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Interkulturelle Konflikte
meistern - vom Missverstandnis
zur Klarung

Sylvia Brazda
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Kulturell bedingte Konflikte und Meinungsverschiedenheiten sind fiir Pflegefachkrafte im
Klinikalltag oft an der Tagesordnung. Um diese Differenzen zu kldaren und mit alltdglichen,
angespannten Situationen professioneller und gelassener umgehen zu kénnen, kann es hilf-
reich sein, sich kommunikative Kompetenzen anzueignen.

Wenn Menschen aus unterschiedlichen Kulturen zusammenarbeiten, konnen kulturell bedingte Missverstandnisse auftreten.

Eine gelingende Kommunikation ist wesentlich fiir rei-
bungslose Abldufe im Pflegealltag. Dies gilt umso mehr,
wenn Menschen aus unterschiedlichen Kulturen zusam-
menarbeiten, da sie aufgrund der Sprache Verstandi-
gungsprobleme haben kénnen und kulturell bedingte
Missverstandnisse auftreten konnen. Allerdings wird uns
von unserem sozialen Umfeld haufig vermittelt, dass Bot-
schaften entweder inhaltlich oder emotional Gibermittelt
werden. Genau das Gegenteil ist der Fall. Bereits der Kom-
munikationswissenschaftler Paul Watzlawick hat beschrie-
ben, dass jede Gesprachsform einen Inhalts- UND einen
Beziehungsaspekt hat. Es gibt kein ,entweder — oder*,

sondern nur ein ,sowohl - als auch“. In unseren Dialogen
schwingen demnach mehrere Anteile mit: die sachlichen
Inhalte und deren Interpretation, die Bewertung der Situ-
ation sowie die Absichten und Wiinsche, die dahinterste-
hen.[1,5.30-33]

Die kulturelle Vielfalt innerhalb der Pflegefachberufe und
Arzteschaft sowie der Kontakt zu Patient*innen aus ande-
ren Kulturen ist in europdischen Krankenhdusern alltaglich
geworden. Diese kulturelle Vielfalt birgt jedoch zahlreiche
Stolpersteine in der Zusammenarbeit, was nicht selten zu
einem angespannten Klima fiihrt. Verstandigungsschwie-
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rigkeiten bis hin zu gegenseitigen Vorwiirfen, wenn Ver-
haltensnormen vom jeweils anderen als falsch erachtet
werden, sind an der Tagesordnung. Auch wird die Kommu-
nikation haufig falsch interpretiert, vor allem hinsichtlich
der positiven oder negativen Bewertung von Inhalts- und
Beziehungsaspekten. Das kann groBen Unmut bei allen
Beteiligten ausldsen. [2,S.27-32]

Das folgende Fallbeispiel verdeutlicht eine Konfliktsitu-
ation, die zwischen einer Teamleitung und ihrem Team
aufgrund unterschiedlicher Interpretationen entstan-
den ist.

Fallbeispiel 1: Teamkonflikt einer
deutschen Teamleitung in Osterreich

Die Teamleitung kommt urspriinglich aus Berlin und lebt
seit zwei Jahren in Osterreich. Seitdem leitet sie ein neu-
romedizinisches Ambulanzzentrum in einem Schwer-
punkt-Krankenhaus in Oberdsterreich. Anfangs gab ihr der
fur sie sehr ungewohnliche Umgangston in ihrem Team
Rdtsel auf. Wenn sie den Kolleg*innen eine Frage stellte,
schauten diese sie alle ratlos und teilweise sogar beleidigt
an. Sie versuchte, mehr Druck in der Gruppe auszuiiben,
weil sie annahm, dass ihr dadurch mehr Respekt entgegen-
gebracht werde. Aber es kam anders.

Der Konflikt zwischen ihr und den Teammitgliedern eska-
lierte. Die Teamleitung nahm an, alle im Team fénden sie
unmaglich, jedoch konnte sie sich den Grund dafiir nicht
erklaren. Bei ihrer eigenen Chefin, der Pflegedirektorin, bat
sie um einen Coachingtermin, um diese unangenehme Si-
tuation zu reflektieren und ihr Team besser verstehen zu
konnen. Dabei lernte sie viel tiber die Umgangsformen in
Oberosterreich, die Hoflichkeitsfloskeln, die Konjunktive
und die ,weiche“ Ausdrucksform, die hier beim Sprechen
verwendet wird.

Nach ein paar Coachingstunden erkldrte sie ihrem Team
dann ,ihre“ Sprache, indem sie in einer Teamsitzung ver-
deutlichte: ,Wenn ich etwas brauche, dann sage ich es di-
rekt, ausdriicklich und ungeschminkt. Wenn ich beispiels-
weise sage ,Bring mir rasch die Patientenkurve riiber.",
dann wirkt das auf euch unfreundlich. Wennich aber sagen
wiirde ,Bitte, konntest du mir die Patientenkurve vielleicht
schnell mal bringen? Super, ich danke dir!‘, dann geht es
euch gut damit und dann machtihr das gerne. Obwohl wir
dieselbe Sprache sprechen, kommunizieren wir dennoch
unterschiedlich. Es geht immer darum, ,wie* ich etwas
sage. Was bei mir in Berlin als vollig normal gilt, wird hier
in Osterreich oft als anmaRend aufgefasst.*

Danach hat sich die Situation deutlich gebessert. Alle im
Team haben mit der Zeit gelernt, sich aufeinander einzu-
stellen und sich - wenn nétig - auch aneinander anzupas-
sen. Die Teamleitung versucht, sich 6fter malindirekt aus-
zudriicken, wdhrend die Mitarbeitenden ihre Anliegen an

ihre Fithrungskraft auch mal direkt formulieren, um von
ihr schneller und besser verstanden zu werden.

Die Teamleitung hat genau richtig gehandelt - und sie ge-
wann eine wesentliche Erkenntnis aus dem Konfliktmanage-
ment: Nurwir selbst kdnnen uns verandern. Sie hatihr Ver-
halten angepasst und durch das Gesprach mit dem Team
Verantwortung fiir ihr Handeln ibernommen. Fakt ist: An-
dere Personen und die Vergangenheit kénnen wir nicht ver-
andern. Was wir aber beeinflussen kdnnen, ist unsere Hal-
tung und unsere Einstellung zu den Dingen, indem wir uns
selbst hinterfragen und uns gegebenenfalls auch dandern.
Diese Reflexionskompetenz und die damit verbundene Ver-
haltensénderung sind wichtige Strategien in interkulturellen
Konfliktldsungsprozessen. Letztendlich knnen wir dadurch
auch eine Verdnderung bei anderen Personen anstoRen.

Zurick zu unserem Fallbeispiel: Durch ihre Verhaltensdn-
derung - das proaktive Ansprechen der Kommunikations-
unterschiede in Deutschland und Osterreich - konnte die
Teamleitung erreichen, dass auch die Kolleg*innen Ver-
standnis fir die verschiedenen Arten zu sprechen zeigen.
Jedes Mal, wenn sie heute etwas zu ,direkt* duBert, dann
nehmen es ihre Teammitglieder mit Humor und machen
sie scherzhaft darauf aufmerksam. Sie fragen dann oft:
»Machen wir es nun auf deutsch oder dsterreichisch?“. Die
Teamleitung und ihr Team haben es geschafft, die unter-
schiedlichen Codes in ihrer Sprache aufzudecken und diese
zu entschlisseln, sprich: zu decodieren. [3, S. 120-125]

Im obigen Beispiel handelt es sich um einen klassischen
Kommunikationskonflikt. Was man darunter versteht und
welche Konfliktarten haufig im interkulturellen Kontext
auftreten, beleuchten wir im nachsten Schritt.

Konfliktarten im
interkulturellen Kontext

Unter kulturellen Konflikten werden tblicherweise Aus-
einandersetzungen innerhalb von Kulturen verstanden.
Dieser Zugang ist aber nicht unumstritten. Im engeren
Sinn sprechen wir erst dann von einem kulturellen Kon-
flikt, wenn die Kultur der eigentliche Streitgegenstand ist.
[2,5.27-32]

Folgende Konfliktarten finden wir besonders haufig vor:

Kommunikationskonflikt

Kommunikationskonflikte treten im interkulturellen Kon-
text am haufigsten auf (mindestens 50 Prozent aller Félle).
Oft werden sie ausgel6st durch unterschiedliche Interpre-
tationen von nonverbalen Signalen (Gestik, Mimik, Kor-
perhaltung) oder durch entgegengesetzte Erwartungen
an die andere Person. Am meisten aber bietet die Art, di-
rekt oder indirekt zu sprechen (wie die Teamleitung und
das Team in unserem Fallbeispiel), Stoff fiir kulturelle Miss-
verstdndnisse. [2, S.27-32]
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Kommunikative Kompetenz hilft, um mit interkulturellen Differenzen professioneller und gelassener umzugehen.

Werte- und Beurteilungskonflikt

Wenn unterschiedliche Wertvorstellungen aufeinander-
treffen oder diese anders interpretiert werden, spricht man
von einem Werte- oder Beurteilungskonflikt. Haufige Bei-
spiele dafiir sind Religiositdt, Plinktlichkeit oder Miitter-
lichkeit. Ob ich dafiir, dass ich als Mutter bei den Kindern
zu Hause bleibe, von meinem sozialen Umfeld oder der Ce-
sellschaft generell Anerkennung erhalte oder eher dafiir,
dassich trotz der Kinder arbeiten gehe, wird in westlichen
und ostlichen Kulturen oft unterschiedlich beurteilt. Ein
Beispiel aus dem Pflegealltag zum Thema Scham ware,
wenn eine Patientin bei der morgendlichen Kérperpfle-
ge aufgrund ihrer hohen Schamgrenze Probleme damit
hat, dass Manner mit im Raum sind. Vielleicht méchte
sie sich auch einfach nicht von jemandem, der nicht zu
ihrem Kulturkreis oder ihrer Familie gehort, beriihren las-
sen. Hilfreich ist, sich in solchen und &hnlichen Situatio-
nen die Frage zu stellen, wofirich in ,meinem*“ Land und
in dem Herkunftsland der/des anderen jeweils Anerken-
nung bekomme und dann versuche, mit meinen vorhan-
denen Moglichkeiten darauf einzugehen. Achtung und An-
erkennung spielen auch im folgenden Konfliktstil eine zen-
trale Rolle. [2, S.27-32]

Anerkennungskonflikt

Wir Menschen sehnen uns nach Liebe, Respekt und sozialer
Wertschatzung. Diese Formen der Anerkennung zdhlen zu
unseren grundlegendsten Bediirfnissen. Werden diese in
einer Auseinandersetzung nicht erfiillt, fihlt sich zumin-
dest eine der Konfliktparteien inihrer Rolle, ihrem Verhal-
ten oder ihrer Personlichkeit zu wenig oder gar nicht ak-
zeptiert. Konfliktauslser wie Sprache, Hautfarbe, Ausse-
hen oder die soziale Gruppe, derich mich zugehérig fiihle,
spielen in der Konfliktentstehung eine wesentliche Rolle.

Manchmal wird im kulturellen Kontext unvorsichtig mit
Vorwiirfen umgegangen, was die Konfliktbereitschaft er-
hoht und beide Seiten massiv verhértet. Der Konflikt kann
durch Wahrnehmungsunterschiede bei beiden Beteiligten
zusatzlich noch ,ethnisiert” werden. [2, S.27-32]

Was man darunter versteht, nehmen wir im nachsten Ab-
schnitt genauer unter die Lupe.

Ethnisierung eines Konflikts

Das durch Medien, Politik oder Alltagserfahrungen trans-
portierte Bild von zugewanderten Menschen miindet man-
ches Maliin Vorurteilen und Klischees in der Bevélkerung:
Menschen mit Migrationshintergrund werden dann als
Konkurrent*innen auf dem Arbeitsmarkt oder als Bedro-
hung fiir die 6ffentliche Sicherheit gesehen, die angeblich
nicht bereit seien, sich angemessen zu integrieren oder
gar zu assimilieren. Auf der anderen Seite stehen die ein-
gewanderten Personen, die sich durch die 6ffentlichen und
politischen Diskurse iiber die ,Ausldnderthematik“ und
auch bedingt durch Alltagserfahrungen und Auseinander-
setzungen mit der einheimischen Bevélkerung benachtei-
ligt oder sogar sozial ausgegrenzt fiihlen. Das Problem der
Ethnisierung von Konflikten kann also auf beiden Seiten
entstehen: bei der Mehrheitsbevélkerung im Einwande-
rungsland oder bei den Menschen mit Migrationshinter-
grund selbst. [4, S.7-8]

Folgendes Beispiel aus dem Klinikalltag verdeutlicht, wie
die Ethnisierung eines Konflikts ablaufen kann.
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Fallbeispiel 2: Ethnisierung eines kulturellen
Konflikts im Klinikalltag

Ein aus Stidostafrika stammender Patient kommt regelma-
Rig zur Kontrolle in die psychosomatische Ambulanz einer
psychiatrischen Klinik. Er lebt seit fiinf Jahren mit seiner Fa-
milie in Osterreich, spricht gut Deutsch und ist in seinem
Heimatort gutintegriert.

An einem Montagmorgen meldet er sich wie (iblich tele-
fonisch in der Ambulanz, um einen Folgetermin zu ver-
einbaren. Die diensthabende Pflegefachkraft erklart ihm,
dass sie ihm zu dem gewtinschten Zeitpunkt keinen Termin
anbieten kénne, da der Kalender in dieser Woche schon
randvoll sei. Deshalb macht sie ihm einen anderen Ter-
minvorschlag zu einem spdteren Zeitpunkt. Dem Patien-
ten scheint sein Wunschtermin aber sehr wichtig zu sein,
weshalb er sich mit den Worten ,,Ich bekomme nur kei-
nen Termin, weil ich Ausldnder bin.“ eindringlich bei ihr
beschwert.

Was ist passiert? Die Tatsache, den Wunschtermin nicht zu
bekommen, wird ethnisiert. Der Patient empfindet nicht
den Fakt an sich, dass kein Termin an dem gewiinschten
Tag freiist, sondern die Tatsache, dass er eine andere Her-
kunft hat, als Vorwurf und als ungerecht. Es kommt zur
Ethnisierung der Angelegenheit, was zu einer hohen Emo-
tionalisierung der Situation beitragt. [2, S.27-32]

Dieses Beispiel verdeutlicht, wie sich ethnisierte Themen
rasch in eine gdnzlich andere Richtung entwickeln kdn-
nen, als man es erwartet hat. Die Pflegefachkraft ist per-
plex und fihlt sich vor den Kopf gestoRen. Sie weild im ers-
ten Moment nicht, wie sie auf den verbalen Angriff reagie-
ren soll. Welche Mdglichkeiten hat sie in so einem oder
einem dhnlichen Fall? Welche Kernkompetenzen fiir Pfle-
gefachkrdfte gibt es, die in solch angespannten Situatio-
nen weiterhelfen kdnnen? Das sehen wir uns im néchsten
Abschnitt genauer an.

Praktische Tipps fiir mehr
interkulturelle Kompetenz im
Arbeitsalltag

Um sich als Pflegefachkraft Methoden interkultureller
Kompetenz anzueignen, lohnt es sich im ersten Schritt,
sich die kulturellen Ursachen zu verdeutlichen, die das Ver-
halten meines Gegeniibers auslsen. Das impliziert, dass
jede*r Patient*in und jede Kollegin sowie jeder Kollege als
einzigartig wahrgenommen wird und man sich gleichzei-
tig Hintergrundwissen (iber ihre*seine Kultur aneignet.

Wenn die Griinde fir das Verhalten klar sind, kann man
im zweiten Schritt Strategien anwenden (siehe » Infobox
,Kernkompetenzen zur Kldrung interkultureller Konflik-
te*), die effizient zur L6sung kultureller Missverstdndnisse
beitragen. Im Detail bedeutet das, sich einerseits auf die
Kultur des Gegeniibers einzustellen und andererseits das
erworbene Hintergrundwissen tiber die kulturellen Eigen-
heiten der anderen Person sensibel einzusetzen. Im besten
Fall kbnnen Missverstdndnisse, Streitigkeiten oder Unge-
reimtheiten sogar verhindert werden.

FAZIT

Konflikte haben immer einen Inhalts- und einen
Beziehungsaspekt und sind Teil des beruflichen Mit-
einanders. Im Pflegebereich, wo kulturelle Vielfalt
an der Tagesordnung ist, entstehen sie vor allem
deshalb, weil wir die Lebenswelten von Patient™in-
nen, Kolleg*innen, Vorgesetzten et cetera aus unter-
schiedlichen Perspektiven heraus bewerten. Jede*r
von uns gestaltet ihre*seine innere Welt gedanklich
so, wie sie*er es fir sich als richtig oder falsch emp-
findet. Das passiert vollig unbewusst. Erst wenn wir
verstehen, wie wichtig es ist, den Konfliktausldser
auch aus den Augen des anderen zu betrachten und
wir verinnerlichen, dass Konflikte eine Chance sind,
um unterschiedliche Realitdten wahrzunehmen und
deren konstruktive Kraft fiir uns zu nutzen, sind wir
bereit dazu, Gber Losungen nachzudenken.

Zu den haufigsten Konfliktarten im interkulturellen
Kontext zéhlen Kommunikationskonflikte, die durch
Missverstandnisse in der direkten und indirekten
Ausdrucksweise begriindet sind, gleich gefolgt von
Werte- und Beurteilungskonflikten und Anerken-
nungskonflikten. Kommt es bei Letzteren dariiber
hinaus zu einer Ethnisierung des Konflikts, entsteht
eine hochemotionalisierte Situation, die mit tiefen
Verletzungen auf beiden Seiten einhergeht und nur
schwer wieder zu bremsen ist.

Interkulturelle Kompetenz im Klinikalltag bedeutet,
sich auf solche Situationen vorzubereiten, indem
wir uns kommunikative Kompetenzen, Fachwissen
und Wissen tiber kulturelle Unterschiede aneignen.
Auch eine Bewusstmachung der eigenen Werte und
Normen ist wichtig, um ein Verstdndnis fir die an-
dere Kultur zu erlangen. Zu guter Letzt kénnen sich
interkulturelle Fahigkeiten nur dann entfalten und
wachsen, wenn wir uns auf die Kultur der*des ande-
ren einlassen, ohne uns von negativen Bewertungen,
Stereotypen und Vorurteilen beeinflussen zu lassen.
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KERNKOMPETENZEN ZUR KLARUNG INTERKULTURELLER KONFLIKTE
Unter kommunikativer Kompetenz wird im interkulturellen Kontext die zentrale Fahigkeit verstanden, unterschiedliche Kommunika-

tionsstile zu erkennen und kulturelle Missverstandnisse im Gesprdch zu vermeiden. Die meisten Fehler passieren aufgrund der Art,
direkt oder indirekt zu kommunizieren. Zu den empfohlenen Techniken und Tools zahlen unter anderem:
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Aktives Zuhoren, indem dem Gegeniiber wertschatzend und
aufmerksam zugehort wird mit dem personlichen Ziel, es
wirklich verstehen zu wollen.

Offene Fragen stellen: Damit sind Fragen gemeint, die nicht
mit ,Ja“ oder ,Nein“ zu beantworten sind, sondern die das
Gegenliber dazu motivieren, ausfihrlicher zu antworten.
Sich hineinversetzen kénnen in die andere Person in Form
eines Perspektivenwechsels: Darunter versteht man den
Versuch, die eigene Sichtweise zu verlassen, um die andere
Person aus einem vollig neutralen Blickwinkel zu betrachten.
Style Switching bezeichnet die Fahigkeit, sich an das
Gesprdchsverhalten des anderen anzupassen. Spricht
beispielsweise ein Patient aus China sehr indirekt (= blumige,
umschreibende Sprache), dann kénnte man versuchen, den
indirekten Gesprachsstil aufzugreifen und ebenfalls anzuwen-
den. Indem der Stil an den jeweils anderen angepasst wird,
verbessert sich die Verstandigung.

Im sogenannten kulturellen Dialog werden Unterschiede im
Gesprdch aufgedeckt, um eine gemeinsame Strategie zu
erarbeiten. Er basiert auf Respekt, Empathie und dem Willen,
den Blickwinkel der anderen Person zu verstehen, um
gemeinsam ein Verstandnis fiireinander zu erlangen.
Fachwissen (KPS-Modell): Es geht dabei um die Fahigkeit,
kulturelles und individuelles Verhalten einzuordnen. Die Buch-
staben K, P und S stehen fiir Kultur, Person und Situation.
Pflegefachkréfte konnen in der Arbeit mit Personen aus
anderen Kulturkreisen sehr vieles, was beim Gegeniiber
offensichtlich wird, tiber die Kultur erkldren, aber bei weitem
nicht alles. Um menschliches Verhalten verstehen zu kénnen,
mssen immer auch individuelle Faktoren wie die Personlich-
keit und die jeweilige Situation beriicksichtigt werden.
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Kommunikation, Trainerin, Coach; langjahrige

Wissen iiber kulturelle Unterschiede einzelner Ldnder:
Sich Gber die Kultur der anderen Person ausreichend zu
informieren, zeigt Interesse und bildet eine wichtige Basis
fiir das gelingende Miteinander im interkulturellen
Kontext.

Reflexion und Bewusstmachung der eigenen Werte
und Normen: Unser aller Verhalten wird nach erlernten
Normen und Regeln von uns bewertet. Beispielsweise
leben wir in Osterreich und Deutschland in Lindern mit
einer hohen Planungskultur und einem hohen Sicherheits-
standard, den wir in vieler Hinsicht als erstrebenswert
finden. Planung und Sicherheit haben in diesen Landern
also einen hohen Stellenwert. Treffen wir auf jemanden
aus einer Kultur, in der Planungssicherheit keine oder nur
eine untergeordnete Rolle spielt, dann werden beide
Seiten verunsichert sein und nicht wissen, wie sie mit der
anderen Sichtweise addquat umgehen sollen. Schnell
verliert man das Gefiihl dafiir, wie man am besten
reagiert, wenn die andere Person nicht den persénlichen
Werten und giiltigen Normen des eigenen Herkunftslands
entspricht. Es lohnt sich, hier Reflexionsarbeit bei sich
selbst zu leisten, um mehr Versténdnis fiir das Gegeniiber
zu entwickeln. [2, S. 167-168][3, S.285-308]
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