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Geleitwort

In diesem Buch geht es um Kompetenzen, die für eine erfolgreiche 

Gesprächsführung im Jobcenter unverzichtbar sind. Der praktische 

Nutzen des Buches für Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter von Job-

centern liegt schon deshalb auf der Hand, weil die Autoren ein-

schlägige Erfahrungen mit den Herausforderungen in diesem 

Segment berufl icher Praxis mitbringen und diese Erfahrungen im 

Text mit zahlreichen Beispielen dokumentieren. 

Ein wichtiger Bestandteil kommunikativer Kompetenzen ist der 

bewusste Einsatz sprachlicher Mittel und die Fähigkeit zur Refl exi-

on sowohl der damit ausgelösten Reaktionen beim Gegenüber als 

auch der Rückwirkungen auf sich selbst. Damit geht es um zwei 

Dinge zugleich: Erstens soll mit gezielter Gesprächsführung etwas 

erreicht werden, und zweitens ist die Art und Weise der Gesprächs-

führung das im Jobcenter vielleicht wichtigste Mittel der Selbst-

sorge in belastenden Gesprächssituationen.

Genau in diesem Sinne verstehen die Autoren ihr Projekt – Mitar-

beiterinnen und Mitarbeitern in Jobcentern konkrete Gesprächs-

modelle und -techniken an die Hand zu geben, die sowohl die 

Belange der »Kunden« berücksichtigen als auch die innere Acht-

samkeit angesichts einer steigenden Zahl von belastenden Gespräch-

sereignissen betonen.

Die Quintessenz des Textes betrifft allerdings nicht nur Mitarbeite-

rinnen und Mitarbeiter aus dem Bereich der Arbeitsverwaltung. Ein 
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Transfer der Konzepte in andere berufl iche Kontexte mit kommu-

nikativen Belastungssituationen ist unschwer möglich!

Prof. Dr. Herbert Bock, Dresden International University
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Warum dieses Buch?

Arbeitslosigkeit ist ein anhaltendes Problem in Deutschland. Wenn 

auch die Medien vom kleinen »Jobwunder« berichten und die Ar-

beitslosigkeit verhältnismäßig gering ist, täuschen die Statistiken 

über ein Problem hinweg. Es gibt eine ungünstige Umschichtung 

im »Markt der Arbeitslosen«. Auf der einen Seite gibt es weniger 

Menschen im ALG I. Dieser Personenkreis fi ndet in der Regel schnell 

wieder eine Anstellung. Auf der anderen Seite verzeichnen wir eine 

Chronifi zierung von Arbeitslosigkeit. Wir sprechen von einem »sich 

verfestigenden Sockel« von Langzeitarbeitslosen.

Es besteht hier eine problematische Verkettung mehrerer Fak-

toren. Erstens beeinträchtigen längere Arbeitslosigkeit und erlebte 

Misserfolge aus fehlgeschlagenen Bewerbungen das Selbstwertge-

fühl. Fehlende Erwerbsarbeit führt zweitens zu einem Mangel an 

Trainingsmöglichkeiten für die berufl iche Qualifi kation. Dequalifi -

zierung wird so zur Folge zu geringen berufsbezogenen Selbstver-

trauens und des Nichtgebrauchs der Kompetenzen. Besonders für 

ältere Arbeitnehmer bedeutet der Verlust des Arbeitsplatzes drittens 

einen Verlust an Erfolgserlebnissen, an berufl icher Anerkennung 

und damit eines Teils der persönlichen Identität.

Auf der anderen Seite des Tisches, namentlich in der Verwaltung, 

sind die Belastungen kaum geringer. Mitarbeiter von Jobcentern 

haben täglich Kontakt mit Langzeitarbeitslosen, die – im Unterschied 

zu den meisten Beziehern von ALG I – ganz spezielle Anforderun-

gen an die Kommunikation stellen. Gespräche sind oft problematisch, 

Konfl ikte bleiben nicht aus, ein vergleichsweise hohes Maß an 

psychischer Belastung ist vorprogrammiert. Diese Belastungen 



EHP

KOMPAKT

10

jedoch, die durch die Arbeit mit Langzeitarbeitslosen entstehen, 

werden nach unserer Erfahrung in Jobcentern zu wenig (um nicht 

zu sagen: kaum) berücksichtigt. Auf der einen Seite stehen dabei 

die gesetzlichen Regelungen und die bisweilen harten quantitati-

ven Erfolgsrichtlinien von Führungskräften. Auf der anderen Seite 

soll eine soziale Arbeit im besten Sinne geleistet werden, und das 

mit einer der beratungstechnisch schwierigsten Zielgruppen über-

haupt. Job center mitarbeiter betreiben also die »Quadratur des 

Kreises«, indem sie recht gegensätzliche Welten – gesetzliche Re-

gelungen, kennzahlenorientierte Ziele auf der einen und die Be-

lange beraterischer Arbeit mit Menschen, die vergleichsweise »am 

Boden« sind, auf der anderen Seite – in einer berufl ichen Rolle 

vereinen müssen. Das Ausmaß an psychischen Belastungen ist 

dementsprechend sowohl auf behördlicher Seite als auch auf 

Kundenseite hoch. Dem sollte unseres Erachtens auf Organisati-

onsebene (etwa durch Supervision oder die teaminterne Diskussi-

on von Kennzahlen) ebenso wie methodisch (in der direkten Arbeit 

mit den Kunden) begegnet werden. Deshalb schreiben wir dieses 

Buch. Es geht im Wesentlichen um vier Fragen:

1.  Was ist an der Situation von Langzeitarbeitslosen besonders, 

und was ist in der Arbeit mit Langzeitarbeitslosen zu beach-

ten?

2.  Wie tragen Jobcenter als Verwaltungsorganisationen bisweilen 

zu psychischen Belastungsphänomenen bei, und was können 

Mitarbeiter tun, um ihre Behörde lernfähiger zu machen?

3.  Welche Methoden und Techniken ermöglichen eine ebenso 

wirksame wie gesunderhaltende Art der Gesprächsführung? Wo 

liegen aber auch die Grenzen dieser Modelle?

4.  Mit welchen Methoden können Achtsamkeit und Psycho hygiene 

verbessert werden?
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Unser Ansinnen ist es, ein kurzes und übersichtliches Praxisbuch zu 

schreiben. Wir gehen jedoch nicht nur auf Methoden und Techniken 

ein, sondern schildern zunächst die spezifi sche Lebenssituation von 

Langzeitarbeitslosen aus dem Blickwinkel der Forschung (Kapitel 1). 

Dieses erste Kapitel wird einigen Lesern vergleichsweise »trocken« 

vorkommen. Wir haben Sorge getragen, das umfangreiche Wissen 

zum Thema übersichtlich zusammenzufassen. Wer dennoch lieber 

direkt in die Praxis eintauchen möchte, dem sei empfohlen, die 

Lektüre bei Kapitel 2 (Spezifi k der Arbeitssituation in Jobcentern) 

oder sogar Kapitel 3 (Gesprächstechniken) zu beginnen. In Kapitel 2 

betrachten wir die besondere, mitunter stark reglementierte Ar-

beitssituation von Jobcentermitarbeitern, um darauf aufbauend 

praktische Modelle und Methoden darzustellen, die es ermöglichen, 

wirksam zu beraten und auf Dauer gesund zu bleiben (Kapitel 3). 

Wir gehen dabei auch auf die Grenzen unserer Modelle und Tech-

niken ein und schildern sowohl Situationen, in denen man tatsäch-

lich nur noch sanktionieren kann, als auch Fälle, in denen weder 

Beratung noch Sank tion, sondern ein »wohlmeinendes Beobachten« 

Sinn macht. Abschließend stellen wir dar, welche Methoden helfen, 

mehr Augenmerk auf die eigene Gesundheit und die eigenen Gren-

zen zu lenken (Kapitel 4).

Letztlich geht es uns mit diesem Buch um Wege, wie die prak-

tische Arbeit mit Langzeitarbeitslosen in Jobcentern ebenso wirksam 

wie gesunderhaltend gestaltet werden kann – und das trotz der 

vielschichtigen Herausforderungen, die eine solche Arbeit mit sich 

bringt.

Unsere Analysen, Gedanken und Darstellungen richten sich an 

Beratende in Jobcentern und jobcenternahen Dienstleistern. Die 

Bezeichnungen Berater, Fallmanager, Jobcentermitarbeiter, Jobcoach 

für Beratende auf der einen Seite sowie Klient, Ratsuchender, Leis-

tungsempfänger und Kunde für die zu Beratenden auf der anderen 

Seite verwenden wir in unseren Ausführungen jeweils synonym. 
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Wenn wir grammatikalisch die männliche oder weibliche Form ver-

wenden, schließen wir jeweils das andere Geschlecht mit ein.

Dieses Buch wurde nur durch den regen Austausch mit Jobcen-

termitarbeiterinnen und arbeitsuchenden Menschen möglich, für 

deren Vertrauen wir uns herzlich bedanken möchten.
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1. Warum sind 
Langzeitarbeitslose »speziell«?

Arbeitslose sind keine homogene Masse. Der eine kommt aus einem 

Job und wechselt in den nächsten. Kurze Pausen in der berufl ichen 

Vita werden – vom Betroffenen und vom Berater in der Agentur 

– oft auch als Chance gesehen, sich neu zu orientieren oder kurz 

zu pausieren. Letzteres fi ndet vor allem statt, wenn nur wenige 

Wochen überbrückt werden und eine neue Anstellung bereits ge-

sichert ist. Diese »Kunden« stellen kein Problem dar, sie sind ganz 

normale Gäste der Arbeitsverwaltung.

Was ist aber mit »Problemfällen«? Wann reden Arbeitsvermitt-

lerinnen oder Fallmanager von »schwierigen Kunden«, später gar 

von »schwierigen Menschen«? Wenn Zeitungen von Übergriffen auf 

Mitarbeiter in Jobcentern berichten, wird deutlich, dass nicht alle 

Betroffenen mit ihrer Situation in ähnlicher Weise umgehen, und 

dass einige offenbar keine andere Lösung sehen, als mit Gewalt zu 

drohen oder sogar Gewalt anzuwenden. Für die angegriffenen 

Mitarbeiterinnen bedeutet dies zumindest ein traumatisches Erleb-

nis, einige haben solche Angriffe gar mit dem Leben bezahlt. Wie 

ist also die Situation Langzeitarbeitsloser zu bewerten, und in wel-

chem Verhältnis stehen sie zu den Mitarbeitern des Jobcenters, 

sodass es im äußersten Fall sogar in der Eskalation enden kann?

Arbeitslosigkeit geht häufi g mit gesundheitlichen Einschrän-

kungen einher. Bei längerer Arbeitslosigkeit ist bei den Betroffenen 

eine Zunahme an gesundheitsriskantem Verhalten zu beobachten. 

Dadurch kann sich ein Teufelskreis entwickeln, in dem ursprünglich 

gesunde Menschen im Laufe der Zeit gravierende Belastungen er-
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fahren, die schließlich Krankheitswert erreichen. Die mit Langzeit-

arbeitslosigkeit verbundene Unsicherheit und die Einschränkungen 

in der Planbarkeit der Zukunft führen zu psychischen und sozialen 

Belastungen, zu Ängsten, Stress und Beschwerden, die im Laufe der 

Zeit chronifi ziert werden. Ein besonderes Problem bilden dabei 

Langzeitarbeitslose jungen und mittleren Alters ohne ausreichende 

Qualifi kation. Hier besteht häufi g eine Kombination aus Schulbil-

dungs- und Qualifi kationsmängeln einerseits und gesundheitsris-

kantem Verhalten andererseits. Einige dieser Menschen haben er-

heblichen Entwicklungsbedarf beispielsweise in der Aneignung 

grundlegender Werte oder der Klärung elementarer Berufs- und 

Lebensziele. Die bei Langzeiterwerbslosen einsetzende Abnahme der 

Beschäftigungsfähigkeit mindert gleichzeitig ihr Vertrauen in die 

eigene Kraft zur Gestaltung des Lebens (Bernston et al. 2008). Das 

stellt Berater vor besondere Herausforderungen.

Arbeit stellt für viele Menschen in unserem Kulturkreis einen 

Teilbestand ihrer Identität dar, weshalb der Verlust von Arbeit nicht 

nur ein ökonomisches Problem für die Gesellschaft ist, sondern 

auch ein persönliches Problem des einzelnen von Erwerbslosigkeit 

betroffenen Menschen (Kieselbach/Wacker 1995). Der soziale Sta-

tus eines Menschen ist eine tragende Komponente seiner Identität, 

und Arbeit bildet in unserem Kulturraum in der Regel die wesent-

liche Quelle für Status und Selbstwert. Verliert jemand seine Arbeit, 

bedeutet das für ihn einen Statusverlust, und Statusverlust wird 

von den Betroffenen oft als Stigmatisierung empfunden (Goffman 

1992).

Behle (2007) zeigt, dass Arbeitslose unter spezifi sch hohen psy-

chosozialen Belastungen leiden, da sie durch fi nanzielle Einschnitte 

und fehlende Zukunftsperspektiven eine doppelte Belastung erfah-

ren. Die individuellen Folgen des sozialen Ausschlusses, der Lang-

zeitarbeitslosigkeit für die Betroffenen bedeutet, reichen von 

Identitätskrisen, Verlust der Hoffnung auf einen Arbeitsplatz, Resi-



Heidig et al.

GESPRÄCHSFÜHRUNG

15

gnation und Isolation bis hin zu Gefühlen von Scham, Unlust und 

Ärger. Hinzu kommt die bereits angesprochene Stigmatisierung, die 

mit fortwährendem Statusverlust einhergeht (Kieselbach et al. 2000). 

All das bleibt nicht ohne Folgen für die Gesundheit. Aus fortdau-

ernder Arbeitslosigkeit können schwerwiegende körperliche und 

psychische Erkrankungen entstehen (Hollederer 2002; Kieselbach/

Beelmann 2006), wie die erhöhten somatischen und psychosomati-

schen Beeinträchtigungen Langzeitarbeitsloser im Vergleich zu 

Arbeitstätigen zeigen. Arbeitslose neigen eher zu Risikoverhaltens-

weisen wie Alkohol- oder Drogenkonsum (Beelmann 2003; Beelmann 

et al. 2000). Darüber hinaus gibt es einen direkten Zusammenhang 

zwischen der Arbeitslosigkeitsdauer und der Zunahme von Belas-

tungen. Wachsende Mutlosigkeit, fortwährend erlebte Stigmatisie-

rung und mit den Jahren voranschreitende Dequalifi kation verringern 

die Chancen auf eine Vermittlung auf dem Arbeitsmarkt mit der Zeit 

immer stärker.

Erwerbsarbeit hat bestimmte Funktionen, wie beispielsweise 

den Erwerb und die Festigung einer bestimmten berufl ichen Iden-

tität (Bergmann 2010). Brechen diese Funktionen mit dem Verlust 

der Arbeit weg, hat das bei längerer Arbeitslosigkeit dramatische 

Folgen für die Betroffenen. Semmer und Udris (1993, 134) beschrei-

ben die psychosozialen Funktionen von Erwerbsarbeit anhand fol-

gender Kategorien:

Aktivität und Kompetenz: Die mit Arbeit verbundene Aktivität ist 

eine wichtige Vorbedingung für die Entwicklung von Qualifi katio-

nen. Mit der Bewältigung von Arbeitsaufgaben erwerben Menschen 

Fähigkeiten und Kenntnisse und somit Handlungskompetenz.

Zeitstrukturierung: Arbeit strukturiert den Alltag und die gesamte 

Lebensplanung. Begriffe wie Freizeit, Urlaub oder Rente können nur 

in Bezug auf Arbeit defi niert werden.



EHP

KOMPAKT

16

Kooperation und Kontakt: Berufl iche Aufgaben und deren Bewäl-

tigung basieren meist auf der Zusammenarbeit mit anderen Men-

schen. Dies führt zur Entwicklung kooperativer Fähigkeiten und 

schafft ein soziales Kontaktfeld.

Soziale Anerkennung: Sowohl durch die eigene Leistung als auch 

durch Kooperation mit anderen erfahren Menschen soziale Aner-

kennung.

Persönliche Identität: Eine Berufsrolle und eine Arbeitsaufgabe zu 

haben und die Erfahrung zu machen, notwendige Kenntnisse und 

Fähigkeiten zur Beherrschung der Arbeit zu besitzen, bilden we-

sentliche Grundlagen für die Entwicklung von Identität und Selbst-

wertgefühl.

Jahoda et al. (1975) fanden im Zuge ihrer Forschungen zum Thema 

Arbeitslosigkeit fünf wesentliche Funktionen von Erwerbsarbeit. 

Erwerbsarbeit gewährleistet demnach:

– eine regelmäßige, anforderungshaltige Tätigkeit,

– das Verfolgen gemeinschaftlicher Ziele,

– soziale Kontakte außerhalb des engeren sozialen Kreises 

(Partner, Familie),

– eine sozial vermittelte Zeiterfahrung, die innerhalb gesetzter, 

fester Zeitstrukturen stattfi ndet, sowie

– einen anerkannten Status mit seinen Wirkungen für die 

persönliche Identität.

Verschiedene empirische Studien belegen, dass es für die Betrof-

fenen einen folgenschweren Verlust bedeutet, wenn diese Funkti-

onen durch Arbeitslosigkeit wegfallen. Neben den ökonomischen 

Verlusten hat insbesondere das Fehlen der sozialen Funktionen der 

Erwerbsarbeit erhebliche Auswirkungen. Bereits Wacker (1981, in 



Heidig et al.

GESPRÄCHSFÜHRUNG

17

Wacker/Kolobkova 2000, 23) charakterisierte die Situation von 

Erwerbslosen, die längere Zeit ohne Arbeit waren, anhand folgen-

der Begleiterscheinungen:

– Wegfall des gewohnten Lebensrhythmus’ im Wechsel von 

Arbeit und Freizeit (kein Urlaub, kein Wochenende),

– Wegfall der aus der Arbeit resultierenden sozialen Rolle,

– Handlungsohnmacht und soziale Ausgrenzung durch die 

Erfahrung individueller Abhängigkeit (die Erfahrung von 

Abhängigkeit bewirkt eine Umstrukturierung der Realitäts-

wahrnehmung und der »Realitätsbindung«; zu den Folgen 

anhaltender Hilfl osigkeitserfahrungen siehe Seligmann 

1989),

– Verunsicherung der Lebensperspektive und der sozialen 

Identität.

Warr (1987) nennt weitere psychische Beeinträchtigungen von 

Arbeitslosen im Vergleich zu Erwerbstätigen:

– geringe Zufriedenheit mit der gegenwärtigen Lebenssitua-

tion,

– überwiegend negative Gefühle wie Niedergeschlagenheit, 

Ängstlichkeit und negatives Selbstbild,

– vermehrte psychiatrische Erkrankungen und höhere Suizid-

gefährdung,

– Anpassungsschwierigkeiten und psychischer Stress.

In den vergangenen Jahren hat die Forschung auch die Auswirkun-

gen von Erwerbslosigkeit auf die sozialen Beziehungen der Betrof-

fenen deutlich gemacht: »In einer Untersuchung von Strokes und 

Cochrane (1984) wird nahegelegt, dass sich die sozialen Beziehun-
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gen qualitativ verschlechtern, aber nicht unbedingt abnehmen.« 

(Mohr 1997, 27) Um dem ihren eigenen Selbstwert schädigenden 

Vergleich mit Arbeitenden zu entgehen, entscheiden sich viele Er-

werbslose für den Rückzug aus dem sozialen Leben (Deem 1988; 

Fryer 1992; Madry/Kirby 1996; Spieß 2005). Auch spielen das Frei-

zeitverhalten, die soziale Unterstützung durch andere Menschen 

sowie weitere kompensierende Faktoren eine Rolle. Besonders eine 

ehrenamtliche Tätigkeit scheint Erwerbslose vor dem Verlust des 

Selbstwertes zu schützen und sich positiv auf die Persönlichkeits-

entwicklung auszuwirken. Betroffene beschreiben hier vor allem 

das Gefühl des Gebrauchtwerdens als sehr wichtig (Richter/Nitsche 

2002, 174). Die zentralen Ergebnisse der Marienthal-Studie (Jaho-

da et al. 1975) zeigen die veränderte Zeiterfahrung: Durch den 

Verlust durchgeplanter Tage bewegten sich die untersuchten Ar-

beitslosen langsamer fort, der Tag verlor seine Struktur, und das 

Gefühl für Zeit ging verloren. Auch heute klagt die Hälfte aller 

Arbeitslosen über Langeweile, Lustlosigkeit und Trägheit (Kieselbach 

2000). Kieselbach (ebd.) spricht bei seiner Beschreibung resignie-

render Arbeitsloser von einer Verlangsamung des Denkens und 

Handelns, die der Anpassung der Betroffenen an den Umstand des 

Vorhandenseins einer größeren Menge unausgefüllter Zeit dient 

und dabei hilft, die empfundene Langeweile subjektiv zu reduzieren 

(Breig/Leuther 2007). Viele Mitarbeiter von Jobcentern konnten uns 

diese Befunde bestätigen.

Arbeitslosigkeit hat einen negativen Einfl uss auf die Entwick-

lung von Qualifi kationsniveau und berufl icher Kompetenz (Leana/

Feldmann 1992). »Eine gute Qualifi zierung als Eintrittsvoraussetzung 

in den Beruf reicht nicht mehr aus. Die Bereitschaft und Befähigung 

zu lebenslangem Lernen wird erforderlich« (Bergmann 2000, 139). 

In Zeiten der Erwerbslosigkeit kommt es zu einem genau umge-

kehrten Prozess. Bei lang anhaltender Arbeitslosigkeit, so der Tenor 

in der Fachliteratur, kommt es zu einem Verlust berufl ichen Wissens, 
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berufl icher Fähigkeiten, Fertigkeiten und Kompetenzen (Bergmann 

1996; Kirchler/Kirchler 1993; Leana/Feldmann 1995; Pietrzyk 2002; 

Schaufeli/van Yperen 1993; Svensson 1995; Warr 1987; Zempel/

Frese 2000; Fritsch 2002). Die eben aufgeführten Erkenntnisse 

stammen vor allem aus Untersuchungen mit Arbeitslosen, die 

bereits wieder im Arbeitsprozess waren. Die Folgen der Dequalifi -

kation sind vor dem Hintergrund einer sich verändernden Arbeits-

welt beachtlich.

Mit Arbeitslosigkeit geht auch der Verlust fi nanzieller Sicher-

heit einher (Spieß 2005). Durch das gesunkene Einkommen sind 

fi nanzielle Restriktionen nötig, die sich laut Madry/Kirby (1996) 

zuerst in einer Einschränkung oder Umstrukturierung der Freizeit-

aktivitäten zeigen. Soziale Aktivitäten, die mit fi nanziellem Auf wand 

verbunden sind, müssen möglicherweise aufgegeben werden. Des 

Weiteren führen fi nanzielle Engpässe zu familiären Problemen und 

psychosozialen Belastungen (Ackermann 1997). So ziehen die fi -

nanziellen Einschränkungen in der Arbeitslosigkeit Konsequenzen 

im psychischen, sozialen und gesundheitlichen Bereich nach sich, 

die letztendlich zu einem qualitativ sinkenden Wert der Freizeit-

gestaltung führen (Ackermann 1997; Deem 1988; Fryer 1992; 

Jahoda 1986; Kieselbach et al. 2000; Madry/Kirby 1996; Opaschow-

ski 2006).

Warum Arbeitslosigkeit krank macht

Die Mehrzahl der Betroffenen leidet an den negativen psychischen 

Folgen von Erwerbslosigkeit (Iversen/Sabroe 1988; Pelzmann et al. 

1985). Die Untersuchungen zeigen auch, dass es für diese Verän-

derungen keine eindeutigen geschlechtsspezifi schen Ausprägungen 

gibt (Mohr 1997, 27). »Die Folgen von Arbeitslosigkeit werden ver-

bunden mit Gesundheitsbeeinträchtigungen wie Angststörungen, 


