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Innerbetriebliche Information
und Kommunikation

Mit geringem Aufwand grosse Wirkung erzielen.



1. Warum wird ein innerbetriebliches
Kommunikations- und
Informationssystem bendtigt?

Angesichts der Tatsache, dass 80 % der Tatigkeiten einer
Fuhrungskraft aus der Interaktion mit den restlichen
Unternehmungsangehérigen sowie aus dem Senden und
Empfangen von Informationen besteht, und dass unge-
fahr 90% aller Fehlleistungen auf Kommunikations-
versagen basieren, wird es immer deutlicher, dass die
innerbetriebliche Kommunikation keineswegs als selbst-
verstandliches und problemloses Ereignis betrachtet
werden darf.

Anhand des nachstehenden Informationswiirfels wer-
den die verschiedenen Dimensionen der innerbetrieb-
lichen Kommunikation und Information dargestellt.
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2. Ziele und Vorteile

Die Ziele und die Vorteile einer gezielt eingesetzten
innerbetrieblichen Kommunikations- und Informations-
politik sind:

- die gezielte, effektive Aufgabenerfullung ermdéglichen
- die Leistungsgemeinschaft im Betrieb fordern

- dem Mitarbeiter Aufgaben versténdlicher machen

- unkontrollierbaren Gerlichten vorbeugen

- Wertbewusstsein und Leistungsbereitschaft steigern
- das unternehmerische Denken fordern

- Gelegenheiten nach sozialen Interaktionen schaffen

- Durchsetzen der Unternehmenskultur

3. Einfluss- und Bestimmungsfaktoren

3.1 Betriebsgrosse

Mit der zunehmenden Unternehmensgrésse steigt oft
auch die Komplexitat des betrieblichen Ablaufs. Je kom-
plexer der Betrieb, desto komplexer sein Informations-

system, desto anfalliger, und folglich desto mehr Fehler-
quellen und Fehler. Diese Tatsache erfordert eine Inten-
sivierung der Regelungen fur die Kommunikation und des
Informationsflusses.

3.2 Branche und Betriebsart

Die Kommunikation wird ebenfalls von der Struktur der
Belegschaft beeinflusst. Je nach Branche und Abteilung
sind die Anforderungskriterien an die Mitarbeiter ver-
schieden. Das Anforderungsniveau sowie die Ausbildung
korrelieren direkt mit der Kommunikationsfahigkeit und
den Bedurfnissen.

3.3 Unternehmensfiihrung und Strategie

Fur die FUhrung einer Unternehmung erlangt die Kommu-
nikation wesentliche Bedeutung, da sie als eigentliches
Fuhrungsinstrument verstanden wird und die Verantwor-
tung beim obersten Kader liegt. Kommunikation und
Information sind immer an die Fihrungskréafte gebunden
und werden durch diese gepragt. Eine Verdnderung des
Informations- und Kommunikationssystems setzt also
immer auch ein Umdenken der Verantwortlichen voraus.

Zwischen Strategie und Kommunikation besteht eine
wechselseitige Beziehung, indem das eine ohne das
andere nicht erreicht bzw. nicht koordiniert werden kann.

3.4 Organisation und Struktur

Ohne zu detailliert auf organisationstechnische Aspekte
einzutreten, muss die Bedeutung der Organisationsform
einer Unternehmung auf die Ausgestaltung des Kommu-
nikationsnetzes hinterfragt werden. Der jeweilige Auf-
gabenbereich und die dazugehérende Organisation be-
stimmen das Ausmass an formalen und informalen Be-
ziehungen.

3.5 Umwelt und Medien

Entscheidend fur die Stellung einer Unternehmung inner-
halb unserer Gesellschaft ist, wie sie wahrgenommen
wird. Das wiederum beeinflusst nicht nur den Umsatz,
sondern auch jeden einzelnen Mitarbeiter, der verschie-
denste Feedbacks erhdlt, die dartiber bestimmen, wie er
sich mit der Unternehmung identifizieren kann. Die Iden-
tifikation hat wiederum einen direkten Einfluss auf seine
Motivation.

3.6 EDV

Die Entwicklung von Informationstechnologien ermég-
licht eine effizientere und sicherere Zeit- und Raum-
Uberbriickung als friher. Durch sie wird aber das bisheri-
ge Kommunikationsverhalten erheblich beeinflusst, in-
dem z.B. die Gefahr der Vereinsamung am Arbeitsplatz
gestiegen ist, was zu Motivationsverlusten fiihren kann.

4. Grundsatze von wirksamer
Information und Kommunikation

Die beste Organisation niitzt nichts, wenn die Mitarbeiter
nicht gewillt sind, sie mit Leben zu erfillen! Fur die
Verbesserung von Information und Kommunikation las-
sen sich folgende Grundséatze anwenden:



e Information und Kommunikation sind priméraufgaben-
orientiert zu gestalten und sollen damit eine optimale
Zielerreichung fordern.

e Information muss neben der Orientierungsfunktion
auch eine Motivationsfunktion haben. Nur wenn neben
der Vermittlung des Wissens auch das Wollen beein-
flusst wird, ist die Information wirksam.

e Die Qualitat der Information ist wichtiger als derer
Quantitat. Das Entscheidende ist, dass die richtigen
Informationen zur rechten Zeit an die richtige Stelle
gelangen.

e Die Quantitat der Information bestimmt sich nach den
Informationsbedurfnissen. Viele Informationen gehen an
zu viele Stellen im Betrieb, was die Gefahr der Uber-
information und einerineffizienten Verarbeitung zur Folge
haben kann. Der Abklarung der Informationsbedurf-
nisse kommt deshalb eine entscheidende Bedeutung fir
die Verbesserung des Informationswesens zu.

e Information kann nur wirksam sein, wenn sie verstand-
lich ist. Die Form der Information muss also an die
Aufnahmefahigkeit des Empféangers angepasst wer-
den. Es ist folglich zweckmassig, dass z.B Tabellen und
Uebersichten stets gleich angeordnet sind und von Zeit
zu Zeit erlautert werden.

e Da die Beschaffung von Information von Natur aus
teuer ist, muss kontrolliert werden, ob diese dann auch
ankommt und vor allem verstanden und eingesetzt wird.

e Regelméssig anfallende Informationsvorgénge sind
organisatorisch zu sichern, d.h., zu schematisieren und
zeitlich zu regeln und zu optimieren.

e Der soziale Aspekt der Kommunikation wird heute
vielfach unterschéatzt. Zunehmende Arbeitsteilung, haufi-
ges Arbeiten mit PCs, isolierte Arbeitsplatze, Hektik,
usw. tragen dazu bei, dass die zwischenmenschliche
Kommunikation ,,verkimmert*.

Es empfiehlt sich deshalb gerade auf diesem Gebiet,
Kommunikationsmoglichkeiten ,,organisatorisch* zu
schaffen.

5. Vorgehen und Hilfsmittel

Um Verbesserungen im innerbetrieblichen Kommu-
nikations- und Informationssystem mit all seinen wirt-
schaftlichen und mitarbeiterbezogenen Vorteilen zu ver-
wirklichen, kann folgendes Vorgehen angewendet wer-
den:

Erhebung der Informations-Bedurfnisse

Dies kann anhand einer Checkliste erfolgen (z.B. Welche
Statistiken werden in Ihrer Abteilung angefertigt? Von
wem? Welchem Zweck dienen sie? Wem werden sie
vorgelegt? Wer wertet sie aus? Ist sie Uberhaupt sinnvoll?
Sehen Sie Verbesserungsvorschlage bei deren Gestal-
tung und Informationsgehalt? etc.).

Der nachfolgende Fragebogen zur Informationssituation
befasst sich primér mit der Informationszufriedenheit in
einem Unternehmen. Gerade dieser subjektive Aspekt
bei der Beurteilung der Informationssituation spielt eine
sehrwichtige Rolle beiminnenbetrieblichen Informations-
prozess.

Fragen an Mitarbelter und Kader ja |nein

1. Wird in unserem Unternehmen die Bedeutung der internen
Information im allgemeinen
— richtig eingeschatzt?
— zu hoch eingeschétzt?
— noch verkannt?

2. Kann man sagen, dass der Informationsfluss in unserem
Unternehmen
— vor allem von oben nach unten verlauft?
- auch von unten nach oben verlauft
— weder in der einen noch in der anderen Richtung wirk-
sam funktioniert?

3. Wie steht es mit der Zuveriassigkeit der Vorgesetzten im
Weitergeben von Informationen nach unten?
— Weitergabe im allgemeinen gut
— Weitergabe oft nur filtriert
— oft keine Weitergabe

4. Kennen im allgemeinen die Mitarbeiter,
— die ihnen zustehenden Rechte und Pflichten?
— das Funktionieren der anderen Bereiche und Abteilun-
gen?
— die wichtigsten informationsquellen im Betrieb?

5. Ist die Aufgliederung der Aufgaben und der dazugehori-
gen Entscheidungsbefugnisse
- klar
— teilweise noch unklar
— vollig unklar und diffus

6. Wie gestaltet sich in der Regel der Entscheidungspro-
zess:
— unter starker Mitwirkung der unteren Stufen
— mit ausreichenden Informationsgrundlagen
— oft nach dem Prinzip «vollendeten Tatsachen».

7. Besteht im grossen und ganzen die Bereitschaft, Ent-
scheidungen der Vorgesetzten zu akzeptieren?

8. Haben die Mitarbeiter jeweils gentigend Informationen,
um die Entscheidungen der Vorgesetzten zu verstehen?

9. Kennt jeder Mitarbeiter die Leistung, die von ihm erwartet
wird?

10. Werden die Mitarbeiter regelmassig Uber die Bewertung
ihrer Leistung informiert?

11. Haben die Mitarbeiter im aligemeinen das Gefhi, recht-
zeitig Uber sie betreffende Massnahmen oder Verénde-
rungen informiert zu werden?

— meistens rechtzeitige Information
— oft wird zu spét informiert

12. Werden in unserem Unternehmen Gerichte herumgebo-
ten:
— selten
— ziemlich oft

13. Werden Informationen so abgefasst, dass sie von den
Empféangern richtig verstanden werden?
— oft unversténdlich
— oft zu ausfuhrlich (zeitraubend)
— im allgemeinen richtig abgefasst

14, Noch eine Frage zu den beniitzten Informationsmitteln.
Sollten lhres Erachtens in unserem Unternehmen Infor-
mationen
— mehr miindlich erfolgen?
~ mehr schriftlich erfolgen?

— Uber andere Mittel erfolgen?
Welche Mittel wiirden Sie vorschlagen?




Uberpriifen der Informations-Bediirfnisse

Die von den verschiedenen Stellen artikulierten Informa-

tions-Bedirfnisse sind mit Hilfe von verschiedenen Krite

rien zu prufen, z.B. in bezug auf die wirkliche Notwendig-

keit, Form und Haufigkeit, Geheimhaltung und besonders
wichtig in bezug auf die Wirtschaftlichkeit.

Festlegung der Informations- und Kommunikations-
mittel
Dabei sollte Abstand vom ,,Organigramm-Denken* ge-
nommen werden. Da nun die individuellen Bedurfnisse
an Information jeder einzelnen Stelle im Betrieb bekannt
sind, mussen die dazwischen liegenden Dienststellen
nicht damit belastet werden und kénnen tbersprungen
werden. Es ergibt sich auch die Mdglichkeit, bestehende
und sich bewéhrende informale Beziehungen ,,festzu-
legen®, wobei das nicht zu einer Beschréankung von
offiziellen Kontakten fuhren darf.
Instrumente fuir die Festschreibung sind das Informations-

diagramm, der Informationsplan oder die Informations-
Ubersicht.

Erstellen eines Informationsplanes

Die Art der Information, deren Absender und Empfanger,
sowie Zeitpunkt und Form (mundlich, schriftlich, Konfe-
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renz) werden definiert und festgeschrieben und gelten
von diesem Moment an als verbindlich.

Nebst dem Informationsplan ist ebenfalls ein Plan fur
Kommunikationsmoglichkeiten zu erstellen. Diese eher
informellen Mittel sollen insbesondere die personlichen
Bedurfnisse der Mitarbeiter nach zwischenmenschlichen

Beziehungen befriedigen (gemeinsame Kaffeepause,
Abteilungstreff, Sportclubs, usw.).

6. Schlussbemerkung

Die innerbetriebliche Kommunikation und Information
stellteinen ernstzunehmenden Unternehmensbestandteil
dar. Wer es versteht, durch ein geschicktes Kommuni-
kations- und Informationsmanagement auf den Infor-
mationsfluss im Einklang mit den Unternehmenszielen
einzuwirken, fiir den bildet die betriebliche Kommunika-

tion eine echte Chance in der Zukunft, d.h. eine strategi-
sche Erfolgsposition.
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