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A Abb.2 Der Prozess der Informationsiibermittlung
(Lisa Leuch, in Anlehnung an Birker 2004, S. 9)
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A Abb.3 Ich-Zustdnde der Transaktionsanalyse (Kalin/Miiri 2005, S. 37)
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A Abb.4  Modell der sozialen Durchdringung (in Anlehnung an Bruhn 2001, S. 38—40)
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A Abb.5 Situationsmodell mit vier Komponenten (Schulz von Thun 2006/3, S. 284)
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A Abb.6 Stufenmodell der Eskalation (in Anlehnung an Glasl 2004, S. 234)
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A Abb.7 Nonverbale Kommunikation (in Anlehnung an Argyle 2005, S. 13—14)
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A Abb.8 Parallele Verldufe bei Mobbing (in Anlehnung an Schild/Heeren 2003, S. 28)
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Checkliste zur Analyse von Kommunikations- und Kooperationskultur

m Uberpriifen Sie, in welchem AusmaR es in Ihrer Organisation/Ihrer Abtei-
lung Probleme des Macht- und Autoritdtsverlustes gibt.

Erlduterung: Ein hohes Mal} an guter Kommunikation und Kooperation
kann Machtverlust implizieren. Viele Menschen haben daher Angst, an-
dere kdnnten durch die eigene Kommunikations- bzw. Kooperationsbereit-
schaft Vorteile haben (Motto: Mach dich nie ersetzbar).

m Uberpriifen Sie, ob in lhrer Organisation/lhrer Abteilung falsche Beloh-
nungsmechanismen erfolgen.

Erlduterung: Kooperation und Kommunikation werden nicht praktiziert,
wenn sie nicht belohnt werden. Beide treffen haufig nicht auf Entgegen-
kommen (im Sinne einer Reziprozitat), mit der Folge, dass jeder vor allem
das wahrt, was er hat.

m Uberpriifen Sie, inwieweit in Ihrer Organisation/lhrer Abteilung ein Res-
sort- und Revierdenken herrscht.

Erlduterung: Haufig wird das Motto gelebt: Erst das Ressort, dann die Ge-
samtsicht. Damit wird effektive Kommunikation auch iiber Ressort- bzw.
Abteilungsgrenzen hinweg behindert.

m Uberpriifen Sie, ob es in lhrer Organisation/lhrer Abteilung geheime Spiel-
regeln gibt.

Erlduterung: Geheime Spielregeln existieren neben den formalen Regeln
und offiziellen Leithildern und {ibertreffen diese bei weitem an Wirksam-
keit. Beispiele hierfiir sind: »Sage niemals nach oben die Wahrheit«, »Ver-
meide offene Konflikte«, nKommuniziere so, dass du deine weilRe Weste
behaltst«, »Spreche Fehler nur an, wenn es um die eigene Haut geht« etc.

A Abb.9 Checkliste zur Analyse von Kommunikations- und Kooperationskultur (Reinmann-
Rothmeier et al. 2001, S. 101)
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A Abb. 10 Betriebliche Kommunikationsebenen
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Wer Wem Was Wozu Wie Wann
Patientin A Pfleger B Patientin A hat Neuer Diétplan Miindlich | 16. Sept.
Essprobleme
Pfleger B Stations- Patientin A hat Neuer Diétplan Miindlich | 16. Sept.
leiterin C Essprobleme
Stations- ArztD Patientin A hat Neuer Didtplan Miindlich | 16. Sept.
leiterin C Essprobleme
ArztD Stations- Neuer Diatplan Beseitigung der Ess- Schriftlich | 16. Sept.
leiterin C probleme der Patientin A
Stations- Kiichenchef E | Neuer Didtplan Beseitigung der Ess- Schriftlich | 16. Sept.
leiterin C probleme der Patientin A
Kiichenchef E | Koch F Neuer Didtplan Beseitigung der Ess- Schriftlich | 16. Sept.
probleme der Patientin A
Stations- Buchhalter G | Neuer Didtplan Neue Kostenberechnung | Schriftlich | 16. Sept.
leiterin C
ArztD Stations- Erndhrungsberatung | Vorbereitung auf Spital- Miindlich | 16. Sept.
leiterin C fiir Patientin A entlassung
Stations- Erndhrungs- | Erndhrungsberatung |Vorbereitung auf Spital- Telefonisch | 16. Sept.
leiterin C beraterin H fiir Patientin A entlassung

A Abb. 11 Grafische Darstellung des Informationsflusses (in Anlehnung an Zietschmann
2000, S. 117)
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A Abb. 12 Schnittstellenmatrix (in Anlehnung an Schmidt 2003, S. 112—113)
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Checkliste:
Voraussetzungen schaffen fiir gute Kommunikation und Kooperation

m Entwickeln Sie eine Vertrauenskultur:
Misstrauen blockiert gute Kommunikation und Kooperation. Oder anders
formuliert: Ohne eine Kultur des Vertrauens gibt es keine professionelle
Kommunikation und Kooperation. Die Bildung einer solchen Vertrauens-
kultur ist daher eine Fiihrungsaufgabe und verlangt nach einem geeigneten
Vorbild.

m Entwickeln Sie eine Streit- und Konfliktkultur:
Konstruktive Konfliktaustragung bedeutet, Kommunikation und Kooperation
durch Diskursethik und Dialogkultur zu professionalisieren. Dazu gehdren:
o verschiedene Sichtweisen auszutauschen,
o die Ursachen von Meinungsunterschieden zu analysieren,
o verschiedene Konfliktlosungen unter Beriicksichtigung der Interessen

beider Konfliktparteien herauszuarbeiten,

o Spielregeln fiir eine kiinftige Zusammenarbeit zu erarbeiten.

m FEtablieren Sie eine regelméBige Teamreflexion:

Die Betrachtung der Arbeits- und Funktionsweise sowie die Starken und

Schwiachen eines Teams sind Voraussetzungen dafiir, konsensféhige

Regeln formulieren zu kénnen. Die folgenden Fragen kdnnen hierbei hand-

lungsleitend sein:

o Was lauft beziiglich Kommunikation und Kooperation auf der Sach- und
Beziehungsebene gut?

o Was sollte also bewahrt werden?

o Was lauft beziiglich Kommunikation und Kooperation auf der Sach- und
Beziehungsebene (noch) nicht gut?

o Wo gibt es Verbesserungsbhedarf?

o Welche MaRnahmen kénnen wir ergreifen, um die Kommunikations- und
Kooperationskultur zu verbessern?

o Welche Spielregeln wollen wir uns geben?

o Welche individuellen Commitments ergeben sich?

A Abb. 13 Checkliste: Voraussetzungen schaffen fiir gute Kommunikation und Kooperation
(Reinmann-Rothmeier et al. 2001, S. 102)
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