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Wie Beziehungsqualität in der Altenhilfe messbar wirdBegegnung. 
Leben.

Die wesentliche Untersuchungsaufgabe 
im Praxis.Projekt Lebens.Wert lag gemäß 
dem ursprünglichen Projektantrag von 
2007 darin, „die Bedeutung der Beziehungs-
qualität als eigenständige Qualitätsdi-
mension im QM-System des Trägers zu 
analysieren, die Einführung von Bezie-
hungsqualität als Qualitätsdimension zu 
begleiten und Möglichkeiten für die Über-
tragbarkeit auf andere Einrichtungen der 
stationären und ambulanten Altenhilfe 
zu beschreiben.“1 In einer inhaltlich 
identischen Antragsversion aus dem Jahr 
2012 wurde der Titel geändert: „Praxis.
Projekt Lebens.Wert – Wie Beziehungsquali-
tät in der Altenhilfe messbar wird“.

Wenn Sie eine einfache Antwort auf diese 
Aussage erwarten, wie etwa, man könne 
die Beziehungsqualität in Altenheimen 
anhand von Noten oder Sternchen erken-
nen, dann wird dieses Kapitel Sie ent-
täuschen. Ich hoffe jedoch, dass es Ihnen 
hilft, das Verantwortungsgefüge, das mit 
dieser &ematik zusammenhängt, zu 
verstehen.

In diesem Kapitel gehen wir in zwei 
Schritten vor: Im ersten Schritt wird die 
Bedeutung der Frage „Wie wird Bezie-
hungsqualität in der Altenhilfe messbar?“ 
eingehend untersucht. Im zweiten Schritt 
werden die Bereiche, Indikatoren und Kri-
terien benannt, die sich im Praxis.Projekt 
Lebens.Wert aus der Literaturrecherche 
sowie der Evaluationen in der Phase I 
ergeben haben. Sie werden anhand der 
Vielzahl und Komplexität erkennen, dass 
wir diejenigen mit der Vorstellung, wir 

könnten Beziehungsqualität mit einem 
einfachen Instrument und schon gar von 
außen erheben, enttäuschen müssen. Will 
man die Komplexität dieser Qualitäts-
dimension achten, öffnet sich ein völlig 
neuer Möglichkeitsraum. Und dieser 
bedeutet, dass Sie in Ihrer Einrichtung 
mittels Ihres Qualitätsmanagements 
selbst kompetent werden, die Qualität der 
spezifischen Beziehungen innerhalb der 
fünf von uns identifizierten Gestaltungs-
felder zu „messen“.

1  Zur Differenzierung des globalen Qualitätsbegriffs entwickelte Donabedian 1966 die seither etablierten Qualitätsdimensionen: 
Structure: Struktur, Potential: Potenzial; Process: Prozess, Durchführung; Outcome: Ergebnis oder Produkt (s. Donabedian 1966). 
Donabedian ging implizit von einem kausalen Zusammenhang zwischen den drei Kategorien aus. Eine bessere Strukturqualität 
sollte danach mit höherwertigen Prozessen korrespondieren, woraus sich verbesserte Ergebnisse ableiten lassen.

  Stefan Ackermann

8.1 Wie wird Beziehungsqualität 

 in der Altenhilfe messbar?
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8.2 Ein Versuch, diese Frage zu verstehen

Der folgende Absatz beleuchtet die in der 
Überschrift und im Antrag formulierte 
Fragestellung näher. Dabei wird folgendes 
schrittweises Vorgehen gewählt:

1. Was bedeutet „Beziehungsqualität“?
2. Was bedeutet „messbar“?
3. Was bedeutet das Fragewort „wie“?
4. Was bedeutet dies für die Altenhilfe?

8.2.1 Was bedeutet

„Beziehungsqualität“?

Soll Beziehungsqualität als eigene Dimen-
sion im Qualitätsmanagementsystem 
Einzug halten, so muss dies im Bewusst-
sein geschehen, dass der Begriff „Quali-
tät“ auf der einen Seite die Beschaffenheit 
von Beziehungen meint, auf der anderen 
Seite zugleich aber auch die Güte von 
Beziehungen.

Was für ein Individuum eine gute Bezie-
hung ist, legt dieses – mehr oder weniger 
bewusst – gemäß seinen eigenen Werten, 
Haltungen und Einstellungen, eigenen 
Vorstellungen, Vorlieben und Abnei-
gungen sowie eigenen Verhaltensweisen 
fest, je nachdem, wie es sich in Bezug 
zu anderen Menschen, Organisationen, 
Systemen, Ideen, Aufgaben oder Autori-
täten verhalten will.

Im Praxis.Projekt Lebens.Wert haben wir 
die Beziehungsqualität als eine Dimensi-
on im Qualitätsmanagement erforscht, 
indem wir die Beschaffenheiten von 
Beziehungen in ihrer Komplexität 
systematisch angeschaut haben. Damit 
sollte es gelingen, die Beziehungsqualität 
im Sinn des Plan-Do-Check-Act-Zyklus 
(PDCA) bzw. der Vollständigen Arbeits-
handlung (VAH) lern-, gestalt- und prüf-
bar als eigenständige Qualitätsdimension 
zu etablieren.

Dies betrifft auch die Verknüpfung 
aller vier Qualitätsdimensionen:
Welche Wechselwirkungen hat die 
Qualitätsdimension Beziehungsqualität 
mit der Strukturqualität? Welche mit 
der Prozess qualität? Welche mit der 
Ergebnisqualität? Und wie lässt sich 
die Beziehungsqualität selbst planen, 
durchführen, bewerten und steuern?

Die im Praxis.Projekt Lebens.Wert erar-
beiteten fünf Gestaltungsfelder sind in 
folgender Grafik zusammengefasst:

In diesem Gestaltungsfeld haben sich im 
Lauf des Forschungsprojekts folgende 
fünf &emenfelder als bedeutsam heraus-
kristallisiert:

1.  Beziehungsqualität in der Arbeit mit 
Zu-Begleitenden gestalten

2.  Meine Beziehung zur Arbeit
3. Die Beziehungen der Zu-Begleitenden
4. Beziehungsqualität im Team
5.  Rahmenbedingungen und 

Qualitätsmanagement als Voraus-
setzung für Beziehungsqualität

209

Beziehungsqualität
Auftrag

Kompetenz

Kompetenz

Individualität

Individualität

Integration

Integration

Mensch

Begleitender

Mensch

Zu-Begleitender

Führung

Leitbild

Konzepte

Begegnungs moment

Rahmenbedingungen §§



Wie Beziehungsqualität in der Altenhilfe messbar wirdBegegnung. 
Leben.

Aus der Erkenntnis, dass Beziehungs-
qualität nur im Moment selbst vom 
Begleitenden in der Begegnung mit dem 
Zu-Begleitenden gestaltet werden kann, 
ergeben sich mehrere Konsequenzen:

•  Die Beziehungsgestaltung muss durch 
den Begleitenden selbst erfolgen. Er 
muss dazu ermächtigt und befähigt 
sein, selbstständig die Beziehung mit 
dem Zu-Begleitenden individuell, flexi-
bel und situativ zu gestalten. Es können 
keine Standards formuliert oder Richtli-
nien „von oben“ festgeschrieben werden.

•  Um dazu in der Lage zu sein, braucht 
der Begleitende einen Auftrag (vom 
Zu-Begleitenden, von den Angehörigen, 
von der Einrichtung, vom Gesetzge-
ber, von der Gesellschaft), er braucht 
bestimmte Rahmenbedingungen 
(Personalschlüssel, Pflegekonzept …), 
individuelle (personale, soziale und 
fachliche) Kompetenzen und ein Team 
zur Unterstützung.

•  Durch geeignete Fortbildungsmaßnah-
men, wie etwa die in diesem Projekt 
entwickelten, können die Begleitenden 
diese Kompetenzen erwerben.

•  Für die jeweilige konkrete Beziehungs-
gestaltung muss die Begleitende sich 
jeweils selbst stimmen, damit sie ihre 
eigene Stimmigkeit im Umgang mit 
eben dieser Situation einschätzen und 
prüfen kann. Dabei ist sie selbst als 
Hauptarbeitsmittel auch selbst das 
Messgerät, da sie selbst die getroffene 
oder nicht getroffene Qualität wahrneh-
men und formulieren können muss.

•  Um sich stimmen zu können, braucht 
es Formen der Reflexion wie systemati-
sche Rückblicke, Feedbacks oder weitere 
Instrumente, wie sie im Kapitel 5 Bezie-
hungsqualität lernen dargelegt sind.

8.2.2 Was bedeutet „messbar“?

Widmen wir uns nun bei unserer Satz-
analyse dem Begriff „messbar“.

Wir möchten es schon vorwegnehmen: 
Beziehungsqualität selbst lässt sich nicht 
messen. Es können nur die Beteiligten 
sagen, wie diese Beziehung für sie ist (es 
geht also nicht um Zustimmung zu einem 
externen Beurteilen / Messen, sondern 
dieses kann ausschließlich durch die 
Beteiligten erfolgen). Eine externe Person 
kann dabei hilfreich sein, da sie einen 
Blick von außen beisteuert, Ein drücke 
schildern, auf Rahmenbedingungen 
hinweisen, relevante Indikatoren und 
hilfreiche Fragen stellen kann. Sie kann 
aber nicht messen / beurteilen.

Messen verbinden wir im Allgemeinen 
damit, dass wir den Gegenstand des 
Messens mit einem Maßstab vergleichen. 
In unserer gewöhnlichen Vorstellung 
verwenden wir hierfür Messinstrumen-
te. Die Anzahl der Messgegenstände ist 
schier endlos: Gemessen werden soll die 
Größe eines Bewohnerzimmers bis hin 
zur Ergebnisqualität von Einrichtungen 
der Altenhilfe anhand von Noten.
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Einige Grundbedingungen gelten für alle 
Messvorgänge: 
a.  Ein Messinstrument misst nur, was 

es zu messen in der Lage ist. Über 
das, was zu messen ist, muss vorher 
eine Einigung stattfinden (Standardi-
sierung von Maßeinheiten). 

b.  Was von dem Messinstrument 
nicht zu messen ist, existiert nicht 
für dieses Messinstrument. Wer 
mit einem Meterstab misst, wird nur 
etwas über den Abstand von zwei 
„Gegenständen“ aussagen können (2 m 
Abstand zum Nachbargrundstück bei 
Bauvorhaben), nichts aber über die Art 
und Weise, wie Beziehung (zwischen 
den Nachbarn) gelebt wird.

 c.  Messinstrumente werden zu einem 
bestimmten Zweck hergestellt, für 
den sie dann zu eichen, kalibrieren, 
einzustellen, überprüfen, warten 
und nachzujustieren sind.2 Wer also 
Higgs, Elementarteilchen aus dem 
Standardmodell der Elementarteil-
chenphysik, messen möchte, muss 
einen großen Hadronen-Speicherring 
bauen.3 Wer wissen will, ob ein Patient 
aus dem Krankenhaus einen multi-
resistenten Erreger (MRSA) mitbringt, 
muss hierfür ein adäquates Messver-
fahren entwickeln. Wer die Höhe eines 

Bettgitters messen möchte, muss sich 
auf eine Maßeinheit und einen Meter-
stab einigen.

d.  Messinstrumente können Ergebnis-
se erst erzeugen durch die Art und 
Weise, wie sie angewandt werden. 
Werden etwa Messinstrumente, wie 
etwa bei der Benotung der Altenheime, 
mit geschlossenen Aussagen konst-
ruiert (Ja-Nein-Aussagen, Skalierung 
von 1 bis 10), führt dies dazu, dass alle 
lernen, sich optimal diesen Aussagen 
anzupassen. Werden dabei als Erhe-
bungsgrundlage nur dokumentierte 
Nachweise anerkannt, führt dies zur 
Erzeugung von Dokumenten. 

e.  Je komplexer der Messgegenstand, 
desto komplexer auch die Anforde-
rungen an das Messinstrument. 
Für die Handhabung der Messinstru-
mente durchläuft derjenige, der damit 
umgeht, eine Schulung und Speziali-
sierung anhand von festgelegten 
Bedingungen. 

f.  Die Messinstrumente sollten allge-
meine und intersubjektive Ergebnisse 
liefern, d. h. alle Menschen, die sie 
anwenden, sollten zu dem gleichen 
Ergebnis kommen.

2  ISO 9001: 2008; „7.6: Prüfmittel müssen so eingesetzt und gelenkt werden, dass die Fähigkeit der Messung mit den Forderungen 
an die Messungen vereinbar ist. Soweit zutreffend, müssen/muss:
•  die Prüfmittel regelmäßig oder vor jedem Gebrauch kalibriert und justiert werden anhand von Messnormen, 

die auf internationale oder nationale Messnormen zurückgeführt werden können; wenn es derartige Normen nicht gibt, 
muss die Prüfgrundlage aufgezeichnet werden;

 •  die Prüfmittel gegen Verstellungen gesichert werden;
 • bei Bedarf nachjustiert werden;
 • Prüfmittel vor Beschädigung und Verschlechterung während der Handhabung, Instandhaltung und Lagerung geschützt werden;
 • die Prüfergebnisse aufgezeichnet werden;
 •  die Gültigkeit von früheren Prüfergebnissen neu bewertet werden, wenn Prüfmittel im Nachhinein für nicht richtig kalibriert 

befunden werden; es müssen Korrekturmaßnahmen ergriffen werden.“
3  Speicherring mit einem synchrotronen Teilchenbeschleuniger in einem 26,7 Kilometer langen unterirdischen Ringtunnel im CERN
 (https://de.wikipedia.org/wiki/Higgs-Boson).
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Unser gängiges Messverständnis basiert 
weitgehend auf Voraussetzungen, wie sie 
Systeme, die durch eine Komplexitäts-
dimension erster Ordnung (K1) charak-
terisiert sind, erfüllen4. Wir sprechen 
hier von geschlossenen Systemen: Zweck 
(vorweg gedachtes Ergebnis), Wege (Er-
hebungsmethoden) und Mittel (Instru-
mente) sind festgelegt. Es steht bereits im 
Vorhinein fest, was am Ende herauskom-
men soll. Das System verändert sich nicht 
selbst (nur seine Umwelt – es entsteht 
Abfall, weil die Umwelt diesen nicht wie 
bei organischen Lebewesen wieder in den 
Lebenszyklus zurückführen kann). Der 
Beobachter sieht sich (fälschlicherweise, 
wie mittlerweile belegt ist!) außerhalb 
des zu steuernden und zu kontrollieren-
den bzw. zu prüfenden oder messenden 
Systems. Und damit dies scheinbar jeder-
mann einfach verstehen kann, ist das Ziel 
die Quantifizierung, also eine Zahl (Note) 
oder eine Skala mit einer Anzahl von 
Symbolen (1 bis 5 Sterne).

Nicht alles, was zählbar ist, zählt auch 
wirklich; nicht alles, was zählt, kann 
man auch zählen. „Not everything 
countable counts, not everything that 
counts can be counted.“
Albert Einstein

Bei der Beziehungsqualität jedoch gelten 
weitaus komplexere Systemvoraussetzun-
gen (s.u.), die entsprechend komplexere 
„Messinstrumente“ erforderlich machen. 
Manche Aspekte der Struktur- und 
Prozessqualität, die als Rahmenbedin-
gungen für eine gelingende, systemati-
sche Gestaltung von Beziehungsqualität 
gegeben sein müssen, wie z. B. adäquater 
Stellenschlüssel, Lern- und Reflexionszei-
ten für Begleitende, Zeit für gemeinsame 
Lernräume, Kompetenz von Lernbeglei-
tern bzw. Qualitätsbeauftragten lassen 
sich durchaus im klassischen Sinn in 
ihrem quantitativen Aspekt „messen“. In 
dem Moment, in dem jedoch die Dimen-
sion der Beziehungsqualität in den Fokus 
genommen wird, muss die jeweilige 
Beziehung, die das „Messinstrument“ mit 
dem zu Messenden (der Beziehung) im 
Messvorgang aufnimmt, mitberücksich-
tigt werden.

Das bedeutet etwa auch für das Messen 
und die Vergleichbarkeit von Ergebnissen, 
dass die Würde und der freie Wille eines 
jeden Menschen (etwa: dass er selbst die 
Beziehung aufnimmt) zu achten sind. Ich 
darf für mich alles vergleichen. Vergleicht 
mich ein anderer mit jemand anderem, 
bestehe ich darauf, dass ich diesem Ver-
gleich freiwillig zustimme. Dies betrifft 
alle Vergleiche in einer Tabelle (Sport) 
oder einem Ranking (Universitäten).

4  Siehe ausführlich im 8. Kapitel, Der theoretische Hintergrund.
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8.2.3  Was bedeutet

das Fragewort „wie“?

Das Fragewort „wie“ deutet bereits auf 
ein Vorgehen, also auf die Prozessqualität 
hin. Wir wenden nun das in 8.2.2 Was 
bedeutet „messbar“? Gesagte auf die &ese, 
die Messbarkeit von Beziehungsqualität, 
an. Das bedeutet, dass die Art und Weise, 
wie das Messen von Qualitäten stattfin-
det, einen entscheidenden Einfluss auf 
das Ergebnis selbst enthält. Was damit 
bereits ausscheidet, ist eine vom Mes-
senden und Bewertenden unabhängige 
Objektivität. Reine Aussagen über das 
Objekt erweisen sich als zu kurz gegrif-
fen. Man befindet sich stets in Bezie-
hung, wenn man Beziehungsqualitäten 
misst. Dies bedeutet in Bezug auf die o. g. 
Messbedingungen im Einzelnen:

a.  Ein Messinstrument misst nur, 
was es zu messen in der Lage ist.

Soll also Beziehungsqualität gemessen 
werden, muss das „Messinstrument“ in 
der Lage sein, in Beziehung zu gehen. 
Es muss also kompetent sein, die fünf 
Gestaltungsfelder der Beziehungsqua-
lität erkennen und anhand der (Mess-)
Werte, die die Organisation diesen 
zuweist, im Rahmen der im Gesetz 
verankerten Werte beurteilen zu kön-
nen. Denn diese hat laut Gesetz die 
Verantwortung für die Umsetzung des 
Gesetzes.5 

b.  Was von dem Messinstrument 
nicht zu messen ist, gibt es nicht für 
dieses Messinstrument.

Wenn das „Messinstrument“ also nicht 
die gesetzlich intendierten Werte wie 
Selbstbestimmung, freie Wahl, Erhalt 
der körperlichen, geistigen und seeli-
schen Kräfte, Respekt vor religiösen 
Bedürfnissen, Eigenverantwortung  6 
etc. selbst wahrnehmen kann, kann 
es auch die Beziehungsqualität nicht 
wahrnehmen. Da hier die Beziehungen 
zwischen Menschen gemessen werden 
sollen, muss der Mensch als Mess-
instrument das jeweilige Bild vom 
Menschen (Menschenbild der Organi-
sation) und seine eigene Haltung und 
Einstellung (eigenes Menschenbild 
und Selbstbild) im Bewusstsein der 
Würde des Menschen berücksichtigen 
und handhaben – und dies können nur 
Menschen!

Auch für die Prozessqualität bedeutet 
das: Setzt sich das Messinstrument 
selbst nicht den Prozessen, die es 
bewerten soll, aus, kann es die Qualität 
dieser Prozesse auch nicht erfassen. 
Das am besten dafür geeignete Instru-
ment ist ein funktionierendes internes 
Qualitätsmanagement, das alle Qua-
litätsdimensionen berücksichtigt. Soll 
von außen geprüft werden, wird ein 
Prüfkonzept benötigt, das die Werte, 
die in der Organisation aufgrund des 
gesetzlichen Auftrags erzeugt werden 
sollen und wofür in jedem Sozialge-
setzbuch wie auch jedem Landesgesetz 
auf die Selbststeuerungsfähigkeit der 
Träger gesetzt wird, im Prozess des 
Prüfens und Messens selbst erfüllt.7

5  SGB XI, Allgemeine Grundsätze, § 69: „Dabei ist die Vielfalt, die Unabhängigkeit und die Selbstständigkeit sowie
das Selbstverständnis der Träger von Pflegeeinrichtungen in Zielsetzung und Durchführung ihrer Aufgaben zu achten.“

6 SGB XI, §§ 2 und 6.
7  Siehe Anmerkung 5; Prüfkonzepte, die sich dieser Aufgabe gestellt haben, finden sich hier:

http://www.stmgp.bayern.de/pflege/fqa/pruefleitfaden/doc/pruefleitfaden.pdf und
http://www.hospiznds.de/bilder/guetesiegelpruefleitfaden.pdf
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c.  Messinstrumente werden mit einem 
bestimmten Zweck hergestellt, für 
den sie dann zu eichen, kalibrieren, 
einzustellen, überprüfen, warten 
und justieren sind.

Wenn das Messinstrument die Bezie-
hungsqualität zwischen Menschen 
messen soll, muss der Auditieren-
de / Messende sich als Mensch selbst 
„stimmen“. Dies kann er nur, wenn 
er für dieses komplexe Tätigkeitsfeld 
adäquat qualifiziert ist und seine 
Qualifizierung in jedem Messprozess 
selbst weiterentwickelt. D. h., das zu 
Messende entwickelt sich im Messpro-
zess genauso wie der Messende durch 
die Spiegelung in eben diesem Prozess 
– und: im besten Fall damit auch die 
Beziehung bzw. die Haltung und Ein-
stellung im zu messenden Spannungs-
feld selbst im Sinn der selbst gewählten 
oder im Gesetz verankerten Werte.8

Dies bedeutet als Konsequenz für die 
Ergebnisqualität: Diejenigen, die das 
Ergebnis lesen können sollen, brauchen 
eine Mindestkompetenz im Lesen der 
Ergebnisse. Und diese können ledig-
lich erworben werden, wenn man sich 
persönlich mit dem Ergebnis, das der 
Auditierende qualitativ beschreibt, aus-
einandersetzt und in dieser Auseinan-
dersetzung diese Kompetenz gewinnt.

d.  Je komplexer der Messgegenstand, 
desto komplexer auch das Mess-
instrument. 

Da es um das Messen von menschli-
chen Beziehungen geht, muss der 

Mensch selbst sich als Messinstru-
ment begreifen und die Verantwor-

tung für seine Maßstäbe übernehmen. 
Geht es um allgemeine Maßstäbe, hier 
etwa um die Wertmaßstäbe in der 
Altenhilfe, dann muss der komplet-
te Vereinbarungsprozess über diese 
Maßstäbe von allen Beteiligten mit-
getragen werden. Die Komplexität des 
Messgegenstands ist in der Bildmarke 
zur Beziehungsqualität dargestellt. 
Dort haben sich im Projektverlauf fünf 
&emenfelder ergeben, die sowohl von 
Einrichtungsseite gestaltet als auch 
von Prüfenden im Prüfprozess durch 
teilnehmende Beobachtung, Interviews 
und Dokumentenprüfung (Triangu-
lation) geprüft werden können. Dies 
bedeutet jedoch auch, dass die Audi-
tierenden die Fähigkeit haben müssen, 
die Komplexität des Messgegenstandes 
zu erfassen. Und sie müssen gemäß 
dem vereinbarten transparenten Vor-
gehen handeln und dabei die Würde 
jedes einzelnen Menschen und die 
Verantwortung jeder einzelnen Ein-
richtung für ihr Handeln achten.9

e.  Messinstrumente beeinflussen das 
Ergebnis durch die Art und Weise, 
wie sie angewandt werden.

Messinstrumente für komplexe Gegen-
stände schaffen auf der Beziehungsebe-
ne ein Gefälle. Meist kann nur ein Spe-
zialist die Messgeräte anwenden und 
auch die Ergebnisse lesen. Dies betrifft 
besonders Messformen, die Prozesse 
beobachten, weil sich der Gegenstand 
im Prozessverlauf verändert bzw. erst 
im Beobachten des Prozessverlaufs das-
jenige erkennen lässt, was es zu beob-
achten gibt. Will man nun Beziehungen 
messen, ist dies nicht „objektiv“ – d. h.
ohne in Beziehung zu gehen – möglich. 
Es gilt also ein Prüfprozedere zu entwi-

8  Siehe Prüfen in der Komplexitätsdimension 3. Ordnung:
Die_Komplexitätsdimensionen_von_Vereinbarungen_zwischen_Menschen_K3, Prüfen in K3.

9  Siehe Anmerkung 6.
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ckeln, das den zu Prüfenden in seinem 
Handeln möglichst wenig beeinflusst, 
sodass dessen außerhalb der Prüfsitu-
ation normales Handeln beobachtet 
werden kann. Die Wahrnehmungen 
der gemeinsam erlebten Situation und 
dessen Beurteilung müssen in einem 
dialogischen Verständnisprozess auf 
Augenhöhe dargelegt werden (dyna-
mische Urteilsbildung). Ebenso sind, 
wenn Rücksichtnahme auf die Indi-
vidualität der Zu-Begleitenden, deren 
Integration und Kompetenzerhaltung 
gesetzlich vorgeschrieben sind, genau 
dieselben Kriterien vom Messinstru-
ment zu erfüllen. Wird die Komplexität 
unbewusst oder absichtlich beim Mes-
sen reduziert, wird die Aufmerksam-
keit im zu messenden System auf die 
reduzierte Komplexität gerichtet und 
damit sinnlos (etwa Orientierung am 
Erreichen einer „guten“ Note anstatt 
an der realisierten Ergebnisqualität der 
hochkomplexen Dienstleistung in der 
Altenhilfe).10

f.  Die Messinstrumente sollten 
allgemeine und intersubjektive 
Ergebnisse liefern.

Nach wie vor verfolgt die Politik in der 
Altenhilfe mit einer externen Qualitäts-
sicherung das Ziel, durch unabhängige 
Prüfinstanzen objektiv vergleichbare 
Ergebnisse für Verbraucher herzustel-
len. Dies ist jedoch nur möglich, wenn 
alle ein geschlossenes Prüfsystem mit 
denselben Methoden und denselben 
Mitteln anwenden. Eine solche Prüflo-
gik scheidet schon aufgrund seiner 
postulierten Beziehungslosigkeit beim 
Messen der Beziehungsqualität aus.
Wird die Individualität und Kompetenz 
eines jeden Menschen würdevoll ge-

achtet, hat das Messinstrument dafür 
zu sorgen, dass die Urteilskraft aller 
Beteiligten im Prüfprozess gestärkt 
wird. Dies geschieht durch ein Trans-
parentwerden des Beziehungsgefüges 
(Bildmarke) und des Verhaltens der 
Menschen in den Beziehungsfeldern, 
wenn sie einander begegnen. Dann 
dienen Messverfahren nicht nur der 
Entwicklung des Prüfenden und des 
Geprüften, sondern auch jedes Mal 
dem Prüfprozess und den dafür zur 
Verfügung gestellten Prüfinstrumenten 
bzw. Prüfhilfen. Die Individualität und 
Kompetenz eines jeden Menschen tra-
gen somit auf ihre Art und Weise dazu 
bei, das gesamte Feld zu entwickeln. 11

Konsequent zu Ende gedacht, könnte 
man hier wieder zur Ursprungsidee des 
Qualitätsmanagements zurückkehren: 
Ist eine Organisation in der Lage, sich 
selbst transparent und nachvollziehbar 
zu messen und zu prüfen, dann kann 
von außen nur noch die Selbstprüffähig-
keit der Organisation geprüft werden.

Noch konsequenter: Ist der Mensch das 
Hauptarbeitsmittel, das die Qualität 
der erwarteten Dienstleistung erbringt, 
haben alle Prüf- und Messverfahren 
dafür zu sorgen, dass sich das Hauptar-
beitsmittel regelmäßig „stimmen“ kann 
und auf eine solche Art und Weise wert-
geschätzt wird, dass es auch die Werte, 
die es im System erzeugen soll, in seiner 
Haltung und Einstellung und in seinem 
Handeln nicht nur erbringen, sondern 
auch selbst messen und prüfen kann.

10  Siehe http://www.nikodemuswerk.de/fileadmin/domains/nikodemus-werk.de/uplo-ads/
PTV-Studie_Nikodemus-Werk_2012-04-23.pdf

11 Funktionierende Beispiele hierfür: Siehe Anmerkung 6.
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12  Erdwien, Birgitt (2012): Manuskript zum Workshop: Die Arzt-Pflege-Beziehung – Wege zu einer gelungenen Kommunikation, S.59.

Bereiche

Evaluiert werden können 
folgende Bereiche:
a.  der theoretische Hintergrund von 

Beziehungsgestaltung (Konzept)
b.  die unterschiedlichen 

Pflegemodelle und die Rolle der 
Beziehungsqualität darin

c. die Konzepte der sozialen Begleitung
d.  förderliche und hinderliche Bedingun-

gen für die Beziehungsgestaltung
e.  die jeweiligen Vorstellungen von der 

Güte von Beziehungen
f.  die Formen des Qualifizierens der 

Beziehungsfähigkeit
g.  die Beziehungsqualität unter den 

Zu-Begleitenden
h.  die Beziehungsqualität im Team,
i.  die Beziehungsqualität im Umgang mit 

dem &ema „Führen und Leiten“

Einige Faktoren aus der Literatur, 
nach denen sich Beziehung 
beleuchten lässt12:
•  Historie und Entwicklung
•  Aufgaben und Zuständigkeiten
•  Wissenssysteme und Erfahrungen
•  Zusammenarbeit
•  Vertrauen und Kontrolle
•  Hierarchie und Führung
•  berufliches Selbstverständnis
•  Ressourcen und Restriktionen
•  Funktion und Rolle
•  Entscheidungsfindung und Entschei-

dungsüberprüfung
•  Chancen und Konflikte
•  berufliche Sozialisation
•  Kommunikation
•  Grenzen und Abgrenzung
•  Merkmale und Muster

Mögliche Indikatoren

•  Umgang mit Raum, Zeit, Sprache, 
Stimme, Intonation, Körper(kontakt)

•  nonverbale Kommunikation
•  Umgang mit Scham, Intimsphäre
•  Berücksichtigung 

individueller Vorlieben
•  Mitgestaltungsmöglichkeiten
•  Transparenz und Schaffung von 

Mitentscheidungsmöglichkeiten
•  Beziehungsförderung zu anderen 

Bewohnern / Angehörigen
•  professionelles Selbstverständnis, 

Leitmotive

Möglichkeiten des Messens durch teil-

nehmende Beobachtung

Als geeignete Situationen für die teilneh-
mende Beobachtung in der stationären 
Altenhilfe bieten sich u. a. an:

•  Übergabe
•  Grundpflege
•  Medikamentenvergabe
•  Arztvisiten
•  Essenszubereitung
•  Nahrungsaufnahme (im Zimmer, 

im Aufenthaltsraum …)
•  Zimmerreinigung / Wäschewechsel
•  Transportsituationen
•  Freizeitaktivitäten
•  Teamsitzungen

In der ambulanten Altenhilfe eignen 
sich u. a.:

•  das „Medi-Modul“
•  Grundpflege
•  „Mitbetreuung“ der Angehörigen
•  Vertretungssituation
•  Unerwartetes

8.3  Welche Bereiche, Indikatoren 

und Kriterien sind beim Messen der 

Beziehungsqualität zu beachten?
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Sichtung der Dokumentation des Quali-

tätsmanagementsystems

Soll überprüft werden, wie die Bezie-
hungsqualität in einer Altenhilfe-Ein-
richtung beschaffen ist, müssen folgende 
Fragen gestellt werden:

•  Sind im Leitbild der Einrichtung Ziele 
zur Beziehungsqualität formuliert? Hier 
genügen keine allgemeingültigen Ziele, 
diese müssen einrichtungsspezifisch 
formuliert und von der Einrichtung und 
ihren Mitarbeitenden selbst erarbeitet 
werden! (Diese Ziele müssen außer 
dem „Stand der Wissenschaft“ auch 
übergeordnete Werte, gesellschaftliche 
Entwicklungen, kulturelle, zielgrup-
penspezifische, regionale etc. Aspekte 
berücksichtigen.)

•  Gibt es die erforderlichen strukturel-
len Voraussetzungen für eine gute 
Gestal tung von Beziehungen? (Personal-
schlüssel, bauliche, organisatorische 
Rahmenbedingungen …)?

•  Gibt es geeignete Prozesse, die 
Qualität in der Beziehungsgestaltung 
zu fördern, zu kontrollieren und weiter-
zuentwickeln? (Teambesprechungen, 
Austausch der Mitarbeitenden, Quali-
tätszirkel …)?

•  Wird die Ergebnisqualität regelmä-
ßig kontrolliert? (Handlungsleitlinien 
überprüfen und überarbeiten, externe 
Evaluation zur Bewohner-, Angehöri-
gen-, Arbeitszufriedenheit …)?

Fragebogen zur Untersuchung der 

„gelebten“ Beziehungsqualität

Da Qualität ein Begriff ist, der als Katego-
rie alle anderen Begriffe ermöglicht, 

ist Qualität im Sinn von Beschaffenheit 
immer und überall. Alle Phänomene 
haben Anteile von Struktur-, Prozess-, 
Beziehungs- und Ergebnisqualität.

Systematisches Qualitätsmanagement 
versucht nun, diese Beschaffenheit zu 
identifizieren und sie gemäß einem 
Wertekontext zu bewerten. Im Moment 
der Bewertung bleibt der Qualitätsbegriff 
nicht nur die Beschaffenheit, sondern 
bekommt den Status der Güte zugeschrie-
ben. Umgangssprachlich heißt es dann 
nicht nur: die Beziehungsqualität hat bei 
uns folgende Beschaffenheit ... , sondern 
die Beziehungsqualität ist gut. Wer fest-
legt, was gut ist, das ist nun die Werte- 
und Haltungsfrage, die jede Organisation 
und Kultur für sich zu klären oder auf die 
sie sich aufgrund ihres Auftrags und ihrer 
Aufgabe eingelassen hat.

Wir gehen konsequenterweise davon aus, 
dass ein würdevoller Umgang zwischen 
Menschen zu respektieren hat, dass jeder 
Mensch, solange er dazu in der Lage ist, 
für sich in Freiheit wählen kann, was er 
will, also für gut hält gemäß seinen selbst 
gewählten Werten. Erst dann wird er sich 
wohlfühlen und zufrieden sein.

Der folgende Fragebogen zur Untersu-
chung der „gelebten“ Beziehungsqualität 
ist nun gemäß den Erkenntnissen aus 
dem Praxis.Projekt Lebens.Wert so auf-
gebaut, dass aus dem Durchgehen dieser 
Fragen ein Bild entsteht, wie die Beschaf-
fenheit der Beziehungsqualität in Ihrer 
Organisation aktuell, also „gelebt“ 
aussieht. Je nachdem, anhand welcher 
Werte Sie dieses Bild beurteilen, erfahren 
Sie etwas über Ihre Einschätzung der 
Güte der Beziehungsqualität.
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Zur „gelebten“ Beziehungsqualität gehö-
ren alle Strukturen und Handlungen, die 
der Ermöglichung, Durchführung und 
Überprüfung wesentlicher Beziehungen 
und deren Qualität dienen. Hierzu zählen 
sowohl formelle als auch informelle 
Aspekte, sowohl dokumentierte als auch 
gelebte.

In jeder Organisation gibt es Gewohn-
heiten, formelle wie informelle Vereinba-
rungen oder Regelungen dazu, wie ihre 
Mitarbeiter/innen die Qualitäten ihrer 
Beziehungen gestalten.

Versuchen Sie, auf der Grundlage der 
redlichen Beantwortung folgender Fragen 
herauszubekommen, was Sie bereits an 
„natürlicher Beziehungsqualität“ leisten.

Zum Umgang mit diesem Fragebogen:

Der Fragebogen selbst ist ein Element 
der Strukturqualität. Die Inhalte dieser 
Strukturqualität sind bereits mit den 
Erkenntnissen rund um die Beziehungs-
qualität durchtränkt. Mit der Methode, 
mit der Sie diese Fragen beantworten, 
haben Sie nun eine weitere Möglichkeit, 
die Beziehungsqualität in Ihrer Organisa-
tion aktiv zu gestalten.

Sich auf die Fragen einlassen

Zuerst gestalten Sie das Sichannähern an 
diese Fragen: Sie können zuerst jeden ein-
zelnen Begleitenden diesen Fragebogen 
für sich selbst beantworten lassen. Sie 
können aber auch Dreiergruppen bilden, 
in denen zuerst ein kurzer Austausch 
über diese Fragen stattfindet, woraufhin 
die Gruppe dann ihre Ergebnisse auf 
einem Flipchart zusammenträgt. Sie kön-
nen jedoch hierzu auch eine Teamsitzung 
nutzen und alle Mitarbeitenden eines 
Wohnbereichs gemeinsam diese Fragen 
beantworten lassen. 

Die Antworten auf die Fragen bewegen 

und bewerten

Wenn Sie schon etwas mutiger sind, 
können Sie die erarbeiteten Erkenntnisse 
sich wechselseitig vorstellen lassen. Dann 
könnten Sie die Zuhörenden einladen, 
ein Feedback dazu zu geben oder ihr Bild 
dazuzustellen.

Dann gestalten Sie das Bewegen der 
Ergebnisse aus diesen Fragen: Sie kön-
nen das Gemeinsame und / oder die 
Unterschiede herausarbeiten; Sie können 
bewerten lassen, mit welchen Aspekten 
die Begleitenden schon zufrieden sind, 
bei welchen sie Handlungsbedarf sehen. 
Sie können sich freuen über die Aspekte, 
die Sie für gelungen halten, und diese fei-
ern. Sie können sich freuen, dass Sie die 
Aspekte herausgefunden haben, die noch 
nicht in Ihrem Sinne laufen, und daraus 
einen Maßnahmenplan stricken.

Die Umsetzung der Maßnahmen 

überprüfen und das Ergebnis abfragen

In einem letzten Schritt kann die Leitung 
die Umsetzung der getroffenen Maßnah-
men überprüfen und die Zufriedenheit 
aller Mitarbeitenden quantitativ oder 
qualitativ erfragen.
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Leitfragen zur Untersuchung der 

„gelebten“ Beziehungsqualität

1.   Wo erlebt und erfährt oder woher weiß 
man bei uns eigentlich, was „gute Be-
ziehungsqualität“ ist? Besteht darüber 
inhaltlich Konsens?

2.   Bei welchen Gelegenheiten und in 
welcher Form wird bei uns über Bezie-
hungsqualität gesprochen?

 a.  Wann und wie sprechen wir über 
die Qualität der Beziehungsgestal-
tung zwischen uns und den 
Zu-Begleitenden?

 b.  Wann und wie tauschen wir uns 
über die Beziehungsqualität zwi-
schen unseren Zu-Begleitenden aus?

 c.  Wo und wie haben wir Gelegenheit, 
über die Beziehungen zwischen uns 
als Mitarbeitende zu sprechen und 
zu reflektieren?

 d.  Wo und wie gibt es bei uns Platz, die 
Beziehung zwischen uns Mitarbei-
tenden und unseren Führungskräf-
ten zu reflektieren?

 e.  Wann, wo und wie überprüfen wir 
die Umsetzung der in unseren Leit-
bildern und Konzepten formulierten 
Werte zur Beziehungsgestaltung?

3.  Bei welchen Gelegenheiten machen wir 
Rückblicke auf gelungene oder misslun-
gene Beziehungsgestaltung? Was lernen 
wir daraus, und wie gehen die Ergebnis-
se in zukünftige Handlungen ein?

4.  Bei welchen Gelegenheiten erhalten 
wir positive oder kritische Rückmel-
dungen oder Spiegelungen von Kolle-
ginnen oder Zu-Begleitenden?

5.  Was wissen wir über unsere 
Zu-Begleitenden?

 a.  Inwieweit sind wir mit den 
Biografien unserer Zu-Begleitenden 
vertraut?

 b.  Kennen wir deren Kompetenzen 
und Ressourcen, und wie erschlie-
ßen wir uns diese?

 c.  Inwieweit pflegen wir das primäre 
soziale Umfeld unserer  Zu-
Begleitenden?

6.  Wie pflegen wir uns als Begleitende?

 a.  Bestehen bei uns Gelegenheiten, 
dass wir uns selbst als Arbeits-
instrument stimmen können?

 b.  Haben wir systematisch 
Gelegenheit, um unsere Kompetenz 
als Spielerinnen unseres Arbeits-
instrumentes üben und vervollstän-
digen zu können?

 c.  Wo und wie bestehen bei uns 
Gelegenheiten, unsere Beziehungs-
qualität im Team anzuschauen, 
zu reflektieren und sie in unserem 
Sinne weiterzuentwickeln?

7.  Wo und wie vermeiden wir Kontakt 
oder in Beziehung zu gehen?

8.  Was tun wir informell oder syste-
matisch, um die Qualität unserer 
Beziehungsgestaltung gemäß unseren 
eigenen Werten weiterzuentwickeln? 
Wo unterstützen oder stören uns 
fremde Wertsetzungen?

9. Wie finden wir heraus, ob wir bezie-
hungskompetent sind, und wie gehen 
wir damit um?

10.  Wo und wie sprechen wir 
Unstimmigkeiten und Irritationen 
im Beziehungsverhalten an?
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