Begegnung.

Und was ist Beziehung und was ist deren Qualitit?

Stefan Ackermann

Und was ist Beziehung

und was ist deren Qualitat?

Wir wiirden Thnen auf diese Frage gerne
eine einfache Antwort geben. Aber
Beziehung ist kein Gegenstand. Bezie-
hung bzw. der Status der Bezogenheit
von Phinomenen macht das aufeinander
Bezogene wesentlich mit aus. Der Ein-
fluss der aktuellen Beziehung zwischen
Mutter und Tochter auf das Gefiithl des
Mutterseins und Tochterseins ist nicht zu
leugnen.

Jeder kennt dies aus eigener Erfahrung:
Wenn ich die Beziehung zwischen mir
und einem anderen Menschen nicht pfle-
ge, geht etwas verloren. Oder ich bin mir
gar nicht mehr bewusst, dass ich in einer
Beziehung stehe.

Wir kénnen versuchen, Beziehung qua-
litativ zu charakterisieren: eng, locker,
intim, unverbindlich, auf Augenhohe,
wiirdevoll etc.

Aber hilft uns dies, um die Qualititsdi-
mension bewusst zu entwickeln?

Wir haben versucht, uns dem Thema
durch eine systemische Sichtweise zu
nihern. Vielleicht hilft diese Systematik
auch Thnen dabei, eine eigene Orientie-
rung in dem komplexen Feld zu gewinnen,
in dem sich Beziehungen in ,personen-
nahen Dienstleistungen” abspielen. In
dieser systemischen Sichtweise betrachten
wir die einzelnen Aspekte eines Feldes,

in dem Beziehungsqualitit entwickelt
werden kann.

3.1 Das (Spannungs-)Feld,
in dem Beziehung stattfindet

Wenn man die Gesamtdimension von
Beziehung und ihre unterschiedlichen
Qualitaten anschauen will, dann ist es

hilfreich, das Handlungsfeld zu markie-
ren, in dem sie sich ereignet.

Fur den Bereich der Altenhilfe / perso-
nennahen Dienstleistung werden in der
Literatur® Polarititen aufgezeigt,
Spannungsfelder, zwischen denen sich
Beziehungen bewegen kénnen, nimlich
zwischen:

+ Gegentiber und Miteinander,

- Uber- bzw. Unterordnung
und Augenhohe,

- Einzelinteressen und Gruppeninteressen,
- Autonomie und Kontrolle,

+ Autonomie und Interdependenz,

+ Ungewissheit und Zielorientiertheit,

- Nahe und Distanz,

« biografischen Ereignissen
und symbolischen emotionalen
Zusammenfassungen,

- Praxis und Theorie,

« Rollendistanz und Authentizitat,

« Abhingigkeit und Hilfsbedurftigkeit,
- Wollen und Kénnen,

+ Leben im Jetzt und Leben
in der Vergangenheit,

« (vor)gegebenen & finanzierten
Strukturen und ethischem Anspruch

(Leitbild),

+ Orientierung & Sicherheit
und Freiheit & Autonomie,

- Geben und Nehmen.

*Z.B. Kauffeld, Silvia/ Kithnert, Sabine/ Wittrahm, Andreas (1995), S. 1471f.; Bauer, Rudiger (2001), S. 309ft.
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3.2 Die fiinf Gestaltungsfelder

Insgesamt lassen sich funf Gestaltungs-
felder identifizieren, die hier ineinander-
spielen und das alltagliche Handlungsfeld

ausmachen:

(I) Im ersten Feld befindet sich eine
begleitende Person.

(IT) Im zweiten Feld befindet sich die zu
begleitende Person.

(ITI) Das dritte Gestaltungsfeld ist die Be-
ziehung zwischen den beiden Menschen,
die sich im alltiglichen Leben begegnen.

(IV) Das vierte Feld beinhaltet dann
grundlegende Rahmenbedingungen,
Arbeitsorganisation, Pflegeorganisation.

(V) Und das finfte Feld betrifft alles
rund um das verantwortliche Fithren
und Leiten.

Um systemisch zu schauen, haben wir im
Folgenden die Beschaffenheit dieser funf
Gestaltungsfelder anhand von Merkma-
len und Eigenschaften charakterisiert.

Hieraus leiten sich dann jene Indikatoren
und Kriterien ab, welche in dem Kapitel:
,Wie kann Beziehungsqualitiit in der Alten-
hilfe messbar werden?” dargelegt werden.
Durch sie gelingt es aus unserer Sicht, das
Handlungsfeld relevanter Beziehungsge-
staltung zu beschreiben. Sie legen auch
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die Grundlage fiir jede Konkretisierung
in einem Umsetzungsprojekt, das sich
mit dieser Thematik beschaftigen will.
(Auf die Konkretisierung, welche wir im
Praxis.Projekt Lebens.Wert vorgenommen
haben, gehen wir am Ende dieses Kapitels
ein.)

Der Begleitende (1)

Das Gestaltungsfeld des Begleitenden
wird in der ausgewerteten Literatur am
umfassendsten beschrieben. Im Vorder-
grund stehen Anforderungen und Voraus-
setzungen.

Dabei werden Anforderungen zugleich
als Aspekte von Identitit angefithrt, man
konnte also auch von Herausforderungen
an die Identitat sprechen. Welche Heraus-
forderungen gibt es an die Identitit des
begleitenden Menschen?

,Die eigene Person ist das Hauptarbeitsmittel.”

So formuliert es das Bundesministerium
fir Gesundheit: ,Das wichtigste ,Arbeits-
instrument” bei der Bewiltigung des
Alltags und beim Streben nach Wohl-
befinden ist die Beziehung in der Pflege ...
Damit ist die eigene Person das Hauptar-
beitsmittel zur Entwicklung einer akzep-
tierenden, vertrauensvollen und verliss-
lichen Beziehung.“?
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Wenn meine Person das ,Hauptarbeits-
mittel“ ist, dann sollte ich als Mensch
etwas Uber mein Hauptarbeitsmittel wis-
sen, iiber meine Biografie, mein Erleben,
meine eigenen Handlungsweisen, meine
Bedurfnisse und meine , Stérungen®.
Denn alle diese Komponenten meiner
Person spielen in die Gestaltung von
Beziehung hinein.?

Es gilt also, das eigene Selbst wahrzuneh-
men. Denn wenn ich wiirdevoll, individu-
ell und selbstférdernd pflegen will, dann
braucht mein Selbst

1. einen Wert (Selbstwert),
2. eine Chance, sich zu entwickeln, und

3. eine Chance, mich selbst zu ,pflegen”
(etwa durch einen Ausgleich zwischen
Geben und Nehmen).

Beim Selbstwert geht es immer um An-
erkennung und um die Auflerungen von
eigenen Bediirfnissen. Bei der Selbstent-
wicklung geht es um ein Bewusstsein tiber
die eigene Biografie und Geschichte sowie
deren Fortsetzung. Fur den Selbstwert
spielen auch die Haltung und die Einstel-
lung zum Beruf eine sehr grofie Rolle.*

Weitere entscheidende Faktoren sind der
Sinn, welchen ich meiner Arbeit gebe, und
meine Motivation. Erst wenn die Beglei-
tenden ihr Tun zu ihrer eigenen Sache
machen, entsteht eine Verbindung von
Sinn und Motivation.

Dartiber hinaus braucht das Selbst eine
klare Identifizierung des Eigenen (,Wer
bin ich?“). Erst hieraus resultiert die Fa-
higkeit fiir das Wahrnehmen und Erken-

nen der Andersartigkeit eines Du sowie
zur Einfithlung in den anderen.

Wer sein Selbst wahrnimmt, erkennt
seine Gedanken, seinen Willen, seine
Gefiithle und Emotionen. Insbesondere
Letztere spielen eine gewichtige Rolle.
Befiirchtungen, Angste und eigene
Krinkungen kénnen beispielsweise den
Kontakt blockieren. Wenn der ganze
Mensch das , Arbeitsmittel, sein bestes
Arbeitsinstrument ist, dann miissen alle
genannten Aspekte bei der Betrachtung
des ersten Gestaltungsfeldes (Der Beglei-
tende [I]) einbezogen und regelmaifiig
gestimmt werden.

Der zweite Aspekt, der in der Literatur
hervorgehoben wird, ist die Kompetenz im
Sinne von Selbstorganisationsfihigkeit.
Die Begleitende braucht Fachwissen. Dabei
nutzt sie sich als ganze Person und ihre
eigene Lebens- und Berufserfahrung. Sie
muss fihig sein, sich in den oben genann-
ten Spannungsfeldern zu bewegen. Und sie
braucht die Fahigkeit, Probleme wahrzu-
nehmen. Grundsitzliche Kompetenzen fur
die Kontaktaufnahme sind Interaktions-
und Kommunikationsfihigkeit.

Im dritten Aspekt (Integration) ist die be-
gleitende Person nicht allein, sie arbeitet
in einem sie umgebenden Team. Das
Team hat verschiedene Bediirfnisse, wie
das Bediirfnis nach Sicherheit, Autono-
mie, Leistung & Erfolg, Kooperation,
Zuwendung & Zugehorigkeit, Entwicklung
& Kreativitat sowie das Bediirfnis nach
einer spirituellen Einbindung.. Diesen
sieben Bedurfnissen liegt die grundsitz-
liche Bediirfnispyramide nach Maslow
und Deci & Ryan zugrunde (menschliche

#Bohle, Fritz/ Glaser, Jurgen/Bussing, André (2006): ,Wenn empfundene negative Gefthle der Mitarbeiter (...) im Gegensatz zu
einem beruflich und organisational geforderten Ausdruck positiver Gefiihle (...) stehen, dann ist Emotionsarbeit im Sinne der

Bewaltigung emotionaler Dissonanz zu leisten” (S. 30).

“ Siehe Bauer, Rudiger (2002b): ,Haltung ist die innere Einstellung eines Menschen zu einer Sache, einer Meinung, einem Vorgehen
oder einem Problem. (...) Haltung ist verantwortlich fiir Handlung und Handlung lisst auf Haltung schliefen. (...) Beziehung und
Haltung ist sowohl ein Status als auch ein Prozess, der wechselwirkend vor sich geht” (S. 79). Der Moment, in dem sich die Qualitat
von Beziehung entscheidet, findet im Jetzt, in der Begegnung statt. ,Die Beziehungsgestaltung wird in der Zukunft den eigentlichen
Unterschied in der Qualitat im Vergleich zu anderen Gesundheitseinrichtungen machen® (S. 80).
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Grundbediirfnisse). Sie miissen durch die
Fihrung geférdert werden. Diese Bedurf-
nisse sollten erfiillt sein, damit sich die

Teammitglieder wohlftthlen konnen. Wenn
sich das Team nicht wohlfiihlt, werden sich
auch die zu begleitenden Menschen nicht

wohlfiihlen.

Hinzu kommt, dass im Team eine Auf-
teilung in Rollen stattfindet. Somit ist

die Gestaltung und Entwicklung eines
Rollenbewusstseins ebenso notwendig
wie eine Teamstruktur, in der die unter-
schiedlichen Professionen zusammen-
sitzen, sich austauschen und gemeinsam
planen und handeln. Alle Menschen in
einem Team haben ihre unterschiedlichen
Eigenarten, die es gilt, synergetisch als
Gewinn fur alle Beteiligten zusammen-
zufithren. Des Weiteren spielt die Art und
Weise der Pflegeorganisation eine Rolle,
die sich in ihrer historischen Entwicklung
in der Spannweite zwischen Saalpflege
(alle zusammen) tiber Funktions- und
Bezugspflege und Primary Nursing (hoch
individuell) zeigt. Die Organisation der
pflegerischen Begleitung driickt sich dann
im realen Pflegeprozess bzw. praktizier-
ten Pflegekonzept aus. Als bedeutsam
zeigen sich ebenfalls die Organisation des
Austausches und die Besprechungskultur.
Eine potenzialorientierte und kompe-
tenzférdernde Feedbackkultur fur die
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Entwicklung der Identitit im Team wird
ebenfalls mehrfach betont und gefordert.?

Der Zu-Begleitende (Il

Auch im zweiten Gestaltungsfeld fur
Beziehung und deren Qualitit geht es
zunichst um die Identitit und die Biogra-
fie, hier des Zu-Begleitenden (dies klingt
in der Literatur an®). Dartiber hinaus hat
jede Lebensphase ihre eigenen Gesetze,
die es zu kennen und zu bertcksichtigen
gilt. Fir die Phase des Alterns heifit dies
etwa, das Leben zu verarbeiten bzw. eine
Lebensbilanz zu ziehen und sich auf das
Sterben vorzubereiten. Zugleich besteht
jedes Leben aus den existenziellen Erfah-
rungen eines individuellen Menschen,
die unbedingt in den Gesamtblick mit
einzubeziehen sind (Trauerarbeit, Trau-
maarbeit).

Zum Aspekt ,Integration” gehéren
zunichst alle Menschen, die bisher den
Zu-Begleitenden umgeben haben — Le-
benspartner, Familie und sein soziales
Umfeld. Sie werden als soziale Primir-
gruppe bezeichnet. Deren Bedeutung ist
umso grofier, je mehr die Angehérigen
an der weiteren Begleitung beteiligt sind,
insbesondere bei ambulant begleiteten
Menschen.

° Berschneider, Werner (2003): Sinnzentrierte Unternehmensfithrung. Was Viktor E. Frankl den Fithrungskraften zu sagen hat:
,Wie kénnen wir bei einer Arbeit dafiir sorgen, dass ein moglichst unmittelbares Feedback iiber den Erfolg einer Handlung eintritt;

fiir uns selbst und fiir Aufgaben, die wir delegieren” (S. 112).

© Dies wird etwa im Lebenspflegekulturkreis von Jana Gliick erhellend und richtungsweisend deutlich.
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Die Integration in den neuen Lebens-
raum ist ein weiteres Beziehungsfeld fur
den Zu-Begleitenden. In der stationiren
Altenhilfe schrankt dieser neue Lebens-
raum vieles ein. Somit geht es in der
Altenarbeit vor allem darum, den Lebens-
raum zu sichern, zu erweitern und zu be-
reichern. Der physische Ortswechsel des
Zu-Begleitenden ist bewusst und aktiv im
Sinne der noch anstehenden Herausfor-
derungen zu gestalten. Zum Lebensraum
gehoren neben denjenigen, die einen auf
dem letzten Lebensabschnitt begleiten
und unterstiitzen, auch die anderen
Unterstiitzungsbedurftigen, die Teil der
neuen Umgebung sind.

In das Beziehungsfeld des Zu-Begleiten-
den gehéren auch seine Kompetenzen.
Welche Kompetenzen hat der zu beglei-
tende Mensch? In welchem Grad hat

er korperliche Kompetenzen? Welche
seelischen Kompetenzen hat er? Welche
geistigen Kompetenzen? Wie kann z. B.
ein Mensch unterstiitzt werden, der
uiberwiegend seelische und geistige Kom-
petenzen hat, dessen kérperliche aber
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eingeschriankt sind? Oder Menschen mit
demenzieller Erkrankung, deren Verstand
als Steuerungsmittel fur die gewohnte
bewusste Identititsbildung zunehmend
ausfillt, die aber kérperliche und seeli-
sche Kompetenzen besitzen?

Die Beziehung selbst (Ill)

Bei der Beziehung zwischen Begleitendem
und Zu-Begleitendem spielen zunachst
die Kategorien Zeit und Raum eine
wichtige Rolle. Mit Blick auf die Zeit und
abhingig von der Frequenz — Einzelfall,
jeden Tag, viele oder unzahlige Male — ist
fur die Beziehungsqualitat von Bedeu-
tung, wie der Kontakt aufgenommen,
gehalten und wieder beendet wird.

Auf der Ebene der gesamten Dienstleis-
tung ,stationare Altenhilfe” geht es um
die grofien Abschnitte: Das Ankommen
in der Einrichtung, ein Vertraut-Werden
mit den Menschen und der Umgebung
dort, die Sorge um das Leben und eine
Vorbereitung auf ein menschenwiirdiges
Sterben.
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Der persénliche Kontakt zwischen
Begleitendem und Zu-Begleitendem
umfasst den kérperlichen Kontakt, den
handlungsbezogenen, den seelischen und
den geistig-spirituellen. Beim geistigen
Kontakt geht es um Sinn und Bedeutung,
beim seelischen um das Anerkennen,

Gespiegelt- und Gefithlt-Werden, beim
handlungsbezogenen Kontakt um die
Grundbediirfnisse” und die Zeit. Beim
koérperlichen Kontakt geht es um Beriih-
rung und Intimitit. Letztere, obgleich in
den anderen Ebenen auch schon vor-
handen, gewinnt hier noch einmal eine
andere Bedeutung.

Ganz entscheidend sicht- und spirbar
wird Beziehung in der Interaktion
(gemeinsames Handeln) und in der
Kommunikation. Gerade hier braucht

es professionelle Begleitende, die auf der
Basis einer humanistischen Grundein-
stellung reflektierte Beziehungen gestal-
ten konnen.

Die Fragen ,Kann und darf ich in die
Beziehung?“ und ,Kann und darf ich
auch wieder heraus?“ ziehen sich durch
alle Begegnungssituationen.

Sie sind im Laufe eines Tages oft und
wiederholt zu kliaren und kénnen und
miissen situativ unterschiedlich von der
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begleitenden Person selbstverantwortlich
entschieden werden.

Rahmenbedingungen, Arbeits-
organisation, Pflegeorganisation (IV)

Die Arbeitsbedingungen in personenna-
hen Dienstleistungen sind charakterisiert
durch die Ko-Erstellungs-These

(also beide, Begleitende und Zu-Begleiten-
de, sind gemeinsam am Ergebnis betei-
ligt) und die Uno-Actu-These, die besagt,
dass die Dienstleistung ,Beziehung"
immer im Hier und Jetzt stattfindet.

Des Weiteren spielen Modelle hinein wie
die Donabedian’sche® Untergliederung

in Strukturqualitit, Prozessqualitat und
Ergebnisqualitit. Relevant fur das Qua-
litastsmanagement sind auch der Dem-
ming’sche Steuerungs- und Regelkreis

im Management PDCA (Plan, Do, Check,
Act) oder die Erweiterung durch das Mo-
dell der Vollstandigen Arbeitshandlung
(VAH)®. Als leitende Ideen spielen hier
die Werte in den Pflegekonzepten sowie
die Pflegeprozess-Planung hinein.

Liest man die Literatur mit der Brille, wel-
che Rahmenbedingungen eine Gestaltung
von Beziehungsqualitit beeinflussen,

so ist der Blick in erster Linie gerichtet
auf die konzeptorientierten organisato-
rischen Voraussetzungen der Struktur-
qualitit, wie etwa personelle Ausstattung,
Arbeitsbedingungen, Tagesstruktur,

7 Die sogenannten Aktivititen, soziale Beziehungen und existenziellen Erfahrungen des Lebens (ABEDL)
nach Monika Krohwinkel oder Aktivititen des tiglichen Lebens (ATL) nach Liliane Juchli.

& Donabedian, Avedis (1966); Donabedian, Avedis (1980).
?Deming, W. Edwards (1982); Ackermann, Stefan (2003).
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Einsatzplanung oder die Moglichkeit zur
eigenstindigen Arbeitsweise, die bauli-
che Ausgestaltung und die Ausstattung
mit Hilfsmitteln. Ein weiterer wichtiger
Gesichtspunkt ist die Art und Weise der
hauswirtschaftlichen Versorgung, begon-
nen mit der Qualitit der Mahlzeiten, der
Moglichkeit, auf individuelle Wiinsche
einzugehen, und die Haltung und Einstel-
lung, mit der die Fihrung und Leitung
diesem Aspekt einen adiquaten Wert
beimisst.

Schaut man auf die sozialen Rahmenbe-
dingungen, fallen bei den Begleitenden
vor allem der Austausch und die Koopera-
tion im Team (Informationsfluss, Super-
vision ...) und bei den Zu-Begleitenden
der Kontakt mit den Angehérigen (Infor-
mation, Beratung, Unterstiitzung ...) so-
wie die Einbettung in soziale Netzwerke
(Angehorige, Nachbarschaft, Vereine ...)
ins Gewicht.
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Im Kapitel: Welche Fihigkeiten und
Kompetenzen brauchen Menschen mit
Fiihrungsverantwortung zur professionellen
Gestaltung von Beziehungen? finden Sie
eine Zusammenstellung unserer Erkennt-
nisse, wie die Rahmenbedingungen der
Arbeit so gestaltet werden kénnen, dass
sie die Beziehung zwischen Begleitenden
und Zu-Begleitenden optimal unterstut-
zen und férdern.

Fiihrung, Leitbilder und Konzept (V)

Mit Blick auf die Leitung sind in der
Literatur Anforderungen formuliert wie
hinschauen und zuhéren kénnen, fur
eine emotionale Verbindung und fur
Bewusstheit sorgen (bei sich selbst und
bei den Begleitenden), die Fahigkeit zum
Empowerment, Verantwortung tiberneh-
men und delegieren kénnen. Als zentrale
Aufgabe fassen erfahrene Fihrungskrafte
in diesem Feld zusammen:
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Es ist eine Fihrungsaufgabe, alle Beglei-
terinnen zur Selbstfithrung und Selbst-
kompetenz zu begleiten, damit sie die
Menschen, die begleitet werden sollen, in
deren Selbstkompetenz begleiten und in
ihrer Selbstpflege unterstiitzen kénnen.
Die Fihrungskraft soll nicht ,hinein-
regieren®, sondern alles tun, damit eine
Begleitende in der Lage ist, sich in diesem
komplexen Handlungsfeld professionell
zu bewegen. 1

Unter Berticksichtigung der Komplexitit
des Feldes ist entscheidend, dass ich es

in der Funktion der Fuhrungskraft als
meine Kernaufgabe ansehe, die Begleiten-
den zu befihigen, sich selbst fithren zu
kénnen, damit diese die Zu-Begleitenden
adiaquat begleiten kénnen. Daher ist es
auch notwendig, das aktive Lernen im
Handeln zu unterstiitzen. Dariiber hinaus
taucht die Frage auf, welche Bedingun-
gen geeignet sind, damit Menschen, die
begleiten, permanent lernen kénnen, um
die anfallenden Anforderungen flexibel
bewiltigen zu kénnen. Es geht also um
Selbstfihrung und um die Fahigkeit,

mit dem komplexen Feld der Beziehungs-
gestaltung umzugehen.

3.3 Die Konkretisierung im
Praxis.Projekt Lebens.Wert

Wie bereits eingangs erwihnt, ist es not-
wendig, fiir jedes konkrete Umsetzungs-
projekt aus den oben aufgezeigten fiinf
Gestaltungsfeldern die Aspekte aus-
zuwéhlen, die nicht nur im Allgemeinen
relevant, sondern im Konkreten fir die
Menschen, mit denen Sie dieses Projekt
durchfithren wollen, wichtig sind.

Im Praxis.Projekt Lebens.Wert haben wir
dies durch eine ausfithrliche Erhebung

des Bedarfs in den drei Einrichtungsty-
pen (stationare Altenhilfe, Wohngemein-
schaften fiir Menschen mit demenzieller
Erkrankung und ambulante Altenhilfe)
vorgenommen. Im Abgleich mit den finf
Gestaltungsfeldern haben sich folgende
funf Themenfelder herauskristallisiert:

1. Beziehungsqualitat in der Arbeit
mit Zu-Begleitenden gestalten:
« sich 6ffnen fiir den anderen,

e den Zu-Begleitenden in seinem
So-Sein wahrnehmen,

« Spannungsfelder Nihe und Distanz,
Autonomie und Abhingigkeit,

« in Beziehung gehen, in Beziehung
sein und die Beziehung beenden.

. Meine Beziehung zur Arbeit.
. Die Beziehungen der Zu-Begleitenden.

. Beziehungsqualitat im Team.

g s~ W N

. Rahmenbedingungen und Qualitits-
management als Voraussetzung fur
Beziehungsqualitat.

Diese finf Themenfelder dienen auch
in diesem Praxisleitfaden als Grundorien-
tierung.

Aufgrund der Komplexitat und Fulle
moglicher Themen und Ansatzpunkte ist
es fur jedes Projekt entscheidend, dass
sich alle beteiligten Menschen in ihrer
begrenzten Zeit mit einer moglichst
hohen Motivation auf den Weg machen,
in ihrer Organisation ihre Themen rund
um die Beziehungsqualitit mit Freude
zu gestalten.

0 Bauer, Gunther (2009): Weg von hierarchischer Fithrung hin zu Fuhrung im Sinne von ,Fithrung als Moderationsfunktion eines
Aushandlungsprozesses fiir Selbstorganisation. (...) Organisation muss gesehen werden als permanenter Prozess des Organisie-

rens, das heifdt als Kommunikationsprozess” (S.22).
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