
Workshop „Chancengerecht beraten: Fallarbeit im Kontext der 

Diversität und Inklusion mit der Critical Incident Technique“, 

26.09., 09:30 Uhr bis 11:10 Uhr 

Von Prof. Dr. Gundula Gwenn Hiller,

Professorin für Beratungswissenschaften mit Schwerpunkt interkultureller Kompetenz und 

Migration, HdBA Mannheim



Was ist ein Critical Incident? 

• Fallschilderung, die eine Interaktion von Vertretern mit verschiedenen (sozio-)kulturellen 
Hintergründen darstellt

• Situation ist „konfliktär, rätselhaft, oder ambivalent“ (bzw. irritierend, frustrierend, schwierig)

• dokumentiert Verletzungen von Normalitäts- oder Plausibilitätserwartungen

• Mit Perspektivwechsel und ggf. Hintergrundwissen kann die Situation anders oder neu 
interpretiert werden 

• In Trainingssituationen  geben sie Anlass zum Entwickeln von Handlungsstrategien
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(In: Fiedler et al. 1971, Thomas 1993, Bolten 2002, Franzke/Shvaikovska 2016, Hiller 2025)
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Die Critical Incident Technique 

• Dieser Forschungsansatz stammt aus der Verhaltensforschung in Bezug auf Flugpersonal (Flanagan 
1954). Er bietet einen strukturierten Rahmen für die Analyse bestimmter Ereignisse, die als ”Critical 
Incidents (“kritische Vorfälle”) bezeichnet werden, um individuelle Wahrnehmungen, 
Verhaltensweisen und Reaktionen in unterschiedlichen Kontexten zu verstehen

• Definition:

− “[Eine] Reihe von Verfahren zum Sammeln direkter Beobachtungen menschlichen Verhaltens in einer 
Weise, die ihren potenziellen Nutzen für die Lösung praktischer Probleme und die Entwicklung 
umfassender psychologischer Prinzipien erleichtert (...)” (Flanagan, 1954, p. 327, übersetzt GH)

• Inzwischen wird die Methode in vielen Disziplinen angewandt → Anwendungsorientierte Methode 

• Polyvante Eigenschaften, das heißt, dass Critical Incidents sowohl als Forschungs- als auch als 
Trainings- und Analyseinstrument dienen könnte

(Fiedler et al. 1971; Triandis, 1978,1995; Brislin, Sushner, Cherrie & Yong, 1986; Landis & Bhagat, 1996; Bhawuk, 1998) 
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Eine Frage der Perspektive 
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Band 3 in 
Vorbereitung
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Erweiterter Critical Incidents Ansatz im Kontext der 
Bundesagentur für Arbeit   

• Der hier vorgestellte Ansatz bietet eine Erweiterung der CIT über die kulturelle Perspektive hinaus 

zu diversitätsbedingten Fremdheitserfahrungen. 

• Er wurde speziell für die Verbesserung der Beratung in der Bundesagentur für Arbeit und den Job-

Centern bzw. der Qualifizierung der Mitarbeitenden konzipiert (vgl. Hiller & Zillmer-Tantan, 2022). 

• Ziel: 

− Irritationsmomente beziehungsweise Fremdheitserfahrungen der Beratung- und 

Vermittlungsfachkräfte zu identifizieren und durch feldspezifische Critical Incidents (CIs) 

Erkenntnisse, Trainingsmaterial und Handlungsempfehlungen für die Herausforderungen dieses 

Beratungskontexts zu erhalten. 
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• Herkunft der CIs:

• Basieren auf Arbeiten von Studierenden

• Aufgabe: Daten zu relevanten Vorfällen in Arbeitskontexten durch problemzentrierte Interviews 
(Witzel 2000) sammeln

• Ziel des Materials:

• Überblick über diversitätsbedingte Herausforderungen in der Arbeitsvermittlung- & Beratung

• Auswahl und Bewertung der CIs:

• Relevante Fälle ausgewählt sprachlich überarbeitet und diskutiert

• Bewertung nach Kriterien: Repräsentativität und Potenzial für Erkenntnisgewinn

• Didaktisches Ziel des Trainingshandbuchs:

• Förderung und Reflexion verschiedener Perspektiven auf die Fälle

• Zweites Erhebungsverfahren: Expertinnen und Betroffene aus dem                                                 
Rehabereich um Interpretationen der Fälle gebeten

Methode 
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Eine Frage der Perspektive 3 (in Vorbereitung) Schwerpunkt: Inclusion/Reha

Band 3 in 
Vorbereitung
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a) Institution: Welche institutionellen Rahmenbedingungen könnten auf 
das Handeln eingewirkt haben?

b) Situation: 

a. Welche situativen Aspekte könnten das Erlebnis beeinflusst haben?

b. Welche Bedeutung hatte das Erlebnis vermutlich für die Beteiligten?

c. In welcher Rolle scheinen die Beteiligten gehandelt zu haben?

c) Person:

a. Wie mögen der persönliche Hintergrund und die persönliche 
Vorgeschichte der Beteiligten das Erlebnis beeinflusst haben?

b. Könnten die Charaktereigenschaften der Beteiligten das Erlebnis 
beeinflusst haben?

Fragen gemäß des DPSI-Modells -1 
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d) Diversity-Aspekte: (Fokus: Erkrankung/Beeinträchtigung)

a. Welche Ebenen von Diversity scheint das Erlebnis zu betreffen? 

b. Welche unterschiedlichen Wertorientierungen (Einschätzungen zu 

Diversity?/bzw. individuelle Einschränkung) der Beteiligten 

könnten in dem Erlebnis eine Rolle gespielt haben?

c. Welche unterschiedlichen Kommunikationskonventionen der 

Beteiligten könnten in dem Erlebnis eine Rolle gespielt haben?

d. Welche Wirkungen scheinen die Unterschiede ausgelöst zu 

haben?

e) Lösungen: Welche Lösung/Handlungsperspektive schlagen Sie vor?

Fragen gemäß des DPSI-Modells -2 
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Beispiel -1

• Die Fallmanagerin Frau Paulsen betreut Frau Atha, 23 Jahre alt, Syrerin. Sie wurde zum 

Erstgespräch eingeladen. Aufgrund mangelnder Sprachkenntnisse hat Frau Atha eine 

Dolmetscherin dabei. Frau Atha wirkt mit ihrer gebeugten Körperhaltung auf Frau Paulsen 

deutlich geknickt und scheint starke Konzentrationsprobleme zu haben. Frau Paulsen 

erkundigt sich daraufhin nach Frau Athas körperlicher und seelischer Verfassung. Frau Atha

schildert, dass sie bei der Flucht aus Syrien sowohl körperliche Gewalt als auch sexuellen 

Missbrauch erfahren habe und sich in ihrer Gemeinschaftsunterkunft nicht sicher fühle. Hierbei 

verschlechtert sich ihre Verfassung zunehmend, und sie beginnt zu zittern und zu weinen. Frau 

Paulsen ist sehr betroffen, und muss selbst gegen Tränen kämpfen. So einen Fall hatte sie 

noch nie und sie weiss nicht, wie sie darauf am besten reagieren soll. 
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Beispiel -2
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Vielen Dank!

HdBA Campus Mannheim, Prof. Dr. Gundula Gwenn Hiller Seite 19
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