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Kommunikation und
interorganisationale Teamarbeit
in Integrierten Leitstellen:

Ein Pladoyer

In Leitstellen der Feuerwehr und des Rettungsdienstes werden HilfsmaBnahmen angefordert, initi-
iert und koordiniert. Dass dafiir Kommunikation nétig ist, ist einleuchtend - schlieBlich ruft z.B. ein
Hilfebedurftiger an oder die getroffenen Entscheidungen miissen weitergegeben werden. Die Kom-
munikation mit dem Anrufer wird in der Ausbildung zum Leitstellendisponenten eingehend geiibt,
ebenso das Einhalten von Funkstandards usw. Wie aber sieht es mit der Kommunikation im Team der
Leitstelle aus? In diesem Artikel wird diese Seite der Kommunikation in Leitstellen betrachtet — mit
dem Pladoyer, Teamkommunikation wichtig zu nehmen und systematisch zu starken.

Kommunikation kennen und konnen wir alle, aber
was ist eigentlich genau damit gemeint? Stellen Sie
sich vor, Sie werden von einem Kind gefragt, was
,JKommunikation® sei. Wie wiirde Ihre Antwort lau-
ten! Vielleicht denken Sie dabei zuerst an ,mitei-
nander sprechen“. Eventuell auch daran, dass man

oft nicht nur Worte benutzt, sondern auch Koérper-
sprache einsetzt — bewusst oder unbewusst. Und
Sie konnen sich zudem sicher an eigene Erfahrungen
bei der Verstindigung mit Kollegen, dem Partner
usw. erinnern — Konflikte, Verstehen, Missverstind-

nisse ...
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Die Frage, was menschliche Kommunikation
ausmacht, beschiftigt Wissenschaftler unterschied-
licher Disziplinen mit verschiedenen Modellen und
Theorien. Als Gemeinsamkeit der Theorien ldsst
sich festhalten (2): Mehrere Menschen sind betei-
ligt, und etwas wird mitgeteilt. Es geht also um Inter-
aktion und um Information. Diese beiden Aspekte
sind in menschlicher Kommunikation immer
gemeinsam vorhanden. Wenn im Vordergrund steht,
wie man eine Botschaft vollstindig und ohne Infor-
mationsverlust von A nach B bringt, wird oft ein
erweitertes Sender-Empfinger-Modell verwendet,
das in seiner Grundform auf Shannon und Weaver
(5) zuriickgeht. Hier geht es um die Umwandlung
einer Nachricht in ein Zeichensystem (z.B. Spra-
che, Begriffe der AAO) und das ,Entschliisseln”
sowie um ,Kanalstorungen* (z.B. Liarm im Raum,
schlechte Verbindung). Psychologische Kommu-
nikationstheorien betonen, dass Kommunikation
nicht nur eine Frage von Senden, Ubermitteln und
Empfangen ist, sondern dass es darauf ankommt,
warum etwas gesagt wird, wie und wo es gesagt wird
und wie der Empfinger das Gesagte versteht. Die
Absicht (Intention) und das Verstehen sind also
wichtig. Bekannt ist z.B. das Modell der ,,Vier Ohren
und Miinder” von Schulz von Thun (6), in dem ver-
schiedenen Motivationen und die unbewusste Ebene
angesprochen werden. Zum Beispiel kann in jedem
Gesprich (meist tiber Korpersprache und Merkmale
der Stimme) auch etwas iiber den eigenen Status
oder eigene Bediirfnisse ausgedriickt werden, z.B.
Hilfsbediirftigkeit eines Anrufers oder Status eines
Einsatzleiters. In Abb. 2 werden die verschiedenen
Kommunikationsmodelle verbunden (2).

Fir die Teamkommunikation in Leitstellen ist
ein weiterer Aspekt interessant: Warum reden wir
eigentlich miteinander? Welche Funktionen erfiillt
Kommunikation fiir das Team?! Es konnen Grund-
funktionen der Kommunikation beschrieben wer-
den, die sich auch in Leitstellen wiederfinden lassen:
Grundsitzlich dient Kommunikation immer, wie
oben erwihnt, dem Informationsaustausch bzw. der
Informationsweitergabe (in der Leitstelle: ,,Was ist
passiert! Was miissen wir veranlassen?) und dem In-

Wxs«sen Erfahrung
Werm, &nnahmen .

Getellter Zemhenﬂatz .

Werte, Annahmen

Beziehung-Treten (,,Ich bitte dich um Unterstiitzung,
weil du mein Kollege bist*). Durch Kommunikation
werden Wissen und Werte geteilt (Was bedeutet
yschwerverletzt“? Was ist die Prioritit beim Einsatz?)
und es wird die professionelle Identitit der Beteilig-
ten aufgebaut und bestitigt (,Unter Feuerwehrleuten
darf es im Einsatz auch mal rau zugehen*). Koopera-
tion dient dazu, dass die Teammitglieder kooperieren
und sich dabei koordinieren kénnen — mit dem Ziel
des sicheren, zielgerichteten und effektiven Han-
delns. Diese Grundfunktionen von Kommunikation
zeigt Abb. 3.

Die Autorinnen haben die Bedeutung der ver-
schiedenen Aspekte von Kommunikation fiir die
Teamarbeit in Integrierten Leitstellen in einer Studie
zur interorganisationalen Zusammenarbeit untersucht
(4). Anlass war die Frage, ob und wie Teamarbeit in
Integrierten Leitstellen (ILS) funktioniert. ILS haben
sich in Deutschland innerhalb der vergangenen Jahre
als hiufigste Leitstellenform der nichtpolizeilichen
Gefahrenabwehr etabliert (1). Im siiddeutschen
Raum, in dem Feuerwehr und Rettungsdienst die
Koordination der Einsitze oft noch separat durch-
filhrten, sind ILS seit 2009 gesetzlich vorgeschrie-
ben, der Umsetzungsprozess ist jedoch noch nicht
abgeschlossen. Der Zusammenschluss der Leitstellen
von Feuerwehr und Rettungsdienst erfordert zahl-

Abb. 2: Integriertes
Kommunikations-
modell
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Teamkommunikation

v v

Information Beziehungen bilden
weitergeben und stabilisieren
| |
Geteiltes Wissen und Professionelle
Werte erreichen Identitat stiften
I |
Koordination Kooperation
organisieren ermoglichen

* A

Gemeinsam zielgerichtet,
sicher und effizient handeln

Abb. 3: Funktionen
von Kommunikation

, reiche Verinderungen. Dabei werden Aspekte der
im Team

Entwicklung eines nahtlos kooperierenden Teams aus
Feuerwehr- und Rettungsdienstmitarbeitern und ihrer
internen Teamkommunikation hiufig nur am Rande
berticksichtigt, ganz im Gegensatz zur Kommunika-
tion mit den Anrufenden.

Fragestellung unserer Studie war, welche Fakto-
ren die Teamarbeit in Integrierten Leitstellen férdern
oder hemmen koénnen und wie diese Teamarbeit zu
verbessern ist. Untersucht wurden zwei siiddeutsche
ILS, die unterschiedlich lange bestanden. Methoden
waren Beobachtung, Experteninterviews und eine
Fragebogenerhebung. Auf Grundlage der Erkennt-

Abb. 4: Auch eine nisse aus der nichtteilnehmenden Beobachtung wur-

Form der Kommunika-
tion in einer Leitstelle,
in der Feuerwehr und
Polizei zusammen
arbeiten

den in 35 Experteninterviews Mitarbeiter der beiden
ILS befragt. Zusitzlich wurden in einer Fragebogen-
erhebung quantitative Daten beziiglich Werteein-
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schitzung mit 42 Mitarbeitern aus beiden ILS (23
aus der Feuerwehr und 19 aus dem Rettungsdienst)
erhoben.

Bei ersten Beobachtungen zeigte sich, dass wih-
rend der Einsitze kaum im Team kommuniziert
wurde: Die Mehrzahl der Einsitze konnte individu-
ell bearbeitet werden, sodass kaum Absprachen nétig
waren; dies entspricht auch den Aussagen der Mit-
arbeitenden. Die separat angeordneten Arbeitsplitze
erschienen ebenfalls nicht forderlich fiir die Kom-
munikation zwischen den Mitarbeitern (4). Nur in
seltenen Ausnahmefillen (bei organisationsiibergrei-
fenden Dispositionen) kommunizierten die Kollegen
aus Feuerwehr und Rettungsdienst miteinander und
arbeiteten zusammen.

Dariiber hinaus wurden in Einzelinterviews und
Fragebogen personliche Einschitzungen und Mei-
nungen der Mitarbeiter u.a. zu den Themen Kom-
munikation und Teamarbeit gesammelt. Mehr als
60% der 42 Befragten verneinten die Moglichkeit
von offener Kommunikation unter den Kollegen. Die
Zusammenarbeit innerhalb der ILS wurde von tiber
50% der Befragten als verbesserungswiirdig eingestuft.
In den Befragungen wurde auch deutlich, dass die
Unterstiitzung von Teamarbeit durch die Fihrungs-
krifte als zu gering empfunden wurde und dass struk-
turelle Unterschiede der ,Herkunftsorganisationen®
Rettungsdienst und Feuerwehr die Entwicklung eines
gemeinsamen ILS-Teams negativ beeinflusst hatten.
Wenig forderlich fiir die Teambildung waren z.B.
unterschiedliche Arbeitsablidufe und Schichtmodelle
der Mitarbeiter.

Dennoch wurde tibereinstimmend die Notwendig-
keit von Teamarbeit und guter Teamkommunikation
betont: Trotz vieler individuell disponierter Einsitze
hielten die Befragten diese fiir unabdingbar, da bei
groBeren Einsdtzen und vor allem bei Grofischadens-
lagen plotzlich intensiv zusammengearbeitet werden
muss. Zitat eines befragten Mitarbeiters: ,,In der ILS ist
wenig Teamarbeit notwendig — nur bei GroBereignis-
sen, aber dann muss es bombenmiBig funktionieren.”

Ruft man sich die oben genannten Funktionen
von Kommunikation ins Gedichtnis, wird deutlich,
dass die Kommunikation im Team nicht nur fiir die
Einsitze relevant ist (Kooperation, Koordination),
sondern auch fiur das Zusammengehorigkeitsgefiihl
und die Identifikation mit der Arbeitsstelle (Bezie-
hungen, professionelle Identitit). Deshalb wurden
von den Befragten auch Interventionsvorschlige
beziiglich. der Zusammenarbeit wie regelmiBige
Teambesprechungen und gemeirsame soziale Veran-
staltungen positiv beurteilt.
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Die Interviews und Fragebogen zeigten aullerdem,
dass bereits eine gute Basis fiir eine weitere Funktion
von Kommunikation, nimlich das Erreichen von
geteilten Werten, vorhanden war. Bei der Einschit-
zung der Wichrigkeit von Werten fiir ihren Beruf
herrschte groBe Ubereinstimmung. Aspekte wie z.B.
Teamfihigkeit, Hoflichkeit, Loyalitit und gesell-
schaftliche Verantwortung wurden von den Mitar-
beitern dhnlich wichtig bewertet. Das Vorhandensein
von gemeinsamen Werten kann allerdings nur als
Grundlage dienen — ein stindiger Austausch dariiber
sichert auch auf Dauer die einvernehmliche Zusam-
menarbeit.

In diesen Ergebnissen werden die speziellen
Anforderungen an Kommunikation und Teamar-
beit in Integrierten Leitstellen deutlich. Zum einen
bestimmen Aufgaben, die individuell bearbeitet
werden konnen, den Arbeitsalltag. Zum anderen tre-
ten kritische Situationen, die Hochstleistungen des
gesamten Teams auch beziiglich der internen Kom-
munikation verlangen, plotzlich auf. Eine groBe Her-
ausforderung an ILS-Mitarbeiter ist daher sicherlich,
bedarfsgerecht in den beiden Szenarien zu reagieren,
sich ad hoc auf diese einzustellen. Mit dem Wunsch
nach offener Kommunikation und verstirkter Team-
arbeit zeigten die in der Studie befragten ILS-Mitar-
beiter ein deutliches Bewusstsein fiir diese oft nicht
einfache Situation. Die Frage ist daher, wie sich eine
Verbesserung dieser Aspekte herbeifithren lasst.

Erkenntnisse zur Kommunikation in kritischen
Situationen in Bereichen wie der Luftfahrt oder der
Notfallmedizin kénnten auf das Arbeitsumfeld ILS
tibertragen werden. Zahlreiche Studien haben ergeben,
dass sich unter Stress die Fihigkeit zu kommunizieren
verringert. Allerdings sind gerade in diesen Situatio-
nen priizise Absprachen und gegenseitiges Verstehen
unabdingbar. Als Lésung fiir dieses Problem bieten sich
Kommunikationsstandards an, die fiir ein Team/eine
Organisation festgelegt werden. Um die Einhaltung
solcher Standards in kritischen Situationen gewihr-
leisten zu kénnen, miissen diese Kommunikationsmus-
ter vorher eingeiibt und alltigliche Routine werden
(2). Das Trainieren von standardisierten Verhaltens-
weisen fiir Notfallsituationen erfolgt in Hochleistungs-
branchen bereits seit mehreren Jahrzehnten.

Um die Fihigkeiten der Kommunikation und die
Teamarbeit zu verbessern, werden unter dem Begriff
»Crew/Team Resource Management® Piloten oder
auch Arzte mit dem Ziel trainiert, Fehler und Risi-
ken zu reduzieren. Die Ubertragung dieser etablierten
Trainingsinhalte auf Integrierte Leitstellen wiire eine
Chance zur Verbesserung der Zusammenarbeit und
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Kommunikation (3). Die Einfilhrung verbindlicher
Kommunikationsmuster kénnte unter Anleitung als
, Iraining-on-the-Job* withrend Standardsituationen
stattfinden, um spiter die gewiinschten Verhaltens-
weisen in kritischen Situationen als Routine abrufen
zu kénnen.

Zusammenfassend ldsst sich sagen: Kommunika-
tion im Team einer ILS bedeutet mehr als nur Infor-
mationen korrekt zu tibertragen. Sie erfiillt vielfiltige
Funktionen im Team, das so letztendlich sicher und
effizient zusammenarbeiten kann. Damit dies auch in
Integrierten Leitstellen gelingt, muss das Team gerade
in der Phase der Neueinrichtung Raum und Zeit
haben, um eine gemeinsame Wissens- und Wertebasis
aufzubauen, professionelle Identitit auszubilden und
Vertrauen zueinander zu gewinnen. Auf dieser Basis
werden Kooperation und Koordination gelingen. &
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