< VAKKI

T Publications

Communicational Relations

To cite this article: Viljanmaa, A. (2025). Erfahrungen von Sozialarbeiterinnen zu Rapportaufbau
und Rapportmanagement in dolmetschervermittelter Kundenarbeit. VAKKI Publications 17,
202—-218. https://doi.org/10.70484/vakki.161834

Erfahrungen von Sozialarbeiterinnen zu
Rapportaufbau und Rapportmanagement in
dolmetschervermittelter Kundenarbeit

Anu Viljanmaa
Tampere University

This article focuses on rapport and rapport management in interpreted social work from the
social worker’s perspective. It analyzes the different forms of rapport and relations between so-
cial worker, client, and interpreter, as well as the interpreter’s behavior and actions that are felt
to enhance or maintain relations or to have a negative influence on them. The study considers
both remote and onsite interpreting settings. The research data consist of the transcripts of 13
in-depth interviews with practicing social workers in Finland. The interviews were conducted in
2023. A qualitative analysis was carried out in atlas.ti. The coding was informed by the theoreti-
cal approach to rapport management by Spencer-Oatey. The results show the complex and en-
tangled network of rapport and relations in interpreted social work. The interpreter’s presence
and behavior can influence social worker—client rapport and relations negatively or positively.
Social workers can benefit from the interpreters’ presence or background when building rapport
with the client. The social workers’ need to build or maintain rapport with interpreters is linked
to their understanding of the interpreter’s role (colleague vs. conduit or machine).
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Erfahrungen von Sozialarbeiterinnen zu Rapportaufbau und Rapportmanagement

1 Einleitung

Dieser Artikel befasst sich mit dem Thema kommunikative Beziehungen aus der Sicht von
Rapportaufbau und Rapportmanagement in dolmetschervermittelter Sozialarbeit. Mit
dem Begriff Rapport (engl. rapport) kann im Allgemeinen der Kontakt und die ,Wechsel-
beziehung zwischen zwei miteinander kommunizierenden Personen” beschrieben wer-
den (DWDS o. J.). Rapport bezeichnet die subjektive Auffassung von der Art und Natur
der jeweiligen zwischenmenschlichen Beziehung (Spencer-Oatey 2005: 95; 2015) und
steht oft fiir die ,vertrauensvolle Beziehung” zwischen Fachkraft und Klient, so z.B. zwi-
schen Therapeutin und ihrer Patientin (DocCheck Flexikon 2024).

Im Bereich der Sozialarbeit sind der Aufbau und die Gestaltung einer vertrauensvollen
Arbeitsbeziehung von zentraler Bedeutung, denn Fachkrafte kdnnen ihre Arbeit nur ge-
meinsam mit den Klientinnen! erbringen (Linke 2021). Vorangehende Studien weisen
darauf hin, dass Sozialarbeiterinnen es allgemein als schwieriger empfinden kdénnen,
mithilfe einer Dolmetscherin eine Beziehung zur Klientin aufzubauen (Kriz & Skivenes
2010), oder dass die Arbeit mithilfe einer Dolmetscherin den Rapportaufbau mit z.B. Fa-
milien behindert (Lindsay et al. 2014: 14). In der komplexen Realitdt der dolmetscher-
vermittelten Kundenbegegnungen wird die Qualitdat der Kommunikation von allen
Beteiligten beeinflusst (Westlake & Jones 2018: 1391). Das bezieht sich auch auf Rap-
port. Im Vergleich zur einsprachigen Kundenarbeit umfasst das Beziehungsgewebe ne-
ben der Sozialarbeiterin und deren Klientin dann auch die Dolmetscherin. Angesichts
dieses komplexeren professionellen Beziehungsgewebes ist es nicht tiberraschend, dass
der sprachibergreifende Rapportaufbau, d.h. der Aufbau von harmonischen Beziehun-
gen zwischen den Beteiligten (Spencer-Oatey 2005: 96) Uiber sprachliche Hiirden hinweg,
als eines der wesentlichen Themen von dolmetschervermittelter Sozialarbeit identifi-
ziert worden ist (Van De Mieroop et al. 2023: 228).

Dieser Artikel befasst sich mit der Frage, ob es in Bezug auf Rapportaufbau und Rapport-
management aus der Sicht der Sozialarbeiterin eine Rolle spielt, ob die Dolmetscherin
personlich vor Ort anwesend ist oder ob sie ferndolmetscht, also nur als Stimme am Te-
lefon oder liber Video mit Ton und Bild zugadnglich ist. Diese Frage ist von Relevanz, da
der Einsatz von (On-Demand-)Ferndolmetschen seit der Covid-19-Pandemie gestiegen
ist (Salomaa 2021). Dies stellt eine deutliche Veranderung zur bisherigen Praxis dar, weil
das Vor-Ort-Dolmetschen von Fachkraften bisher oft als die bessere und manchmal sogar

1 Zugunsten einer besseren Lesbarkeit wird in diesem Artikel auf eine Mehrfachbezeichnung verzichtet
und hauptsachlich das generische Femininum verwendet. Die verwendeten Personenbezeichnungen be-
ziehen sich, sofern nicht anders kenntlich gemacht, auf alle Geschlechter.
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als die einzige ,richtige” Alternative fir das Dolmetschen angesehen worden ist (Heino
et al. 2024).

Ferndolmetschen ist vielseitig aus der Perspektive der Dolmetschenden untersucht wor-
den (siehe z.B. Lee 2007; Ozolins 2011; Napier, Skinner & Braun 2018; Wang 2018) und
es gibt auch einzelne Untersuchungen tber die Erfahrungen der primaren Gesprachspar-
teien zum Thema (z.B. Locatis et al. 2010). Der Bezug von Fern- und Vor-Ort-Dolmetschen
zu Rapport ist jedoch bisher nicht spezifisch betrachtet worden. Dieser Artikel erortert
das komplexe Beziehungsgewebe dolmetschervermittelter Sozialarbeit aus der Sicht der
Fachkrafte. Im Zentrum steht die Frage, wie die physische An- oder Abwesenheit der
Dolmetscherin den Aufbau einer vertrauensvollen Arbeitsbeziehung zwischen Sozialar-
beiterin und deren Klientin, aber auch zwischen Sozialarbeiterin und Dolmetscherin be-
einflusst.

2 Rapport und Rapportmanagement in der dolmetschervermittelten Sozialarbeit

Rapport ist der Gegenstand von Untersuchungen in mehreren Kontexten und Disziplinen
gewesen (flr eine Zusammenfassung siehe z.B. Gremler & Gwinner 2000: 84-89). In die-
ser Studie wird mit Rapport die subjektive Auffassung von der Art und Natur der jeweili-
gen zwischenmenschlichen Beziehung verstanden, die von Harmonie, Reibungslosigkeit
und Warme bis zu Disharmonie, Turbulenz und Antagonismus reichen kann (Spencer-
Oatey 2005: 95; 2015). Dieser Definition folgend bezieht sich Rapportmanagement nicht
nur auf das Management, sondern auch das Missmanagement von zwischenmenschli-
chen Beziehungen. Obwohl Rapportmanagement meist mit einem Verhalten, das Bezie-
hungen verbessert oder aufrechterhalt, verbunden wird, kann Rapportmanagement sich
auf jede Art von Verhalten beziehen, das sich auf den Rapport auswirkt, sei dieses positiv,
negativ oder neutral (Spencer-Oatey 2005: 96).

Der Aufbau und die Gestaltung einer vertrauensvollen Arbeitsbeziehung zur Klientin ist,
unabhangig vom tatsachlichen Kontext der Sozialarbeit, fiir die Arbeit von zentraler Be-
deutung (z.B. Hanninen & Poikela 2018; Jokinen 2018; Van De Mieroop et al. 2023: 234).
Gute und vertrauensvolle Arbeitsbeziehungen sind entscheidend fiir die Effektivitat der
Arbeit, d.h. fiir das Erreichen der gesetzten Ziele. Klientinnen mit unterschiedlichem Hin-
tergrund zu treffen und eine vertrauensvolle Beziehung zu ihnen aufzubauen, ist eine
herausfordernde Aufgabe, die eine tiefe Fachkompetenz und ausgezeichnete Interakti-
onsfahigkeiten von der Sozialarbeiterin erfordert. Diese Aufgabe wird jedoch noch kom-
plexer, wenn die Kommunikation mithilfe einer Dolmetscherin erfolgt (Connor, Zubrzycki
& Foreman 2021).

204



Erfahrungen von Sozialarbeiterinnen zu Rapportaufbau und Rapportmanagement

Wenn Kundenarbeit mithilfe von einer Dolmetscherin geleistet wird, werden das Inter-
aktionssetting und die darin enthaltenen Beziehungen komplexer. Aus der Dyade und
dem Dialog wird eine Triade (Wadenjo 1998: 10-12; Bischoff & Loutan 2000: 45-46).
Theoretisch betrachtet umfasst die Interaktion dann neben der Beziehung zwischen So-
zialarbeiterin und Klientin auch die Beziehung zwischen Sozialarbeiterin und Dolmet-
scherin sowie die Beziehung zwischen Klientin und Dolmetscherin. Neben den
Beziehungsbedirfnissen zur Klientin miissen Fachkrafte ggf. nun auch die Beziehung zur
Dolmetscherin gestalten.

Bei der Kundenarbeit und beim Rapportmanagement kénnen Sozialarbeiterinnen die
Dolmetscherin als stérend und hinderlich empfinden. Sie kdnnen den Eindruck gewin-
nen, dass es im Vergleich zur monolingualen Kundenarbeit schwieriger ist, mithilfe von
Verdolmetschung, eine professionelle Beziehung zur Klientin aufzubauen (Kriz & Skive-
nes 2010; Sawrikar 2015; Tipton 2016; Alaggia, Maiter & Jenney 2017; Maiter et al. 2017:
168; Westlake & Jones 2018: 1398; Connor et al. 2021). Als Griinde hierfur kbnnen min-
derwertige Verdolmetschungen oder aber fehlendes Vertrauen von der Klientin gegen-
Uber der Dolmetscherin angefiihrt werden, was sich negativ auf die gesamte
Kundenbegegnung auswirkt (Alaggia, Maiter & Jenney 2017: 476; Rautavuoma & Turtiai-
nen 2018: 159-163). Die Fachkraft kann sich auRerdem aus dem Gesprach ausgegrenzt
flihlen, wenn Rapport hauptsachlich zwischen Klientin und Dolmetscherin geschieht
(Freed 1988: 316; Alaggia, Maiter & Jenney 2017: 475-476).

Sozialarbeiterinnen kénnen weiter wahrnehmen, dass die Dolmetscherin unangemes-
sen in die Kommunikation eingreift, sich selbst zu sehr in den Mittelpunkt drangt
(Sawrikar 2015: 402; Viljanmaa 2025: 233), oder durch nonverbales Verhalten ihre ei-
gene Meinung verrat und die Klientin dadurch auf eine unerwiinschte Weise beeinflusst
(Tipton 2016: 473). Die Schwierigkeit Rapport zu der Klientin herzustellen, kann auch
damit zusammenhangen, dass MaBnahmen, die dabei helfen sollten, eine vertrauens-
volle Beziehung aufzubauen, durch die Verdolmetschung abhandenkommen. Dies ist der
Fall, wenn die Dolmetscherin Smalltalk oder Rapport aufbauende Kommentare nicht an-
gemessen verdolmetscht (Westlake & Jones 2018: 1398-1399; Van de Mieroop et al.
2023: 234).

In vorangegangenen Studien gibt es aber auch Anzeichen dafiir, dass die Anwesenheit
und das Verhalten von Dolmetscherinnen den Fachkraften auch helfen kann, eine ver-
trauensvolle Beziehung zur Klientin aufzubauen (Tipton 2016: 473; Alaggia, Maiter &
Jenney 2018: 476; Rautavuoma & Turtiainen 2018: 159-163; cf. Miller et al. 2005: 31).
Dies lasst sich erreichen, indem die Dolmetscherin Smalltalk und andere beziehungsauf-
bauende Informationen entsprechend dolmetscht (Van de Mieroop et al. 2023: 234—
236), den Sozialarbeiterinnen kulturspezifische Informationen vermittelt (Tipton 2016:
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474), oder wenn das nonverbale Verhalten der Dolmetscherin dazu verwendet wird, die
Klientin zu ermutigen, sich frei zu dufRern (Tipton 2016: 473; Viljanmaa 2020: 362). Wenn
Dolmetscherin und Klientin den gleichen kulturellen oder ethnischen Hintergrund ha-
ben, kann dies die Interaktion in der Sozialarbeit erleichtern (Maiter et al. 2017: 169—
170). Auch das biologische Geschlecht der dolmetschenden Person kann fiir die Interak-
tion mit den Klientinnen von Bedeutung sein (Acosta Vicente 2024: 125-126).

Die Art der Beziehung zwischen Sozialarbeiterin und Dolmetscherin kann Relevanz fir
die Kundenarbeit haben. Bereits im Jahr 1983 schrieb Glasser (1983: 469) in ihren Richt-
linien fur das Arbeiten mit Dolmetscherinnen im Bereich der Sozialarbeit, dass Sozialar-
beiterinnen eine enge und vertrauensvolle Beziehung zu der Dolmetscherin aufbauen
sollten. Sawrikar (2015: 401) betont ebenfalls, dass der Rapport zwischen der Dolmet-
scherin und der Fachkraft sehr wichtig ist. Gleichzeitig kann eine UbermaRig starke Alli-
anz zwischen Sozialarbeiterin und Dolmetscherin das Machtgefalle zwischen Fachkraft
und Klientin in der Situation jedoch weiter verstarken (Westlake & Jones 2018: 1397—-
1398), was sich wiederum negativ auf den Rapportaufbau oder die Rapportvertiefung
auswirken kann. Die Menge an Arbeitserfahrung mit Dolmetscherinnen spielt eine Rolle
dabei, wie Sozialarbeiterinnen ihre Beziehung zur Dolmetscherin verwalten. Tipton
(2016: 475) zeigt anhand ihrer Untersuchung mit Sozialarbeiterinnen in GroRbritannien,
dass diese einem aktiveren Eingreifen der Dolmetscherin in die Interaktion sehr unter-
schiedlich begegnen konnen. Erfahrenere Sozialarbeiterinnen sind eher dazu geneigt,
einzugreifen, wenn sie das Gefiihl haben, dass Dolmetscherinnen sich auf eine Weise
verhalten, die sie als Fachkraft als nicht hilfreich erachten, wahrend Fachkrafte mit we-
niger Erfahrung zégern, einzugreifen (Westlake & Jones 2018: 1402).

Dieser Artikel erértert den Aufbau und das Management von Rapport in dolmetscher-
vermittelter Sozialarbeit, wobei nun auch Fern- und Vor-Ort-Dolmetschen mitbertck-
sichtigt werden. Es werden die folgenden vier Forschungsfragen gestellt: 1) Wie erleben
Sozialarbeiterinnen die Rolle der Dolmetscherin beim Rapportaufbau und -management
zur Klientin? 2) Wie erleben sie den Rapport zwischen ihnen und der Dolmetscherin? 3)
Welche Erfahrungen haben Sozialarbeiterinnen mit dem Rapport zwischen Dolmetsche-
rin und Klientin? 4) Warum préaferieren Sozialarbeiterinnen das Dolmetschen vor Ort
oder das Ferndolmetschen, wenn es um Rapportaufbau oder -management geht?

3 Material und Methode
Das Forschungsmaterial besteht aus 13 Themeninterviews mit 12 Sozialarbeiterinnen
und einem Sozialarbeiter in Finnland. Die Interviews wurden im Rahmen eines For-

schungsprojekts der Autorin geflihrt, das sich auf den Einsatz von On-Demand-Dolmet-
schen im Bereich Behdrdendolmetschen konzentriert. Die Interviewten wurden Uber
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eine geschlossene Facebook-Gruppe fiir Sozialarbeiterinnen in Finnland kontaktiert. Von
allen Befragten wurde eine Einverstandniserklarung eingeholt und in allen Phasen der
Studie wurde besonderes Augenmerk auf die Gewahrleistung der Anonymitat der Infor-
mant:innen gelegt. Die Interviews wurden im Januar und Februar 2023 auf Microsoft
Teams von der Autorin durchgefiihrt. Die Interviewdauer betrug im Durchschnitt 50 Mi-
nuten, wobei das kiirzeste Interview 45 Minuten und das langste 1 Stunde und 50 Minu-
ten dauerte. Alle Interviews wurden aufgezeichnet und wortlich transkribiert. Die
Interviews befassten sich mit den subjektiven Erfahrungen der Sozialarbeiter:innen zum
On-Demand-Dolmetschen sowie zum Ferndolmetschen und Dolmetschen vor Ort.

Die Interviewten waren in unterschiedlichen Regionen Finnlands tatig. Einige von ihnen
arbeiteten zur Zeit des Interviews in GroRstadten, andere wiederum in kleineren Ge-
meinden. Vier der Interviewten hatten weniger als drei Jahre branchenspezifische Be-
rufserfahrung, sieben von ihnen zwischen 5 und 9 Jahren und zwei mehr als 10 Jahre.
Ihre Aufgabenfelder reprasentierten ein breites Spektrum an Bereichen der Sozialarbeit.
Alle Interviewten hatten bereits vor Ort als auch online mit Dolmetscherinnen zusam-
mengearbeitet. Die Vielfalt der Aufgabenbereiche und der gesammelten Arbeitserfah-
rung wurde als Moglichkeit begrifft, Gemeinsamkeiten in den Erfahrungen aller
Interviewten bei der Arbeit mit Dolmetscherinnen zu ermitteln, aber gleichzeitig auch
ein breites Spektrum an Erfahrungen fir die Studie zu gewinnen.

Die wortlich transkribierten Interviews wurden in atlas.tiZ anhand einer theoriegeleite-
ten qualitativen Inhaltsanalyse analysiert. In der ersten Phase wurden zunéchst alle Ver-
weise auf Rapport aus den Transkripten identifiziert. Die erhaltenen Textstellen wurden
danach in die induktiv erhaltenen Kategorien , konkrete Verhaltensweisen” und ,Beddirf-
nisse flir Rapportmanagement” sowie in ,Ferndolmetschen” und ,Vor-Ort-Dolmet-
schen” kodiert. Die ,Verhaltensweisen” betreffs Rapportmanagement wurden danach
Spencer-Oatey (2005; 2015) folgend weiter in ,Rapport aufbauendes/verbesserndes
Verhalten“ (positive Auswirkungen), ,,Rapport erhaltendes Verhalten” (positive/neutrale
Auswirkungen) und ,Rapport schadigendes/zerstérendes Verhalten” (negative Auswir-
kungen) eingeordnet. Parallel zu diesem Schritt wurden die identifizierten Instanzen in
,Rapport zwischen Sozialarbeiterin und Klientin“, ,Rapport zwischen Sozialarbeiterin
und Dolmetscherin® und schlieRlich ,,Rapport zwischen Dolmetscherin und Klientin“ ko-
diert, je nachdem, auf welche Art von Beziehung sie sich bezogen. Das Material wurde
von der Autorin wahrend der Analyse mehrfach durchgelesen und die Kategorien lber-
prift.

2 atlas.ti ist eine Software zur Unterstltzung qualitativer Datenanalyse.
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4 Rapportmanagement in dolmetschervermittelten Kundenbegegnungen
In diesem Kapitel werden die Ergebnisse zu den vier Forschungsfragen vorgestellt.
4.1 Die Rolle der Dolmetscherin beim Rapportmanagement mit der Klientin

Die erste Forschungsfrage erdrterte, wie die Interviewten die Rolle der Dolmetscherin
beim Rapportaufbau und -management zur Klientin erleben. Die Erfahrungen der Inter-
viewten zu diesem Thema variieren. lhre Erfahrungen weisen sowohl Rapport schadi-
gendes und storendes als auch Rapport aufbauendes oder verbesserndes Verhalten der
Dolmetscherin auf.

Die in vorangegangenen Studien vorherrschende Erfahrung, dass Dolmetscherinnen den
Beziehungsaufbau mit der Klientin behindern, ist auch in dem vorliegenden Forschungs-
material zu finden. Die Interviewten berichten, wie sie selbst bewusst nonverbales Ver-
halten  (Blick, Nicken, Mimik, Gesten, Korperhaltung, verbale minimale
Rickkopplungsreaktionen) einsetzen, um Rapport mit der Klientin aufzubauen, aufrecht
zu erhalten oder zu starken. Die negative Auswirkung der Dolmetscherin auf den Rap-
portaufbau wird einerseits mit fehlendem Vertrauen und andererseits mit , kaltem“ und
empathielosem Verhalten der Dolmetscherin verbunden. Die Interviewten beschreiben,
wie die Dolmetscherin mit ihrem Verhalten das Rapport aufbauende nonverbale Verhal-
ten der Sozialarbeiterin zunichtemachen kdnnen. Dies wird auch im Beispiel 1 von HS53
aus dem Kontext Immigrationsarbeit mit einem traumatisierten Klienten veranschau-
licht.

(1) jos MA“olen siind empaattinen ja kuuleva viestinnasséni ja han, kun ma sen niin hinelle viestin,
niin ma uskon tai olen huomannut, etta kylla se empaattisuus menee perille, vaikka ne sanat eivat
ole, niin ettad siind uskotaan taas siihen nonverbaalisuuteen. Mutta etta jos sit tulkki osoittautuu
ettd han onkin kylma kuin kivimuuri niin se RIKKOO sitd syntynytta (HS5)

[Wenn ICH da empathisch bin und zuhére beim Kommunizieren, und er, wenn ich es ihm so auf
diese Weise kommuniziere, da glaube ich oder habe ich gemerkt, dass das Empathische ankommt,
auch wenn die Worte nicht da sind, da glauben wir wieder an die nonverbale Kommunikation. Aber
wenn der Dolmetscher sich dann als kalt wie eine Steinmauer erweist, dann ZERSTORT es das be-
reits Entstandene]

Eine Dolmetscherin, die wiederholt auf die beschriebene oder eine andere Weise das
Rapportmanagement der Sozialarbeiterin stort, wird laut Interviewten nicht erneut ge-
bucht, wenn die Moglichkeit besteht, eine andere Dolmetscherin zu buchen. In bestimm-
ten Situationen kann jedoch eine schlechte Verdolmetschung die Beziehung zwischen

3 HS = interviewte/r Sozialarbeiter/in (haastateltu sosiaalityéntekijé auf Finnisch).
4 VERSALIEN in den Interviewtranskripten stehen fiir die Betonung im Original.
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Klientin und Sozialarbeiterin verbessern. So zum Beispiel beim Telefondolmetschen,
wenn die Klientin gegeniber der Fachkraft direkt gestikuliert und mimt, dass sie die Dol-
metscherin einfach nicht versteht und dass diese absolut inkompetent ist. Dies kann laut
Interviewten insbesondere dann vorkommen, wenn die Klientin die Sozialarbeiterin be-
reits bis zu einem gewissen Grad kennt, d.h. eine Beziehung zwischen ihnen bereits an-
gebahnt ist. Die gemeinsame Erkenntnis, dass die Dolmetscherin den Erwartungen nicht
gerecht wird, starkt laut einigen Interviewten das Gefiihl des gemeinsamen Verstandnis-
ses zwischen Sozialarbeiterin und Klientin.

Interviewte berichten aber auch von Situationen, in denen sie die Dolmetscherin beim
Aufbau einer vertrauensvollen Arbeitsbeziehung zur Klientin als hilfreich empfunden ha-
ben. Bereits die physische Anwesenheit der Dolmetscherin an sich kann als wichtig fir
den Aufbau einer Beziehung mit einer Klientin angesehen werden, die gerade z.B. erst
in Finnland angekommen ist und zum ersten Mal mit der Sozialarbeiterin Kontakt hat.
Wenn dagegen die Beziehung zwischen Sozialarbeiterin und Klientin bereits angebahnt
worden ist, hat die physische Anwesenheit der Dolmetscherinnen laut Erfahrung der In-
terviewten weniger Bedeutung.

Die Interviewten beschreiben auch Situationen, in denen sie die Dolmetscherin bewusst
einsetzen, um die Situation fir ihre Klientin entspannter zu gestalten und um den Rap-
port zu ihnen anzubahnen. Die Dolmetscherin wird in diesen Situationen konkret in den
Dialog eingebunden. So berichtet z.B. HS1 (Beispiel 2), wie sie auch die Dolmetscherin in
die interaktive Situation einbezieht, um das Eis zu brechen, und um durch Gemeinsam-
keiten Verbundenheit zu schaffen.

(2) kerran sanoin yhdelle asiakkaalle tulkin ldasnéollessa ettd niin ettd ma en edes tieda missa taa
on t3d maa mista sa oot kotoisin ettd tietddkohan tulkki ja sitten se jotenkin ratkaisi sen tilanteen,
ettd siind on ollut tosi semmoisia niin kuin HYVIA tavallaan liittoutuman hetkia, ett asiakas sitten
nakee heti etta vaikka tilanne TUNTUU oudolta ja aihe on vaikea, niin tdssa ollaan kuitenkin VAAN
niin kun ihmisia ja tietylla tavalla hyvin samanlaisia (HS1)

[einmal sagte ich einer Klientin in der Anwesenheit der Dolmetscherin dass ich gar nicht weil}, wo
das Land liegt, aus dem Du kommst, ich frage mich ob die Dolmetscherin es wei3, und dass hat
dann auf irgendeine Weise die Situation gel6st, also es hat da also wirklich solche GUTEN Momente
der Verbundenheit gegeben, wo die Klientin dann sofort sieht, dass obwohl die Situation sich ko-
misch ANFUHLT und das Thema schwierig ist, so sind wir alle NUR Menschen und auf eine Weise
einander sehr dhnlich]

Ebenso kann die Dolmetscherin auch bei der Aufrechterhaltung von Rapport als hilfreich
empfunden werden, insbesondere wenn es um belastende Situationen oder schwierige
Themen geht. Ein hiermit verbundener Aspekt ist, dass bereits die Anwesenheit der Dol-
metscherin, also einer dritten Person im Raum, der Sozialarbeiterin selbst psychologi-
sche Sicherheit geben kann. Dieses Gefiihl wird von einer Interviewten dadurch erklart,
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dass es in Ordnung ist, auch schwierigere Fragen zu stellen, wenn eine weitere Person
im Raum ist und das Ganze somit irgendwie legitimiert wird.

Ein Merkmal von einer guten Dolmetscherin ist laut Interviewten, dass diese hilft die
Beziehung zwischen Sozialarbeiterin und Klientin aufzubauen oder zu starken. Konkret
kann dies durch die akkurate Vermittlung vom Gesprachston und empathischem Verhal-
ten geschehen, die die Interaktion und das Vertrauen zwischen den primdren Gesprachs-
parteien starkt.

(3) jos ma painotan jotain sanaa tai jotenkin tuon omaa tunnetta silhen mukaan niin tulkki pystyy
valittdmaan myos sitd, ettd silloinhan se parhaimmillaan hyva tulkki vahvistaa sitd meidan vuoro-
vaikutusta ja vahvistaa sitd luottamusta. (HS8)

[wenn ich ein Wort betone oder irgendwie meine eigene Emotion hineinbringe, dann kann die Dol-
metscherin das auch vermitteln, und das bedeutet ja dass im besten Fall eine gute Dolmetscherin
unsere Interaktion starkt und das Vertrauen starkt]

In bestimmten Situationen begriiRen die Interviewten eindeutig eine aktivere Beteili-
gung der Dolmetscherin an der Interaktion. Dies kann eine starkere Beteiligung an der
Situation mit Erlaubnis der Sozialarbeiterin bedeuten. Die Akzeptanz dazu ist nicht selten
mit einer bereits bestehenden vertrauensvollen Arbeitsbeziehung zwischen Sozialarbei-
terin und Dolmetscherin verbunden (hierzu s. auch Viljanmaa 2025).

Mehrere Interviewte sind der Meinung, dass bei einer bereits bestehenden funktionie-
renden Beziehung zwischen Sozialarbeiterin und Klientin die physische Anwesenheit der
Dolmetscherin keinen Vorteil mehr bringt. In diesen Situationen wird das Rapportma-
nagement zur Klientin von der Sozialarbeiterin allein gehandhabt. Im Hinblick auf den
Rapport mit der Klientin wird es dann sogar eher als ein Vorteil angesehen, dass die Dol-
metscherin nur als Stimme am Telefon an der Interaktion beteiligt ist. In diesem Zusam-
menhang wird das Ferndolmetschen explizit als eine Moglichkeit beschrieben, die
lllusion zu erzeugen, mit der Klientin zu zweit zu sein, obwohl es sich um ein gedol-
metschtes Treffen handelt. Wenn keine zusatzliche dritte Person im Raum anwesend ist,
wird die Interaktion als intimer empfunden und es ist fiir die Sozialarbeiterin einfacher,
sich auf die Klientin zu konzentrieren. Nonverbale Kommunikation kann zwischen den
primadren Gesprachsparteien zwar auch stattfinden, wenn die Dolmetscherin vor Ort an-
wesend ist. Im Vergleich dazu, ist die Illusion des Zu-Zweit-Seins mit der Klientin beim
Ferndolmetschen damit verbunden, dass die Klientin beim Sprechen nicht auf die Dol-
metscherin schauen kann und stattdessen automatisch direkt zur Fachkraft spricht.

Einige Interviewte beschreiben, dass es mit bestimmten Dolmetscherinnen einfacher ist,
eine Kundenbeziehung aufzubauen und zu pflegen. Die Art und Weise, wie eine
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Dolmetscherin vor Ort agiert, wird von ihnen als wesentlich fiir den Aufbau einer ver-
trauensvollen Beziehung zur Klientin beschrieben (siehe Beispiel 4).

(4) kylla silla tulkilla on iso rooli siind, ettd kuinka se vuorovaikutus sitten onnistuu ja esimerkiksi
luottamus syntyy tapaamisella niin (.) iso iso merkitys. (HS9)

[Ja die Dolmetscherin hat schon eine groRe Rolle darin, wie die Interaktion dann gelingt und wie
zum Beispiel das Vertrauen wahrend des Treffens entsteht (.) eine groRRe grofle Bedeutung]

Das beziehungsfordernde Verhalten der Sozialarbeiterin bedeutet u.a. direkten Blickkon-
takt mit der Klientin. Das entsprechende, den Rapport zwischen Fachkraft und Klientin
unterstitzende Verhalten der Dolmetscherin wiederum bedeutet konkret, dass die Dol-
metscherin den Blickkontakt mit der Klientin nicht allein fir sich beeinsprucht.

4.2 Der Rapport mit der Dolmetscherin

Die zweite Forschungsfrage befasste sich mit dem Thema, wie Sozialarbeiterinnen den
Rapport zwischen sich und der Dolmetscherin erleben. Hierzu zeichnen sich unterschied-
liche Herangehensweisen ab, wie von HS13 (Beispiel 5) zusammengefasst.

(5) No ma ajattelen ettd on erilaisia suhteita. On niin kun [miettii] semmoisia ettd han on kadytan-
nossa niinku NIIN paljon vaan kielenkdannon valine kuin mahdollista, mutta on sitten semmoisia
jossa se on oikeasti minusta helpottaa sitad asiakasprosessia. (HS13)

[Ich denke es gibt unterschiedliche Beziehungen. Es gibt [denkt nach] solche, wo sie in der Praxis
SO viel wie moglich nur ein Mittel fir die Sprachvermittlung ist, aber dann gibt es auch solche, wo
sie wirklich meiner Meinung nach den Prozess mit der Klientin erleichtert]

Die Bediirfnisse und Beziehungen des Rapportmanagements hangen dabei nicht nur von
der Vertrautheit zwischen Sozialarbeiterin und Dolmetscherin ab, sondern kénnen auch
von der individuellen Situation, der jeweiligen Klientin und dem Kontext sowie von der
Art und dem Status der Beziehung zwischen Sozialarbeiterin und Klientin beeinflusst
werden. Die Rolle der Dolmetscherin reicht hier von Ubersetzungsmaschine bis hin zu
jemandem, der die Prozesse und die Kundenbegegnungen in fast kollegialer Stimmung
fiur alle reibungsloser gestaltet.

Die Anforderungen der Interviewten an das Rapportmanagement gegeniiber der Dol-
metscherin sind mit der angenommenen Rolle der Dolmetscherin verbunden. Die An-
sichten der Sozialarbeiterinnen lber die Aufgaben der Dolmetscherin reichen von der
Ermutigung, aktiver an der Interaktion teilzunehmen, bis hin zur Beschrankung nur als
Sprachrohr im Hintergrund zu fungieren. Einige Sozialarbeiterinnen setzen die Dolmet-
scherin gezielt ein, um die Beziehung zu einer neuen Klientin aufzubauen oder in schwie-
rigen Situationen aufrechtzuerhalten. Wenn es sich um eine Dolmetscherin handelt, die
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aktiv an der Interaktion beteiligt ist oder mit der die Fachkraft schwierige Situationen
gemeinsam erlebt hat, haben einige Sozialarbeiterinnen das Bediirfnis, auch Rapport mit
der Dolmetscherin aufrechtzuerhalten. Dies kann dann z.B. in der Form eines kurzen
Nachgesprachs geschehen.

Wird der Dolmetscherin nur die Rolle einer Ubersetzungsmaschine oder eines Werkzeu-
ges gegeben, besteht von seitens der Sozialarbeiterin kein besonderer Bedarf fir Rap-
portmanagement mit diesen. Eine Interviewte beschreibt die ideale Beziehung zwischen
Sozialarbeiterin und Dolmetscherin als eine Art von Interaktion zwischen Mensch und
Maschine, die kein Rapportmanagement erfordert, und bei der sich das Rapportmanage-
ment-Verhalten der Sozialarbeiterin allein auf die Beziehung zwischen Sozialarbeiterin
und Klientin konzentrieren kann. Die Maschinenmetapher des Dolmetschens ist insbe-
sondere beim Telefondolmetschen deutlich zu sehen. So beschreibt eine der Interview-
ten, dass es sich nicht lohnt, eine Beziehung zur Ferndolmetscherin aufzubauen (siehe
Beispiel 6).

(6) puhelintulkkaus on(.) varmasti tehnyt (.) tulkista enemman mulle TYOVALINEEN kuin esimerkiksi
tyOTOVERIA ja etté (.) siinad tulee semmoinen (.) tietynlainen (.) vahan niinku voisi verrata jo ehka
asiakastietojdrjestelmaan ettd se on valttamaton valine tydn tekemiseksi, mutta minkaanlaista suh-
detta siihen ei kannata muodostaa ettei mene hermot. (HS9)

[Telefondolmetschen hat bestimmt aus der Dolmetscherin fiir mich mehr ein Werkzeug gemacht
als eine KOLLEGIN, und das ist dann wie eine Art, ja, fast wie das Kundeninformationssystem, also
ein notwendiges Werkzeug um die Arbeit zu verrichten, aber es lohnt sich nicht eine Beziehung
dazu aufzubauen, da verliert man nur die Nerven]

Einige Interviewte schildern dagegen, wie sie eine Beziehung zu bestimmten Ferndol-
metscherinnen aufgebaut und gepflegt haben, mit denen sie bereits seit mehreren Jah-
ren zusammenarbeiten, obwohl sie sich noch nie persdnlich gesehen haben. Diese
Dolmetscherinnen werden sehr geschatzt, und es besteht auch das Bedlirfnis, eine gute
Beziehung zu ihnen aufrechtzuerhalten. Einige Interviewte berichten, wie sie im An-
schluss an schwierige Termine noch separat nach dem Befinden der Dolmetscherin fra-
gen konnen. Dieses wird explizit mit dem Aufrechterhalten einer guten Beziehung
begriindet.

4.3 Erfahrungen tiber den Rapport zwischen Klientin und Dolmetscherin

Die dritte Forschungsfrage erorterte Erfahrungen von Sozialarbeiterinnen zum Rapport
zwischen Dolmetscherin und Klientin. Interviewte berichten hierzu, wie sie einige zu in-
tensive Beziehungen zwischen Klientin und Dolmetscherin miterlebt haben, aber auch
als gut empfundene, gemeinsame Ziele fordernde Beziehungen gesehen haben. Manch-
mal entsteht in ihrer Erfahrung eine vertrauensvolle Arbeitsbeziehung zuerst zwischen
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Dolmetscherin und Klientin, und erst danach zwischen Sozialarbeiterin und Klientin. In
vielen dieser Falle teilen Dolmetscherin und Klientin kulturelle Wurzeln oder dieselbe
ethnische Gemeinschaft. Auch religios oder kulturbedingte Genderfragen kdnnen hier
ins Spiel kommen, wie im Beispiel 7 beschrieben, wo ein mannlicher Klient die Sozialar-
beiterin kein einziges Mal direkt anblickt und die Interaktion zwischen ihm und Dolmet-
scher bleibt.

(7) ja suhde muodostui TOSI paljon siihen tulkkiin. tda oli just timmadinen joka ei kertaakaan mua
katsonut silmiin. [...] huomasin ettd han ihan selkedsti - méa toin vain niita tiedon asioita hanelle,
mutta suhde oli hdanen ja tulkin vélinen. (HS5)

[und die Beziehung richtete sich SEHR viel auf den Dolmetscher. Das war einer, der hat mir kein
einziges Mal in die Augen geschaut. [...] ich habe das ganz deutlich gemerkt —ich habe ihm nur die
Informationen gebracht, aber die Beziehung, die war zwischen ihm und den Dolmetscher]

Das Verhalten der Dolmetscherin kann eine Kundenbeziehung aufrechterhalten oder
vertiefen, wenn die Dolmetscherin z.B. mit ihrem Verhalten eine verzweifelte Klientin in
ihrer Sprache direkt beruhigt. Diese Art der aktiven Vermittlung wird von Sozialarbeite-
rinnen akzeptiert, wenn sie die Dolmetscherin bereits kennen und dieser vertrauen, sich
also bereits eine vertrauensvolle Arbeitsbeziehung gebildet hat. Mehrere Interviewte
betonen, dass es wichtig ist, dass die Dolmetscherin sich nicht zu sehr einmischt, gleich-
zeitig aber auch eine vertrauensvolle Beziehung zu der Klientin aufbauen soll.

Sozialarbeiterinnen berichten aber auch von duflerst starken und vertraulichen Bezie-
hungen zwischen Klientin und Dolmetscherin, die sie beobachtet haben. Wenn die Dol-
metscherin in einem solchen Fall professionell handelt, wird eine solche engere
Beziehung nicht als etwas Negatives angesehen. Allerdings haben einige der Interview-
ten auch eine ungesund enge Beziehung zwischen Klientin und Dolmetscherin miterlebt,
wo z.B. der Anschein entsteht, dass die Dolmetscherin Druck auf die Klientin ausibt. In
diesen Fallen wird die Dolmetschkraft gewechselt.

4.4 Erfahrungen mit Ferndolmetschen und Dolmetschen vor Ort

Die vierte Frage erdrterte das Thema Ferndolmetschen und Dolmetschen vor Ort in Be-
zug auf Rapport und fragte, warum Sozialarbeiterinnen das Dolmetschen vor Ort oder
das Ferndolmetschen préaferieren, wenn es um Rapportaufbau oder -management geht.
Die Interviews zeigen, dass es von verschiedenen Faktoren abhangt, was Sozialarbeite-
rinnen bevorzugen. Obwohl das Ferndolmetschen auch in Finnland immer haufiger in
der Sozialfirsorge eingesetzt wird, wird das Dolmetschen vor Ort laut Interviewten in
bestimmten Situationen weiterhin bevorzugt. Ausschlaggebend fiir die Praferenz sind
Faktoren wie 1) die Dauer des Treffens und 2) die Anzahl der Teilnehmenden, 3) die
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Vertrautheit der Fachkrafte mit den Klientinnen und deren Hintergriinde/Geschichte so-
wie 4) die Komplexitat, Schwierigkeit und Sensibilitdt des zu besprechenden Themas. So
wird z.B. bei langeren Terminen und Terminen mit mehreren Teilnehmenden meist das
Dolmetschen vor Ort bevorzugt.

Einige Interviewte bevorzugen das Dolmetschen vor Ort bei einer neuen Klientin, die sie
noch nicht kennengelernt haben und zu der sie daher noch keine Beziehung aufgebaut
haben. Spater, wenn sie sich bereits kennengelernt haben und eine Beziehung bereits
angebahnt worden ist, ist der Bedarf flir die Anwesenheit der Dolmetscherin deutlich
geringer.

(8) sitten kun se on pidemmalle mennyt téssa jo se ettd ollaan oltu Suomessa ja vahan pidempaan
ja tunnetaan tyontekijoitd niin sitten se tulkin lasndolon vaatimus musta vahenee. Et sitten se niin
kuin, koska meilla ON JO tadssa suhde (HS5)

[dann wenn man weitergekommen ist und schon das, dass sie bereits etwas langer in Finnland
gewesen sind und die Mitarbeiterinnen kennen, dann verringert sich meiner Meinung nach die
Forderung nach der Anwesenheit der Dolmetscherin. Dann ist es also, weil wir hier BEREITS eine
Beziehung HABEN]

Andererseits wurde auch in Situationen mit bereits bekannten Klientinnen das Dolmet-
schen vor Ort bevorzugt, wenn bekannt ist, dass diese ein aufbrausendes Temperament
haben, oder wenn ein besonders heikles Thema angesprochen werden sollte. Je kom-
plexer, komplizierter, belastender oder emotionaler das Thema, desto ausgepragter der
Bedarf an einer professionellen Dolmetscherin vor Ort.

(9) mitd vakavammasta asiasta on kysymys, mitd vakavammasta siis henkilokohtaisemmasta tun-
teisiin vetoavammasta, niin sitd tirkedmpaa se on se ENSINNAKIN etta se tulkki on ammattilainen
ja sitten etta se on lasna siind. [HS11 8:32]

[je ernster die Angelegenheit um die es geht, je ernster also persdnlicher, emotionaler, desto wich-
tiger ist es ERSTENS, dass die Dolmetscherin professionell ist und dann, dass sie da vor Ort anwe-
send ist]

Neben der Anwesenheit der Dolmetscherin als einer dritten Person ist auch die konkrete
Moglichkeit flir die Dolmetscherin vor Ort sofort und direkt reagieren zu kénnen, der
Grund, warum vor-Ort-Dolmetschen préaferiert wird. Gleichzeitig kann jedoch gerade die
Sensibilitat der zu besprechenden Inhalte ein Grund dafiir sein, Ferndolmetschen zu be-
vorzugen, insbesondere wenn die Klientin und die Dolmetscherin aus einer kleinen eth-
nischen Gemeinschaft stammen. In diesen Fallen wird auch manchmal von der Klientin
selbst Ferndolmetschen angefordert.

Nach den Erfahrungen der Interviewten haben sowohl Ferndolmetschen als auch das
Vor-Ort-Dolmetschen Vor- und Nachteile in Bezug auf Rapport. Sie berichten von
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Situationen, in denen die Anwesenheit der Dolmetscherin vergessen wird und sie emp-
finden, dass die Interaktion nur zwischen Sozialarbeiterin und Klientin stattfindet. Dies
kann allerdings sowohl beim Ferndolmetschen als auch beim Vor-Ort-Dolmetschen der
Fall sein, scheint aber beim Telefondolmetschen haufiger vorzukommen. Die Praferen-
zen der Interviewten in Bezug auf Fern- und Vor-Ort-Dolmetschen hiangen mit der Art
und Weise zusammen, wie sie die Rolle der Dolmetscherin beim Aufbau von Beziehun-
gen und beim Beziehungsmanagement zur Klientin wahrnehmen. Die Professionalitat
der Dolmetscherin wird als ein Kernelement fir den effektiven Aufbau des Rapports zwi-
schen Sozialarbeiterin und Klientin erlebt.

5 Diskussion

Ziel dieser Studie war es, Rapportaufbau und Rapportmanagement in dolmetscherver-
mittelter Sozialarbeit aus der Sicht der Fachkrafte zu erértern. Die erhaltenen Resultate
bestatigen einerseits Erkenntnisse von vorangehenden Untersuchungen, dass Sozialar-
beiterinnen die Dolmetscherin beim Rapportaufbau als hinderlich empfinden kénnen
(Kriz & Skivenes 2010; Sawrikar 2015; Tipton 2016; Alaggia, Maiter & Jenney 2017; Mai-
ter et al. 2017; Westlake & Jones 2018; Connor et al. 2021). Die Ergebnisse bestatigten
aber auch, dass Fachkrafte die Dolmetscherin flir Rapportaufbau mit der Klientin einset-
zen und als hilfreich empfinden kénnen (vgl. Tipton 2016; Maiter et al. 2017; Alaggia,
Maiter & Jenney 2018; Rautavuoma & Turtiainen 2018). Die Beziehung zwischen Sozial-
arbeiterin und Dolmetscherin wurde von den Interviewten unterschiedlich erlebt. Es gab
Beispiele fiir gegenseitig wertschatzende und vertrauensvolle Beziehungen, in denen
sich die Sozialarbeiterin auch um das Wohlbefinden der Dolmetscherin kiimmerte und
sich an verschiedenen Arten von beziehungsférderndem Verhalten beteiligte (vgl.
Sawrikar 2015:401; s. auch Viljanmaa 2025). Gleichzeitig gab es aber auch Falle, in denen
die Sozialarbeiterin kein Bedrfnis versplirte, eine Arbeitsbeziehung zu der Dolmetsche-
rin aufzubauen und diese nur als Werkzeug betrachtete (vgl. Hsieh & Kramer 2013).

Ein spezifisches Ziel dieser Studie war es zudem, die méglichen Auswirkungen der phy-
sischen An- bzw. Abwesenheit der Dolmetscherin (Ferndolmetschen, Vor-Ort-Dolmet-
schen) auf Rapportaufbau und -management zu betrachten. Die Ergebnisse deuten
darauf hin, dass es einen Unterschied ausmacht, ob die Dolmetscherin vor Ort anwesend
ist oder ob sie aus der Ferne an der Interaktion teilnimmt. Gleichzeitig gibt es aber auch
Anzeichen dafiir, dass es bei Rapportaufbau und -management nicht nur darum geht, ob
die Dolmetscherin physisch anwesend ist oder nicht. Vielmehr geht es auch darum, wie
die Dolmetscherin agiert und sich in der Kundenbegegnung verhilt, egal ob diese als
Ferndolmetschen oder als Vor-Ort-Dolmetschen realisiert wird. Das Verhalten der Dol-
metscherin kann von der Fachkraft sowohl als unterstiitzend als auch als hinderlich emp-
funden werden bei ihren Bemihungen, den Rapport aufzubauen oder aufrecht zu
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erhalten. Eine zu ,kalte” Dolmetscherin kann auch beim Ferndolmetschen zu einem
Bruch in der Beziehung zwischen Sozialarbeiterin und Klientin fihren, wahrend eine er-
fahrene professionelle Dolmetscherin die Schaffung einer vertrauensvollen Beziehung
zwischen Sozialarbeiterin und Klientin auch aus der Ferne férdern kann.

Die Entscheidung zwischen Ferndolmetschen und dem Dolmetschen vor Ort ist aus der
Perspektive von Rapport nicht eindeutig. Einige der interviewten Sozialarbeiterinnen wa-
ren der Meinung, dass es einfacher ist, eine Beziehung zur Klientin aufrechtzuerhalten,
wenn die Dolmetscherin ferndolmetscht, d.h. nur ,,eine Stimme am Telefon” darstellt.
Gleichzeitig hatten andere Interviewte das Geflihl, dass es fiir sie einfacher ist, mit einer
neuen Klientin eine Beziehung aufzubauen, wenn auch die Dolmetscherin vor Ort anwe-
send ist. Einige berichteten, dass sie die Anwesenheit der Dolmetscherin sogar bewusst
nutzten, um eine Situation zu entscharfen oder eine entspanntere Atmosphare zu schaf-
fen. Die Anwesenheit der Dolmetscherin wurde auch bei Begegnungen mit besonders
heiklen Themen oder mit einer Klientin, die fiir ihr unberechenbares Verhalten bekannt
war, geschatzt. In diesen Fallen wird die Dolmetscherin zu einer Art Kollegin, deren An-
wesenheit auch im Hinblick auf die Beziehung zwischen Sozialarbeiterin und Klientin als
positiver Faktor wahrgenommen wird.

Die vorliegende Untersuchung hat ihre Einschrankungen, die sich zweifellos auch auf die
Reliabilitat und Validitat der Ergebnisse auswirken. Mit nur 13 Interviews fallt das For-
schungsmaterial auch fir eine qualitative Untersuchung relativ klein aus. Die Analyse ist
gezwungenermalien subjektiv, und eine andere Person hatte das Material womaoglich
mit anderen Ergebnissen ausgewertet. Dies hatte mit einer parallelen Kodierung vermie-
den werden kdénnen, was jedoch in diesem Projekt nicht moglich war. Dennoch wird ge-
hofft, dass der deskriptive Ansatz des inhaltlich reichen Interviewmaterials neue Ansatze
fir weitere Untersuchungen zu Rapport und Rapportmanagement sowie zum Ferndol-
metschen und zum Dolmetschen vor Ort aus der Perspektive der Fachkraft geben kann.
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