrenamtliche Kirchlicher Trager Erstaufnahmeeinrichtung, | Ja
Gemeinschaftsunterkunft
- Ehrenamtliche Kirchlicher Trager Erstaufnahmeeinrichtung, | Nein
Gemeinschaftsunterkunft
- Ehrenamtliche Kirchlicher Trager Erstaufnahmeeinrichtung, | Nein
Gemeinschaftsunterkunft
- Ehrenamtliche Kirchlicher Trager Erstaufnahmeeinrichtung, | Nein
Gemeinschaftsunterkunft
Stand- 18 Professionelle Sozialbetreuung Un- Gemeinschaftsunterkunft | Ja
ort9 terkunft, NGO
116 Ehrenamtliche Unterkunft, NGO Gemeinschaftsunterkunft | Ja
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110 Ehrenamtliche Unterkunft, NGO Gemeinschaftsunterkunft | Ja
19 Ehrenamtliche Unterkunft NGO Gemeinschaftsunterkunft | Ja
133 Professionelle Sozialbetreuung Un- Gemeinschaftsunterkunft | Ja
terkunft NGO
Stand- 111 Ehrenamtliche | Selbstorg. Verein Gemeinschaftsunter- Ja
ort6 kunft, dezentral
136 Professionelle Sozialbetreuung Kom- | Gemeinschaftsunter- Ja
mune kunft, dezentral
15 Ehrenamtliche | Selbstorg. Verein Gemeinschaftsunter- Ja
kunft, dezentral
124 Ehrenamtliche | Selbstorg. Verein Gemeinschaftsunterkunft | Ja
Stand- 16 Ehrenamtliche | Selbstorganisiert Dezentral Ja
ort 10 117 Ehrenamtliche | Selbstorganisiert Dezentral Ja
Stand- 129 Professionelle Koordination Land- Verschiedene Unter- Ja
ortl kreis kunftsarten
126 Ehrenamtliche | Selbstorg. Verein Flichtlingscafé Ja
125 Ehrenamtlicher | NGO Mehrgeneratio- | Mehrgenerationenhaus Ja
nenhaus
13 Ehrenamtliche Unterkunft Erstauf- Erstaufnahme Ja
nahme
Analysemethode

Die ehrenamtlichen Akteure wurden mit einem halbstandardisierten Interviewleitfanden be-
fragt. Methodische Orientierung hierfir lieferte die Erhebungsmethode des problemzentrier-
ten Interviews nach Witzel (2000). Im Anschluss wurden mit den zuvor kontaktierten haupt-
amtlichen Akteuren semistrukturierte Experteninterviews durchgefihrt. Bei der Durchfiihrung
der Interviews orientierten wir uns an den Vorgaben von Meuser & Nagel (1991). Der Inter-
viewleitfaden wurde auf den jeweiligen beruflichen Hintergrund der interviewten Person an-
gepasst (vgl. Bernhard, 2006, S. 212).

Fir die Analyse der Daten wurde das qualitative Analyseprogramm MAXQDA (vgl. Kuckartz ,
2010) genutzt. Die Datenanalyse orientierte sich ebenfalls an den Prinzipien der Grounded
Theory (Glaser & Strauss 1969; Strauss & Corbin, 1996), welche den Schwerpunkt auf Kodie-
rungen und Kategorienbildung legt (vgl. Lamnek, 2008). Die induktive Herstellung von Kernka-
tegorien wurde mittels offenen und selektiven Kodieren vorgenommen (vgl. Witzel, 1982). Die
Kernkategorien wurden mit dem heuristischen Konfliktmodell (Abbildung 1, oben) verglichen
und jenes auf das empirische Material angepasst.

Ergebnisse der Konfliktanalyse

Im Folgenden stellen wir die Ergebnisse der qualitativen Interviewanalyse vor. Dabei klassifi-
zieren wir die Ergebnisse analog zum Konfliktmodell nach Kontexten und Konfliktparteien,
denen ehrenamtliche Akteure begegnen.
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Kontext: Fliichtlingshilfe im Herbst 2015

Mit dem sprungartigen Anstieg an ehrenamtlichem Engagement und ehrenamtlich engagier-
ter Burgerinnen und Burger in der Flichtlingshilfe im Herbst 2015 verliefen die Tatigkeiten
zunachst eher strukturlos und ,ad-hoc’. Der von einer Interviewpartnerin so bezeichnete
»Hype, wir helfen jetzt” (18; Codes fiir die Person vgl. Tabelle 2) brachte viele Menschen zum
Ehrenamt. Die Befragten der beruflich Tatigen (professionell Tatige) berichten von einer,,Mas-
senabfertigung” der Gefliichteten (133) und einer eigenverantwortlichen Herangehensweise
der freiwillig Helfenden, die ,ganz optimistisch, motiviert waren” (136). Teilweise wurden zu
Beginn auch professionelle Aufgaben wie die Sozialbetreuung durch ehrenamtliche Akteure
mit abgedeckt (137): ,,organisiert war am Anfang irgendwie so gar nichts. Weil es kamen auf
einmal ganz viele Menschen und alle wollten helfen, aber es war halt iiberhaupt gar keine
Struktur dahinter” (15). Trotz der fehlenden Strukturen ,funktionierte alles irgendwie” (18).
Diese Autonomie , hat einige herausgefordert” (133) und einige hauptamtliche Akteure spre-
chen tber den Verlauf der Unterstiitzung bis heute von einer vielfachen ,Verausgabung“ (136)
der Ehrenamtlichen und einem abnehmenden Engagement. So seien in der Zwischenzeit viele
wieder abgesprungen.

Bis dato seien Strukturen geschaffen worden und es gabe vielerorts eine professionelle Ehren-
amtskoordination. Neben der Betreuung der aktiven ehrenamtlichen Akteure geht es zwi-
schenzeitlich auch ,,vor allem um Akquise; weil mit der Fliichtlingswelle zweitausendfiinfzehn
war natiirlich das Engagement sehr grof3 [...] und jetzt so nach zwei Jahren hat das ein bisschen
nachgelassen”(134). Ein auffallend haufig von den hauptamtlichen Akteuren genannter Grund
flir den Ausstieg ist die Verausgabung der ehrenamtlichen Akteure. Die entwickelten Struktu-
ren der Koordination von Ehrenamtlichen und ehrenamtlicher Arbeit ist an den Standorten
der Interviews differenziert geregelt: es gibt dezentrale professionelle Koordination von Eh-
renamtlichen und professionelle Koordination in Unterklnften. Es existiert auch eine ehren-
amtliche Koordination, die dezentral oder in Unterkiinften angedockt ist und vielfaltige Struk-
turen aufweist. Person 129 berichtet von ihrem Standort:

»ES gibt inzwischen einen Férderverein fiir die Fliichtlingshilfe, der rein ehrenamtlich ist. Es gibt
eine Biirgerhilfe, eine Initiative, ist auch kein Verein, die ist ein Zusammenschluss, also es gibt
auch verschiedene Rechtsformen, die die Ehrenamtlichen sich zusammentun. Es gibt oft die Ver-
kniipfung, dass es angedockt ist an die Verbandsgemeinden, an die Sozialbehérden da. Es gibt
aber auch den Fall, wo das liberhaupt nicht klappt, wo die wirklich im Ehrenamt alleine agieren,
die Menschen. Es gibt aber eigentlich immer in irgendeiner Form jemanden, der als Ansprech-
partner in der Behérde oder bei einer NGO ansprechbar ist.” (129).
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Aufgaben der ehrenamtlichen Akteure

In den Interviews mit Professionellen und Ehrenamtlichen der Fliichtlingshilfe wurden unter-
schiedliche Tatigkeiten und Angebote der Ehrenamtlichen beschrieben:

e Sprachkurse;

o Offentlichkeitsarbeit/Politische Arbeit, z.B. lokale Gespriache mit Politikern/innen, Or-
ganisation von Demonstrationen;

e Koordinationstatigkeiten: Koordination von Ehrenamtlichen fiir z.B. Sprachkurse oder
Patenschaften, Vereinsgriindung, Organisation von Veranstaltungen, Rekrutierung
von Spendengeldern, Einholen von Genehmigungen;

e Projektarbeit: Nahwerkstatt, Jobcoaching, Kinderbetreuung, Hausaufgabenhilfe,
Schwangerenbetreuung, Frauenberatung oder —Cafés, gemeinsames Kochen, Fahrrad-
werkstatt, Kleiderkammer, Begegnungscafé, Musik, Tanz, Sport, Kino, Feste, Biblio-
thek, Basteln;

e Patenschaften: praktische Lebenshilfe im Sinne von Fahrdiensten, Unterstlitzung bei
Unterlagen, rechtliche Beratung, Mdébel- und Wohnungssuche, Begleitung zu Arztter-
minen, Behorden, Anwalten.

Intra-gruppale Konflikte zwischen ehrenamtlichen Akteuren

Bei der Zusammenarbeit zwischen Ehrenamtlichen kann ein Spannungsfeld entstehen, wel-
ches zur Konflikteskalation oder dem Ausstieg aus der ehrenamtlichen Arbeit fihren kann.
Unterschiedliche Personlichkeiten, Werte und Interessen, wie auch strukturelle Ursachen sind
fur die Anforderungen an ein notwendiges kooperatives Handeln in Unterkiinften duRerst her-
ausfordernd. Aus den Interviews geht hervor, dass viele Konflikte, die die befragten ehren-
amtlichen Akteure wahrnehmen, Konflikte mit anderen freiwilligen Akteuren sind. Diese kon-
nen unterschiedlicher Intensitat sein und reichen von nicht als bedeutsam empfundenen Aus-
einandersetzungen bis hin zu Konflikten, die zu Ausstiegen aus dem Ehrenamt fiihren.

Viele Konflikte zwischen ehrenamtlichen Akteuren entstehen durch unterschiedliche Heran-
gehensweisen an die Tatigkeiten bzw. die unterschiedliche Art und Weise der ehrenamtlichen
Hilfe. Ein unterschiedliches Verstandnis von Hilfe wird dafir genannt (15), bzw. ,,sehr unter-
schiedliche Anscéitze” (131) und Vorstellungen der Tatigkeit (15, 131, 137). Gegenseitige Empathie
oder Verstandnis sind dabei oft konfliktauslésend (siehe auch unten 16).

Die Identitat der ehrenamtlichen Akteure, die von ihnen selbst durch das unterschiedliche Al-
ter oder unterschiedliche politische Hintergriinde definiert wird, werden als Ausléser fir dif-
ferenzierte Ansatze, Methoden und Konflikte genannt (I8, 120, 124): ,,... sie kommen alle mit
einem unterschiedlichen Background. Jeder hat auch eine andere Intention” (120). Daneben
werden Hintergrinde fir eine konfliktreiche Zusammenarbeit haufig im Bereich des Privaten
und Personlichen und der Motivation fiir die Tatigkeit gesehen, sowie einer damit einherge-
henden mangelnden Sympathie (I8, 120, 133) ,,[...] wo einfach die Chemie nicht stimmt“ (120):
»beim Ehrenamt ist es einfach so, dass es schon sehr konfliktbehaftet ist, weil man halt alle
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mdglichen Leute in einen Topf wirft.” (120). Bei der Integration neuer Ehrenamtlicher in eine
bestehende Gruppe kann es dazu kommen, dass diese erst gar nicht in eine Initiative aufge-
nommen wird (127), oder es ,territoriale Kimpfe oder emotionale Ressourcenkdmpfe” (119)
gibt und neuen Personen gegenlber keine Aufgeschlossenheit gegeben ist. Dies kann sich
dann beispielsweise in ,alltaglichem Kleinkram* dufRern, bei dem unterschiedliche Meinungen
aufeinandertreffen (116, 118, 138, 120), wie z.B. zur Reinheit von Rdumen (137), oder das Bre-
chen von im Plenum beschlossenen Vorgédngen (z.B. den Kindern keine StiBigkeiten zu geben)
(18). Auch die Tatsache der Unbelehrbarkeit mancher ehrenamtliche Akteur (,also der hat ei-
gentlich immer gedacht seine Meinung ist die einzig richtige”, (16)), und die Selbstprofilierung,
die dann alle Dinge ,,an sich reifsen”, wird als nicht kooperativ betrachtet und ist konfliktbe-
haftet (15, 16, 120, 123, 124). 124 fuhlt sich z.B. aufgrund ihres Alters nicht von alteren ehrenamt-
lichen Akteuren akzeptiert:

»Ja und die ganzen Omas und Opas, die alle schon in der SPD ihre tolle Arbeit gemacht haben,
ihre Vorstandsarbeit, meinen natiirlich, sie wissen alles. Und ich sage nur, hért einfach mal jiin-
geren Leuten zu, weil wir studieren auch und wir haben auch Ideen und vor allen Dingen fragt
auch Migranten, fragt mal — und wenn man dann den einen kennt, soll man nicht sagen, der
weif3 jetzt alles, nur weil er Araber ist, heifst das nicht, dass er alles (iber Araber weifs. Wie viele
Menschen gibt es, die Arabisch sprechen und was fiir Unterschiede es gibt zwischen Syrern und
Marokkanern.” (124).

Immer wieder fihrt die Hilfe zur Selbsthilfe zu Konflikten, die nach Meinung der Befragten von
anderen Ehrenamtlichen nicht angewendet wird. Hierbei geht es im Kern um die Gegensatze
zwischen Autonomie und Firsorge flir Gefllichtete. Beispielsweise wird dariber gesprochen,
dass manche Helfer/innen dazu neigen, jede Kleinigkeit fur die Fliichtlinge zu Gbernehmen
und damit der Hilfe zur Selbsthilfe widersprachen (15, 16, 115), wie 15 erlautert:

,Der wollte halt einfach die mit Spenden so vollpfropfen, bis es nicht mehr geht. Und das war
halt einfach nicht mein Verstéindnis von Hilfe, weil ich finde halt Hilfe zur Selbsthilfe ist okay, aber
halt denen alles vor die Fiifse zu tragen oder eine E-Mail rundzuschreiben wegen einem Topflap-
pen find ich halt ‘n bisschen (ibertrieben.”

Die befragte Person 16 sieht zwischen den Ehrenamtlichen ein unterschiedliches Verstandnis
von Integration, das sich mit einer Selbstprofilierung verbindet: , Der will halt immer, dass alle
nach seiner Pfeife tanzen und als wdren die Fliichtlinge so Marionetten, und weil die jetzt hier
sind, miissen sie jetzt auch auf mich héren. Und die haben ja einen freien Willen, ja und das
fand ich bei ihm immer ein bisschen doof”. Dabei wird auch bemangelt, dass den Fliichtlingen
selbst nicht zugehoért wird, sondern die eigene Art und Weise aufgeblrdet und damit die
Selbstbestimmung genommen werde (124, 131). Im besonderen Falle kime auch dominantes
Auftreten vor (123, 124), welches von anderen Ehrenamtlichen kritisch gesehen wird: ,[der]
hat sich so ein bisschen als kleiner Kénig gefiihlt” (123). Zudem gdbe es von mancher Seite
gegenlber den Flichtlingen ein autoritdres Auftreten (116) bzw. einen , herrischen Ton“ (16).
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Ein weiterer genannter Aspekt pragt den 6konomischen Konflikt. Die ehrenamtlichen Akteure
sind sich uneinig dariiber, wie Spendengelder sinnvoll eingesetzt werden kdnnen, beispiels-
weise durch das Erwerben von nicht fir notwendig empfundenen Luxusguitern, einer Starthilfe
fur abgeschobene Fliichtlinge, oder der Frage, ob von den Gefliichteten Geld fiir gespendete
Kleidung verlangt wird (15, 111, 129).

Meinungsverschiedenheiten oder unterschiedliche Herangehensweisen an die Tatigkeiten
werden haufig bei Treffen zwischen ehrenamtlichen Akteuren angesprochen, Einigungen ge-
funden oder die Unterschiedlichkeit akzeptiert: ,der eine macht seine Gruppe so und der an-
dere macht seine Gruppe so, aber es ist schon so, dass dariiber jedes Mal wieder diskutiert
wird, wie kénnen wir das machen” (131).

Konflikte zwischen Ehrenamtlichen driicken sich auch durch die Kultur und Atmosphare aus.
Ein schlechter Umgangston wird z.B. genannt: ,dieser Ton auch, der da drin war in der Mail,
das muss ich mir nicht antun” (120). 111 erzahlt von einer Angelegenheit ,,wo sich tiber Mail
und WhatsApp ziemlich gestritten wurde” und 117 erzahlt von einem Ehrenamtlichen der sich
Uber Facebook ,iiberall ausgekotzt hat” und ,verschwérerischen Gemeinschaften gegen an-
dere”(117) gebildet habe. Hier duBert sich der Konfliktumgang durch Abgrenzung zu anderen.
In Extremfallen duRern sich Konflikte tiber 6ffentliche Diffamierungen oder Anfeindungen bei-
spielsweise im Internet oder auf Sitzungen (16, 18, 111, 120).

Je nach Intensitat der Konflikte sehen die ehrenamtlichen Akteure oftmals die Losung darin,
sich aus dem Weg zu gehen und das jeweils eigene ,Ding” zu machen und sich die Struktur
von selbst ergebe (16, 18, 131). Manchmal werden auch hauptamtliche Akteure zur Schlichtung
hinzugezogen (133), wenn eine eigene Konfliktldsung scheiterte (137). Bei intensiven Konflikten
kann es auch zu Austritten einzelner aus dem Ehrenamt kommen, die entweder freiwillig oder

unter Druck geschehen kénnen: ,,wenn einer nicht beliebt ist, dann wird der halt rausgekickt
(133) oder ,entweder ich bleibe oder ihr behaltet den” (18).

Dariber wie eine Zusammenarbeit unter Ehrenamtlichen gut funktionieren kann, werden von
ehren- und hauptamtlichen Akteuren Ideen eingebracht. Genannt wird die Strukturierung der
Arbeit mit konkreten Ideen wie der Einflihrung eines Newsletters, Koordinierung der ehren-
amtlichen Zeiten durch Doodle und regelmaRigen Austauschtreffen (118). Dies zielt auf eine
bessere Kommunikation und nachvollziehbaren wie ordnenden Grenzziehungen untereinan-
der ab. Dabei empfinden die Befragten es als wichtig, , kein Konkurrenzdenken” zwischen den
Mitarbeitenden zu haben (118). Von hauptamtlicher Seite wird die Einteilung der ehrenamtli-
chen Akteure in Interessengruppen vorgeschlagen (137). Die Einbeziehung von Hauptamtli-
chenin einen Konflikt zwischen Ehrenamtlichen soll erst erfolgen, wenn es ,,nicht mehr anders
geht” (137).
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Konflikte zwischen Ehrenamt und Hauptamt

Berichte Giber Konflikte zwischen ehren- und hauptamtlichen Akteuren werden von den Be-
fragten auffallig oft und zahlreich genannt. Dieser inter-gruppale Konflikt scheint sehr ausge-
pragt zu sein. Nahezu jede/r Ehrenamtliche berichtet Gber Konfliktsituationen mit hauptamt-
lichen Mitarbeitern/innen der Flichtlingshilfe. Besonders auffallig ist dabei, dass das Verhalt-
nis zwischen Ehrenamtskoordinatoren/innen und freiwilligen Helfern/innen nahezu konflikt-
freiist, bzw. dort wo Ehrenamtskoordination angeboten wird, vergleichsweise konfliktfreieres
Arbeiten zwischen Haupt- und Ehrenamt stattfindet; unabhangig davon, ob kommunal oder
angebunden an eine Unterkunft. Die qualitative Analyse der Interviews der Ehrenamtlichen
lassen folgenden Konfliktgegenstande als signifikant erscheinen.

Ressourcen und Information. Ein konflikttrachtiges Feld ist der Umgang bzw. die Bereitstel-
lung von Ressourcen und Information. Insbesondere ehrenamtliche Flichtlingshelfer/innen,
die direkt und fast ausschliefRlich in den Unterkiinften arbeiten, sind damit konfrontiert. Zum
Beispiel bendtigen ehrenamtliche Akteure Raumlichkeiten, um ihre Angebote zur Verfligung
stellen zu kénnen. Je nachdem, wie etabliert die ehrenamtlichen Akteure in der jeweiligen
Unterkunft sind, sind sie auf Raumzuteilungen durch hauptamtliche Mitarbeiter/innen ange-
wiesen:

»,Da geht auch wieder diese Raumfrage los, wie komm ich an einen Raum, wie komme ich an den
Schliissel, was mit wahnsinnig viel Aufwand verbunden ist. Wo man einfach, also der Raum ist
effektiv nicht belegt und die [Hauptamtlichen] haben auch keine Ehrenamtlichen, die es machen
oder zu wenige. Wollen die sich vielleicht nicht die Bl6f3e geben?“ (120).

Ein solcher Konflikt um Raumbelegungen steht stellvertretend fir samtliche Konflikte, die zwi-
schen freiwilligen und hauptamtlichen Akteuren um Ressourcen ausgetragen werden. Eine
wesentliche Quelle ist dabei der Konfliktgegenstand Information. Teilweise sind Informatio-
nen fir ehrenamtliche Akteure schwer erhaltlich. Hauptamtliche Akteure sind der Auffassung,
dass sie bestimmte Informationen nicht mit Ehrenamtlichen teilen missen. Wechselseitig for-
dern Ehrenamtliche Informationen ein, die sie z. B. aus Datenschutzgriinden nicht bekommen
dirfen bzw. angeblich nicht bekommen dirften (121). Dies hat haufig zur Folge, dass Ehren-
amtliche sich ihre Informationen selbst beschaffen. Beispielsweise hat Person 121 eine Daten-
erhebung lber die Nutzung von Deutschkursangeboten Gefllichteter in einer Gemeinschafts-
unterkunft systematisch erhoben, was zu weiteren Konflikten mit professionell Tatigen, die
sich nicht begutachten lassen mdchten, zur Folge haben kann.

In jenem Konfliktzusammenhang spielt die Kommunikation zwischen haupt- und ehrenamtli-
chen Akteuren eine gewichtige Rolle. Hauptamtliche Akteure sollten darauf achten, dass sie
die Ressourcen, die sie Ehrenamtlichen ,versprechen’, auch zur Verfligung stellen kénnen. Vor
allem vor dem Hintergrund, dass fiir Projekte in der Fllichtlingshilfe haufig Gelder beantragt
werden kdnnen: ,Und er hat Versprechungen gemacht, was alles geholfen wird. Was fiir Gel-
der [wir] krieg[en] und wer was bringt und dann. Es passierte nichts.” (115).
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Fir ehrenamtliche Akteure fuhrt die Nichtbereitstellung oder Vorenthaltung von Ressourcen
zu Gefuhlen und Einschatzungen der Missachtung und Geringschatzung. Sie fiihlen sich
dadurch nicht anerkannt bzw. ihre Arbeit nicht wertgeschatzt. Ehrenamtliche wiinschen sich
explizit und deutlicher eine Gleichberechtigung:

LAlso ich fdnde es toll, wenn wir etwas gleichberechtigter mit dem DRK zusammenarbeiten kénn-
ten. Wenn die weniger Angst vor, vor Bevormundung vielleicht héitten oder so was. Und wenn
man jetzt in diesem Einzelfall ganz konkret gesagt hditte, jawohl, Scheifs-Zustand hier, die kom-
men jetzt in ein anderes Stockwerk, basta, aus, Problem erledigt. Man hdtte sich so viel Nerven
und auch zerschlagenes Porzellan sparen kénnen.” (119).

Gelingende Kooperationen und wechselseitige Anerkennungen

Wechselseitige Anerkennung ist ein Grundpfeiler gelingender Kooperation. Gleichzeitig zeigt
das eben aufgeflihrte Zitat eine deutliche Perspektivendivergenz, die freiwillige Akteure erle-
ben. Diese konnen in der eigenen Sichtweise und Perspektive egozentrisch verhaftet bleiben.
In den Interviews kommt das zum Ausdruck. Entweder geht es um ,ihren Fliichtling” oder um
»ihr Angebot”. Aus der Perspektive der ehrenamtlichen Akteure ist dies am allerwichtigsten.
Hauptamtliche Mitarbeiter/innen und/oder Leiter/innen mussen den Betrieb organisieren
und darauf achten, dass alle zu ihrem Recht kommen. Insofern sind fiir funktionierende Ange-
bote ehrenamtlicher Akteure wichtig und von Interesse, aber auch Konfliktquelle bei man-
gelnder gelungener Kooperation und Anerkennung.

Aber auch Gegenteiliges kommt in den Interviews zum Ausdruck. 119 erldutert, dass ehren-
amtliche Hilfe in der Unterkunft, in der sie tatig ist, keinen hohen Stellenwert besitzt: ,Also
kiirzlich hat sich dieser Leiter, von dem ich grad geredet hab, der meinte auch, wir wiirden ihm
blof3 Arbeit machen.” (119). Und sie erganzt weiter: ,Also Konflikte, die ich sehe, ist, dass zum
Beispiel [der Unterkunftstréiger] sagt, es will nicht von Ehrenamtlichen mit E-Mails bombar-
diert werden. Fiir mich ist das Kommunikation. Fiir die ist das zusdtzliche Arbeit, vor der sie
sich wegducken. Das wiirde ich mal als grundsdtzliches Problem sehen.” (119).

Umgekehrt ist es wichtig, dass ehrenamtliche Akteure die hauptamtliche Arbeit anerkennen.
Das ,Entstehen [von] Konkurrenzen zwischen Ehrenamtlichen und professioneller Leitung”
(135) sollte vermieden werden. Teilweise Gberschatzen Ehrenamtliche ihre Fahigkeiten. Einen
solchen Fall beschreibt Sozialarbeiterin I133:

»Ihr miisst da professionelle Hilfe ranlassen. Ihr kénnt nicht eigenverantwortlich das mit dem
Bewohner machen. Ihr seid nicht dazu geschult. In vielerlei Hinsicht kennen sich Ehrenamtliche
besser aus als unser Team. Das muss ich auch dazu sagen. Aber eben nicht alle. Das sind ein paar,
die sich da wirklich reingekniet haben in die Rechtslage und so weiter, die das viel besser wie der
Einzelne hier machen konnten.” (133).

Sicherlich sind an dieser Stelle hauptamtliche Akteure, Ehrenamtskoordinator/innen und an-
dere Akteure der Fliichtlingsintegration gefordert, um Ehrenamtlichen aufzuzeigen wo ihre
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Grenzen sind. Aber auch dies verlauft, wenn die Grenzmarkierung erfolgt, nicht immer kon-
fliktfrei. Haufig sind ehrenamtliche Akteure von sich und ihrer Herangehensweise sehr iber-
zeugt und entsprechend kritikresistent gegenliber den hauptamtlichen Akteuren. Fiir das Eh-
renamt scheint die Wahrung einer gewissen Autonomie wichtig zu sein:

»Also wir hatten jetzt so ‘n bisschen das Problem, dass wir uns halt iiber die [Unterkunftstréger]
versucht haben, so ein bisschen, ja, die haben uns so Vertridge angeboten, Ehrenamtsvertréige.
Und die haben wir auch erst angenommen und damit auch sozusagen bei neuen Mitgliedern
geworben, dass wir Vertrdge mit der [Unterkunftstrdger] machen, die eben uns auch ‘n Versiche-
rungsschutz gewdhren, wenn da mal einer die Treppe runterfdllt oder so. Aber das wurde dann
wieder durch Personalmangel irgendwie so schwierig diese Vertragsabwicklungen da zu ma-
chen.” (123).

Konflikte zwischen Fliichtlingen und ehrenamtlichen Akteuren

In den Interviews wurde von zahlreichen Ehrenamtlichen ausgefiihrt, dass es bei ihrer Arbeit
mit Fllchtlingen zu Konfliktsituationen kommt. Entsprechend der vorgenommenen Kategori-
sierung in der Analyse des empirischen Materials werden folgend die Konflikte entsprechend
ihrer Gegenstande reflektiert.

Autonomie versus Fiirsorge und Vereinnahmung. Ehrenamtliche und professionelle Fliicht-
lingshilfe sollte stets das Ubergeordnete Ziel der Autonomie der Flichtlinge in ihrer neuen
Umgebung verfolgen. D.h., Freiwillige sollen praktische Hilfestellungen zur Selbsthilfe geben
und bilden damit einen Teil der gesellschaftlichen Querschnittsaufgabe zur Integration ge-
flichteter Menschen ab. Dabei sind ehrenamtliche Akteure in véllig unterschiedlichen Aufga-
benbereichen aktiv. Mit ihren Angeboten geben sie Fliichtlingen Unterstiitzung beim Sprach-
erwerb, bei Behérdengangen, Mobilitat, Ausstattung, etc., oder sie wirken als Paten/innen
eines Fliichtlings oder einer Familie und geben dabei Hilfestellungen bei Herausforderungen
im Alltag. Teilweise fuhren solche Betreuungsverhaltnisse aber wechselseitig zu Konflikteska-
lationen, die heiB oder kalt ausgetragen werden: ,,Und die Erfahrung hab ich auch gemacht
mit einem Libanesen, der im Grunde mir vorgeworfen hat, jeden Abend wiirde ich ihn dann
wieder in seinem Zimmerchen abgeben.” (112). Im konkreten Fall, den 112 berichtet, erwartete
der Fliichtling vom ehrenamtlichen Akteure eine Rundumbetreuung.

Unter Ehrenamtlichen finden sich aber auch Personen, , die so ein bisschen [ein] Helfersyn-
drom” (128) auspragen. Jene liberfordern die Fliichtlinge mit ihrer Flirsorge. Gleichzeitig wer-
den Flichtlinge von Ehrenamtlichen mitunter falsch oder schlecht beraten, da sie nicht tber
die nétige Fachexpertise verfligen; dies tritt auffallend oft bei Rechtsfragen auf. Oder sie du-
Rern gegeniiber Flichtlingen zu optimistische Versprechungen in Bezug auf Jobaussichten,
Aufenthaltsstatus oder Vergleichbares (vgl. 130).

Zum Teil nutzen Flichtlinge die Hilfe der ehrenamtlichen Akteure aber auch aus und spannen
sie flr ihre Zwecke ein: , Ich hab das oft erlebt, dass Ehrenamtliche (...) von den Bewohnern
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[Gefliichtete] vereinnahmt worden sind”, erklart 127; eine Sozialbetreuerin einer Gemein-
schaftsunterkunft am Untersuchungsstandort 7. Der ehrenamtliche Akteur 125 berichtet, dass
er , Kontakte [Betreuungsverhaltnis] zu einem syrischen Christen gepflegt” hat. Dieser habe
ihm ,stdndig erzéhlt, dass er von seinen muslimischen Mitbewohnern unterdriickt und benach-
teiligt wiirde.”“ Daraufhin ergriff er die Initiative und beschwerte sich beim ortlichen Sozialamt
Uber diesen Missstand. Der Fliichtling wurde daraufhin zundchst in ein Hotel und dannin eine
andere Unterkunft verlegt. Hinterher stellte sich heraus, dass der Flichtling die Geschichte
Uber Benachteiligung und Unterdriickung frei erfunden hatte.

Im Erhebungssample finden sich weitere Beispiele fur ein Ausnutzen ehrenamtlicher Hilfe.
Diese reichen von einfachen Tatigkeiten, wie dem stdandigen Verlangen nach Fahrdiensten
(vgl. 127), standigem Verlangen nach Bevorteilung im Kontext von Wohnraum- und Giterver-
teilung (vgl. exemplarisch 17, 123, 133), unangemessenes Verhalten gegeniliber weiblichen
Flichtlingshelferinnen im sexuellen Kontext (vgl. 110), oder sie reichen bis zur Einbeziehung
Ehrenamtlicher in intergruppen Konflikten zwischen Flichtlingsgruppen (vgl. 133). Insbeson-
dere in interpersonalen wie inter-gruppalen Konfliktsituationen erwarten Fliichtlinge, dass
ihre Flichtlingspaten in den Konflikt ein- und zu ihren Gunsten Partei ergreifen: ,dann natiir-
lich mit den Bewohnern, dass Ehrenamtliche was mitbekommen [von] Konflikte[n] zwischen
den Bewohnern, also dass die da teilweise [von den Bewohnern] instrumentalisiert werden.”
(131). Daruber hinaus beklagen hauptamtliche Akteure in der Fliichtlingshilfe, dass sich Ehren-
amtliche im System der Unterbringungssituation besonders fir ,,ihren Flichtling” engagieren
und beispielsweise Einfluss auf die Zimmerbelegung nehmen madchten: ,Also ich finde junge
Frauen haben im Erdgeschoss nix zu suchen.” (119). Gerade ein sehr personliches Betreuungs-
verhaltnis kann dazu fiihren, dass ehrenamtlichen Akteuren eine objektive Sichtweise abhan-
denkommt und ,ihr Schitzling’ im Fokus steht, was dazu fuhrt, dass sich jene Ehrenamtlichen
Uber ein fir sie selbst gesundes Mal? hinaus einsetzen. Dies kann dann eine neue Quelle von
Konflikten mit Hauptamtlichen sein, die sich Sorgen machen, die die Ehrenamtlichen selbst flr
sich leugnen.

Interkulturelle Konflikte. Jenseits der oben dargestellten Konflikte um die Art und Weise des
Betreuungsverhaltnisses zwischen Ehrenamtlichen und Flichtlingen wurden in der Studie
auch Fragen nach Konflikten gestellt, die durch unterschiedliche kulturellen Identitaten her-
vorgerufen werden kdnnen. Tatsachlich wurden ,interkulturelle Konflikte’ von den Befragten
haufig genannt bzw. wurden Konflikte als interkulturell gepragt wahrgenommen. Bei der em-
pirischen Anndherung an diesen Konfliktgegenstand ist festzustellen, dass ehrenamtliche Ak-
teure groRtenteils versuchen, Flichtlingen ihre kulturellen Praktiken, Brauche, Wertvorstel-
lungen und Lebensart ndher zu bringen und Verstandnis dafiir zu erzeugen: ,Und [es ist] auch
immer wieder erkldren. [Z. B.] Fastnacht- ,ja mein Gott, was ist denn hier los?“ Und so. ,Sind
die alle verriickt?” Das ne, das ist halt unsere Kultur [und wir méchten die denen] ndherbringen,
ne.”(13),,Im Unterricht versuche ich immer ein Verstdndnis — zum Beispiel jetzt hatten wir Kar-
neval — fiir Karneval bei den Leuten iiberhaupt mal zu generieren.” (125) Einige Ehrenamtliche
verfolgen in diesem Kontext aber nicht nur ein vermittelnihrer Kultur- und Wertvorstellungen.

Mitunter wird in den Unterkiinften auch christlich missioniert (vgl. 123). Gleichzeitig sind
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Flichtlinge zum Teil mit in Deutschland verankerten Werten und Normen tberfordert und es
wird ein ,Kulturschock’ sichtbar:

»Sondern das sind ja andere Fluchtgriinde und da gehst du ganz naiv in das neue Land und wirst
ja dann mit diesem Kulturschock konfrontiert. Das ist ja flir die ein totaler Kulturschock- Frau und
Mann gleichberechtigt, Frauen alle ohne Kopftiicher, die diirfen arbeiten. In Somalia darf man
nicht arbeiten als Frau, man darf auch kein Auto fahren, man darf eigentlich nichts. Man ist ja
komplett verschleiert, die werden beschnitten da die Frauen, all so was. Und als ich das erste Mal
die Jungs abgeholt hab aus der Unterkunft und Auto gefahren bin, da haben die sich alle an den
Griffen festgehalten, so (...).“ (16).

Auf ehrenamtlicher Seite entwickeln sich Konfliktsituationen zumeist dann, wenn sie pl6tzlich
und unerwartet mit dem nicht ihren Vorstellungen entsprechenden kulturellen Verhalten ih-
rer betreuten Person konfrontiert werden. Dies ist z.B. der Fall, wenn sie feststellen, dass es
auch unter Fluchtlingen Vorurteile gibt:

(...) wenn ich mir angucke, wie man vor Ort mit Schwarzafrikanern umgeht, dann weif ich, dass
das, was wir hier sehen, nur die ganz, ganz kleine Spitze vom Eisberg ist. Und da gibt es einfach
Hierarchien unter den Fliichtlingen, je nach Land, je nach Geschlecht, je nach Alter, was weif
ich.“(111).

Eine weitere Konfliktquelle betrifft die mangelnde Toleranz fir ihnen nicht geldufige Lebens-
stile:

,Und ich hab einen sehr netten Afghanen, unglaublich nett, aber unglaublich traditionell, un-
glaublich altbacken. Und dann kommen wir wieder auf dieses Thema. Und da hatte ich mal zwei
Leute hier, diesen Afghanen, diesen Malier, beide Moslems, und dann hat sich das schon sehr
hochgeschaukelt in der Diskussion. Da ging es um Homosexualitdt und dass es das nicht gibt in
verschiedenen Lédndern und ich sagte: ,ja natiirlich gibt es das, das weifst du blofs nicht, weil es
das [in eurem Land] nicht geben darf.” Und diese Diskussion hat sich [dann] sehr hochgeschau-
kelt.” (110).

Geschlechterverhidltnisse und Konfliktwahrnehmung. Als Ausloser fir Konflikte wurden auch
unterschiedlichen Anschauungen des Verhdltnisses zwischen Frauen und Mdénnern genannt.
Genannt wird z.B., dass weibliche Fliichtlingshelfer/innen von mannlichen Fllchtlingen teil-
weise nicht akzeptiert werden: ,Also mit den arabischen Mdnnern hab ich manchmal meine
Probleme: Wenn die ein bisschen dlter sind als ich, und es geht darum, dass ich denen [et]was
sage, so als junge deutsche Frau. Dann wird viel diskutiert und es [aber] nicht so richtig respek-
tiert.“ (16). Ahnlich empfindet es I5: ,ich bin eigentlich sehr emanzipiert, sag ich mal, und kann
eigentlich auch gut mit Médnnern umgehen, aber es gibt tatsdchlich Mdnner, die sprechen ein-
fach nicht mit einem dann. Du bist eine Frau, die geben mir noch nicht mal die Hand oder so.“
Und sie erganzt weiter: ,Viele arabische Mdnner haben da ja auch Beriihrungsédngste irgend-
wie mit einer Frau (iber Probleme zu sprechen.” (15).

Andererseits ist es fiir ehrenamtliche Akteure schwer ertraglich, wenn sie die Unterdrickung
gefllichteter Frauen seitens ihrer Manner wahrnehmen missen:
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(...) und der grofie Konflikt, der, der mir auch schwerfdllt, ist eben der Unterschied zwischen
Gleichberechtigung Frauen und Mdnner (...) wenn jetzt ein Paar, da hdtte die Frau Arbeit bekom-
men kénnen und der Mann aber nicht, und dann darf die Frau aber nicht anfangen zu arbeiten.
Also wenn der Mann keine Arbeit hat, [darf] die Frau nicht.”

Der Konflikt um das Verhadltnis zwischen Mann und Frau ist nach Analyse der Interviews als
eine besondere Herausforderung zu betrachten. Neben den oben aufgezeigten Konfliktlinien
ist folgender Aspekt unseres Erachtens besonders interessant: Viele ehrenamtliche Akteure
reflektierten das Verhaltnis zu ,ihren” gefliichteten Frauen. Dabei drangt sich der Eindruck auf,
dass gerade in diesem Verhaltnis gefllichtete Frauen bereit sind, Gber schwerwiegende Erleb-
nisse (sexuelle Ausbeutung, Vergewaltigungen, Abhdngigkeitsverhaltnisse etc.) zu berichten
(vgl. z. B. 119).2

Anerkennung und Erwartungen. \Weiteres Konfliktpotenzial im Beziehungsverhaltnis zwi-
schen ehrenamtlichen Akteuren und Fliichtlingen bietet die wechselseitig entgegengebrachte
Anerkennung und Erwartung. So setzen etwa nach vielen Aussagen in den Interviews Fliicht-
linge grundsatzlich hohe Erwartungen in Ehrenamtliche. Im Extremfall fordern sie Leistungen
der ehrenamtlichen Akteure vehement ein: ,Ich bin jetzt da und you must do this.” (133). Ent-
sprechendes Verhalten miindet in oben dargestellter Vereinnahmung ehrenamtlicher Ak-
teure. Die Griinde fur die forcierten Anforderungen seitens der Flichtlinge sind unterschied-
lich und mussten eigentlich erfahrbar gemacht werden. Allerdings erfolgt relativ selten eine
Klarung, woher die Anforderungen stammen.

Ehrenamtliche Akteure wiederum erwarten von Flichtlingen, sich an hierzulande verankerte
Normen und Werte zu halten. Beispielsweise fordern sie Plinktlichkeit und Zuverldssigkeit ein:
»das ich mal hatte, also Konflikte. Ich hab auf meinen Fliichtling zwei Stunden gewartet, weil
er, er ist eigentlich Basketballer und ich hab gesagt, in dem Sportverein, wo ich bin, ich weifs,
die nehmen Fliichtlinge ohne Beitrag.” (116). Insbesondere die Zuverlassigkeit von Fliichtlingen
ist fir Flichtlingspaten wesentlich, da sie ihren Alltag neben dem Betreuungsverhaltnis abwi-
ckeln missen. Nicht erfiillte Erwartungen fihren haufig zu Frustrationen auf Seiten der ehren-
amtlichen Akteure, in diesem Falle wollten zwei Ehrenamtliche Familien einen kostenfreien
Theaterbesuch ermdoglichen: ,,... wir standen vor dem Theater und von sechsundzwanzig Leu-
ten sind neun gekommen. Und irgendwie ist das eine Frustration ohne Ende.” (121). Entspre-
chend kommunizieren Ehrenamtskoordinatoren/innen an die ehrenamtlichen Akteure, die sie
betreuen, flr ihr Amt stets eine groRe Frustrationstoleranz mitzubringen:

,Und da merken wir immer so, wir predigen zwar immer, es braucht eine grofSe Frustrationsto-
leranz, aber die hat nicht jeder und die mangelnde Frustrationstoleranz oder ja, das Verstehen,

2 Im Kontext kultureller und sozialer Konflikte, wie z.B. zwischen Geschlechtsgruppen oder das
Thema differenter Geschlechtsbilder und -identitaten, kdnnte man annehmen, dass auch in-
ter-religiose Konflikte eine Rolle spielen. Im Gegensatz zu anderen Studien (vgl. z.B. Follmar-
Otto 2016) werden unter den hier Befragten religiose Konflikte kaum genannt.
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das mangelnde Verstidndnis auch fiir kulturelle Differenzen fiihrt natiirlich auch oft zu Konflik-
ten.”“(137).

Mit Frustrationen haben, nach Aussage der interviewten ehrenamtlichen Akteure, Fllichtlinge
ebenfalls haufig und schwer zu kampfen. Langwierige Asylverfahren, Schwierigkeiten beim
Spracherwerb, Probleme bei der Integration in den Arbeitsmarkt sind nur einige Punkte die zu
Frustration flihren. Exemplarisch merkt 132 an: ,,Der andere ist, dass Menschen wirklich wol-
len. Also arbeiten wollen, die Sprache lernen wollen, aber man ihnen nicht gut genug helfen
kann. Als sie finden aus vielen Griinden keine Arbeit. Sie werden abgelehnt im Praktikum, kom-
men an, ,,Ich hab doch alles gemacht, warum wollen die mich nicht.” (132).

Zudem gibt es ehrenamtliche Akteure, die von ihren engeren ,Schiitzlingen” Anerkennung fur
ihren Einsatz erwarten: ,Das sind aber Leute, die wirklich auch was erreichen wollen fiir sich
selber manchmal und da ist es dann natiirlich so, dass die auch eine Erwartung haben, dass
was zurlickkommt. Und das, wenn das nicht kommt, dann ist das manchmal schwierig.” (128).

Konfliktsituationen stellen sich dann ein, wenn ehrenamtliche Akteure merken, dass Fliicht-
linge ihre Leistungsbereitschaft ganzlich aufgeben: , Also die eigentlichen Konflikte sind ja die,
dass man merkt, die Leute haben keine Lust in Deutschland zurecht zu kommen. [N]ach einem
Kurs hdngen die rum, sie engagieren sich nicht mehr, und Plinktlichkeit, und so (...)“ (11). Dann
werden Betreuungsverhaltnisse schnell gelost und es erfolgt eine Einteilung in gute und
schlechte Flichtlinge.

Gleichbehandlung, oder: ,,gute Fliichtlinge, schlechte Fliichtlinge”. Generell scheinen einige
ehrenamtliche Akteure Schwierigkeiten mit der gleichwertigen Wahrnehmung und Behand-
lung von Flichtlingen zu haben. Das Beispiel der Patenschaften macht dies deutlich. In Paten-
schaften werden besonders gern Familien betreut. Im Zusammenhang mit allein reisenden
jungen Manner spricht eine Ehrenamtliche, die es sich zur Aufgabe gemacht hat, Patenschaf-
ten zu vermitteln von , Ladenhiitern” (119). Teilweise entsteht der Eindruck, dass es unter Eh-
renamtlichen ein Gefliichteten-Ranking gibt: ,weil es galten allgemein, die Syrer als die besse-
ren Fliichtlinge” (13). Dabei wird zum Teil der unter den Geflichteten vorherrschende Rassis-
mus noch verstarkt bzw. auch Konflikte unter ehrenamtlichen Akteuren angeheizt:

(...) dass es auch Rassismus unter den Gefliichteten gibt, so. Und das wird eben oft verstdrkt
durch die Ehrenamtlichen, die zum Beispiel weifSe Gefliichtete oder die Syrer vor allen Dingen als
die besseren Fliichtlinge bezeichnen. Und das hab ich im Verein erlebt, dass eben mir zum Beispiel
ins Gesicht gesagt wurde, wieso redest du mit diesen schwarzen Afrikanern. Lass dich nicht auf
die ein, die werden dir nur irgendwie schlechtes tun, die sind nur an dir als Frau interessiert und
was weifS ich was.” (124).

Flichtlinge spiiren diese Ungleichbehandlung direkt oder tendenziell, wie die professionellen
und ehrenamtlichen Akteure, die befragt wurden, berichten. Sie fordern von ehren- und
hauptamtlichen Personen stets eine Gleichbehandlung ein. Auch die Einforderung von Gleich-
behandlung fuhrt gelegentlich zu Konfliktsituation, sowohl mit haupt- als auch ehrenamtli-
chen Akteuren.
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Konflikte zwischen Ehrenamt und Institutionen bzw. Behérden und Gesetzen

Ehrenamtliche Akteure haben in ihren Tatigkeiten Berlihrungspunkte mit Behérden und Insti-
tutionen. Sie unterstitzen Flichtlinge beim Ausfillen von Formularen, oder sie begleiten sie
zu Behérden, Arzten, Kliniken und Anwilten, wofiir ,unfassbar viel Zeit [drauf]geht” (16) und
sie ,stundenlang telefonier[en] zu einzelnen Vorgédngen“ (117). Aus den Interviews hat sich er-
geben, dass bei der Auslibung der ehrenamtlichen Arbeit Konflikte mit Institutionen, Behor-
den und Gesetzen vorliegen. Die Kategorisierung der Ergebnisse ergab eine Hervorhebung des
Konfliktgegenstandes Macht und Anerkennung, gefolgt von Information.

Macht und Anerkennung. Ehrenamtliche Akteure fihlen sich haufig gegenliber anderen Mit-
arbeitern/innen der Fllchtlingsintegration und v.a. in den Unterkiinften nachgestellt und ,al-
lein gelassen” (117). Eine hauptamtliche Mitarbeiterin erzahlt von ,sehr vielen Problemen”
(133) fir ehrenamtliche Akteure. Das empfundene Machtgefélle gegeniliber Behérden und In-
stitutionen driickt sich beispielsweise durch strikt eingehaltene Vorgange von Behorden aus,
wie die Ablehnung einer Genehmigung fiir eine Veranstaltung aufgrund von kleinen formalen
Fehlern (18, 133): ,,Einmal haben sie es nicht angemeldet und dann haben sie gesagt, né ist
nicht” (1133). Ein anderes Beispiel ist die schlechte Erreichbarkeit der Mitarbeiter/innen (133).

Ehrenamtliche Akteure berichten davon, dass sie ihre Arbeit oftmals durch Behdrden verkom-
pliziert sehen, wie von dem Gefiihl, diese arbeiteten gegen sie: ,[...] Wenn die Behérden Steine
in den Weg legen. Die gesamte Biirokratie. Wenn wir uns wirklich reinknien in ein Thema in
einen Vorgang, der dann abgeschmettert wird. Das ist sehr konflikttréchtig.” (117). Die Wider-
stande empfinden einige beim Thema Datenschutz, da manche Mitarbeiter/innen ,,ebenso ein
bisschen verbissen [sind] und ihre ganzen tausend Formulare ausgefiillt haben” wollen (16).
Ehrenamtliche Akteure fuhlen sich durch Behérden ,blockiert” (120) und fur viele entsteht der
Eindruck, dies gehe Gber ein normales MaR an Einhaltung von Vorgangen hinaus. Sie empfin-
den dann das Verhalten als Bosheit (16, 117, 129). Dies geht bei 117 Uber in ein Gefihl ,[...] von
den Menschen, die da auf den Amtern sitzen, so ein bisschen verarscht zu werden. So wie: ,Na
du kleiner Gutmensch, setzt dich da ein fiir den, naja, pass mal auf, ich hier oben, ich zieh' die
Féden”.

16 fuhlt sich in Behorden ,angemacht” und auch in Augen einer professionellen Mitarbeiterin
driickt sich das Gefdlle in einem ,barschen” Umgangston der Behérden mit ehrenamtlichen
Akteuren und die dadurch entstandene ,ungute Stimmung” aus, denn: ,,der Ton macht die
Musik“(133). Auch wird deutlich ein Rassismus, vor allem an einem der Standorte, im Umgang
mit den Flichtlingen durch das Auslanderamt angesprochen:

»Wir hatten grofie Konflikte mit einem Ausldnderamt in [Standort 3]. Das haben wir auch erst
vergessen zu sagen. Also da haben wir Dinge erlebt, dass wir gesagt haben, die arbeiten im Aus-
lénderamt, das geht ja gar nicht. Da sind die Leute gleicht mit Du angesprochen worden und
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,Stell dich mal hinten an”, da konnt ich ihn gar nicht verstehen und sonst schmeif8 ich dich raus
und solchen unméglichen Verhaltensweisen.“ (14).

Viele der interviewten ehrenamtlichen Akteure unterstreichen die Notwendigkeit einer Ko-
operation mit den Behorden und Institutionen, da sie ihnen ,zuarbeiten” (16) wiirden. Diese
Zusammenarbeit bliebe an vielen Stellen aus (16, 119, 124). Beispielsweise erzadhlt eine ehren-
amtliche Akteurin, dass sie bei einem Amt weggeschickt wurde und es schwierig sei, ,gemein-
same Lésungen” zu finden (129).

In diesem Zusammenhang geht der Konfliktgegenstand Macht haufig mit dem Gegenstand der
»Anerkennung” einher. Interviewte ehrenamtliche und hauptamtliche Akteure nehmen eine
fehlende Wertschatzung und Anerkennung der freiwilligen Arbeit seitens der Behdrden wahr
(133, 16), und sie sind darlber verargert, ,[...] dass die [Mitarbeiter/innen der Behérden] teil-
weise die Ehrenamtsarbeit nicht wertschdtzen.” (16). Sie sprechen ausdricklich von einem
Wunsch nach Wertschatzung: ,,das drgert mich richtig doll, dass die teilweise die Ehrenamts-
arbeit nicht wertschdtzen [...] von den Beamten und Arzten, das wiinsch ich mir“ (16). Sie neh-
men sich als Unterstitzung fir die Mitarbeiter/innen der Behérden wahr und kénnen daher
das Defizit kooperativer Arbeit nicht nachvollziehen. 119 erregt sich Uber das Verhalten der
Stadt, die trotz ihrer Bedenken einen Boule-Platz flr Fliichtlinge gebaut habe, der nun nicht
genutzt werde: ,Hdtte man sich viel Geld sparen kénnen, wenn man vorher mal verniinftig
nachgedacht héitte”. Befragte 124, die bei einer Umverteilung von Bewohner/innen unterstut-
zen wollte, beklagt, von Behordenseite kamen nur ,,so Phrasen, Gesiilze, bla bla”“.

Ehrenamtliche Akteure wiinschen sich bei der Verteilung der Fllichtlinge eingebunden zu wer-
den, da dies aus ihrer Sicht fiir die distanzierte Verwaltung nicht gut moglich ist. Die Behdrde
sollte ,,einfach mal zulassen, dass es vielleicht auch Leute gibt, die sich vielleicht auch mal biss-
chen besser auskennen” (124). Eine hauptamtliche Mitarbeiterin betont die Relevanz der frei-
willigen Arbeit und ist der Meinung, sie habe ,,nur wegen einem Ehrenamt |[...] so ein friedliches
Haus. Gdbe es das Ehrenamt nicht, wiirde so viel zusammenkrachen und das sieht keiner.”
(133). Diese fehlende Kooperation und Anerkennung sprach eine Ehrenamtliche Akteure auch
in der Behorde an. Sie betonte, sie konne ,,gern mal aufhéren, meine ehrenamtliche Arbeit
einstellen, wenn Sie nicht anfangen zu lernen, dass wir sehr wichtig sind. Und ich glaube, ihr
Schreibtisch wdr ziemlich leer, wenn ich mich nicht kiimmern wiirde um einige Sachen” (16).

Im Besonderen bezogen auf das Bundesamt flir Migration und Fliichtlinge (BAMF) fiihlen sich
die ehrenamtlichen Akteure im Zwiespalt. Sie haben das Gefihl, zwischen ihren betreuten
Personen und dem BMAF zu stehen. Das ,drgert mich ganz schwer” betont die befragte Per-
son 122, und konstatiert: ,,Ich kimpfe jetzt dafiir, dass sie hierbleiben kénnen und kémpfe prak-
tisch gegen das BAMF“ (122). Die Verwendung des Terminus , kampfen“ unterstreicht die emp-
fundene Bedrohlichkeit.

Eine positiv bewertete Uberwindung des Datenschutzes sieht 129, da dieser in ,dem Zusam-
menhang sehr gering gehalten [wurde] an vielen Stellen. Man hat es dann sozusagen als Erfolg
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gesehen, den zu (iberwinden, weil man schnell mal iiber diejenigen gesprochen hat, es ging ja
darum zu helfen.”

Fehlende Informationen und ein dadurch teilweise entstehendes Unverstandnis liber Vorgan-
gen und Entscheidungen |6sen ein konfliktbehaftetes Verhaltnis zwischen Behérden und eh-
renamtlichen Akteure aus. Zum einen geht es den ehrenamtlichen Akteuren um Informatio-
nen, die von Seiten der Behdrde nicht an sie herangetragen werden. Eine Ehrenamtliche er-
zahlt, dass der Umzug von Bewohnern einer Unterkunft nicht kommuniziert wurde: , Wir ge-
hen dort raus und plétzlich ist keiner mehr da“ (122). Zum anderen geht es um Informationen,
die von Behdrden nicht an Betroffene kommuniziert werden und das Ehrenamt die vermit-
telnd erklarende Rolle Gbernimmt. Eine Interviewpartnerin erzahlt von einer Unterkunft, in
der aus sicherheitsrelevanten Aspekten Kameras aufgestellt wurden, und die Bewohner/innen
auf sie zukamen: ,das ist wie in Guantanamo, jetzt liberwachen die uns auch noch. Das hat
ewig gedauert bis ich erkldrt habe, warum gibt es diese Kameras, warum schiitzen die Kameras
euch [...] Das hat niemand erkléirt. Niemand hat sich mal die Miihe gemacht zu sagen, komm
wir schreiben auf einen Zettel, da gibt’s ‘ne Pinnwand, dann (ibersetzen wir das mal in fiinf
Sprachen” (124).

Weiterhin konnen fehlende Informationen zu Konflikten fihren. 13 erzahlt von einer Unter-
kunft, in der gespendete Bettwadsche nicht als Trennwand zwischen den Betten aufgehangt
werden durfte: ,Das wurde dann abgelehnt. Das waren also immer so Punkte, die ich nicht so
ganz verstanden habe und nicht nachvollziehen konnte”. Weitere Ehrenamtliche erzahlen zu-
dem davon, Asylentscheidungen oder Ablehnungen teilweise nicht zu verstehen (119, 128). Die
fehlenden Informationen kénnen wiederum im Zusammenhang mit oben genannter Proble-
matik des Datenschutzes und Schweigepflicht stehen. 16 erhalte oftmals auf Behdrden keine
Informationen:

»Also was ich schrecklich finde, sind so Beamte, die dann sagen, ja ich darf ihnen keine Auskunft
erteilen, ich muss mit Herrn Yusuf oder Mohammed oder so selbst sprechen, sag ich, kbnnen Sie
gern, der steht neben mir, der wird sie nicht verstehen, sie werden ihn nicht verstehen” (16).

Der befragte ehrenamtliche Akteurin 125 ist der Meinung, die Behdrde kiimmere sich lediglich
um eine finanzielle und rdumliche Versorgung der Gefliichteten und alles dartber hinaus lage
in Handen der Ehrenamtlichen, indem sie ,diese ganze Versorgung mit Kontakten oder mit
Beziehungen” ibernahmen. Zudem bemangeln Ehrenamtliche eine Unterversorgung mit Dol-
metscher/innen und fehlenden Anlaufstellen flr Fliichtlinge, wenn sie aus der Erstaufnahme-
einrichtung ausgezogen sind (113).

Durch die Unterbringungssituation der Fllichtlinge ergeben sich Konflikte der ehrenamtlichen
Akteure mit den Behorden und Institutionen. Dabei spielen grundlegende Rahmenbedingun-
gen wie die Bauweise der Unterkunft (Zelt, Container) eine Rolle. Die befragte Person 116
nennt detailliertere Spezifika, wie das Fehlen von Duschmoglichkeiten und ,, diese ganzen tech-
nischen Probleme, die eigentlich jetzt extrem gravierend sind“ oder WLAN, bei denen sich eh-
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renamtliche Akteure in Auseinandersetzung mit Behérden begeben (133). Darliber hinaus be-
mangelt eine ehrenamtliche Akteurin auch die fehlenden raumlichen Kapazitaten fir ehren-
amtliche Projekte bzw. den groRRen Aufwand, der mit der Belegung von Raumen verbunden
ist (120). Von Seiten der Bewohner/innen werde auch damit , gerechnet, dass wir was verbes-
sern”(116).

Die raumliche Lage der Unterkunft ist ebenso relevant flir ehrenamtliches Engagement. In ei-
nem Fall wurde die Notunterkunft im Stadtzentrum geschlossen, und fir die Fliichtlinge wurde
Wohnraum in einem neu errichteten Containerdorf am Rande der Stadt geschaffen. Fir eh-
renamtliche Akteure war die neue Ortlichkeit schwieriger zu erreichen und dadurch nahm die
Zahl der aktiven Helfer stetig ab: ,,Da fdhrt keine Strafienbahn [hin] und der Bus féhrt auch
sehr sporadisch. (...) auch fiir die Ehrenamtlichen, wenn es regnet, mit dem Fahrrad da raus,
das macht keinen Spaf3“ (119). Daneben erschwert sich auch fir Fliichtlinge die Teilhabe an
einem sozialen Leben auRRerhalb der Unterkunft. Die stadtische Randlage flihre nach Aussagen
der Interviews zu einer sozialen Isolation, die wiederum eine Frustration unter den Gefliichte-
ten beglinstigt (wie auch weitere Aspekte: Verfahrensdauer, unklare Statuspositionen; dies
haben auch Christ et al. (2017) betont. Fiir ehrenamtliche Akteure vervielfacht sich auRerdem
der logistische Aufwand, Angebote fur Flichtlinge auBerhalb der Unterkunft einzurichten und
ihnen eine soziale Teilhabe zu ermdglichen. Entsprechend betreffen solche kommunalpoli-
tisch getroffenen Entscheidungen zur Unterbringung von Fllchtlingen das Ehrenamt direkt. In
diesem Falle ist ein deutlich negativer Einfluss auf die Stimmung der ehrenamtlichen Akteure
in den Interviews auszumachen. Konflikte um eine sinnvolle und nachvollziehbare Unterbrin-
gung, die Teilhabe ermdglicht, mindert die Bereitschaft zum freiwilligen Engagement signifi-
kant.

Die Zusammenarbeit mit dem Wachpersonal bzw. der Security der Unterkiinfte wird insge-
samt —und entgegen medialer Berichte — positiv beschrieben. Lediglich,,manchmal”“wolle ein
Angestellter der Security ,,[...] natiirlich so ein bisschen Macht ausiiben [...]”, meint die ehren-
amtlich tatige Person I3. Im Gegensatz dazu berichtet 114 von einem Konflikt zwischen Flicht-
lingen und Polizei, der sie sehr betroffen macht und zugleich an der Staatsgewalt zweifeln
lasst: ,Und wenn ein junger Mann erlebt, ich konnte nicht in Ruhe nach Hause fahren, ich bin
verfolgt worden und die haben mich gestellt und so. Und er geht zur Polizei und der Polizist
sagt: ,Na sie schon wieder! Da miissen sie mal iiberlegen, ob es nicht an ihnen liegt.”

Der Umgang mit den Konflikten ist von Seiten der ehrenamtlichen Akteure sehr unterschied-
lich. Neben einer direkten Konfrontation mit entsprechenden Personen erzahlt auch eine
hauptamtliche Akteurin von einer Demonstration der Ehrenamtlichen und nennt diese den
»Protest der Leisen” (133). Bei intensiveren Konflikten kam es in der Vergangenheit auch schon
zu Anzeigen, Klagen (114, 129) und Abbriichen von ehrenamtlicher Tatigkeit (135).

,Ja also ich wiird* mir vor allem wiinschen, dass von der Bundes-, seitens der Politik viel mehr
Unterstiitzung kdime. Das nicht mehr Restriktionen immer kommen, sondern auch, sondern auch
Médglichkeiten fiir die Ehrenamtlichen, Gelder fiir die Ehrenamtlichen” (133).
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Zur Sprache gebracht wird von einer hauptamtlichen Mitarbeiterin in einer Behérde jedoch
auch eine andere Perspektive, aus der heraus deutlich wird, dass eine positive Betrachtung
behoérdlicher Arbeit nicht moglich sei, da

(...) Giberall oder an vielen Stellen geschimpft [wird] iiber diese Behérden, die ja nichts machen.
Aber wenn dann doch was erreicht ist, oder wenn dann zum Beispiel ein Integrationskurs ir-
gendwo im platten Land, wo es liberhaupt gar keine Mdglichkeiten eigentlich gibt, den zu instal-
lieren, einer geschaffen wurde, dann ist nicht mal ein Haken, so, super, haben wir jetzt geschafft,
weil die Volkshochschule XY sich jetzt auf den Weg gemacht hat und tausend Telefonate gefiihrt
wurden. Es ist einfach nie gut irgendwo” (129).

Konflikte unter ehrenamtlichen Akteuren

Ehrenamtliche Akteure, die in der Flichtlingshilfe tatig sind, werden mit unterschiedlichen du-
Beren Grenzen konfrontiert. Sie reichen von Gesetzen liber fehlende Ressourcen bis zur Ko-
operation mit professionellen Akteuren, Institutionen oder anderen ehrenamtlichen Akteu-
ren. Neben dieser duReren Grenze treten bei Ehrenamtlichen innere Grenzen auf. Durch ihre
Tatigkeiten werden sie mit den Schicksalen der Flichtlinge konfrontiert, sowohl mit deren
Vergangenheits- und Fluchtgeschichte als auch mit den prekaren Lebensumstdnden, die sie
als Fluchtlinge in Deutschland vorfinden. Daraus konnen Schwierigkeiten bei der personlichen
Abgrenzung entstehen sowie eine Rollenunsicherheit. Auch die von uns befragten ehrenamt-
lichen Akteure berichten von inneren Grenzen und Abgrenzungsschwierigkeiten.

Durch das Eintauchen in die Welt der Gefliichteten entsteht bei vielen ehrenamtlichen Akteu-
ren ein starkes Solidaritatsgefiihl, welches bis zur Gberzogenen Identifikation mit Fllichtlingen
reicht. Durch diese Identifikation entstehen exklusive Zugehdrigkeitsgefihle: ,ich stelle mich
innerlich total auf ihre Seite und das ist dann eben ganz schwierig (...) und jetzt setze ich mich
ja mit in denen ihr Boot gefiihlsmdfig” (122). Dadurch kann eine Ubertragung von Lebensum-
standen stattfinden, wie 125 ausfihrt: ,was mich sehr belastet ist die Situation der Menschen
ohne Arbeit, ohne Integration” (125).

Dies kann zu einer hohen Selbsterwartungshaltung fiihren. Eine hauptamtliche Mitarbeiterin
berichtet, dass ehrenamtliche Akteure sich teilweise dafiir schamen, nur drei Stunden pro Wo-
che die Flichtlingshilfe zu unterstltzen. Auch ein Befragter ehrenamtlicher Akteure ist der
Meinung, dass ,wenn man das ernst nimmt oder den Leuten wirklich eine Hilfe sein will, dann
ist es nicht damit getan, mit denen dann diese Unterrichtsstunden durchzufiihren...” (125) und
»dass man viel mehr wollte als man als Ehrendmtler eigentlich kann“ (14).

In der Folge (ibernehmen ehrenamtliche Akteure sich haufig und kénnen schlecht ,nein“ sa-
gen (129), wie eine professionelle Ehrenamtskoordinatorin genauer ausfihrt:

»Wir haben das éfter, dass diese Ehrenamtlichen, die unheimlich helfen wollen und zu viel iiber-
nehmen und dann rufen die mich an und sagen, jetzt soll ich auch noch Geld geben {(...) wir haben
Ehrenamtliche, die kbnnen schlecht nein sagen und dazu kommt es zu Konflikten, weil sie eigent-
lich nicht sagen, was ihr Problem ist oder wo die Grenze ist. Und die Konflikte haben wir schon:
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diejenigen, die sich wirklich viel zu viel engagieren. Die verbringen Stunden auf dem Amt und
powern sich total aus” (137).

Und gerade, wenn ehrenamtliche Akteure nah an einzelnen Gefllichteten ,,dran sind”, gehen
sie oft Uber ihre MaRe hinaus (134), wie einige befragte Personen betonen. Die Ehrenamtlichen
bestatigen, dass man nie genug helfen konne (14) und man mehr helfen mochte als man kann
(126). Der Arzt einer Freiwilligen rat ihr explizit, sich zurtickzunehmen (I15). Hierbei ver-
schwimmt dann haufig die Grenze zum Privatleben:

»Und dann vermischt sich das eben, wenn man sagt, du ich muss zuhause was nachschauen fiir
dich, weil wir haben ja kein Internet, ich schick dir eine WhatsApp-Nachricht und Facebook na-
tiirlich. Es mischt sich dann schon so ins Private. Plétzlich Sonntagabend krieg ich einen
WhatsApp-Anruf von einem und dann hilft man dem wieder. Es mischt sich plétzlich so. Oder
man geht dann zusammen auf das (XX) fest und so Geschichten, trifft sich bei Demos. Es mischt
sich auf einmal, feiern Silvester zusammen und so Sachen” (110).

Die Motive fiir dieses Verhalten sind haufig verkniipft mit einem Mitleid fiir Flichtlinge (122)
sowie dem Gefihl, den Befragten gehe es viel besser (112): ,,aber es war jetzt halt auch nicht
so, dass ich da sagen konnte, okay, mich belastet das jetzt, deswegen hér ich auf, weil die
Menschen erleben ja ne viel hGhere Belastung als ich” (124). Dies geht so weit, dass ein Ehren-
amtlicher Uber ein Unwohlsein mit seinen Lebens- und Wohnumstanden erzahlt: ,,ich muss
dem nicht zeigen, was ich hab (...) finde ich auch sehr unangenehm* (112).

Den ehrenamtlichen Akteuren fehlt durch ihre Identifikation mit den Fllchtlingen haufig eine
emotionale Abgrenzung zu den Lebensumstianden der Flichtlinge, die ihnen ,teilweise sehr
nah”gehen und es , sehr schwierig” (12) ist.

»Und am Schluss haben wir alle Rotz und Wasser geheult. Also das hab ich dann schon gemerkt.
Letztendlich beriihrt es einen viel mehr als man es eigentlich glaubt. Ich war fix und fertig. Weil
dann einfach diese ganzen negativen Bescheide hochkommen. Und wir einfach jetzt Kontakt ha-
ben zu Leuten, wo man einfach dann auch die Bescheide liest, man kennt die Geschichten, man
liest die Bescheide, man denkt sich, es kann nicht wahr sein und man ist sich einfach bewusst,
was das Resultat des Ganzen ist, die Konsequenzen, das ist einfach Wahnsinn. Und des riihrt
dann schon“(110).

Die Thematik der Abschiebungen wird von den ehrenamtlichen Akteuren als besonders prob-
lembehaftet beschrieben: ,und es tut so weh, uns auch” (12). 19 beschreibt das Gefiihl der
Bedrucktheit und Wut. Die professionell tatige Befragte 118 erzahlt von einer Begleitung eines
Gefllichteten zum Flughafen bei der ,eigentlich alle heulten” und ,eine grofSe Bedriickung” da
war und sie dieses , furchtbare” Erlebnis auch mit nach Hause genommen habe. Das Wissen,
dass Fliichtlinge zurick in ihre Heimat missen, sei fur 122 schwer ertraglich: ,also da ist es
schwierig, den Gedanken zu ertragen, dass die da wieder hinmiissen”. Daher werden auch ge-
meinsam Anwadlte aufgesucht und Geld fir die Rechtshilfe gesammelt (122). 122 beschreibt
auch das Gefuhl, der Konflikt der Abschiebungen werde auf dem Riicken der Ehrenamtlichen
,ausgetragen”.
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In vielen Situationen kdnnen die ehrenamtlichen Akteure keine fiir sie zufriedenstellenden
Hilfestellungen geben. Es entstiinde laut der Befragten hauptamtlichen Akteure eine Heraus-
forderung mit dem , Nichtaushalten von Ungewissheit, wie geht’s weiter, ich kann jetzt mal
gerade nix machen, dass sie nichts gestalten kénnen. Zum Beispiel, wenn das Verfahren ein-
fach lduft, dann lduft es. Ich kann nicht beeinflussen, egal wie oft ich anrufe” (129). Die dadurch
entstehende Hilflosigkeit ,sagen manche immer, sie fiihlen sich (iberfordert und sie kénnen
nicht mehr” (132). Es gibt Situationen, in denen die ehrenamtlichen Akteure , absolut an ihre
Grenzen, an ihre Wissensgrenzen geraten sind und einfach nicht mehr weiterwissen, was sie
machen sollen, schlecht schlafen deswegen, sich Sorgen machen und so weiter” (134). Die
hauptamtlichen Akteure, die befragt wurden, betonen, dass es in der Arbeit der Fllichtlings-
hilfe Situationen gibt, in denen die Entwicklung nicht vorhersehbar ist, sie wissen nicht ,,was
als ndchstes passiert”, und sie sind in der Folge verzweifelt und haben das Geflihl ,festzuste-
cken” (130). Innere Konflikte werden ausgel6st da die Helfer/innen nach einer Situation reali-
sieren, keine ,zufriedenstellenden Antworten gegeben zu haben” (130) und nicht zu wissen,
,wie weit kann ich helfen” (129). Das Geflhl der Hilflosigkeit spiegelt sich auch in den Inter-
views mit den ehrenamtlichen Akteuren wieder. Person |2 stellt sich die Frage, ,wie kénnen
wir denen helfen? Wir kénnen denen nicht helfen”. Person 14 konstatiert bezlglich Abschie-
bungsbescheide, dass ,man splirt, dass man kaum noch helfen kann”. Die fehlende Kontrol-
lierbarkeit der Geschehnisse fiihrt zu einem Ohnmachtsgefihl. Gleichzeitig umfassen die Ta-
tigkeiten der ehrenamtlichen Akteure auch politische Herausforderungen. Sie beschreiben das
Gefuhl eines Zwiespaltes mit der Politik (122) und sehen sich zwischen Politik und Flichtlingen
positioniert.

Dies wird beférdert durch den Gerechtigkeitssinn der ehrenamtlichen Akteure, der sich auch
auf das fehlende Engagement in der Bevolkerung bezieht. Person 117 fordert einen héheren
Einsatz aller Burger/innen in Deutschland, um die Integration von Fliichtlingen zu realisieren.
Person 125 ist der Meinung, es fehle den Fliichtlingen an Kontakten zu Deutschen, die haben
in ihrem Umfeld hochstens ein oder zwei Personen, mit denen sie Deutsch sprachen. Person
14 beschreibt fehlende Moglichkeiten, mehr Menschen in den Kontakt zu bringen: ,Mein in-
nerer Konfliktbereich ist zurzeit, wie erreiche ich, dass mehr Deutsche von sich aus den Willen
entwickeln, ,,Ich méchte ihnen auch zeigen, ihr seid willkommen!”, Ja, das ist mein innerer Kon-
flikt.” Neben fehlendem Engagement bzw. einem Ausbau des Unterstitzerkreises spricht 14
auch von einem ,,Fremdschamen” vor den Fliichtlingen:

»Also da gibt es wirklich ne starke Gruppe. Es erweitert sich nicht, das ist fiir mich das Problem.
Und mein innerer Konflikt: Warum erweitert die sich nicht? Wo sie doch sehen, dass die Kopf-
tuchtragenden ja ganz friedliche Menschen sind, im Gegenteil. Meine [...] sag ich immer, die
schildert mehrere Fiille, was sie erlebt, alte Frau aus dem Bus ausgestiegen, wollte weitergehen,
schldgt sie mit dem Stock und sagt ,,Du Hure! Geh weg!“ Und sie geht in ihren Deutschkurs und
sagt ,Was ist ,Du Hure’?” Dann schdm ich mich. Das ist auch so innerer Konflikt, den ich habe,
ich schdm mich fiir manche Handlungen der Biirger in unserer Umgebung. Aber das ist keine
Mehrheit, das muss man wirklich sagen. Die Mehrheit schweigt. Und die schweigende Mehrheit
ist fiir mich auch ein innerer Konflikt. Es gibt wirklich hervorragend aktive Menschen und es gibt
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welche die, glaube ich, den Grad zur Menschlichkeit verlassen haben. Und es gibt eine grofie
Schicht der schweigenden Mehrheit. Und wir fragen uns immer, wie kann man die erreichen.
Wenn Sie da forschen kénnten, das wdr gut” (14).

Die beschriebenen inneren Konflikte von ehrenamtlichen Akteuren kénnen zu Uberlastungs-
erscheinungen, Schlaflosigkeit, Burnout-Symptomen, oder auch zu Abbriichen der Tatigkeiten
fUhren. Es kann dazu fiihren, dass Engagierte sich verausgaben und dann fernbleiben und nicht
mehr kommen (130, 136), oder ,sie ziehen sich zuriick, wenn sie in so ein Loch kommen“ (133).
Im Herbst 2015 haben sich laut der professionellen tatigen Personen 130 und 133 die Ehren-
amtlichen ,anfénglich verbrannt”.

Ehrenamtliche Akteure nehmen die Angebote der professionell Titigen bei einer Uberlastung
haufig zu spat wahr, bzw. mussten viele Angebote nach dem Beginn der Fliichtlingsmigration

erst ausgebaut werden. Zu diesem Zeitpunkt waren etliche Ehrenamtliche schon ,ausgelaugt
und die Angebote kamen zu spat als ein ,, GrofSteil weggefallen oder desillusioniert” war (133).

Inzwischen haben sich vielerorts Angebote und Strukturen etabliert. Der Ausbau von Angebo-
ten fihrt jedoch nicht bei allen Ehrenamtlichen dazu, sie auch in Anspruch zu nehmen. Viele
der Engagierten ,machen es selbst mit sich aus”und sehen sich als , Einzelkdmpferinnen” (129).
Die hauptamtliche Befragte 133 fuihrt dies auf einen ausgepragten Sinn fir Selbststandigkeit
zurlick: ,Ich glaube, dass sie meistens denken, ich brauch kein Psycho. Bei mir ist alles gut. Und
dass es immer erst dann in Anspruch genommen wird, wenn es schon zu spdt ist”. Praventive
sowie interventive Mdoglichkeiten werden von den professionell Tatigen angeboten und auch
als wichtig erachtet, da , die Ehrenamtlichen, die keinen hauptamtlichen Ansprechpartner ha-
ben, schon sehr tief in die Geschichten der Fliichtlinge eingehen”. In diesen Fallen gdbe es nie-
mand, der ,stopp“ sagen wiirde, aber die Ehrenamtlichen seien ,schnell zu tief drin” (134). An
vielen Standorten sind Professionelle mit der Ehrenamtskoordination betraut worden, und es
wurden bei neu hinzukommenden ehrenamtlichen Akteuren Einzelgesprache vorab angebo-
ten oder gar obligatorisch gemacht (134, 135). Dies sei im Herbst 2015 nicht moglich gewesen,
danach aber deutlich verstarkt worden (133). Wenn Ehrenamtliche sich dann engagieren, wird
oftmals Erfahrungsaustausch durch Gesprachskreise, Einzelgesprache fir komplizierte Falle
oder Supervision angeboten (131, 134), um damit ,,diese Hilflosigkeit und das Gefiihl dieser Ver-
antwortlichkeit zu schmdlern” (130) und um zu verdeutlichen, dass Ehrenamtliche ihr eigenes
Leben nicht vergessen sollen (132). Die professionellen Akteure stehen im ldealfall mit den
ehrenamtlichen Akteuren in engem Kontakt und versuchen, eine Vereinnahmung oder Uber-
forderung von Anfang an zu thematisieren und zu vermeiden (131, 134). Mit den ehrenamtli-
chen Akteuren wird von Anfang an tGiber Grenzen der Tatigkeiten gesprochen und ihnen nahe-
gelegt, Pausen und Fristen zu setzen (130, 131, 133, 134): ,,dass wir dem halt erkldren miissen,
hier ist halt einfach ne Grenze (iberschritten, du ftihlst dich selber nicht mehr wohl, und es geht
dann halt auch vor allem nicht mehr um die Geschichte des Fliichtlings in dem Sinne” (134). Im
Einzelfall werden auch Tatigkeiten Gbernommen, ,,um den Druck rauszunehmen” (131). Die
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Professionellen betonen jedoch, dass sie die Verantwortung fiir die Uberlastung bzw. Uber-
forderung nicht abnehmen, sondern lediglich darauf hinweisen kénnen (136) und dass es nach
wie vor zu wenig Professionelle fiir die Betreuung von ehrenamtlichen Akteuren gabe (133).

Konflikte mit dem sozialen Umfeld der ehrenamtlichen Akteure

Insbesondere in Zeiten kaum kontrollierbarer oder besonders starker Zuwanderung spitzt sich
die Polarisierung der Debatte um die Zuwanderung und Konflikte zu. Dies erlebten ehrenamt-
liche Akteure ab dem Sommer 2015 in Deutschland sehr intensiv. Nicht nur sind Konflikte Ge-
genstand der Debatten, sondern auch die ehrenamtlichen Akteure selbst. Sie wurden auf der
einen Seite als maRgebliche Trager/innen der Willkommenskultur belobigt, auf der anderen
Seite jedoch auch von Gegnern multiethnischer Gesellschaftsmodelle als ,,Gutmenschen” ver-
unglimpft. Da dieser Diskurs gesamtgesellschaftlich gefihrt wird, ist jene Polarisierung fir eh-
renamtliche Akteure stets wahrnehmbar in vielen unterschiedlichen Lebensbereichen, wie im
personlichen Umfeld (Familie, Freundeskreis, Nachbarschaft, Arbeitskollegen etc.), in der so-
zialrdumlichen Offentlichkeit, die die ehrenamtlichen Akteure umgibt, und in Form von geziel-
ter Bedrohung und Ubergriffe auf die/den Ehrenamtliche/n selbst, die Unterkunft oder Fliicht-
linge. Aullerdem ist das Ehrenamt gebunden an Entscheidungen und Verfahrensweisen, die in
kommunaler Politik und Verwaltung beschlossen werden und denen das Ehrenamt oft ein-
flusslos gegentibersteht. Die negative Konnotation ehrenamtlicher Arbeit im 6ffentlichen Dis-
kurs, aber auch bestimmte politische Entscheidungen, fihren nahezu zwangslaufig zu Konflik-
ten, deren Auspragung und Erscheinungsform im Folgenden erdrtert werden.

Konflikte mit dem persénlichen Umfeld

Ehrenamtliche Akteure erfahren in ihrem persdnlichen Umfeld, etwa in der Familie oder im
Freundeskreis, haufig ein groRes Mal an Zustimmung und Anerkennung fur ihre Tatigkeit. Aus
der Forschung zum Ehrenamt ist bekannt, dass gerade die altruistischen Motive, die viele zu
ihrer Arbeit antreiben, nahestehenden Personen Respekt und Anerkennung abverlangen. Die
Interviewanalyse macht hierzu ein weiteres Konfliktfeld ausfindig. Die befragten ehrenamtli-
chen Akteure berichten von gegenteiligen Erfahrungen. So z.B. berichtet Person 122, dass ihre
Bekannten und Freunde deutliches Unverstandnis fur ihre ehrenamtliche Arbeit in der Fliicht-
lingshilfe bekunden. Der dariber gedauBerte Unmut flihrte ihrerseits zu Irritationen: ... und
ich dachte die freuen sich, wenn ich mich so engagiere.” Sie hatte nicht damit gerechnet, dass
Leute , die uns sehr gut kennen, wir fahren zusammen in Urlaub und so (...) und das sind alles
Leute denen es so gut geht”, ihr Engagement nicht wertschatzen und sich negativ tGber Flicht-
linge und Fliichtlingshilfe duRern. Fiir sie war diese Situation schwer ,,zu verdauen”. Ahnliche
Erfahrungen machten ebenso andere ehrenamtliche Akteure in der befragten Stichprobe (ex-
plizit 13,113, 114, 115, 117, 124). Auch im entfernteren Umfeld, beispielsweise bei Arbeitskolle-
gen, kann es zur offenen Ablehnung von Flichtlingen und damit einhergehend zur Gering-
schatzung der ehrenamtlichen Arbeit kommen. Dies erlebten die Personen 113, 114 und 115.
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Sie sammelten Spenden fur Flichtlinge und wurden von einem Kollegen, der seinen Haushalt
aufloste, mit dem Satz abgewiesen: ,Fiir Fliichtlinge hab ich nichts (brig.”

Bei vielen ehrenamtlichen Akteuren fihrt die ablehnende Haltung gegentiber Fliichtlingen
und dem eigenen Engagement zu Verstimmungen. Sie verspliren einen inneren Rechtferti-
gungsdruck bezogen auf ihr Ehrenamt. ,Mache ich das so alles richtig?“, fragt Person I17. Sie
konnen nicht nachvollziehen, warum andere Menschen nicht bereit sind zu helfen, oder auch
nur zu akzeptieren, dass Fllichtlinge bedurftige Menschen sind.

Allerdings fiihren die erfahrenen Missbilligungen selten zu offen ausgetragenen Konflikten.
Keine interviewte Person aus dem Ehrenamt berichtete davon, die offene Konfrontation mit
Menschen aus dem persoénlichen Umfeld gesucht zu haben. Vielmehr wurden andere Strate-
gien der Konfliktaustragung gewahlt. Nachdem z.B. Person 122 festgestellt hat, dass einige ih-
rer Freunde und Bekannten Fliichtlinge und ihre Arbeit in der Fllichtlingshilfe ablehnen bzw.
geringschatzen, beginnt sie, diese mit Gesprachen lber ihr Engagement zu provozieren. An-
dere ehrenamtliche Akteure wenden sich von Personen ab, die sich negativ Gber Flichtlinge
oder freiwillige Flichtlingshelfer/innen duRern. ,Ja. Oder ich hab mich abgewendet [bzw.] hab
es runtergefahren. Also wenn ich merke, dass mit denen gar nicht mehr zu reden ist” (11). Wie-
derum andere luden diejenigen, die Vorbehalte gegen Flichtlingen hegten, dazu ein, sie zu
ihrer Arbeit in einer Unterkunft zu begleiten, mit dem Ansinnen Vorurteile abzubauen (vgl. 14).

Ein weiterer Aspekt kommt in den Interviews zur Sprache. Ehrenamtliche stellen fest, dass das
Thema ,Fliichtlingshilfe’ in privaten Gesprachen oder Diskussionen gemieden wird, damit Per-
sonen ihre negative Meinung gegeniber Fliichtlingen nicht kundtun missen. ,Das tut sehr
weh, wenn sie Leute, die sie ganz anders eingeschdtzt haben, plétzlich um mir nicht negativ zu
entgegnen, gar nichts mehr sagen”, berichtet z.B. Person 122. Wenn sich aber Menschen des
personlichen Umfelds nur widerwillig oder gar nicht zu dem fiir die Ehrenamtlichen so wichti-
gen Thema aullern, wissen diese nicht, woran sie sind. Fir die ehrenamtlichen Akteure wirkt
solches Verhalten belastend und fiihrt ggf. zu einer Orientierungslosigkeit, und dabei erneuert
sich standig die Frage nach der Richtigkeit des eigenen Handelns.

Konflikte mit dem éffentlichen Umfeld

Neben dem Feedback des persénlichen Umfelds ist flir Ehrenamtliche der Fliichtlingshilfe auch
stets die Stimmung in der Offentlichkeit, insbesondere an dem Ort an dem sie tétig sind, be-
deutsam wie wahrnehmbar. An dieser Stelle ist sicherlich zunachst einmal die grof3e Hilfsbe-
reitschaft der deutschen Bevolkerung hervorzuheben, die in den Tagen des Herbstes 2015
einsetzte. Viele ehrenamtliche Akteure und ihre Koordinatoren/innen berichteten begeistert
Uber das breite Engagement ihrer Kollegen/innen (vgl. 137). Improvisationsgeist, Unermud-
lichkeit und die hohe Bereitschaft, die eigene Zeit zu investieren, kennzeichneten jene Wo-
chen und Monate und erzeugten unter Ehrenamtlichen eine Aufbruchsstimmung. In einigen
Interviews vermittelten die Ehrenamtlichen, dass die Zeit in der Fliichtlinge auf engsten Raum
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in Notunterklnften untergebracht waren, die schonste Zeit ihrer Tatigkeit war, bzw. damals
die Bereitschaft zu helfen besonders stark ausgepragt war:

»[Die NGO] war nattiirlich von jetzt auf gleich ins kalte Wasser geschmissen und das Personal gar
nicht in der Lage, das auszubalancieren. Und dann hat der Biirgerverein gesagt, wir libernehmen
die Koordination der Ehrenamtlichen. Und dann gab es mit dem Oberbiirgermeister eine Infove-
ranstaltung (...) und innerhalb von zwanzig Minuten [waren] dreihundert Anmeldebégen weg
und die nachgereichten haben dann im Endeffekt die Bewohnerzahl iibertroffen (119).

Doch die anfangliche Aufbruchsstimmung ebbte nach und nach ab. Im vorliegenden Fall von
Person 119 wurde die Notunterkunft im Stadtzentrum geschlossen und fiir die Fliichtlinge
wurde ein Wohnraum in einem neu errichteten Containerdorf am Rande der Stadt geschaffen.
Fiir Ehrenamtliche war die neue Ortlichkeit schwieriger zu erreichen und dadurch nahm die
Zahl der aktiven Helfer/innen stetig ab. , Da féhrt keine StrafSenbahn [hin] und der Bus fdhrt
auch sehr sporadisch. (...) auch fiir die Ehrenamtlichen, wenn es regnet, mit dem Fahrrad da
raus, das macht keinen Spafs“, bemerkt Person 119.

Daneben erschwert sich auch fiir Gefllichtete die Teilhabe an einem sozialen Leben auBerhalb
der Unterkunft. Die stadtische Randlage fiihrt zu einer sozialen Isolation, die wiederum Frust-
rationen unter den Fliichtlingen begiinstigt. Auch Christ et al. (2017) betonen Probleme der
Verfahrensdauer, der Unklarheit fur Flichtlinge in Bezug auf ihren Status und andere Aspekte,
die ehrenamtliche Akteure ebenso beschaftigen. Fur sie vervielfacht sich auBerdem der logis-
tische Aufwand, Angebote fir Fliichtlinge aulRerhalb der Unterkunft zu implementieren und
ihnen soziale Teilhabe und Integrationsbausteine zu ermdéglichen. Entsprechend beriihren sol-
che kommunalpolitisch getroffenen Entscheidungen zur Unterbringung von Fliichtlingen das
Ehrenamt direkt bzw. beeinflussen sie die Stimmung der ehrenamtlichen Akteure, die fir die
soziale Motivation notwendig ist.

Neben der grolRen Hilfsbereitschaft der Bevélkerung beeinflusst auch die negative Haltung der
Bevodlkerung gegeniiber der Aufnahme und Unterbringung von Fliichtlingen in der Offentlich-
keit die Arbeit der befragten ehrenamtlichen Akteure.

Sie nehmen sehr deutlich und mit hoher Sensibilitat die Aversionen wahr, die sich zeigen in:

e Protesten gegen Fliichtlingsunterkiinfte,

e Meidung bzw. Ignoranz von Gefliichteten und ihren Helfer/innen,

e alltagsrassistischen Verhalten gegeniber Geflichteten und freiwilligen Helfer/innen
oder

e gezielter Bedrohung und Angriffen auf Unterkiinfte, Gefliichtete und Flichtlingshel-
fer/innen.

Initiatoren/innen von Birgerprotesten gegen Unterkinfte fur Geflliichtete finden sich in vielen
Teilen der Gesellschaft. Auch Nachbarschaften protestieren beispielsweise gegen die Errich-
tung oder den Betrieb von Fliichtlingsunterkiinften:
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»Was fiir uns hier ziemlich schwierig ist, ist das Nachbarschaftsverhdltnis. Weil wir sind an einem
guten interessiert und es gab hier [eine Art] Biirgerbewegung. Die haben Unterschriften bei den
ganzen Nachbarn und ansdssigen Unternehmen ges[ammelt], dass [die Unterkunft] hier nicht
entstehen soll. Angeleitet wird das [durch einen] direkte[n] Nachbar[n]. Und ja, die beschweren
sich tiber alles, auch Sachen, die nicht berechtigt sind. Lérmpegel wird jetzt gemessen, also Klein-
mist, also was drgerlich ist, weil die Kritik ist so grofs und die versuchen nach wie vor [zu] beein-
flussen- die Ausldnderbehérde oder das Landratsamt, dass man [die Unterkunft] hier nicht weiter
dulden sollte (...)“ (132).

»ES gab grofie Proteste, es wird neben [Name einer Unterkunft] jetzt gerade wieder eine Unter-
kunft gebaut, da gab es irrsinnig grofe Proteste, weil die sollte riesengrofs werden urspriinglich
mal mit {ber dreitausend Plétzen, (...) also irrsinnig grofS sollte das werden. Und jetzt werden es
aber nur noch dreihundert Pléitze. Da hat der Protest tatsdchlich ordentlich was gebracht” (127).

Durch Proteste, wie sie in den Interviews genannt werden, kann sich das nachbarschaftliche
Verhéltnis zwischen Bewohnern/innen, professionellen und ehrenamtlichen Mitarbeiter/in-
nen anspannen. ,Es gibt mehrere Leute [aus der Nachbarschaft], die gucken mich nicht an.”
(17) erklart eine andere dort arbeitende Ehrenamtliche. Ehrenamtliche und professionelle Mit-
arbeiter/innen versuchen dem entgegenzuwirken, in dem sie die Nachbarn z. B. zu Festivita-
ten u. a. in die Unterkilnfte einladen. Dies soll explizit den Kontakt erleichtern und Vorurteile
abbauen. In den Interviews konnten wir den Eindruck gewinnen, dass dies haufig gelingt (vgl.
118, 123, 15), jedoch kann sich nachbarschaftlicher Protest auch verselbststandigen und poli-
tisch motivierte Protestierer anziehen, wie die Befragte 132 ausfiihrt. In solchen Fallen ist es
sehr viel schwieriger das nachbarschaftliche Verhaltnis zu entspannen.

,Der Hass ist so extrem, aber wir haben so oft auf Begegnung gesetzt. Wir hatten letztes Jahr ein
Zuckertiitenfest fiir die Kinder und wir hatten ein Sommerfest. Die Kinder und wir zusammen
haben die schénsten Einladungen gebastelt, sind per Fufs zu jedem Haus in der Nachbarschaft
gegangen, haben Einladungen eingeworfen. Letztlich war eine alte Dame, die selbst mal nach
dem zweiten Weltkrieg, also aus Schlesien (...) gefliichtet ist, da, und sonst niemand” (Befragte
132).

Prominente Beispiele fur solche kommunalen Protestbewegungen sind beispielsweise ,XY
sagt Nein zum Heim“ (Dinar 2016). Gerade dort, wo sich Protest gegen die Unterbringung von
Flichtlingen erfolgreich formiert, kimpfen ehrenamtliche Akteure mit differenzierten Heraus-
forderungen.

Wenn Extremisten den Raum regieren — ein Beispiel

Dies soll kurz am Beispiel von Untersuchungsstandort 3, Kommune ca. 50.000 Einwohner, Ost-
deutschland, erortert werden. Dort wird der Protest in jener Kommune als ein ,normaler Vor-
gang’ wahrgenommen. ,Also aufSer das mal eine Demo vor unserem Geléinde langgezogen ist-
das hat aber nicht zu Auseinandersetzungen gefiihrt” (132). Die dort tatigen Ehrenamtlichen
berichten, dass dort lebende Menschen negativ bzw. mit alltagsrassistischen Verhalten auf
Flichtlinge und sie selbst reagieren. Genannt werden vor allem rassistische Beleidigungen
(eine ca. 70-jdhrige Dame bezeichnet einen Inder als ,,Gesindel”, Gefliichtete Syrerin wird im
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Bus als ,,Hure” beschimpft), abwertende Gesten oder offene Provokationen (vor den Gefliich-
teten ,ausspucken”) (11, 14). Auch die ansassige Verwaltung bzw. staatliche Institutionen dis-
kriminieren Fllchtlinge sichtbar.

,Wir hatten grofSe Konflikte mit einem Ausldnderamt in [Standort 3]. (...) Da sind die Leute gleicht
mit,,Du“ angesprochen worden und , Stell dich mal hinten an“(...) ,sonst schmeifs ich dich raus”
und solchen unméglichen Verhaltensweisen” (14).

»,Und wenn ein junger Mann [sagt]: ,ich konnte nicht in Ruhe nach Hause fahren, ich bin verfolgt
worden und die haben mich gestellt und so”. Und er geht zur Polizei und der Polizist sagt: ,,Na sie
schon wieder! Da miissen sie mal iiberlegen, ob es nicht an ihnen liegt!“ (14).

Ebenso werden die kommunalen Verwaltungsstrukturen fir die Flichtlingshilfe nur unzu-
reichend entwickelt und erweitert.

... also der Landkreis [Standort 3] hat wohl relativ wenig Geld fiir Integration und fiir Asylar-
beit ausgegeben. Damit briisten sie sich auch, dass sie so sparsam sind“(11). Im Umkehrschluss
bedeutet dies, dass Hilfe fur Gefliichtete dort hauptsachlich tGber ehrenamtlich organisierte
Strukturen angeboten wird. Zusatzlich verhalt sich die Politik eher zuriickhaltend in Bezug auf
das Thema Fliichtlingshilfe. ,Und das haben wir auch geschafft, dass sich damals Herr [Name
des Biirgermeisters] in der Offentlichkeit zeigte und sich auch 6ffentlich bekannte zu dieser
Biirgerbewegung” (14). Der Blirgermeister bekannte sich erst nach der Aufforderung eines
runden Tisches zu dem Verein, der in der Kommune Fliichtlingshilfe betreibt. Dabei werden
ehrenamtliche und professionelle Akteure gezielt durch rechtsextreme Agitatoren bedroht.
Die interviewte Person |1 spricht Giber eine Kollegin: ,,Die wird ja regelrecht (...) in den sozialen
Medien verfolgt. Also ich bin da [ja] nicht aktiv (...).“ ,Wir haben natiirlich als Verein (iber diese
E-Mail [Adresse] auch Beschimpfungen und so was bekommen. (...) Aber damit muss man dann
auch leben kénnen.“ Schlussendlich werden Anschldge auf Unterkinfte fiir Flichtlinge veribt.
»... als der [Name eines Gebdudes] gebrannt hat, also dieses Asylbewerberheim.” (11).

An keinem anderen Standort innerhalb des Erhebungssamples war eine dhnliche Gemenge-
lage aus erfolgreichem Protest, Alltagsrassismus, unzureichend ausgebauten Verwaltungs-
strukturen flr die Fluchtlingsarbeit, rechtsextremer Bedrohung und Anschlagen auf Unter-
kiinfte festzustellen. Allerdings fiihrte dies nicht dazu, dass sich die ehrenamtlichen Akteure
inihrem Tun in irgendeiner Weise entmutigen lieRen. Das Gegenteil war der Fall. Die Berichte
und Einschatzungen der befragten ehrenamtlichen Akteure legen den Eindruck nahe, dass in
dieser Kommune besonders engagiert gearbeitet wird und so das Fehlen kommunaler Struk-
turen der Fllichtlingshilfe aufgefangen wird.

(...) wir lange gekdmpft, dass es den runden Tisch gibt (...) Das ist eigentlich so ein Gremium, wo
alle Biindnisse des Kreises an einem Tisch gesessen haben und wir wollten dem Landratsamt
sozusagen beibringen, dass mehr Arbeit von der Ausldnderbehérde gemacht werden muss, um
die Ehrenamtlichen zu entlasten.” (11).

Darliber hinaus wurde eine politische und verwaltungstechnische Akzeptanz ehrenamtlicher
Flichtlingsarbeit erstritten und gleichzeitig eine Entlastung des Ehrenamtes in bestimmten
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Aufgabenstellungen eingefordert. Innerhalb des Erhebungssamples mussten sich ehrenamtli-
che Akteure an keinem anderen Standort ihre Arbeit in einer solchen Weise legitimieren las-
sen. Es ist hierbei zu beachten, dass die politische Legitimation nicht gleichzusetzen mit der
Legitimation der Offentlichkeit ist. ,Aber das ist keine Mehrheit, das muss man wirklich sagen.
Die Mehrheit schweigt. Und die schweigende Mehrheit ist flir mich auch ein innerer Konflikt”
(14). Zwar konstatiert die ehrenamtliche tatige Person 14 in Bezug auf rassistische Agitation
und Verhaltensweisen, diese seien nicht unbedingt mehrheitsfahig, aber die Mehrheit der Be-
volkerung schweige zu diesem Thema und dulde rechtsextreme Angriffe und Milieus. Andere
ehrenamtliche Akteure haben vergleichbare Wahrnehmungen der Bevdélkerung, unabhangig
vom Standort. Eine Ehrenamtliche, die unter anderem Kulturveranstaltungen fir und mit Ge-

flichteten organisiert berichtet:

,Wir hatten zwei richtig grofie Konzerte (...) Da kommen dann bestimmte Leute, die offen sind.
[Und andere] Leute schotten sich [davon] ab.” Sie erértert weiter, ,wir ziehen alles alleine durch
seit zwei Jahren und es kommt kein [Standort 10], der sagt: "Kann ich mal mitmachen?" Naja.
Wir schaffen das ja auch. Aber so ist es eben. Ich bin einfach so abgestofien von diesem Rechts-
denken in unserm Land, dass ich fassungslos davorstehe, weil ich ja auch die andere Generation
bin, wo es unméglich war, sich dies beziiglich iiberhaupt zu dufern. Und jetzt ist es so- in der
Alltagssprache darf man sagen: "Die Fliichtlinge, raus mit den Wirtschaftsfliichtlingen, bla bla
bla." Das ist ja noch harmlos.” (117).

Der komparative Vergleich der Forschungsstandorte |dasst erkennen, dass offentliche Akzep-
tanz fur ehrenamtliche Fliichtlingshilfe und Fliichtlinge in urbanen Raumen bzw. GroRstadten
ausgepragter ist3, als in Klein- und Mittelstadten. Besonders dort, wo Kommunen von einer
eher ethnisch-kulturell homogenen Bevélkerungszusammensetzung gepragt sind, scheint
eine Akzeptanz flr Flichtlingshilfe nicht so ausgepragt zu sein, wie in groRstadtischen Zusam-
menhangen; explizit betonen dies die Befragten 11, 13, 14, 15, 116, 117, 119, 120 und 121. Dies ist
wahrscheinlich auf eine gewachsene ethnisch-kulturelle Verbindung in urbanen Sozialraumen
und eine vermeintlich eher homogene Bevélkerungsstruktur in kleineren oder mittleren Kom-
munen zurickzufiihren. Neben der Unterschiedlichkeit von sozialen Raumen und deren Zu-
sammensetzung sind viele weitere Faktoren fir die Akzeptanz der (lokalen) Bevélkerung von
Geflichteten und deren freiwilligen Helfer/innen bedeutsam. Zu nennen waren hier die poli-
tische Stimmungslage, vorgelebte Normbefestigungen von lokaler Politik und Zivilgesellschaft,
oder Verhaltensweisen besonders relevanter Personengruppen, wie bspw. Unternehmer bzw.
Personen, die in der lokalen Offentlichkeit stehen und das &ffentliche Meinungsbild pragen.
Die Liste liel3e sich erganzen, und es bedarf einer deutlich differenzierteren Datenerhebung,
um abschliefend und verldsslich Aussagen darlber treffen zu kénnen, inwiefern sich die Ak-
zeptanz der lokalen Bevdlkerung von Gefliichteten und deren freiwilligen Akteure an den je-
weiligen im Erhebungssample vorhandenen Untersuchungsstandorten unterscheidet. Aller-
dings ist in den Aussagen der ehrenamtlichen Akteure erkennbar, wie eine Geringschatzung

3 Wir haben mal geschétzt auf dreitausend [ehrenamtliche Fliichtlingshelfer/innen]. ich finde das extrem schwie-
rig, weil wenn man alle einrechnen wiirde, kim’ man wahrscheinlich noch auf héhere Zahlen.” Damit waren Uber
1,5 Prozent der Gesamtbevdlkerung dieser Stadt ehrenamtlich in der Fliichtlingshilfe tatig.
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ihre Arbeit in Politik und Verwaltung die Geringschatzung in der lokalen Bevolkerung befor-
dert. Fur einige ehrenamtliche Akteure erzeugt die Nicht-Akzeptanz der Bevolkerung einen
inneren Konflikt, wie Person 14 explizit meint:,,Und die schweigende Mehrheit ist flir mich auch
ein innerer Konflikt.“ Daraus resultiert jedoch nicht Resignation, sondern Befragte 14 fihrt aus,
sie wirde gern mehr Menschen dazu bewegen, sich in der Hilfe fir Flichtlinge zu engagieren.
»ES erweitert sich nicht, das ist fiir mich das Problem. {(...) Es gibt wirklich hervorragend aktive
Menschen und es gibt welche die, glaube ich, den Grad zur Menschlichkeit verlassen haben.
Und es gibt eine grof3e Schicht der schweigenden Mehrheit. Und wir fragen uns immer, wie
kann man die erreichen?” (14).

Konflikte mit rechtsextremen Angreifern

Schwerwiegender und im Erhebungssample sehr viel akzentuierter vorgetragen sind Ausfiih-
rungen Uber Bedrohungen und Agitationen durch rechtsextrem orientierte Personen, Grup-
pen und Milieus. Um diese einzuordnen soll erst einmal differenziert werden, was rechtsext-
reme Bedrohung und Agitation im Kontext der Fliichtlingshilfe sein kann. Entsprechend der
Ausfiihrungen der Ehrenamtlichen in den Interviews kommen folgende rechtsextremen An-
griffe vor:

e personliche Bedrohung freiwilliger Helfer/innen (durch Briefe, E-Mails, SMS, Social
Media etc.),

e Sachbeschadigungen von personlichen Eigentum der Flichtlingshelfer/innen,

e Bedrohungen und Ubergriffe gegen Gefliichtete und freiwillige Helfer/innen im 6ffent-
lichen Raum,

e politische Agitation und kriminelle Handlungen (rechtsextreme Schmierereien an Un-
terklinften, Raumlichkeiten, die von Ehrenamtlichen genutzt werden) und

e Sachbeschadigungen an bzw. Anschldage auf Unterkinfte fir Gefliichtete.

Daneben kommen alltagsrassistische Verhaltensweisen anderer Personen hinzu, die nicht ex-
plizit rechtsextremen Gruppen zugeordnet werden kénnen. ,Da hatten wir einen Ausflug ge-
macht- Schwimmen gehen. Und da wurde auch [etwas gesagt], das sind diese Stammtischpa-
rolen. Da kommt eine dltere Frau und sagt: ,ja jetzt geh ich nicht mehr ins Wasser.” [Und ich
entgegne ihr]: ,ja wieso nicht?“ ,ja schaun Sie doch mal, das sind alles Farbige, was, wer weif3
was die haben” (19). In dieser Aussage geht es primadr um die Abwertung der Fllichtlinge, die
an die ehrenamtlichen Akteure vermittelt wird. Der Rassismus, der in dieser Aussage enthal-
ten ist, ist direkt fir die Ehrenamtliche wahrnehmbar. Flichtlinge hingegen bemerken den
Rassismus in dieser Situation moglicherweise gar nicht. Anders stellt es sich dar, wenn Fliicht-
linge direkt rassistisch beleidigt werden.

,Meine [Kosename einer Gefliichteten] sag ich immer, die schildert mehrere Félle, was sie erlebt.
[Z. B. das eine] alte Frau aus einem Bus ausgestiegen [ist], [sie] wollte weitergehen, [die alte
Frau] schldgt sie mit dem Stock und sagt,,Du Hure! Geh weg!” Und sie geht in ihren Deutschkurs
und sagt ,,Was ist ,Du Hure‘?“ Dann schdm ich mich.” (14).
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Hier wird der Rassismus erst durch die Narrative der Fliichtlinge fur die ehrenamtlichen Ak-
teure wahrnehmbar. Daneben werden ehrenamtliche Akteure aber auch direkt zum Ziel von
rassistischen Beleidigungen und Angriffen. Die Angreifer verfolgen dabei unterschiedliche
Strategien. Neben abwertenden Sprichen, wie ,na, Du kleiner Gutmensch (...)“ (117), werden
ehrenamtliche Fllichtlingshelfer/innen bewusst gemieden, um die Distanz zu schaffen. ,Zum
Beispiel: Ich habe eine dltere Nachbarin. Die guckt mich immer ganz bése an. Ich sage immer
ganz freundlich: ,Hallo.” Ja ne, so.” (14). Die Angreifer versuchen sich, so die Interpretation
einiger ehrenamtlicher Akteure, auf eine hohere Stufe zu stellen.

Rechtsextreme Agitation oder Bedrohung hingegen findet haufig ohne Absender statt und ist
daher nur schwer zurtickzuverfolgen. Sie soll ehrenamtliche Helfer/innen gezielt in Angst und
Schrecken versetzen und das Engagement fir Gefliichtete erlahmen lassen:

(...) wir so ein Friihlingsfest oder Sommerfest (...) organisiert bei uns auf dem Schulhof. Und ich
hab dann (...) auf einmal eine SMS bekommen, [in der] stand: ,,Wenn ihr das heute veranstaltet,
dann seid gefasst, wir werden auch da sein.” Oder so [Ghnlich] (...) am besten ihr behaltet eure,
da stand (...) irgendein blédes, bses Wort fiir Auslédnder drin, mir féllt das grad nicht mehr ein.
Ihr sollt die lieber zu Hause behalten, ne, sonst passiert [etwas]. [D]as war meine private Handy-
nummer, das war halt so ein bisschen gruselig im ersten Moment.“ (15).

Die gleiche ehrenamtliche Akteurin erhielt weitere Drohungen, die Unbekannte in ihren Brief-
kasten schmissen. lhrer Meinung ist der Absender dieser Drohung ebenfalls die rechtsextreme
Szene:

»Und ja, und ich hab halt auch eine Drohung nach Hause gekriegt per Post, mit der Hand ge-
schrieben, dass ich mich mit den Afrikanern solidarisiert héitte und jetzt doch besser an die afri-
kanische Front gehen soll und kéimpfen soll, anstatt hier in Deutschland zu leben. Das wiire besser
fiir mich und meine Gesundheit. (...) Die haben, also ich bin auch da fest von iiberzeugt, dass die
das auch gewesen sind, die haben schon mal meinen Blumenkiibel vor der Haustiir dann zer-
triimmert. Das war in der Nacht, wo die Drohung in meinen Briefkasten geschmissen worden ist.”

(15).

Haufig werden Bedrohungen mit Sachbeschadigungen unterstrichen. Je nach Starke der
rechtsextremen Szene im lokalen Umfeld, kann es vorkommen, dass Ehrenamtliche mit Be-
drohungen und Sachbeschadigungen regelrecht zermirbt werden. Die rechtsextreme Szene
verspricht sich davon im lokalen Rahmen eine dominante Rolle herstellen zu kénnen, die Biir-
gerschaft gegen pro aktive Hilfe fiir Gefllichtete zu beeinflussen und integrative Angebote zu
schwiachen. In der Stichprobe finden sich auRerdem Aussagen Uber Bedrohungen gegen
hauptamtliche Akteure (vgl. 132). Person I5 fiihrt die Bedrohungen gegen ihre Person darauf
zurick, dass sie sich mit ihrem Engagement o6ffentlich dargestellt hat:

,(...) das war (...) bestimmt, weil ich war immer in der Offentlichkeit mit den Fliichtlingen auch,
ne. Wenn man, wir haben hier so Mahnwachen gemacht, wenn zum Beispiel ein Fliichtlingsheim
angegriffen worden ist. Und dann hab ich mit einem Fliichtling zusammen auf einer Biihne ge-
standen und (ibersetzt auf Deutsch, wenn er auf Englisch gesprochen hat oder so was. Und wenn
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man in der Offentlichkeit steht (...) das war mir aber vorher klar- dann kann [es] passieren, dass
man zur Zielscheibe wird.”

Auf der anderen Seite schitzt eine lokale Popularitdat méglicherweise auch vor rechtsextre-
men Bedrohungen. So erldutert es Person I1:,Also ich, also ich bin ziemlich bekannt in [Stand-

Ill

ort 3]. Ich glaube, mich beschimpft [und bedroht] keiner so schnel

Neben den Bedrohungen finden sich in einigen Interviews Aussagen Uber rechtsextreme Agi-
tation und Ubergriffe gegen Fliichtlinge oder Unterkiinfte. Diese reichen von rechtsextrem
organisierten Demonstrationen [Standort 3, 5, 7] ,,Hakenkreuz-Schmierereien” an Unterk{inf-
ten [Standort 2, 3, 6], kérperlicher Ubergriffigkeit gegen Gefliichtete im &ffentlichen Raum
[Standort 3], bis hin zu Anschldagen auf Unterklnfte (z. B. Brandstiftung) [Standort 3, 6].

Alltagsrassismus

In vielen Fallen ist der Rassismus, der ehrenamtlichen Akteure und Flichtlinge entgegen-
schldgt, eher versteckt, subtil und duflert sich in sozialer Distanz. Dabei zeigt sich deutlich, dass
alltagsrassistisches Verhalten ehrenamtliche Helfer/innen verunsichern soll. Interessanter-
weise findet sich an nahezu jedem Untersuchungsstandort mindestens ein Bericht Uber eine
direkte Erfahrung mit Alltagsrassismus, oder ein Bericht liber Rassismus gegenuber Flichtlin-
gen. Von Alltagsrassismus wird in allen Interviews berichtet, auch wenn das Thema nicht ex-
plizit angesprochen wurde.

Verwunderlich ist, dass die interviewten ehrenamtlichen Akteure alltagsrassistisches Verhal-
ten hauptsachlich offline rezipieren. Zwar wird auch Gber Mails mit entsprechenden Inhalten
gesprochen, jedoch scheint das soziale Leben der ehrenamtlichen Akteure, welches ihre
Wahrnehmungen und Einschatzungen von Konflikten pragt, weitestgehend ,offline’ stattzu-
finden. Dies mag zum Teil darauf zurtickzufiihren sein, dass die meisten Ehrenamtlichen schon
alter waren; der Altersdurchschnitt der interviewten Ehrenamtlichen war 50 Jahre. Zu vermu-
ten ist, dass sich diese Bevolkerungsgruppe so intensiv in sozialen Netzwerken aufhalt, als dass
sie mit dort kursierenden Angriffen konfrontiert werden. Zum anderen ist das Internet fiir eh-
renamtliche Tatige aber auch vor allem ein Ort der Organisation und Netzwerkbildung und
weniger ein Debattenort, in dem der Versuch unternommen wird, menschenfeindliche Kon-
flikte zu schiiren. Es ist auch zu beachten, dass sich im Unterschied zu rechtsextremer Agita-
tion oder Bedrohung Absender von hasserfillten Botschaften haufig personlich identifizieren
und evtl. zum personlichen Umfeld der Befragten gehoren (s.o0.). Die Interviews lassen erken-
nen, dass der erlebte Alltagsrassismus nach Einschatzung der Befragten vor allem von Perso-
nenkreisen ausgelibt wird, die nicht einem rechtsextremen Milieu verankert sind. Lediglich
am Untersuchungsstandort 3 wird deutlich, dass dort der Rassismus im Alltag vor allem von
einer rechtsextremen Szene ausgeht. Mehr beschaftigt die Befragten also ein ,Alltagsrassis-
mus der Mitte’.
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4. Aus Konflikten lernen, vor Konflikten schiitzen — Empfehlungen

Durch die zeitlich aufwendige und intensive Befragung und qualitative Inhaltsanalyse kénnen
wir verschiedene Konfliktlinien zwischen den ehrenamtlichen Akteuren und ihrem Umfeld
nachvollziehen. Obgleich keine theoretische Sattigung aller stattgefundenen Konflikte im Eh-
renamt der Flichtlingshilfe vorliegt, konnten wiederkehrende Konflikte identifiziert werden.
Ebenso lassen sich anhand des empirischen Materials Konfliktlinien abbilden, die nachzeich-
nen, zwischen welchen Akteuren Konflikte stattfinden. Entsprechend ist das oben eingefiihrte
heuristische Modell in Abbildung 3 an die Empirie angepasst worden.

Gefllichtete

e L

Ehrenamt

Hauptamt Institution

Abb. 3: Empirisch abgeleitetes und vereinfachtes Modell des Konfliktverstehens

Im Zentrum der Analyse stehen Akteure in einer Flichtlingsunterkunft, in der Ehrenamt statt-
findet. Um die Konflikte, die ehrenamtlich tatige Personen in ihrem Ehrenamt wie auch als
inneren Konflikt erleben, kdnnen sich zahlreiche Konflikte um diverse Konfliktgegenstande mit
Personen, die professionelle Flichtlingsarbeit betreiben, Flichtlingen sowie relevanten Insti-
tutionen (Behorden etc.) entspannen. Diese haben wir zuvor hervorgearbeitet. Zum Abschluss
der Analyse soll der Versuch unternommen werden, noch einmal Konflikte herauszustellen
und Empfehlungen zu ermitteln, die wir aufgrund der empirischen Analyse geben kénnen. Da-
bei kénnen wir auch einige Hinweise geben, die von den ehrenamtlich Tatigen direkt und
selbst genannt wurden. Wir haben im Verlauf des Interviews diverse Nachfragen zu Konflikt-
I6sungen und Moglichkeiten der Konfliktregulation gestellt. Die Angaben der Befragten gehen
in die Liste der Empfehlungen ein.
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Es gibt mittlerweile eine Reihe von Handlungsempfehlungen fiir den Umgang mit Konflikten
sowie der Gewaltpravention fur die Arbeit mit Fliichtlingen und in Unterkiinften. Wenige da-
von basieren auf systematischen Studien der erlebten Konflikte. Christ et al. (2017) haben auf
der Grundlage eines qualitativen Interviewprojektes starker strukturelle MaBnahmen betont,
weil sie die Gegebenheiten in vielen Unterkilinften flr entscheidende Einflussfaktoren auf Kon-
flikte halten. Sie appellieren dabei vor allem an die Flichtlingspolitik und fordern, die struktu-
rellen Konfliktursachen zu beheben. Dabei fordern sie, eine dezentrale Unterbringung miisse
Vorrang gegeben und Asylverfahren sollten transparent gestaltet werden. Die Mit- und Selbst-
bestimmung von Akteuren in den Unterbringungen und Kommunen solle geférdert werden,
Qualitatsstandards wadren zu schaffen, die Gleichbehandlung aller Menschen und Gruppen ga-
rantiert werden, ebenso wie der Opferschutz und die Sanktionierung von RegelverstéRen
misse vereinheitlicht werden. Bauer (2017a) hat einen Policy Brief auf der Grundlage eines
Rechercheprojektes zu Konflikten erstellt (vgl. Bauer 2017b). Er fordert darin, Kompetenzen
der Gewaltpravention und Konfliktmediation in Kommunen auszubauen, kommunale Netz-
werke der Fluchtlingsarbeit neu auszurichten und zu starken, Burgerkommunikation auszu-
bauen und Beteiligungsmoglichkeiten zu erweitern, Teilhabe zu ermdglichen und férdern, so-
wie klare politische Standpunkte zu vertreten und Allianzen gegen Fremdenfeindlichkeit zu
bilden.

Wir kdnnten uns den Empfehlungen anschlieen, womit zundchst einmal ein Rahmen geschaf-
fen ware, fiir einen bessern Umgang mit Konflikten und einer effektiveren Pravention von Ge-
walt, die gewissermalien der minimalste Garant flr die Konfliktregulation und Konfliktreduk-
tion ware. Unsere folgenden Empfehlungen richten sich weniger allgemein auf solche politi-
schen und strukturellen Forderungen, sondern sind verfasst mit dem Blick auf die Berichte der
ehrenamtlich Tatigen, die wir zuvor wiedergegeben haben und Empfehlungen, die die Befrag-
ten selbst geben.

Klare Ziele setzen und Wege besprechen wie verhandeln!

Flichtlinge werden mit vielfdltigen und komplexen Herausforderungen konfrontiert. Ehren-
amtliche Akteure kdnnen dabei schnell ihr konkretes Ziel aus den Augen verlieren. Das vielfach
genannte und bekannte altruistische Primarmotiv des Ehrenamtes - ,,/Ich will denen ja so gut
wie méglich helfen” — reduziert die Zielfindung und die Wahl der Methoden wie der Grenzbe-
stimmung. Viele ehrenamtliche Akteure berichten in den Interviews, dass sie haufig zu viele
Anforderungen gleichzeitig bearbeiten méchten und dabei das konkrete Ziel oder ihre persén-
lichen Belange aus den Augen verlieren. Ziele missen explizit gemacht werden und mit klaren
Wegen prospektiv verbunden werden, bevor die Tatigkeit einsetzt. Beispielsweise kann dabei
die Pramisse ,Hilfe zur Selbsthilfe” handlungsleitend sein. Die perspektivische Selbststandig-
keit von Flichtlingen, die ihre Angelegenheiten ohne das Zutun von ehrenamtlichen Akteuren
regulieren und bearbeiten kdnnen, ware ein mogliches Leitbild fir ehrenamtliche Akteure.
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Die Festlegung von erreichbaren und messbaren Zielen ist notwendig. Je konkreter ein Ziel
formuliert werden kann, desto besser gelingt dies. Dabei sollten die Ziele nach Handlungsmog-
lichkeit, Raum, Zeit, Personen und wahrscheinlichen Konflikten formuliert werden.

Schwierig ist beispielsweise ein eher verstandliches, aber abstraktes Ziel fir das Ehrenamt,
wie die Forderung der ,Integration in Deutschland”. Wenn ehrenamtlich Akteure meinen, sie
mochten zur Integration beitragen, miissen sie wissen, wie das moglich ist. Es gibt keine ein-
fachen Kriterien, die eine (gelungene) Integration messen, sodass abstrakte Ziele schnell zu
anderen Konflikten fihren kénnen. Integration ist selbst ein Konfliktfeld fiir Akteure. Hingegen
ist z.B. das dagegen recht einfache Ziel der Vermittlung eines Praktikums fur einen Fliichtling
als Erfolg leicht messbar wie auch zuganglich fur Anerkennung fir die Zielerreichung. Sobald
ein Ziel erreicht wurde, kann ein neues gesetzt werden. Dieses Vorgehen ist sowohl flr Ehren-
amtliche als auch fur Gefliichtete Uberschaubarer, nachvollziehbarer und damit auch motiva-
tionsfordernd.

Grenzen des Moglichen erkennen und kenntlich machen!

Die Empfehlung, klare Ziele zu setzen, kann und sollte mit der Empfehlung einhergehen, klare
Grenzen des ,Machbaren’ zu setzen. Ehrenamtliche sollten die Gelegenheit und Kompetenz
bekommen, deutlich zu erkunden und auszudriicken, was sie bereit sind zu leisten, in welchen
Bereichen sie helfen wollen oder kdnnen und wieviel Zeit sie investieren wollen. Eine realisti-
sche Abschatzung von Kompetenzen und Lernmaoglichkeiten ist vor und wahrend der Arbeit
relevant, sowie fiir die Motivation und eine Einschatzung von Zielen. Ehrenamt hat Grenzen
und oft entsteht eine Uberlastung, die Konflikte wahrscheinlicher macht, durch eine ungenaue
Grenzziehung und -erkennung. Unterstitzend ist selbstverstandlich eine regelmaBige Super-
vision, bei der eine Reflexion und der Austausch mit anderen ehrenamtlichen Akteuren pro-
fessionell angeleitet wird. In den Untersuchungsregionen wurden Teamsitzungen und Mog-
lichkeiten, Zeit und Raum fiir Gesprache zu haben, sehr positiv eingeschatzt.

Interkulturelle Kommunikation mit Fliichtlingen lernen und gestalten!

In sozialer Interaktion und damit auch bei der Arbeit mit Flichtlingen ist Kommunikation be-
deutsam. Die Interviews machen an vielen Stellen Konflikte kenntlich, die durch eine misslin-
gende Kommunikation zustande kommen. Das klassische Kommunikationsmodell, bei dem
der/die Sender/in eine Nachricht an einen Empfanger/in sendet, kann sich im interkulturellen
Kontext durch einen Aspekt erweitern. Die gesendete Nachricht wird unter Umstanden nicht
oder falsch vom Gegeniiber verstanden, da neben der Sprachdifferenz auch unterschiedliche
Lebenswelten vorliegen, und sie kann in der Folge zu Missverstandnissen oder auch Unsicher-
heit fiihren. Bedeutsam ist, welche Botschaft beim Empfanger ankommt. Kommunikation fin-
det auf einer Inhaltsebene (Rationalitdt, Sachlichkeit) und einer Beziehungsebene (Gefihle,
Stimmungen, Gesprachsklima) statt. Die Interviews machen deutlich, wie oft und schnell die
unterschiedlichen Ebenen in der ehrenamtlichen Arbeit zu Konflikten fiihren. Ehrenamt in der
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Flichtlingsarbeit ist auf die Herstellung von Beziehung ausgerichtet, was teilweise zu inhaltlich
notwendigen Aspekten inkompatibel sein kann.

Gelungene Kommunikation findet auf Augenhdhe und mit gegenseitigem Respekt und vorur-
teilsfrei statt. Die Integration von Flichtlingen ist ein muhseliger, langsamer wie langfristiger
Prozess. Dazu missen alle Akteure eine interkulturelle Kommunikation lernen, auch ehren-
amtlich Tatige. Der sensible Umgang mit den Lebensumstdanden sowie das empathische Han-
deln sind in der Kommunikation mit Fliichtlingen obligatorisch. Die Empathie der ehrenamtli-
chen Akteure ist ebenso wichtig, denn es sollten gleichermaRen die Bediirfnisse des Gegen-
Ubers als auch die eigenen Bedirfnisse Beachtung finden. Beispielsweise bei der Aushandlung
von Normen und Werten sollten die Bedurfnisse und Kompetenzen von Fllchtlingen verstan-
den werden, bevor interkulturelle Differenzen durch die Einflihrung von Normen und Werten
entstehen (mussen). Kulturelle Differenzen sind evident, aber es muss fir alle klar sein, worin
sie Uberhaupt bestehen. Missverstandnisse in der Kommunikation zwischen Ehrenamtlichen
und Flichtlingen kénnen laut den befragten Ehrenamtlichen beispielsweise in einer Diskre-
panz zwischen eigener Erwartungshaltungen bzw. Vorstellungen, Wiinschen und Hoffnungen
und der Situation der Fllichtlinge begriindet sein. Eine offene Ansprache der eigenen Vorstel-
lungen und der Abfrage der Vorstellungen des Gegeniibers kann hilfreich sein. So kénnen un-
terschiedliche Kommunikationswege, Bewertungsmalistabe oder Wahrnehmungen der Bezie-
hungs- und Inhaltsebenen aufgedeckt werden. Hilfreich ist auch das kognitive Wissen lber
unterschiedliche Normen und Werte sowie Gestik und Mimik. Wenn in offenen Gesprachen
die Missverstandnisse nicht geklart werden kdnnen, ist es ratsam, professionelle Mitarbeiter
einzubinden. Wie von Ehrenamtlichen berichtet, kann in manchen Fallen auch das Abgeben
der betreuten Person an eine/n andere/n Ehrenamtliche/n sinnvoll sein, da auch individuell
personliche Faktoren (Beziehungsebene) eine grofle Rolle spielen.

Die Kommunikation mit hauptamtlich Tatigen regeln und gestalten!

Wie sich in den Interviews ergeben hat, ist es sinnvoll bei der Aufnahme einer ehrenamtlichen
Tatigkeit ein Erstgesprach mit dem/der zustandigen Hauptamtlichen zu fihren. Dies ist bei
den Betroffenen beiderseits positiv aufgefasst worden. Ein aktiver regelmaRiger Austausch ist
fur die weiterfihrende Zusammenarbeit (mit Hauptamtlichen und anderen Ehrenamtlichen)
bedeutsam, beispielsweise durch Austauschtreffen oder ,Runde Tische”, die einen Beitrag
zum Austausch und wechselseitigen Informationsfluss ermdéglichen.

Konkret sind das Aufsuchen von Sprechstunden oder regelmaRige Treffen sehr gute Méglich-
keiten, Konflikten praventiv zu begegnen. Durch eine offene Kommunikation kénnen, so die
Meinung vieler Befragter, Konflikte vermieden und bereits entstandene Meinungsverschie-
denheiten oder Missverstandnisse durch Gesprache geldst werden. Neben regelmaRigen Tref-
fen berichten die Ehrenamtlichen positiv von elektronischen Kommunikationsformen, bei-
spielsweise in Form eines Newsletters, in dem neue Informationen direkt an jede Person ge-
hen. Gegenseitige Wertschatzung und Anerkennung der Arbeitsbereiche und Kompetenzen
sind grundlegend fiir eine gute Kommunikation.
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Die Kommunikation mit Behdrden und Institutionen aktiv suchen und annehmen!

Behdrden unterliegen vielen Vorgaben und Regelungen. Die Einhaltung dieser Vorgaben und
Regelungen ist notwendig auch wenn teilweise nicht verstandlich ist, warum alle Vorgaben
streng eingehalten werden. Behorden und ihre Mitarbeiter/innen sollten nicht als Gegner,
sondern als Partner angesehen werden. Daher sollte die Kommunikation mit den Mitarbei-
tern/innen auf Augenhohe diplomatisch und respektvoll sein, auch wenn ein Vorgehen oder
Verhalten als unangemessen erscheint, konkret durch sachliches, aber dennoch freundliches
und bestimmtes Auftreten. Wenn ehrenamtliche Akteure trotz diplomatischer Handlungen
einen Konflikt haben, sollten Sozialarbeiter/innen hinzugezogen werden.

Kooperationen herstellen und Wettbewerbe mindern!

Die Arbeit und Kommunikation von hauptamtlichen und ehrenamtlichen Akteuren mit Flicht-
lingen ist unterschiedlich. Hauptamtliche Akteure haben eine andere Professionslogik und
Herangehensweise, die oft durch den Arbeitsauftrag und -vertrag festgelegt ist. Sie werden
far ihre Arbeit bezahlt und sind klaren Grenzen wie Zwangen unterworfen. Sie tragen Verant-
wortung, missen dokumentieren und die Aufsicht Gbernehmen. Sie verfligen moglichst iber
eine professionelle Haltung und Distanz gegeniiber Fliichtlingen. Im Vergleich dazu ist das
Handeln ehrenamtlicher Akteure weniger klar definiert. Es ist auf der einen Seite freier und
selbstbestimmter, auf der anderen Seite weniger definiert und auf Zustimmung durch das Re-
gelsystem angewiesen. Ehrenamtlich Tatige kdnnen anhand ihrer Kompetenzen Angebote
und Ideen umsetzen. Den eingesetzten Arbeitsaufwand, ihre verfliigbaren Zeiten sowie eine
Beendigung der Tatigkeiten obliegen ihnen oft selbst bzw. sind durch einen freiwilligen Ver-
trag mit anderen Akteuren festgelegt. Dadurch kénnen ehrenamtliche Akteure teilweise auch
auf Augenhdhe mit Fliichtlingen handeln, wo dies andere nicht kénnen. Die Interviews haben
deutlich gemacht, dass viele ehrenamtliche Akteure einen engen und personlichen Kontakt zu
Flichtlingen eingehen, der von der Beziehungsebene gepragt ist. Dies ist eine Chance wie be-
sondere Verantwortung des Ehrenamtes. Gibt es keinen Austausch tber das Rollen- und Pro-
fessionsverstandnis sowie die besonderen Bindungen zwischen Akteuren, dann kann das zu
Konflikten fiihren, wie die vorliegende Studie deutlich gemacht hat. Verzerrte Rollenwahrneh-
mungen und Unterstellungen von Regelverletzungen sind eine haufige Grundlage fur Kon-
flikte.

Ehrenamtskoordination ist unabdingbar!

Trotz dieser Unterschiedlichkeiten teilen haupt- und ehrenamtliche Akteure ein gemeinsames
Ziel: Die Unterstltzung flr eine Verbesserung der Lebenssituation und -perspektive von
Flichtlingen. Alle Interviews machen klar, dass bei allen Konflikten um Interessen und Identi-
taten am Ende die Kooperation die Umsetzung des Ziels ermdglicht. Diese Symmetrie kann
und sollte gestaltet werden. Eine professionelle Koordination des Ehrenamtes ware in allen
berichteten Konfliktfallen eine Moglichkeit, die Konflikte so zu regulieren, dass sie konstruktiv

53



werden. Durch eine Gestaltung der Kooperation unter Beachtung von unterschiedlichen Kom-
petenzen und Handlungsoptionen kénnen alle voneinander profitieren. Das Ehrenamt kann
um eine intelligente Koordinationsstruktur erganzt werden, die zugleich eine hauptamtliche
Unterstiitzung und Begleitung erfahrt. Die Ressourcen zu biindeln und sich gemeinsam zu or-
ganisieren, ist daher letztendlich zielfiihrend. Hier kdnnte sich auch ein neues und innovatives
Berufsfeld des Ehrenamtsmanagements fiir Integrationsprozesse entwickeln, welches sich
langfristig fir die Gesellschaft lohnt und die Zivilgesellschaft starkt.

Die Kooperation kann sich an demokratischen Regeln orientieren und gegenseitige Wert-
schatzung erleichtern!

Um eine gelingende Kooperation zu erreichen, sind ein respektvoller Umgang sowie eine ge-
genseitige Anerkennung der jeweiligen Tatigkeiten und Kompetenzen wichtig; eine offene und
reflektierte Haltung gegeniiber Rollen, Erwartungen und Wiinschen. Die Beibehaltung der un-
terschiedlichen Zugdnge ist positiv. Ein Erfahrungsaustausch durch Koordinationstreffen er-
scheint ebenso hilfreich. Fur die befragten ehrenamtlichen Akteure ist es wichtig, moglichst
viel und dabei demokratisch und konkurrenzfrei zusammen zu arbeiten und in einen regelma-
Bigen Austausch und wechselseitigen Informationsfluss zu kommen und gemeinsame Ent-
scheidungen zu treffen. An dieser Stelle verbinden sich Kooperations- und Kommunikations-
regeln. Durch die Anerkennung der professionellen Bereiche und der Grenzen ehrenamtlicher
Tatigkeit kann die Konflikteskalation vermieden werden. Beispielsweise konnen Hauptamtli-
che direkt nach moéglichen Unterstitzungsfeldern befragt werden, oder wie sie die Grenze
zwischen den haupt- und ehrenamtlichen Akteuren definieren.

Schutz gegen ideologisch motivierte Gewalt und Menschenfeindlichkeit einrichten!

In allen Interviews wurden die Angriffe auf Fliichtlinge und ihre Integrationsunterstiitzer/in-
nen durch Rechtsextremisten und Alltagsrassismus der ,Normalbevélkerung’ hervorgehoben.
Flichtlingsarbeit trifft auf einen massiven gesellschaftlichen Konflikt. Ohne Erfahrungen mit
menschenfeindlichen Angriffen findet derzeit kein Ehrenamt statt. Drohungen sind eine ziel-
gerichtete Strategie von rechtspopulistischen und rechtsextremen Milieus. Sie sollen die
Fluchtlingshelfer/innen in Angst und Panik versetzen, einschiichtern oder Idhmen. Ehrenamt-
liche Akteure der Fliichtlingsintegration sollen dadurch gezielt bei der Austibung ihres Amtes
gestort bzw. daran gehindert werden. Bedrohungen kénnen dabei ganz unterschiedliche For-
men annehmen, sie zielen aber immer darauf ab, die Flichtlingshelfer/innen an ihrem emp-
findlichsten Punkt zu treffen, ihre Person und private Sphare. Sachbeschadigungen, die die
Interviewten nennen, sollen Bedrohungen unterstreichen und die Einschiichterung verstar-
ken. Je nach Starke des rechtsextremen Milieus im lokalen Umfeld, kann es vorkommen, dass
ehrenamtliche Akteure mit Bedrohungen und Sachbeschadigungen zermirbt werden. Dies
muss und kann ernster genommen werden von anderen, die weniger stark von den Angriffen
betroffen sind.
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Fliichtlingsschutz und Schutz des Ehrenamtes sind angesichts der Angriffe eine unabding-
bare Notwendigkeit zur Aufrechterhaltung der kommunalen Zivilgesellschaft.
Ehrenamtliche Akteure mussen ihre personlichen Daten schiitzen. Gerade rechtsextreme An-
greifer nutzen haufig Informationen, die die Betroffenen selbst veroffentlicht haben. Daher
sollten sie sehr sensibel bei Weitergabe von persénlichen Daten, wie ihrer Wohnanschrift, Te-
lefonnummer und/oder Fotos sein. Insbesondere in sozialen Netzwerken ist es fir Einzelne
schwer zu kontrollieren, ob Daten weitergegeben werden. Schwierig zu praktizieren ist Daten-
schutz fiir Personen, deren Engagement 6ffentlich wahrnehmbar ist, oder fiir Menschen, die
in beengten Sozialrdumen leben. Bei einer konkreten Bedrohungssituation sollte diese umge-
hend bei der Polizei angezeigt und dokumentiert werden. Ggf. sollte ein Rechtsbeistand zur
Verfligung gestellt werden. Weiterhin ist es sinnvoll, die Angriffe im personlichen Umfeld und
bei kommunalen Amtstragern/innen (z. B. Blrgermeister/innen, Ortsvorsteher/innen), oder
Vertretungen von Birger- und Zivilgesellschaft kenntlich zu machen. Zudem sollten Netzwerke
und Allianzen zu Personen und Gruppen, die sich mit menschenfeindlich motivierten Hassta-
ten auseinandersetzen, initiiert werden, falls diese noch nicht existieren. Unterstitzung gibt
es z.B. an manchen Orten bei mobilen Beratungsstellen gegen Rechtsextremismus, oder bei
Opferberatungen.

Auf Reaktionen des persénlichen Umfeldes einstellen!

Ehrenamtliche Akteure, die negative Erfahrungen mit Reaktionen aus dem personlichen Um-
feld machen, brauchen Unterstiitzung aus ihrem Umfeld. Sie miissen deutlich machen (kon-
nen), wie wichtig ihnen ihr Engagement ist. Es misste verhindert werden, dass ihre Arbeit und
die damit verbundenen Konflikt die privaten Beziehungen erheblich beeinflussen. Gerade An-
griffe auf das Ehrenamt in Fliichtlingsunterklinften kdnnen das Leben erheblich beeinflussen,
wenn unbewaltigte Konflikte ,mit nach Hause genommen werden’. Ehrenamtliche Akteure
konnen ihre persénlichen Motive fir die Tatigkeiten und deren persdnliche Bedeutung ver-
mitteln, sollten sich aber Gber die Differenz von Arbeits- und Beziehungsebene im Klaren sein.
Ehrenamt ist ein wesentlicher Teil der demokratischen Zivilgesellschaft, daher muissen sich
eigentlich ehrenamtliche Akteure in allen Lebensbereichen weniger rechtfertigen als Perso-
nen, die kein Ehrenamt leisten. Das gelingt aber nicht so leicht, wie es sich schreiben ldsst. Oft
horen ehrenamtliche Akteure, sie wiirden das Ehrenamt ja nur versehen, um persénliche Mo-
tive und Eitelkeiten zu befriedigen. Uber Motive I4sst sich streiten, aber der Konflikt zwischen
Personen und Gruppen dariiber, ob Ehrenamt egoistisch oder altruistisch ist, kann allzu schnell
eskalieren, weil er héchstwahrscheinlich von anderen Interessen als einer besseren Beziehung
und Unterstltzung gepragt ist. Auch dieser alltdgliche Aspekt des Ehrenamtes, der in vielen
Bereichen bekannt ist, kann durch die Koordination des Ehrenamtes aufgefangen werden.

Anerkennung wiinschen, aber Erwartungen realistisch halten!

Ein wichtiger Aspekt ehrenamtlicher Arbeit ist die Wertschatzung. Anerkennung schafft Kon-
tinuitat, starkt das Selbstbewusstsein und die Motivation, wertet die ausgelibte Tatigkeit auf
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und zollt der ehrenamtlich arbeitenden Person Respekt fiir ihre Bemihungen. Sie lasst sich
allerdings nicht ,einklagen’, wenn sie versagt bleibt. In den Interviews ist an vielen Stellen von
mangelnder Anerkennung die Rede. Diese ist aber eher als Wunsch nach Anerkennung, denn
als Anklage zu verstehen.

Fluchtlingspaten oder freiwillige Helfer/innen, die in einem sehr engen Betreuungsverhaltnis
zu Gefllchteten arbeiten, wird von Fllichtlingen haufig in hohem Mal3e Wertschatzung entge-
gengebracht, wie die Befragten berichten. Entsprechend verlagert sich die personliche Bezie-
hung von einer Arbeits- auf eine Freundschaftsebene. Einige der vom Forschungsteam inter-
viewten ehrenamtlichen Akteure stehen in sehr engen persénlichen Beziehungen zu Flicht-
lingen. Sie berichteten darlber, dass ihnen anfangs sehr viel Wertschatzung entgegenge-
bracht wurde, dies aber abebbte sobald bestimmte Integrationsschritte, wie etwa die Vermitt-
lung eines Praktikums erfolgen. Auffallig vielen ehrenamtlichen Akteuren taten sich schwer,
wenn Flichtlinge auf einmal autonom Entscheidungen trafen.

Daneben arbeiten ehrenamtliche Akteure aber auch oft in Positionen, in denen sie keine enge
personliche Verbindung zu einzelnen Fliichtlinge aufbauen kénnen. Ein Beispiel dafiir sind eh-
renamtliche Deutschlehrer/innen. Ihre Angebote nehmen Flichtlinge freiwillig in Anspruch.
Einige der befragten Akteure, die Sprachunterricht erteilen, berichteten, dass nach einer
Phase der Euphorie, in denen ihre Deutschklassen stetig wuchsen, nach und nach immer we-
niger Flichtlinge am Unterricht teilnehmen. Sie reagieren oft mit Unverstandnis auf das Fern-
bleiben beim Sprachkurs, insbesondere dann, wenn sie feststellen miissen, dass Flichtlinge
die vorher im Sprachkurs verbrachte Zeit nicht in anderer Weise nutzen.

Neben der Wertschatzung, die ehrenamtliche Akteure von Gefliichteten fiir ihre Arbeit be-
kommen mdchten, sind auch die Erwartungen, die Ehrenamtliche in Fliichtlinge setzen, von
groBer Bedeutung. Sinnvoll kann eine offene Ansprache Uber das freiwillige und unentgeltli-
che Engagement sein. Dies ist manchmal nicht klar kommuniziert und kann dadurch zu Miss-
verstandnissen fiihren, die in destruktiven Konflikten miden.

Weiterbilden und Weiterbildung einfordern!

Weiterbildung erscheint im Kontext der analysierten Konflikte das A und O fiir die Stabilisie-
rung und Professionalisierung des Ehrenamtes. Da wo Weiterbildung und Ehrenamtskoordi-
nation erfolgt, sind weniger destruktive Konflikte festzustellen. Allgemein dienen die Ange-
bote der Kompetenzstarkung von Ehrenamtlichen oder bieten Anleitungen zur Selbstrefle-
xion. Die Angebote werden iberwiegend auf kommunaler Ebene von Bildungseinrichtungen,
Wohlfahrtsverbdnden, Nichtregierungsorganisationen, Integrations- bzw. Freiwilligenagentu-
ren und lokalen Vereinen implementiert. In der Regel sind die Angebote fir Ehrenamtliche
kostenfrei. Weiterbildungsveranstaltungen finden meist an einem einmaligen Termin (Block-
veranstaltung) statt und werden regelmaRig wiederholt (vereinzelt sind auch individuelle Ter-
mine moglich).
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Besonders sinnvoll und gewinnbringend sind unseren Erachtens Angebote zur Weiterbildung
bei Konflikten. Wir haben im Rahmen des Projektes eine Reihe von Bildungsangeboten gesich-
tet. Sie sollen aufgefiihrt werden, weil sie unseres Erachtens dringend zu fordern sind.

(1) Im Rahmen von Bildungsangeboten zum Konfliktmanagement werden der Umgang mit
Konflikten zwischen ehrenamtlichen Akteuren und Fliichtlingen, Ehrenamtlichen untereinan-
der, ehrenamtlichen und hauptamtlichen Akteuren sowie innere Konflikte der ehrenamtlichen
Akteure in den Blick genommen. Es werden theoretische Kenntnisse iber Eskalationsstufen
von Konflikten und Deeskalationsarten vermittelt, sowie praktisch gelibt.

(2) Die Vermittlung interkultureller Kompetenz ist ein weiterer wichtiger Baustein der Bildung.
Dabei werden schwerpunktmaRig das Erkennen von eigenen Stereotypen und Vorurteilen so-
wie die Sensibilisierung von Selbst- und Fremdwahrnehmung behandelt. Es wird Bezug ge-
nommen auf andersgepragte Kulturen und anhand von unterschiedlichen Werten, Traditio-
nen und Normen reflektiert.

(3) Die Supervision ist ein weiterer wichtiger Bestandteil der Angebote fiir ehrenamtliche Ak-
teure, der dringend weiterzuentwickeln ist. Hierbei geht es um das Erkennen eigener Grenzen.
Es wird erlernt mit eigenen psychischen und physischen Belastungen umzugehen und wie sich
ehrenamtliche Akteure vor Uberforderung, Stress und Frustration schiitzen kénnen. Dabei ist
vor allem der Austausch mit anderen ehrenamtlichen Akteuren wichtig, sodass haufig Selbst-
hilfegruppen gebildeten werden, um nach Abschluss der Veranstaltung im Austausch zu blei-
ben.

(4) Mediationsangebote behandeln die Vermittlung bei einem Konflikt und sind duflerst sinn-
voll. Sie fragen, wie sie bei Konflikten zwischen Fliichtlingen neutral vermitteln kénnen. Dafir
werden Kommunikationstechniken (oft in Anlehnung an die Gewaltfreie Kommunikation) trai-
niert und die eigene Korpersprache sensibilisiert.

(5) Vereinzelte Angebote thematisieren auch den Umgang mit Radikalisierung von Fliichtlin-
gen wie den fundamentalistischen und gewaltbereiten Salafismus. Inhaltlich geht es um die
Begleitung und Betreuung, um Lésungsstrategien, um die Sensibilisierung der Offentlichkeit
und der Pravention von religioser Radikalisierung.

(6) Weitere Angebote behandeln die Konfliktfelder Menschenfeindlichkeit und Rechtsextre-
mismus. Es gibt Argumentationstrainings bei Rechtsextremismus sowie Rassismus. Des Wei-
teren gibt es spezialisierte Angebote, die das Thema Gewalt und dabei vor allem hausliche und
geschlechtsspezifische Gewalt behandeln. Dariiber hinaus kénnen ehrenamtliche Akteure sich
in vielen Kommunen als ,,Beh6rdenbegleiter” weiterbilden lassen.

(7) Die Weiterbildung zum Fliichtlingslotsen ist eine besondere Moglichkeit fiir Ehrenamtliche,
sich als Vermittler und ggf. Ubersetzer in der Fliichtlingshilfe zu qualifizieren. Dabei werden
Kompetenzen vermittelt, um Fliichtlinge bei Behordengangen, Gesprachen mit Anwaltskanz-
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leien etc. zu unterstiitzen. Die Modulinhalte informieren breit Gber die bisher genannten An-
gebotsarten wie das Asyl- und Aufenthaltsrecht, Supervision, interkulturelle Kompetenz, Kom-
munikations- und Konfliktmanagement sowie Traumatisierungen.

Die Angebote umfassen in der Regel einen theoretischen Input, die Bearbeitung von Fallbei-
spielen, die Simulationen und Rollenspiele sowie eine Analyse der Ubungen. Mit Blick auf eine
Weiterbildung zur Regulation von Konflikten sind folgende Bausteine hilfreich: (1.) Zunachst
sollten theoretische Beitrage vermittelt werden, beispielsweise iber Modelle der Konfliktl6-
sung und des Konfliktmanagements oder tber interkulturelle Differenzen. (2.) Situationen aus
der eigenen Erfahrung sollten durch eine intensive Fallarbeit besprochen werden. (3.) Anhand
von Simulationen und Rollenspielen sollten die Fallbeispiele nachgespielt werden, um fir die
Perspektive des anderen zu sensibilisieren. Es sollte dabei iberwiegend um Konflikte zwischen
ehrenamtlichen Akteuren und Fliichtlingen gehen, aber auch Ehrenamtlichen untereinander
oder zwischen Professionellen. Die Konfliktkonstellationen haben wir im Bericht ausfihrlich
vorgestellt. (4.) Abschliefend kénnen Praxisiibungen analysiert werden. Gemeinsam kdnnen
auf diese Weise Loésungswege erarbeitet und neue Konfliktanalyse- und Bewaltigungsmoglich-
keiten gelernt werden, um in zukiinftigen Situationen kompetenter und sicherer auf Konflikte
reagieren zu kdnnen.

Zwei Konigswege: Koordination und Kooperation!

Die Handlungsempfehlungen, die wir auf der Grundlage der durchgefiihrten Beobachtungen
und Interviews in Unterkiinften gemacht haben, méchten wir nicht nach ihrer Bedeutsamkeit
ordnen. Sie sind samtlich relevant, und sie kdnnten um jene Empfehlungen erganzt werden,
die andere Studien nennen (s.0.). Unsere Empfehlungen haben sich aus der Analyse von Kon-
flikten, den ehrenamtliche und professionelle Akteure in Unterkiinften erlebt haben, ergeben.
Dabei haben wir ehrenamtlich engagierte Birgerinnen und Blirger konsequent als Akteure in
Interaktionszusammenhange verstanden. Sie sind ein wichtiges Element der Arbeit, was nie-
mand bestreitet. Damit aber sind sie auch Akteure, die mit Konflikten konfrontiert sind und
ebenso Konflikte erzeugen kénnen.

Verstehen wir die berichteten Konflikte als Element der Arbeit mit Fliichtlingen und diese als
eine vernetzte Tatigkeit der Hilfe zur Integration, dann kdnnte die Kommunikation und Inter-
aktion in einer Unterkunft als ein dynamischer Prozess von Gruppen verstanden werden. Aus
der Forschung zur Gruppendynamik wissen wir, dass Gruppen, die so unterschiedlich sind, wie
es der vorliegende Bericht kenntlich gemacht hat, und die auf engem Raum mit begrenzter
Zeit und ungeahnter interkulturelle Diversitat klarkommen missen, dann am besten zusam-
menarbeiten, nur dann zusammengehalten werden kénnen, wenn es ein Konzept der Koope-
ration und Koordination gibt.

Koordinations- und Kooperationsverluste erzeugen bisweilen mehr Konflikte und Missver-
standnisse als interkulturelle Differenzen oder Differenzen in den Werten, Normen und Ar-
beitskonzepten von professionellen und ehrenamtlichen Akteuren der Fliichtlingsintegration.
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Koordination und Kooperation sind die Konigswege der Zusammenarbeit und diese miissen
solide und mit klarem Konzept fiir alle entwickelt, konzeptualisiert, implementiert und immer
wieder modifiziert werden. Aus dem Konfliktmanagement in Organisationen ist hinreichend
bekannt, dass gerade in stressreichen Arbeitszusammenhdngen ein Koordinations- und Ko-
operationsmanagement fiir die Organisation relevant ist. Das kann durch Dritte bereitgestellt
werden. Es kann zudem ein Konfliktmanagement umfassen, wie wir es nach der Analyse der
Konflikte nun genauer erarbeiten kénnten. Einige Unterkiinfte entwickeln ein Konfliktmange-
ment, oder bilden externe Dienstleister darin aus, Konflikte zu coachen. Konflikte in Fllicht-
lingsunterkiinften gehéren zum Alltag und sollten nicht Gberraschen. Sie sind auch immer eine
Méglichkeit fiir Veranderungen. Die hier dokumentierten AuRerungen vieler Akteure machen
es deutlich: Konflikte missen nicht nur gut beschrieben sein, sondern auch ernsthaft bearbei-
tet werden, sonst erzeugen sie nur neue Konflikte.
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