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Kurzfassung

Die Facharbeit beschreibt vertikale und horizontale Kommunikationswege sowie die
Einsatzkommunikation innerhalb von Feuerwehren und bewertet diese. Es werden die
kommunikativen Herausforderungen bei Feuerwehren erlautert, auf die spezielle Ver-
antwortung von Fuhrungskraften und Mitarbeitenden hingewiesen. Bezugsgruppen
werden analysiert und die Ziele der Kommunikation genannt. Bei den Informationsar-
ten werden exemplarisch Beispiele genannt, da diese als Ausarbeitungen von
Sachthemen, Sachstandsberichte, definierte Ablaufprozesse, Konzepte wie beispiels-
weise Alarm- und Ausruckordnung, Ausbildungskonzepte, Tagesordnungen, Berichte
oder Bekanntmachungen etc. vorbereitet sein und bereitstehen missen um diese zu
veroffentlichen. Es sind Modulteile eines Kommunikationskonzepts fur interne Kom-
munikation in Feuerwehren einzeln vorgestellt und anschliel3end in ein Gesamtkon-
zept zusammengefugt.



Anmerkung:

In dieser Arbeit wird aus Grinden der besseren Lesbarkeit das generische Maskuli-
num verwendet. Weibliche und anderweitige Geschlechteridentitaten werden dabei
ausdrucklich mitgemeint, soweit es fur die Aussage erforderlich ist.



Inhaltsverzeichnis

QT4 = 17 1] T PRt Il
Y T 10 = g T ]|
Aufgabenstellung............ciiiiiiiiiiic e 1

72 =1 41 U= {0 g T o 2
3 Methodik ...... . s 3
4 Begriffserlauterungen...........cciiiiiiiirrrree e 4
4.1  Interne KOmMmUNIKAtION........oooiiiiiiie e 4
4.2 Informelle versus formelle Kommunikation ... 5
4.3 Kommunikationsweg versus Kommunikationsinstrument..................c........... 5
T S 1= U o =T | (U] o] o= o PP 6

5 Kommunikationswege bei Feuerwehren...........cccoooriiiiinniininnininin, 7
5.1 Vertikale KommunikationSWege..........oiiiiiiiiiiiiiiee e 7
5.2 Horizontale KommunikationSwege .........coouviiiiiiiiiiiiii e 8
5.3 Besonderheit: Kommunikation im Einsatz ..., 9
5.4 Bewertung der KommunikationSWege .........ccoooviiiiiiiiiiiiiiiiecee e 9

6 Konzept zur internen Kommunikation ..., 1
6.1  Kommunikative Herausforderung bei Feuerwehren ...............cccoooeeeiieee. 11
6.2 Analyse der BeZUgSGrUPPEN .......oeiiiiiiiiieiiiiee et eeeanas 12
6.3 Ziele der KommuniKation...........ooouimiiiiiiiiiiiii e 12
6.4 Arten von Informationen bei Feuerwehren ..., 13
6.5 Kommunikationsinstrumente ..o 14
6.5.1  Personliche Kommunikationsinstrumente ............ccccccviiiiiiiiiii. 14
6.5.2  Schriftiche Kommunikationsinstrumente ..............cccccoooiiiiiii e, 14
6.5.3 Digitale Kommunikationsinstrumente...............oooooiiiiiiiiii e, 15

6.6 Kommunikationsverantwortung ...........ccoooeuiiiiiiiiiiiie e 16
6.7 Grundsatze der internen Kommunikation bei Feuerwehren ........................ 16
7 Handlungsanleitung fiir eine zuverlassige interne Kommunikation ........... 18
% S Y 01 1= o] o] F= T o PSSP 18
7.2 Praktische UmSetzung.........coooo oo 20

8 Fazit und AUSDIICK ......cooiiiiiiree e e 22
N 1 - 24
A: Struktur einer Feuerwehr nach Auszug KGSt- Grofienklasse 3 ................... 24
TabellenverzeiChnis.........ueeeeiiiiiiiii 25
AbbildungsSVerzeiChNis ... s 25



Literaturverzeichnis

Eidesstattliche Erklarung.........ccuueeeuiiiiiiiiiiiiceecsss s ssssssssssss s s s s s s ssssssssssssssssennes



1 Aufgabenstellung

Interne Kommunikation bei Feuerwehren: Anderungen bei Einsatzablaufen, wichtige
StralRensperrungen, die Einfuhrung neuer Gerate und Fahrzeuge oder auch ange-
passte interne Prozesse: Immer wieder mussen Informationen zlgig und zielsicher al-
len Beschaftigten einer Feuerwehr mitgeteilt werden. Bedingt durch den Schichtdienst
und die Verteilung von Mitarbeiterinnen und Mitarbeitern auf verschiedene Wachen
besteht die Gefahr von Informationsverlusten mit entsprechenden Konsequenzen.

Beschreiben Sie, welche unterschiedlichen Kommunikationswege es gibt und bewer-
ten Sie diese. Entwickeln Sie ein Konzept, wie Informationen zuverlassig an alle Mit-
arbeiterinnen und Mitarbeiter gelangen. Legen Sie dafur eine Feuerwehr mittlerer
Grolde (250-1000 Einsatzkrafte) bestehend aus Berufsfeuerwehr und Freiwilliger Feu-
erwehr zu Grunde.



2 Einleitung

,Mitarbeiten kann nur, wer mitdenken kann,
mitdenken kann nur, wer informiert ist.“!

Ohne die Fahigkeit zu kommunizieren wirden zeitgendssische Organisationen aufhé-
ren zu existieren,? denn die grundlegende Voraussetzung fiir kooperatives Arbeiten ist
die Kommunikation. Sie ist der Mechanismus, mit dem Informationen Ubertragen wer-
den und somit essentiell fiir alle organisatorischen Interaktionen.® ,Kommunikation ist
ein sozialer Prozess, in dessen Verlauf sich die beteiligten Personen wechselseitig zur
Konstruktion von Wirklichkeit anregen.“4 ,Die Bedeutung von Kommunikation fiir Or-
ganisationen resultiert aus ihrer Steuerungsfunktion.*®

Geht es um die Gestaltung von Kommunikation in Feuerwehren, dann tauchen Begriff-
lichkeiten wie top-down oder bottom-up, Fihrung und gemeinsame Zielerreichung fast
unweigerlich in Quellen der Literatur auf. Alles sind Bedingungen, die zu einer gelun-
genen Kommunikation in Feuerwehren beitragen. Wahrend die Erforschung der inter-
nen Kommunikation in Unternehmen auf eine lange Tradition zurtckblickt, ist die or-
ganisationale Kommunikation in Feuerwehren ein vergleichbar gering angewandtes
Thema.

In der hierarchischen Struktur einer Feuerwehr fliel3en Informationen weitgehend von
oben nach unten, also vom Vorgesetzten zum Mitarbeitenden zumeist in Form von
Befehlen und Anordnungen. Zudem beschrankt sich Kommunikation zu diesem Zeit-
punkt hauptsachlich auf die strikte Funktion der Informationsweitergabe oder das Wei-
terleiten eines eindeutigen Signals. Was fur die Kommunikation im Einsatz klar in der
Feuerwehr-Dienstvorschrift 100 geregelt und von allen Einsatzkraften gelebt wird, lasst
sich auf die gesamte interne Kommunikation in Feuerwehren nicht zwangslaufig uber-
tragen und anwenden. Mitarbeitende wollen aber nicht nur informiert sein, sondern
eingebunden werden. Sie sind anspruchsvoll und vergleichen interne mit externen Me-
dien. Gleichzeitig sind Mitarbeitende kritisch und wollen Inhalte, die fur ihren speziellen
Bedarf geeignet sind. Sie lesen weniger am Stlick, daftr aber in Happchen und Modu-
len und mit neuen Medien. Was Mitarbeitende Uber die offiziellen Kanale nicht erhal-
ten, erfahren sie anderswo.® Damit Mitarbeitende auch mitdenken kénnen und infor-
miert sind, braucht es eine geplante und zuverlassige interne Kommunikation.

T Hillmann (1999), S. 18.
2\/gl. Church (1994), S. 57.

3vVgl. Held (1999), S. 14.
4 Frindte (2001), S. 17.

5 Theis (1994), S. 207.
6 Vgl. Meier (2002), S. 5.



3 Methodik

Die vorliegende Arbeit liefert den Ansatz eines Konzepts zum Gebiet der Kommunika-
tion in Feuerwehren liefern. Die Schwerpunkte liegen in der Darstellung und Bewer-
tung von Kommunikationswegen innerhalb der Feuerwehr sowie in der konzeptionel-
len Herleitung einer Kommunikationsstrategie zur Sicherstellung der Informationswei-
tergabe an alle Mitarbeitenden einer Feuerwehr. Flr diese Arbeit wurde sowohl eine
Literaturrecherche betrieben als auch Praxisbeispiele mit den jeweiligen Verantwortli-
chen der Feuerwehren Minchen und Berlin erértert. Mehrere Anfragen nach Praxis-
beispielen und Kommunikationskonzepten bei kleineren und mittleren Feuerwehren
waren negativ.

Zur besseren Einordnung des Themas werden die Begrifflichkeiten ,interne Kommu-
nikation®, ,formelle und informelle Kommunikation®, ,Kommunikationswege und Instru-
mente“ sowie ,Bezugsgruppen“ beleuchtet und inhaltliche Uberschneidungen sowie
Differenzen aufgezeigt. Im Hauptteil wird dargelegt, wie Kommunikationswege inner-
halb von Feuerwehren organisiert sind. Diese werden im Anschluss bewertet. Die her-
ausragende Stellung der Einsatzkommunikation wird hierbei einer gesonderten Be-
trachtung unterzogen und ebenfalls in die Bewertung der Kommunikationswege ein-
bezogen. Den zweiten Teil der Arbeit bildet die Erstellung eines Konzepts zur internen
Kommunikation fur Feuerwehren. Als AusgangsgrofRe wurde eine Feuerwehr mittlerer
Groflde mit 250 — 1.000 Einsatzkraften sowie einer Freiwilligen Feuerwehr und einer
Berufsfeuerwehr angenommen. Um die Arbeit bewusst praxisorientiert zu gestalten,
werden die Bestandteile des Konzepts modular vorgestellt und im Anschluss zu einer
Verwendungsmatrix fur den einfachen Einsatz zusammengefasst. Besonderes Ge-
wicht liegt auf dem Praxisbezug. Aufgrund des begrenzten Umfangs der Arbeit kdnnen
nicht alle Details der internen Kommunikation beschrieben werden, sondern werden
im Rahmen des Vertretbaren zusammengefasst. Die Arbeit soll als Kompass im ,Kom-
munikationsdschungel“ dienen und Interessierten die Mdglichkeit geben, die richtigen
Informationen fur die Bezugsgruppen zur Verfigung zu stellen.



4 Begriffserlauterungen

Die Begriffserlauterungen dienen an dieser Stelle nicht nur der Erklarung der Begriffe,
sondern auch der Verdeutlichung der inhaltlichen Uberschneidung und Differenzen.

4.1 Interne Kommunikation

Aus Sicht eines Unternehmens kann die interne Kommunikation so definiert werden.

LInterne Kommunikation ist ein Instrument der Unternehmenskommunikation,
welches mittels klar definierter, regelméal3ig oder nach Bedarf eingesetzter
Medien die Vermittlung von Informationen sowie die Fiihrung des Dialogs

zwischen der Unternehmensflihrung und den Mitarbeiterinnen und
Mitarbeitern sicherstellt.””

Unter dem Begriff der internen Kommunikation versteht man den organisierten Infor-
mationsaustausch zwischen den Angehdrigen einer Organisation, um die Ziele der Or-
ganisation zu identifizieren und zu erreichen. Interne Kommunikation ist ein zielgerich-
teter, organisierter Prozess. Sie muss den Zielen der Organisation dienen und soll ein
Prozess sein, der relevante Inhalte transportiert und in mindestens zwei Richtungen
ablauft.® Aber die interne Kommunikation wird nicht nur als Informationsvermittler ver-
standen, sondern:

»,Neben den rein sachlichen Informationen geht es innerhalb der internen
Kommunikation also auch um Geflihle, Wiinsche und Erwartungen wie
Vertrauen, Verstédndnis, Glaubwdirdigkeit und Sympathie.

Interne Kommunikation ist ein integrierter Bereich der gesamten Kommunikation eines
Unternehmens. Vorrangige Aufgaben der internen Kommunikation sind Information,
Dialog und Interaktion in Richtung der internen Bezugsgruppen eines Unternehmens,
die als interne Offentlichkeit verstanden und mit KommunikationsmaRnahmen gezielt
angesprochen und einbezogen werden.'®

Die interne Kommunikation — als strategische Organisationsfunktion — umfasst die drei
wesentlichen Auspragungen der Kommunikationsflisse in einer Organisation: Linien-
kommunikation, institutionalisierte interne Kommunikation und informelle, innerbetrieb-
liche Kommunikation." Die Ziele der internen Kommunikation sind Starkung von Ver-
trauen in Personen und Strategien und das Einwirken auf Wissen, Einstellungen und
Verhalten.'?

Interne Kommunikation kann zusammengefasst werden als verbale und nonverbale
Kommunikation zwischen Angehdrigen einer bestimmten Gruppe oder Organisation

7 Meier (2002), S. 17.
& \Vgl. Hein (2008), S. 11.

s Herbst (1999), S. 20.

10 vgl. Fiihrmann/Schmidbauer (2020), S. 4.
1 vgl. Buchholz (2019), S. 79 .

12 Vgl. Schwarz-Friesel (2018), S. 18.



mit dem Sinn und Zweck der Optimierung organisatorischer Ablaufe, Informationsver-
breitung, Austausch sowie Motivation und Bindung von Mitarbeitenden.

4.2 Informelle versus formelle Kommunikation

Allgemein betrachtet beinhaltet die informelle Kommunikation alle Kommunikations-
vorgange, die aullerhalb organisatorisch geregelter Ablaufe stattfinden. Informelle
Kommunikationsprozesse laufen auf3erhalb der organisationalen Steuerung ab und
kénnen daher nicht direkt beobachtet oder beeinflusst werden.3 Informelle Kommuni-
kation wird haufig auch als ,Flurfunk® bezeichnet. Zur Bedeutung sagt Hein: ,Der Flur-
funk gibt Dinge weiter, die die Menschen im Unternehmen fiir moglich halten.“#

Der informellen Kommunikation wird ein meist spontaner und ungeplanter Charakter
zugeschrieben als Gegenpol zur geordneten formellen Kommunikation. Unter formel-
ler Kommunikation - auch offizieller Kommunikation - werden alle kommunikativen
Strukturen verstanden, die durch die Wahl des Aufbaus und die Regeln und Vorgaben
festgelegt und begrenzt sind. In Feuerwehren sind die kommunikativen Strukturen im
Rahmen der Aufbau- und Ablauforganisation weitestgehend festgelegt. Diese Kom-
munikationsform bezieht sich auf den Austausch betriebs- und leistungsrelevanter In-
formationen.’ Kommunikationsstrukturen und Prozessablaufe sind losgel6st von der
Einzelperson, die diese Stelle einnimmt.'® Die formelle Kommunikation ist direkt be-
obachtbar und auf die Erreichung der Organisationsziele fokussiert. Die Verbindlichkeit
der formellen Kommunikation wird bei Feuerwehren stark erwartet und von den Mitar-
beitenden vorausgesetzt. Gegenstand der vorliegenden Arbeit ist ausschlieRlich die
formelle Kommunikation.

4.3 Kommunikationsweg versus Kommunikationsinstrument

Die Kommunikationswege ergeben sich aus gewachsenen Strukturen einer Organisa-
tion. Die Gestaltung des Kommunikationsweges bildet sich in Abhangigkeit von der
Aufgabe der Organisationsabteilung. Man betrachtet zwei Richtungen, wie Kommuni-
kation in Organisationen gefuhrt werden kann. Dabei unterscheidet man die Kommu-
nikationswege der horizontalen und der vertikalen Kommunikation.!” Diese beiden
Wege werden in Kapitel 5 noch naher betrachtet.

Bei Kommunikationsinstrumenten handelt es sich um Wege, wie Informationen vom
Sender zum Empfanger und ggf. zurlck transportiert werden kénnen. Man unterschei-
det dabei zwischen personlichen, schriftlichen und digitalen Kommunikationsinstru-
menten.'®

3 Vgl. Neuberger (1980), S. 23.

14 Vgl. Hinsen (2008), S. 114.

5 Vgl. Neuberger (1980), S. 29.

16 \/gl. Blickle (2004), S. 119 ff.

17 vgl. Torjus (2013), S. 36.

8 Vgl. Fihrmann/Schmidbauer (2016), S.180.



4.4 Bezugsgruppen

Bei einer Bezugsgruppe handelt es sich um eine Personengruppe, die von den Bot-
schaften der internen Kommunikation angesprochen und bei der die Ziele erreicht wer-
den sollen. Internes Kommunikationsmanagement ist grof3tenteils eine zielgerichtete
Beziehungskommunikation. In der Planung sollte daher auf eine differenzierte Mitar-
beiteransprache geachtet werden. Je genauer die Bezugsgruppen differenziert wer-
den, desto gezielter lassen die Themen und Botschaften formulieren und desto grofer
ist die Effektivitat bei den Angesprochenen.'?

19 v/gl. Schick (2007), S. 19.



5 Kommunikationswege bei Feuerwehren

Der bekannteste Ansatz zu Kommunikation innerhalb von Organisationen stammt von
Henry Fayol aus dem Jahr 1916. Dabei sind zwei seiner 14 Richtlinien fur die Kommu-
nikation besonders relevant: Befehle und Anordnungen dirfen nur vom direkten Vor-
gesetzten empfangen werden, da eine Verletzung dieses Prinzips zum Verlust der
Ordnung, Stabilitat und Disziplin fihren wirde und Verwirrungen und Reibereien die
Folge waren.?® Mit seinem Prinzip der hierarchischen Organisation spricht sich Fayol
fur eine starke Hierarchie und eine strikte Einhaltung der Autoritat aus und die Kom-
munikation muss entlang der Linienstruktur erfolgen. Da in der Linienstruktur viele Ak-
teure beteiligt sind, hat dies lange Kommunikationswege und das Risiko des Verlusts
oder Veranderung von Informationen zur Folge. Diesem Problem begegnete Fayol,
indem er eine Ausnahmeregel in Form einer horizontalen Kommunikation (die soge-
nannte ,Fayolsche Brucke®, vgl. Abbildung 1) einraumte. Die Fayolsche Brucke ver-
bindet in Hierarchien nicht direkt unterstellte Stellen einer Kommunikationsstruktur, in-
dem Informationen seitlich unter Duldung der Vorgesetzten ausgetauscht werden.

Fayolsche
Briicke

\‘ I|
e

Abbildung 1: Fayolsche Briicke 2

5.1 Vertikale Kommunikationswege

Wird in einer Organisation zwischen den einzelnen Hierarchieeben kommuniziert,
dann handelt es sich um vertikale Kommunikation. Die vertikale Kommunikation kann
entweder abwarts- (top-down) oder aufwartsgerichtet (bottom-up) erfolgen (vgl. Abbil-
dung 2). In der top-down Kommunikation werden Informationen einer héheren Hierar-
chiestufe an eine darunterliegende Stufe weitergegeben. Dabei handelt es sich bei-
spielsweise um die Weiterleitung von relevanten Informationen zur Entscheidungsfin-
dung oder um Funktionen der Kontrolle und Anweisung. Dieser Kommunikationsweg
nimmt einen wesentlichen Anteil der taglichen Kommunikation bei der Entscheidungs-
findung und Entscheidungsumsetzung ein. In der aufwartsgerichteten Kommunikation
werden Informationen zwischen Mitarbeitenden und Vorgesetzen ausgetauscht. Da-
von umfasst ist beispielsweise das Vorschlagswesen oder das Beschwerdemanage-
ment. Die aufwartsgerichtete Kommunikation kann zur Kontrolle nach unten geleiteter
Nachrichten, Beteiligung von Mitarbeitenden in Entscheidungsprozessen, Prozessent-
wicklung und als Stimmungsbild innerhalb der Organisation dienen.??

20 vgl. Torjus (2013), S. 11.
21 Eigene Abbildung
22 \gl. Torjus (2013), S. 36 ff.
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Bottom up

Vertikale Kommunikation

Abbildung 2: Ubersicht vertikale Kommunikation 23

5.2 Horizontale Kommunikationswege

Die horizontale Kommunikation ist der Austausch von Nachrichten zwischen Personen
der gleichen Hierarchieebene (vgl. Abbildung 3). Die Kommunikation kann sowohl in-
nerhalb einer Abteilung als auch abteilungsiibergreifend erfolgen. Der horizontalen
Kommunikationsrichtung werden die Funktionen Aufgabenkoordination, Problemlo-
sung, Teilen von Informationen und Konfliktldbsung zugeschrieben.?* Der Inhalt der
ausgetauschten Informationen ist dabei vorwiegend arbeitsbezogen. Es handelt sich
um einen Austausch auf der sogenannten Arbeitsebene. Horizontale Kommunikation
kann lange Kommunikationswege und damit verzogerte Entscheidungsfindung der Li-
nienkommunikation (vertikale Kommunikation) verhindern und schneller zu Ergebnis-

sen fuhren.?®
Horizontale Kommunikation -

—
E

Abbildung 3: Ubersicht horizontale Kommunikation 26

23 Eigene Abbildung.

24 Vgl. Hirokawa (1979) S. 29.
25 \/gl. Torjus (2013), S. 40.
26 Eigene Abbildung.



5.3 Besonderheit: Kommunikation im Einsatz

Sobald Einsatzkrafte an einem Einsatzort eintreffen, sammeln sie detaillierte Informa-
tionen zu Ausmald und Art der Lage. Dabei fuhrt die ersteintreffende, hdchste Fuh-
rungskraft eine Lageerkundung durch und gibt die gewonnen Informationen detailliert
an nachgeordnete und Ubergeordnete Krafte sowie an die Leitstelle weiter. Fur die
Informationsweitergabe vor Ort wird in der Regel eine Lageeinweisung uber Funk oder
Uber eine direkte Einweisung durchgefuhrt.

Im Einsatz mussen Feuerwehren professionell und schnell reagieren. Dafur bendtigen
sie eine hierarchische Struktur.?’” Die FUhrungsstruktur und damit auch die Kommuni-
kationswege werden durch die Feuerwehr-Dienstvorschrift 100 (FwDV 100) — Flihrung
und Leitung im Einsatz festgelegt.

Die Kommunikation im Einsatz wird gemald FwDV 100 durch FUhrungsmittel unter-
stltzt. Dabei handelt es sich um technische Mittel und Einrichtungen, die Flihrungs-
krafte bei ihrer FUhrungsarbeit unterstitzen sollen. Sie werden unterteilt in:

e Mittel zur Informationsgewinnung
e Mittel zur Informationsweitergabe
e Mittel zur Informationslbertragung®

FUr den Austausch von Informationen an der Einsatzstelle stehen als Mittel der Infor-
mationsubertragung Besprechungen, Verbindungsorgane oder Kommunikationsmittel
(wie beispielsweise Sprechfunk, Fernschreiben oder Datenubertragung) zur Verfu-
gung. Im Einsatz erfolgt die Kommunikation Gberwiegend vertikal. Die wesentlichen
Grundregeln zur Kommunikation im Einsatz regelt Punkt 3.3.3.2 Grundsatze der Be-
fehlsgebung der Feuerwehrdienstvorschrift 100. Darin steht, dass Befehle einfach und
verstandlich formuliert sein und auch unter hohem Druck ruhig und sachlich erteilt wer-
den mussen. Dabei ist Klarheit gegenlber formalen Vorgaben zu bevorzugen. ,Nichts-
sagende Ausdriicke und Redewendungen sind zu vermeiden“?°. Die Fiihrungskraft soll
sich in die Lage der Empfangenden versetzen und die Informationen deren Kenntnis-
stand entsprechend anpassen. Die ausfuhrenden Krafte missen sich andererseits
auch in die Fuhrungskraft hineinversetzen und sind verpflichtet, bei Unklarheiten nach-
zufragen. Da Handlungen im Einsatz haufig unter Zeitdruck erfolgen, mussen Befehle
diesem Umstand gerecht werden: ,Je dringlicher die Lage, desto kurzer und schneller
muss befohlen werden.“3°

5.4 Bewertung der Kommunikationswege

Ein grol3er Teil der Kommunikation bei Feuerwehren fliel3t Uber eine Kommunikations-
kaskade, das bedeutet stufenartig Uber die jeweils einzelnen Hierarchieebenen. Die
klassische Kommunikationsrichtung ist dabei bei der Amtsleitung beginnend bis zum

27 vgl. Appelt (2014), S. 78.

28 Feuerwehr-Dienstvorschrift 100 (1999), S. 41.
29 Feuerwehr-Dienstvorschrift 100 (1999), S. 37.
30 Feuerwehr-Dienstvorschrift 100 (1999), S. 37.



Sachbearbeitenden in top-down Richtung. Eine Schwache der Kaskade ist haufig ein
Informationsverlust oder die Verfalschung von Informationen. Grund hierfir ist, dass
die Kaskadenkommunikation oft Uber lange Zeitrdume und unterschiedliche Hierar-
chiestufen stattfindet. So verfugen Fuhrungskrafte beispielsweise Uber unterschiedli-
ches oder nicht ausreichendes Hintergrundwissen und interpretieren Informationen
ggf. abweichend voneinander. Dieses Phanomen wird auch als ,stille Post* bezeich-
net. Im Ergebnis sind zunehmend abweichende Informationsstande sowie Meinungs-
und Interpretationsunterschiede am unteren Ende einer Kaskade festzustellen.

Statt der stufenweisen Weitergabe konnen Informationen einzelne Hierarchieebenen
Uberspringen und beispielsweise von der Feuerwehr-Amtsleitung direkt an Mitarbeiter
der Wachabteilungen gerichtet werden. Hier spricht man von einer sogenannten By-
pass-Kommunikation. Dies geschieht haufig im Rahmen von Dienstanweisungen oder
via Rundmail oder bei Dienstversammlungen. In beiden Fallen ist es erforderlich, Fuh-
rungskrafte gut einzubinden, damit sie sich einerseits nicht Gbergangen fuhlen und
andererseits ausreichend informiert sind, um Ruckfragen von Mitarbeitenden zu be-
antworten.3!

FUhrungskrafte gelten heute zu Recht als einer der entscheidenden Erfolgsfaktoren
bei der Vermittlung von Veranderungen und der Motivation von Mitarbeitenden. Vor
zehn Jahren waren in der MitarbeiterfUhrung noch vorrangig Fachkompetenz und De-
legationsvermdgen gefragt. Heute aber werden andere Schwerpunkte gesetzt um die
Mitarbeitenden bestmdglich mitzunehmen.32

Eine gut funktionierende Kommunikationsabteilung entbindet die Vorgesetzten in der
Linie nicht von ihrer zentralen Fuhrungsaufgabe des Informierens. Der Aufbau einer
glaubwurdigen Informationskultur steht und fallt mit der Art und Weise, wie Flihrungs-
krafte das Informieren als Fuhrungsaufgabe wahrnehmen und wie diese Informations-
tatigkeit Ubereinstimmt mit den Informationsstrategien der professionellen Kommuni-
katorinnen und Kommunikatoren.33

31 \/gl. Schick (2007), S. 149 ff.
32 ygl. Montua (2020), S. 145.

33 \/gl. Alter (2018), S. 19.
10



6 Konzept zur internen Kommunikation

6.1 Kommunikative Herausforderung bei Feuerwehren

Die Struktur einer Feuerwehr richtet sich neben ortlichen Gegebenheiten im Wesentli-
chen auch nach der GroRe der Kommune. Die Grofdenklasse 3 nach der Kommunalen
Gemeinschaftsstelle fur Verwaltungsmanagement (KGSt) bedeutet fur die Organisa-
tion Feuerwehr eine Zustandigkeit fir 100.000 bis 200.000 Einwohnerinnen und Ein-
wohner einer Stadt. Ab dieser GroRe sind mehrere Wachen der Berufsfeuerwehr zu
erwarten. Feuerwehren in der KGSt- GroRenklasse 3 gliedern sich in Leitung der Be-
rufsfeuerwehr, den Abteilungen Zentrale Aufgaben und Verwaltung, Einsatz und Or-
ganisation, Vorbeugender Brandschutz sowie Ausristung und Technik.

Neben dem Bewaltigen des Einsatzgeschehens einer Feuerwehr - und je nach Zu-
standigkeit des Rettungsdienstes - ist es ein hoher personeller sowie materieller Auf-
wand fur Verwaltung, Einsatzvorbereitung mit Katastrophenschutz, Wachleitung, Leit-
stelle, Organisation des Rettungsdienstes, Aus- und Fortbildung, Beschaffungen von
Fahrzeugen, Geraten und Ausrastungen sowie deren Instandhaltung mit entsprechen-
den Werkstatten, den Betrieb der Leitstelle und auch die Logistik zur Versorgung der
Wachen und Geratehduser bereitzustellen. Um die Einsatzbereitschaft der Feuerwehr
rund um die Uhr aufrecht zu erhalten, werden diese Tatigkeiten im sogenannten ,rick-
wartigen Dienst” erledigt. Die Mitarbeitenden der Berufsfeuerwehr arbeiten im Schicht-
oder Tagesdienst, Fuhrungskrafte oft in einer Mischung daraus. Haufig ist ein Drei-
Schicht-System fur den Einsatzdienst eingefuhrt, welches in unterschiedlichen Dienst-
planvarianten auftreten kann. Es gibt reine 24-Stunden-Schichtsysteme oder auch an-
dere mit kirzeren Schichtrhythmen. Daraus resultiert meist ein Drei-Schicht-System
mit drei Wachabteilungen pro Wache. Die Geratehauser der Einheiten der Freiwilligen
Feuerwehren verteilen sich Uber das Stadtgebiet. Jede Feuerwehreinheit hat ihre ei-
genen Merkmale bezlglich Struktur, Verflgbarkeiten und Flhrungshierarchie. Die An-
zahl der Mitglieder der Freiwilligen Feuerwehren belaufen sich oft auf insgesamt meh-
rere hundert Personen. Diese sind zu unterschiedlichen Zeiten und an unterschiedli-
chen Geratehausern zu Ubungen und Einsétzen anwesend. Die Leitstellen werden
personell entweder aus den Wachabteilungen oder durch eigene Leitstellenschichten
besetzt. Auch hier gibt es unterschiedliche Schichtsysteme und somit auch unter-
schiedliche Anwesenheiten. Arbeitsstatten wie Kraftfahrzeug-Werkstatt oder Logistik
werden oft von Geratewarten im Tagesdienst, feuerwehrspezifische Werkstatten wie
Messtechnik, Atemschutztechnik oder Schlauchwerkstatt in der Regel durch speziali-
siertes Fachpersonal aus dem Einsatzdienst der Feuerwehr gefuhrt.

Aufgrund dieser Strukturen der Feuerwehren sind Angehorige der Berufs- und Freiwil-
ligen Feuerwehr zu unterschiedlichen Uhrzeiten und an verschiedenen Standorten ta-
tig. Es besteht die groRe Herausforderung, temporare und lokale Unterschiede zu
uberwinden und eine einheitliche und zielgerichtete Kommunikation sicherzustellen.
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6.2 Analyse der Bezugsgruppen

Das interne Kommunikationsmanagement ist grof3tenteils eine zielgerichtete Bezie-
hungskommunikation. Bei der strategischen Planung der internen Kommunikation soll-
ten vorab die Bezugsgruppen analysiert werden. Je genauer diese Analyse erfolgt,
desto genauer und gezielter lassen sich Themen formulieren und Botschaften adres-
sieren.

Ziel ist es, die Aufmerksamkeit der Mitarbeitenden flr interne Botschaften zu gewin-
nen. Nur, wenn die Informationen auch den Bedurfnissen der Bezugsgruppe entspre-
chen, werden diese wahrgenommen.3* An der unter Punkt 6.1 beschriebenen kommu-
nikativen Herausforderungen in der Struktur einer Feuerwehr zeigt sich, dass Bezugs-
gruppen haufig sehr heterogen sind (vgl. Abbildung 4).

I—_— Freiwillige Feuerwehra

Leitung der
Berufsfeuerwehr
Tages“'e"S‘ Ehrenamt Einsatzkrafte
Zentrale Aufgaben und Mo- Fr - .
1 Auszubildende
Einsatz und Schicht- -
Organisation dienst 24/7 Beschaftigten-
' vertretung
Vorbeugender | Leitstelle
GG UE oigeoavce ISR
Ausriistungund Technik - Feuerwache 1 Werkstatten
I . Feuerwache 2

Rettungsdienst

Geratehaus Freiwillige Feuerwehr

Abbildung 4: Ubersicht der Bezugsgruppen einer Feuerwehr 35

6.3 Ziele der Kommunikation

Die Hauptfunktionen der Kommunikation in Organisationen sind:

e Planung und Organisation

e Koordination

e Information

e Motivation

e Zielsetzung und Feedback im Rahmen des Flhrungsprozesses
e Kontrolle3®

34 Vgl. Montua (2020), S. 33.

35 Eigene Abbildung.
36 Vgl. Torjus (2013), S. 24.

12



Zu den haufigsten Kommunikationsinhalten von Fuhrungskraften gehoren Arbeitsan-
weisungen oder Hinweise zur Durchflihrung von Arbeitsauftragen.3” Flr Informationen
innerhalb der Feuerwehr kann der Faktor Zeit hinzugezogen werden, der fur die Um-
setzung der Informationen zur Verflgung steht. Es kann zwischen Informationen un-
terschieden werden, die sofort (ohne Verzug), kurzfristig (innerhalb von 1-2 Tagen),
mittelfristig (innerhalb 1 Monats) oder langfristig (innerhalb eines Jahres) erfolgen mus-
sen. Weiterhin ist die Dringlichkeit in Abhangigkeit der Zeit zu sehen.

6.4 Arten von Informationen bei Feuerwehren

Bei Feuerwehren mussen verschiedene Arten von Informationen ausgetauscht wer-
den. Es wird nicht nach der Groflde der Feuerwehr unterschieden. In Tabelle 1 werden
exemplarisch einige Informationsarten aufgezahlt und nach ihrem Zeitfaktor und der
Bezugsgruppe bewertet. Das gewahlte Schema soll die Kategorisierung der verschie-
denen Informationsarten verdeutlichen und wird in Punkt 7 erneut aufgegriffen.

Tabelle 1: Exemplarische Ubersicht zu Arten von Informationen 38

Informationen im Einsatz

Alle am Einsatz Beteiligen

Diensteinteilung Wachmannschaft

Funktionsbezogene Ubergabe der Fahr-
zeuge, Gerate und Ausristungen

jeweilige Einsatzfunktion

Informationen der Leitstelle und Lagemel-
dungen

Alle am Einsatz Beteiligen

StralRensperrungen Alle Einsatzkrafte
Einflhrung neuer Gerate und Fahrzeuge kurzfristig Alle Mitarbeitenden
Beurteilung und Feedback mittelfristig Alle Mitarbeitenden

Themen fir Freiwillige Feuerwehreinheiten mittelfristig Freiwillige Feuerwehr

Sachstandsberichte der Abteilungsleiter kurzfristig Leitung Feuerwehr und Ab-
teilungsleiter

Sachstandsberichte der Sachgebietsleiter kurzfristig Abteilungsleiter und Sachge-
bietsleiter

Informationen der Wachleitung (KGSt) kurzfristig Wachabteilungsleiterrunde

Einfihrung neuer Einsatztaktiken mittelfristig Alle Einsatzkrafte

Neuorganisation der Feuerwehr Alle Mitarbeitenden

Strategische Ziele der Leitung der Feuer- Alle Mitarbeitenden

wehr

Aus- und Fortbildung Alle Mitarbeitenden

37 Vgl. Torjus (2013), S. 24.
38 Eigene Darstellung
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6.5 Kommunikationsinstrumente

Fur die interne Kommunikation sollte immer auf einen festen Stamm an Instrumenten
zurtckgegriffen und diese ggf. mit neuen Instrumenten angereichert werden. Instru-
mente, die bei den Mitarbeitenden bewahrt sind, erzeugen Vertrauen. Mitarbeitende
greifen zur Informationsbeschaffung meist auf Kanale zurick, die ihnen bereits aus
ihrem Arbeitsalltag bekannt sind. Man unterscheidet dabei personliche, schriftliche und
digitale Kommunikationsinstrumente.

6.5.1 Personliche Kommunikationsinstrumente

Diese Instrumente werden als Face-to-Face Instrumente bezeichnet, da sie den direk-
ten Austausch und die unmittelbare Begegnung ermaoglichen. Unter persdnlicher Kom-
munikation versteht man die direkte Kommunikation zwischen Menschen. Es handelt
sich dabei um eine Zweiwege-Kommunikation, die sowohl den Dialog als auch Nach-
fragen ermoglicht. Der Vorteil der personlichen Kommunikation liegt darin, dass Infor-
mationen direkt gegeben und die Reaktionen der Zuhdrenden aufgegriffen werden
konnen. Dabei stehen auch non- und paraverbale Zeichen zur Verfigung und ermaog-
lichen eine unmittelbare Fokussierung auf das Gegenuber sowie eine hohe Authenti-
zitat und Glaubwaurdigkeit. Im Gegensatz zu anderen Kommunikationsinstrumenten ist
die persdnliche Kommunikation sehr zeitaufwendig, abhangig von dem VermitteInden
und nicht archivierbar.®® Als persénliche Kommunikation zahlen beispielsweise Mitar-
beitergesprache, Mitarbeiterversammlungen, Seminare, FUhrungskraftezirkel oder
Prasentationen.

6.5.2 Schriftliche Kommunikationsinstrumente

Bei der schriftichen Kommunikation liegen die Informationen in gedruckter Form
(Print) vor. Mit schrifticher Kommunikation kann schnell ein groRer Empfangerkreis
angesteuert und ein gleicher Informationsstand erreicht werden. Auf3erdem sind Print-
produkte archivierbar und gelten daher als nachhaltige Kommunikation. Nachteilig ist
hingegen, dass schriftiche Kommunikationen keine individuelle Differenzierung mog-
lich macht und der Dialog nur sehr eingeschrankt maoglich ist. Weiterhin besteht ein
hoher Abstimmungsaufwand, da die schriftliche Information meist mehrere Freigabe-
schleifen durchlaufen muss. Interne Printmedien missen zudem den journalistischen
Standards wie externe Publikationen entsprechen. Im Folgenden werden einige
schriftiche Kommunikationskanale exemplarisch vorgestellt.

Bei einem Mitarbeitermagazin handelt es sich um ein gedrucktes und zweckorientier-
tes Informationsmedium. Es kann informieren, unterhalten, organisieren*® und ist mul-
tifunktional. Ein Mitarbeitermagazin ist nachhaltig und kann Hintergrundinformationen
vermitteln, Identitatsstifter und Motivationsférderer sein. Es gilt als eine gedruckte
Form der Wertschatzung der Organisation gegenuber den Mitarbeitenden. Da es hau-
fig auch mit nach Hause genommen wird, ist es eines der wenigen Medien der internen
Kommunikation, welches auch Freunde und Familien erreicht. Aufgrund des hohen

39 Vgl. Fiihrmann/Schmidbauer (2016), S.171.
40 vgl. Meier (2002), S. 56.
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Herstellungsaufwandes ist ein Magazin haufig mit Herstellungskosten verbunden und
weist nur eine geringe Aktualitat auf.

Das schwarze Brett ist ein Aushang von Informationen (Print). Es kann mit wenig
Aufwand eine hohe Effektivitat erreicht werden. Das schwarze Brett dient einer kurzen
und prazisen Informationsweitergabe an neuralgischen Punkten (Teekuche, Foyer).
Alle Mitarbeitenden haben Zugang. Die ausgehangenen Informationen kdnnen nur von
der jeweils im Dienst befindlichen Schicht wahrgenommen werden und der Umfang ist
sehr begrenzt. Alte Aushange werden oftmals lange Uber ihre Aktualitat am Brett ver-
gessen und nicht entfernt. Unerlaubte Aushange werden eventuell nicht zeitnah regis-
triert und entfernt. Weiterhin ist am schwarzen Brett der Datenschutz zu beachten,
auch hinsichtlich der Zuganglichkeit von Besuchern an der Wache.

6.5.3 Digitale Kommunikationsinstrumente

Digitale Kommunikationsinstrumente haben in den letzten Jahren immens an Bedeu-
tung gewonnen. Es handelt sich dabei um schnelle und vielfaltige Medien, die effizient
einsetzbar sind. Informationen in digitalen Medien sind jedoch haufig flichtig und mit
kurzer Halbwertszeit. Digitale Kanale eignen sich zum Austausch von reinen Sachin-
formationen, kdnnen aber die persénliche Kommunikation nicht ablésen.*' Im Folgen-
den werden einige digitale Kommunikationskanale exemplarisch vorgestellt:

Das Intranet ist ein abgeschottetes Netzwerk, das unabhangig vom Internet und nur
fur autorisierte Personen zuganglich ist. Zugriff haben nur Angehdrige einer Organisa-
tion. Es dient als Dokumentenbibliothek und Arbeitsplattform. Fur das Einstellen von
Inhalten missen Administratorenrechte vergeben werden. Aufgrund des hohen Auf-
wands der Pflege sind dort moglicherweise kaum aktuelle Themen zu finden. Das In-
tranet hat den Kommunikationsweg top-down und richtet sich an alle Personen mit
einem entsprechenden Zugang.

E-Mails sind elektronische, schriftliche Nachrichten zwischen Personen innerhalb und
aulderhalb einer Organisation. Der Kommunikationsweg kann sowohl vertikal als auch
horizontal sein. E-Mails ermdglichen eine schnelle Informationsweitergabe, die Mog-
lichkeit einer direkten Antwort und den Versand von Anhangen und Bildern. Sie kdnnen
an einen festgelegten Empfangerkreis oder an die gesamte Organisation gesendet
werden. Werden Uber diesen Kanal zu viele Informationen gesteuert, besteht die Ge-
fahr, dass wichtige Informationen nicht wahrgenommen werden.

Eine digitale Einsatzunterstiitzung wird im Einsatz Uber mobile Devices und/oder
Uuber Wachmonitore zur Verfligung gestellt. Darin werden beispielsweise Stralkensper-
rungen oder andere einsatzrelevante Inhalte angezeigt und Objektanfahrten visuali-
siert. Mit Hilfe der digitalen Einsatzunterstitzung sollen einsatzrelevante Informationen
schnell verfugbar gemacht werden. Auch ein Austausch uber die einzelnen Gerate
untereinander ist mdglich, so kdnnen Lagemeldungen oder Bilder mit nachriickenden
Einsatzkraften oder einem Stab geteilt werden.

41 Vgl. Fiihrmann/Schmidbauer (2016), S.180.
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6.6 Kommunikationsverantwortung

In der internen Kommunikation haben Fuhrungskrafte eine besondere Rolle. Sie sind
Multiplikatoren und Schlisselpersonen, die in den internen Kommunikationsprozess
einbezogen werden. Die interne Kommunikation muss diese Gruppe punktgenau in-
formieren, interessieren und bewegen, um die Kommunikationsziele zu erreichen.*?
Fuhrungskraften wird weiterhin die erfolgreiche Weitergabe der arbeitsrelevanten In-
formationen zur Zielerreichung als Aufgabe zugeschrieben.*® Fiihrungskrafte befinden
sich in einer Doppelrolle, einer sogenannten ,Sandwichposition®. Einerseits missen
sie ihre FUhrungsrolle wahrnehmen und Entscheidungen von oben vermitteln und auch
vertreten. Demgegenuber steht die Kommunikation mit den eigenen Vorgesetzen Uber
Ablaufe und Probleme des eigenverantwortlichen Bereichs.

Wer Verantwortung wahrnehmen will und Selbststandigkeit und Freiraum in seiner Ta-
tigkeit beansprucht, kann sich nicht auf das Recht verlassen, informiert zu werden,
sondern er muss selbst aktiv werden, wenn notwendige Informationen fehlen.44 Auch
wenn Vorgesetzte ihrer Pflicht der Informationsweitergabe nachkommen, kann es sein,
dass dies nicht immer genugt. Dabei kdnnen auch Fuhrungskrafte etwas vergessen
oder wissen nicht exakt, wer welche Informationen von Mitarbeitenden bendtigt. Be-
troffene wissen meist viel besser, welche Informationen ihnen fehlen und deshalb gilt
fur Mitarbeitende auch eine Informations-Holschuld. Das bedeutet, auch Mitarbeitende
sind in der Verantwortung, sich Informationen zu beschaffen und diese bei Fuhrungs-
kraften ggf. einzufordern.*®

6.7 Grundsatze der internen Kommunikation bei Feuerwehren

Was nach innen kommuniziert wird, dringt mit hoher Wahrscheinlichkeit auch nach
aulden. Aufgrund der Vielfaltigkeit digitaler Medien geschieht das nahezu in Echtzeit.
Das bedeutet, dass interne Kommunikation auch immer den Grundsatzen und Regeln
externer Kommunikation und Krisenkommunikation folgt:#6

e Schnelligkeit (aktiv und frihzeitig)

o Wabhrhaftigkeit (sachlich, transparent und wahr)

e Verstandlichkeit (kurz, einfach, unkompliziert)

¢ Konsistenz (einheitlich, koordiniert und kontinuierlich)

Weiterhin nehmen Mitarbeitende eine nicht zu unterschatzende Kommunikationsrolle
ein. Sie werden als Organisationsreprasentanten wahrgenommen. Sie gelten als na-
tirliche Kommunikatoren mit wenig Hintergrundwissen aber hoher Glaubwurdigkeit.
Wird die Organisation zum Thema im offentlichen Raum, dann werden Mitarbeitende

42 Vgl. Fihrmann/Schmidbauer (2020), S. 98.

43 \/gl. Katz/Kahn (1978), S. 11.

44\/g. Alter (2018), S. 14.

45 \/gl. Alter (2018), S. 16.

46 \/gl. Bundesministerium des Inneren (2014), S. 15.
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unweigerlich zu Meinungsfuhrern. Sie haben damit auch Einfluss auf 6ffentliche Mei-
nungsbildungsprozesse. Deshalb gilt der Grundsatz: Interne Kommunikation vor ex-
terner Kommunikation.*’

Moéchte man mit Sprache die inneren Haltungen der Mitarbeitenden erreichen und
diese Uberzeugen dann gelingt das nur, wenn die interne Kommunikation und die Be-
zugsgruppen dieselbe Sprache sprechen. Es muss eine Aussage formuliert werden,
die genau zur jeweiligen Zielgruppe passt. Der dritte Grundsatz lautet: Jede Ziel-
gruppe erhalt eine eigene, passende Botschaft, die auch im Wording (Sprachge-
brauch) angeglichen werden muss.*®

Der weiche Faktor ,Wertschatzung“ gewinnt in der Unternehmenskommunikation im-
mer mehr an Bedeutung. Gut informierte Mitarbeitende identifizieren sich mit ihrer Or-
ganisation. Sie sind zufrieden, loyal und arbeiten motiviert und produktiv. 4°

Informationen mussen relevant sein. Relevanz heildt, dass Informationen fur Mitarbei-
tende und ihre Rolle in einer Organisation relevant sein mussen, d. h. notwendig flr
ihre Aufgabenerfullung. Interne Kommunikation bedeutet also nicht, wahllos alles
preiszugeben, sondern eher einen bewussten, ganzheitlichen Umgang mit Informatio-
nen.%0

47 \/gl. Becker (2014), S. 41.
48 \/gl. Merten (2013), S. 26.
49 Vgl. Fihrmann/Schmidbauer (2016), S. 13.
50 Vgl. Fihrmann/Schmidbauer (2020), S. 88.
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7 Handlungsanleitung fur eine zuverlassige interne

Kommunikation

7.1 Stufenplan

Stufe 1: Kommunikationsziel

Was soll erreicht werden?

Planung Organisation  Information Motivation

Kontrolle

Abbildung 5: Kommunikationsziel 51

Die Hauptfunktionen der Kommunikation in Organisationen sind Planung, Organisa-
tion, Koordination, Information, Motivation und Kontrolle (siehe Abbildung 5). Je nach
Funktion kann die Kommunikation nur in eine Richtung erfolgen oder als Dialog ange-
setzt werden. Schriftliche und digitale Kommunikation eignen sich nur begrenzt als
Dialogform und sind nur zur Information und Motivation geeignet. Fur die Planung,
Organisation und Kontrolle soll eine persénliche Kommunikation gewahlt werden.

ﬁ Wer soll angesprochen werden?

alle bestimmie
Mitarbeitenden Gruppen

Abbildung 6: Bezugsgruppe?®?

Die Adressierung ist fur die gewlnschte kommunikative Wirkung unumganglich. Die
Zuordnung zu den Bezugsgruppen kann nach Hierarchiestufen, Beschaftigungsfeld
oder auch nach dem aktuellen Einsatzgeschehen erfolgen (siehe Abbildung 6). Um
eine Informationsflut zu vermeiden, sollte nur die Empfangergruppe gezielt ausgewahlt
werden, die es auch betrifft. Muss eine gro3e Gruppe die Informationen gleichzeitig
erhalten und sind diese umfangreich, dann eignet sich die schriftiche Kommunikation.
Hierbei sind unbedingt FUhrungskrafte einzubeziehen und vorab zu informieren. Im
Rahmen der MitarbeiterfUhrung sollte die personliche Kommunikation bevorzugt wer-
den.

51 Eigene Abbildung
52 Eigene Abbildung
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Stufe 3: Zeitliche Umsetzung

Wann soll das Ziel erreicht werden?

- [ kurzfristig J[mittelfristig] -

Abbildung 7: Zeitliche Umsetzung 53

Es kann zwischen Informationen unterschieden werden, die sofort (ohne Verzug),
kurzfristig (innerhalb von 1-2 Tagen), mittelfristig (innerhalb eines Monats) oder lang-
fristig (innerhalb eines Jahres) erfolgen missen (siehe Abbildung 7). Je schneller eine
Information verbreitet werden soll, desto schneller muss auch das Medium zur
Verbreitung sein. Fur schnelle Informationsweitergabe eignen sich digitale Medien. Je
schneller das Medium ist, desto weniger Inhalt kann transportiert werden.

Stufe 4 Kommunikationsweg:

Wer ist verantwortlich fiir Kommunikation?

—

Fuhrungskraft 1= Fahrungskraft
R
horizontale Kommunikation E
' 5
ol

Mitarbertender @ Mitarbertender
=
]

Abbildung 8: Kommunikationsweg 5

Ergibt sich der Kommunikationsweg aus der hierarchischen Struktur der Feuerwehr,
dann sollten Informationen zentral Uber die Hierarchieebenen gesteuert werden (siehe
Abbildung 8). Hierbei sollten die Rolle der Fihrungskrafte und die Kaskadeneffekte
berucksichtigt werden. Werden Informationen zwischen Mitarbeitenden gleicher
Hierarchiestufen ausgetauscht, dann dient dies zum Austausch auf Arbeitsebene und
unterliegt keinen Freigabeprozessen.

Stufe 5: Kommunikationsinstrument

Wie soll das Ziel erreicht werden?

personlich schriftlich digital

langsam

schnell

sehr schnell

Wenige Infos, keine
Dokumentation, Dia-
log, speziell: Einsatz-
kommunikation

Freigabeschleifen
beachten, hohe Infor-
mationsdichte, nach-
haltig

Wenige Informatio-
nen, nicht nachhaltig

Abbildung 9: Kommunikationsinstrument 5%

53 Eigene Abbildung
54 Eigene Abbildung
55 Eigene Abbildung
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Die Auswahl der Instrumente (siehe Abbildung 9) passiert entsprechend den Kommu-
nikationszielen, sodass es keine einheitliche Regel daflr gibt. Grundsatzlich gilt aber,
dass Kommunikationskanale im Alltag der Mitarbeitenden etabliert werden mussen —
nur so nutzen sie diese auch als sichere Informationsquelle. Um sicherzustellen, dass
Informationen auch den Adressatenkreis erreicht haben, bedarf es einer personlichen
Ruckfrage. Je besser ein Kommunikationskanal etabliert ist, desto besser werden die
angebotenen Informationen auch genutzt. Wichtig ist dabei, eine Informationsuberlas-
tung zu vermeiden.

7.2 Praktische Umsetzung

In der Aufgabenstellung der Facharbeit soll ein Kommunikationskonzept fur eine Feu-
erwehr mittlerer GroRe entwickelt werden. Aufgrund der Klrze der Arbeit sowie der
Dimension des Themas konnte jedoch nur ein erster Ansatz als Konzept beschrieben
werden. Jeder Transaktion liegt ein komplexer Informationsprozess zugrunde, welcher
die zu Ubermittelnden Informationsarten zum Erreichen des Kommunikationszieles be-
inhaltet. Diese kdnnen Ausarbeitungen von Sachthemen, Sachstandsberichte, defi-
nierte Ablaufprozesse, Konzepte wie beispielsweise Alarm- und Ausrtuckordnung, Aus-
bildungskonzepte, Tagesordnungen, Berichte oder Bekanntmachungen etc. sein. Die
Vielfalt der Arten von Informationen jeweils in ein Kommunikationsmodul einzubetten
solite von einem Kommunikationsmanager fur interne Kommunikation durchgefuhrt
werden, welcher diese Aufgabe wahrnimmt. Kommunikationsmanager sind ahnlich ei-
ner Stabsstelle direkt an der Leitung der Feuerwehr zu positionieren, um im Dialog die
notwendigen Informationsarten und Sachstande zu erfassen. All diese Kommunikati-
onsmodule mussen bearbeitet, festgeschrieben, dokumentiert und evtl. fortgeschrie-
ben werden. Veranderungen mussen eingepflegt werden, um auf neue Gegebenhei-
ten zu reagieren. Das Kommunikationsziel muss bestmadglich kontrolliert werden. Die
Kommunikationsmodule fugen sich in Summe zu einem individuellen Gesamtkonzept
der entsprechenden Feuerwehr zusammen. Hierbei spielt die Grolie der Feuerwehr
nur eine untergeordnete Rolle. Das Konzept ist fur jede Gro3e einer Feuerwehr an-
wendbar. In Tabelle 2 sind Beispiele fur Kommunikationsmodule aufgezeigt. Diese
sind schematisch anzusehen, da die Kommunikationsprozesse aufgrund der Grole
und Komplexitat nicht Inhalt der Arbeit sind.
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Tabelle 2: Beispiele Kommunikationsmodule %6

Art der Information:

Ziel
Bezugsgruppe

Art der Information:

Ziel
Bezugsgruppe

Ziel

Bezugsgruppe

Art der Information:

Ziel
Bezugsgruppe

Ziel

Bezugsgruppe

Art der Information:
Ziel

Art der Information:

Art der Information:

Informationen im Einsatz

schnelle Lageinformationen zur Schadensbekampfung
beteiligte Einsatzkrafte

sofort

vertikal, top-down von Einsatzleiter zu den Einsatzkraften
personlich

Informationsweitergabe im Einsatzdienst
Standardisierung flir die Wachubergabe, Sicherstellung der
Weitergabe von relevanten Informationen, Umsetzung ei-
nes Ubergabekonzeptes

Wachabteilungsleitungen, Wachleitungen,

sofort, vor und nach Dienstantritt, je ca. 15 Minuten

vertikal

personlich

Diensteinteilung

Funktionseinteilung, aktuelle relevante Themen
Wachabteilung

sofort

vertikal, top-down, von Wachabteilungsleiter zur Mann-
schaft

personlich

Themen mit den Freiwilligen Feuerwehreinheiten
Informationsaustausch und Dialog nach Tagesordnung,
Jour-Fix, Motivation der Freiwilligen Feuerwehr

Leitung Feuerwehr, Fuhrungskrafte Freiwillige Feuerwehr,
weitere Beteiligte je nach Themen

mittelfristig, monatlich

horizontal, vertikal zw. Leitung und FUhrungskrafte der FF
personlich

Einfiihrung neuer Einsatztaktiken

Ausbildung neue Einsatztaktik, Umsetzung von Konzepten
alle Einsatzkrafte

mittel-langfristig

vertikal von Ausbildern zu Einsatzkraften

personlich, schriftlich oder digital mdglich

Einfuhrung einer neuen Funktion:

z.B. Lagedienst in Feuerwehrleitstelle

Einweisung in die Aufgaben, Umsetzung der Veranderung
im Konzept Leitstelle, Ausbildung der Disponenten

alle Disponenten und Fuhrungskrafte

mittelfristig

vertikal von Ausbildern zu Einsatz- und Flhrungskraften
personlich, schriftlich oder digital méglich
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8 Fazit und Ausblick

Die vorliegende Facharbeit zeigt auf, dass die interne Kommunikation bei Feuerweh-
ren sehr komplex ist. Besonders in hierarchischen Organisationen ergeben sich verti-
kale Kommunikationswege bereits durch die Strukturen der Aufbau- und Ablauforga-
nisation.

Im Rahmen der Kommunikationsverantwortlichkeit konnte die besondere Rolle von
Fuhrungskraften dargelegt werden. Anhand der beschriebenen Kommunikations-
kaskaden wurde ihre sogenannte ,Sandwichposition® deutlich, die sie in zwei Richtun-
gen verpflichtet. Es mussen sich insbesondere Fuhrungskrafte der mittleren Manage-
mentebene dieser Rolle klar bewusst werden. Ihre Doppelrolle als Fliihrungskrafte so-
wie als ,Gefuhrte” ist bewusst und eindeutig wahrzunehmen um eine zuverlassige in-
terne Kommunikation zu etablieren. Fur bevorstehende Veranderungsprozesse mus-
sen Fuhrungskrafte gezielt als Multiplikatoren eingesetzt werden, um Mitarbeitende zu
begleiten. Informiert die Amtsleitung direkt an alle Mitarbeitenden, dann mussen Fuh-
rungskrafte vorab informiert und einbezogen werden. Nur so kann ein vertrauensvolles
Miteinander entstehen und Flhrungskrafte ihrer Doppelrolle auch gerecht werden. Das
oberste Management muss Fuhrungskraften Einblicke in strategische Entscheidungen
gewahren und sie mit Hintergrundwissen ausstatten. Nur so kénnen sie die Ziele der
Organisation auch umsetzen.

Mit zunehmender Digitalisierung zeigen die Kommunikationstrends ganz klar: ,Person-
liche Kommunikation wird an Bedeutung gewinnen®. Die Inhalte bei Feuerwehren wer-
den immer komplexer und erklarungsbedurftiger. Um sicher zu gehen, dass Mitarbei-
tende eine Information erhalten und auch verstanden haben, wird die personliche
Kommunikation weiter entscheidend sein. Die Face-to-Face-Kommunikation bietet die
Chance dazu, mit den Bezugsgruppen ins Gesprach zu kommen. Es kdnnen Informa-
tionen und Botschaften aktiv vermittelt werden. Im Dialog kann wahrgenommen wer-
den, wie diese aufgenommen werden. Sie werden nicht nur gelesen, sondern gehort,
verstanden und durch Nachfragen verinnerlicht. Das ist eine Kommunikationseffizienz,
die andere Kanale nicht bieten konnen.

Fir die Kommunikation sind alle Mitarbeitenden verantwortlich. Dass auch Mitarbei-
tende eine ,Informationsholschuld® haben, sollte starker in die Organisationskultur bei
Feuerwehren einflieRen. Da die Menge an Informationen weiter zunimmt, steigt der
Druck auf die Arbeitgeberkommunikation durch Konkurrenz unter den Anbietern um
die Aufmerksamkeit der Empfangenden. Es wird immer schwieriger, geeignete Nach-
richten auszuwahlen und Informationen schneller zu verarbeiten und in Entscheidun-
gen umzusetzen. Hierbei kdnnen technische Einrichtungen zwar unterstutzen, aber
sollten sie nicht bestimmen.

Alle Mitarbeitenden und FUhrungskrafte brauchen einen Kompass fur ihren Weg in die
Zukunft und Koordinaten fur die taglichen Entscheidungen. Die vorliegende Arbeit ver-
sucht, einen solchen Kompass fiir den ,Kommunikationsdschungel“ zu erstellen. Uber
ein einfaches Baukastenprinzip ist es auch ,Nichtkommunikatoren“ moglich, dennoch
die richtigen Botschaften an die richtigen Adressaten zu schicken.
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Trotz der vorgegebenen Linienstruktur und haufig angewendeten top-down Kommuni-
kation sollten auch Mitarbeitende starker in Entscheidungen und Prozessanpassungen
eingebunden werden. Sind sie es doch, die taglich operativ arbeiten und Experten auf
ihrem Gebiet sind.

Langfristig gesehen ist es ratsam, auch bereits fur Feuerwehren mittlerer GroRRe eine
Managerin oder einen Manager fur die interne Kommunikation einzustellen oder fur
diese Aufgabe zu benennen, denn die Erfolge einer gelungenen Kommunikation kon-
nen sich nachhaltig und positiv auf die Organisationskultur bei Feuerwehren auswir-
ken.
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Anhang

A: Struktur einer Feuerwehr nach Auszug KGSt- GroBenklasse 3 %7

Struktur einer Feuerwehr nach KGSt-GroRenklasse 3 fiir Stadte ab 100.000 bis 200.000 Einwohner

37.

37.1

37.1.1
37.1.11.1
37.1.2.1.1
37.1.2.2.1
37.2

37.2.1
37.2.1.1.1
37.2.1.2.1
37.2.2
37.2.2.1
37.2.2.2
37.2.2.1.1
37.2.2.1.1.1
37.2.2.1.1.2
37.2.2.1.1.3
37.221.14
37.2.2.1.15
37.2.2.1.1.6
37.2.3
37.23.1
37.23.1.1
37.23.1.2
37.2.4
37.24.1.1
37.24.2.1
37.2.5
37.25.1.1
37.2.5.1.2
37.25.1.3
37.25.14
37.3

373.1
37.3.1.1.1
37.3.2
37.3.2.1.1
37.4

374.1
374.11.1
37.4.2.1.2
37.4.2.2.4
3743
3743.1.1

Leitung Feuerwehr

Abteilungsleitung Zentrale Aufgaben/Verwaltung
SGL Organisation Personal Vergabe Finanzen

SB Organisation Personal Arbeitssicherheit

SB Finanzen, Vergabe

SB Gebiihren

Abteilungsleitung Einsatz Organisation

SGL Einsatzvorbereitung

SB Einsatzplanung/-organisation, Veranstaltungsplanung, Brandschutzbedarfsplanung
SB Zivil-/Katastrophenschutz

Wachleitung

Wachabteilungsleitung/Zugfihrung

stellv. Wachabteilungsleitung/Zugfuhrung

SB Personalverwaltung/Disziplinarangelegenheiten Freiwillige Feuerwehr
Gruppenfihrung/Staffelfiihrung

Truppfihrung (incl. Maschinist)

Truppmann/Frau

Fahrer/in RTW

Fahrzeugfiihrung RTW + NEF (NotSan)
Praxisanleitung RD (NotSan)

SGL Leitstelle

Dienstgruppenleitung/Schichtflihrung (mit Einsatz)
Disponent/in

Datenpflege

SGL Rettungsdienst

SB Rettungsdienst-Tragerschaft/-Bedarfsplan

SB Rettungsdienst-Einsatzplanung/-organisation

SGL Aus-/Fortbildung

Fahrlehrer/in

SB Aus-/Fortbildung (mit Einsatz)
Fach-/Klassenlehrer/in Notfallsanit.-, Rettungssanit.-, Fachdesinfekt.-schule (mit Einsatz)
Fach-/Klassenlehrer/in Notfallsanit.-, Rettungssanit.-, Fachdesinfekt.-schule (ohne Einsatz)
Abteilungsleitung Vorbeugender Brandschutz

SGL Stellungnahmen Baugenehmigungsverfahren

SB Baugenehmigungsverfahren

SGL Gefahrenverhiitung-/Brandschau

SB Gefahrenverhiitung-/Brandschau
Abteilungsleitung Ausriistung und Technik

SGL Fahrzeuge/Gerate/persdnliche Schutzausriistung
SB Fahrzeugbeschaffung

SB Medizinprodukte-Werkstatt

Leitung Atemschutzwerkstatt

SGL Information und Kommunikation

SB IuK, SB Leitstelle luk
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