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1. Einleitung 

Ein beidseitig bedrucktes Blatt Papier, auf dem unter dem blau-rot-weißen Logo des 

Arbeitsmarktservice Wien eine rote Überschrift in Großbuchstaben prangt: 

„VORSPRACHE MIT DEUTSCHSPRECHENDER BEGLEITPERSON“. Darunter, in 

etwas kleinerer Schriftgröße, wieder rot, ein Untertitel: „Deutsch“. Es folgt, nochmals eine 

Schriftgröße kleiner, diesmal blau gehalten, folgender Paragraf: 

„Um Sie beim AMS vormerken zu können, ist es wichtig, Ihre Daten zu erfassen. 

Dies ist aufgrund der mangelnden Deutschkenntnisse nicht möglich. Sprechen 

Sie daher bitte bei Ihrem nächsten Termin mit einer Begleitperson, die über gute 

Deutschkenntnisse verfügt, vor! Damit verbundene Kosten können nicht vom 

AMS übernommen werden.“ 

Nach dem gleichen Muster finden sich, in alphabetischer Reihenfolge, Übersetzungen in 19 

Sprachen1 auf dem Informationsblatt (Stand 1/2016, siehe Abbildung 1).  

Im Laufe unserer Forschung am Arbeitsmarktservice Wien haben wir dieses Dokument 

wiederholt von Gesprächspartner*innen erhalten. Es ist das einzig mehrsprachige 

Dokument, das in unterschiedlichen Regionalen Geschäftsstellen von verschiedenen 

interviewten Mitarbeiter*innen erwähnt bzw. uns auch ausgehändigt wurde. Das Artefakt 

illustriert exemplarisch das Spannungsfeld zwischen gesellschaftlicher Heterolingualität und 

monolingualer Organisierung sozialstaatlicher Einrichtungen, in dem Street-level 

Bureaucrats und Klient*innen handeln. Unter welchen Bedingungen, wie und mit welchen 

Konsequenzen Handeln in diesem Spannungsfeld möglich ist, stellt das zentrale Thema der 

vorliegenden Arbeit dar. 

 

Wie eine Beraterin2 uns gegenüber in einem Interview betonte, können sie und ihre 

Kolleg*innen „nicht alle Sprachen der Welt“ sprechen. Sie drückt damit eine erlebte 

Überforderung aus, die sie mit einer Diskrepanz zwischen individueller und 

gesellschaftlicher Mehrsprachigkeit in Zusammenhang bringt. Dieses wahrgenommene 

Spannungsverhältnis ist vor dem Hintergrund globaler Diversifizierungsprozesse zu 

betrachten: „Societies around the world are diversifying profoundly. This takes many forms, 

manners, and courses – indeed, we might best talk of many overlapping, entangled and 

mutually determining diversifications.“ (Vertovec 2023: 1) Dabei ist globale Migration ein 

zentrales Element: „Most obviously, this is because migrants tend to bring newness to their 

societies of arrival“ (Vertovec 2023: 1). Wir leben heute in Gesellschaften, wo 

                                                 
1 Arabisch, Bulgarisch, BKS (Bosnisch/Kroatisch/Serbisch), Chinesisch, Englisch, Farsi, Französisch, 

Griechisch, Italienisch, Kurdisch, Polnisch, Portugiesisch, Rumänisch, Russisch, Slowakisch, Slowenisch, 

Spanisch, Türkisch und Ungarisch. Eine Vorgängerversion (Stand 10/2015), die wir ebenfalls im Feld 

erhielten, zählt nur 16 Sprachen neben Deutsch. Im Vergleich zum beschriebenen Informationsblatt (Stand 

1/2016) fehlen Bulgarisch, Chinesisch und Rumänisch. Ein Vergleich der beiden Dokumente spiegelt folglich 

Diversifizierungsprozesse wieder – und zeigt, dass seitens der Organisation darauf reagiert wird. 
2 Es handelt sich um eine im Dezember 2019 interviewte Beraterin des AMS Wien, der wir das Pseudonym 

Lisa Gruber gaben. Siehe dazu im Detail Scheibelhofer, Holzinger und Draxl (2021) und Holzinger und Draxl 

(2022). 
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Transnationalismus (Schiller, Basch und Szanton Blanc 1995) das Leben aller Menschen, 

ob selbst mobil, migriert oder nicht, prägt. Auch was Sprachen betrifft, sind Gesellschaften 

migrationsbedingt vielfältiger geworden (für Österreich siehe de Cillia 2022). (National-

)Sprachen haben dabei nicht nur eine Verständigungsfunktion, sondern auch starke 

symbolische Wirkung, da sie eng mit nationaler Einheit und gesellschaftlicher Integration 

verknüpft werden (Busch 2009; Park und Wee 2017; Duchêne, Moyer und Roberts 2013; 

Stevenson, Mar-Molinero und Hogan-Brun 2009; Dirim 2021).  

 

 

 

Abbildung 1 – Informationsblatt, Seite 1 (AMS Wien, Stand 1/2016) 
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Die Idee gesellschaftlicher Homogenität stellt gewissermaßen eine geschichtliche 

Ausnahme dar, die eng mit Nationsbildungsprozessen ab dem 18. Jahrhundert verbunden ist 

(vgl. Vertovec 2023: 3, siehe auch Hobsbawm 1995; Anderson 1991). Historisch gesehen 

waren Gesellschaften stark von (ethnischer, religiöser…) Vielfalt geprägt. Auch 

multilinguale Gesellschaften und politische Entitäten existierten über alle Epochen hinweg, 

von der Antike über das Osmanische Reich oder die Habsburgermonarchie3 bis hin zu einer 

Vielzahl an heute offiziell mehrsprachigen Ländern (vgl. Strani 2020: 1; Fritz 2022). Die 

Vorstellung einer homogenen Nation hat entscheidend dazu beigetragen, soziale Hierarchien 

und Ungleichheitssysteme zu etablieren, die vor allem diejenige benachteiligen, die nicht 

dieser homogenen Norm entsprechen (vgl. Vertovec 2023: 3; Cooke und Simpson 2012). 

Dabei ist Heterogenität nicht mit Ungleichheit gleichzusetzen, sondern bezeichnet lediglich 

Verschiedenheit (vgl. Faist 2020: 5). Dennoch ist gesellschaftliche Diversifizierung eng mit 

Prozessen sozialer Ungleichheit verbunden. Wie wir mit Diversität in postmigrantischen 

Gesellschaften (Foroutan 2019) umgehen, bedingt Möglichkeiten gesellschaftlicher 

Teilhabe und ist folgenreich für soziale Gerechtigkeit. Bedeutsam ist dabei ein Fokus auf die 

konkreten politischen, ökonomischen, kulturellen und sozialen Prozesse, die Differenz in 

Ungleichheit transformieren (vgl. Brubaker 2014: 4). 

 

Als soziale Heterogenität stellen (migrationsbedingte) Diversität und 

Diversifikationsprozesse neue Herausforderungen für die existierenden institutionellen 

Strukturen in Migrationsgesellschaften dar (siehe u. a. Slembrouck 2011). Insbesondere in 

Bezug auf Sprache können Widersprüche zwischen multilingualer Realität und 

monolingualen Ideologien in der Funktionsweise moderner Demokratien konstatiert werden 

(vgl. Strani 2020: 2). Dies gilt auch für sozialstaatliche Institutionen, die trotz Zunahme von 

Migration, Mobilität und transnationalen Lebensweisen vorrangig auf nationaler Ebene 

organisiert sind (Seeleib-Kaiser und Pennings 2018). Selbst innerhalb der EU – wo ein 

transnationales System der sozialen Sicherheit geschaffen wurde – sind Migrant*innen mit 

erheblichen Barrieren beim Zugang zu sozialstaatlichen Leistungen konfrontiert (Seeleib-

Kaiser und Pennings 2018; Regös, Holzinger und Scheibelhofer 2020; Scheibelhofer, 

Holzinger und Regös 2020; Scheibelhofer und Holzinger 2018; Ratzmann 2022, 2018b, 

2018a). 

Soziologisch gesehen müssen bei der Analyse von Sozialrechten nicht nur normative 

(Diskurs, Ideologie) und politisch-rechtliche Register (Gesetze, legale Regelungen) 

berücksichtigt, sondern auch Mechanismen der institutionellen Umsetzung und tatsächliche 

Zugangserfahrungen in den Blick genommen werden (Carmel 2013; Soysal 2012; Marshall 

1977). Wie diese Register zusammenwirken und interagieren beeinflusst die Wirkung von 

rechtlichen Bestimmungen und die sich daraus ergebenden konkreten sozialen Positionen 

                                                 
3 Angesichts des Fokus der vorliegenden Arbeit auf eine österreichische Organisation ist die historische 

Perspektive auf das Habsburgerreich interessant. Im 19. Jahrhundert stellte das Kaiserreich in Kontrast zu den 

europaweit erstarkenden monolingualen Nationalstaaten ein einzigartiges Modell sprachlichen Pluralismus 

dar: Seit dem 17. Jahrhundert wurden Versuche unternommen, Sprachpraktiken im Bereich der Bürokratie zur 

Effizienzsteigerung zu regulieren. Deutsch wurde jedoch nie als übergreifende Staatssprache institutionalisiert, 

sondern unterschiedliche wechselnde Modelle im Umgang mit gesellschaftlicher Mehrsprachigkeit wurden 

angewandt, die von regional und bereichsspezifisch variablen Sprachenregulierungen und -praktiken geprägt 

waren (Rindler-Schjerve und Vetter 2007). 
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entscheidend (vgl. Carmel 2013: 241). Im Vergleich zu legistischen Barrieren beim Zugang 

zu Sozialleistungen, ist jedoch die Diskrepanz zwischen gesetzlich verankerten Rechten und 

dem tatsächlichen Bezug von Leistungen durch Migrant*innen noch wenig erforscht 

(Ratzmann und Sahraoui 2021). 

 

Die komplexe Beziehung zwischen Sprache(n) und nationalstaatlichen Institutionen in von 

Transnationalismus (Schiller, Basch und Szanton Blanc 1995) geprägten Gesellschaften ist 

in der Europäischen Union von besonderer Bedeutung, da hier auf supranationaler Ebene 

Mehrsprachigkeit als Schlüssel zu europäischer Integration und wirtschaftlicher Prosperität 

gefördert wird (Cooke und Simpson 2012), auf nationaler Ebene hingegen de facto 

mehrsprachige Staaten monolingual organisiert und konzipiert sind (Stevenson, Mar-

Molinero und Hogan-Brun 2009). Während Formen von Elite Multilingualism 

Wertschätzung erfahren, werden weniger prestigereiche Formen migrationsbedingter 

Mehrsprachigkeit – insbesondere im sozialstaatlichen Bereich – weitgehend ignoriert (vgl. 

Sabaté Dalmau, Garrido Sardà und Codó 2017: 561). Öffentliche Organisationen können in 

Bezug auf Sprache(n) jedoch keine neutrale Position einnehmen, da sie vor allem mit und 

durch Sprache agieren und dabei Gruppen mit einem bestimmten Sprachrepertoire 

gegenüber anderen privilegieren (vgl. Brubaker 2014: 21). Sie müss(t)en daher kritisch 

hinterfragen, „how to serve all service users in ways that ensure rationality of decision, 

fairness, and equality“ (Sabaté Dalmau, Garrido Sardà und Codó 2017: 558). In Europa sind 

die meisten öffentlichen Organisationen jedoch ungenügend darauf vorbereitet, in einem von 

Migration geprägtem mehrsprachigen Umfeld zu handeln. In vielen Ländern fehlen 

umfassende politische Maßnahmen und dafür vorgesehene finanzielle Ressourcen, weshalb 

beispielsweise Dolmetsch- und Übersetzungsdienste oft nicht oder unzureichend zur 

Verfügung gestellt werden (vgl. Rillof und Buysse 2015: 186). Studien zeigen, dass in vielen 

nationalen Kontexten institutionelle Sprachregime vorrangig monolingual orientiert sind 

und die offizielle(n) Staatssprache(n) (in Übereinstimmung mit existierenden 

Sprachideologien, die Nation und Sprache eng aneinanderknüpfen) bevorzugtes oder 

mitunter sogar ausschließliches Kommunikationsmittel ist bzw. sind (Sabaté Dalmau, 

Garrido Sardà und Codó 2017). Dennoch wird der Umgang mit Mehrsprachigkeit zu einem 

immer wichtigeren Thema für Akteur*innen in öffentlichen Institutionen, da sie mit 

Personen interagieren (müssen), mit denen sie nicht dieselbe Erstsprache oder mitunter gar 

keine gemeinsame Sprache teilen (vgl. Angouri 2014: 4). 

 

Vor allem Soziolinguist*innen haben kritisch angemerkt, dass der gesellschaftliche und 

institutionelle Umgang mit sprachlicher Vielfalt noch ungenügend thematisiert und 

empirisch erforscht ist (siehe beispielsweise Duchêne, Moyer und Roberts 2013; Sabaté 

Dalmau, Garrido Sardà und Codó 2017). In sozialwissenschaftlichen Studien wird 

sprachlicher Vielfalt oft unter andere Formen von Diversität subsumiert4. Piller und 

Takahashi (2011: 584) sprechen gar davon, dass existierende Debatten, Forschung und 

                                                 
4 Bei ihrer Besprechung von „Governance of Migration-Related Diversity“ nennen Huddleston und Scholten 

(2022: 325) beispielsweise gleich zu Beginn Formen migrationsbezogener Diversitäten, nämlich „ethnic, 

cultural, religious, racial, other“ – sprachliche Vielfalt wird hier subsumiert unter andere Formen von Diversität 

(wie ethnische oder kulturelle). 
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institutionelle Praktiken oft nahezu blind scheinen in Bezug auf die Rolle von Sprache und 

Kommunikation bei der sozialen In- und Exklusion von Migrant*innen. Hier setzt die 

vorliegende kumulative Dissertation an, die am Beispiel des österreichischen 

Arbeitsmarktservice (AMS) den Umgang (in) einer sozialstaatlichen Organisation mit 

gesellschaftlicher Mehrsprachigkeit untersucht. Dabei werden die institutionellen 

Rahmenbedingungen und das dominante Sprachregime ebenso wie die Auswirkungen auf 

die in der Organisation handelnden Akteur*innen (sowohl Street-level Bureaucrats als auch 

Klient*innen) und deren Handlungsstrategien in den Blick genommen. 

 

Das folgende Kapitel (2) kontextualisiert das Forschungsfeld und fasst bisherige 

Studienergebnisse, die für das vorliegende Erkenntnisinteresse von Bedeutung sind, 

zusammen. Aufbauend auf einer Analyse des Forschungsstandes und der Identifikation von 

Forschungslücken formuliere ich im darauffolgenden Kapitel (3) mein Erkenntnisinteresse 

sowie die verfolgten Forschungsfragen. Wie ich diese methodisch und mit welchen 

methodologischen und theoretischen Grundlagen bearbeitet habe, wird anschließend 

dargelegt (Kapitel 4). Den Hauptteil der vorliegenden Arbeit (Kapitel 5) bilden vier 

Publikationen, die ich zunächst kurz beschreibe und dabei meine eigene Rolle bei ihrer 

Entstehung zusammenfasse. 

Den Publikationen selbst folgt eine Diskussion der zentralen Ergebnisse in Hinblick auf die 

übergreifende Forschungsfrage (Kapitel 6), wobei ich auf ihren Beitrag zum 

Forschungsstand eingehe, sowie eine Conclusio samt Ausblick (Kapitel 7). 

 

2. Forschungsstand 

Im Folgenden skizziere ich einen Überblick über den für diese Arbeit relevanten 

Forschungsstand5. Dabei gehe ich zunächst (Kapitel 2.1) auf die untersuchte Organisation 

AMS selbst und den größeren Kontext sozialstaatlicher Reformprozesse sowie 

gesellschaftlicher Diversifizierungsprozesse ein, welche die Arbeitsbedingungen von Street-

level Bureaucrats in der Arbeitsmarktverwaltung prägen. Daran anschließend (Kapitel 2.2) 

stelle ich Forschungserkenntnisse zum Umgang von Organisationen mit sprachlicher 

Diversität vor, wobei der Fokus auf öffentlichen Institutionen liegt. 

 

2.1 Das Arbeitsmarktservice zwischen Fordern, Fördern und Vielsprachigkeit 

Das Arbeitsmarktservice (AMS) ist die zentrale arbeitsmarktpolitische Institution in 

Österreich. Es ist für Vermittlung, Beratung, Qualifizierung und finanzielle Unterstützung 

bzw. Förderung von Arbeitslosen und Unternehmen zuständig. Nach der Ausgliederung aus 

dem Bundesministerium 1994 wurde es als Dienstleistungsunternehmen des öffentlichen 

Rechts konstituiert (AMS 2018). Dies bedeutete eine Dezentralisierung der 

arbeitsmarktpolitischen Aktivitäten und Aufgaben sowie die Implementierung einer 

                                                 
5 Dieser Teil der Arbeit sowie das Kapitel zum Forschungsansatz enthalten kurze überarbeitete Passagen aus 

meinem Masterarbeitsprojekt (Holzinger 2019). 
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regionalen Organisationsstruktur (Atzmüller 2009). Das AMS ist pyramidal strukturiert und 

gliedert sich in eine Bundes-, neun Landes- und 98 Regionalorganisationen. Die 

Organisation agiert unter maßgeblicher Beteiligung der Sozialpartner im Auftrag des 

Bundesministeriums (AMS 2022). Auf Grundlage der ministeriellen Vorgaben entwickeln 

Bundes- und Landesorganisationen arbeitsmarktpolitische Zielsetzungen und 

Schwerpunktprogramme, die von den regionalen Geschäftsstellen umgesetzt werden (vgl. 

Atzmüller 2009: 157). Insgesamt waren beim AMS österreichweit im Jahr 20196 

durchschnittlich 5.540 Mitarbeiter*innen beschäftigt (gerechnet in Vollzeitäquivalenten), 

beim AMS Wien 1.673 Mitarbeiter*innen (AMS 2020). 

Trotz eines kontinuierlichen Anwachsens der Arbeitslosigkeit seit Anfang der 1980er Jahre 

weist Österreich im internationalen Vergleich nach wie vor hohe Beschäftigungszahlen und 

eine niedrige Arbeitslosigkeit auf (die Arbeitslosenquote betrug im Jahr 2019 4,5 % nach 

europäischen Berechnungen und 7,4% nach nationalen Berechnungen). Österreichweit 

waren im Jahr 2019 insgesamt 301.328 Personen arbeitslos vorgemerkt bzw. in Schulungen 

(AMS 2020), wobei Wien die höchsten Arbeitslosenzahlen verzeichnete (140.715 Personen) 

(Stadt Wien 2020). In Bezug auf arbeitsmarktpolitische Instrumente können in Österreich 

neben der regulativen Steuerung passive und aktive Arbeitsmarktpolitik unterschieden 

werden (Badelt und Österle 2001). Zur passiven Arbeitsmarktpolitik zählt außer der 

Unterstützung bei der Suche nach Arbeit allen voran das Arbeitslosengeld, welches zeitlich 

befristet und abhängig von Verdienst und Beschäftigungsdauer ist (AMS 2019a). 

Voraussetzungen für den Bezug sind neben Arbeitslosigkeit eine Mindestdauer 

versicherungspflichtiger Beschäftigung, Arbeitsfähigkeit und -willigkeit (AMS 2019a, 

2019c; Badelt und Österle 2001). Wie in anderen Ländern kann auch in Österreich eine 

Verstärkung von Workfare-Elementen konstatiert werden. Eine Zunahme an 

Sanktionierungen als Disziplinierungsmaßnahme weist darauf hin, dass Sozialrechte stärker 

mit den Verpflichtungen der Empfänger*innen verknüpft werden, in Beschäftigung zu 

bleiben bzw. wieder Beschäftigung anzunehmen (Österle und Heitzmann 2016). Es besteht 

kein Rechtsanspruch auf Förderung, sondern alle Maßnahmen müssen im Einzelfall auf 

arbeitsmarktpolitische Relevanz überprüft werden und den gesetzlichen Vorgaben, den 

Richtlinien des AMS und den budgetären Möglichkeiten entsprechen (vgl. Atzmüller 2009: 

169). 

 

2.1.1 Sozialstaatliche Reformprozesse in der Arbeitsmarktverwaltung 

Die Umstrukturierung der Arbeitsmarktverwaltung in Österreich ist in einem internationalen 

Kontext zu sehen, der von Kürzungen in sozialen Sicherungssystemen und 

Privatisierungstendenzen (auch im Bereich der Daseinsvorsorge) geprägt war und in dem 

eine Transformation des versorgenden Sozialstaates hin zu einem aktivierenden Sozialstaat 

stattfand (siehe exemplarisch  Lessenich 2015; Soysal 2012; Dowling 2022). Institutionelle 

Reformen Mitte der 1990er unter dem Schlagwort New Public Management sollten 

staatliche Bürokratien in wettbewerbsorientierte öffentliche Dienstleistungsunternehmen 

                                                 
6 Ich beziehe mich im Folgenden vorrangig auf Daten für das Jahr 2019, da ein Großteil der Interviews und der 

Feldarbeit in diesem Jahr stattfand und zudem ab 2020 die Pandemie Veränderungen der Arbeitslosenzahlen 

bedingte. 
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verwandeln und im Bereich der Arbeitsmarktverwaltung zur effektiveren Regulierung der 

Arbeitslosigkeit beitragen (Penz, Gaitsch et al. 2017; Penz, Sauer et al. 2017). Mit dem 

Aktivierungsparadigma einher geht im neoliberalen Sozialstaat eine Re-Definition des 

Sozialen: Sozial sein bedeutet, sich eigenverantwortlich und pro-aktiv im Dienste der 

Gesellschaft zu verhalten (Lessenich 2015; Penz, Gaitsch et al. 2017). 

Der Umbau in eine selbstverwaltete Dienstleistungsorganisation, die effizienter und 

bürgernäher sein sollte, brachte bzw. bringt auch gravierende Veränderungen des 

Arbeitskontextes von AMS-Mitarbeiter*innen mit sich: Einerseits setzte sich eine 

Handlungsökonomie durch, die auf dem Prinzip der ressourceneffizienten 

Mittelverwendung beruht und an arbeitsmarktbezogenen Zielvorstellungen ausgerichtet ist. 

Andererseits wird der Anspruch auf Kund*innenorientierung7 betont, wobei Aktivierung im 

Zentrum steht (vgl. Penz, Gaitsch et al. 2017: 188). Gleichzeitig unterliegen die AMS-

Berater*innen selbst einem beständigen Legitimationszwang: Leistungen von Berater*innen 

und Zweigstellen werden einer regelmäßigen Evaluierung unterzogen, wodurch ihr 

Handlungsspielraum kontrolliert und sie in ihrem organisationalen commitment gestärkt 

werden sollen (Penz, Gaitsch et al. 2017: 191-92). Wie Penz, Gaitsch et al. (2017) zeigen 

konnten, sind sich Mitarbeiter*innen der Widersprüchlichkeit der Anforderungen 

(Effizienzsteigerung und Kund*innenorientierung), mit denen sie konfrontiert sind, bewusst. 

In ihrer Wahrnehmung laufen stetige organisationale Umstrukturierungsprozesse und höhere 

Arbeitsanforderungen einer verstärkten Kund*innenorientierung entgegen. Im Vergleich zu 

Arbeitsmarktverwaltungsinstitutionen in Deutschland und der Schweiz sind Berater*innen 

des österreichischen Arbeitsmarktservice mit besonders hohen Fallzahlen8 konfrontiert und 

die Beratung ist auf kurze, standardisierte Zeitintervalle beschränkt. Die erhöhten 

Arbeitsanforderungen gehen zwar mit einer Vergrößerung von individuellen 

Handlungsspielräumen einher, werden jedoch wiederum durch Leistungsziffern kontrolliert. 

Penz, Gaitsch et al. (2017) konstatieren, dass aufgrund der Spannungen zwischen 

Effizienzdruck und geforderter Personalisierung der Beratung die Umsetzung des 

Aktivierungsimperativs mit einer depersonalisierten Dienstleistungsarbeit einhergeht. Sie 

stellen außerdem fest, dass Berater*innen die institutionelle Erwartungshaltung gegenüber 

Klient*innen weitgehend internalisiert haben und die Verantwortung für eine möglichst 

rasche (Re)Integration in den Arbeitsmarkt vorrangig auf Seite der Arbeitsuchenden sehen9. 

Eine Befragung von AMS-Berater*innen (siehe Leibetseder 2022) ergab, dass an die 40% 

einen permanenten Zeitdruck und emotionale Belastung empfinden10. Auch internationale 

Studien zeigen (für einen Überblick siehe u.a. Brodkin 2012, 2013, 2016; Berkel et al. 2017), 

dass seitens des Managements geforderte Effizienzsteigerung und Kontrollen durch 

Leistungskennzahlen in öffentlichen Organisationen den Beschäftigten auf Street-level 

zusetzen. Durch eine Einschränkung ihres Ermessensspielraums haben Mitarbeiter*innen 

weniger Möglichkeiten, auf die wahrgenommenen Bedürfnisse ihrer Klient*innen 

                                                 
7 Arbeitslos gemeldete Personen werden vom AMS als „Kund*innen“ bezeichnet. 
8 40% der von Leibetseder (2022) befragten Berater*innen hatten mehr als 300 Klient*innen pro Monat, was 

sich mit unseren Beobachtungen im Feld deckt. 
9 Berater*innen am AMS müssen keine Ausbildung im Bereich der Sozialarbeit haben, sondern absolvieren 

eine mindestens 34-wöchige interne Ausbildung, die neben rechtlichen Grundlagen auch die 

Klient*inneninteraktion behandelt (Leibetseder 2022). 
10 Jedoch beschrieben auch mehr als 75% der Befragten eine insgesamt hohe Arbeitszufriedenheit. 
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einzugehen. Daraus resultieren Ungleichheiten im Zugang zu sozialen Leistungen, wovon 

insbesondere diejenigen betroffen sind, die am wenigsten in der Lage sind, komplexe 

Behördenverfahren und bürokratische Hindernisse zu überwinden (vgl. Brodkin 2012: 945-

46). 

 

2.1.2 Street-level-Kommunikation im heterolingualen Kontext 

Die beschriebenen strukturellen Transformationsprozesse hin zu einem aktivierenden 

Sozialstaat haben großen Einfluss auf das berufliche Handeln von AMS-Mitarbeiter*innen. 

Zudem agieren diese in einem Kontext großer sprachlicher Diversität. Österreich hat sich in 

den letzten Jahrzehnten zu einem wichtigen Zielland für Migrant*innen entwickelt, unter 

anderem im Zuge der Balkankriege, aber auch in Folge des EU-Beitritts in den 1990er Jahren 

(Verwiebe et al. 2018). Daraus resultierende migrationsbedingte Veränderungen in der 

Beschäftigungsstruktur am österreichischen Arbeitsmarkt haben den Anteil von AMS-

Klient*innen mit anderen Erstsprachen als Deutsch in den letzten Jahrzehnten entscheidend 

erhöht. Die Sprachkenntnisse der beim AMS Wien vorgemerkten Personen werden nicht 

direkt erhoben, allerdings lassen der erhobene Anteil an Klient*innen mit 

Migrationshintergrund (2019 über 60%) sowie der Anteil an Klient*innen mit einer 

Staatsbürgerschaft aus dem nicht-deutschsprachigen Ausland (2019 über 40%) indirekt 

Schlüsse auf die sprachliche Diversität am AMS Wien zu (AMS 2019b; BaliCore 2021). Die 

Organisation AMS und ihre Mitarbeiter*innen handeln folglich in einem heterolingualen 

Kontext, welcher organisationale Adaptierungsprozesse bedingt. 

Amtssprache in Österreich ist, auf Basis des Bundesverfassungsgesetzes (Artikel 8), 

Deutsch. In einigen Regionen gelten zusätzlich die Minderheitensprachen Kroatisch, 

Slowenisch und Ungarisch als Amtssprachen. Das Allgemeine 

Verwaltungsverfahrensgesetz sieht vor, dass bei Ermittlungsverfahren Dolmetscher*innen 

hinzugezogen werden müssen, wenn „eine Partei oder eine zu vernehmende Person der 

deutschen Sprache nicht hinreichend kundig“ ist (§39). Im hoheitlichen Bereich (z.B. bei 

Geltendmachung von Leistungen nach dem AlVG) hat folglich rechtlich gesehen das AMS 

für Dolmetsch/Übersetzung zu sorgen (AMS und Gleichbehandlungsanwaltschaft 

Österreich 2017: 10). Der Leitfaden „Vielfalt und Respekt in der AMS-Beratung“ rät darüber 

hinaus auch in nicht-hoheitlichen Belangen „wenn möglich“ „im Sinne der 

KundInnenorientierung“ auf Klient*innen einzugehen und eine „entgegenkommende 

Haltung“ in Bezug auf Dolmetsch und Übersetzungen an den Tag zu legen und – falls 

vorhanden – Dolmetschangebote per Video zu nützen (AMS und 

Gleichbehandlungsanwaltschaft Österreich 2017: 10-11). 

 

Für die Schweiz zeigen Flubacher, Coray und Duchêne (2016), dass die öffentliche 

Arbeitsvermittlung bei der Verwaltung sprachlich diverser Gruppen vor dem Hintergrund 

der Bedürfnisse des Arbeitsmarktes zwischen zwei Diskursen schwankt – jenem der 

Integration einerseits und jenem des Investments in sprachliche Kompetenzen andererseits. 

Eine Studie von Ratzmann (2022) ergab, dass leistungsberechtigte EU-Bürger*innen in 

deutschen Jobcentern auf Schwierigkeiten stoßen und Sprache hierbei von 

Mitarbeiter*innen als Haupthemmnis sowohl beim Zugang zur deutschen Grundsicherung 

als auch bei der Integration in den Arbeitsmarkt wahrgenommen wird (siehe auch Ratzmann 



9 

 

2018b, 2018a). Diskriminierende Praktiken führt die Autorin auf institutionelle Zwänge 

zurück, wie eine leistungsorientierte Managementkultur oder eine oberflächliche 

Diversitätspolitik. Auch mit Kolleg*innen publizierte eigene Arbeiten weisen darauf hin, 

dass sprachliche Barrieren den Zugang von EU-Migrant*innen zu Sozialleistungen 

beschränken können (Regös, Holzinger und Scheibelhofer 2020; Scheibelhofer, Holzinger 

und Regös 2020; Scheibelhofer und Holzinger 2018). 

 

Während es noch weitgehend unerforscht ist, wie sich migrationsbedingte gesellschaftliche 

Mehrsprachigkeit auf die konkrete Beratungssituation in der staatlichen Arbeitsverwaltung 

auswirkt, so gibt es im deutschsprachigen Raum einige Studien zur Spezifik der 

institutionellen Kommunikation in der Arbeitsverwaltung (eine detailliertere Beschreibung 

dieser Studien findet sich in Holzinger und Draxl 2022). Ludwig-Mayerhofer, Behrend und 

Sondermann (2009) führen die Handlungsprobleme für Berater*innen in der Arbeitsagentur 

auf die Schwierigkeit zurück, zwischen der Autonomie des Einzelfalls, dem Allgemeinwohl 

und bürokratischer Verwaltungsrationalität zu vermitteln. Böhringer et al. (2012) machen 

deutlich, dass die institutionelle Kommunikation keinem einheitlichen Schema folgt, 

sondern zwischen amtlichem und informell beziehungsorientiertem Charakter changieren 

kann. Um die grundsätzliche Bearbeitbarkeit des Falls zu sichern, müssen die Akteur*innen 

„permanent an der Reproduktion, Stabilisierung oder auch nur Aufrechterhaltung ihrer 

Beziehung arbeiten“ (Böhringer et al. 2012: 249)11. Wie Böhringer et al. (2012)  zeigt auch 

Weinbach (2014), dass Sanktionierungen in der Interaktion zwischen Klient*in und 

Berater*in möglichst vermieden werden. Sie führt aus, dass grundlegende Probleme in der 

Jobcenter-Interaktion durch divergierende Erwartungen aus den Sozialebenen Organisation 

und Interaktion geprägt sind. Der Spagat wird mithilfe der Einführung einer Kategorie der 

„flexible[n] Kundin“ bewältigt, die „kooperativ will, was die Jobcenter-Fachkraft (einseitig) 

von ihr will“ (Weinbach 2014: 162)12. 

 

Wie erwähnt beziehen sich bisher nur wenige Studien auf den multilingualen Kontext, in 

dem staatliche Arbeitsverwaltung geschieht. Im Folgenden gebe ich einen Überblick über 

den Stand der Forschung, die sich generell mit dem Umgang von Institutionen mit Diversität 

befasst, wobei der Fokus auf sprachlicher Vielfalt liegt. 

 

2.2 Der Umgang von Organisationen mit (sprachlicher) Diversität 

„‘[D]iversity’ as a motto of various policies, now seems to be omnipresent in the public 

sphere of many countries“, schreiben Bührmann und Schönwälder (2017: 1636) in der 

Einleitung zu einem Special Issue des Journal of Ethnic and Migration Studies mit dem Titel 

„How organizations respond to diversity: Investigations at the local level“. Dennoch, so 

                                                 
11

 Die Bedeutung beziehungsorientierter Kommunikation in der Interaktion zwischen Bürger*innen und 

institutionellen Vertreter*innen betonen auch Eckhard und Friedrich (2022), die sich in einem faktoriellen 

Survey-Experiment in Deutschland damit beschäftigen, welche Wirkung sprachliche Merkmale in der 

institutionellen Kommunikationssituation auf die Zufriedenheitsbewertung von Bürger*innen haben. 
12 Mit dem Einsatz vergeschlechtlichter Kategorisierungen zur Bearbeitung institutionenspezifischer 

Handlungsdilemmata und -herausforderungen beschäftigte sich Karl (2012). 
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konstatieren sie, gibt es noch ungenügend Forschung zu öffentlichen Organisationen im 

Kontext (migrationsbedingter) Diversität13. Oft verschleiert zudem eine (politische) 

Diversity-Rhetorik Strukturen von Ungleichheit und Diskriminierung. Auch in Bezug auf 

Sprache haben Forschende die häufig oberflächliche Zelebration von neoliberalem 

Multikulturalismus und Mehrsprachigkeit kritisiert und zugleich die Notwendigkeit eines 

Fokus auf die Erforschung der spezifischen Prozesse hervorgehoben, durch die (sprachliche) 

Unterschiede in soziale Ungleichheit verwandelt werden (Canagarajah 2017b; Flores 2019). 

In öffentlichen Organisationen sind „komplexe Mechanismen der Reproduktion von 

Ungleichheiten und der Verteidigung von vorherrschenden Routinen und Privilegien“ 

(Baykara-Krumme et al. 2022: 14) wirkmächtig. Verschiedene Konzepte werden in der 

Forschung angewandt, um diese Mechanismen zu beleuchten (siehe auch Scherr, El-

Mafaalani und Yüksel 2017). Yuval-Davis, Wemyss und Cassidy (2019) sprechen 

beispielsweise von Internal Bordering, um jene Maßnahmen und Effekte der Kontrolle von 

Migration auch nach Grenzübertritt zu erfassen, die eine sinnvolle gesellschaftliche Teilhabe 

von Migrant*innen ermöglichen oder behindern. Prozesse des Internal Borderings 

bewirken, dass Migrant*innen in Bezug auf gesellschaftliche Teilhabe weder vollständig 

inkludiert noch exkludiert sind, und schaffen zugleich Unsicherheiten in Bezug auf soziale 

Sicherheit, die nicht nur marginalisierte Others, sondern alle Mitglieder einer Gesellschaft 

betreffen. In Bezug auf sozialstaatliche Organisationen definieren Ratzmann und Sahraoui 

(vgl. 2021: 441) Internal Bordering als Prozesse, welche die Möglichkeiten von 

Migrant*innen einschränken, Grundbedürfnisse zu befriedigen, indem sie den Zugang zu 

wesentlichen sozialen Dienstleistungen behindern. Auch die Konzepte des institutionellen 

Rassismus und der institutionellen Diskriminierung sind in diesem Zusammenhang relevant. 

Dem Ansatz der institutionellen Diskriminierung (Gomolla 2017; Gomolla 2011; Gomolla 

und Radtke 2009) zufolge resultiert Diskriminierung nicht nur „aus individuellen 

Einstellungsmustern und sozialen Interaktionen“, sondern ist „zu einem Großteil in den 

formalen Rahmenbedingungen des professionellen Handelns angelegt“ (Gomolla 2011: 

187). Phillips (2011) wiederum schlägt ein Mehrebenenmodell vor, um ethnische 

Ungleichheiten im Sozialsystem zu erklären. Institutioneller Rassismus, so ihr multikausaler 

Ansatz, findet nicht nur auf der Mesoebene der jeweiligen Institution statt, sondern 

individuelle Racialisation-Prozesse sowie Macro-Racialising Tendenzen der Spätmoderne 

sind dafür ebenso bedeutsam. 

Um Reaktionen auf Diversität zu verstehen, gilt es folglich sowohl die institutionellen 

Strukturen sowie den größeren gesellschaftlichen Kontext als auch die Praktiken der 

einzelnen Akteur*innen in Organisationen zu berücksichtigen. Von großer Relevanz dabei 

ist die Handlungsfähigkeit öffentlich Bediensteter, da sie mitunter mit widersprüchlichen 

Erwartungen und Anforderungen umgehen müssen. Politische Vorgaben des Diversity-

Managements werden immer auf lokaler Ebene von den jeweiligen Organisationen und ihren 

Mitarbeiter*innen umgesetzt (vgl. Bührmann und Schönwälder 2017: 1641). Auch 

soziolinguistische Studien haben die Notwendigkeit betont, Multilingualismus nicht nur von 

einer Managementperspektive aus zu betrachten und Top-Down Policies zu fokussieren, 

                                                 
13

 Zu zivilgesellschaftlichen Organisationen in Deutschland und deren Reaktionen auf Migrationsprozesse 

und die Pluralisierung der Gesellschaft siehe Unger et al. (2022). 
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sondern die Perspektiven von Beschäftigten auf unterschiedlichen organisationalen Ebenen 

zu beleuchten, da ihre alltäglichen Sprachpraktiken nicht immer den offiziellen Richtlinien 

entsprechen, sondern flexibel und kreativ von den Mitarbeiter*innen gestaltet werden (vgl. 

Decock et al. 2018: 322-23; Angouri 2014; Berthoud und Lüdi 2011). Darauf, wie 

Organisationen speziell mit sprachlicher Diversität umgehen und was diese für sie und die 

darin handelnden Akteur*innen bedeutet, konzentriere ich mich den folgenden beiden 

Kapiteln.  

 

2.2.1 Mehrsprachigkeit am Arbeitsplatz 

In den letzten Jahren entstanden mehrere Studien rund um den Themenkomplex 

Mehrsprachigkeit und Arbeitswelt (für einen Überblick siehe beispielsweise Matticchio und 

Melchior 2021a; Decock et al. 2018; Angouri 2014). Ein Schwerpunkt liegt dabei auf 

Unternehmen und dem privatwirtschaftlichen Sektor.  

Heller und McElhinny (vgl. 2017: 240-42) differenzieren grundsätzlich drei Hauptstrategien 

in Bezug auf den Umgang mit sprachlicher Diversität in Organisationen. Die erste Strategie 

ist Mehrsprachigkeit und baut darauf auf, entweder eine Reihe von Sprecher*innen 

verschiedener Sprachen zur Verfügung zu haben oder von Individuen zu erwarten, mehrere 

Sprachen zu sprechen. Dabei werden jedoch nicht alle Sprachen gleichermaßen bewertet und 

wertgeschätzt, sondern Hierarchien in Bezug auf sprachliches Prestige (siehe auch Piller 

2012; Blommaert, Collins und Slembrouck 2005) sind relevant. Eine zweite, 

entgegengesetzte Strategie ist die Einführung einer einzigen Lingua Franca. Sehr oft ist dies 

mit sprachlichem und kulturellem Imperialismus verbunden, vor allem in Bezug auf 

Englisch. Eine dritte Strategie beruht auf dem Einsatz von Übersetzungen – entweder durch 

Sprachmittler*innen (unter anderem auch mithilfe von Übersetzungshotlines) oder durch 

Maschinen (beispielsweise Google Translate). „All these strategies not only produce specific 

forms of work, they also produce specific forms of workers, and shift language increasingly 

into the economic realm“ (Heller und McElhinny 2017: 241-42). 

Matticchio und Melchior (2021b: 13) betonen, dass der Arbeitsplatz – „so unterschiedlich 

und auch atypisch dieser sein kann“ – „ein komplexer kommunikativer Raum“ ist, da 

einerseits „offizielle Sprachregelungen innerhalb und außerhalb des Unternehmens“ 

existieren und andererseits „bottom-up-Kommunikationspraktiken, z. B. zwischen 

Kolleg*innen in inoffiziellen Situationen“ entstehen. Zudem sind Arbeitnehmer*innen im 

mehrsprachigen Kontext mitunter mit zusätzlichen Anforderungen konfrontiert: In 

zahlreichen institutionell-beruflichen Kontexten ist es notwendig, auf die mehrsprachigen 

Kompetenzen von Mitarbeiter*innen zurückzugreifen, um Laiendolmetsch- bzw. 

Übersetzungsarbeit zu leisten, für die sie jedoch meist weder qualifiziert sind noch 

angemessene Wertschätzung erfahren (Matticchio und Melchior 2021b: 23-24). 

Das DYLAN-Projekt (siehe beispielsweise Berthoud und Lüdi 2011) erforschte sprachliche 

Regimes in internationalen Unternehmen und ihre Auswirkungen auf die kommunikativen 

Praktiken am Arbeitsplatz. Ergebnisse dieser Studie zeigen, dass Language Management auf 

unterschiedlichen hierarchischen Ebenen geschieht. Sprachliche Praktiken werden nicht nur 

von oben vorgegeben, sondern von den verschiedenen Akteur*innen im Feld ko-konstruiert. 

(Berthoud und Lüdi 2011: 483-85) Auch Angouri (2014: 1-3) führt aus, dass Unternehmen 

zwar meist eine monolinguale Ausrichtung in Richtlinien und auf der Diskursebene 
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vorgeben, jedoch Divergenzen zwischen dieser Policy-Ebene und den tatsächlichen 

sprachlichen Praktiken beobachtbar sind: „The ways in which the co-existence of multiple 

languages is managed at the micro level by the interactants and at the macro level by the 

company often reveal contradictory ‘realities’ that show a conflicting top-down and bottom-

up understanding of language practice“. Sie plädiert dafür, Top-Down und Bottom-Up nicht 

als klar getrennte und lineare Prozesse zu konzipieren, sondern Language Policies auf 

Mikro-, Meso- und Makroebene als Strukturen zu verstehen, die koexistieren und einander 

überschneiden. 

 

In starkem Kontrast zu den zahlreichen Studien zu Unternehmen wurde in der Forschung 

bisher weitaus weniger Aufmerksamkeit auf öffentliche Organisationen im heterolingualen 

Kontext gerichtet (Codó 2018). Auf diese konzentriere ich mich im Folgenden. 

 

2.2.2 Öffentliche Organisationen in mehrsprachigen Migrationsgesellschaften 

Im letzten Jahrzehnt erschienen einige Sammelbänden, die sich – zumeist aus 

interdisziplinärer Perspektive – mit der gesellschaftlichen Bedeutung von 

migrationsbedingter Sprachenvielfalt beschäftigen (exemplarisch genannt seien hier Creese 

und Blackledge 2018; Martin-Jones, Blackledge und Creese 2012; Canagarajah 2017a; 

Gruber und Tölle 2022). Der Umgang von und in öffentlichen Organisationen mit 

migrationsbedingter Mehrsprachigkeit steht dabei jedoch eher selten im Fokus. Wenn, dann 

wurde die Bedeutung von gesellschaftlicher Mehrsprachigkeit für Institutionen vor allem in 

soziolinguistischen Forschungsarbeiten thematisiert (siehe beispielsweise Beiträge in 

Duchêne, Moyer und Roberts 2013). 

Wenngleich Forschungsergebnisse aus dem privaten Sektor sicherlich auch für den 

öffentlichen Bereich relevant sind, so sind dennoch Unterschiede zwischen diesen 

Kontexten erwartbar, wenn es um ihren Umgang mit Diversität geht: „Arguably, the 

difference between public organisations and private companies structures key aspects of the 

response to diversity. Most obviously, it is not the core objective of public organisations to 

make profits but to provide services to residents“ (Bührmann und Schönwälder 2017: 183-

84). Dabei können verschiedene Unterstützungsmechanismen zum Einsatz kommen, wie 

beispielsweise Richtlinien zum Gebrauch einfacher Sprache, Einsatz von 

Dolmetscher*innen und Übersetzer*innen, Rückgriff auf interkulturelle Mediatoren, 

Visualisierungen und frei zugängliche (Online-)Übersetzungstools: 

„The ways in which [divers forms of bridging assistance] are integrated into 

public service procedures are, however, all too often unsystematic […]. As a 

result, even in today’s super-diverse, multilingual society the quality of 

communication in service provision still hinges upon many factors, many of them 

coincidental.“ (Rillof und Buysse 2015: 193-94) 

Die größte Aufmerksamkeit erfuhr der Umgang von öffentlichen Organisationen mit 

sprachlicher Diversität im schulischen Kontext. Als Bildungsinstitution, unter deren 

zentralen Aufgaben auch die Vermittlung von Sprachkenntnissen ist, stellt die Schule 

sicherlich einen Spezialfall dar. Dennoch haben sich in diesem Forschungsbereich einige 

Konzepte entwickelt, die auch für die Erforschung anderer Kontexte hilfreich sind. Bereits 
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in den 1960ern zeigten Studien, dass sich Schulen an den (sprachlichen) Normen der 

Mittelschicht orientieren und dadurch Schüler*innen aus unteren sozialen Schichten und 

Dialektsprecher*innen benachteiligen. Der Begriff der „Sprachbarrieren“ wurde geprägt, 

worunter „sprachliche Mechanismen der Differenzierung und Diskriminierung“ zu 

verstehen sind, die zum „empirisch nachweisbaren starken Zusammenhang von sozialer 

Herkunft und Bildungserfolg maßgeblich beitragen“ (Kaesler 2005: 132). Gogolin (1994) 

führte mit Rückgriff auf Bourdieu (1982) Diskriminierungen auf das Paradox zurück, dass 

die de facto „multilinguale“ Schule einem „monolingualen Habitus“ verhaftet bleibt. Auch 

der oben erwähnte Ansatz der institutionellen Diskriminierung (Gomolla 2011; Gomolla und 

Radtke 2009; Gomolla 2017) wurde in der deutschsprachigen Forschung vor allem im 

Bildungsbereich ausgearbeitet. Gomolla und Radtke (2009) zeigten, dass Schulen auf 

heterogenitätsbedingte Überforderung meist mit dem Versuch reagieren, homogene 

Gruppen zu schaffen und Abweichungen von der Norm zu sanktionieren. Indem 

Institutionen auf monolingualen Erwartungshaltungen aufbauen, um zu funktionieren, wird 

migrationsbedingte Mehrsprachigkeit zum Problem (für den schulischen Bereich siehe 

beispielsweise Dirim 2015; Steinbach 2015; Schulze und Yildiz 2009; Gomolla und Radtke 

2009; Draxl und Holzinger 2016; Brizić und Hufnagl 2016; zu Vielsprachigkeit und 

Vielstimmigkeit im Sozialraum Schule und deren Bedeutung für sozialen Zusammenhalt 

siehe Brizić 2022). 

 

Auch im Bereich der Gesundheitsversorgung gibt es einige Studien zum institutionellen 

Umgang mit migrationsbedingter Mehrsprachigkeit (neben den beschriebenen Studien siehe 

weiters u.a. Collins und Slembrouck 2006; Moyer 2013; Soderstrom 2014). Novak-Zezula 

et al. (2005) etwa betonen die Wichtigkeit, adäquate sprachliche Kommunikation in den 

generellen Diversity-Richtlinien zu berücksichtigen und sprachbezogene Bedürfnisse von 

Patient*innen, Angehörigen und Spitalsmitarbeiter*innen zu erheben. Junge und Schwarze 

(2013) zufolge haben Krankenhäuser trotz steigender Wichtigkeit bisher noch keine 

systematische Antwort auf die Herausforderungen, die zunehmende kulturelle und 

sprachliche Vielfalt mit sich bringen, gefunden. Auch Trummer (2013) zeigt in ihrer 

Forschung zu migrationsspezifischer Diversität am Arbeitsplatz Krankenhaus in Österreich, 

dass Probleme vor allem in der täglichen Arbeit der Spitalsmitarbeiter*innen im 

Patient*innenkontakt auftreten, wo Diversität trotz fehlender organisatorischer Konzepte 

verwaltet werden muss. Im Arbeitsalltag der Führungskräfte ist sie jedoch kaum bemerkbar, 

weshalb migrationsspezifische Diversität auf Ebene der Entscheidungsträger nach wie vor 

noch zu wenig beachtet wird. Auch in der Studie von Könninger, Fischer und Kohlen (2022) 

zu Dolmetschen im Krankenhaus wird evident, dass die Problemwahrnehmungen von 

Managementebene und Mitarbeiter*innen im Patient*innenkontakt stark divergieren: 

Während erstere gelingendes Dolmetschen und damit gleichen Zugang zu Leistungen für 

nicht- oder wenig deutschsprachige Patient*innen als kein relevantes Problem empfinden, 

so steht das medizinisch-pflegende Personal unter hohem Zeit- und Arbeitsdruck, der 

jegliche Art des Dolmetschens – ob nun durch geschultes medizinisches Personal oder durch 

professionelle Dolmetscher*innen – schwer realisierbar macht. Zudem identifizieren die 

Autor*innen zwar eine Reihe an unreflektierten Lösungsansätzen, aber kein 
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zusammenhängendes Konzept in Bezug auf Dolmetschen in den untersuchten 

Krankenhäusern. 

 

Dem Umgang mit einer mehrsprachigen Zielgruppe widmen sich auch einige empirische 

Studien mit Fokus auf Sozialarbeit, vor allem in der Kinder- und Jugendfürsorge. In 

Interviews mit Sozialarbeiter*innen in England und Norwegen identifizieren Kriz und 

Skivenes (2010) eine Reihe von Herausforderungen und potentielle Nachteile beim Zugang 

zu Leistungen in der gedolmetschten Kommunikation mit Familien aus ethnischen 

Minderheiten. Maiter et al. (2017) und Alaggia, Maiter und Jenney (2017) zeigen, dass auch 

Sozialarbeiter*innen in Kanada den Einsatz von Dolmetscher*innen ambivalent 

wahrnehmen. Ihre Ergebnisse verdeutlichen, dass Sozialarbeit im mehrsprachigen Kontext 

zusätzlich an Komplexität gewinnt. Laiendolmetschen durch zweisprachige 

Mitarbeiter*innen wird dabei als problematisch angesehen. Die ethnografische Studie von 

De Wilde et al. (2018) zeichnet nach, wie in einer öffentlichen Dienstleistungsorganisation 

im Bereich der Kinderwohlfahrt multilinguale Praktiken und Policies vor dem Hintergrund 

neoliberaler Prinzipien – wie Effektivität, Effizienz und Flexibilität – eingeschränkt werden. 

Dabei zentral ist eine ideologische Vermengung von ‚Sprache‘ und kommunikativen Soft 

Skills, welche ‚harte’ Sprachbarrieren ausblendet – was im Kontext gesellschaftlicher 

Mehrsprachigkeit die Kommunikation mit Klient*innen erschwert oder gar verhindert. Die 

Ergebnisse illustrieren, dass Language Policies zwangsläufig das Ergebnis sich 

überschneidender und nicht selten widersprüchlicher Anforderungen, Anliegen und 

Sachzwänge sind. 

 

Auch im rechtlichen Bereich gibt es einige Studien zu sprachlicher Heterogenität (etwa bei 

Gericht, der Polizei oder auch im Asylverfahren), die vor allem kritisch die Gleichheit beim 

Zugang zum Recht hinterfragen (Angermeyer 2013, 2014; Baran und Holmquist 2019; 

Maryns 2014; Jacquemet 2011). Sie weisen u.a. darauf hin, dass Faktoren wie die 

Sprachwahl und die Wahrnehmung des sprachlichen Repertoires von Migrant*innen durch 

institutionelle Akteur*innen einen erheblichen Einfluss auf den Ausgang von 

Gerichtsverfahren haben können (vgl. Angermeyer 2013: 106). Baran und Holmquist (2019) 

zeigen in ihrer Studie zu Gerichten in North Carolina, dass das US-amerikanische 

Justizsystem unzureichend auf den Umgang mit sprachlicher Diversität vorbereitet ist und 

Sprache einen entscheidenden Faktor darstellt, der den Zugang zu einem fairen Verfahren 

erschwert. Migrant*innen sind mitunter mit Sprachbarrieren konfrontiert, die zu einer 

Marginalisierung und inkorrekten Handhabung ihrer Fälle führen können. Angermeyer (vgl. 

2013: 106) differenziert zwei grundlegende Muster der Sprachwahl im rechtlichen Kontext, 

wenn Sprecher*innen unterschiedlicher Sprachen oder Sprachvarietäten miteinander 

interagieren: Entweder können alle Sprecher*innen dieselbe Sprache sprechen, indem 

zumindest eine Person eine Zweitsprache verwendet. Zumeist geschieht dies in der 

offiziellen ‚Amtssprache‘, mitunter aber auch in der Erstsprache der*s juristischen Laiin*en 

oder einer Lingua Franca. Alternativ können die Gesprächspartner*innen durch Vermittlung 

einer*s Dolmetscher*in in der konkreten Situation auch verschiedene Sprachen sprechen. In 

der Praxis stellen diese beiden idealtypischen Gesprächssituationen die Endpunkte eines 

Kontinuums von Kommunikationsstrategien dar, da die Sprachwahl nicht zwingend die 
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ganze Gesprächsdauer über gleichbleibend ist, sondern die Teilnehmer*innen auch zwischen 

Sprachen hin- und herwechseln können. Die konkrete Ausgestaltung der Sprachwahl variiert 

zudem je nach Setting, da manche Bereiche und Institutionen dezidiert auf Mehrsprachigkeit 

ausgerichtet sind, wie beispielsweise im Asylverfahren (für Österreich siehe dazu u.a. 

Plutzar 2010). 

 

Die empirische Forschungslage zum Umgang institutioneller Akteur*innen mit sprachlicher 

Diversität in Ämtern und Behörden ist relativ spärlich. Neben den oben erwähnten Studien 

im Asylbereich gibt es noch einige Arbeiten zu Institutionen, die dezidiert Migrant*innen 

adressieren. In diesem Kontext wichtig ist die Studie von Codó (2008) zu sprachlichen 

Praktiken in Einwanderungsbehörden in Spanien. Sie zeigt, dass es in Gesprächen zwischen 

institutionellen Akteur*innen und Migrant*innen weniger um die Vermittlung wichtiger 

Informationen als vielmehr um die Reglementierung von Sprache und Verhalten geht. Codó 

konstatiert seitens der institutionellen Vertreter*innen eine generelle Missachtung von 

Verständnisschwierigkeiten, was u.a. aufgrund mangelnder Bereitstellung von schriftlichen 

Informationen (siehe dazu auch Baran und Holmquist 2019) zu einer strukturellen 

Benachteiligung von Personen führt, die wenig oder kein Spanisch sprechen. Brickley 

(2020) untersucht mehrsprachige Praktiken bei institutionellen Begegnungen im Rahmen 

der unterstützten freiwilligen Rückkehr. Sie zeigt, wie sich Sachbearbeiter*innen – anders 

als bei (Codó 2008) – an der Superdiversität (Vertovec 2007) ihrer Gesprächspartner*innen 

orientieren und inoffizielle mehrsprachige und multimodale Strategien entwickeln. 

 

In Bezug auf öffentliche Organisationen (für einen Überblick im Gesundheitsbereich siehe 

Könninger, Fischer und Kohlen 2022; für den juristischen Kontext siehe ; Angermeyer 2022) 

entstanden zahlreiche Studien, die Dolmetsch- und Übersetzungspraktiken kritisch 

betrachten. Dizdar (vgl. 2021: 149) beschreibt Translation als Katalysator von 

Humandifferenzierung, da durch ihre (Nicht-)Verfügbarkeit Menschen kategorisiert werden 

können, indem differenziert wird zwischen jenen, die auf Translation angewiesen sind, und 

jenen, die es nicht sind (bzw. jenen, die Zugang zu Translation haben, und jenen, die keinen 

haben). Während einerseits Translation in der globalisierten Welt allgegenwärtig und 

Online-Übersetzungstools praktisch frei verfügbar sind, so orientieren sich andererseits 

institutionelle Kommunikationssituationen meist an der Mehrheitsgesellschaft und sehen 

keine Bereitstellung von – mitunter stark benötigten – Übersetzungs- und 

Dolmetschleistungen vor. Angermeyer (vgl. 2022: 3) betont jedoch auch, dass Übersetzen 

bzw. Dolmetschen nicht zwingend mit Inklusion gleichzusetzen ist, sondern auch zu 

Ungleichheit und Diskriminierung beitragen kann. Dies geschieht unter anderem dann, wenn 

beim Dolmetschen und Übersetzen die Bedürfnisse der Institution priorisiert werden oder 

„punitive multilingualism“ praktiziert wird, indem der Gebrauch anderer Sprachen auf 

Kontexte beschränkt ist, in denen Warnungen, Sanktionen oder Strafen ausgesprochen 

werden. Da Übersetzungen den Eindruck eines toleranten Pluralismus und eines 

gleichberechtigten Zugangs schaffen, dabei jedoch diskriminierende Effekte verdecken 

können (vgl. Angermeyer 2022: 18), gilt es bei der Evaluierung von sprachlichen Praktiken 

im mehrsprachigen Kontext immer zu hinterfragen, was, warum, wie und von wem übersetzt 

wird (vgl. Angermeyer 2022: 3). Baran und Holmquist (2019) fanden in ihrer Fallstudie, 
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dass Migrant*innen u.a. Schwierigkeiten beim Zugang zum Recht hatten, weil auf den 

Gerichten ein problematisches Verständnis von Dolmetschen/Übersetzten als 

mechanischem, objektivem Prozess vorherrsche. Zum besseren Verständnis bzw. Ausdruck 

benötigen Sprecher*innen mitunter nicht nur rein sprachliche, sondern auch kulturelle 

Mediation durch Dolmetscher*innen. Diese wird vor Gericht jedoch meist untersagt, weil 

die Auffassung vorherrscht, dass alles, was in einer Sprache gesagt wird, ohne 

Bedeutungsveränderung wortwörtlich in eine andere Sprache übersetzt werden könne (vgl. 

auch Angermeyer 2013: 112). 

 

2.3 Zusammenfassung und Analyse des Forschungsstandes 

Eine Analyse des dargestellten Forschungsstandes unterstreicht die Wichtigkeit, sowohl 

institutionelle Strukturen und offizielle Richtlinien als auch die alltäglichen Praktiken der 

einzelnen Akteur*innen in Organisationen in den Blick zu nehmen, da politische Vorgaben 

auf lokaler Ebene umgesetzt werden müssen. Oft zeigen sich große Divergenzen zwischen 

Vorgaben, der Managementebene und den tatsächlichen sprachlichen Praktiken im 

Klient*innenkontakt. Mitarbeiter*innen müssen dabei mit widersprüchlichen Erwartungen 

und Anforderungen umgehen und prägen durch ihre Sprechpraktiken das institutionelle 

Sprachregime. Sie entwickeln kreative, mitunter mehrsprachige und multimodale Praktiken, 

um mit sprachlicher Diversität umzugehen. 

Etliche der beschriebenen Studien weisen drauf hin, dass migrationsbedingte 

Mehrsprachigkeit zum Problem gemacht wird, indem Institutionen auf monolingualen 

Erwartungshaltungen aufbauen. Zugleich mangelt es in den meisten der untersuchten 

Organisationen an einem zusammenhängenden Konzept in Bezug auf den Umgang mit 

Menschen, welche die Amtssprache nicht oder wenig beherrschen. Diesbezüglich treten vor 

allem Probleme in der Interaktion auf Street-level auf, wo sprachlicher Diversität trotz 

Fehlen organisatorischer Konzepte begegnet werden muss. 

Der Forschungsstand zeigt außerdem, dass Personen, welche die offizielle(n) 

Landessprache(n) und/oder Amtssprache(n) kaum oder wenig sprechen, Nachteile im 

Zugang zu sozialstaatlichen Leistungen erfahren. Weil Organisationen unzureichend auf den 

Umgang mit sprachlicher Diversität vorbereitet sind, sind Migrant*innen mitunter mit 

Sprachbarrieren konfrontiert, die zu Marginalisierung führen können. Auch die 

(unreflektierte und nicht in ein Gesamtkonzept eingebettete) Bereitstellung von 

Übersetzungen bzw. Dolmetscher*innen kann zu Ungleichheit und Diskriminierung 

beitragen. 

Strukturelle Transformationsprozesse in Bezug auf den Sozialstaat und neoliberale 

Tendenzen prägen die tägliche Arbeit von Mitarbeiter*innen in öffentlichen Organisationen 

generell und ein hoher Leistungs- und Zeitdruck sowie knappe (finanzielle, personelle…) 

Ressourcen sind im Umgang mit migrationsbedingter sprachlicher Diversität besonders 

problematisch – sowohl für die institutionellen Akteur*innen selbst als auch für 

Migrant*innen.  

Zusammenfassend kann festgestellt werden, dass öffentliche Organisationen im 

heterolingualen Kontext bisher noch ungenügend erforscht sind. Dies gilt insbesondere für 
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Ämter und Behörden – vor allem jene, die sich nicht spezifisch an Migrant*innen richten. 

An dieser Forschungslücke setzt die vorliegende Arbeit an. 

 

3. Erkenntnisinteresse und Forschungsfragen 

Aus dem beschriebenen Spannungsfeld in Bezug auf die Realität von 

Migrationsgesellschaften, die von Heterogenität geprägt sind, und einer institutionellen 

Landschaft, die sich an Homogenität und Monolingualität orientiert, ergibt sich einerseits 

die Frage, wie sich der Zugang zu öffentlichen Organisationen und zu sozialer Sicherheit für 

diejenigen gestaltet, die nicht der homogenen, monolingualen Norm entsprechen 

(insbesondere Migrant*innen, deren Erstsprache(n) nicht die im Migrationsland offizielle 

Sprache ist): Welche sprachlichen Barrieren erleben Migrant*innen beim Zugang zu 

sozialstaatlichen Leistungen und wie deuten sie diese Erfahrungen? Welche Mechanismen 

tragen dazu bei, dass sprachliche Differenz zu Ungleichheitserfahrungen führt? Welche 

Strategien entwickeln Migrant*innen als Reaktion auf Diskriminierung? Andererseits stellt 

sich auch die Frage, wie öffentliche Organisationen und die darin handelnden institutionellen 

Vertreter*innen sprachliche Diversität erleben und wie sie damit umgehen: Welche 

Legitimationsmuster in Bezug auf Sprachenregulierungen sind erkennbar? Wie lässt sich der 

Handlungsrahmen von Mitarbeiter*innen beschreiben bzw. das Sprachregime, in dem sie 

agieren? Wie nehmen sie ihren Handlungsrahmen wahr? Welche Herausforderungen erleben 

sie und welche Handlungsstrategien entwickeln sie? Diese beiden Fragestränge sind 

komplementär und eng ineinander verwoben. Zugleich sind sie, wie oben dargestellt, 

generell und für den österreichischen Kontext im Speziellen noch unzureichend erforscht. 

In der vorliegenden Dissertation behandle ich diese Fragen daher im Rahmen folgender 

übergeordneter Fragestellung: Wie gestaltet sich in einer sozialstaatlichen Organisation wie 

dem AMS der Umgang mit gesellschaftlicher Mehrsprachigkeit und welche Auswirkungen 

hat dies auf darin handelnde Akteur*innen (vor allem Mitarbeiter*innen im 

Klient*innenkontakt und Migrant*innen). Ausgehend von der Annahme, dass (sprachliche) 

Diversität in der Migrationsgesellschaft die Lebenswelt aller prägt, setze ich den Fokus auf 

die Handelnden in dem organisationalen Rahmen, wobei der Schwerpunkt auf einer 

Innenperspektive liegt, also auf der Sichtweise der als Street-level Bureaucrats 

konzeptualisierten Mitarbeiter*innen am AMS. 

Der übergeordneten Forschungsfrage gehe ich mit unterschiedlichen Schwerpunktsetzungen 

in vier Publikationen (z.T. mit Co-Autorinnen) nach. Die erste Publikation (Holzinger 2020) 

legt den Fokus auf Diskriminierung durch Sprachregime und sprachliche Praktiken. Durch 

eine Gegenüberstellung der Perspektiven von Street-level Bureaucrats und Migrant*innen 

wird erforscht, welche Auswirkungen das institutionelle Sprachregime auf alle beteiligten 

Akteur*innen hat und wie es zu linguistischer Diskriminierung kommt. 

Die zweite Publikation (Scheibelhofer, Holzinger und Draxl 2021) wirft die Frage auf, wie 

Mitarbeiter*innen am AMS mit Verständigungsproblemen in der 

Klient*innenkommunikation umgehen und wie eine breite Palette an mitunter sogar 

widersprüchlichen individuellen Kommunikationsstrategien verstanden werden kann. 
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Mit der monolingualen Orientierung des AMS beschäftigt sich die dritte Publikation 

(Holzinger und Draxl 2022), die untersucht, wie diese sich manifestiert und wie sie 

reproduziert wird. Ein besonderer Schwerpunkt liegt hierbei auf dem Spektrum an 

Argumentationsmustern und mitschwingenden Diskursen, mit dem Deutsch als einzige 

Amtssprache legitimiert wird. 

Die vierte Publikation (Holzinger und Draxl 2023) baut maßgeblich auf den vorherigen 

Publikationen auf und geht der Frage nach, welche Auswirkungen gesellschaftliche 

Mehrsprachigkeit in dem in Artikel 1-3 dargestellten Kontext auf die Beziehungsarbeit von 

Street-level Bureaucrats hat. Ziel dieses Artikels ist es zu untersuchen, inwieweit 

Heterolingualität im Arbeitskontext am AMS die Aushandlung einer professionellen 

Beziehung zwischen Berater*in und Klient*in prägt. 

 

4. Forschungsansatz 

Um die oben dargestellten Forschungsfragen zu bearbeiten,  habe ich einen qualitativ-

interpretativen Ansatz gewählt, der auf Prinzipien der konstruktivistischen Grounded Theory 

(Charmaz 2014, 2006) aufbaut und eine Methodentriangulation vorsieht (siehe 4.2). Der 

Forschungsansatz basiert methodologisch auf einer am symbolischen Interaktionismus 

(Blumer 1986) orientierten Handlungstheorie. Zudem nehme ich theoretische Anleihen an 

der Street-level Bureaucracy Theory (Lipsky 1980), der Professionssoziologie (Schütze 

2016, 2021; Oevermann 1996), Bourdieus (1982) Sprachsoziologie, dem Ansatz der 

Superdiversität (Vertovec 2007) sowie soziolinguistischen Konzepten (u.a. aus Blommaert, 

Collins und Slembrouck 2005; Coulmas 2005; Landry und Bourhis 1997). Eine detailliertere 

Darstellung des theoretischen und methodologischen Rahmens gebe ich im folgenden 

Kapitel (4.1). Daran anschließend beschreibe ich meinen methodischen Zugang (4.2) und 

gehe danach auch Reflexivität und forschungsethische Überlegungen ein (4.3). 

 

4.1 Theoretischer und methodologischer Rahmen 

Die Ausarbeitung des theoretischen Rahmens wurde größtenteils gegen Ende der 

Analysearbeit vorgenommen wurde, in direktem Bezug zu den im Laufe der Interpretation 

entwickelten Konzepten. Charmaz (2006) schlägt dieses Vorgehen vor, um die Artikulation 

eigener – im erhobenen Material verankerter – theoretischer Ideen zu fördern. Erst nachdem 

ein Großteil der Interpretationsarbeit geschehen war, wurde sowohl die bereits im Vorfeld 

gesichtete als auch neue relevante Literatur herangezogen, um als „wertvolle Quelle des 

Vergleichs und der Analyse“ (Charmaz 2006: 165) zu dienen. Auf Grundlage der in der 

Datenanalyse entwickelten Interpretationen erwiesen sich unterschiedliche Theorien und 

Konzepte aus dieser Literatur als bedeutsam, die weiter unten vorgestellt werden. Zunächst 

möchte ich jedoch auf die handlungstheoretischen Prämissen eingehen, welche die 

methodologischen Grundlagen der konstruktivistischen Grounded Theory darstellen. 

 

In Übereinstimmung mit dem gewählten Forschungsansatz bauen meine Analysen auf der 

theoretischen Annahme von Blumer (1986) auf, dass Handeln „ein interaktiver 
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Interpretationsprozess in unmittelbarer Kommunikation mit anderen und sich selbst“ ist 

(Joas und Knöbl 2013: 201). Handelnde müssen die Kontextbedingungen, in denen sie sich 

befinden, erst interpretieren, um sich orientieren und agieren zu können. Soziale 

Beziehungen sind stets an gemeinsame Anerkennung durch die Interagierenden gebunden. 

Organisationen verstehe ich darauf aufbauend als Handlungsprozesse, nicht als starre 

Strukturen. Organisationale Strukturen werden durch das interpretierende Handeln 

produziert, reproduziert und transformiert: „Although organizations create formal structures, 

every organization in its day-to-day activities is produced and created by individuals, 

individuals who are subject to and constrained by the vagaries and inconsistencies of the 

human form“ (Denzin 1977: 905). Im Sinne einer interpretativen Organisationsanalyse 

(Froschauer 2012) verstehe ich die untersuchte Organisation AMS dementsprechend als 

soziale Konstruktion, die durch die Wechselwirkung zwischen Struktur und Handeln (re-

)produziert wird. Dabei orientiere ich mich an Strauss (1978: 257), der dafür plädiert, 

verstärkt strukturelle Bedingungen in den Fokus zu nehmen, anstatt Strukturen als gegeben 

anzunehmen: „structure is not ‚out there‘; it should not be reified. When we talk about 

structure we are, or should be, referring to the structural conditions that pertain to the 

phenomena under study.“ 

 

Den strukturellen organisationalen Bedingungen, die das Handeln von Mitarbeiter*innen in 

öffentlichen Organisationen prägen, widmete auch Lipsky (1980) große Aufmerksamkeit. 

Er prägte das Konzept der Street-level Bureaucrats, um die Beschäftigten in öffentlichen 

Institutionen zu bezeichnen, die in direktem Klient*innenkontakt und somit an der 

Schnittstelle zwischen Staat und Öffentlichkeit stehen14. Lipsky versteht sie als Policy 

Makers, da sie die Realisierung und Implementierung von politischen und rechtlichen 

Vorgaben durch ihren Ermessensspielraum entscheidend prägen. Ein innovativer Aspekt 

dieses Ansatzes war, dass er darauf abzielt, Street-level Work „from the inside out“ zu 

verstehen: „It began not with what others (e.g., managers or policy makers) wanted from 

frontline practitioners, but with an effort to investigate the realities of work for those directly 

engaged in policy delivery at the front lines“ (Brodkin 2012: 943). Die Annahme dabei ist, 

dass diese Realitäten den Ermessenspielraum – oft in unerwarteter Art und Weise – und 

folglich die Realisierung von Sozialpolitik prägen (vgl. Brodkin 2012: 943). Der 

Ermessensspielraum von Street-level Bureaucrats beruht einerseits auf der Tatsache, dass 

ihnen ein gewisser Expert*innenstatus zugesprochen wird, andererseits aber auch aus der 

Unmöglichkeit, die Bearbeitung ihrer komplexen Aufgaben im Vorhinein konkret und 

detailliert festzulegen, da es dabei immer um die Anwendung genereller Richtlinien auf den 

Einzelfall geht. Um auf mitunter widersprüchliche Anforderungen15 zu reagieren, 

entwickeln Street-level Bureaucrats (informelle) Routinen, die Komplexität reduzieren, 

Kontrolle über die Arbeit ermöglichen und Stress verringern. Ihr Verhalten kann als 

komplexes Zusammenspiel von individuellen Faktoren und Gegebenheiten der Organisation 

gesehen werden, die beeinflussen, was die einzelne Mitarbeiterin bzw. der einzelne 

                                                 
14 Damit umfasste er begrifflich Berufsgruppen, die sonst selten zusammengedacht werden, wie u.a. 

Lehrer*innen, Richter*innen, Polizist*innen oder Sachbearbeiter*innen auf Ämtern. 
15 Der vielsagende Untertitel von Lipskys (1980) Werk „Street-level Bureaucracy“ lautet „Dilemmas of the 

Individual in Public Services“. 
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Mitarbeiter überhaupt tun kann. Um die konkrete Beratungspraxis, die Paradoxien 

professionellen Handelns und Orientierungsdilemmata tiefergehend zu analysieren, 

kombinieren wir in einer der Publikationen (siehe dazu im Detail Holzinger und Draxl 2023) 

den Street-level Bureaucracy-Ansatz mit Konzepten der Professionssoziologie (Schütze 

2016, 2021; Oevermann 1996). 

 

Ich gehe davon aus, dass Kommunikationsbeziehungen soziologisch betrachtet 

grundsätzlich in Machtverhältnisse eingelassen sind. Um diese gesellschaftlichen 

Machtverhältnisse besser erfassen zu können, nehme ich auch theoretische Anleihen bei 

Bourdieu (1982), der die Bedeutung von Sprechen bei der Reproduktion von sozialen 

Unterschieden herausgearbeitet hat.  Die Sprache (bzw. Sprachvarietät) der Mächtigen wird 

(nicht ausschließlich, aber vor allem in offiziellen Kontexten) als einzige legitime Sprache 

dargestellt und als generelle Norm angesehen. Sprachkompetenz wird von Bourdieu als 

habitueller Besitz und symbolisches Kapital (Bourdieu 1986) konzipiert, als die Fähigkeit, 

sich situationsadäquat in anerkannter Weise auszudrücken (vgl. Klemm 2020: 57). 

Dementsprechend kann Sprache auch eine exkludierende Funktion zukommen, was 

Bourdieu mithilfe des Konzeptes der symbolischen Gewalt erklärt: Sprecher*innen, welche 

die „legitime“ Sprache der eigenen Einschätzung sowie Fremdeinschätzung zufolge nur 

ungenügend beherrschen, tendieren dazu, sich nicht berechtigt zu fühlen, in offiziellen 

Kontexten zu (wider)sprechen, was sie wiederum u.a. bei der Einforderung ihrer 

Sozialrechte behindert. Beim Sprechen wird ein „sprachlicher Tausch“ vollzogen, der 

sowohl durch „die leibliche, biografische und milieuspezifische Prägung der Akteure“ als 

auch „die gesellschaftliche Strukturierung von Situationen bedingt“ ist (Klemm 2020: 56). 

Im Gegensatz zu Bourdieu (1982) und zur klassischen Sprachbarrierenforschung (u.a. Labov 

1977; Bernstein 1977), die sich vorrangig auf klassenspezifische Sprachvarietäten bezogen, 

beschäftigt sich die vorliegende Arbeit mit Kommunikation im Kontext migrationsbedingter 

Sprachenvielfalt. Einzel- bzw. Nationalsprachen sind dabei nicht als natürliche Entitäten, 

sondern als soziale und historische Konstrukte anzusehen (Joseph und Taylor 1990; 

Schieffelin, Woolard und Kroskrity 1998; Heller 2007; Otheguy, García und Reid 2015). 

Bei Sprachkontakt im Kontext von Globalisierung oder Migration sind Sprachen niemals 

„sociolinguistically neutral“: „they can be viewed as organized along a hierarchical scale, 

where some linguistic resources have more value than others and allow their users to 

accomplish different things“ (Angermeyer 2013: 114, siehe auch Blommaert 2003). 

 

Bei der Betrachtung des institutionellen Umgangs mit gesellschaftlicher Mehrsprachigkeit 

nimmt die vorliegende Arbeit eine Diversitätsperspektive ein. Vertovec (2007) prägte das 

Konzept der „Superdiversität“, um die Multidimensionalität von Diversifikationsprozessen 

zu beleuchten sowie auch die Art und Weisen, wie diese soziale Strukturen und 

Stratifizierung bedingen (vgl. Vertovec 2023: 2). Eine wichtige Konsequenz dieser 

Perspektive ist, dass der Fokus dabei auf die gesamte heterogene Gesellschaft gelegt wird 

und nicht auf einzelne Gruppen (vgl. dazu auch das Konzept der postmigrantischen 

Gesellschaft von Foroutan 2019). Eine Diversitätsperspektive erfasst Dimensionen 

personenbezogener Unterschiede, welche die Differenz zwischen migrierenden und nicht-

migrierenden Personen überlagern  (vgl. Nieswand 2017: 1715) und geht damit über eine 
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„ethnic lens“ (Glick Schiller und Caglar 2013) hinaus. Bei der Erforschung sprachlicher 

Vielfalt erweist sich das Konzept der Superdiversität als besonders hilfreich16, da es „ein 

Bewusstsein dafür schafft, „dass vieles von dem, was in Bezug auf  Sprache und ihren 

Gebrauch durch Menschen früher als ‚außergewöhnlich‘, ‚abartig‘, ‚abweichend‘ oder 

‚ungewöhnlich‘ charakterisiert wurde, eigentlich ganz normal ist“ (Blommaert 2015: 83, 

eigene Übersetzung). 

 

Die vorliegende Arbeit geht von der Beobachtung aus, dass viele sozialwissenschaftlichen 

Migrationsstudien zwar Sprache(n) behandeln, dabei jedoch selten auf die konkreten 

Mechanismen eingehen, die sprachliche Diversität in soziale Ungleichheit transformieren 

(siehe auch Canagarajah 2017b: 19). In diesem Sinne hat die Dissertation zum Ziel, verstärkt 

soziolinguistische Erkenntnisse und Konzepte in die soziologische Migrationsforschung 

einzubringen. Dabei orientiere ich mich an einem kritischen soziolinguistischen Ansatz, der 

von der ontologischen Annahme ausgeht, dass Sprache stets situiert ist, d.h. „any form of 

language use is socially embedded, meaningful and indexical of societal structures“ – und 

damit einen Ort sozialer Ungleichheit darstellt (Kraft und Flubacher 2020: 8). Anstatt 

Sprachen als stabile und klar abgegrenzte Einheiten zu sehen, orientiere ich mich an einem 

Verständnis von Sprachkompetenz als „set of repertoires or web of linguistic resources 

unequally distributed and mobilized by speakers in very complex ways in actual practice“ 

(Decock et al. 2018: 322). Mehrsprachigkeit sehe ich mit Blommaert, Collins und 

Slembrouck (2005: 199) nicht als vollständige Kompetenz in verschiedenen Sprachen, 

sondern im Sinne eines „truncated multilingualism“ als „linguistic competencies which are 

organised topically, on the basis of domains or specific activities“. Zugleich ist 

Mehrsprachigkeit entscheidend davon beeinflusst, welche Handlungsräume das 

(institutionelle) Umfeld ermöglicht bzw. ausschließt (Blommaert, Collins und Slembrouck 

2005). 

Analog zu dem (u.a.) in der Migrationsforschung angewendeten Regimebegriff (verstanden 

als Ensemble von Diskursen, Praktiken, Normen und Materialitäten, das gesellschaftlichen 

Aushandlungsprozessen unterliegt, siehe beispielsweise Hess et al. 2015; Pott, Rass und 

Wolff 2018)  existiert auch in der Sprachwissenschaft das Konzept des Sprachregimes, 

welches sich aus Gewohnheiten, rechtlichen Regulierungen und Ideologien zusammensetzt 

und Sprecher*innen in räumlich situierten Interaktionen in der Wahl ihrer sprachlichen 

Mittel einschränkt (Busch 2013; Coulmas 2005). Diskurse über Sprache und 

Sprachideologien sind ein zentraler Bestandteil von Sprachregimen und prägen u.a. die 

Ausgestaltung von Language Policies und Sprachpolitiken in Organisationen. Mit 

Blommaert (1999: 1) verstehe ich sie als „socioculturally motivated ideas, perceptions and 

expectations of language, manifested in all sorts of language use“17.  

                                                 
16

 Wie Vertovec (2023: 62-65) ausführt, war das Konzept der Superdiversität in der Soziolinguistik besonders 

einflussreich und hat ein disziplinäres Umdenken in Bezug auf den eigenen Forschungsgegenstand gefördert 

(siehe bspw. Creese und Blackledge 2018; Arnaut et al. 2015; Blommaert 2015): „Given its attention to 

multidimensional characteristics and change, for many scholars superdiversity has provided a further shift from 

viewing language as a stable, bounded entity to something more open, mixed, and dynamic.“ (Vertovec 2023: 

62)  
17

 In diesem Zusammenhang muss eingeräumt werden, dass der Begriff der „linguistischen Diskriminierung“ 

nach Skutnabb‐Kangas (2015), auf den ich in Holzinger (2020) zurückgegriffen habe, eng mit dem Konzept 
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Sprachpraktiken, -politiken, -regime und -ideologien manifestieren sich auch im physischen 

Raum in sogenannten Linguistic Landscapes (Landry und Bourhis 1997). Dieses Konzept 

stellt eine Verbindung zwischen Theorie und empirischer Forschung dar und umfasst 

sämtliche Formen von geschriebener Sprache im öffentlichen Raum: Straßenzeichen, 

Werbeplakate, Hinweisschilder, Graffitis etc. Diese Linguistic Landscapes in den Blick zu 

nehmen, ermöglicht es, die wichtigsten Merkmale von Sprachregimen in bestimmten 

Räumen und Bereichen zu ermitteln: Herrscht Monolingualismus oder sind mehrere 

Sprachen präsent? Und wenn ja, welche? Ein Fokus auf Linguistic Landscapes lenkt zudem 

die Aufmerksamkeit auf Literacy und „the different forms and shapes of literacy displayed 

in public spaces“ (Blommaert 2013: 2).  

 

Nach dieser verdichteten Darstellung des methodologischen und theoretischen Rahmens 

beschreibe ich in den folgenden Kapiteln den methodischen Ansatz, den konkreten 

Forschungsprozess sowie forschungsethische Aspekte. 

 

4.2 Methodischer Zugang 

Dem Dissertationsprojekt liegt, wie bereits erwähnt, ein qualitativ-interpretativer 

Forschungsansatz zugrunde. Die empirischen Daten wurden im Rahmen von zwei 

Forschungsprojekten18 erhoben, an denen ich als Mitarbeiterin beteiligt war. Zudem flossen 

auch Daten und Analysen sowie überarbeitete Passagen aus meinem Masterarbeitsprojekt 

(Holzinger 2019) in die hier vorgelegten Publikationen sowie die Rahmenschrift ein. Mein 

Forschungsansatz basiert auf den Prinzipien der konstruktivistischen Grounded Theory 

(Charmaz 2006, 2014), die für die vorliegende Studie aufgrund ihres interpretativen 

Charakters sowie des Fokus auf Handlungsorientierungen und -spielräume besonders 

geeignet ist. Die Daten wurden vorrangig in Form von problemzentrierten Interviews 

(Witzel 2000; Scheibelhofer 2008) mit Mitarbeiter*innen des AMS sowie mit 

Migrant*innen aus Ungarn erhoben. Zusätzlich wurden ethnografische Beobachtungen 

(Spradley 2009) in regionalen Geschäftsstellen des AMS und Analysen von Texten aus dem 

Forschungsfeld (Korrespondenzen, Formulare, Informationszettel, Publikationen und 

Webpräsenz des AMS etc.) durchgeführt. Alle Daten wurden mithilfe des von Charmaz 

(2014) vorgeschlagenen Kodierverfahrens analysiert. 

 

                                                 
der „linguistic human rights“ verknüpft ist, welches aufgrund seiner ideologischen Grundlagen von einigen 

Autor*innen kritisiert wurde. Wie Piller (2012: 287) ausführt, basiert dieses Konzept auf einem Verständnis 

von Sprache als abgegrenzter und abgrenzbarer Einheit („bounded entity“), die zu einer bestimmten ethnischen 

oder nationalen Gruppe gehört. Während ich dieses Verständnis von Sprache ebenso problematisch finde, so 

denke ich, dass die in dem Artikel zitierten Definitionen sprachlicher Diskriminierung durchaus hilfreiche 

Konzepte darstellen, um meine empirischen Daten zu verstehen. 
18 Dabei handelt es sich um die Forschungsprojekte TRANSWEL (Institut für Soziologie, Universität  Wien; 

Laufzeit: 2015-2018,  gefördert von Norface/FWF; mehr Informationen unter https://transwel.org/)  und 

AMIGS (Institut für Soziologie, Universität Wien; Laufzeit: 2015-2018,  gefördert vom Jubiläumsfonds der 

ÖNB; mehr Informationen unter: https://demico.univie.ac.at/prior-research/) 

https://transwel.org/
https://demico.univie.ac.at/prior-research/
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4.2.1 Überblick über die erhobenen Daten 

Insgesamt wurden 24 qualitative Interviews mit AMS-Mitarbeiter*innen auf 

unterschiedlichen organisationalen Ebenen geführt, um möglichst vielfältige Einblicke in 

die Organisation zu erhalten19. Neben zehn Interviews auf verschiedenen 

Managementebenen, wurden 14 Interviews mit Berater*innen geführt, deren Aufgaben von 

der administrativen Abwicklung von Geldleistungen (z.B. aus der 

Arbeitslosenversicherung), über Unterstützung und Beratung bei der Arbeitssuche bis hin zu 

Information und Vermittlung zu Aus- und Weiterbildungsprogrammen reichen. Bis auf zwei 

Ausnahmen20 wurden die Interviews als problemzentrierte Interviews nach Witzel (2000) 

und Scheibelhofer (2008) durchgeführt. 

In die Analysen miteinbezogen wurden außerdem acht Interviews mit Migrant*innen aus 

Ungarn sowie deren Familienangehörigen, die Erfahrungen mit dem AMS gemacht hatten21. 

Diese Interviews wurden auf Grundlage des Theoretical Samplings (Charmaz 2014, 2006) 

aus insgesamt 25 Interviews ausgewählt, die wir im Rahmen des Projektes TRANSWEL mit 

ungarischen Migrant*innen und deren Familienangehörigen zum Zugang zu 

Sozialleistungen in Österreich befragt haben. Diese Interviews wurden entweder von 

ungarischsprachigen Forscherinnen in der Erstsprache der Interviewten geführt oder (wenn 

es die Sprachkenntnisse der Migrant*innen zuließen und diese damit einverstanden waren) 

auf Deutsch oder Englisch. 

Zusätzlich durchgeführt wurden Beobachtungen (Spradley 2009) in regionalen 

Geschäftsstellen des AMS. Einerseits begleiteten wir auf Ersuchen von zwei ungarischen 

Interviewpartner*innen diese zum AMS, um sie bei Terminen zu unterstützen. Weitere 

Beobachtungen wurden in öffentlich zugänglichen Bereichen des AMS durchgeführt 

(Eingangsbereiche, Infozone, Warteräume). Hospitationen bei Beratungsgesprächen, die uns 

noch Ende 2019 von Geschäftsstellenleiter*innen und Interviewpartner*innen angeboten 

wurden, mussten aufgrund der pandemischen Situation ab März 2020 abgesagt werden. 

Ergänzt wurden die Interview- und Beobachtungsdaten durch Analysen von Texten und 

Artefakten, die während der Aufenthalte im Feld gesammelt werden konnten (beispielsweise 

Korrespondenzen, Formulare, Informationsmaterial, Publikationen und Homepage des 

AMS). 

 

Räumlich konzentrierte sich die hier dargestellte Forschung auf das AMS Wien, da die 

föderale Struktur der Organisation (in Anbetracht begrenzter Forschungsressourcen) den 

Fokus auf ein Bundesland nahelegt. Die Bundeshauptstadt weist außerdem österreichweit 

den höchsten Migrant*innenanteil auf (Statistik Austria 2023), weshalb sprachliche 

Diversität hier am stärksten ausgeprägt und damit die verfolgte Forschungsfrage von 

                                                 
19 Die Interviews wurden im Zeitraum 2015-2020 durchgeführt. Die Interviewdauer betrug zwischen 50 und 

120 Minuten (Ø 75 Minuten). 
20 Für die Analyse herangezogen wurden neben den problemzentrierten Interviews auch zwei Expert*innen-

Interviews, die im Rahmen des Projektes TRANSWEL erhoben worden waren. Wenngleich diese Interviews 

in Hinblick auf eine – verwandte, aber dennoch – andere Fragestellung geführt wurden, so liefern sie überaus 

interessante Einblicke in Themengebiete, die auch für die vorliegende Studie relevant sind. 
21 Die Interviews wurden 2016 durchgeführt. Die Interviewdauer betrug zwischen 42 und 147 Minuten (Ø 89 

Minuten). Zwei Interviewpartnerinnen waren Ehepartnerinnen von interviewten Migranten. Die interviewten 

Migrant*innen waren zum Zeitpunkt des Interviews bereits 3-9 Jahre in Österreich. 
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besonderer gesellschaftlicher Relevanz ist. Hinsichtlich des methodischen Vorgehens ist 

einzuräumen, dass (vor allem durch die Methode der Interviews) vorrangig nicht das 

Sprechen in konkreten Interaktionssituationen, sondern vielmehr das Sprechen über das 

Sprechen untersucht wurde. Diesem Forschungsfokus liegt die Annahme zugrunde, dass wir 

mit einem qualitativ-interpretativen Ansatz über die „Wirklichkeitskonzeption der 

Handelnden“ auf gesellschaftliche Tatsachen zugreifen können (Hoffmann-Riem 1980: 

343). Konkrete sprachliche Interaktionen zwischen AMS-Mitarbeiter*innen und 

Klient*innen konnten im Rahmen der ethnografischen Beobachtungen erforscht werden, 

wobei eingeräumt werden muss, dass nur wenige Gesprächssituationen beobachtet werden 

konnten und diese ausschließlich anhand von Gedächtnisprotokollen analysiert wurden. 

Latente Strukturen hinsichtlich sprachlicher Praktiken am AMS konnten mithilfe der 

Artefakt- und Dokumentenanalysen untersucht werden, ebenso wie anhand der Linguistic 

Landscapes (Landry und Bourhis 1997), die im Rahmen der ethnografische Beobachtungen 

in regionalen Geschäftsstellen dokumentiert wurden (Beispiele siehe Abbildungen 2-5). 

 

 
Abbildungen 2-5 - Linguistic Landscapes in AMS-Geschäftsstellen (Herbst/Winter 2019) 
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Die Verallgemeinerbarkeit der Ergebnisse mag aufgrund der Spezifik der hier beforschten 

Gruppe von ungarischen Migrant*innen kritisch hinterfragt werden. Tatsächlich 

unterscheidet sich diese Gruppe in mehreren Punkten von anderen Migrant*innengruppen, 

die (aufgrund von beispielsweise Herkunft, Hautfarbe oder Religion) noch zusätzliche 

Diskriminierung erfahren. So werden ungarische Migrant*innen in Österreich zumeist als 

weiß gelesen, ihnen wird ein christlicher Hintergrund zugeschrieben und sie können als 

privilegiert angesehen werden, da sie als EU-Bürger*innen im Rahmen der europäischen 

Freizügigkeit mobil sind (Huddleston und Scholten 2022: 333). Zugleich sind andere 

Migrant*innengruppen (etwa aus älteren und westlichen EU-Mitgliedsstaaten) wiederum im 

Allgemeinen weniger Diskriminierung – auch sprachlicher Natur – ausgesetzt, u.a. aufgrund 

eines höheren Prestiges ihres Herkunftslandes und ihrer Erstsprache (allen voran English 

Native Speakers). Trotz der eingeräumten Spezifik unseres Samples zeigt sich jedoch in den 

Analysen, dass Sprachbarrieren existieren und linguistische Diskriminierung (in 

unterschiedlicher Ausprägung) aufgrund von Sprachkenntnissen strukturell in die Praktiken 

der Organisation eingebettet ist – und dabei kein spezifischer Zusammenhang mit unserem 

Sample vorliegt. 

 

4.2.2 Analyse der Daten 

Entsprechend den Grundprinzipien der Grounded Theory begann die Analyse mit der 

Erhebung der ersten Daten. Die Ergebnisse dieser Analysen flossen so in die weiteren 

Erhebungsschritte ein, indem beispielsweise der Leitfaden adaptiert wurde und gegen Ende 

des Forschungsprozesses Interviewpartner*innen auch explizit mit Hypothesen, die auf den 

bisherigen Interpretationen basierten, konfrontiert wurden. 

Die Auswertung der Daten orientierte sich am Kodierverfahren nach Charmaz (2014, 2006). 

Auf das Initial Coding folgen Phasen des Focused Coding und ein konstantes Vergleichen 

und In-Beziehung-Setzen von Kodes und Datenfragmenten, beständig begleitet von der 

Erstellung von Memos. Im Rahmen der vorliegenden Dissertation habe ich sowohl 

individuell als auch im Team mit meinen Kolleginnen Anna-Katharina Draxl und Elisabeth 

Scheibelhofer kodiert. Die Auswertung der Daten wurde mithilfe des Computerprogramms 

„Atlas.ti“ durchgeführt. Dieses technische Hilfsmittel erleichtert die Bearbeitung und 

Organisation einer Fülle von qualitativen Daten – und folglich auch deren systematische 

Analyse (Friese 2019). Die Software vereinfacht auch das Arbeiten im Team, da sie die 

Kodierarbeit der Kolleg*innen nachvollziehbar macht.  

 

Beim Initial Coding werden Satzteilen, Sätzen oder Textabschnitten unterschiedlicher Länge 

ein oder mehrere Kodes zugeordnet, um analytische Ideen und Hypothesen zu bilden, die es 

im Laufe des weiteren Forschungsprozesses zu verfolgen, prüfen und vertiefen gilt. 

Folgender kurzer Interviewabschnitt (siehe Abbildung 6) soll illustrieren, wie beim Initial 

Coding vorgegangen wurde. Es handelt sich dabei um eine Passage aus einem 

problemzentrierten Interview mit einem AMS-Berater. 
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Abbildung 6 - Beispiel Initial Coding 

 

Wie in dem Beispiel ersichtlich (siehe Abbildung 6), sind manche Kodes deskriptiv, andere 

wiederum sind (in unterschiedlichen Graden) analytischer (z.B. „Unterstellung mangelnden 

Engagements bzgl. Deutscherwerbs“). Um Passagen leichter auffindbar zu machen, wurde 

mitunter nach Themen kodiert (z.B. „Laiendolmetscher*innen“ oder 

„Kommunikationsstrategien Kund*innenkommunikation“). Zugleich bemühte ich bzw. wir 

uns jedoch auch, nahe an den Daten zu bleiben und – wie von Charmaz (2014: 116) gefordert 

– Handlungen in den Daten zu erkennen. Dementsprechend wurden Kodes wie 

beispielsweise “Eintragen und Evaluieren des Deutschniveaus durch Berater*innen“ 

vergeben. 

 

Auf das Initial Coding folgten Phasen des Focused Coding und ein konstantes Vergleichen 

und In-Beziehung-Setzen von Kodes und Datenfragmenten, beständig begleitet von der 

Erstellung von Memos. Mitunter wurden dabei auch die Namen der Kodes geändert und 

einige wurden ausdifferenziert, um gewisse Aspekte des Forschungsinteresses spezifischer 

fassen zu können. Abbildung 7 illustriert, wie Beziehungen zwischen Kodes definiert und 

grafisch dargestellt wurden. 

Während beim Initial Coding verschiedene Interpretationsrichtungen eröffnet werden, zielt 

das Focused Coding darauf ab, die Analyse durch ständiges Vergleichen in gewisse 

Richtungen zu leiten und so eine Theorie zu konstruieren. Die in einem ersten Analyseschritt 

gewonnenen Kodes werden auf ihre konzeptuelle Stärke geprüft und schließlich diejenigen 

ausgewählt, die für die weitere Analyse am bedeutsamsten erscheinen. Mit diesen Focused 

Codes, die eine höhere „analytic power“ (Charmaz 2014: 140) haben, werden dann größere 

Datenmengen gesichtet, organisiert und analysiert. Sie werden als Kern der entstehenden 

Analyse behandelt. Im Falle der vorliegenden Arbeit war dies u.a. beispielsweise der Kode 

„Misstrauen gegenüber Kund*innen“ (siehe Abbildung 6), der zu einer zentralen Kategorie 

der Analysen entwickelt wurde. 

Wichtig ist, dass die Entscheidung darüber, welche Initial Codes als Focused Codes 

behandelt werden, keine einmalige und endgültige ist – in den Worten von Charmaz (2014: 

140): “you trim away the excess for now (although you may go back to it later and write a 

separate paper or chapter on it)“. Im Rahmen der vorliegenden kumulativen Dissertation 

erwies sich dies als zentral: Jede der vier Publikationen behandelt eine andere Frage und die 

Auswahl der zentralen Focused Codes variierte dementsprechend stark. Dies bedeutete auch 

eine beständige Rückkehr zu den Daten und die Verankerung der theoretischen 
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Darstellungen im empirischen Material. 

 

Das methodische Vorgehen, forschungsrelevante Eindrücke und theoretische Einsichten 

wurden den gesamten Forschungsprozess über in Memos dokumentiert, was der 

systematischen Theorieentwicklung, Reflexion und Qualitätssicherung dient (Strauss 

1994a). 

 

 
Abbildung 7 - Grafische Darstellung der Beziehungen zwischen Kodes 

 

  

4.3 Reflexivität und forschungsethische Überlegungen 

Die konstruktivistische Grounded Theory (Charmaz 2014) betont die Wichtigkeit einer 

systematischen methodologischen Reflexion der Positionierung und Verstrickungen als 

Forschende. Ich verstehe Reflexivität als ein zentrales methodologisches Prinzip und Praxis, 

wobei sowohl Rollen und Interaktionen im Feld als auch die eigene unvermeidbare 

Mitwirkung als Forschende bei der Ko-Konstruktion von Daten reflektiert wird (vgl. Unger 

2021: 188). 

Auch die Analysen werden von der eigenen Position und Subjektivität geprägt. In der 

Grounded Theory spricht man von „theoretischer Sensibilität“, die Strauss (1994b: 50) als 

„ein Gespür dafür, wie man über Daten in theoretischen Begriffen nachdenkt“, definiert. 

Quellen für diese theoretische Sensibilität sind neben Literaturkenntnissen auch berufliche 

und persönliche Erfahrungen sowie die Auseinandersetzung mit den Daten (Strauss und 

Corbin 1996). Im Falle der vorliegenden Dissertation hatten die Involvierung in 
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verschiedene Forschungsprojekte im Bereich der Migrationssoziologie22 und die dabei 

gewonnen Erkenntnisse großen Einfluss auf meine theoretische Sensibilität. Außerdem 

haben eigene (temporäre) Migrationserfahrungen und mein sprachwissenschaftlicher und -

didaktischer Hintergrund (Masterabschluss in Deutsch als Fremd- und Zweitsprache sowie 

jahrelange Erfahrung in der Erwachsenenbildung als Lehrende von Deutsch als Fremd- und 

Zweitsprache) meine Art und Weise, in theoretischen Begriffen über die Daten zu 

reflektieren, entscheidend beeinflusst. Neben meinen eigenen biografischen und fachlichen 

Erfahrungen in Bezug auf Migration und Mehrsprachigkeit muss zusätzlich kritisch 

reflektiert werden, dass ich im migrationsgesellschaftlichen Kontext aus einer Position als 

Angehörige einer Mehrheit (u.a. in Bezug auf Staatsangehörigkeit und Erstsprache) ein 

Phänomen erforsche (den Umgang mit sprachlicher Diversität), das besonders für Personen 

relevant ist und problematisch sein kann, die Deutsch nicht als Erstsprache sprechen. Ein 

Bewusstsein und eine Sensibilität für diesbezügliche Machtasymmetrien sind bei Erhebung 

und Analyse der Daten notwendig. 

 

Forschungsethische Überlegungen begleiteten den gesamten Forschungsprozess. Neben 

diesbezüglicher Mindeststandards (wie beispielsweise die informierte Zustimmung der 

Forschungsteilnehmer*innen oder die Wahrung der Vertraulichkeit der Daten) wurde 

angestrebt, ethische Reflexivität als Prinzip und Praxis in den Forschungsprozess zu 

integrieren. Ethische Reflexivität baut auf methodologischer Reflexivität auf und geht 

zugleich darüber hinaus:  

„methodological reflexivity asks what needs to be done according to the 

respective theoretical and methodological assumptions of a given study in an 

effort to generate valid results. In turn, ethical reflexivity asks the researcher to 

consider possible implications for the participants of the study and the larger 

social and political context in which the research is embedded. […] It is a genuine 

component of an engaged and critical research practice that acknowledges the 

fact that research is not separate from and outside of, but rather entangled with 

the social phenomena under study.“ (Unger 2021: 187) 

Um mögliche Auswirkungen auf die beforschten Personen zu reflektieren, ist es notwendig, 

ihre Vulnerabilität23 in den Blick zu nehmen. Generell sind Gesprächspartner*innen in 

qualitativen Interviews vulnerabel, da sie persönliche Erfahrungen und Meinungen teilen 

und davon ausgehen, dass ihre Privatsphäre und Anonymität geschützt wird Als Forschende 

müssen wir daher sicherstellen, dass (auf Grundlage unserer Veröffentlichungen und 

Präsentationen) keine Rückschlüsse auf die Identität unserer Forschungssubjekte gezogen 

                                                 
22 Seit 2015 war ich als Projektmitarbeiterin in mehrere Forschungsprojekte (TRANSWEL, AMIGS, und 

DEMICO) am Institut für Soziologie der Universität Wien involviert. Zudem beschäftigte ich mich bereits im 

Rahmen meiner beiden Masterarbeiten (Holzinger 2019; Holzinger und Draxl 2016) mit dem Umgang von 

institutionellen Akteur*innen mit gesellschaftlicher Mehrsprachigkeit (in erster im schulischen Kontext, in 

zweiter am österreichischen Arbeitsmarktservice). 
23 Ich verstehe Vulnerabilität als essenzielle Eigenschaft der Conditio Humana, die uns miteinander verbindet 

und voneinander abhängig macht. Vulnerabilität muss zugleich jedoch immer im jeweiligen sozio-politischen 

Kontext situiert und kann nicht separat von Machtverhältnissen gedacht werden (Browne, Danley und 

Rosenow 2021). Kontextbezogen sind manche Menschen und Gruppen dementsprechend im Vergleich als 

vulnerabler anzusehen. 
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werden können. Auch die korrekte und sichere Handhabung und Speicherung von 

Forschungsdaten ist in diesem Zusammenhang wichtig. In Bezug auf die hier dargestellte 

Studie sind beide beforschten Gruppen (Migrant*innen und Street-level Bureaucrats) 

zusätzlich als speziell vulnerabel zu begreifen. Die Street-level Bureaucrats, mit denen wir 

im Rahmen unserer Forschung beim AMS gesprochen haben, sind besonders vulnerabel, 

weil sie in organisatorische Machtstrukturen eingebettet sind und mit negativen 

(persönlichen und beruflichen) Konsequenzen rechnen müssen, wenn ihre Kritik an der 

Organisation, in der sie arbeiten, öffentlich (und auf sie rückführbar) gemacht wird. Auch 

die von uns interviewten ungarischen Migrant*innen sind als speziell vulnerable Gruppe 

anzusehen, da viele von ihnen in finanziell prekären Verhältnissen leb(t)en und mitunter von 

Leistungen aus der Arbeitslosenversicherung abhängig waren. Auch für sie konnte eine 

offene Kritik am AMS negative (finanzielle) Konsequenzen nach sich ziehen und ihre 

Lebensbedingungen entscheidend beeinflussen. Darüber hinaus ist die Machtasymmetrie 

zwischen Forscherin (aus der Mehrheitsgruppe, akademischer Hintergrund) und 

Interviewpartner*in (Migrant*in und damit aus einer Minderheitengruppe, oft weniger 

akademischer Hintergrund) kritisch zu reflektieren, da diese die Vulnerabilität von 

Forschungssubjekten noch verstärken kann. 

Methodologisch und forschungsethisch herausfordernd war zudem auch der an uns 

Forscherinnen im Projekt TRANSWEL von interviewten Migrant*innen herangetragene 

Wunsch, sie beim Zugang zu Sozialrechten zu unterstützen. Wir versuchten im 

Forschungsteam, Interviewpartner*innen so gut als möglich zu helfen (und begleiteten sie 

beispielsweise zu Ämtern oder übersetzten Dokumente). Zugleich erwies sich hier eine 

systematische Reflexion der eigenen Positionierung und Verstrickungen als besonders 

notwendig. 

 

Bezüglich der Auswirkungen auf den breiteren sozialen und politischen Kontext, in dem die 

Forschung stattfindet, war eine weitere nicht nur methodologische, sondern auch 

forschungsethische Herausforderung das Spannungsfeld zwischen Analyse und 

Konstituierung von Differenz, welches bei der Erforschung gesellschaftlicher Diversität 

unumgänglich ist (Mecheril und Melter 2012). Grounded Theory stellt hier einen geeigneten 

Forschungsansatz dar, da die Anwendung vorgefasster Konzepte beständig kritisch geprüft 

wird und in den Daten begründet sein muss. Ebenso vorteilhaft in diesem Zusammenhang 

ist der Einsatz von problemzentrierten Interviews, da sie Raum für die subjektiven 

Sichtweisen der interviewten Personen lassen.  

Um den beschriebenen methodologischen und ethischen Herausforderungen zu begegnen 

und wissenschaftliche wie ethische Standards zu wahren, erwies sich eine systematische 

Reflexion, wie sie in einem konstruktivistischen Verständnis der Grounded Theory 

(Charmaz 2014) vorgesehen ist, als unumgänglich. Wie jedoch Reflexivität im konkreten 

Fall in den Forschungsprozess organisiert und integriert werden kann, ist mitunter 

herausfordernd. Im Rahmen des vorliegenden Dissertationsprojektes orientierte ich mich an 

Deans (2017: 147) ehrlichen und zugleich motivierenden Worten: „There is no right way to 

do it […]. We may be hypocritical, inconsistent, messy, or unsure, but the important thing 

is to try.“ 

Neben den kontinuierlich verfassten (methodischen, analytischen und reflexiven) Memos 
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und dem zyklischen Charakter des Forschungsprozesses, die ein Kernelement der Grounded 

Theory sind, trug insbesondere der Austausch mit Kolleg*innen über den Forschungsprozess 

und sich entwickelnde theoretische Ideen entscheidend zu Reflexivität und 

Qualitätssicherung bei. Neben Kodiersitzungen und Besprechungen der Methoden und 

Analysen im Forschungsteam ist hierbei insbesondere die kontinuierliche Vorstellung und 

kritische Diskussion des methodischen Herangehens und erster Ergebnisse auf Konferenzen, 

Vorträgen und in Lehrveranstaltungen zu erwähnen. 

Hinsichtlich ethischer Reflexivität wurde ein Schwerpunkt auf das Rückspielen der 

Ergebnisse an das Forschungsfeld gesetzt. Im Rahmen einer eigenen Veranstaltung wurden 

Erkenntnisse aus dem Forschungsprozess der beforschten Organisation präsentiert und 

zusätzlich ein Kurzbericht für das AMS verfasst. Zudem wurde angestrebt, die Ergebnisse 

der Forschung einer breiteren Öffentlichkeit zugänglich zu machen und diese für die hohe 

gesellschaftliche Relevanz des institutionellen Umgangs mit Heterolingualität zu 

sensibilisieren. Neben Vorträgen, die sich an ein wissenschaftliches, aber auch breiteres 

Publikum richteten, wurde das Dissertationsprojekt beispielsweise auch mit dem Impact-

Award der Universität Wien ausgezeichnet und im Rahmen einer Videoproduktion 

vorgestellt24. Eine sensible Kommunikation der Ergebnisse war dabei von besonderer 

Bedeutung, um eine unsachgemäße politische Instrumentalisierung zu vermeiden. 

 

Auf die Beschreibung des theoretischen und methodischen Rahmens folgt nun der Hauptteil 

dieser Dissertation (Kapitel 5), bestehend aus vier Publikationen, welche im Rahmen des 

beschriebenen Forschungsprozesses entstanden. Ihnen vorangestellt ist eine kurze 

Beschreibung der einzelnen Artikel und Kapitel, wobei ich überblicksartig auf meinen 

eigenen Beitrag dazu eingehe. 

 

5. Gesammelte Artikel und Buchkapitel 

Die vorliegende kumulative Dissertation beschäftigt sich mit der Frage, wie sich in einer 

sozialstaatliche Organisation wie dem österreichische Arbeitsmarktservice die 

Kommunikation mit Klient*innen im Kontext gesellschaftlicher Mehrsprachigkeit gestaltet 

und welche Auswirkungen dies auf darin handelnde Akteur*innen (vor allem 

Mitarbeiter*innen im Klient*innenkontakt und Migrant*innen) hat. Diese übergeordnete 

Forschungsfrage wird in vier Publikationen verfolgt, wobei unterschiedliche Schwerpunkte 

gesetzt und spezifische Unterfragen gestellt werden. Im Folgenden wird ein kurzer 

Überblick über die einzelnen Artikel gegeben und mein eigener Beitrag zu diesen dargestellt. 

 

 

o Clara Holzinger. 2020. „We don’t worry that much about language“. Street-level 

Bureaucracy in the Context of Linguistic Diversity', Journal of Ethnic and Migration 

Studies, 46/9: 1792-808. 

                                                 
24 Siehe https://rudolphina.univie.ac.at/wie-oeffentliche-institutionen-mit-sprachlicher-diversitaet-umgehen 

(22.3.2023) 

https://rudolphina.univie.ac.at/wie-oeffentliche-institutionen-mit-sprachlicher-diversitaet-umgehen
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Die erste der vier Publikationen soll zum Verständnis von sprachlicher Diskriminierung 

beitragen, indem darin die Wahrnehmungen von institutionellen Akteur*innen (AMS-

Berater*innen) und mobilen europäischen Bürger*innen (Ungar*innen, die in Österreich 

leben und/oder arbeiten) in Bezug auf sprachliche Barrieren beim Zugang zu 

Arbeitsmarktvermittlungsdiensten und -leistungen untersucht werden. Die 

Gegenüberstellung dieser beiden sich ergänzenden Perspektiven zeigt die 

Herausforderungen auf, die der Umgang mit sprachlicher Heterogenität sowohl für 

Institutionen als auch für die beteiligten Akteur*innen mit sich bringt. Der Artikel beleuchtet 

außerdem, wie sprachliche Kommunikationsprobleme in Erfahrungen sozialer Ungleichheit 

transformiert werden können. Diese erste Publikation wurde von mir individuell verfasst. 

Ich war selbst auch aktiv in die Erhebung der den Analysen zugrundeliegenden Daten 

involviert. Neben den von mir durchgeführten Interviews und Beobachtungen habe ich auch 

Daten, die von Kolleginnen im Rahmen des TRANSWEL-Projektes erhoben wurden, in die 

Analysen einbezogen. Die Interpretationsarbeit wurde vorrangig individuell durchgeführt, 

zur Qualitätssicherung jedoch von kollektiven Kodiersitzungen und Teambesprechungen 

begleitet. 

 

o Elisabeth Scheibelhofer, Clara Holzinger und Anna-Katharina Draxl. 2021. 

Linguistic Diversity as a Challenge for Street-Level Bureaucrats in a Monolingually-

Oriented Organisation, Social Inclusion, 9: 24-34. 

Der zweite Artikel wirft die Frage auf, wie Mitarbeiter*innen am AMS mit 

Verständigungsproblemen in der Klient*innenkommunikation umgehen. Er basiert auf 

Interviews, Beobachtungen und Artefaktanalysen, die größtenteils im Rahmen des Projektes 

AMIGS erhoben wurden. Die Ergebnisse zeigen unterschiedliche und (scheinbar) 

widersprüchliche Ansätze und Strategien innerhalb der Organisation hinsichtlich der 

Verwendung von Sprache(n) in der Interaktion mit den Klient*innen. Wir zeigen ein 

Kontinuum von Vorstellungen und Handlungsstrategien auf, das von einem reflektierten, 

kritischen Ansatz gegenüber sprachlicher Vielfalt und der Wertschätzung von 

Multilingualismus bis hin zur Insistenz auf die Unumgänglichkeit von Monolingualität 

reicht. Zum Verständnis dieses Frameworks ist es notwendig, die Koexistenz 

unterschiedlicher Ideen und Ideologien in Bezug auf Mehrsprachigkeit sowie einen 

neoliberalen Arbeitskontext zu berücksichtigen, der durch New Public Management und 

Aktivierungspolitik gekennzeichnet ist. Zugleich ist die breite Palette an mitunter sogar 

widersprüchlichen individuellen Strategien als Ausdruck einer fehlenden kohärenten 

Antwort seitens der Institution zu verstehen. 

Als Zweitautorin war ich zentral in die Konzeption des Manuskripts involviert und habe 

einen überwiegenden Beitrag bei der Erstellung des Forschungsdesigns geleistet. Als Co-

Projektleiterin habe ich auch zentrale organisatorische Verantwortung für den Verlauf des 

Projektes sowie des Manuskriptes getragen, ebenso für die Erhebung, Verarbeitung und 

Analyse der Daten. Hauptverantwortlich war ich für die Literaturrecherche, die 

Aufarbeitung des Forschungsstandes und den Theorieteil. Auch beim Verfassen und 

kritischen Überarbeiten des Manuskripts war mein Beitrag zentral. 
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o Clara Holzinger und Anna-Katharina Draxl. 2022. Amtssprache Deutsch? 

Öffentliche Organisationen zwischen gesellschaftlicher Mehrsprachigkeit und 

monolingualer Orientierung. In: Wiebke  Sievers, Rainer Bauböck, Ivan Josipovic, 

Dženeta Karabegović und Kyoko Shinozaki (Hg.), Jenseits der Migrantologie. 

Aktuelle Herausforderungen und neue Perspektiven der Migrationsforschung 

(Verlag der österreichischen Akademie der Wissenschaft: Wien), 211-230. 

Mit der monolingualen Orientierung des AMS beschäftigt sich der dritte Artikel, der 

untersucht, wie diese sich manifestiert und reproduziert wird. Basierend auf Analysen von 

qualitativen Interviews mit AMS-Berater*innen, Beobachtungen und Artefakten fokussiert 

der Beitrag die sprachlichen Praktiken und Normen des österreichischen 

Arbeitsmarktservice im Kontext einer sprachlich heterogenen Klient*innenschaft. Ein 

besonderer Schwerpunkt liegt hierbei auf dem Spektrum an Argumentationsmustern, mit 

dem Deutsch als einzige Amtssprache legitimiert wird. 

Idee für Forschungsfrage und Manuskript stammt zu einem überwiegenden Teil von mir, 

wurde jedoch mit meiner Co-Autorin maßgeblich weiterentwickelt. Das Forschungsdesign 

wurde vorrangig von mir erstellt und ich trug die überwiegende Verantwortung für die 

Publikation. Bei der Erhebung, Verarbeitung und Analyse der Daten habe ich einen zentralen 

Beitrag geleistet. Die Literaturrecherche wurde größtenteils von mir durchgeführt. Verfasst 

und überarbeitet wurde das Manuskript gemeinschaftlich mit meiner Co-Autorin. 

 

o Clara Holzinger und Anna-Katharina Draxl. 2023. More than words. Eine 

mehrsprachigkeitsorientierte Perspektive auf die Dilemmata von Street-level 

Bureaucrats in der Klient*innenkommunikation, Zeitschrift für Soziologie, 52/1: 89-

104. 

Der vierte und letzte Artikel baut maßgeblich auf den vorherigen Publikationen auf und geht 

der Frage nach, welche Auswirkungen gesellschaftliche Mehrsprachigkeit auf die 

Beziehungsarbeit von Street-level Bureaucrats am AMS hat. Ausgehend von der Annahme, 

dass Sprache neben der mittelnden stets auch eine soziale Funktion hat, analysiert der 

vorliegende Beitrag, wie sprachliche Pluralität auf der Beziehungsebene die Aushandlung 

einer professionellen Interaktion zwischen Berater*in und Klient*in prägt. Die Analysen 

zeigen, dass Street-level Bureaucrats sich häufig vor Dilemmata sehen, die sie in ihrem 

professionellen Handeln ausbalancieren müssen. Dabei wird deutlich, dass im Kontext 

sprachlicher Diversität diese grundlegenden Dilemmata der Beziehungsarbeit verschärft 

auftreten können und zusätzliche Dimensionen aufweisen. 

Ich war Erstautorin bei dem Manuskript und entwickelte zu einem überwiegenden Teil die 

Idee für Forschung und Manuskript, wobei auch meiner Co-Autorin eine wichtige Rolle bei 

der finalen Ausarbeitung zukommt. Das Forschungsdesign wurde größtenteils von mir 

konzipiert und ich trug die Hauptverantwortung für die Publikation. Mein Beitrag zur 

Erhebung, Verarbeitung und Analyse der Daten war zentral. Literaturrecherche, Erstellung 

und kritische Überarbeitung des Manuskript wurden vorwiegend von mir getätigt. 

 

Im Folgenden (Kapitel 5.1-5.4) findet sich eine Sammlung der eben beschriebenen vier 

Publikationen. Ihnen folgt eine zusammenführende Diskussion (Kapitel 6).  
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5.1 Publikation 1: ‘We don’t Worry that much about Language’: Street-level 
Bureaucracy in the Context of Linguistic Diversity 

 

Clara Holzinger. 2020. „We don’t worry that much about language“. Street-level Bureaucracy 

in the Context of Linguistic Diversity', Journal of Ethnic and Migration Studies, 46/9: 1792-

808. 
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5.2 Publikation 2: Linguistic Diversity as a Challenge for Street-Level Bureaucrats in a 
Monolingually-Oriented Organisation 

 

Elisabeth Scheibelhofer, Clara Holzinger und Anna-Katharina Draxl. 2021. Linguistic Diversity as 

a Challenge for Street-Level Bureaucrats in a Monolingually-Oriented Organisation, Social 

Inclusion, 9: 24-34. 
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5.3 Publikation 3: Amtssprache Deutsch? Öffentliche Organisationen zwischen 
gesellschaftlicher Mehrsprachigkeit und monolingualer Orientierung 

 

Clara Holzinger und Anna-Katharina Draxl. 2022. Amtssprache Deutsch? Öffentliche 

Organisationen zwischen gesellschaftlicher Mehrsprachigkeit und monolingualer Orientierung. In: 

Wiebke  Sievers, Rainer Bauböck, Ivan Josipovic, Dženeta Karabegović und Kyoko Shinozaki (Hg.), 

Jenseits der Migrantologie. Aktuelle Herausforderungen und neue Perspektiven der 

Migrationsforschung (Verlag der österreichischen Akademie der Wissenschaft: Wien), 211-230. 
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5.4 Publikation 4: More than Words. Eine mehrsprachigkeitsorientierte Perspektive 
auf die Dilemmata von Street-level Bureaucrats in der Klient*innenkommunikation 

 

Clara Holzinger und Anna-Katharina Draxl. 2023. More than words. Eine 

mehrsprachigkeitsorientierte Perspektive auf die Dilemmata von Street-level Bureaucrats in der 

Klient*innenkommunikation, Zeitschrift für Soziologie, 52/1: 89-104. 
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6. Diskussion 

Die vier Publikationen behandeln – mit jeweils anderen Schwerpunktsetzungen – den 

Umgang mit gesellschaftlicher Mehrsprachigkeit (in) einer sozialstaatlichen Organisation, 

konkret dem österreichischen Arbeitsmarktservice. Ziel der vorliegenden Arbeit war es, die 

noch unzureichend erforschte Rolle von öffentlichen Organisationen bei Prozessen sozialer 

Ungleichheit, die eng mit Diversifikationsprozessen verbunden sind, zu beleuchten. Der 

Fokus dabei lag auf einem wichtigen, wenn auch oft vernachlässigten Aspekt 

gesellschaftlicher Vielfalt, nämlich sprachlicher Diversität. Analytisch wurde sie von 

anderen Kategorien der Humandifferenzierung getrennt, um ihre Bedeutung für soziale 

Gerechtigkeit zu erforschen. 

Die Forschungsergebnisse verdeutlichen, dass es sich beim AMS um eine Organisation 

handelt, die als prinzipiell monolingual konzipiert ist. Darauf verweist das ‚von außen‘ 

sichtbare Sprachregime, das anhand der Linguistic Landscapes und der Artefakte analysiert 

wurde. Die teilnehmenden Beobachtungen sowie die Interviews mit Migrant*innen 

bestätigen diese monolinguale Ausrichtung. Auch die interviewten Mitarbeiter*innen 

reproduzieren in ihren Narrationen ein Bild des AMS als prinzipiell monolinguale 

Institution. Die Priorisierung von Deutsch wird über den Status als „Amtssprache“ in 

Österreich legitimiert und selten hinterfragt. Wenngleich widersprüchliche 

Argumentationsmuster identifiziert werden konnten, so sind auch in dieser öffentlichen 

Organisation traditionelle Ideologien, die institutionelle Identität und Nationalsprache eng 

verknüpfen, besonders wirksam (Duchêne, Moyer und Roberts 2013). In Bezug auf 

Sprache(n) und Sprechen konnte keine einheitliche Top-Down-Policy identifiziert werden. 

Die monolinguale Ausrichtung der Institution wird (trotz Ambivalenzen und 

Widersprüchlichkeiten) in erster Linie über alltägliche institutionelle Praktiken und 

Gewohnheiten sowie über organisational geteilte Ideen und Ideologien zu Sprache 

(re)produziert. 

Diese prinzipiell monolinguale Orientierung der Organisation steht im Widerspruch zur 

Heterogenität der sprachlichen Repertoires von Klient*innen, was in der Beratungspraxis zu 

Schwierigkeiten und Handlungsproblemen führt. Da jedoch kein einheitliches 

institutionelles Konzept hinsichtlich der entstehende Kommunikationsprobleme vorliegt, 

müssen die Interagierenden diese individuell (in der konkreten Gesprächssituation oder auch 

über einen größeren Zeitraum hinweg) bearbeiten. 

 

Während die institutionelle Perspektive auf den Umgang mit migrationsbedingter 

Mehrsprachigkeit (insbesondere auf die Sichtweisen der Street-level Bureaucrats) im 

Zentrum der Forschung stand, so konnte durch den Einbezug der Perspektive von 

Migrant*innen gezeigt werden, wie institutionelle Sprachpraktiken und -regime zu 

linguistischer Diskriminierung beim Zugang zu Sozialleistungen führen. Diese Ergebnisse 

stimmen mit Erkenntnissen aus anderen Studien überein (u.a. Regös, Holzinger und 

Scheibelhofer 2020; Scheibelhofer, Holzinger und Regös 2020; Ratzmann 2022, 2018b, 

2018a; Piller 2012; Scheibelhofer und Holzinger 2018). Anhand der empirischen Daten 

konnte ich sowohl symbolische als auch manifeste Sprachbarrieren identifizieren (Holzinger 

2020), die den Zugang zu Leistungen des Arbeitsmarktservice behindern können. Zu 
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manifesten Barrieren25 zählt allen voran die Tatsache, dass selten Dolmetscher*innen und 

wenig mehrsprachiges Material (auch online) zur Verfügung gestellt werden. Ebenso wurde 

ein problematischer Einsatz von Laiendolmetscher*innen evident. Wie bei Ratzmann (2022) 

berichteten Migrant*innen in unserer Forschung oft, sich von Berater*innen in der 

Arbeitsmarktverwaltung missverstanden zu fühlen, was zu Hindernissen beim Zugang zu 

Leistungen führen kann. Übereinstimmend mit Ergebnissen anderer Studien (u.a. Codó 

2008; Baran und Holmquist 2019) erleben unsere Interviewpartner*innen als problematisch, 

dass nicht nur wenig mehrsprachiges, sondern generell kaum verschriftlichtes 

Informationsmaterial zu Verfügung steht – und wenn doch, dann oft in komplexer Sprache, 

deren Verständnis eine hohe Legal Literacy voraussetzt. In der Praxis eng verwoben mit 

manifesten sprachlichen Barrieren werden auch symbolische Barrieren in den Daten 

sichtbar, da Deutschkenntnisse implizit (ohne rechtliche Grundlage) als symbolisches 

Ausschlusskriterium fungieren. Hier ergibt sich eine deutliche Parallele zu Ratzmann (2022: 

233), die zeigt, wie Sprache beim Zugang zu Sozialleistungen auch „signifier of legitimate 

belonging to the respective community of solidarity“ sein kann und die Deutschkenntnisse 

der Antragsteller*innen entscheidend beeinflussen, wen Sachbearbeiter*innen als 

legitime*n Empfänger*in von staatlichen Unterstützungen betrachten. Symbolische 

Sprachbarrieren wirken auch durch eine Internalisierung von Machtverhältnissen (Bourdieu 

1982): Sprecher*innen, die sich selbst als unzureichend kompetent in der legitimen Sprache 

empfinden, antizipieren symbolische Sanktionen und schämen sich ihrer Sprachkenntnisse 

– weshalb sie eher schweigen, als für ihre Rechte einzutreten. 

In den empirischen Daten können eine Bandbreite von Strategien identifiziert werden, die 

Migrant*innen anwenden, um sozial konstruierte Sprachbarrieren zu überwinden und 

Leistungen und Services des AMS in Anspruch nehmen zu können. Dabei müssen sie 

sowohl soziales, finanzielles und/oder kulturelles Kapital aktivieren. Da diese Kapitalsorten 

(Bourdieu 1986) ungleich unter Antragsteller*innen verteilt sind, verweisen die Analysen 

auf eine soziale Stratifizierung beim Zugang zu Leistungen des AMS durch das 

organisationale Sprachenregime. Damit leistet die Arbeit einen empirischen Beitrag zum 

Verständnis von sprachlicher Diskriminierung und somit von konkreten Mechanismen, die 

zur Transformation von sprachlichen Unterschieden in Erfahrungen sozialer Ungleichheit 

beitragen. 

 

Durch das Fehlen einer kohärenten institutionellen Antwort auf die Herausforderungen, die 

sprachliche Diversität mit sich bringt, kommt dem Ermessensspielraum der Street-level 

Bureaucrats beim Umgang mit gesellschaftlicher Mehrsprachigkeit eine bedeutende Rolle 

zu. Dies bedeutet einerseits, das Klient*innen bis zu einem gewissen Grad von ihrem 

Goodwill und Entgegenkommen abhängig sind. Anders als bei Codó (2008), die eine 

generelle Missachtung von Verständnisschwierigkeiten seitens der institutionellen 

Vertreter*innen konstatiert, verweisen unsere Daten jedoch darauf – ähnlich wie bei 

Brickley (2020) und Ratzmann (2022) – dass Street-level Bureaucrats durchaus bemüht 

sind, durch kreative Strategien an der Lösung von Kommunikationsproblemen zu arbeiten. 

Sie kompensieren ein fehlendes institutionelles Konzept durch eine Reihe individueller 

                                                 
25 Hier verstanden als „augenscheinlich“ und „sichtbar“. 
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multilingualer und -modaler Strategien, wie beispielsweise dem Einsatz von Skizzen, 

(digitalen) Übersetzungshilfen, eigenen (Erst- oder Fremd-)Sprachenkenntnissen oder 

Sprachmittler*innen. 

Für Street-level Bureaucrats stellt die Individualisierung von Kommunikationsproblemen 

mitunter eine große Herausforderung dar und schlägt sich in einer verstärkten 

Arbeitsbelastung nieder. Die interviewten Berater*innen nahmen einen hohen Druck in 

Bezug auf zeitliche, finanzielle und personelle Ressourcen wahr sowie eine erhebliche 

Komplexität und Bürokratisierung ihrer Arbeit. Parallelen zeigen sich hier zu bisherigen 

Studien zum AMS (Leibetseder 2022; Penz, Sauer et al. 2017; Penz, Gaitsch et al. 2017), 

aber auch zu internationalen Studien (für einen Überblick siehe Brodkin 2012, 2013, 2016; 

Berkel et al. 2017). Sprachliche Barrieren können diese allgemeine Arbeitsbelastung – 

insbesondere in Hinblick auf Zeitdruck – erhöhen. Zudem zeigen die Analysen (vor allem 

in Holzinger und Draxl 2023), wie komplex die Beratungsarbeit selbst ist und wie sehr der 

mehrsprachige Kontext Beziehungsaufbau und Emotionsarbeit (deren Wichtigkeit für die 

Beratungstätigkeit am AMS bereits herausgearbeitet wurde, vgl. Penz, Sauer et al. 2017; 

Penz und Sauer 2016; Penz, Gaitsch et al. 2017) beeinflusst. Damit erweitert die vorliegende 

Arbeit den Forschungsstand zu institutioneller Kommunikation in der 

Arbeitsmarktverwaltung (siehe u.a. Ludwig-Mayerhofer, Behrend und Sondermann 2009; 

Böhringer et al. 2012; Weinbach 2014; Eckhard und Friedrich 2022) durch den Fokus auf 

die mehrsprachige Realität der Beratungssituation. Insbesondere konnten wir zeigen, dass 

migrationsgesellschaftliche Mehrsprachigkeit Auswirkungen auf die Handlungsfähigkeit 

von Berater*innen in der Klient*innenkommunikation hat. Grundlegende Dilemmata der 

Beziehungsarbeit können verschärft auftreten und weisen zusätzliche Dimensionen auf. Wie 

unsere Analysen zeigen, kann Vertrauen, das wie in jeder menschlichen Interaktion in der 

institutionellen Kommunikation grundlegend ist, im mehrsprachigen Kontext belastet 

werden. Wenngleich Vertrauen „eine erfolgreiche Kommunikation durch kommunikative 

Kooperation und gemeinsame Zielorientierung überhaupt erst ermöglicht, indem es die 

Überwindung von potentiellen Missverständnissen und sprachlich-kommunikativen 

Unschärfen möglich macht“, so wurde diesem Aspekt in der sprachwissenschaftlichen 

Forschung noch wenige Beachtung geschenkt (Matticchio und Melchior 2021b: 25-26). Die 

vorliegende Arbeit leistet hier einen empirischen Beitrag zum besseren Verständnis dieses 

Phänomens im mehrsprachigen Kontext. Hinsichtlich dieser Thematik besonders relevant 

und ambivalent ist die Rolle von mehrsprachigen Mitarbeiter*innen. Wie die Publikationen 

zeigen, wird Arbeitnehmer*innen mit Migrationshintergrund eine besondere, von hoher 

Ambiguität charakterisierte Funktion hinsichtlich der Lösung von 

Kommunikationsproblemen zuerkannt. Dies betrifft insbesondere Sprecher*innen von in 

Österreich weit verbreiteten Sprachen neben Deutsch, wie z.B. Türkisch oder Serbisch. Eine 

spezifische Rolle kommt diesen Berater*innen auch in Bezug auf Vertrauen und 

Beziehungsarbeit zu, da Sprache nicht nur Kommunikationsmedium, sondern auch ein 

Marker von Humandifferenzierung ist und das Sprechen einer gemeinsamen Sprache oft als 

Zeichen geteilter Zugehörigkeit zu einer ethno-natio-kulturellen Gemeinschaft gedeutet 

wird. Der Rückgriff auf eine gemeinsame (Erst-)Sprache kann Vertrauen und Kooperation 

stärken, indem an ein natio-ethno-kulturelles „Wir“-Gefühl (Mecheril 2003) und einen 

Common Ground (siehe dazu ähnliche Forschungsergebnisse in Angermeyer 2013: 115) 
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appelliert wird. Mehrsprachige Berater*innen mit Migrationshintergrund stehen jedoch auch 

aufgrund unterstellter Loyalitätskonflikte vor spezifischen Herausforderungen bei der 

Aushandlung einer professionellen Beziehung. Ein empirischer Beitrag konnte in der 

vorliegenden Arbeit hinsichtlich der besonderen Stellung von mehrsprachigen Street-level 

Bureaucrats geleistet werden. Es bedarf diesbezüglich jedoch noch vertiefender Studien. 

 

Eine wichtige und bisher in der Forschung noch ungenügend beachtete Erkenntnis der 

vorliegenden Arbeit ist, dass der heterolinguale Kontext auch eine Erweiterung des 

Handlungsspielraums (etwa durch strategische Sprachenwahl) bei der gemeinsamen 

Gestaltung der professionellen Beziehung darstellen kann – sowohl seitens der Klient*innen 

als auch seitens der Street-level Bureaucrats. Wenngleich unsere Analysen darauf 

verweisen, dass der institutionellen Kommunikation inhärente Machtasymmetrien durch 

unterschiedliche sprachliche Ressourcen verstärkt und betont werden können (vgl. 

Angermeyer 2013: 107 für den rechtlichen Kontext), so zeigen sie ebenso, dass erwartbare 

und etablierte Machtasymmetrien im heterolingualen Kontext potentiell irritiert werden 

können. Wir sehen hier ein Spannungsfeld zwischen institutionellen Hierarchien und durch 

Sprechen und Sprachwahl (re)produzierten Machtverhältnissen. Die Ergebnisse leisten 

einen Beitrag zur Forschung, indem sie aufzeigen, welche Handlungsmacht beide Seiten 

(Migrant*innen und Street-level Bureaucrats) bei der Gestaltung der institutionellen 

Kommunikationssituation im heterolingualen Kontext haben. 

Dennoch muss betont werden, dass der institutionelle Rahmen die Ausgestaltung von 

Handlungsmöglichkeiten entscheidend prägt. Wir konstatieren, wie auch Ratzmann (2022: 

227), eine Diskrepanz zwischen den erlebten (sprachlichen) Diskriminierungserfahrungen 

und dem mitunter hohem persönlichen Engagement von AMS-Mitarbeiter*innen, die 

multimodale und -linguale Praktiken einsetzen, um Kommunikation zu ermöglichen. Diese 

Diskrepanz lässt sich großteils durch den organisationalen Handlungsrahmen erklären. Wie 

in den Publikationen ausgeführt, sind es die institutionellen Rahmenbedingungen selbst, die 

Sprachbarrieren produzieren. Zum einen geschieht dies durch de facto Ablehnung 

institutioneller Zuständigkeit für die Ermöglichung sprachlicher Verständigung und mitunter 

sogar explizites Abschieben der Verantwortung auf Klient*innen (man denke an das 

eingangs beschriebene mehrsprachige Informationsblatt). Zusätzlich zur Absenz eines 

kohärenten Konzepts in Bezug auf den Umgang mit Heterolingualität, machen hoher 

Zeitdruck, hohe Fallzahlen und der Mangel an schriftlichen (mehrsprachigen) Informationen 

gesellschaftliche Mehrsprachigkeit zum Problem – für Berater*innen und Klient*innen. 

Über Instanzen individueller Diskriminierung hinausgehend ist demnach vor allem die 

institutionelle Ebene entscheidend für Ungleichheitserfahrungen. Unsere Analysen weisen 

darauf hin, dass Klient*innen mit wenigen oder keinen Deutschkenntnissen institutionelle 

Diskriminierung am AMS erfahren, die „zu einem Großteil in den formalen 

Rahmenbedingungen des professionellen Handelns“ (Gomolla 2011: 187) von AMS-

Berater*innen angelegt ist. Unsere Forschungsergebnisse lassen sich auch unter dem 

Gesichtspunkt des institutionellen Rassismus interpretieren, demzufolge neben individuellen 

und gesamtgesellschaftlichen Racializing-Prozessen eben auch institutionelle Faktoren 

entscheidend bei der Produktion von sozialen Ungleichheiten sind. In Bezug auf Sprache ist 

ein rassismuskritischer Ansatz von besonderer Bedeutung, da sprachliche Diskriminierung 
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mitunter rassistische oder ethnische Diskriminierung ersetzen und/oder verschleiern kann 

(vgl. Piller und Takahashi 2011: 591). Dies zeigt sich auch in unseren Analysen deutlich. 

Rassistisches Wissen stellt sinnhafte Deutungsmodelle für gesellschaftliche 

Ungleichheitsverhältnisse bereit und wird ebenso wie die Effekte von Rassismus in Form 

von Ausgrenzungen und Diskriminierungen selten auch als solches erkannt, da sie zur 

Normalität des Alltags gehören (vgl. Foroutan 2019: 104; El-Mafaalani 2021). Wie Piller 

und Takahashi (2011: 591-92) betonen, ist sprachliche Diskriminierung „often a 

commonsense proposition, and it ‘just happens’ that non-standard speakers […] usually 

happen to be minority members“. Besonders deutlich wird dies in der vorliegenden Arbeit 

hinsichtlich symbolischer Sprachbarrieren. In ähnlicher Weise können Sprachkenntnisse als 

wichtiges Element von Prozessen des Internal Bordering (Yuval-Davis, Wemyss und 

Cassidy 2019; Ratzmann und Sahraoui 2021) verstanden werden. 

 

Institutionelle Mechanismen, die zu sozialen Ungleichheiten führen können, sind immer in 

gesamtgesellschaftliche Kontexte eingebettet. In unserem Fall als besonders relevant stellen 

sich sozialstaatliche Transformationsprozesse, damit einhergehende Sparmaßnahmen und 

Reformen im Sinne des New Public Managements sowie linguistisch-nationalistische 

Diskurse heraus. Organisationsinterne und politisch-gesellschaftliche Diskurse sind 

diesbezüglich von großer Relevanz. So kann die Betonung von Eigenverantwortung der 

Arbeitssuchenden in Bezug auf sprachliche Verständnissicherung vor dem Hintergrund von 

Aktivierungsdiskursen gesehen werden (Soysal 2012; Lessenich 2015; Penz, Sauer et al. 

2017; Penz, Gaitsch et al. 2017). Auch einer neoliberalen Logik folgende Diskurse, die eine 

oberflächliche Wertschätzung von Diversität propagieren ohne soziale Ungleichheit zu 

thematisieren (siehe beispielsweise Flores 2019; Bührmann und Schönwälder 2017), lassen 

sich in den Daten identifizieren. Hinsichtlich meiner Forschungsfrage sind ebenso Diskurse 

relevant, die Sprache als Messinstrument und zugleich Schlüssel für Integration in einem als 

monolingual verstandenen Nationalstaat propagieren (Busch 2013; Dirim 2021, zur 

nationalistischen, rassistischen und kolonialen Logik des Integrationsparadigmas selbst 

siehe Favell 2022). Sie können vor dem Hintergrund von Sprachideologien verstanden 

werden, die linguistische Homogenität und sprachliche Assimilation von Migrant*innen als 

unabdingbar für das Gemeinwesen sehen (Cooke und Simpson 2012). Eine von Blommaert 

und Verschueren (1998) als Homogeneism bezeichnete Ideologie, die Monolingualismus als 

gesellschaftliche Norm oder angestrebtes Ideal versteht, untermauert politische, aber auch 

organisationsinterne Diskurse, die den Umgang mit Diversität im Fall des untersuchten AMS 

prägen. 

 

Die Forschungsergebnisse illustrieren ebenso, dass Organisationen selbst nicht als 

homogene Settings verstanden werden dürfen. Die Diskrepanz zwischen offizieller 

Konzeption als monolinguale Institution und die beobachteten multilingualen und -modalen 

Mikropraktiken bestätigen frühere Studienergebnisse zum Umgang mit Mehrsprachigkeit 

(siehe u.a. Angouri 2014; Brickley 2020; Decock et al. 2018) und machen deutlich, dass 

Organisationen vielmehr als komplexe, dynamische Gebilde begriffen werden müssen. Wie 

gezeigt werden konnte, produzieren, reproduzieren und transformieren nicht nur 

Mitarbeiter*innen, sondern auch Klient*innen organisationale Strukturen am AMS. Dies 
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erklärt auch beobachtete Tendenzen des Wandels hinsichtlich des monolingualen 

Sprachregimes am AMS. Inkonsistente Sprachpraktiken sowie widersprüchliche 

Auslegungen des institutionellen Umgangs mit sprachlicher Diversität erzeugen 

Handlungsprobleme, denen die Handelnden mit (mitunter informellen) mehrsprachigen 

Praktiken begegnen – die wiederum strukturelle Adaptationsprozesse auslösen können.  

7. Conclusio und Ausblick 

„Wir können nicht alle Sprachen der Welt sprechen“: Das titelgebende Zitat unterstreicht, 

dass Berater*innen und Organisationen in einem superdiversen Kontext handeln, der von 

vielen als überfordernd erlebt wird. Das Spannungsfeld zwischen gesellschaftlicher 

Heterolingualität und monolingualer Organisierung sozialstaatlicher Einrichtungen prägt 

das Handeln in Street-level Bureaucracies. Doch sind gesellschaftliche Mehrsprachigkeit 

und gleichberechtigter Zugang zu sozialstaatlichen Leistungen so unvereinbar, wie das Zitat 

suggeriert? 

 

Die empirischen Daten und Analysen verweisen – wie auch die zitierte Aussage der 

Beraterin Lisa Gruber – darauf, dass der Umgang mit gesellschaftlicher Mehrsprachigkeit 

eine Herausforderung für Street-level Bureaucrats darstellt, die über Handlungsspielraum 

und auch -möglichkeiten einzelner Akteur*innen hinausgeht. Wenn wir das „Wir“ in dem 

Zitat als eine Anzahl individueller Berater*innen begreifen, so ist der Aussage kaum etwas 

entgegenzusetzen: Dass ein einzelner Mensch nicht „alle Sprachen der Welt“ sprechen kann, 

liegt auf der Hand. Doch diese Aussage lässt sich nicht ohne weiteres auf ein kollektives 

„Wir“ übertragen – bzw. auf die Organisation, als deren Vertreterin unsere 

Interviewpartnerin spricht: Ob eine Organisation sich an Monolingualismus oder 

Mehrsprachigkeit orientiert, ist keine Frage von Fähigkeiten oder Kompetenzen, sondern 

allen voran eine organisations- und im Falle von öffentlichen Organisationen auch 

gesellschaftspolitische Entscheidung. In den Daten wurde deutlich, dass es nicht nur 

individuelle und gesellschaftliche, sondern darüber hinaus auch die Ebene der 

organisationalen Mehrsprachigkeit zu betrachten gilt: Die untersuchte Organisation 

orientiert sich zwar vorrangig an Monolingualismus, die empirische Forschung zeigt jedoch 

ein breites Spektrum an mehrsprachigen Praktiken unterschiedlichsten Formalitätsgrades. 

Wie die Analysen zeigen, sind unternehmensinterne Aushandlung von Sprachpraktiken und 

-regulierungen in breitere Machtverhältnisse eingebettet und gesellschaftliche Diskurse 

beeinflussen diese Aushandlungsprozesse und in Konsequenz die Sprachpraktiken am AMS. 

Die Dissertation trägt damit zum Verständnis des notwendig politischen Charakters von 

organisationsinternen Sprachpraktiken bzw. -regimen bei.  

 

Empirische Forschungen zu öffentlichen Organisationen in heterolingualen 

Migrationsgesellschaften (und die Kommunikation ihrer Ergebnisse über den akademischen 

Rahmen hinweg) können Bewusstsein für die Bedeutung von sprachbezogenen 

organisationalen Praktiken, Policies und Ideologien bei der (Re)Produktion von sozialen 

Ungleichheiten schaffen. Dies bedarf eines interdisziplinären Rahmens, wie Canagarajah 

(2017b: 23) betont: „it is important to approach language and mobility from nuanced, 
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balanced, and critical perspectives as we collaborate across disciplines to study this 

important human experience“. Dazu möchte ich mit der vorliegenden Arbeit einen Beitrag 

leisten. 

 

Im Fokus der Dissertation stand die Erforschung des empirisch beobachtbaren Umgangs 

mit Heterolingualität an einer öffentlichen Organisation. Die Ausarbeitung konkreter 

Lösungsstrategien für dabei evident gewordene Probleme wäre ein wichtiger Schritt, der – 

aufbauend auf die hier dargestellten Forschungsergebnisse – folgen sollte (diesbezüglich 

Anregungen und Ideen finden sich beispielsweise in Blaschitz 2022). In diesem Sinne 

schließe ich mich der Forderung von Zanoni et al. (2010: 19) an, welche die Autorinnen 

generell für Forschung zu Organisationen und Diversität formulieren:    

„Finally, we plea for diversity studies that actively search for new, emancipating 

forms of organizing. To date, most critical diversity research has focused on 

examining organizational inequalities and showing how existing (diversity) 

management practices […] even contribute to their reproduction. We argue that 

it is time for the critical literature to become more performative, explicitly 

dealing with stimulating social change. […] From a ‘critical performative’ 

stance, it would focus on examining and developing practices and interventions 

reflecting an affirmative, engaged and pragmatic ethos on diversity.“ (Zanoni et 

al. 2010: 19) 

Insbesondere betonen möchte ich in diesem Zusammenhang die Bedeutung des Umgangs 

mit sprachlicher Diversität, da die Herausforderung nach wie vor aktuell ist, die Piller (2012: 

293) vor einem Jahrzehnt formulierte, nämlich „to write language into the social inclusion 

agenda and to contribute to the cause of social justice in ways that are meaningful outside of 

the academy“.  
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Duchêne, Melissa Moyer und Celia Roberts (Hg.), Language, Migration and Social 

Inequalities: A Critical Sociolinguistic Perspective on Institutions and Work 

(Multilingual Matters: Bristol), 1-21. 

Eckhard, Steffen und Laurin Friedrich. 2022. Linguistic features of public service 

encounters. How spoken administrative language affects citizen satisfaction, 

Journal of Public Administration Research and Theory: 1053-858. 

El-Mafaalani, Aladin. 2021. Wozu Rassismus? Von der Erfindung der Menschenrassen bis 

zum rassismuskritischen Widerstand (Kiepenheuer & Witsch: Köln). 

Faist, Thomas. 2020. Annäherungen an eine Soziologie der Migration. In: Thomas Faist 

(Hg.), Soziologie der Migration: Eine systematische Einführung (De Gruyter 

Oldenbourg: Berlin), 3-34. 

Favell, Adrian. 2022. The Integration Nation. Immigration and Colonial Power in Liberal 

Democracies (Polity Press: Cambridge). 

Flores, Nelson. 2019. Producing National and Neoliberal Subjects. Bilingual Education 

and Governmentality in the United States. In: Luisa Martín Rojo und Alfonso Del 

Percio (Hg.), Language and neoliberal governmentality (Routledge: London, New 

York). 

Flubacher, Mi-Cha, Renata Coray und Alexandre Duchêne. 2016. Language, Integration, 

and Investment: The Regulation of Diversity in the Context of Unemployment, 

Multilingua: Journal of Cross-Cultural and Interlanguage Communication, 35/6: 

675. 

Foroutan, Naika. 2019. Die postmigrantische Gesellschaft. Ein Versprechen der pluralen 

Demokratie (transcript Verlag: Bielefeld). 

Fritz, Thomas. 2022. Einsprachigkeitsideologie - Historisches Hindernis einer offenen, 

mehrsprachigen Gesellschaft. In: Oliver Gruber und Michael Tölle (Hg.), Fokus 

Mehrsprachigkeit. 14 Thesen zu Sprache und Sprachenpolitik. Beiträge aus 

Österreich und Europa (ÖGB Verlag: Wien), 196-214. 

Froschauer, Ulrike. 2012. Organisationen in Bewegung (Facultas.WUV: Wien). 

Glick Schiller, Nina und Ayse Caglar. 2013. Locating Migrant Pathways of Economic 

Emplacement. Thinking beyond the Ethnic Lens, Ethnicities, 13/4: 494-514. 

Gogolin, Ingrid. 1994. Der monolinguale Habitus der multilingualen Schule (Waxmann: 

Münster). 

Gomolla, Mechthild. 2011. lnstitutionelle Diskriminierung: Rechtliche und politische 

Hintergründe, Forschungsergebnisse und Interventionsmöglichkeiten im Praxisfeld 

Schule. In: Ursula Neumann und Jens Schneider (Hg.), Schule mit 

Migrationshintergrund (Waxmann: Münster). 

Gomolla, Mechthild und Frank-Olaf Radtke. 2009. Institutionelle Diskriminierung (VS 

Verlag für Sozialwissenschaften: Wiesbaden). 

Gomolla, Mechtild. 2017. Direkte und indirekte, institutionelle und strukturelle 

Diskriminierung. In: Albert Scherr, Aladin El-Mafaalani und Gökçen Yüksel (Hg.), 

Handbuch Diskriminierung (Springer: Wiesbaden), 133-155. 

Gruber, Oliver und Michael Tölle (Hg.). 2022. Fokus Mehrsprachigkeit. 14 Thesen zu 

Sprache und Sprachenpolitik. Beiträge aus Österreich und Europa (ÖGB Verlag: 

Wien). 



110 

 

Heller, Monica. 2007. Bilingualism as Ideology and Practice. In: Monica Heller (Hg.), 

Bilingualism. A Social Approach (Palgrave Macmillan: London). 

Heller, Monica und Bonnie McElhinny. 2017. Language, Capitalism, Colonialism. Toward 

a Critical History (University of Toronto Press: Toronto). 

Hess, Sabine , Bernd  Kasparek, Maria Schwertl und Simon  Sontowski. 2015. 

Europäisches Grenzregime. Einleitung zur ersten Ausgabe, movements. Journal for 

Critical Migration and Border Regime Studies, 1/1: 1-8. 

Hobsbawm, Eric J. 1995. The Age of Revolution: 1789-1848 (Weidenfeld and Nicolson: 

London). 

Hoffmann-Riem, Christa. 1980. Die Sozialforschung einer interpretativen Soziologie – Der 

Datengewinn, Kölner Zeitschrift für Soziologie und Sozialpsychologie/32: 339-72. 

Holzinger, Clara. 2019. „wir streben schon in erster Linie an, dass man mit uns Deutsch 

spricht“. Zum institutionellen Umgang mit gesellschaftlicher Mehrsprachigkeit am 

Beispiel des österreichischen Arbeitsmarktservice. Masterarbeit, Universität Wien. 

Holzinger, Clara. 2020. „We don’t worry that much about language“. Street-level 

Bureaucracy in the Context of Linguistic Diversity', Journal of Ethnic and 

Migration Studies, 46/9: 1792-808. 

Holzinger, Clara und Anna-Katharina Draxl. 2016. Positionierungen von NMS-

Lehrkräften im Umgang mit sprachlicher Heterogenität. Masterarbeit, Universität 

Wien. 

Holzinger, Clara und Anna-Katharina Draxl. 2022. Amtssprache Deutsch? Öffentliche 

Organisationen zwischen gesellschaftlicher Mehrsprachigkeit und monolingualer 

Orientierung. In: Wiebke  Sievers, Rainer Bauböck, Ivan Josipovic, Dženeta 

Karabegović und Kyoko Shinozaki (Hg.), Jenseits der Migrantologie. Aktuelle 

Herausforderungen und neue Perspektiven der Migrationsforschung (Verlag der 

österreichischen Akademie der Wissenschaft: Wien), 211-230. 

Holzinger, Clara und Anna-Katharina Draxl. 2023. More than words. Eine 

mehrsprachigkeitsorientierte Perspektive auf die Dilemmata von Street-level 

Bureaucrats in der Klient*innenkommunikation, Zeitschrift für Soziologie, 52/1: 

89-104. 

Huddleston, Thomas und Peter Scholten. 2022. The Governance of Migration-Related 

Diversity. In: Peter Scholten (Hg.), Introduction to Migration Studies: An 

Interactive Guide to the Literatures on Migration and Diversity (Springer 

International Publishing: Cham), 325-356. 

Jacquemet, Marco. 2011. Crosstalk 2.0. Asylum and Communicative Breakdowns, 31/4: 

475-97. 

Joas, Hans und Wolfgang Knöbl. 2013. Sozialtheorie. Zwanzig einführende Vorlesungen 

(Suhrkamp: Frankfurt am Main). 

Joseph, John Earl und Talbot J. Taylor (Hg.). 1990. Ideologies of Language (Routledge: 

London). 

Junge, Fabian und Antje Schwarze. 2013. Sprach- und Integrationsmittlung. Ein 

praxisbewährtes Instrument zum Umgang mit sprachlicher und kultureller Vielfalt 

(nicht nur) im Krankenhaus. In: Ricarda B. Bouncken, Mario A. Pfannstiel und 



111 

 

Andreas J. Reuschl (Hg.), Dienstleistungsmanagement im Krankenhaus I: 

Prozesse, Produktivität und Diversität (Springer: Wiesbaden), 367-382. 

Kaesler, Dorothee. 2005. Sprachbarrierern im Bildungswesen. In: Peter A. Berger und 

Heike Kahlert (Hg.), Institutionalisierte Ungleichheiten (Juventa Verlag: 

Weinheim/München), 130-154. 

Karl, Ute. 2012. Vergeschlechtlichte Kategorisierungen im Umgang mit institutionellen 

Handlungsherausforderungen am Beispiel von Gesprächen in Jobcentern, Forum 

Qualitative Sozialforschung / Forum Qualitative Social Research, 13/1. 

Klemm, Matthias. 2020. Sprachsoziologie revisited: Von der Machtkritik zurück zur 

Sprache als Lebensform?, Soziologische Revue, 43: 55-63. 

Könninger, Sabine, Nils Fischer und Helen Kohlen. 2022. Dolmetschen im Krankenhaus - 

(k)ein Problem!? Ergebnisse aus dem Forschungsprojekt TONGUE zu kultureller 

Vielfalt in Gesundheitseinrichtunge. In: Ingo Proft, Franziskus von Heereman und 

Sabine Ursula Nover (Hg.), Digitalisierung - Technik - Verantwortung. 

Anthropologische Impulse aus Theologie, Pflege und Ethik (Matthias Grünewald 

Verlag: Ostfildern), 193-204. 

Kraft, Kamilla und Mi-Cha Flubacher. 2020. The Promise of Language: Betwixt 

Empowerment and the Reproduction of Inequality, International journal of the 

sociology of language, 2020/264: 1-23. 

Kriz, Katrin und Marit Skivenes. 2010. Lost in Translation. How Child Welfare Workers 

in Norway and England Experience Language Difficulties when Working with 

Minority Ethnic Families, British Journal of Social Work, 40/5: 1353-67. 

Labov, William. 1977. Language in the Inner City (Blackwell: Oxford). 

Landry, Rodrigue und Richard Y. Bourhis. 1997. Linguistic Landscape and Ethnolinguistic 

Vitality. An Empirical Study, Journal of Language and Social Psychology, 16/1: 

23-49. 

Leibetseder, Bettina. 2022. They Do what They Must. Caseworkers at the Public 

Employment Service in Vienna, International Journal of Sociology and Social 

Policy, ahead-of-print. 

Lessenich, Stephan. 2015. Die Neuerfindung des Sozialen. Der Sozialstaat im flexiblen 

Kapitalismus (transcript Verlag: Bielefeld). 

Lipsky, Michael. 1980. Street-level Bureaucracy (Russell Sage Foundation: New York). 

Ludwig-Mayerhofer, Wolfgang, Olaf Behrend und Ariadne Sondermann. 2009. Auf der 

Suche nach der verlorenen Arbeit. Arbeitslose und Arbeitsvermittler im neuen 

Arbeitsmarktregime (UVK-Verlag: Konstanz). 

Maiter, Sarah, Ramona Alaggia, Adrienne Chan und Bruce Leslie. 2017. Trial and Error. 

Attending to Language Barriers in Child Welfare Service Provision from the 

Perspective of Frontline Workers, Child & Family Social Work, 22/1: 165-74. 

Marshall, Thomas H. 1977. Class, Citizenship, and Social Development (University of 

Chicago Press: Chicago). 

Martin-Jones, Marilyn, Adrian Blackledge und Angela Creese (Hg.). 2012. The Routledge 

Handbook of Multilingualism (London). 



112 

 

Maryns, Katrijn. 2014. The Asylum Speaker. Language in the Belgian Asylum Procedure 

(Routledge: London). 

Matticchio, Isabella und Luca Melchior (Hg.). 2021a. Mehrsprachigkeit am Arbeitsplatz 

(Frank & Timme: Berlin). 

Matticchio, Isabella und Luca Melchior. 2021b. Mehrsprachigkeit und Arbeitswelt. In: 

Isabella Matticchio und Luca Melchior (Hg.), Mehrsprachigkeit am Arbeitsplatz 

(Frank & Timme: Berlin), 7-42. 

Mecheril, Paul. 2003. Prekäre Verhältnisse. Über natio-ethno-kulturelle (Mehrfach-

)Zugehörigkeit (Waxmann: Münster). 

Mecheril, Paul und Claus Melter. 2012. Gegebene und hergestellte Unterschiede - 

Rekonstruktion und Konstruktion von Differenz durch (qualitative) Forschung. In: 

Elke Schimpf und Johannes Stehr (Hg.), Kritisches Forschen in der Sozialen Arbeit 

(VS Verlag für Sozialwissenschaften: Wiesbaden), 263-274. 

Moyer, Melissa. 2013. Language as a Resource. Migrant Agency, Positioning and 

Resistance in a Health Care Clinic. In: Celia Roberts, Melissa Moyer und 
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Universität Graz 
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April 2020 – Vortrag (mit Anna-Katharina Draxl): „Umgang mit sprachlicher Diversität in 

der Arbeitsvermittlung“. ESPAnet Austria Konferenz. 16.-17. April 2020. Online 
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Gesellschaft für Soziologie. 26.-28. September 2019. Paris Lodron Universität 

Salzburg. 
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Sozialpolitik. 5.-6. April 2018. Johannes Kepler Universität, Linz 
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März 2023. PH Wien 
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Jänner 2023 – Buchpräsentation (mit Cornelia Dlabaja): „Aktuelle 

Ungleichheitsforschung: Befunde – Theorien – Praxis“. Lunch Lecture des Renner-

Instituts. 25.1.2023. Wien 

September 2022 – Vortrag (mit Anna-Katharina Draxl): „,das rechne ich nicht dem zu, 

dass ich Ausländerin bin‘ – Dequalifizierungserfahrungen von hochqualifizierten 

EU-Migrant*innen in Wien“. 41. Kongress der Deutschen Gesellschaft für 

Soziologie. 26.-30. September 2022. Bielefeld, Deutschland 

September 2022 – Vortrag (mit Elisabeth Scheibelhofer): „,there are also these different 

levels for this discrimination’ – Grappling with identifying experiences of 

discrimination among highly qualified EU-migrants“. CESSMIR Conference. 19.-
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Juni 2022 – Vortrag (mit Anna-Katharia Draxl): „Changing expectations and strategies in 

regard to deskilling and reskilling. Investigating the labour market integration of 
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April 2022 – Vortrag (mit Anna-Katharina Draxl): „Dequalifizierungserfahrungen von 
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e) Abstract (deutsch) 

Der Umgang mit (sprachlicher) Pluralität hat weitreichende Folgen für soziale Gerechtigkeit 

und beeinflusst in Migrationsgesellschaften die Lebenswelten aller. Von besonderer 

Relevanz dabei ist der Blick auf öffentliche Organisationen, da sie vor allem mit und durch 

Sprache agieren und dabei Gruppen mit einem bestimmten Sprachrepertoire gegenüber 

anderen privilegieren. Sie sehen sich im Umgang mit (migrationsbedingter) sprachlicher 

Vielfalt großen Herausforderungen gegenüber, verfügen diesbezüglich jedoch noch kaum 

über systematisches Wissen und institutionelle Strategien. Mein Erkenntnisinteresse gilt 

diesem Spannungsfeld zwischen traditionell monolingual konzipierten organisationalen 

Strukturen und faktischer gesellschaftlicher Heterolingualität. Konkret beschäftige ich mich 

in meiner kumulativen Dissertation mit der Frage, wie in einer sozialstaatlichen Organisation 

wie dem österreichischen Arbeitsmarktservice (AMS) der Umgang mit gesellschaftlicher 

Mehrsprachigkeit gestaltet ist und welche Auswirkungen dies auf darin handelnde 

Akteur*innen (vor allem Mitarbeiter*innen im Klient*innenkontakt und Migrant*innen) 

hat. Dieser übergeordneten Forschungsfrage gehe ich mit unterschiedlichen 

Schwerpunktsetzungen in vier Publikationen (z.T. mit Co-Autorinnen) nach. 

Ich verfolge einen interpretativen Forschungsansatz, der sich an den Prinzipien der 

konstruktivistischen Grounded Theory orientiert und eine Methodentriangulation vorsieht. 

Vorrangig wurden problemzentrierte Interviews mit Mitarbeiter*innen des AMS sowie mit 

Migrant*innen aus Ungarn erhoben. Zusätzlich haben wir im Forschungsteam 

ethnografische Beobachtungen in regionalen Geschäftsstellen des AMS und Analysen von 

Texten aus dem Forschungsfeld (Korrespondenzen, Formulare, Informationszettel, 

Publikationen und Webpräsenz des AMS etc.) durchgeführt. Die empirischen Daten wurden 

im Rahmen von zwei Forschungsprojekten erhoben, an denen ich als Co-Projektleiterin und 

Mitarbeiterin beteiligt war. Zudem fließen auch Daten aus meinem Masterarbeitsprojekt in 

die vorgelegten Publikationen ein. 

Die Forschungsergebnisse verdeutlichen, dass es sich beim AMS um eine Organisation 

handelt, die als prinzipiell monolingual konzipiert ist. Dies steht jedoch im Widerspruch zur 

Heterogenität der sprachlichen Repertoires der Klient*innen, wodurch in der 

Beratungspraxis Schwierigkeiten und Handlungsprobleme entstehen. Die Absenz von klaren 

Richtlinien und institutionellen Hilfestellungen führt in der Praxis zu einer 

Individualisierung von Kommunikationsproblemen, die sich wiederum in einer verstärkten 

Arbeitsbelastung und Ungleichheiten beim Zugang zu Sozialleistungen niederschlagen. 

Damit leistet die Studie einen empirischen Beitrag zum Verständnis von sprachlicher 

Diskriminierung auf institutioneller Ebene. Zudem erweitert sie den Forschungsstand zu 

institutioneller Kommunikation durch den Fokus auf gesellschaftliche Mehrsprachigkeit. 
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f) Abstract (englisch) 

How we approach (linguistic) heterogeneity has far-reaching consequences for social justice 

and can influence the life-worlds of all people living in migration societies. In this regard, 

the role of public organisations is of particular relevance, as they primarily act with and 

through language, thereby privileging groups with a certain language repertoire over others. 

Although public organisations face great challenges in dealing with (migration-related) 

linguistic diversity, they have little systemic knowledge and institutional strategies in this 

regard. My research interest focuses on the interplay between traditionally monolingual 

organisational structures and actual societal multilingualism. Specifically, I focus on the 

question of about how societal multilingualism is addressed in a welfare state organisation 

such as the Austrian Public Employment Service (AMS) and what effects this has on the 

actors acting within this organisation (especially street-level bureaucrats and migrants). In 

my dissertation, I pursue this overarching research question with different emphases in four 

publications (partly with co-authors). 

I follow an interpretative research approach that is oriented towards the principles of 

constructivist grounded theory and relies on method triangulation. Primarily, problem-

centred interviews were conducted with AMS employees and migrants from Hungary. In 

addition, we carried out ethnographic observations at regional AMS offices and text analyses 

on materials from the research field (e.g., correspondence, forms, information leaflets, AMS 

publications and web presence). The empirical data was collected within the framework of 

two research projects in which I was involved as a co-leader and researcher. Additionally, 

data from my Master's thesis project are also included. 

The research results make it clear that the AMS is an organisation that is conceived as 

essentially monolingual. However, this contradicts the heterogeneity of its clients' linguistic 

repertoires, which leads to difficulties and problems in counselling practices. The absence 

of coherent linguistic guidelines and institutional assistance results in an individualisation of 

communication problems, which in turn leads to an increased workload and inequalities in 

access to social services. The study thus makes an empirical contribution to the 

understanding of linguistic discrimination at the institutional level. It also extends the state 

of research on institutional communication by focusing on societal multilingualism. 

 


