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Unfallkommunikation

L

Wird die Kommunikation nach einem Er-
eignis aus der Zufilligkeit genommen und
in geplante Strukturen tberfiihrt, ist ein
Zugewinn an Sicherheitsbewusstsein zu
erwarten. Aus einer Reihe moglicher Vor-
gehensweisen werden im Folgenden ein
Strukturvorschlag sowie die Kriterien ei-
ner Handlungsentscheidung beschrieben.
Wenn ein Bus, ein Flugzeug oder ein Zug
mit mehreren Menschen verungliickt, er-
halt ein solches Ereignis in der Regel hohe-
re 6ffentliche Resonanz als die Summe von
Einzelschicksalen, die ein solches Scha-
densausmafl weit iiberschreiten (z. B.
4.000 Verkehrstote/Jahr in Deutschland).

Gibt es 15 Tote und 20 Verletzte bei einem
Busungliick in Birma, geht das weniger
unter die Haut, als wenn es in der Heimat-
stadt geschieht. Sind bei einem in Spanien
verungliickten Bus zwei deutsche Insassen
betroffen, erweckt das Ereignis groflere
Aufmerksambkeit als wenn es z. B. Mexika-
ner getroffen hat. Das Interesse erhoht
sich, je niher es zeitlich und rdumlich
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aber wie?

~Haste schon gehort? Der Meier fallt langer aus, hat gestern die Finger in der
Maschine gehabt!” so brodelt nicht selten die Geriichtekiiche, wenn sich Arbeits-
unfalle ereignen. Jetzt ist die richtige Kommunikation das A & 0, einerseits um das
Informationsbedirfnis der Mitarbeiter zu befriedigen, andererseits um ihr erhoh-
tes Sicherheitsbediirfnis und -bewusstsein langfristig zu stabilisieren.

riickt: ,,Sind Menschen aus meinem Bun-
desland, meiner Heimatstadt oder gar
meinem Stadtviertel oder meiner Strafle
betroffen?*

Ein Unfall im eigenen Betrieb, moglicher-
weise noch mit personlich bekannten Per-
sonen, 16st noch mehr personliche Betrof-
fenheit aus.

Es gibt Unfille,
die nicht der Rede wert sind und
Unfille, die der Rede wert sind.

Verlisst ein Ambulanzwagen mit Blaulicht
und Martinshorn das Werkgelinde, kann
angenommen werden, dass dieser Vorgang
alle Mitarbeiter neugierig macht. Es kann
unterstellt werden, dass ein solches Ereig-
nis ein erhohtes Sicherheitsbedirfnis
auslost.

Die bedeutungsabhingige Reihenfolge der
brennenden Fragen in vielen Mitarbeitern
lautet:

® Wemiist etwas passiert? (Kenn'ich den?)
® Wie schlimm ist es? (Was hat er?)
® Wie ist es ... oder was ist passiert? (Wer
war Schuld?)
Diese neugierigen Fragestellungen kénnen
mit einer ,,Kurzmeldung moglichst schnell
(spétestens am Folgetag) beantwortet wer-
den. Eine ankniipfende ,Vertiefungsmel-
dung® mit zwangsldufigen Konsequenzen
und Verhaltenshinweisen wird innerhalb ei-
ner Dreiwochenfrist empfohlen. Ein Ver-
lingerungsimpuls kann durch eine ,,Betrof-
fenenmeldung® nachgesetzt werden.
Unfille, die nicht der Rede wert sind kon-
nen als Jahreszusammenfassung Relevanz
erhalten.

1. Unfille, die ,.,der Rede wert” sind

Um eine langerfristige Wirkung zu erzie-
len, sind einige Gedanken zur Moglichkeit
einer schnellen Kurzmeldung sowie zu
einer Vertiefungsmeldung innerhalb der
folgenden drei Wochen zusammenzuge-
tragen.
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1.1 Die Kurzmeldung

Wenn ein Unfall geschehen ist, der ein er-
hohtes Sicherheitsbediirfnis auslost, sollte
dies so lange wie moglich aufrechterhalten
werden. Die Neugier muss mit einer Kurz-
meldung so schnell wie moglich bedient
werden. Es besteht die Chance, dieses Be-
diirfnis in ein langfristiges Sicherheits-
bewusstsein zu iiberfithren.

Namensnennung

Kritisch ist unter Umstanden die Namens-
nennung des Verunfallten. Es kann jedoch
davon ausgegangen werden, dass die infor-
melle Kommunikation, abhidngig von der
Verletzungsschwere und dem Bekannt-
heitsgrad der Person, den Namen sehr
schnell transportieren wird.

Unfallschwere

Die Unfallschwere kann als Maf fiir die
ausgeloste Neugier angenommen werden.
Es kann unterstellt werden, dass durch die
Kenntnis eines dramatischen Unfalls ein
erhohtes  Sicherheitsbediirfnis  entsteht
(»Zum Gliick ist mir das nicht passiert®,
»Hoffentlich passiert mir so was nicht*
»Hitte mir genauso passieren koénnen®
USW.).

Hat sich jemand die Haut aufgeritzt oder
blaue Flecken geholt, ist eher von gelang-
weilten Reaktionen auszugehen. Das Maf}
dessen, was passiert sein muss, damit es im
kollektiven Bewusstsein eines Unterneh-
mens als ,schlimm® empfunden wird,
kann als Gradmesser der bestehenden
Sicherheitskultur interpretiert werden.
Wird ein Kurzmeldesystem fiir jede Klei-
nigkeit inflationdr benutzt, verliert es die
ihm gebiihrende Aufmerksambkeit.
Beztiglich des einzelnen Mitarbeiters ist
die Anzahl der Ausfalltage nicht unbe-
dingt ein Maf} fiir die Unfallschwere. Die
Tiefe der Wunde, die Menge verlorenen
Bluts oder die Kompliziertheit eines
Bruches sind von groflerer Bedeutung.
Insofern sind die Formulierungen im-
mer ein Spagat zwischen spektakuldr
und sachlich.

Unfallhergang
Ist die Frage nach der Unfallschwere ge-
Kkldrt, folgt hiufig die Neugier des Rezi-

pienten nach dem ,,Was?“ und ,, Wie?“. We-
sentlich erscheint, dass die Meldung den
Findruck ,aus erster Hand“ hinterlisst.
Nachvollziehbar ist: Je spektakulirer der
Unfallhergang verlaufen ist, umso mehr
Aufmerksambkeit erregt sein Ablauf.
Grundsitzlich ist vor einer Uberdramati-
sierung zu warnen. Die Darstellung muss
authentisch bleiben. Eine einmal verspielte
Glaubwiirdigkeit ist nur schwer zuriick-
zuholen.

1.2 Die Vertiefungsmeldung

Innerhalb der nachsten drei Wochen kann/
sollte eine vertiefende Meldung an aus-
gewdhlte Zielgruppen gesendet werden. Es
ist zu entscheiden, fiir welche Personen die
getroffenen und umzusetzenden Mafinah-
men relevant sind und ob an alle Zielgrup-
pen die gleiche Textfassung gesandt wer-
den kann/soll.

Sachlage

Um den Bezug zur Kurzmeldung zu kniip-
fen, muss die Sachlage erneut aufgenom-
men werden. Sie sollte eine Kurzform nicht
tiberschreiten. Unter Umstidnden reichen
ausgefallene, auffillige Stichworte. Bei
Prosatexten wird empfohlen, nicht die
gleiche Wortwahl wie in der Kurzmeldung
zu treffen, sondern ggf. die Erzahlperspek-
tive zu verdndern, andernfalls heifit es
»Kenn ich, hab ich doch schon gelesen®.
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Damit die Information nicht gleich zur
Seite gelegt wird, ist in den ersten Sitzen
oder durch einen anderen dufleren Aufbau
schnell deutlich zu machen, dass es sich
nicht um die gleiche Nachricht wie bei der
Kurzmeldung handelt.

Tatsédchliches Schadensausmaf3

Wenn das Feld fiir die Akzeptanz von ein-
zuleitenden  Gegenmafinahmen  (tech-
nisch, organisatorisch, Verhaltenshinwei-
se) bereitet werden muss, kann kurz das
nunmehr absehbare, tatsichliche Scha-
densausmaf$ besprochen werden.

Verhaltensanweisungen

In der Vertiefungsmeldung werden erst-
malig Konsequenzen aus einem Unfall
kommuniziert. Die Zielsetzung lautet, dass
die Botschaft aufgenommen, verstanden,
verinnerlicht und zukiinftig umgesetzt
wird.

Mafinahmen aus einem Unfallhergang, die
keine Verhaltenskonsequenz nach sich zie-
hen, miissen in diesem Sinne nicht kom-
muniziert werden (siehe Grafik) bzw. kon-
nen auf diesen inhaltlichen Punkt verzich-
ten.

Wenn Kommunikationsprozesse mit dem
Ziel einer Verhaltensinderung/-anpas-
sung als schwierig, aufwindig und lang-
wierig eingestuft werden, macht es Sinn,
linger tiber technische und organisatori-
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Die richtige Kommunikation nach einem Unfall ist fiir die Befriedigung und Aufrechterhaltung des
Sicherheitsbediirfnisses bei den Mitarbeitern entscheidend.
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sche Losungen nachzudenken, die keine
innerbetriebliche Kommunikation erfor-
dern (siehe rechte Seite der Grafik 1).

Je komplexer die Strukturen einer Pro-
blemldsung, umso mehr Regelungsbedarf
entsteht. Wird die Entscheidung getroffen,
dass MafSnahmen der linken Seite aus
Abbildung 1 unvermeidlich sind, kommt
es dem Kommunikationsprozess ent-
gegen, wenn moglichst wenige Reglemen-
tierungen aufgestellt werden miissen. Sind
zwei oder mehrere wenn/dann- oder und/
oder-Beziehungen enthalten, verkompli-
ziert sich der Prozess. Es besteht die Ge-
fahr, dass Informationen auf dem Weg bis
zum letzten Mitarbeiter im letzten Winkel
des Unternehmens verlorengehen, durch-
einander geraten, vergessen werden.
Wenn in Vertiefungsmeldungen Hinweise
auf gewtinschte Verhaltensmuster gegeben
werden miissen, ist zu beachten, dass die
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Aussagen Verhaltensrelevanz haben. Es ist
deutlich herauszustellen, welche Einfluss-
groflen sich in welcher Weise positiv auf
das Ergebnis auswirken. Wird mit einer
Aussage versucht, jedes Fehlverhalten zu
erfassen, wird die Empfehlung zwangslau-
fig schwammiger, unkonkreter (z.B.: Vor-
sicht mit Strom). Konkrete Verhaltens-
empfehlungen sollten so formuliert sein,
dass sie zwar eine Anweisung oder Emp-
fehlung beinhalten, aber den Eindruck ver-
mitteln, eine eigene Entscheidung treffen
zu konnen.

Eine noch so geschliffene Konkretisierung
ersetzt nicht die unumgangliche Einsicht
in die Notwendigkeit einer Verhaltens-
mafinahme. Ob der schriftliche Weg fiir
die Begriindung einer Mafinahmen richtig
ist, muss von Fall zu Fall iiberprift werden
(alternativ: miindlich, Demonstrationen,
Ubungen usw.). Eine schliissige Begriin-

dung ist fiir die Akzeptanz von Maflnah-
men und damit fiir eine hohe freiwillige
Umsetzungsquote von auflerordentlicher
Bedeutung.

In Anbetracht der Informationsflut, die
auf jeden Mitarbeiter oder auf Fithrungs-
personen einstiirzen, sind in Bezug auf die
notwendige Kiirze eines Textes Redundan-
zen zu vermeiden.

1.3 Die Betroffenenmeldung

Gelangt man bei Unfillen, die der Rede
wert sind, zu der Auffassung, dass es sinn-
voll ist, den Kommunikationsprozess zeit-
lich weiter auszudehnen und das Interesse
aufrechtzuerhalten, kann der Betroffene
zu Wort kommen.

Bei dieser Nachricht verstirkt sich die
Botschaft, wenn glaubhaft verbalisiert und
nachvollziehbar personliche Betroffenheit
spiirbar wird. Beziiglich der Lesemotivati-
on scheint weiterhin von Bedeutung, dass
die privaten Konsequenzen der verunfall-
ten Person ganz personlich aufgezeigt
werden.

2. Unfalle, die ,.nicht der Rede wert"
sind

In Betrieben mit einer niedrigen Quote an
meldepflichtigen Unfillen wird beziiglich
der Unfallpravention die Entwicklung von
Unfillen mit einem Arbeitsausfall von ,.ei-
nem Tag und mehr®, von Erstmeldungen
(auch Erstbehandlung, Verbandsbuchein-
tragungen genannt) oder gar von Beinah-
unfille betrachtet und analysiert.

Unter Beriicksichtigung des Kontextes, in
welchem Kommunikation stattfindet ist es
bei geringem Schadensausmafd wesentlich
schwieriger, die Aufmerksambkeit der Ziel-
gruppe zu erreichen. Daraus abgeleitete
zusitzliche Anstrengungen/Aufwendun-
gen oder subjektiv empfundene Arbeitser-
schwernisse (z.B. Brillentragepflicht) sind
noch schwerer nachvollziehbar.

Soll die Kommunikation von Unféllen mit
geringem Schadensausmafl Sinn machen
und nicht etwa Abwehr auslésen, miissen
der Wert und die Konsequenz dieser
Meldungen in den Kopfen der Beteiligten
bereits mit hoher Prioritit platziert sein.



Zeigt sich, dass eine Bewusstseinserho-
hung notig ist, kann ein Prozess unterstellt
werden, der iiber eine lingere Zeit ent-
wickelt werden muss. Erfahrungen bele-
gen, dass dieses Ziel in Workshops oder
Seminaren schneller und intensiver zu
erreichen ist, als iiber schriftliche Mittei-
lungen mit hohem Streuverlust (Krank-
heit, Wertschitzung, Urlaub).

Erst wenn die Bedeutung und Erfassung
von z.B. ,Beinaheunfillen® (neben allen
anderen wichtigen Produktionsthemen)
hochrangig verankert ist, konnen Bagatell-
fille in gleicher Weise kommuniziert wer-
den wie Unfille, die ,,der Rede wert“ sind.
Solange nicht von einer ausreichenden Be-
deutungsgrofle  ausgegangen  werden
kann, muss mit Abwehrreaktionen gerech-
net werden. Immer wenn nicht gegen die
Sache argumentiert werden kann (wer
kann sich schon erlauben, gegen mehr

Sicherheit zu votieren), ist als bewihrtes
Mittel beobachtbar, dass Nebenschauplit-
ze aufgebaut werden (Form, Farbe, Recht-
schreibung usw. wird kritisiert).

Eine begrenzte Bedeutungserh6hung ist
zu erwarten, wenn Ereignisse mit gering-
fugigem Schaden mit dem Tenor kom-
muniziert werden: Was hitte alles passie-
ren kénnen, wenn ...? Im Privatleben ist zu
beobachten, dass Relationen aufgestellt
werden, um zu trosten oder zu loben.
(,Wenn du jetzt auch noch abgestiirzt
wirst, dann hittest du dir aber die Rippen
gebrochen® ,,Schau mal, dem geht’s doch
noch schlechter.“ ,Wenn es dir so ginge
wie dem da, dann kénntest du klagen.®)

Eine Bedeutungserhohung von Unfillen
mit geringem Schadensausmafl kann er-
zielt werden, wenn Sammlungen oder
Jahresmeldungen bekannt gegeben wer-
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den. Eine weitere Steigerung ist zu erwar-
ten, wenn aus der Vielzahl von Ereignissen
nachvollziehbar relevante Verhaltensmus-
ter, technische und organisatorische
Mafinahmen herausgeschilt und bekannt
gegeben werden konnen.

Autor

Reinhard R. Lenz
Inhaber des Instituts
fur Schulung und
Medienentwicklung

E-Mail: info@institut-input.de
www.institut-input.de
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