Interkulturelle Kompetenz

fordern

Sylvia Brazda

Kulturelle Vielfalt kann Pflegeteams vor herausfordernde Situationen stellen. Um
Spannungen und Wertekonflikte zu vermeiden und das gegenseitige Verstandnis zu
fordern, eignen sich das Eisbergmodell menschlichen Handelns, Kulturdimensionen und

interkulturelle Gesprachstechniken.

(Fahigkeiten, Werte
sind unsichtbar.
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Abb. 1 Das Eisbergmodell menschlichen Handelns. (© Andrey Kuzmin/stock.adobe.com - edited and composed by Thieme)

Der Arbeitsalltag in Pflegeeinrichtungen ist mehrdenn je
von Menschen unterschiedlicher Herkunft gepragt. Mehr
als zwei Drittel des Gesundheitspersonals in Osterreich
haben einen Migrationshintergrund. In Deutschland und
der Schweiz stellt sich die Lage dhnlich dar. Der Pflegeman-
gel in besagten Einrichtungen ist hoch, weshalb die Poli-
tik mit Hochdruck an einer Zuwanderungsstrategie arbei-
tet, um Menschen aus unterschiedlichen Kulturen rasch
in das neue Arbeitsumfeld zu integrieren. Dabei gilt es,

einerseits die Sprachbarriere zu iiberwinden und ande-
rerseits den Beteiligten eine interkulturelle Anndherung
zu ermoglichen. Die Herausforderung fir multikulturelle
Teams besteht darin, sichin kiirzester Zeit spezifisches Kul-
turwissen und interkulturelle Fahigkeiten anzueignen, um
Ungereimtheiten, Missverstandnisse und Konflikte vorzu-
beugen und gegenseitiges Verstandnis und Vertrauen zu-
einander aufzubauen. [1]
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Hinzu kommt, dass auch immer mehr Patient*innen aus
unterschiedlichen Kulturen stammen. Interkulturelle und
transkulturelle Kompetenzen aufzubauen, wird daher
immer mehr zur Schliisselqualifikation fiir Pflegekréfte.

Interkulturelle Unterschiede - kein
Luxusproblem

Missverstandnisse, Probleme und Konflikte sind in inter-
kulturellen Teams immer wieder an der Tagesordnung.
Daherist es fiir Fiihrungskrafte ein wichtiger Teil ihres Ta-
gesgeschdafts, Mitarbeiter*innen mit Migrationshinter-
grund zu integrieren. Die Herausforderung besteht darin,
offen und tolerant miteinander umzugehen sowie fachli-
che, kulturelle und sprachliche Barrieren zu tiberwinden.
Deshalb ist es fiir Krankenhduser wichtig, der Thematik
effizient zu begegnen und ihrer Belegschaft ein interkul-
turelles Handwerkszeug anzubieten. Fiihrungskrafte, die
interkulturelle Unterschiede nach wie vor als Luxuspro-
blem ansehen, werden gut beraten sein, diesem Phano-
men mehr Aufmerksamkeit zu schenken. Ihre Teams soll-
ten Unterstiitzung im Aufbau interkultureller Kompetenz
erfahren, um sich die auf der Beziehungsebene so uner-
ldsslichen weichen Faktoren, die ,Soft Skills“, fir ein bes-
seres gegenseitiges Verstandnis anzueignen. Ansonsten
lduft man Gefahr, dass sich Missverstandnisse haufen, Kon-
flikte eskalieren und frither oder spéter auch die Arbeits-
leistung (die harten Faktoren oder ,Hard Skills*) darunter
leidet. Die Perspektive eines ,interkulturellen Eisbergs®
einzunehmen, kann uns dabei helfen, die Ursachen un-
serer Wahrnehmung und Handlungen zu ergriinden. [2]

Der interkulturelle Eisberg: die
80-20-Regel

Die kulturell bedingten Unterschiede in Plegeteams wer-
fen grundlegende Fragen dariiber auf, wie menschliches
Verhalten entsteht und warum Mitarbeiter*innen aus
verschiedenen Kulturkreisen unterschiedlich denken und
handeln. Eine Erkldrung dafiir liefert das Eisbergmodell
menschlichen Handelns (in Anlehnung an Diets 1980) [2].
Veranschaulicht wird es hdufig mit der 80-20-Regel, dem
sogenannten ,Paretoprinzip®. Als Vilfredo Pareto (1848-
1923) die Vermdgensverteilung in Italien unter die Lupe
nahm erkannte er, dass 80 % des gesamten Ersparten im
Besitz von nur 20 % der Bevolkerung war [3]. Erst spater
wurde das Prinzip als Faustregel fiir alltdgliche Situationen
tibernommen. So tragen wir beispielsweise etwa zu 80 %
unserer Zeit nur 20 % unserer Kleidung und telefonieren zu
80 % mit nur 20% der Personen in unserem Telefonbuch.

In Bezug zum Eisbergmodell menschlichen Handelns be-
findet sich nur ein sehr kleiner Teil - unser Verhalten — mit
etwa 20 % sichtbar an der Wasseroberflache. Die viel gré-
Reren ,unsichtbaren* Eismassen (etwa 80 %), unsere Fa-
higkeiten, Werte und Einstellungen, sind tief im Meer ver-
borgen und deshalb nur schwer fiir uns Menschen zugéng-

¥ Thieme

lich (» Abb. 1). Genauso wie die gewaltigen Stromungen
am Meeresgrund unser Wetter grundlegend beeinflus-
sen = und nicht die kleinen Wellen an der Wasseroberfla-
che —, ist auch der kulturelle Eisberg in der Tiefe zwar von
auBen unsichtbar, jedoch maRBgeblich pragend fiir unser
individuelles Verhalten. [3]

Verhalten

Zu den ,sichtbaren® 20 % oberhalb der Wasseroberfliche
zahlt einzig und allein das Verhalten einer Person [2]. Dazu
gehoren Sprache (was und wie etwas gesagt wird), Kor-
persprache (Gestik, Mimik) und wie sich jemand anderen
gegeniiber in einem bestimmten Kontext verhalt. Die Ur-
sachen dafiir sind im unsichtbaren Bereich unterhalb der
Wasseroberfldche zu suchen.

Beispiel: Es macht einen Unterschied, ob ein Mitarbeiter
in einer Pflegeteamsitzung einer akutpsychiatrischen Ab-
teilung schweigend und ldchelnd das Gesagte zur Kennt-
nis nimmt oder durch zahlreiche Wortmeldungen das Ge-
sprach zu dominieren versucht.

Fahigkeiten

Zu den ,unsichtbaren“ 80 % unterhalb der Wasseroberfla-
che zihlen Dinge die eher nonverbal zum Ausdruck kom-
men, wie Fihigkeiten, Werte und Glaubenssétze, Identi-
tat und Zugehorigkeit.

Gleich unterhalb der Wasseroberfléche, dem ,sichtba-
ren“ Verhalten, liegt die Ebene der Fihigkeiten, die unser
Handeln zum gréRten Teil bestimmt. Hier liegt das Be-
wusstsein dariiber, was wir konnen, denken und empfin-
den. Beispiele dafiir sind, wie sicher sich jemand in einer
Fremdsprache fiihlt, wie ausgepragt seine Kenntnisse zum
Thema sind oder wie gut er rhetorisch geschultist.

Beispiel: Wenn eine neue Kollegin aus dem thailandischen
Kulturkreis inihrer Einarbeitungszeit mehrfach ,ja“ zur Pra-
xisanleiterin sagt, schlieRt diese daraus, dass alles Gesag-
te verstanden und zur Kenntnis genommen wurde und
alles Weitere veranlasst wird, um das Gesagte umzuset-
zen. Denkbar ist aber auch, dass die neue Kollegin den
Wortmeldungen der Ausbildnerin kaum folgen kann und
sie dies nicht offen zeigen mochte. In diesem Fall wird die
fachliche Einarbeitung an dieser Stelle voraussichtlich stag-
nieren. Zu beachten ist auch, dass Kopfnicken in manchen
Landern - im Gegensatz zum mitteleuropdischen Kultur-
kreis — Ablehnung ausdriicken kann.

Werte und Glaubenssatze

Noch tiefer verborgen unterhalb des Wasserspiegels lie-
gen Werte und Glaubenssdtze eines Menschen, also
seine Sichtweise zu richtig und falsch, gut und bése oder
wie man reagieren und handeln sollte. Unterschiedliche
Wertauffassungen sind haufig der Grund dafiir, warum uns
das Verhalten unseres Gespréachspartners undurchschau-
bar, suspekt und unverstandlich erscheint.
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Beispiel: Eine Fihrungskraft einer akutpsychiatrischen Ab-
teilung eines Krankenhauses nimmt tiberrascht die Kiin-
digung ihrer besten Diplompflegefachkraft entgegen. Es
handelt sich um einen jungen Mann aus Indien, mit guten
Karriereaussichten und einer dauerhaften Aufenthalts-
genehmigung, der vorbildlich in das Team integriert ist.
Trotzdem verldsst der Mitarbeiter ohne viel Aufhebens die
Abteilung, weil ihn seine Familie nach Hause holt, um ihn
in der Heimat zu verheiraten.

Identitat und Zugehorigkeit

Bei der individuellen Identitdt handelt es sich um das
Selbstbild eines Menschen, wie er sich sieht, mit seinen
Starken und Schwéchen, seinen Rollenbildern, seinem zu-
riickhaltenden oder dominanten Sozialverhalten. Bei der
Pragung der individuellen Identitdt sind vorrangig Kind-
heitserfahrungen, Ausbildung und Erziehung entschei-
dend. Unter Zugehdorigkeit versteht man vor allem spiritu-
elle Faktoren wie Glaubenssysteme und Religion sowie so-
ziale Systeme wie Familie, Gruppen, Teams und der Staat.

Beispiel: Eine chinesische Fiihrungskraft vergibt in einem
Krankenhaus in Peking an Familienmitglieder attrakti-
ve Jobs. Aus der mitteleuropdischen Perspektive wiirde
dies als ,Vetternwirtschaft® bezeichnet. In China ist diese
Vorgehensweise durchaus tiblich, da der Vorgesetzte von
Menschen umgebenist, denen er vertraut und damit auch
aus Sicht der Krankenhausleitung absolut das Richtige tut.

(2]

Wie wir Wertekollisionen vermeiden

Bildlich gesprochen ist jeder von uns sein ,eigener Eis-
berg“: Nur etwa ein Fiinftel der Verhaltensweisen ist sicht-
baran der Oberfliche und ein viel gréRerer Teil (etwa vier
Fiinftel) der Fahigkeiten, Werte und Glaubenssétze, Iden-
titaten und Zugehorigkeiten ist unsichtbar [2]. Das Anfang
des 20.|ahrhunderts groRte Passagierschiff der Welt, die
Titanic, sank aufgrund einer Kollision mit gewaltigen Eis-
bergen, die sich unter der Wasseroberfliche fiir Kapitan
und Crew verbargen - und nicht aufgrund einer Kollision
mit dem, fiir die Offiziere leider zu spat gesichteten, klei-
neren Teil des Eisbergs an der Wasseroberflache. Vergleich-
bar ist dies mit dem ersten Moment der Wahrnehmung,
wenn zwei Menschen fremder Kulturen aufeinandertref-
fen. Ein Bewusstsein dariiber, dass man sich nur begrenzt
auf densichtbaren, nach auen erkennbarem Anteil verlas-
sen sollte, kann den Aufprall unter Wasser verhindern. Fir
uns Menschen ist es nattirlich, wesentliche Anteile von uns
~unter der Wasseroberfliche® zu halten. Sogar uns sehr
vertraute Personen haben oft ungeahnte, versteckte Sei-
ten, was auch gut und wichtig ist [3]. Begegnungen mit
Menschen aus anderen Landern bergen haufig das Risiko
einer Kollision der Eisberge in der Tiefe. Die Wahrschein-
lichkeit eines ZusammenstoRes erhéht sich, je fremder
die Kulturen und Weltbilder sind, denn umso weniger las-
sen sich die Eismassen unter Wasser erahnen [2]. Im The-

ater der griechischen Antike durften Frauenrollen nurvon
Mannern gespielt werden. Dafiir wurden Masken vor dem
Gesicht verwendet und aufgrund der Texte, die durch die
Maske ,durchdrangen® (Lateinisch: ,personare®), ent-
stand spater das Wort ,,Person®. Auch dieses historische
Beispiel zeigt, dass wir Menschen nur einen kleinen Anteil
des Gegenlibers wahrnehmen, die Personlichkeit als Gan-
zesjedoch viel mehr als das nach auBen ,,Sichtbare“ ist. [3]

Von Kulturdimensionen zu Stereotypen
und menschlichem Verhalten

Anhand von Kulturdimensionen versuchen Wissenschaft-
ler*innen kulturelle Unterschiede zu systematisieren und
dadurch versténdlicher zu machen. Bei deren Anwendung
ist zu beachten, dass es sich dabei um kulturelle Stereo-
type handelt, von denen einzelne Personen auch abwei-
chenkoénnen. Letztendlich gibt es unpiinktliche Menschen
in Deutschland genauso wie es piinktliche Menschen in
Mexiko, zurtickhaltende Menschen in den USA und auf-
geschlossene Menschen in Asien gibt [2]. Situative und
personliche Griinde pragen unser Verhalten mehr als kul-
turelle, deshalb sollten letztere eher untergeordnet sein,
wenn wir menschliches Handeln wirklich verstehen und
erkldren wollen. Kulturdimensionen bilden lediglich Ten-
denzen ab. Geert Hofstede prégte als einer der bekann-
testen Vertreter des interkulturellen Lernens den Begriff
~Kulturdimensionen®. Sie stehen jeweils fiir bestimmte
Betrachtungsweisen wie Machtdistanz, Individualismus
und Kollektivismus, Maskulinitdt und Femininitat, Unsi-
cherheitsvermeidung sowie Langzeit- und Kurzzeitorien-
tierung. Hofstedes Kategorien ,,Individualismus und Kol-
lektivismus*“ sind die weitaus bekanntesten, deshalb be-
trachten wir diese genauer.

Ich oder wir

In individualistischen Gesellschaften herrschen lockere
Bindungen vor. Ihre Wurzeln finden wir im Zusammen-
hang mit der Franzosischen Revolution im 18. Jahrhundert.
Durch die Forcierung der Leitbilder ,Freiheit, Gleichheit,
Briiderlichkeit® wurde ein selbstbestimmtes Leben ange-
strebt. Jeder erwartet vom anderen, dass er fiir sich selbst
und maximal noch fiir seine ndchsten Verwandten Sorge
tragt [4]. Demnachistin individualistischen Kulturen jeder
seines Gliickes Schmied. Als klassisches Beispiel hierfiir
steht der ,American Dream*, der Mythos vom Tellerwa-
scher, der sich durch seine persénlichen Anstrengungen
und Fahigkeiten bis zum Reichtum hocharbeiten kann [2].
Zuden Landern, die am individualistischsten gepragt sind,
zahlt Hofstede die USA, anglophone Lander sowie nord-
und westeuropdische Staaten [5].

Im kollektivistischen Gegenstiick wird das Individuum in
starke, geschlossene Wir-Gruppen hineingeboren, die ihm
lebenslanglich Schutz bieten und als Gegenzug dafiir un-
beschrankte Loyalitdt von ihm erwarten. In diesen ,sozio-
zentrierten® Kulturen wird erwartet, sich einzuordnen, um
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die Harmonie aufrechtzuerhalten, den Ruf nach auBen zu
betonen und niemandem in der Gruppe zur Last zu fallen.
Dagegen stehtim Individualismus die Bedeutung personli-
cherInteressen im Vordergrund. Wahrend im Individualis-
mus die bessere Argumentation zahlt, wird im Kollektivis-
mus auf vertrauensvolle Beziehungen Wert gelegt. Auch
heute noch lebt ein GroBteil der Menschen auf der Erde
in ,Knappheitsgesellschaften®, weshalb familidre, sozio-
zentrierte Verbande nach wie vor weltweit die Regel dar-
stellen. Dies ist auch notwendig, um eine gegenseitige
Versorgung bei Krankheit, Arbeitslosigkeit, im Alter und
bei anderen Risiken abzusichern. Im Gegensatz dazu istin
individualistischen Wohlstandsgesellschaften, wo jeder
Mensch primér finanziell und somit vom Familienverbund
unabhdngig ist, jederfiir sich selbst verantwortlich [4]. Zu
kollektivistischen Kulturen zéhlen nach Hofstede vorran-
gig China, Asien, Stidamerika, der afrikanische Kontinent
und die arabische Welt [5].

Sag es ,ungeschminkt“ oder ,durch die Blume*

Auch die gewdhlte Kommunikationsform wird vom jewei-
ligen Verhaltnis zur kulturellen Gruppe bestimmt [4]. So
wird inindividualistischen Gesellschaften eher explizit und
direkt kommuniziert, das bedeutet, es wird ausdriicklich
und ungeschminkt durch die Sprache vermittelt, was ge-
meint ist. Der Sachverhalt steht im Vordergrund und die
Beziehung zum Gegeniiber ist zweitrangig, jeder ist fir
sich selbst verantwortlich. Wahrheit wird wichtiger ange-
sehen als Hoflichkeit. Es geht um Argumente und Fakten,
das Wesentliche wird betont, um rasch zu einem Ergeb-
nis zu kommen. Auch in Gefahrensituationen, beispiels-
weise bei einem Notfall in einer medizinischen Abteilung,
wird direkt kommuniziert, da Erkldrungen in dieser Situ-
ation nicht wichtig sind. Zu der ,Hitliste“ der Lander mit
vorrangig direkter Kommunikation werden die Schweiz,
Deutschland und Skandinavien gezahlt. [1]

Im Gegensatz dazu werden in kollektivistischen Kulturen
vermehrt nonverbale Signale verwendet, man driickt sich
eher implizit und indirekt aus. Hoflichkeitsfloskeln sollen
den Aufbau von Beziehung verdeutlichen [1]. Im Kran-
kenhaus wird ein Kontakt zum Pflegepersonal deshalb oft
dhnlich einer familidren Bindung hergestellt, als vermute-
te Voraussetzung fiir eine erfolgreiche Interaktion [4]. Um
Gruppenkontexte zu beriicksichtigen verhalt man sich di-
plomatisch, der Inhalt des Gesagten wird ,,zwischen den
Zeilen“ gelesen, die Ausdrucksform ist ,durch die Blume*®.

Beispielsweise gilt ,Direktheit” fiir hierarchisch gleichge-
stellte Kolleg*innen aus dem asiatischen Kulturkreis in der
Regel als unhéflich, da die Gesichtswahrung hier eher im
Vordergrund steht. Hoflichkeit spielt eine wichtige Rolle,
als Angehoriger mochte man das Familienmitglied vor ne-
gativen Nachrichten schiitzen und beschonigt deshalb die
Wabhrheit. Auch der Faktor Zeit spielt eine Rolle, um ein
Gespréach erfolgreich zu fiihren. Zu schnelle und direkte
Ausdrucksformen werden als unhéflich und unfreund-
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lich - ,wie ein Elefant im Porzellanladen“ - wahrgenom-
men. In Gesprachen wird versucht, an gemeinsame Werte
anzukniipfen.

Die Unterschiede indirekter und direkter Kommunikati-
onwerden auch im Vergleich der Nachbarlander Deutsch-
land und Osterreich deutlich. So wiirde ein Arzt einer Ber-
liner Klink eine Plegefachkraft eher direkt anweisen ,Die
Krankenakte! Rasch bitte!“, wihrend ein Mediziner eines
Wiener Krankenhauses wohl vermutlich seine Anweisung
indirekt formulieren wiirde: ,Schwester, sein’s so lieb, ich
brauchte ganz schnell die Krankenakte. Bitte, so rasch wie
maoglich, wenn’s geht, ja?“ [1].

Interkulturelles Verstandnis fordern

Zurlick zum Eisbergmodell und zur Frage, wie wir es schaf-
fen, (Werte-)Kollisionen zu vermeiden. Wenig hilfreich ist
hier ein sogenanntes ,ethnozentrisches Weltbild“, bei
dem fremde Kulturen anhand der eigenen Normen und
Regeln bewertet werden [1]. Stattdessen sollten wir eine
~ethnorelativistische* Haltung einnehmen, uns mit der fiir
uns fremden Kultur beschéftigen und einen Blick unter die
Wasseroberflache riskieren, um unsere Wertvorstellungen
in Relation zur anderen kulturellen Pragung zu reflektie-
ren. Wenn wir mit Kolleg*innen aus anderen Herkunfts-
landern erfolgreich zusammenarbeiten mdchten, miissen
wir interkulturelle Sensibilitét aufbauen. Im Detail bedeu-
tet das: Jeder im Team sollte ein Bewusstsein dafiir ent-
wickeln, nach welchen Regeln er funktioniert und welche
Wertvorstellungen er mit anderen gemeinsam hat. Sich
auf den Rhythmus der anderen Kulturen einzulassen ist
wichtig, um Interesse am Gegeniiber und Wertschatzung
fureinander auszudriicken. [2]

Im Gesprach mit Menschen fremder Kulturen, deren Ge-

sagtes wir zwar wahrnehmen, aber deren Haltung wir

nicht verstehen, kdnnen wir immer zwischen zwei Opti-

onenwahlen:

= Verzichten wir auf ein gegenseitiges Verstandnis und
beharren weiterhin auf unserem Standpunkt, dann
endet die Kommunikation an dieser Stelle.

= Entscheiden wir uns bewusst fiir einen Perspektiven-
wechsel, um unserem Gegeniiber empathisch zu be-
gegnen und seine Sichtweise mit seinen eigenen
Augen zu betrachten, kénnen wir eine Vielzahl von
Moglichkeiten erfassen und im Idealfall sogar noch
mehr tiber uns selbst erfahren. [3]

Das aktive Zuhé&ren ist eine hilfreiche Methode im vielfalti-
gen kulturellen Arbeitsumfeld. Wenn Sie dem Gesprachs-
partner aufmerksam zuhéren, sich dabei selbst ganz zu-
riicknehmen, das Gesagte in eigenen Worten spiegeln
(»paraphrasieren®) und im Idealfall empathisch auf die
Gefiihlsebene des Gespréchspartners eingehen, sind Sie
in der Konigsdisziplin der Kommunikation angekommen.
Auch nonverbale Kommunikationsformen, wie Tonlage
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und Intonation, die in kollektivistischen Kulturen haufig
genutzt werden, werden durch aktives Zuh6ren bewuss-
ter wahrgenommen.

Durch die gezielte Anwendung interkultureller Kommu-
nikationstechniken, wie Rapport und Style-Switching, im
Sinne einer flexiblen Anpassung des Gesprachsverhaltens,
offene Fragetechniken, Ich-Sétze und das Einnehmen einer
personenzentrierten Haltung, lassen sich Missverstandnis-
se in Gesprachen im Arbeitsalltag vermindern (> Abb. 2).
In jedem Fall hilft es, sich das Eisbergmodell vor Augen zu
fuhren und sich nicht von ,,oberflachlich“ sichtbaren Zei-
chenin die Irre fiihren zu lassen.

FAZIT

Sich interkulturelle Kompetenzen anzueignen, zdhlt
aufgrund des hohen Migrationsanteils in unseren
Breiten zu den Schliisselqualifikationen von Pflege-
kréften. Das Eisbergmodell menschlichen Handelns
verdeutlicht, dass jeder Mensch ,sein eigener Eis-
berg*® ist, mit sichtbaren Verhaltensweisen an der
Wasseroberfliche und unsichtbaren Fihigkeiten,
Werten, Glaubenssdtzen, Identitdten und Zugehérig-
keiten, die tief im Wasser verborgen sind. Um kultu-
relle Wertekollisionen in der Tiefe vorzubeugen und
ein erfolgreiches, vielféltiges Miteinander zu férdern,
hilft es, einen Blick unter die Wasseroberfliche zu
wagen. Ein Bewusstsein dafiir, dass individualistische
und kollektivistische Kulturdimensionen vorhanden
sind, und eine offene Einstellung gegentiberinterkul-
turellen Gesprachstechniken unterstiitzt uns dabei,
dass Menschen unterschiedlicher Kulturen vermut-
lich nicht immer, aber vielleicht immer &fter erfolg-
reich zusammenarbeiten. Arbeitgeber*innen sollten
den Wert dieser wichtigen Thematik erkennen und
ihre kulturgemischten Teams in ihrer interkulturellen
Kompetenz starken. Es liegt in ihrer Hand, denn der
Schlissel zum Erfolg liegt in gelungener Kommunika-
tion und erfolgreichen Beziehungen ihrer Fiihrungs-
kréfte und Teams.
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»Abb.2 Wege fiir ein interkulturelles Versténdnis und ein erfolgreiches
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