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Abstract

Kooperation ist in der heutigen Arbeitswelt unabdingbar. Bei Camion Transport AG (CT)
arbeiten die Chauffeurinnen und Chauffeure und Disponentinnen und Disponenten eng
zusammen. Ziel dieser Bachelorarbeit ist es herauszufinden, wie die Zusammenarbeit
zwischen den beiden Berufsgruppen effizient optimiert werden kann. Basierend auf den
Ergebnissen werden Handlungsempfehlungen erarbeitet, welche primar auf der Stufe der
Chauffeurinnen und Chauffeure und Disponentinnen und Disponenten angesetzt werden.
Fir die empirische Ermittlung kamen die qualitativen Methoden der Beobachtung sowie das
halbstandardisierte Leitfadeninterview zur Anwendung. Ausgewertet und interpretiert wurden
die Ergebnisse nach der inhaltlich strukturierenden qualitativen Inhaltsanalyse nach Kuckartz
(2018). Die Ergebnisse aus den Interviews zeigen, dass die Zusammenarbeit durch gezielte
Optimierungen im Bereich des Vertrauens, der Kommunikation sowie der Beziehung

zwischen den Beteiligten verbessert werden kénnte.
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1 Einleitung

Die Arbeitswelt heutzutage ist gepragt von Zeitdruck, gegenseitiger Abhangigkeit, hoher
Arbeitsdichte sowie Komplexitat (Triebel & Hurter, 2012). In den meisten Féllen sind die Ziele
nur noch gemeinsam als Team erreichbar. Heutzutage haben es Einzelkampfer in der
Arbeitswelt schwer und stossen immer haufiger an ihre Grenzen. Aus diesem Grund ist
Kooperation unabdingbar (Wiek, 2015). Vieles was in der heutigen Gesellschaft vorhanden
ist und taglich genutzt wird, ist das Ergebnis einer Vielzahl von Kooperationen. Komplexe
Produkte wie Schiffe und Flugzeuge werden in Betrieben, welche tausende von Personen
beschéaftigen produziert, wobei von jedem Mitarbeitenden nur ein Bruchteil der gesamten

Arbeit ibernommen wird (Franken, 2019).

Beim in der Schweiz filhrenden Transport- und Logistikunternehmen CT arbeiten die
Chauffeurinnen und Chauffeure und Disponentinnen und Disponenten eng zusammen.
Aufgrund von unterschiedlichen Interessensschwerpunkten sorgt der Transportalltag immer
wieder fur Konflikte zwischen den beiden Berufsgruppen. Der Auftrag der Disponentinnen
und Disponenten ist es wirtschaftliche Touren auszuarbeiten, welche die termingerechte
Lieferung und Abholung der Ware bei Kunden gewéhrleisten. Zudem sind sie sowohl fur die
Zuteilung der Fahrzeuge als auch fur die Zuteilung der Chauffeurinnen und Chauffeure
zustandig. Die Chauffeurinnen und Chauffeure hingegen sind fur die Ausfuhrung der
Lieferungen und Abholungen mit den disponierten Fahrzeugen verantwortlich. Dadurch sind
sie oftmals Termindruck ausgesetzt und dies kann dazu fuhren, dass unzufriedene
Situationen entstehen, wie beispielsweise verpasste Kundentermine. Faktoren der Strasse
(Stau, Unfalle) oder die strengen Arbeitszeitenregelungen spielen im Arbeitsalltag der
Chauffeurinnen und Chauffeure ebenfalls eine wesentliche Rolle und sind nicht zu
vernachlassigen. Eine gute Zusammenarbeit zwischen den beiden Berufsgruppen ist somit

unerlasslich, damit CT seinem Kerngeschaft zufriedenstellend nachgehen kann.

Bei der ndheren Betrachtung von Kooperation zwischen zwei Berufsgruppen wird
ersichtlich, dass eine Vielzahl von Studien und Blichern zur interprofessionellen
Zusammenarbeit in Krankenh&usern oder Schulen vorhanden sind. Zur Zusammenarbeit
zwischen Disponentinnen und Disponenten und Chauffeurinnen und Chauffeure in der
Transportbranche lasst sich hingegen nichts auffinden. Nichtsdestotrotz lassen sich vor
allem die Erkenntnisse aus der interprofessionellen Zusammenarbeit in Krankenhausern
teilweise auf die Transportbranche Ubertragen. Sowohl bei CT als auch im Krankenhaus ist
die eine Berufsgruppe der anderen Uberstellt. Bei CT sind die Disponentinnen und

Disponenten die vorgesetzten Personen der Chauffeurinnen und Chauffeure, wohingegen in



Krankenhausern die Arzteschaft den Pflegefachpersonen tiberstellt ist. Aus den
Erkenntnissen der interprofessionellen Zusammenarbeit in Krankenhausern wird ersichtlich,
dass eine gute Kommunikation, Wertschatzung, gegenseitiges Vertrauen und ein
respektvoller Umgang untereinander flr eine gute Zusammenarbeit von zentraler Bedeutung
sind (Scharli, Muller, Martin, Spichiger & Spirig, 2017). Aufgrund dieser Erkenntnisse sowie
basierend auf der weiteren Literaturrecherche zum Konzept der Kooperation gliedert sich der
theoretische Hintergrund (Kapitel 2) der vorliegenden Bachelorarbeit in die Themen
Kommunikation, Vertrauen und Beziehung zwischen den Beteiligten.

1.1 Vorstellung Praxispartner und Problemstellung

CT gehort zu den fuhrenden Transport- und Logistikunternehmen innerhalb der Schweiz.
Das Kerngeschaft von CT ist die nationale Stiickgutverteilung. Diese erfolgt im dualen
Transportsystem, welches die Strassen und die Schienen umfasst. 1400 Mitarbeitende sind
bei CT angestellt, wobei mit ca. 516 Mitarbeitenden die Chauffeurinnen und Chauffeure
anteilsmassig die grosste Berufsgruppe darstellen (Camion Transport AG, 2021).
Im Jahr 2015 wurde CT als erstes Transport- und Logistikunternehmen in der Schweiz mit
dem Label «Friendly Work Space» ausgezeichnet. Die vorliegende Bachelorarbeit wird
zusammen mit der Abteilung des betrieblichen Gesundheitsmanagements erarbeitet. Eine
Bachelorarbeit aus dem Jahr 2019, welche eine Bedurfnisabklarung bei Chauffeurinnen und
Chauffeuren durchfiihrte, deckte auf, dass die Kooperation zwischen den Chauffeurinnen
und Chauffeuren und Disponentinnen und Disponenten noch nicht optimal verlauft.

1.2 Zielsetzung und Fragestellungen

Ziel der vorliegenden Bachelorarbeit ist es aus dem im Kapitel 1.1 genannten Grund, fir
CT die Zusammenarbeit zwischen den Chauffeurinnen und Chauffeuren und Disponentinnen
und Disponenten zu analysieren. Basierend auf diesen Daten werden
Handlungsempfehlungen erarbeitet, welche zu einer effizienten Optimierung der zukunftigen
Zusammenarbeit zwischen den beiden Berufsgruppen fiihren sollten. Aus dieser Zielsetzung

ergeben sich folgende Fragestellungen:

1. Wie lasst sich die Zusammenarbeit zwischen den Chauffeurinnen und Chauffeuren
und den Disponentinnen und Disponenten bei Camion Transport AG optimieren?

1.1. Was ist notwendig, um die Zusammenarbeit effizienter zu gestalten?

Die Handlungsempfehlungen sollten primar auf der Stufe der beiden Berufsgruppen

angesetzt werden sowie stets den Kosten-Nutzen-Faktor beriicksichtigen.



1.3 Aufbau der Arbeit
Die vorliegende Bachelorarbeit ist in finf Kapitel unterteilt, einschliesslich dieser

Einleitung.

Kapitel 1: Einleitung
Die Einleitung beinhaltet die Vorstellung des Praxispartners, die Problemstellung, die

Zielsetzung sowie die Fragestellungen.

Kapitel 2: Theoretischer Hintergrund

In diesem Kapitel wird auf das Konzept Kooperation eingegangen. Der theoretische
Hintergrund beinhaltet Theorien und Modelle zu den Themen Kommunikation, Feedback,
Vertrauen, Respekt und Konflikt.

Kapitel 3: Methodisches Vorgehen

Im diesem dritten Kapitel wird das methodische Vorgehen naher erlautert. Fir die
Beantwortung der Forschungsfrage wurde ein rein qualitatives Vorgehen durchgefihrt.
Zuerst wurde nach Literatur zum Thema Kooperation gesucht, dann Dokumente gesichtet,
welche bisherige Erkenntnisse zur Zusammenarbeit der beiden Berufsgruppen umfassen.
Daraufhin folgte ein Experteninterview mit der verantwortlichen Person der Abteilung des
betrieblichen Gesundheitsmanagements. Zusatzlich wurden die Disponenten aus
Schwarzenbach und ein Chauffeur aus Riimlang ein Tag lang begleitet. Das qualitative
Vorgehen wurde mit 28 halbstrukturierten Leitfadeninterviews abgerundet. Die

Datenauswertung erfolgte nach der qualitativen Inhaltsanalyse nach Kuckartz (2018).

Kapitel 4: Darstellung der Ergebnisse

Im vierten Kapitel werden die Ergebnisse der Interviews nach Kategorien
zusammengefasst und jeweils mit einer Aussage einer Disponentin, eines Disponenten und
einer Chauffeurin, eines Chauffeurs verdeutlicht. Die Aussagen sind deutlich mit einem

orangen Hintergrund gekennzeichnet.

Kapitel 5: Diskussion und Ausblick
In diesem Kapitel werden die Hauptergebnisse diskutiert, die Fragestellungen
beantwortet, die Handlungsempfehlungen aufgefuhrt, Limitationen aufgezeigt und ein

Ausblick gewéhrt.



2 Theoretischer Hintergrund

In Kapitel 2.1 wird zuerst auf das Konzept der Kooperation eingegangen. In Kapitel 2.2
folgt das Thema Kommunikation. Das Kapitel 2.2.2 geht auf das Feedback und dessen
Funktion ein. In Kapitel 2.3 wird sich mit dem Thema Vertrauen beschéftigt. Das Kapitel 2.4
geht auf die Beziehung zwischen den beteiligten Personen ein. Hierflr wird einerseits das
Thema Respekt in Kapitel 2.4.1 behandelt und andererseits das Thema Konflikt in Kapitel
2.4.2.

2.1 Konzept Kooperation

2.1.1 Definition von Kooperation

Der Begriff Kooperation (Zusammenarbeit) hat seine Herkunft von dem lateinischen Wort
«Cooperatio» und bedeutet so viel wie gemeinschaftliches Erfullen von Aufgaben oder
«Zusammen-Wirken» (Franken, 2019). Franken (2019, S. 129) definiert Kooperation
folgendermassen: «Eine Kooperation ist ein Handeln von zwei oder mehreren
Handlungseinheiten (Individuen, Gruppen, Unternehmen etc.), das bewusst aufeinander
abgestimmt (koordiniert) ist, zur Zielerreichung jedes Kooperationspartners beitréagt und
meist langfristig ausgerichtet ist». Diese Definition von Franken (2019) zeigt die wichtigsten
Besonderheiten einer Kooperation auf: Gemeinsame Zielerreichung, Koordination sowie
meistens langfristige Ausrichtung. Grundsatzlich verfolgen Kooperationen das Ziel von der
Rationalisierung und Spezialisierung zu profitieren und die Wettbewerbs- und
Leistungsfahigkeit durch die abgestimmte Zusammenarbeit zu steigern. Dies setzt
gegenseitiges Vertrauen, wechselseitige Abhéngigkeit der Partner, gemeinsames freiwilliges
Wirken, Nutzen fur alle Beteiligten sowie Wissensaustausch und Wissenserweiterung
voraus. Jede Kooperation ist somit ein gegenseitiges Nehmen und Geben (Franken, 2019).
Es gibt unterschiedliche Betrachtungsweisen von Kooperation. Eine mogliche
Betrachtungsweise von Kooperation ist Kooperation als Prozess innerhalb von Teams und
Gruppen, auf welche der Fokus in der vorliegenden Bachelorarbeit gelegt wird. Diese
Perspektive wird beispielsweise von dem Padagogen Heinz Rosenbusch (2005)
eingenommen. Rosenbusch (2005) definiert Kooperation als freiwillige Biindelung von
Wissen und individueller Erfahrungen fir die Erreichung eines gemeinsamen Ziels. Bei
diesem Ansatz der Kooperation liegt der Fokus auf gruppenspezifischen Prozessen. Unter
gruppenspezifischen Prozessen wird beispielsweise die Kommunikation innerhalb eines
Teams oder einer Gruppe verstanden. Die unterschiedlichen Perspektiven von Kooperation
konnen die Kooperation fur die beteiligten Personen erheblich erschweren (Pastoors &
Ebert, 2019).



2.1.2 Voraussetzungen flr den Erfolg von Kooperation

Es missen einige Faktoren gegeben sein, damit eine Kooperation Uberhaupt zustande
kommen kann und am Ende alle beteiligten Personen davon profitieren kénnen. Der Fokus
liegt hierbei auf den Muss-Kriterien einer Kooperation, welche unabhéngig von der jeweiligen
Perspektive und der Situation ihre Gultigkeit behalten. Nachfolgende Bedingungen muissen
erfullt sein, damit der wechselseitige Vorteil einer vertrauensvollen Zusammenarbeit
entstehen kann (Pastoors & Ebert, 2019):

Eine zentrale Voraussetzung fir den Erfolg von Kooperation ist die generelle Fahigkeit zu
kooperieren. Das heisst, dass alle beteiligten Personen dazu in der Lage sind eine
Kooperation eingehen zu kdnnen. Kooperation setzt fir die Personen, welche an der
Kooperation beteiligt sind, ein gewisses Mass an Handlungs- und Entscheidungsfreiheit
voraus. Dies ist insofern von Bedeutung, da wahrend einer Kooperation die Beziehung der
beteiligten Personen gekennzeichnet ist von gegenseitiger Abhangigkeit (Spiess, 2000).

Eine weitere Bedingung fur den Erfolg von Kooperation ist, dass die Kooperation auf
lange Zeit von einem gemeinsamen Interesse getragen wird. Nur sofern alle beteiligten
Personen zur Zusammenarbeit bereit sind und die gemeinsamen Ziele Uber die
Einzelinteressen stellen, kann eine Kooperation zustande kommen. Die Ubereinstimmung
gemeinsamer Interessen der beteiligten Personen ist somit Voraussetzung fur Kooperation.
Die Schaffung eines gemeinsamen Nutzens und/oder die Steigerung des gemeinsamen
Handlungspotentials, sowie die Lésung gemeinsamer Probleme sind die Ziele einer
Zusammenarbeit auf lange Sicht (Meyers, 2000; Axelrood, 2009).

Eine wesentliche Voraussetzung fir den Erfolg von Kooperation ist ebenfalls, dass die
beteiligten Personen ihrem Kooperationspartner einen Vertrauensvorschuss gewéahren und
die Verpflichtungen, welche mit der Kooperation verbunden sind, klar abschatzen kénnen
(Axelrood, 2009).

Dass die Personen, welche an der Kooperation beteiligt sind, Interesse an einer erneuten
oder langfristigen Zusammenarbeit haben, ist eine weitere Voraussetzung fiir den Erfolg von
Kooperation. Sofern nur einmalig miteinander gearbeitet wird, ist es aus wirtschaftlicher Sicht
rationaler, dass beide Seiten versuchen moglichst viel fur sich selbst herauszuholen
(Axelrod, 2009).

Eine andere wichtige Voraussetzung fir den Erfolg von Kooperation ist, dass die
beteiligten Personen dazu in der Lage sind, mogliche Kommunikationshindernisse zu
beseitigen, ihre Interessen zu kommunizieren sowie die Signale der Gegenpartei richtig zu
deuten. Damit Kooperation gelingen kann bedarf es dem gemeinsamen
Informationsaustausch, der Abstimmung von gegenseitigen Zielen, konstruktive
Problemdiskussionen zwischen den beteiligten Partnern sowie wechselseitige
Kommunikation (Stahl & Menz, 2014).



Zudem missen beide Kooperationspartner die Situation realistisch einschatzen und rational
handeln kdnnen. Hierzu zahlen die Ziele und Werte der Akteure, die Ressourcen und
Kompetenzen, welche den Akteuren zur Verfiigung stehen sowie die dusseren
Rahmenbedingungen und der Kontext der Kooperation. Vor Beginn der Kooperation sollten
sich die Akteure aus diesem Grund Fragen stellen, wie zum Beispiel welche Ziele die
Kooperationspartner verfolgen oder welche Vor- und Nachteile die Kooperation mit sich
bringen kann. Von grosser Bedeutung in Kooperation sind moglichst konkrete Ziele, eine
grindliche Situationsanalyse sowie das Ableiten von geeigneten Massnahmen (Axelrod,
2009).

2.2 Kommunikation

Im Kapitel 2.2 wird zuerst auf die Definition von Kommunikation eingegangen. Es gibt eine
Vielzahl von Modellen innerhalb der Kommunikation, welche beispielsweise auf die
Kommunikation als Beziehungsarbeit oder Kommunikation als Ausdruck von Emotionen
eingehen. Allerdings weisen diese Modelle keinen Bezug zur Fragestellung der vorliegenden
Bachelorarbeit auf. Kommunikation kann allerdings auch als zentrale Voraussetzung fur
Kooperation betrachtet werden (Ebert, 2018). Diesen Ansatz wéhlte Grice (1967) mit den
neun Kommunikationsmaximen, welche dem Kooperationsprinzip tbergeordnet sind. Die
neun Kommunikationsmaximen nach Grice (1967) werden aufgrund des Bezuges zum
Konzept der Kooperation sowie der Fragestellungen der vorliegenden Bachelorarbeit im
Unterkapitel 2.2.1 néher erlautert.

Miteinander zu kommunizieren erscheint im ersten Moment als einfach, was allerdings
nicht immer der Fall ist. Versteht eine Person das Gesagte einer anderen Person nicht oder
sogar falsch, kann dies die Kommunikation zum Scheitern bringen. Nichtsdestotrotz ist
Kommunikation erlernbar, bedarf jedoch der Ubung (Ebert, 2018). Die Sprachwissenschaftler
Bentele und Beck (1994, S. 20) definieren Kommunikation als «eine symbolisch vermittelte
Interaktion bzw. ein Prozess wechselseitiger Bedeutungsvermittlung. Dies geschieht zumeist
mit sprachlichen Symbolen, kann aber auch nonverbal erfolgen (z. B. Gber Blicke und
Gesten)». Kommunikation wird folglich als soziale Interaktion zwischen mindestens zwei
oder mehr Personen verstanden, welche dem Austausch von Gedanken, Erfahrungen,
Informationen etc. innerhalb einer aktuellen Situation dient (Ebert, 2018). Kommunikation
kann sowohl willentlich aufgenommen als auch abgebrochen werden. Dabei kann unbewusst
und intuitiv oder bewusst und zielgerichtet gehandelt werden. Die Kommunikation richtig zu
verstehen kann sicherlich als genauso wichtig betrachtet werden wie der Umgang damit
(Ebert, 2018).



2.2.1 Kommunikationsmodelle

Zum Prozess der Kommunikation gibt es zahlreiche Modelle, welche sich hinsichtlich ihrer
inhaltlichen Schwerpunkte, ihrer Komplexitat und ihrer wissenschaftlichen Tradition
unterscheiden. Unterschieden wird zwischen allgemeinen Kommunikationsmodellen und
psychologischen Kommunikationsmodellen. Allgemeine Kommunikationsmodelle nahern
sich durch die Integration von ldeen verschiedener Wissenschaftsrichtungen dem Thema
Kommunikation und sind somit von interdisziplin&rer Natur. Psychologische
Kommunikationsmodelle hingegen haben eine differenziertere und eingeschréanktere
Perspektive (Rohner & Schitz, 2016). Ein psychologisches Kommunikationsmodell ist das
intentionsorientierte Modell, welches sich vor allem mit der Absicht der kommunizierenden
Person beschaftigt, dem Rezipierenden das Gemeinte zu Ubermitteln. In diesem Modell geht
es um die grundlegende Frage, wie Kommunikation gelingen kann (Réhner & Schiitz, 2016).
Die Kommunikationsmaximen von Grice (1967) versuchen, auf diese Frage eine Antwort zu

geben.

Damit Kooperation erfolgreich sein kann, sind gute Beziehungen eine wichtige
Voraussetzung. Der Kommunikationswissenschatftler Grice (1967) hat vor diesem
Hintergrund neun Kommunikationsmaximen entwickelt. Die Grundidee des Ansatzes von
Grice besteht darin, Kommunikation als kooperatives Handeln zu betrachten (Réhner &
Schiitz, 2016). Ausgangspunkt der Entdeckung war sein Ziel, die menschliche Konversation
einerseits besser verstehen und andererseits den Unterschied zwischen Gemeintem und
Gesagten erklaren zu kénnen (Pastoors & Ebert, 2019). Das Kommunikationsziel zu
erreichen ist nur moglich, sofern dem Gegeniber die Botschaft so vermittelt wird, dass die
Bedeutung davon verstanden und die Botschaft nachvollzogen werden kann. Dabei
unabhéangig ist, welches Ziel die Kommunikationspartner verfolgen (von der Beleidigung bis
zur Liebeserklarung). Grice vertritt die Auffassung, dass sofern die an der Kommunikation
beteiligten Personen kein gemeinsames Interesse verfolgen, Kommunikation nicht zustande
kommen kann (Réhner & Schiitz, 2016). Als allgemeines Prinzip der Kommunikation fordert
Grice das Kooperationsprinzip. Das Kooperationsprinzip erfordert, dass die beteiligten
Personen jede Botschaft unter Berticksichtigung zweier Gesichtspunkte (aktueller Zeitpunkt
im Gesprach und beidseitig akzeptierte Interaktionsziele) erstellt. Grice leitete hieraus neun
Kommunikationsmaximen ab. Die Einhaltung dieser Kommunikationsmaximen soll die
Effizienz von Kommunikationsvorgéngen steigern. Nach der Auffassung von Grice fuhren
Verstosse gegen die Maximen zu Ineffizienz (z.B. in Form von Zeitverlust) oder zu
Missverstandnissen (Rohner & Schiitz, 2016). Grice konnte mit seiner Entdeckung des
Evolutionsprinzips der Kooperation belegen, dass selbst im Streit noch kooperiert werden

muss. Beispielsweise gehort zur Kooperation die Maxime, lediglich Relevantes zu sagen. Im



Streit wird immer noch Bezug auf das genommen, von dem geglaubt wird, dass es fir die
Gegenpartei wichtig zu wissen ist (Pastoors & Ebert, 2019). Grice (1967) leitete aus dem
Grundprinzip der Kooperation die Maximen, welche in Tabelle 1 ersichtlich sind, ab und
konnte zudem nachweisen, dass diese Maximen die Kommunikation unbewusst steuern.
Diese Maximen gelten auch dann, sofern die Gegenpartei etwas sagt, was nicht sofort
verstanden wird, beispielsweise aufgrund unterschiedlicher kultureller Hintergriinde. In

diesem Fall ist lediglich das Bezugssystem ein anderes (Ebert, 2018).

Tabelle 1

Kommunikationsmaximen (eigene Darstellung in Anlehnung an Réhner & Schiitz, 2016)

1) Maxime der Quantitat 2) Maxime der Qualitat

e Mache deinen Beitrag so informativ e Sag nichts, was du fir falsch haltst.
wie flir den gegebenen Zweck nétig. e Sage nichts, wofir dir angemessene

¢ Vermeide Uberflissige Information. Grinde fehlen.

«Versuche, den notigen Informationsgehalt  «Versuche, deinen Beitrag so zu gestalten,

zu vermitteln!» dass er wahr ist!»
Verletzung der Maxime: zu wenig oder zu Verletzung der Maxime: Ironie oder
viel sagen ungesicherte Behauptung
3) Maxime der Relevanz 4) Maxime der Modalitat
e Sage, was zum Thema gehort. ¢ Vermeide Unklarheit und Vagheit
e Sage nichts, was nicht zum Thema des Ausdrucks.
gehort. ¢ Vermeide Mehrdeutigkeit.
¢ Vermeide Weitschweifigkeit.
«Sei relevant!» e COrientiere dich an logischen
Verletzung der Maxime: Irrelevantes und zeitlichen Folgen.

Nebensachliches sagen
«Sei klar!»
Verletzung der Maxime: unklar oder

verwirrend sprechen




2.2.2 Funktion von Feedback

In diesem Unterkapitel von Kommunikation wird die Funktion von Feedback betrachtet.
Dazu wird das Johari-Fenster von Luft und Ingham (1955) verwendet. Ohne die Mithilfe und
Bereitschatt ist die erfolgreiche Beurteilung eines anderen Menschen erst gar nicht méglich.
Am besten l&sst sich das Potential mit ihm und nicht Uber ihn erarbeiten. Das Johari-Fenster
verhilft zum grundlegenden Verstandnis dieses Prozesses. Das Johari-Fenster beschreibt,
welche Verhaltensbereiche in der Wahrnehmung von anderen mit der Wahrnehmung des
Selbst korrespondieren (Stracke, 2015). Um zu verstehen, wieso Feedback so wichtig ist,
wird dieses Modell ndher erlautert. Des Weiteren wird im Verlauf des Kapitels auf den
Performance Management Cycle nach London und Smither (2002) eingegangen. Das Modell
ist fur die Fragestellungen der vorliegende Bachelorarbeit von Bedeutung, da es erklart, wie
konstruktiv mit kritischem Feedback umgegangen werden kann.

«lch weiss nicht, wie ich mich verhalten habe, bevor ich die Riickmeldung meines
Gegenibers erfahren habe (Landes & Laufer, 2013, S. 681).» Im Arbeitsalltag wird das
Feedback haufig als bedrohlich oder problematisch empfunden. Denn obwohl allgemein
bekannt ist, dass Feedback nur beschreibend sein sollte und nicht bewertend, sind in der
Praxis verhaltensbezogene Riickmeldungen oft nicht frei von Wertungen (Landes & Laufer,
2013). Der Begriff Feedback impliziert sowohl negative als auch positive Riickmeldungen
und ist zunachst neutral zu verstehen. Bisherige Erfahrungen einer Person mit Feedback
beeinflussen, ob der Ausdruck mit Kritik assoziiert ist oder eher mit positivem Feedback. Vor
allem im Bereich der Kompetenzentwicklung hat Feedback eine wichtige Funktion. Nicht zu
vernachlassigen ist allerdings die Bedrohung des Selbstwerts des Feedback-Empfangers
durch das Feedback (Landes & Laufer, 2013). Ubersetzt lautet die Bedeutung des Begriffes
Feedback «Rilckkoppelung» bzw. «Ruckmeldung». Die konstruktivistische Perspektive,
welche in der vorliegenden Bachelorarbeit tbernommen wird, konzentriert sich auf den
Prozess der Nutzung und Annahme von Feedback. Feedback wird im Bereich dieses
psychologischen Ansatzes als Riickmeldung auf das Verhalten einer Gruppe oder einer
Person verstanden, welches von mehreren Personen oder nur einer Person beobachtet wird
(Landes & Laufer, 2013). Nachfolgend werden die vier Quadranten des Johari-Fenster nach
Luft und Ingham (1955), welche in Abbildung 1 ersichtlich sind, erlautert.
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Abbildung 1. Johari-Fenster (eigene Darstellung in Anlehnung an Stracke, 2015)

Der Verhaltensbereich, welcher von der Person selbst gesehen, als auch von anderen
Personen wahrgenommen wird, reprasentiert das Fenster der 6ffentlichen Person (Stracke,

2015). Die offentliche Person bei Mitarbeitenden in Unternehmen ist begrenzt auf

betriebliche Sachverhalte. Der blinde Fleck ist jener Verhaltensbereich, welcher eine Person

von sich selbst nicht wahrnimmt und allenfalls auch gar nicht wahrnehmen mdchte, daftr

aber von anderen Personen erkannt wird (Stracke, 2015). Der blinde Fleck ist im Hinblick auf

Feedback entscheidend, da mithilfe von Feedback der blinde Fleck verkleinert werden kann

(Titscher, Meyer & Mayrhofer, 2008). Die Privatperson ist der Schllissel, um andere
Menschen verstehen zu konnen. Die Privatperson ist jener Teil der Personlichkeit, welcher
nur die Person selbst kennt und fur andere Personen verschlossen bleibt. Ist der
Gespréachspartner nicht bereit sich zu 6ffnen, gibt es keine Méglichkeit, ihn zu verstehen
oder kennenzulernen (Stracke, 2015). Das Unbewusste ist der Verhaltensbereich, welcher

weder von der Person selbst noch von anderen Personen wahrgenommen wird. Dennoch

wirkt dieser Verhaltensbereich einflussreich mit. Die Erkenntnis fir das unbewusst Wirkende

in einem Menschen wachst umso konzentrierter, sofern mehr Gber die Privatperson erfahren

wird und am blinden Fleck offen gearbeitet wird (Stracke, 2015).
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2.2.3 Umgang mit kritischem Feedback
In diesem Unterkapitel wird betrachtet, wie mit kritischem Feedback konstruktiv
umgegangen werden kann. Die Vorgehensweise orientiert sich am Performance

Management Cycle nach London und Smither (2002), welcher in Abbildung 2 dargestellt ist.

1.
Empfangen

2.
Reflexion

3. Nutzung

Abbildung 2. Feedbackprozess (eigene Darstellung in Anlehnung an London & Smither, 2002)

In der ersten Phase des Feedbackprozesses wird das Feedback empfangen. Es
entstehen verschiedene Kognitionen und Gefihle, je nach Erwartungshaltung, welche zu
Selbstverteidigung oder Unsicherheit fihren kdnnen. In dieser Phase soll das Feedback
lediglich wahrgenommen, jedoch nicht bewertet werden. Bedeutsam in dieser Phase ist,
dass sich der Empfanger des Feedbacks bewusst ist, das verschiedene Motive der
Selbstbewertung (Selbstwert-Bestatigung vs. Persdnlichkeitsbewertung) existieren (London
& Smither, 2002).

Anschliessend beginnt in der zweiten Phase die Reflexion der Rickmeldung. In dieser
Phase wird das Feedback interpretiert, Wert sowie Bedeutung der Informationen werden
analysiert und es wird sich mit den eigenen Emotionen beschaftigt. Nun entscheidet der
Empfanger bewusst, ob er das Feedback ablehnt oder annimmt. In der Praxis ist die
Feedback-Regel «sich nicht rechtfertigen» weit verbreitet. Nicht zu vernachlassigen ist
jedoch, dass Feedback subjektiv ist, weshalb alle Perspektiven in den Feedbackprozess
miteingebunden werden sollten, auch jene des Feedback-Nehmers. Der Empféanger erhalt
auf diese Weise alle Informationen, welche fir ihn relevant sind und kann somit sein eigenes
Urteil iber den Wert der Riickmeldung bilden. Dem Feedback-Empfanger sollte es sogar
erlaubt sein, sich zu rechtfertigen. Dies, da aufgrund des Selbstschutzes die Reaktion der
Rechtfertigung vollig normal ist und diese die Grundlage fur konstruktive Diskussionen bilden
kann, in welchen die unterschiedlichen Wahrnehmungen ausgehandelt werden kénnen.

Hierdurch wird die Annaherung von Fremd- und Selbstbild mdglich. Genau dieser Prozess
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soll beispielsweise bei Mitarbeitendengesprachen erzielt werden (London & Smither, 2002).
Aufgrund der Hierarchieproblematik und des Bewertungscharakters setzt sich hierbei jedoch
oftmals die Wahrnehmung der Fihrungskraft als die richtige durch. Ein gleichberechtigter
Diskussionsprozess kann durch ein gutes Bewusstsein tber die eigenen Ziele, Werte und
Starken hingegen geférdert werden. Um dieses Bewusstsein zu erlangen, ist positives
Feedback von grosser Bedeutung. Idealerweise erfolgt im Kontext der
Kompetenzentwicklung eine Verhaltensanderung (London & Smither, 2002).

Sofern dies auch der Fall ist, tritt Phase drei «Nutzung von Feedback» ein. In dieser
Phase setzt sich der Feedback-Empfanger Ziele und verfolgt die eigenen Fortschritte,
welche durch einen erneuten Abgleich von Fremd- und Selbstbild gemessen werden. In
einem konstruktiven Feedbackprozess sollte auch das Ablehnen einer Verhaltenséanderung
oder von Fremdwahrnehmungen erlaubt sein. Die nach aussen kommunizierte Annahme von
Feedback bedeutet hingegen nicht unbedingt, dass der Feedbackprozess effizient war. Vor
allem in Unternehmen, in welchen Feedback einen allzu wertenden Charakter hat und Fehler
sanktioniert werden, ist es mdglich, dass der Feedback-Empfanger per se davon ausgeht,
dass er den Erwartungen des Feedback-Gebers entsprechen muss. Damit unreflektierte
Ubernahmen von Kritik vermieden werden kénnen, welche sich negativ auf den
nachfolgenden Lernprozess und den Selbstwert auswirken kénnten, ist die Diskussion ein
wichtiger Bestandteil des Feedbackprozesses und unbedingt notwendig (London & Smither,
2002).

2.3 Vertrauen

Damit Kooperation dauerhatft erfolgreich sein kann ist Vertrauen ein bedeutsamer Faktor.
Probleme in der gemeinsamen Zusammenarbeit kdnnen mithilfe von Vertrauen gelost
werden. Die an der Kooperation beteiligten Personen benétigen hierzu Vertrauen zu den
Kooperationspartnern, in sich selbst als auch in die Kooperation an und fir sich (Payer,
2014). Folglich wird in diesem Kapitel ndher auf Vertrauen und wie es geschaffen werden
kann, eingegangen. Aufgrund dessen, dass Shapiro, Sheppard und Charskin (1992) in ihrem
Stufenmodell explizit die Entwicklung von Vertrauen im beruflichen Kontext betrachten, ist es
ein geeignetes Modell fir die Fragestellungen der vorliegenden Bachelorarbeit. Ohne
Grundvertrauen waren zwischenmenschliche Beziehungen erst gar nicht moglich (Pastoors
& Ebert, 2019).

2.3.1 Vertrauen schaffen
Vertrauen kann die Leistung einer langeren Beziehungsgeschichte sein, in der die Partner
eine Vertrauensbeziehung entwickeln bzw. aufbauen konnten. Kommunikation hilft den

beteiligten Personen einerseits dazu, die Handlungen der anderen Person beeinflussen zu
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kénnen. Andererseits ergibt sich fir den Vertrauensgeber dadurch die Mdglichkeit, auf die
Emotionen der anderen Person Riickschlisse ziehen zu kdnnen (Pastoors & Ebert, 2019).
Aus der Handlungsperspektive gesehen, ist es sehr wichtig, dass Taten und Worte
Ubereinstimmen. Bereits kleine Zeichen in komplexen Situationen reichen dazu, anderen
Personen Vertrauen zu entziehen oder zu gewahren. Somit ist Kommunikation ohne
Vertrauen nicht mdglich, zugleich aber ohne Kommunikation auch kein Vertrauen. Vertrauen
ist folglich nicht nur die Voraussetzung von personlicher Interaktion, sondern zeitgleich auch
das Interaktionsprodukt (Pastoors & Ebert, 2019).

Vertrauen entsteht erst im Kommunikationsprozess und bestimmt diesen Prozess dazu
massgeblich. Vertrauen resultiert als Ergebnis einer gelungenen Interaktion. Zudem ist
Vertrauen auch die Basis fur weitere gelingende Interaktionen (Hubig, 2014). Stahl und Menz
(2014) identifizierten funf soziale Normen (Ehrlichkeit, Reziprozitat, Offenheit, Fairness und
Toleranz), welche tber den Abgleich von Erwartungen und Erfahrungen sowie der daraus
resultierenden Konsequenz Misstrauen oder Vertrauen generieren.

Unter Ehrlichkeit verstehen Stahl und Menz (2014), dass keine Verfalschung von
Mitteilungen stattfindet, um eigene Ziele durchsetzen zu kénnen. Reziprozitat bedeutet, dass
sich die beteiligten Personen aufgrund der Vorleistung der anderen Person verpflichtet
fuhlen, zu kooperieren. Die Offenheit gilt als Bereitschatft, in die eigenen Mittel, Strukturen
und Ziele Einblick zu gewéahren. Fairness bezieht sich hauptsachlich auf die Eigenart, wie
Leistung als auch Gegenleistung zustande kommen. Toleranz definieren Stahl und Menz
(2014) als eine einfiihlsame Akzeptanz der Andersartigkeit, welche Uber eine blosse Duldung
hinausgeht. Dass sich alle beteiligten Personen ihren eigenen Zielen und Werten bewusst
sind, ist fir die soziale Norm Toleranz eine wichtige Voraussetzung (Stahl & Menz, 2014).
Damit Kooperation erfolgreich sein kann, ist es von zentraler Bedeutung, ehrlich und offen zu
agieren. Unter anderem beinhaltet dies, dass keine bewusste Verschleierung,
Unterdriickung, Dramatisierung oder Beschénigung von Dingen stattfindet (Pastoors & Ebert,
2019).

2.3.2 Stufenmodell des Vertrauens

Sowohl methodisch als auch theoretisch wird durch die Unterscheidung verschiedener
Vertrauensstufen das Verstandnis von Vertrauen vergriéssert. Der Grundgedanke hinter
Stufenmodellen ist, dass sie mit Bereitschaften, welche eher auf rationalen
Austauschgedanken beruhen, beginnen. Darauf aufbauend sollen héherwertige Stufen des
Vertrauens erreicht werden kdnnen, welche eher auf emotionale Bindungen und der
Abstimmung zwischen den beteiligten Personen beruhen (Bierhoff & Rohmann, 2010). Das
in der vorliegenden Bachelorarbeit verwendete Stufenmodell geht auf die Entwicklung von

Vertrauen im beruflichen Kontext ein und verwendet folglich eine organisationale Sichtweise
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(Bierhoff & Rohmann, 2010). Wie in Abbildung 3 ersichtlich ist, unterscheiden Shapiro et al.
(1992) drei Stufen von Vertrauen.

Stufe  Geschaftspartner

Niedriges Vertrauen 1 Kalkulation
2 Konsistenz
Hohes Vertrauen 3 Identifikation

Abbildung 3. Entwicklung von Vertrauen in Stufen (eigene Darstellung in Anlehnung an Shapiro et al.,
1992)

Die erste Stufe des Vertrauens basiert auf «Kalkulation». Auf dieser ersten Stufe wird auf
Grundlage einer Kosten-Nutzen-Analyse abgewogen, ob einer Person vertraut werden kann.
Vertrauen kann einerseits eine positive Funktion der erwarteten Belohnungen einer
vertrauensvollen Zusammenarbeit darstellen. Andererseits aber auch eine negative Funktion
der erwarteten Kosten, welche bei einem Vertrauensbruch beispielsweise entstehen kdénnten
(Bierhoff & Rohmann, 2010).

Die zweite Stufe des Vertrauens beruht auf der «Konsistenz», besser gesagt dem Wissen
Uber die andere Person. Das Verhalten des Partners wird anlasslich friiherer Erfahrungen
mit dieser Person vorhersehbar. Diese Vorkenntnisse erméglichen den Interaktionspartnern
eine bessere Abstimmung untereinander. Das Vertrauen wird infolge der fortwahrenden
Kommunikation zudem weiterentwickelt. Auf dieser zweiten Stufe des Vertrauens besteht die
Grundlage, dass sich Vertrauen in der Ubereinstimmung zwischen Verhalten und
Kommunikation der Partner entwickeln kann (Bierhoff & Rohmann, 2010).

Die dritte Stufe des Vertrauens basiert auf der «Identifikation mit der anderen Person». Die
Geschaéftspartner haben auf dieser Stufe ihre gegenseitigen Wiinsche und Absichten so
internalisiert, dass sie diese bei Entscheidungen bericksichtigen kénnen. Die
Interaktionspartner wissen, was fur die andere Person gunstig ist und versuchen
dementsprechend zu handeln. Mithilfe gemeinsamer Projekte kann die Verbundenheit
zwischen den Partnern verstarkt werden. Auf dieser dritten Stufe des Vertrauens besteht
zwischen den Interaktionspartnern eine explizite oder implizite Freundschatft.

Entscheidungen werden von den einzelnen Personen nicht mehr nur nach der eigenen
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Praferenz geféllt. Die Praferenz des Partners beeinflusst die Entscheidung ebenfalls. Folglich
werden die Praferenzen beider Interaktionspartner aufeinander abgestimmt und eine Losung
angestrebt, welche fur beide Geschéaftspartner einen Vorteil darstellt (Bierhoff & Rohmann,
2010).

In einer interpersonellen Beziehung ist es nahe liegend anzunehmen, dass die
Entwicklung von Vertrauen stufenweise erfolgt. Zuerst erfolgt die Phase eines vorsichtigen
Abwaégens. Auf diese wiederrum folgt eine Phase, welche durch das Wissen, wie verlasslich
der Interaktionspartner ist, gesichert wird. Die letzte Phase stellt schliesslich die Phase der
Identifikation dar, in welcher die emotionale Verbundenheit als Grundlage fiir das stabile
Vertrauen steht (Bierhoff & Rohmann, 2010).

2.4 Beziehung zwischen den Beteiligten

In diesem Kapitel wird das Thema Respekt betrachtet, da Respekt eine weitere wichtige
Voraussetzung fiur eine dauerhaft erfolgreiche Zusammenarbeit ist (Pastoors & Ebert, 2019).
Des Weiteren wird auf das Thema Konflikt eingegangen, da gemass Schuh, Friedli und
Knurr (2005) Kooperation immer wieder aufgrund von Konflikten scheitert. Zusatzlich wird die
Konflikthandhabung nach Phasen von Kénigswieser (1987) erlautert, da diese darauf

eingeht, wie Konflikte gehandhabt werden kénnen.

2.4.1 Respekt

Respekt spielt eine wesentliche Rolle im Rahmen von Kooperation. Dem Gelingen auf der
Beziehungsebene geht das Gelingen auf der Sachebene voraus. Beziehungen sind
handelnde, bzw. kommunikativ zu leistende Prozesse, welche von den Gesprachspartnern
gemeinschaftlich und Schritt fir Schritt vollzogen werden. Sowohl nichtsprachliche als auch
sprachliche Formen des Respektes tragen dazu bei, die Beziehung zwischen den beteiligten
Personen zu etablieren und aufrechtzuerhalten. Nicht von Respekt getragen sind
Gesprache, aus welchen eine Person als Besiegter oder Sieger hervorgeht. Solche
Gesprache tragen dazu bei, dass die Beziehung anschliessend zu einer Zweckbeziehung
abgewertet wird. Fir den langfristigen Erfolg von Kooperationen ist es folglich unumganglich
eine Vorgehensweise zu finden, bei welcher es weder einen Sieger noch einen Besiegten
gibt (Pastoors & Ebert, 2019).

Respekt erfillt auf der Ebene der Interaktion somit folgende Funktionen:

e «Reduzierung der wechselseitigen Unberechenbarkeit (Kontingenz)

e Sicherung der Reziprozitat (Balance zwischen Geben und Nehmen)

e Koordinierung des kommunikativen Handelns (zum Beispiel Gesprachssteuerung)

¢ Anerkennung der jeweiligen Identitdten (Selbstwert) (Pastoors & Ebert, 2019, S. 24)».
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2.4.2 Konflikt

Jeder Mensch verfolgt andere Ziele, Interessen und Werte und ist folglich anders als
andere Menschen. Diese Verschiedenartigkeit hat ihren Ursprung in unterschiedlichen
Vorstellungen, Ansichten und Werten. Dies kann sowohl zu Meinungsverschiedenheiten als
auch zu Missverstandnissen fuihren, welche in Konflikten miinden. Folglich sind Konflikte
eine normale Erscheinung des Zusammenlebens, sowohl im Beruf als auch in der Freizeit.
Sofern die Konflikte von den betroffenen Personen offen angegangen und bewaltigt werden
konnen, profitieren schlussendlich alle Beteiligten davon (Fehlau, 2002). Es wird zwischen
verschiedenen Konfliktebenen unterschieden, wie zum Beispiel dem interpersonellen
Konflikt. Diese Konfliktebene findet zwischen den einzelnen Personen statt, wie
beispielsweise Vorgesetzten und Untergebenen (Bonacker, 1996)

Schuh et al. (2005) beurteilen Konflikte in der Beziehung als den gravierendsten Faktor,
welcher Kooperation zum Scheitern bringen kann. Aus der Sicht von Schuh et al. (2005) ist
es aus diesem Grund unumganglich, sich bereits im Vorfeld Giber mégliche Konfliktursachen
Gedanken zu machen. Es sollten sich zudem Gedanken dartiber gemacht werden, wie diese
Konfliktursachen im Vorfeld abgebaut werden oder bestenfalls sogar vermieden werden

kdnnen.

2.4.3 Modelle zur Konfliktbewaltigung

Das Konfliktmanagement enthélt sdmtliche Massnahmen zur Bewaltigung oder
Vermeidung eines Konfliktes bzw. Massnahmen, welche eine weitere Eskalation verhindern.
Dies beinhaltet die Toleranz, Meinungen von anderen Personen zuzulassen, selbst wenn sie
den eigenen Vorstellungen widersprechen, die individuelle Bereitschaft, Konflikte zu
bearbeiten sowie das Interessensgegensatze erkannt werden. Im Rahmen des
Konfliktmanagements kdnnen die Konfliktparteien unterschiedliche Strategien anwenden, um
die Interessensgegensatze handhaben zu kdnnen (Becker, 2018). In der vorliegenden
Bachelorarbeit wird die Konfliktbewéaltigung nach Kdnigswieser (1987) behandelt.

Dauerhaft kommt so gut wie keine zwischenmenschliche Beziehung ohne
Auseinandersetzungen und Konflikte aus. Damit ein Konflikt endguiltig gelést werden kann,
ist es forderlich, wenn die Parteien den Konflikt direkt ansprechen. Der Vorteil von
Konfliktgesprachen ist, dass im Streit Dinge ausgesprochen werden, welche ansonsten nie
gesagt werden wiirden (Becker, 2018). Der Ansatz von Konigswieser (1987) beruht auf der
Erkenntnis, dass alle konstruktiven Losungsmethoden im Konfliktfall in drei Phasen ablaufen.

Die drei Phasen sind nachfolgend ersichtlich:
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«Konflikthandhabung in Phasen
1. Phase: Erkennen des Konflikts durch die Konfliktparteien
o Bewusstmachung der unterschiedlichen Sichtweisen
e Aufzeigen und Diagnostizieren der verschiedenen Interpretationen der

Konfliktparteien

2. Phase: Erkennen der verschiedenen Einstellungen und Denkstrukturen
e Einsicht in die personen- und situationsbezogenen Faktoren und deren
Zusammenhange gewinnen
e Problemformulierung und neue Orientierung durch die Wahrnehmung anderer
Sichtweisen

¢ Aufbau von wechselseitigem Verstandnis und Vertrauen

3. Phase: Kooperatives Problemltsen, Festlegen von Regelungen, Klarung zukiinftiger
Erwartungen
e Setzen von Praventivmassnahmen
e Uberlegungen, wie mit zukiinftigen Differenzen umgegangen werden konnte
(Konigswieser, 1987, zitiert nach Becker, 2018, S. 189).»

17



3 Methodisches Vorgehen

Im folgenden Kapitel wird das methodische Vorgehen beschrieben, welches dieser
Bachelorarbeit zugrunde liegt. Die nachfolgenden Kapitel gliedern sich in
Untersuchungsdesign (Kapitel 3.1), Voruntersuchung (Kapitel 3.2), Sampling-Design (Kapitel
3.3), sowie Datenerhebung (Kapitel 3.4) und Datenauswertung (Kapitel 3.5).

3.1 Untersuchungsdesign

Fur die Beantwortung der Forschungsfragen wurde in Absprache mit CT ein rein
qualitatives Vorgehen vereinbart. Der qualitative Zugang erlaubte sowohl ein induktives als
auch deduktives Vorgehen. Dies ergab die Méglichkeit, das subjektive Empfinden und
Erleben von den interviewten Personen zu erfassen (Flick, 2017). In Abbildung 4 wird das
Untersuchungsdesign, mit welchem einerseits die Fragestellungen beantwortet, andererseits
die Handlungsempfehlungen ausgearbeitet wurden, grafisch veranschaulicht. Auf die
einzelnen Schritte wird im Verlauf dieses Kapitels ndher eingegangen.

sLiteraturrecherche
*Dokumentenanalyse

*Experteninterview

*Beobachtung

*Halbstandardisiertes Leitfadeninterview

* Transkription nach Kuckartz (2018)

*Inhaltlich strukturierende qualitative Inhaltsanalyse (Kuckartz, 2018)

Abbildung 4. Untersuchungsdesign (eigene Darstellung)

3.2 Voruntersuchung
In diesem Kapitel wird die Voruntersuchung, welche die Literaturrecherche, die

Dokumentenanalyse sowie das Experteninterview beinhaltete, genauer beschrieben.
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3.2.1 Literaturrecherche

Fur die Erarbeitung der theoretischen Grundlagen erfolgte vor der Datenerhebung eine
Literaturrecherche. In einem ersten Schritt wurde das Konzept der Kooperation
durchleuchtet. Des Weiteren wurden bisherige Studien und Blcher zur interprofessionellen
Zusammenarbeit in Krankenhausern analysiert. Aus diesen Erkenntnissen resultierte die
Gliederung des theoretischen Hintergrundes (Kapitel 2). Grdsstenteils erfolgte die
Literaturrecherche Uber die Datenbanken Swisscovery, Google Scholar, Psyndex oder
Springer Link. Insbesondere wurde nach den Schlagwortern Kooperation, Kommunikation,
Vertrauen, Feedback und Versténdnis gesucht.

3.2.2 Dokumentenanalyse

Die Dokumentenanalyse eignet sich als Erganzung zu den Interviews sowie zur
Gewinnung von Informationen (Flick, 2017). Anlasslich der Dokumentenanalyse wurden
bisherige Umfragen zum Thema Zusammenarbeit zwischen den beiden Berufsgruppen
sowie deren Ergebnisse analysiert. Zudem wurden Schulungsunterlagen zum Thema
Kommunikation betrachtet sowie die Chauffeurverordnung und die Website von CT. Viele
zusatzliche Informationen wurden aus den Kick-Off Gesprachen gewonnen. In der
vorliegenden Bachelorarbeit diente die Dokumentenanalyse zum besseren Verstandnis der

bisherigen Aktivitaten, welche zur Optimierung der Zusammenarbeit unternommen wurden.

3.2.3 Experteninterview

Um einen ersten Einblick in die Zusammenarbeit zwischen den Disponentinnen und
Disponenten sowie den Chauffeurinnen und Chauffeuren zu gewinnen, wurde ein
Experteninterview durchgefiihrt. Das Experteninterview wurde mit der Leiterin des
betrieblichen Gesundheitsmanagements realisiert, welche mit beiden Berufsgruppen vertraut
ist. Die Befragung wurde mithilfe eines halbstandardisierten Leitfadeninterviews
durchgefuhrt, welcher sich im Anhang B befindet. Experteninterviews sind eine spezielle
Form des Leitfadeninterviews. Bei dieser Form des Interviews liegt das Interesse weniger an
der Person als Ganzes, sondern eher in der Eigenschatft als Experte (Flick, 2017). Gemass
Meuser und Nagel (2002) sind Experten selbst ein Teil des Handlungsfeldes und verfligen
aus diesem Grund Uber privilegierte Zugange zu Informationen. Die Leiterin des
betrieblichen Gesundheitsmanagements wurde vorgangig per E-Mail angefragt, ob sie fir ein
Experteninterview zur Verfigung stehen wirde. Aufgrund der aktuellen Covid-19 Situation

fand das Experteninterview telefonisch statt.
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3.3 Sampling-Design

CT verfugt Uber 14 Niederlassungen, welche in allen Landesteilen der Schweiz verteilt
sind. Gemeinsam mit CT wurde vereinbart, die Interviews an den drei Standorten Basel,
Schwarzenbach und Riumlang durchzufuhren. Die Standorte Schwarzenbach und Rimlang
gelten als Pilotniederlassungen, in welchen Optimierungsvorschlage und Schulungen jeweils
zuerst durchgefihrt werden. Um ein ganzheitliches Bild zu erhalten, wurden insgesamt 28
Interviews durchgefuhrt, davon 14 mit Disponentinnen und Disponenten sowie 14 mit
Chauffeurinnen und Chauffeuren. In jeder Niederlassung arbeiten ca. vier bis sechs
Disponentinnen und Disponenten. Aus diesem Grund wurden jeweils alle an diesem Tag
anwesenden Disponentinnen und Disponenten aus einer Niederlassung befragt. Die
Disponentinnen und Disponenten wurden bereits im Vorfeld durch die Transportleitenden
Uber die bevorstehenden Interviews informiert. Aufgrund der unvorhersehbaren Auftragslage
war es nicht moglich, Interviewtermine mit den Chauffeurinnen und Chauffeuren zu
vereinbaren. Folglich wurden die Chauffeurinnen und Chauffeure am entsprechenden Tag
direkt von den Disponentinnen und Disponenten oder den Transportleitenden angefragt, ob

sie fUr ein Interview zur Verflgung stehen wirden.

3.3.1 Zusammensetzung der Stichprobe
Anhand der nachfolgenden Tabelle wird die Berufsgruppe, die Niederlassung sowie die
Berufserfahrung bei CT ersichtlich:

Tabelle 2

Ubersicht Zusammensetzung der Stichprobe

Zusammensetzung der Stichprobe

Berufsgruppe 14 Disponentinnen und Disponenten

14 Chauffeurinnen und Chauffeure

Aus der Niederlassung Basel 6 Disponentinnen und Disponenten

6 Chauffeurinnen und Chauffeure

Aus der Niederlassung Schwarzenbach 4 Disponentinnen und Disponenten

4 Chauffeurinnen und Chauffeure

Aus der Niederlassung Rumlang 4 Disponentinnen und Disponenten

4 Chauffeurinnen und Chauffeure

Geschlecht weiblich: 3, mannlich: 25

Berufserfahrung Disponentinnen und Disponenten: M = 6,5 Jahre

Chauffeurinnen und Chauffeure: M = 8,5 Jahre

Legende: M=Mittelwert
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3.4 Datenerhebung
In diesem Kapitel wird der Prozess der Datenerhebung beschrieben, welcher die
Durchfuihrung von zwei Beobachtungen und 28 halbstandardisierten Leitfadeninterviews

umfasste.

3.4.1 Beobachtung

Gemass Flick (2017) besitzt die qualitative Methode der Beobachtung im Gegensatz zum
Interview, welches bloss die Fahigkeiten zuzuhéren und zu sprechen nutzt, eine weitere
Alltagskompetenz: Horen, visuelle Wahrnehmungen, Riechen und Fuhlen. Die Beobachtung

wurde folgendermassen klassifiziert:

Offene Beobachtung: Sowohl CT als auch die Disponenten und der Chauffeur wurden tber
die Beobachtung informiert.

Nicht-Teilnehmende Beobachtung: Die beobachtende Person hat sich nicht aktiv beteiligt,
lediglich beobachtet.

Beobachtung in einer natlirlichen Situation: Es wurde keine kiinstliche Situation

erschaffen. Es handelte sich um gewohnliche Arbeitstage der beiden Berufsgruppen.

Anhand der Beobachtung wurde das Verhalten der Chauffeurinnen und Chauffeure und
der Disponentinnen und Disponenten ersichtlich sowie deren Austausch untereinander. Die
Beobachtung diente zudem neben der Literaturrecherche und dem Experteninterview als
Grundlage fir die Erstellung des Interviewleitfadens und ermdglichte einen vertieften Einblick
in die Thematik. Ziel der Beobachtung war es, den Arbeitsalltag der Chauffeurinnen und
Chauffeure sowie der Disponentinnen und Disponenten vor Ort mitzuerleben sowie die

Interaktion zwischen den beiden Berufsgruppen beobachten zu kdnnen.

Durchfuhrung der Beobachtung

Es wurden einerseits die Disponenten aus der Niederlassung Schwarzenbach
beobachtet, andererseits ein Chauffeur aus der Niederlassung Rimlang. So konnten die
Perspektiven beider Berufsgruppen in die Beobachtung miteinbezogen werden. In einem
ersten Schritt wurde mit den zustandigen Transportleitenden ein Termin fur die Beobachtung
vereinbart. Die Disponenten sowie der Chauffeur wurden jeweils im Vorfeld von den
Transportleitenden Uber den Beobachtungstag informiert. Zu Beginn der Beobachtung
wurden alle teilnehmenden Personen auf die Anonymitat und Vertraulichkeit der Daten

hingewiesen.
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3.4.2 Halbstandardisiertes Leitfadeninterview
Entwicklung des Interviewleitfadens

Beim halbstandardisierten Leitfadeninterview handelt es sich um eine offene,
teilstrukturierte Befragung. Dies hat den Vorteil, dass mit der analysierten Fachliteratur im
Hintergrund zielgerichtet und konkret auf die zu untersuchende Thematik eingegangen
werden kann (Mayring, 2016). Durch ihre Standardisierung ermdglichen Leitfadeninterviews
zudem den Vergleich von Aussagen, welche von verschiedenen interviewten Personen
gemacht werden (Helfferich, 2011). Die Entwicklung des Interviewleitfadens erfolgte nach
dem SPSS Prinzip von Helfferich (2011). SPSS steht fur die vier Schritte «Sammeln, Prifen,
Sortieren und Subsummieren» (Helfferich, 2011).

Schritt 1: Sammeln von Fragen

Zuerst wurden alle Fragen zusammengetragen, welche beztglich des
Forschungsgegenstandes von Interesse sind. In diesem Schritt sollten mdglichst viele
Fragen gesammelt werden. Alle Bedenken beziglich der inhaltlichen Relevanz sowie der
Eignung der formulierten Fragen wurden vorerst zurtickgestellt. Hilfreich in diesem Schritt
war die Frage «Was mdochte ich tatsachlich wissen?» (Helfferich, 2011). Die
Zusammenstellung der Fragen erfolgte in der vorliegenden Bachelorarbeit basierend auf

dem theoretischen Hintergrund, der Beobachtung sowie dem Experteninterview.

Schritt 2: Prifen

In einem nachsten Schritt fand die Prifung der Fragen statt. Die Fragen wurden auf
Eignung, Fakten, Vorabnahmen, implizite Erwartungen und Forschungsinteresse gepriift. In
diesem Schritt wurde die Liste der Fragen strukturiert und drastisch reduziert. Ein Grossteil
der Fragen Uberstand diese Priifung nicht. Ubrig blieben die brauchbaren und wichtigen
Fragen (Helfferich, 2011).

Schritt 3: Sortieren

In diesem néchsten Schritt wurden die verbliebenen Stichworte und Fragen sortiert.
Aufgrund des Forschungsinteresses wurden die Fragen anhand inhaltlicher Aspekte sortiert
(Helfferich, 2011).

Schritt 4: Subsumieren

Im letzten Schritt, dem Subsumieren, erhielt der Leitfaden seine besondere Form. Jedes
Fragebindel (Kooperation, Kommunikation, Vertrauen, Beziehung zwischen den Beteiligten
und Kooperationsoptimierung) wurde dabei mit einer Erdffnungsfrage gestaltet. Diese

Eroffnungsfrage sollte zum Erzéhlen animieren. Am Ende des Interviews wurden die
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interviewten Personen nach Erganzungen gefragt. Dies hat fur die interviewten Personen die
Mdglichkeit geschaffen, fur sie noch nicht angesprochene und dennoch relevante Themen zu
erzahlen (Helfferich, 2011).

Abbildung 5. Darstellung des SPSS-Prinzips (eigene Darstellung in Anlehnung an Helfferich, 2011)

Durchfuihrung der Interviews

In einem ersten Schritt wurde mit den Transportleitenden ein Termin fir die Durchfihrung
der Interviews vereinbart. Die Interviews wurden vor Ort in der jeweiligen Niederlassung
durchgefuhrt. Dazu standen die Sitzungszimmer zur Verfugung, damit die Interviews
ungestort an einem ruhigen Ort stattfinden konnten. Zu Beginn erfolgte die Aufklarung der
interviewten Personen Uber den Zweck und das Ziel der Bachelorarbeit. Es wurde Wert
daraufgelegt, dass die interviewten Personen wussten, dass die Daten streng vertraulich und
anonym sind und nur im Rahmen der Bachelorarbeit verwendet werden. Der angegebene
Zeitrahmen von 15-20 Minuten konnte mehrheitlich eingehalten werden. Einzelne Interviews

dauerten lediglich 10 Minuten, andere wiederrum bis zu 30 Minuten.

3.5 Datenauswertung
In diesem Kapitel wird der Prozess der Datenauswertung beschrieben, welcher anhand

der inhaltlich strukturierenden qualitativen Inhaltsanalyse nach Kuckartz (2018) erfolgte.

3.5.1 |Inhaltlich strukturierende qualitative Inhaltsanalyse

Nach der Durchflihrung wurden die insgesamt 28 Interviews nach den einfachen
Transkriptionsregeln nach Kuckartz (2018) niedergeschrieben. Die Transkriptionsregeln nach
Kuckartz eigneten sich, da bei der vorliegenden Bachelorarbeit der Fokus auf dem Inhalt der
Interviews lag und nicht etwa auf der Intonation, paraverbalen Ausserungen oder Merkmalen
der Interviewsituation (Kuckartz, 2018). Zur Gewahrleistung der Anonymitat wurden
samtliche Personennamen ersetzt. Anschliessend wurden die Daten mit der inhaltlich
strukturierenden qualitativen Inhaltsanalyse nach Kuckartz (2018) ausgewertet. Die
verschiedenen Interviews konnten mit dieser Methode zusammengefasst sowie
verschiedene Charakterziige und Bedurfnisse herausgefiltert werden. Mit der Methode nach
Kuckartz (2018) steht der Inhalt aller Interviews im Vordergrund und nicht die einzelnen
Falle, was fur die Auswertung der getatigten Interviews passend war. Durch diese qualitative

Inhaltsanalyse war somit eine Kategorienbildung mit einem breiteren Spektrum mdglich
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(Kuckartz, 2018). Die sieben Phasen der inhaltlich strukturierenden qualitativen

Inhaltsanalyse sind in Abbildung 6 ersichtlich und werden nachfolgend erlautert:

7) Einfache und
komplexe Analysen,
Visualisierungen

1) Initiierende Textarbeit:
Markieren wichtiger

Textstellen, Schreiben

6) Codieren des von Memos

kompletten Materials mit
dem ausdifferenzierten
Kategoriensystem

R 2) Entwickeln von
J Analyse- thematischen
/ formen Hauptkategorien

! 5) Induktives Bestimmen
I .

; von Subkategorien am
\ Material
\

3) Codieren des
\ gesamten Materials mit

den Hauptkategorien

4) Zusammenstellen aller
mit der gleichen Haupt-
kategorie codierten
Textstellen

Abbildung 6. Ablaufschema der inhaltlich strukturierenden Inhaltsanalyse (Kuckartz, 2018, S. 100)

Schritt 1: Initilerende Textarbeit

In einem ersten Schritt wurden die Transkripte von der Autorin der vorliegenden
Bachelorarbeit durchgelesen. Wichtige Textstellen wurden markiert und mit Notizen
versehen, um wichtige Gedanken festzuhalten. Dieser Schritt diente dazu, sich mit dem

Material vertraut zu machen.

Schritt 2: Entwickeln von thematischen Hauptkategorien

Im zweiten Schritt wurden mit der deduktiven Bildung der Hauptkategorien begonnen. In
der vorliegenden Bachelorarbeit erfolgte die deduktive Kategorienbildung theoriegeleitet. Aus
dieser deduktiven Vorgehensweise resultierten die funf Hauptkategorien Kooperation,
Kommunikation, Vertrauen, Beziehung zwischen den Beteiligten und
Kooperationsoptimierung. Die Kategorien wurden bis zu der Erstellung der Transkripte nicht

mehr angepasst.

Schritt 3: Anfanglicher Codierprozess

Die Transkripte wurden darauffolgend systematisch nach den Hauptkategorien codiert.
Jeder Hauptkategorie wurde eine Farbe zugewiesen. Die Textstellen wurden jeweils mit der
Farbe der entsprechenden Hauptkategorie versehen. Sofern die Textpassage keine
Relevanz fiir die Beantwortung der Fragestellung aufgewiesen hat, wurde sie nicht
zugeordnet.
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Schritt 4: Zusammenstellen aller Textstellen der jeweiligen Hauptkategorie
In einem nachsten Schritt wurden alle gleichen Codierungen zusammengefasst und in

einer Auswertungsmatrix tbersichtlich dargestellit.

Schritt 5: Induktives Erstellen Subkategorien und Uberprifen der Hauptkategorien

Damit die Kategorien nicht ausschliesslich durch ein deduktives Vorgehen definiert
wurden, wurde bei der Auswertung des transkribierten Datenmaterials darauf geachtet, die
Subkategorien in einem induktiven Vorgehen selbst zu bilden. Im Prozess der qualitativen
Inhaltsanalyse erlaubt das induktive Vorgehen Neues zu entdecken (Kuckartz, 2018). Die
Hauptkategorien konnten durch diese induktive Vorgehensweise bestétigt werden. Zuséatzlich
konnten die Subkategorien, welche in Kapitel 3.5.2 ersichtlich sind, gebildet werden.

Schritt 6: Abschliessender Codierprozess

Anschliessend stand das Codierungssystem und die kompletten Texte konnten mit dem
ausdifferenzierten Kategoriensystem nochmals codiert werden. Dazu wurden die Textstellen,
welche in Schritt 3 den Hauptkategorien zugeordnet wurden, nun den induktiv gebildeten
Subkategorien zugeteilt werden. Anschliessend wurden die Aussagen der interviewten
Personen paraphrasiert und in Form von kurzen Fallzusammenfassungen in einer Tabelle

dargestellt. Zusatzlich wurden kurze, pragnante Zitate in die Tabelle eingeflgt.

Schritt 7: Analyse und Visualisierung

In diesem letzten Schritt fanden die Analyse sowie die Darstellung der Ergebnisse statt.
Kuckartz (2018) erstellte sechs Auswertungsformen, anhand denen das Kategoriensystem
ausgewertet werden kann. Die Autorin der vorliegenden Bachelorarbeit hat sich aufgrund der
Passung fiir die kategorienbasierte Auswertung entlang der Hauptkategorien entschieden.
Bei dieser Form der Auswertung werden Textpassagen aus den transkribierten Interviews
den gebildeten Kategorien zugeordnet (Kuckartz, 2018). Die Darstellung der Ergebnisse
erfolgt je Hauptkategorie, die dazugehorigen Subkategorien werden einzeln aufgelistet.
Zum Schluss wurde das Kategoriensystem in den Tabellen 3-7 beschrieben. Die aus der

Analyse gewonnenen Ergebnisse werden in Kapitel 4 dargestellt.
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3.5.2 Kategorienbildung und Beschreibung des Kategoriensystems

Tabelle 3

Beschreibung Kategoriensystem «Hauptkategorie Kooperation»

Hauptkategorie: Kooperation

Subkategorien

Definition

Zusammenarbeit

Wie die Zusammenarbeit von den beiden Berufsgruppen

beurteilt wird

Positive Aspekte der

Zusammenarbeit

Aspekte, welche in der Zusammenarbeit positiv verlaufen

Negative Aspekte der

Zusammenarbeit

Aspekte, welche in der Zusammenarbeit negativ verlaufen

Tabelle 4

Beschreibung Kategoriensystem «Hauptkategorie Kommunikation»

Hauptkategorie: Kommunikation

Subkategorien

Definition

Kommunikation

Wie die beiden Berufsgruppen die Kommunikation

untereinander beurteilen

Feedback

Wird Feedback gegeben und erhalt man Feedback, sowie

die Art und Weise, wie mit Feedback umgegangen wird

Tabelle 5

Beschreibung Kategoriensystem «Hauptkategorie Vertrauen»

Hauptkategorie: Vertrauen

Subkategorien

Definition

Vertrauen

Wie das gegenseitige Vertrauensverhéltnis beschrieben

wird

Ehrlicher Umgang

Ob die beiden Berufsgruppen ehrlich zueinander sind

Gegenseitiges Verstandnis

Wie das gegenseitige Verstandnis und die Akzeptanz der

beiden Berufsgruppen beurteilt wird
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Tabelle 6

Beschreibung Kategoriensystem «Hauptkategorie Beziehung zwischen den Berufsgruppen»

Hauptkategorie: Beziehung zwischen den Berufsgruppen

Subkategorien

Definition

Respekt

Ob ein respektvoller Umgang zwischen den Berufsgruppen

herrscht

Konflikte

In welchen Bereichen Konflikte zwischen den beiden
Berufsgruppen auftreten

Umgang mit Konflikten

Wie diese Konflikte bewaltigt und ob sie gelost werden

kdénnen

Tabelle 7

Beschreibung Kategoriensystem «Hauptkategorie Kooperationsoptimierung»

Hauptkategorie: Kooperationsoptimierung

Subkategorien

Definition

Optimierungsvorschlage

Vorschlage, um die Zusammenarbeit zwischen den

Berufsgruppen zu optimieren
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4 Darstellung der Ergebnisse

In diesem Kapitel werden die Ergebnisse aus den beiden Beobachtungen sowie die
Ergebnisse aus den 28 Leitfadeninterviews beschrieben. Die Ergebnisse werden jeweils mit
der Aussage einer Disponentin, eines Disponenten und einer Chauffeurin, eines Chauffeurs

erganzt.

4.1 Ergebnisse der Beobachtung
Ergebnisse Begleitung Chauffeur

Bei der Begleitung des Chauffeurs fiel auf, dass wenig Austausch mit der Disposition nétig
war. Wenige Male wurde via LogCom der Disposition mitgeteilt, dass keine Arbeit mehr
vorhanden ist. Am Mittag wurden die Disponentinnen und Disponenten zudem vor Ort
besucht, um den Lieferschein fir die Lieferungen am Nachmittag abzuholen. Der Chauffeur
war selbststéandig in der Einteilung, in welcher Reihenfolge er die Kunden anfahren mdchte.
Als der Chauffeur am Abend uber l&ngere Zeit mit einer Abholung beschaftigt war,
erkundigte sich die Disposition telefonisch tiber den laufenden Auftrag und ob alles in
Ordnung sei. Der Austausch zwischen dem Chauffeur und der Disposition verlief sehr
positiv.

Ergebnisse Begleitung Disponenten

Der kommunikative Austausch zwischen den Disponenten und den Chauffeurinnen und
Chauffeuren fand vor allem Uber das LogCom statt. Sofern eine Chauffeurin, ein Chauffeur
ein Anliegen hatte oder keine Arbeit mehr vorhanden war, konnten diese eine Textnachricht
auf dem LogCom verfassen. Die Disponenten erhielten daraufhin auf ihrem Computer die
Textnachricht angezeigt und konnten den Chauffeurinnen und Chauffeuren einen neuen
Auftrag zuteilen oder sie Uber das weitere Vorgehen informieren. Sofern die Chauffeurinnen
und Chauffeure telefonischen Kontakt mit der Disposition wiinschten, mussten sie Uiber das
LogCom einen Sprechwunsch anfordern. Direkte Telefonate in die Disposition sind eigentlich
nicht erlaubt. Im Falle eines Sprechwunsches hat ein Disponent so schnell wie mdglich die
Chauffeurin, den Chauffeur angerufen. Auffallend war, dass viele Chauffeurinnen und
Chauffeure trotzdem von sich aus die Disposition telefonisch kontaktiert hatten. Insgesamt
wurde sehr viel telefoniert, jedoch in einer angenehmen und ruhigen Tonlage. Die

Disponenten sprachen stets respektvoll mit den Chauffeurinnen und Chauffeure.
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4.2 Ergebnisse der Interviews

4.2.1 Hauptkategorie Kooperation
Zusammenarbeit

Die Zusammenarbeit zwischen den beiden Berufsgruppen wurde von 13 der 14
Disponentinnen und Disponenten und von 12 der 14 Chauffeurinnen und Chauffeuren
grundsétzlich als gut beurteilt. Ein Drittel der interviewten Disponentinnen und Disponenten
gab allerdings zu bedenken, dass die Art und Weise der Zusammenarbeit stark von der
jeweiligen Person und deren Tagesform abhangig ist und aus diesem Grund die
Zusammenarbeit mal besser, mal schlechter verlauft. Von den Chauffeurinnen und
Chauffeuren beurteilte lediglich eine interviewte Person die Zusammenarbeit als so lala und
eine andere Person beschrieb die Zusammenarbeit als sehr negativ, sieht den Ursprung

dieses Problems aber eher im Unternehmen als bei den beiden Berufsgruppen.

D7: «Teilweise ist die Zusammenarbeit mit den Fahrenden sehr schwer, mihsam und

krampfhaft und mit anderen Fahrenden ist es um einiges flissiger und angenehmer.»

C4: «Also grundsatzlich verlauft die Zusammenarbeit recht gut. Klar es gibt tberall immer

mal wieder Differenzen, Reibereien.»

Positive Aspekte der Zusammenarbeit

3 von 14 Disponentinnen und Disponenten und 6 von 14 Chauffeurinnen und Chauffeuren
beurteilten die Kommunikation zwischen den beiden Berufsgruppen als positiv. Zwei der
interviewten Disponentinnen und Disponenten sowie eine interviewte Person aus der
Berufsgruppe der Chauffeurinnen und Chauffeure fanden, dass vor allem das LogCom die
Kommunikation positiv beeinflusst. Weitere positive Aspekte, welche genannt wurden, sind
der personliche Austausch am Dispositions-Schalter, die kurzen Wartezeiten, da dank der
guten Kommunikation alle Gber ihre Arbeitsauftrage informiert sind sowie das Probleme
durch den kommunikativen Austausch geldst werden kdnnen.

Eine interviewte Person nannte den positiven Aspekt, dass die Disponentinnen und
Disponenten oft den Anliegen der Chauffeurinnen und Chauffeure entgegenkommen, was
sich positiv auf deren Empfinden auswirkt. Eine andere interviewte Person beschrieb die
Zusammenarbeit zwischen den beiden Berufsgruppen als freundschattlich, sieht dies aber
sowohl als positiven, als auch als negativen Aspekt. Eine weitere interviewte Person gab die
neuen Fuhrungskréfte zu bedenken, welche den Disponentinnen und Disponenten stets
Ruckendeckung geben und sie in der Zusammenarbeit mit den Chauffeurinnen und

Chauffeuren starken.
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D10: «Also gut lauft bei uns, dass die Chauffeurinnen und Chauffeure zu 99% immer
wissen, was sie zu tun haben, also dadurch das wir mit dem LogCom arbeiten [...]. So haben

sie eigentlich immer einen Plan um was es geht und was sie machen mussen.»

C11: «Wir kommunizieren auch ganz normal, es gibt kein Streit, keine hohen Téne, gar

nicht.»

Negative Aspekte der Zusammenarbeit

4 von 14 Disponentinnen und Disponenten und 4 von 14 Chauffeurinnen und Chauffeuren
beschrieben die Kommunikation als negativen Aspekt der Zusammenarbeit. Dabei wurden
einerseits die Chauffeurinnen und Chauffeure, welche von sich aus in die Disposition
anrufen, obwohl dies nicht erlaubt ist, genannt. Andererseits beschrieben einige der
interviewten Personen die Rickmeldungen der Chauffeurinnen und Chauffeure an die
Disposition, welche jedoch nicht umgesetzt werden, als negativen Aspekt. Zwei der
interviewten Chauffeurinnen und Chauffeuren fanden zudem, dass bei der Anforderung
eines Sprechwunsches Uber das LogCom der Ruckruf einer Disponentin, eines Disponenten
zu lange dauert. Ein Viertel der interviewten Disponentinnen und Disponenten nannte das
Verhalten einiger Chauffeurinnen und Chauffeure, welche des Ofteren versuchen, sich vor
der Abholung oder Auslieferung von Ware zu driicken, als negativen Aspekt. Dies
beispielsweise, indem sie den Disponentinnen und Disponenten sagen, dass kein Platz mehr
im Fahrzeug vorhanden ist, was allerdings nicht immer der Wahrheit entspricht. Zwei
Disponentinnen und Disponenten beurteilten die Zusammenarbeit mit den
Vertragsfahrenden als negativ, da es den Vertragsfahrenden bevorzugt ums Geld, anstatt
um die Zusammenarbeit mit den Disponentinnen und Disponenten geht. Eine Person
beurteilte es als negativen Aspekt, dass viele Chauffeurinnen und Chauffeure denken, dass
sie sich ihre Auftrage selbst zuteilen konnten. Dies deckte sich mit der Aussage einer
anderen Person, welche fand, dass die Chauffeurinnen und Chauffeure jahrelang verwohnt
wurden und zu viel selbst entscheiden durften. Ein Drittel der Chauffeurinnen und Chauffeure
beurteilte die Art und Weise, wie die Disponentinnen und Disponenten teilweise disponieren
als negativ, da beispielsweise des Ofteren Leerfahrten anfallen oder mehrere
Chauffeurinnen und Chauffeure denselben Kunden zur gleichen Zeit anfahren missen. Zwei
Chauffeurinnen und Chauffeure nannten den negativen Aspekt, dass die Disponentinnen
und Disponenten zu uiberzeugt von ihren eigenen Ansichten sind. Eine Person nannte
hierbei das Beispiel, dass die Disponentinnen und Disponenten Google Maps als
verlassliche Quelle betrachten, anstatt auf die Expertise der Chauffeurinnen und Chauffeure

zu vertrauen.
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D10: «Die einen Disponenten sagen den Chauffeuren fast nichts. Und dann kriegt der
Chauffeur auf den Deckel, wenn er es falsch gemacht hat [...]. Es ist sehr schwer, dass der
Informationsfluss immer da ist. Aber das ist das A und O, dass wir wissen, was da draussen

lauft und die Chauffeure wissen was sie machen missen.»

C9: «Man muss Termine einhalten, kann das aber nicht, weil man falsch eingeteilt ist und
sollte trotzdem noch wirtschatftlich fahren mit dem Lastwagen. Das geht ja gar nicht auf, aber
dass kapieren die im Biro nicht.»

4.2.2 Hauptkategorie Kommunikation
Kommunikation

Die Kommunikation zwischen den beiden Berufsgruppen wurde sowohl von 9 der 14
Disponentinnen und Disponenten als auch von 9 der 14 Chauffeurinnen und Chauffeuren als
gut beurteilt. Eine interviewte Person beschrieb die Kommunikation zwischen den beiden
Berufsgruppen als freundschaftlich und auf einer Ebene. Ein Viertel der Disponentinnen und
Disponenten sowie zwei der Chauffeurinnen und Chauffeure hoben die Vorziige des
LogComs hervor, welches die Kommunikation zwischen den beiden Berufsgruppen
vereinfachte und zu einer Abnahme von Telefonaten gefiihrt hat. Zwei Disponentinnen und
Disponenten und ein Viertel der Chauffeurinnen und Chauffeuren beurteilten die
Kommunikation als weniger gut. Die beiden Disponentinnen und Disponenten sahen die
Ursachen darin, dass es oft zu Diskussionen zwischen den beiden Berufsgruppen kommt
und vergessen wird, sich gegenseitig Informationen mitzuteilen. Eine interviewte Person gab
zu bedenken, dass die Disponentinnen und Disponenten den Chauffeurinnen und
Chauffeuren Auftrage erteilen, diese aber nicht erklaren. Eine andere Person fand, dass die
Menschlichkeit in der Kommunikation fehlt und die Disponentinnen und Disponenten den
Chauffeurinnen und Chauffeuren oftmals das Gefuihl Ubermitteln, weniger wert zu sein. Das
restliche Viertel der Disponentinnen und Disponenten gab zu bedenken, dass die
Kommunikation stark von den jeweiligen Disponentinnen und Disponenten und
Chauffeurinnen und Chauffeuren abhéngig ist und stets variieren kann. Zudem fand eine
Person, dass man fiir die Arbeit in der Transportbranche geeignet sein muss, da ein raues
Arbeitsklima, allen voran im kommunikativen Umgang, herrscht. Ein Viertel der
Disponentinnen und Disponenten beschrieb zudem den teilweise sehr lauten Umgangston

miteinander als suboptimal.

D2: «Wir kommunizieren hauptséchlich tiber das LogCom [...]. Wenn sie etwas wollen, dass
wir telefonisch besprechen sollten, driicken sie auf den Sprechwunsch. Also sollten sie

eigentlich, machen aber auch nicht alle.»
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C11: «Sofern man dauernd mit den Disponentinnen und Disponenten telefonieren muss,
kann es schon sein, dass ab und zu Stress aufkommt, da der Disponent ja nicht so viel Zeit
pro Chauffeur hat. Daher finde ich das System mit der Kommunikation Giber das LogCom

super.»

Feedback

11 von 14 Disponentinnen und Disponenten und 10 von 14 Chauffeurinnen und
Chauffeuren beurteilten den Umgang mit Feedback positiv. Sie erhalten einerseits
Feedback, kbnnen andererseits aber auch Feedback geben. Ein Drittel der Disponentinnen
und Disponenten gab zur Auskunft, dass es sich dabei sowohl um positives als auch
negatives Feedback handeln kann. Ein weiteres Drittel der Disponentinnen und Disponenten
sowie eine Person aus der Berufsgruppe der Chauffeurinnen und Chauffeure kritisierten
hingegen, dass grdsstenteils lediglich negatives Feedback mitgeteilt wird. Ein Viertel der
Chauffeurinnen und Chauffeure gab auch zu bedenken, dass das Feedback selten
umgesetzt wird. 3 von 14 Disponentinnen und Disponenten sowie 4 von 14 Chauffeurinnen
und Chauffeure fanden, dass sie selten Feedback geben kénnen und ebenso selten
Feedback erhalten. Eine interviewte Person verdeutlichte, dass die Disponentinnen und
Disponenten vor allem untereinander Feedback geben und erhalten, bei den Chauffeurinnen
und Chauffeuren Feedback jedoch seltener angewandt wird. Die Art und Weise, wie sich
Feedback gegeben wird und wie man Feedback erhalt beschrieben die Berufsgruppen
unterschiedlich. Eine Person gibt Feedback jeweils unter vier Augen, eine andere Person
hingegen beim personlichen Briefing am Schalter. Eine interviewte Person ging auf die
Tatsache ein, dass Feedback angenommen wird, daraufhin aber vor allem Rechtfertigungen
folgen. Auffallend war die Aussage einer interviewten Person, dass sie innerhalb der
Disposition wissen, von welchen Chauffeurinnen und Chauffeuren Feedback ernst

genommen werden kann und von welchen nicht.
D5: «Feedback von den Chauffeuren ist gut, dadurch lernen wir auch viel. Das ist halt
gegenseitig, die Chauffeure kennen halt auch alles viel besser. Sie fahren, sie kennen die

Offnungszeiten [...].»

C6: «Es wird eher zu einer Gewohnheit, dass man die Arbeit gut macht. Aber wenn etwas

schieflauft, dann kommen sie sofort eigentlich [...].»
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4.2.3 Hauptkategorie Vertrauen
Vertrauen

2 von 14 Disponentinnen und Disponenten und 8 von 14 Chauffeurinnen und Chauffeuren
beurteilten das Vertrauensverhéltnis zwischen den beiden Berufsgruppen grundsatzlich als
gut. 9 von 14 Disponentinnen und Disponenten und 2 von 14 Chauffeurinnen und
Chauffeuren beschrieben das Vertrauensverhéltnis hingegen als weniger gut und stark
variierend. Vor allem von den Disponentinnen und Disponenten wird des Ofteren auf die
fehlende Ehrlichkeit eingegangen, welche als eigene Subkategorie im Verlaufe dieses
Kapitels behandelt wird. Zudem kritisierten zwei Disponentinnen und Disponenten die
fehlende Toleranz zwischen den beiden Berufsgruppen.

D5: «Verbesserungswirdig wirde ich sagen.»

C8: «Ich bin jetzt 11 Jahre in dieser Firma und man lernt einander kennen, einander

schétzen und man weiss, wie man miteinander umgehen muss [...].»

Gegenseitiges Verstandnis

10 von 14 Disponentinnen und Disponenten beurteilten das Verstandnis, welches die
Chauffeurinnen und Chauffeure den Disponentinnen und Disponenten entgegenbringen, als
mangelhaft. Bei den Chauffeurinnen und Chauffeuren hingegen schatzten lediglich 4 von 14
Chauffeurinnen und Chauffeuren das gegenseitige Verstandnis als suboptimal ein. Als gut
schatzten 3 von 14 Disponentinnen und Disponenten sowie 8 von 14 Chauffeurinnen und
Chauffeuren das gegenseitige Verstandnis ein. Eine interviewte Person gab zu bedenken,
dass das gegenseitige Verstandnis zwischen den beiden Berufsgruppen besser ist als unter

der Gruppe der Chauffeurinnen und Chauffeure selbst.

D12: «[...] Der Chauffeur kommt beispielsweise zum Disponenten und fragt ihn, wieso er das
gemacht hat, was er sich tberlegt hat. Aber da muss man halt schon sagen, dass er die
Hintergriinde nicht sieht, was fir Gedanken man sich gemacht hat und was die
ausschlaggebenden Griinde gewesen sind.»

C4: «Vor allem wir auf den grossen Fahrzeugen, falls wir etwas genervt zurickkommen, weil

es 14-15 Stunden an einem Tag waren, dann begreifen das die Disponentinnen und

Disponenten nicht so, dass man genervt ist.»
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Ehrlicher Umgang

5 von 14 Disponentinnen und Disponenten und 2 von 14 Chauffeurinnen und Chauffeuren
beschrieben den Umgang zwischen den beiden Berufsgruppen als weniger ehrlich. Eine
Person der Berufsgruppe der Disponentinnen und Disponenten beurteilte den Umgang
zwischen den beiden Berufsgruppen als ehrlich, gab aber zu bedenken, dass die Ehrlichkeit
stark von der jeweiligen Chauffeurin, dem jeweiligen Chauffeur abhéngig ist. Die funf
Disponentinnen und Disponenten gaben zu bedenken, dass die Ehrlichkeit vor allem
aufgrund von falschen Aussagen der Chauffeurinnen und Chauffeuren nicht gegeben ist. Als
Beispiel wurden Chauffeurinnen und Chauffeure genannt, welche zur Auskunft gegeben
haben, dass die Ware nicht mehr ins Fahrzeug passt, obwohl dies nicht stimmte. Zwei
Chauffeurinnen und Chauffeuren beurteilten den Umgang zwischen den beiden
Berufsgruppen explizit als ehrlich.

D10: «Das ist wie Vater und Sohn oder Mutter und Tochter, ich sage dir schon die Wahrheit
aber nur unter Vorbehalt. Ich sage es mal so, es wird nicht immer die Wahrheit gesagt.»

C10: «Ich sage, ich mache meinen Job so wie auch die Disponentinnen und Disponenten

ihren und sofern es ums Arbeiten geht, dann muss man ehrlich sein.»

4.2.4 Hauptkategorie Beziehung zwischen den Beteiligten
Respekt

11 von 14 Disponentinnen und Disponenten und 8 von 14 Chauffeurinnen und
Chauffeuren beurteilten den gegenseitigen Umgang als respektvoll. Eine Person gab zu
bedenken, dass der nun jetzige respektvolle Umgang zwischen den beiden Berufsgruppen
dem zweimaligen Austausch der Disponentinnen und Disponenten zu verdanken ist. Zwei
Disponentinnen und Disponenten fanden, dass es sehr Tagesabhéangig ist, ob der Umgang
zwischen den beiden Berufsgruppen respektvoll verlauft. Zwei weitere Disponentinnen und
Disponenten gaben zu bedenken, dass vor allem an stressigen Tagen der Umgang zwischen
den beiden Berufsgruppen des Ofteren weniger respektvoll ist. Die Aussagen von zwei
Chauffeurinnen und Chauffeure deckten sich mit diesen Aussagen. Die Chauffeurinnen und
Chauffeure begriindeten dies aber damit, dass generell ein rauer Umgangston in der
Transportbranche herrscht, welcher weniger respektvoll wirkt. Lediglich eine Person fand,

dass der Umgang zwischen den beiden Berufsgruppen sehr respektlos ist.

D14: «Das ist nattirlich das Transportgewerbe. Hier redet man anders miteinander [...]. Aber
es ist wichtig, dass man auf Augenhdhe miteinander sprechen kann, offen und einfach
anstandig bleibt.»
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C1: «Gut man muss natlrlich schauen was als respektvoller Umgang bezeichnet wird, in
dem Sinne als Chauffeur oder als Bauhandwerker da redet man halt ganz anders als in einer

Arztpraxis.»

Konflikte

7 von 14 Disponentinnen und Disponenten und 4 von 14 Chauffeurinnen und Chauffeuren
schatzten den Druck in der Transportbranche als Hauptursache fur Konflikte zwischen den
beiden Berufsgruppen ein. Dem Druck in der Transportbranche ordneten die beiden
Berufsgruppen einerseits die langen Arbeitstage der Chauffeurinnen und Chauffeuren zu.
Andererseits die vielen Auftrage, welche termingerecht abgeholt oder ausgeliefert werden
missen. Verpasste Kundentermine beginstigen die Entstehung von Konflikten zwischen den
beiden Berufsgruppen. Zwei Disponentinnen und Disponenten beschrieben als stetigen
Konfliktgrund die Warenladung in die Fahrzeuge. Dies aufgrund dessen, dass die
Chauffeurinnen und Chauffeure beispielsweise oftmals angeben, dass nicht die gesamte
Ware ins Fahrzeug passt. Gemass den Aussagen der Disponentinnen und Disponenten ist
jedoch nicht der Platz das Problem, sondern dass die Chauffeurinnen und Chauffeure keine
Lust hatten, die entsprechende Ware auszuliefern. Fur die Disponentinnen und Disponenten
bedeuten diese falschen Aussagen jeweils einen enormen Zusatzaufwand. Zudem leidet
dadurch auch das Vertrauen in die Chauffeurinnen und Chauffeure, was diese wiederrum
verargert, da ihnen die Disponentinnen und Disponenten mit der Zeit kein Vertrauen mehr
schenken und sie stetig kontrollieren. Ein Viertel der Chauffeurinnen und Chauffeure
beurteilte den Umgang mit Feedback als stetigen Konfliktgrund. Dies aufgrund dessen, dass
sich die Disponentinnen und Disponenten angegriffen flihlen, sofern ihnen eine Chauffeurin,
ein Chauffeur mitteilt, dass die Ware schlecht disponiert wurde. Als weiteren Konfliktgrund
nannten zwei Chauffeurinnen und Chauffeure die vielen Leerfahrten und dass sie teilweise

an drei Orten gleichzeitig sein sollten.

D12: «Es gibt Chauffeure, wenn die sagen es hat keinen Platz mehr glaubt man ihnen dies
[...]. Dann gibt es andere Chauffeure, die sagen es hat keinen Platz mehr und eigentlich

hétten noch drei Palletten Platz. Klar dann glaubt man ihnen dies nicht mehr [...].»
C9: «Letztens haben sie mir beispielsweise drei Termine an unterschiedlichen Orten

eingeteilt. Bis dahin hatte es allerdings zwei grosse Baustellen [...]. Dann habe ich auch

gesagt, dass dies nicht realistisch ist dies abzuladen und vor allem noch termingerecht.»
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Umgang mit Konflikten

Der Umgang mit Konflikten wurde von den beiden Berufsgruppen unterschiedlich
beurteilt. Eine interviewte Person fand, dass Konflikte zwischen den beiden Berufsgruppen
schnell vergessen werden und deshalb kein spezifischer Umgang mit Konflikten vorhanden
ist. Eine andere Person schatzte es als wichtig ein, dass die beiden Berufsgruppen trotz
allfalligen Konflikten gegen aussen als geschlossenes Team auftreten. Mithilfe von
gegenseitigem Verstandnis konnten gemass einer interviewten Person die Konflikte oftmals
geldst werden. Zwei interviewte Personen gaben zur Auskunft, dass Konflikte in der Regel
durch einen lauten Kommunikationston gel6st werden. Ein Drittel der Chauffeurinnen und
Chauffeure gab zur Auskunft, dass sie ihren Umgang mit Konflikten darin gefunden haben,
dass sie den Disponentinnen und Disponenten ein Feedback geben. Gleichzeitig fanden
diese Chauffeurinnen und Chauffeure jedoch, dass das gegebene Feedback selten
umgesetzt wird. Eine interviewte Person winscht sich im Umgang mit Konflikten vor allem
mehr Verstandnis seitens Disposition, da es unumganglich ist, dass beispielsweise ein

Termin auch mal verpasst wird.

D1: «[...] ich nehme da immer das Beispiel des Bundesrates. Die sind sich vielleicht auch
nicht immer derselben Meinung, trotzdem treten sie schlussendlich als geschlossenes Team

auf. Dasselbe wiinsche ich mir auch bei uns.»

C4: «Es wird ausdiskutiert, indem man beispielsweise zusammen ein Kaffee trinken geht.»

4.2.5 Hauptkategorie Kooperationsoptimierung
Kooperationsoptimierung
Aus den Ergebnissen wurde ersichtlich, dass 8 von 14 Disponentinnen und Disponenten
und 3 von 14 Chauffeurinnen und Chauffeuren den grossten Handlungsbedarf im
gegenseitigen Verstandnis der beiden Berufsgruppen sehen. Damit ist das gegenseitige
Verstandnis auch der Optimierungsvorschlag, der von allen interviewten Personen am
meisten genannt wurde. Beide Berufsgruppen gaben zur Auskunft, dass sie sich wiinschen
wuirden, dass die andere Berufsgruppe regelmassig einen Einblick in den Berufsalltag der
anderen Gruppe erhéalt. Weitere Optimierungsvorschlage, welche von den Disponentinnen
und Disponenten genannt wurden:
e Ein strengerer Umgang mit den Chauffeurinnen und Chauffeuren, damit diese
respektvoller gegeniber den Disponentinnen und Disponenten auftreten.
e Wahrend der Ladung am Morgen sollte jeweils eine Disponentin, ein Disponent unten

an der Rampe sein. So kdnnte direkt Uberprift werden, falls eine Chauffeurin, ein
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Chauffeur zur Auskunft gibt, dass etwas nicht ins Fahrzeug passt oder sofern Ware
fehlt.

Verbesserung der Tonlage in der miteinander kommuniziert wird.

Einhaltung der Kommunikationswege, insbesondere Kommunikation Uber das
LogCom anstatt Uber das Telefon.

Optimierung der Datenqualitat (Daten sammeln und anstelle von Google Maps
nutzen).

Automatische Tourenplanung, welche die Touren der Chauffeurinnen und Chauffeure
direkt in die richtige Reihenfolge einteilt.

Weitere Optimierungsvorschlage, welche von den Chauffeurinnen und Chauffeuren genannt

wurden:

Verbesserung der Tonlage in der miteinander kommuniziert wird.

Optimierung der Datenqualitat (Daten sammeln und anstelle von Google Maps
nutzen).

Gemeinsamer Austausch der beiden Berufsgruppen, in welchem die Touren
miteinander besprochen werden. Dadurch kdnnten die Disponentinnen und
Disponenten die Gegebenheiten der einzelnen Routen kennenlernen.

Mehr Handlungsspielraum, damit die Touren jederzeit selbststandig gedndert werden
konnten, beispielsweise sofern Stau auftritt.

Mehr Feedback geben, dies sowohl annehmen als auch umsetzen.

Zentrale Telefonnummer, damit die Disposition ohne lange Wartezeiten jederzeit
erreichbar ist.

Disposition ganztags besetzen, damit iber den Mittag keine langen Wartezeiten

entstehen.

D10: «Der Chauffeur hat halt oft das Gefiihl, wir sitzen im Biro und drehen Daumchen. Das

konnte man wirklich optimieren, dass man den Chauffeuren zeigt, allenfalls durch eine

Schulung, was die Aufgaben des Disponenten sind [...].»

C4: «Sofern der Disponent am Morgen die Reihenfolge sinnvoll disponieren konnte, wére

super. Dann kénnte man am Morgen auch Zeit sparen, welche man aktuell braucht, um die

Reihenfolge festzulegen, bevor man fahrt [...].»
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5 Diskussion und Ausblick

In diesem Kapitel werden die Ergebnisse aus den Experteninterviews diskutiert und mit
der Theorie verknipft (Kapitel 5.1). Anschliessend werden mithilfe der Ergebnisse die im
Kapitel 1.2 vorgestellten Fragestellungen (Kapitel 5.2) beantwortet. Es folgen die
Handlungsempfehlungen (Kapitel 5.3), die Limitationen und der Ausblick (Kapitel 5.4).

5.1 Diskussion der Ergebnisse

In der vorliegenden Bachelorarbeit wurde eine empirische Forschung zum Thema
«Zusammenarbeit zwischen den Chauffeurinnen und Chauffeuren und Disponentinnen und
Disponenten bei CT» durchgefiuhrt. Die Forschungsergebnisse zielten darauf ab, zu
erfahren, in welchen Bereichen Optimierungen stattfinden konnten, welche zur Verbesserung
der Zusammenarbeit beitragen. Aufgrund der Bachelorarbeit aus dem Jahr 2019 sowie der
Voruntersuchung wurde davon ausgegangen, dass die Mehrheit der interviewten Personen
die Zusammenarbeit als weniger optimal beschreiben wird. Die Ergebnisse der
Leitfadeninterviews zeigten allerdings auf, dass 25 interviewte Personen die
Zusammenarbeit zwischen den beiden Berufsgruppen als gut beurteilten. Dieses Ergebnis
konnte vermutlich dadurch erklart werden, dass wider Erwarten fir die Mehrheit der
interviewten Personen die Zusammenarbeit zwischen den beiden Berufsgruppen

grundsatzlich zufriedenstellend verlauft.

Eine Frage des Leitfadeninterviews hat darauf abgezielt, positive als auch negative
Aspekte der Zusammenarbeit zu erfahren. Mithilfe dieser Frage konnten Faktoren, welche
noch optimiert werden koénnten, herausgefunden werden. Auffallend war, dass fast die Halfte
der Chauffeurinnen und Chauffeure direkt die Art und Weise der Kommunikation als
positiven Aspekt aufgegriffen haben. Im Vergleich dazu hat lediglich ein Viertel der
Disponentinnen und Disponenten die Kommunikation als positiven Aspekt angesprochen
und auch nur im Zusammenhang mit dem LogCom. Dieses Ergebnis kénnte allenfalls
dadurch erklart werden, dass die Disponentinnen und Disponenten es als mihsam
empfinden, dass viele Chauffeurinnen und Chauffeure die Disposition telefonisch
kontaktieren, anstatt eine Mitteilung Uber das LogCom zu verfassen. Die vielen Telefonate
zwischen den beiden Berufsgruppen konnten wahrscheinlich auch dazu fihren, dass sowohl
die Maxime der Quantitat als auch die Maxime der Relevanz, welche im Kapitel 2.2
vorgestellt wurden, verletzt werden. Einerseits kdnnten am Telefon zu viele Informationen
Ubermittelt werden, was der Maxime der Quantitat widerspricht, andererseits jedoch auch
nicht relevante Informationen, was die Maxime der Relevanz verletzen wirde. Drei
Disponentinnen und Disponenten sowie zwei Chauffeurinnen und Chauffeure betonten
allerdings den positiven Aspekt des LogComs, welches die Kommunikation positiv
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beeinflusst. Dies kénnte allenfalls dadurch erklart werden, dass tUber das LogCom lediglich
kurze, pragnante Texte versendet werden, wie es auch die Maximen der Quantitat und
Relevanz fordern. Beispielsweise hat der Chauffeur, welcher am Beobachtungstag begleitet
wurde, eine kurze Mitteilung Gber das LogCom verfasst, als er keine Arbeit mehr hatte. Kurz
darauf konnte ihm die Disposition einen neuen Arbeitsauftrag, ebenfalls tber das LogCom,
erteilen. Eine Person aus der Gruppe der Chauffeurinnen und Chauffeure gab im Interview
zu bedenken, dass die Disponentinnen und Disponenten oftmals Auftrdge erteilen, diese
aber nicht gentigend erklaren. Aus diesem Grund ist es fir die Chauffeurinnen und
Chauffeure oftmals schwer nachzuvollziehen, wie der Auftrag ausgefuihrt werden soll.
Aufgrund dessen kénnte dies vermutlich dazu fiihren, dass die Maxime der Modalitat verletzt
wird, was wiederrum die Kommunikation zwischen den beiden Berufsgruppen negativ
beeinflussen wirde. Aus den Ergebnissen der Interviews wurde ersichtlich, dass einige
interviewte Personen den rauen Umgangston innerhalb der Transportbranche angesprochen
haben, welcher sich durch unangemessene Warter oder einen sehr lauten
Kommunikationston aussert. Dies kdnnte allenfalls zur Erklarung, weshalb die Maxime der
Qualitat verletzt wird, beigezogen werden. Zusammenfassend kdénnten diese eruierten
Punkte die Ursache daflr sein, dass es zu Herausforderungen und Problemen innerhalb der

Kommunikation zwischen den beiden Berufsgruppen kommt.

Eine weitere Frage des Leitfadeninterviews hat dazu beigetragen, die Funktion von
Feedback sowie den Umgang damit herauszufinden. Zwei Drittel der interviewten Personen
beider Berufsgruppen beurteilten den Umgang mit Feedback als positiv. Sie erhalten
einerseits Feedback kdnnen andererseits aber auch Feedback geben. Das Modell des
Johari-Fenster nach Luft und Ingham (1955) aus Kapitel 2.2.2 geht auf den Bereich des
blinden Flecks ein, welcher dem Individuum nicht bewusst ist, von anderen Personen jedoch
wahrgenommen wird. Der blinde Fleck ist im Hinblick auf Feedback entscheidend, da mithilfe
von Feedback der blinde Fleck verkleinert werden kann (Titscher et al., 2008). Gemass den
Ergebnissen aus den Interviews kdnnte davon ausgegangen werden, dass die beiden
Berufsgruppen die Chance bereits nutzen, durch Feedback den blinden Fleck zu verkleinern.
Die Ergebnisse der vorliegenden Bachelorarbeit und die Ubereinstimmung in Bezug auf die
theoretische Ausarbeitung zeigen, dass das Modell des Johari-Fenster bei den beiden
Berufsgruppen wahrscheinlich bereits zum Einsatz kommt.

Der Umgang mit Feedback wurde im Fragebtindel «Kooperationsoptimierung» von
einigen Chauffeurinnen und Chauffeuren bemangelt, nicht jedoch von den Disponentinnen
und Disponenten. Dies kdnnte sich allenfalls dadurch erklaren lassen, dass einige
Chauffeurinnen und Chauffeure zur Auskunft gegeben haben, dass sie Feedback geben

koénnen, dieses aber weder angenommen noch umgesetzt wird. Als Beispiel dazu dient die
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Erkenntnis aus dem Beobachtungstag des Chauffeurs. Der erste Auftrag des Chauffeurs war
die Abholung von der Ware bei einem Kunden, welcher zu dieser Zeit noch nicht getffnet
hatte. Der Chauffeur erklarte die Situation damit, dass dies des Ofteren vorkommt, obwohl
dies jeweils als Feedback an die Disponentinnen und Disponenten weitergeleitet wird.
Vermutlich fuhlen sich die Chauffeurinnen und Chauffeure aus diesem Grund von den
Disponentinnen und Disponenten zu wenig ernstgenommen und wiinschen sich aus diesem
Grund einen besseren Umgang mit Feedback sowie auch dessen zukunftige Umsetzung.
Einige Personen beider Berufsgruppen gaben in ihrem Interview zu bedenken, dass es
sich vor allem um negatives Feedback handelt, welches sich die beiden Berufsgruppen
gegenseitig geben. Auffallend war dabei die Aussage einer interviewten Person, dass auf
Feedback vor allem mit Rechtfertigungen reagiert wird, was als negativ bewertet wurde. Im
Kapitel 2.2.3 wurde der Umgang mit kritischem Feedback beschrieben, welcher sich am
Performance Management Cycle nach London und Smither (2002) orientiert. In der zweiten
Phase, der Reflexion, wird spezifisch darauf eingegangen, dass Rechtfertigungen erlaubt
sein sollten. Ebenfalls wird in dieser zweiten Phase auf die Bedeutung von positivem
Feedback eingegangen, damit Personen ein gutes Bewusstsein Uber die eigenen Ziele,
Werte und Starken aufbauen und dadurch gleichberechtigte Diskussionen entstehen kdnnen
(London & Smither, 2002). Dass zwischen den beiden Berufsgruppen immer wieder Konflikte
auftreten, kdnnte hochstwahrscheinlich dadurch erklart werden, dass aktuell kein
spezifischer Umgang mit kritischem Feedback erkennbar ist. Zudem scheint es so, dass
aktuell das Bewusstsein Uber den Nutzen von Rechtfertigungen und die Wichtigkeit von
positivem Feedback noch nicht genligend ausgepragt ist. Die Ergebnisse dieser Arbeit und
die fehlende Ubereinstimmung in Bezug auf die theoretische Ausarbeitung machen deutlich,
dass die in der Literatur empfohlene Orientierung am Performance Management Cycle nicht

zum Einsatz kommt.

Ein Teil des Interviewleitfadens hat darauf abgezielt, zu erfahren, wie die beiden
Berufsgruppen das gegenseitige Verstandnis beurteilen. In der Bachelorarbeit von 2019
kritisierten die Chauffeurinnen und Chauffeure das fehlende Versténdnis der Disponentinnen
und Disponenten ihnen gegeniiber. Aus diesem Grund wurde davon ausgegangen, dass die
Chauffeurinnen und Chauffeure das gegenseitige Verstandnis in den Leitfadeninterviews
tendenziell schlechter beurteilen werden. Die Ergebnisse der Interviews haben allerdings
gezeigt, dass lediglich ein Drittel der Chauffeurinnen und Chauffeure das gegenseitige
Verstandnis als nicht optimal beurteilte. Zwei Drittel der Disponentinnen und Disponenten
hingegen bewerteten das gegenseitige Verstandnis als nicht optimal. Dieses Ergebnis
konnte allenfalls dadurch erklart werden, dass die Disponentinnen und Disponenten zur

Auskunft gaben, dass die Chauffeurinnen und Chauffeure die Arbeit einer Disponentin, eines
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Disponenten vermutlich nicht gentigend kennen, verstehen und einschatzen kdnnen. Dies
kdnnte wahrscheinlich auch die Ursache sein, weshalb den Chauffeurinnen und Chauffeuren
das Verstandnis fur die Arbeit der Disponentinnen und Disponenten fehit. Des Weiteren
konnte dieses unerwartete Resultat allenfalls dadurch erklart werden, dass die Wahl des
Samplings einen Einfluss gehabt hat. Dasselbe Ergebnis lasst sich auch aus den
Ergebnissen der Kategorie «Kooperationsoptimierung» erkennen. Die Mehrheit der
Disponentinnen und Disponenten gab als dringendsten Handlungsbedarf die Optimierung
des gegenseitigen Verstandnisses an. Auch bei der Berufsgruppe der Chauffeurinnen und
Chauffeure wurde dies als dringendster Handlungsbedarf genannt, jedoch lediglich von
einem Viertel der interviewten Chauffeurinnen und Chauffeure. Zusammenfassend lasst sich
aus den Ergebnissen erkennen, dass das gegenseitige Verstandnis fur die Halfte der

interviewten Personen aktuell nicht optimal zu sein scheint.

Im Teil des Interviewleitfadens, in welchem die Berufsgruppen nach dem gegenseitigen
Vertrauen gefragt wurden, wurden die Stichwoérter «Offenheit, Ehrlichkeit, Toleranz und
Fairness» als Steuerungsfragen genutzt. Das Stichwort Ehrlichkeit wurde direkt von einem
Drittel der Disponentinnen und Disponenten negativ aufgegriffen. Auffallend ist, dass die
Chauffeurinnen und Chauffeure das Stichwort Ehrlichkeit hingegen nicht aufgegriffen haben.
Dies konnte vermutlich damit erklart werden, dass das Thema Ehrlichkeit bei den
Chauffeurinnen und Chauffeuren nicht grésste Prioritét hat, von den Disponentinnen und
Disponenten hingegen als wichtiger Punkt in der Zusammenarbeit betrachtet wird. Gemass
den Aussagen der Disponentinnen und Disponenten scheint die Ehrlichkeit aktuell auch noch
nicht optimal zu verlaufen. Als Beispiel hierfir wurden Chauffeurinnen und Chauffeure
genannt, welche den Disponentinnen und Disponenten erzéhlen, dass es im Fahrzeug
keinen Platz mehr fur die Ware hat. Allerdings entspreche dies nicht immer der Wabhrheit,
sondern sei darauf zurtickzufiihren, dass die entsprechende Chauffeurin, der entsprechende
Chauffeur keine Lust hat, diese Ware auszuliefern, da diese beispielsweise besonders
schwer ist. Nicht zu vernachlassigen ist der Mehraufwand fur die Disponentinnen und
Disponenten, welche die Ware umdisponieren missen, obwohl es eigentlich im Fahrzeug
noch Platz gehabt hatte. Im Kapitel 2.3.2 wurde auf das Stufenmodell des Vertrauens nach
Shapiro et al. (1992) eingegangen. Anlasslich friiherer Erfahrungen mit dem
Kooperationspartner wird dessen Verhalten vorhersehbar. Auf dieser zweiten Stufe des
Vertrauens besteht die Grundlage, dass sich Vertrauen in der Ubereinstimmung zwischen
Verhalten und Kommunikation der Partner entwickeln kann (Bierhoff & Rohmann, 2010).
Dass die Ehrlichkeit vor allem von den Disponentinnen und Disponenten als weniger gut
beurteilt wurde, konnte hochstwahrscheinlich dadurch erklart werden, dass bei den

Disponentinnen und Disponenten auf dieser zweiten Stufe nicht wie das Modell beschreibt

41



Vertrauen, sondern Misstrauen entwickelt wird. Die Aussagen einiger Disponentinnen und
Disponenten sowie einer Person aus der Berufsgruppe der Chauffeurinnen und Chauffeure
koénnten diese Vermutung stitzen, da sie zur Auskunft gaben, dass sie mit der Zeit wissen,
welcher Chauffeurin, welchem Chauffeur vertraut werden kann. Folglich kénnte das
Stufenmodell von Shapiro et al. (1992) allenfalls zur Erklarung, weshalb sich die
Disponentinnen und Disponenten sowie Chauffeurinnen und Chauffeure gegenseitig
vertrauen oder sogar misstrauen beigezogen werden. Die Ursache fiir die unterschiedliche
Wahrnehmung konnte allenfalls sein, dass die Chauffeurinnen und Chauffeure die
Hintergriinde nicht sehen, was fir ein Mehraufwand fiir die Disponentinnen und Disponenten
anfallt, sofern sie die Ware nicht mitnehmen. Fur die Chauffeurinnen und Chauffeure selbst
ist vermutlich nur der Vorteil, dass sehr grosse und aufwendige Ware nicht abgeholt oder
ausgeliefert werden muss ersichtlich. Zusammenfassend konnten diese eruierten Punkte die

Ursache dafir sein, dass das gegenseitige Vertrauen nicht optimal ausgepréagt ist.

In einem anderen Teil des Interviewleitfadens wurden die beiden Berufsgruppen danach
gefragt, ob sie den Umgang miteinander als respektvoll beschreiben wirden. Aufgrund der
Voruntersuchung wurde davon ausgegangen, dass der Umgang zwischen den
Disponentinnen und Disponenten und den Chauffeurinnen und Chauffeuren von beiden
Berufsgruppen als weniger respektvoll beurteilt wird. Die Ergebnisse der Interviews zeigten
auf, dass zwei Drittel der interviewten Personen den Umgang als respektvoll beurteilten,
wohingegen ein Drittel den Umgang als nicht respektvoll beschrieben hat. Somit kénnte
anhand der Ergebnisse grundsatzlich davon ausgegangen werden, dass der respektvolle

Umgang miteinander optimiert werden sollte.

Beide Berufsgruppen wurden nach den Bereichen gefragt, in welchen am h&ufigsten
Konflikte auftreten. Damit eingehend wurden die beiden Berufsgruppen nach ihrem Umgang
mit Konflikten gefragt. Im Kapitel 2.4.3 wird auf die Konfliktbewaltigung nach Kénigswieser
(1987) eingegangen, welche in drei Phasen ablauft. In der ersten Phase soll der Konflikt
zwischen den beiden Berufsgruppen erkannt werden. Ein Grossteil der interviewten
Personen beider Berufsgruppen nannte vor allem den Druck in der Transportbranche als
Hauptursache fur Konflikte. Aufgrund dessen kénnte vermutlich davon ausgegangen werden,
dass beide Berufsgruppen den Konflikt grundséatzlich erkennen, wie es auch die erste Phase
des Modells beschreibt. Die zweite Phase geht auf das Erkennen der verschiedenen
Denkstrukturen und Einstellungen ein. In dieser Phase soll vor allem Vertrauen und
wechselseitiges Verstandnis aufgebaut werden. Eine Person ging im Interview auf diesen
Aspekt ein, dass Konflikte teilweise mithilfe von gegenseitigem Verstéandnis geltst werden

konnten. Aus den Ergebnissen wurde allerdings ersichtlich, dass ein Grossteil der
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interviewten Personen das Verstandnis zwischen den beiden Berufsgruppen als nicht
optimal beurteilte, was sich wahrscheinlich negativ auf die zweite Phase der
Konfliktbewaltigung auswirken kénnte. In der dritten Phase sollten Regeln festgelegt und
zukUnftige Erwartungen geklart werden. Die Ergebnisse aus den Interviews kdénnten
allerdings vermuten lassen, dass diese dritte Phase aktuell noch nicht entsprechend
umgesetzt wird. Zusammenfassend kénnten diese eruierten Punkte die Ursache dafir sein,
dass es immer wieder zu Konflikten zwischen den beiden Berufsgruppen kommt. Die
Ergebnisse dieser Arbeit und die fehlende Ubereinstimmung in Bezug auf die theoretische
Ausarbeitung machen deutlich, dass die in der Literatur empfohlene Konflikthandhabung

noch nicht zum Einsatz kommt.

Zusammenfassend kénnte aufgrund der Forschungsergebnisse davon ausgegangen
werden, dass wider Erwarten fir beide Berufsgruppen die Zusammenarbeit grundsatzlich
zufriedenstellend verlauft. Nichtsdestotrotz gibt es in einigen Bereichen Potential fur
Optimierungen. Der kommunikative Austausch zwischen den beiden Berufsgruppen verlauft
vermutlich noch nicht zufriedenstellend, da die Kommunikationsmaximen nach Grice (1967)
grosstenteils verletzt werden. Des Weiteren scheint es so, dass die beiden Berufsgruppen
grundsatzlich die Méglichkeit wahrnehmen, sich Feedback zu geben, allerdings nicht wissen,
wie mit Feedback, insbesondere kritischem, umgegangen werden soll. Insbesondere die
Disponentinnen und Disponenten wiinschen sich zudem Optimierungen beim gegenseitigen
Verstandnis. Im Bereich des Vertrauens lassen die Ergebnisse vermuten, dass sich aktuell
vor allem auf Seiten der Disponentinnen und Disponenten eher misstrauen als vertrauen
entwickelt. Zudem kénnte anhand der Ergebnisse davon ausgegangen werden, dass der
respektvolle Umgang untereinander geférdert werden sollte. Konflikte zwischen den beiden
Berufsgruppen treten immer wieder aufgrund des Druckes, welcher in der Transportbranche
herrscht, auf. Allerdings scheint es so, dass beide Berufsgruppen aktuell noch nicht wissen,
wie diese Konflikte gehandhabt werden sollten. Die grésstenteils fehlende Ubereinstimmung
der Ergebnisse auf die in der Literatur empfohlenen Modelle und Theorien kénnte allenfalls

erklaren, weshalb die Zusammenarbeit noch Potential fir Optimierungen aufweist.
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5.2 Beantwortung der Fragestellungen
1. Wie lasst sich die Zusammenarbeit zwischen den Chauffeurinnen und Chauffeuren und
den Disponentinnen und Disponenten bei Camion Transport AG optimieren?

Die Ergebnisse aus den Interviews zeigen, dass im Bereich der Kommunikation, des
Vertrauens sowie der Beziehung zwischen den beteiligten Personen die Zusammenarbeit
noch nicht optimal verlauft. Um die Zusammenarbeit zwischen den beiden Berufsgruppen
verbessern zu konnen, sollten folglich Optimierungen in diesen drei Bereichen stattfinden.
Innerhalb der Kommunikation wurde vor allem der raue Umgangston und das Nichteinhalten
der Kommunikationswege thematisiert. Indem gezielt auf diese beiden Punkte eingegangen
wird, liesse sich die Zusammenarbeit im Bereich der Kommunikation allenfalls optimaler
gestalten. Anhand der Ergebnisse lasst sich feststellen, dass im Bereich des Vertrauens vor
allem das gegenseitige Verstandnis sowie der ehrliche Umgang miteinander bemangelt
wurde. Durch den Aufbau von gegenseitigem Verstandnis sowie der Forderung des
ehrlichen Umgangs miteinander kann ein weiterer Schritt Richtung optimale Zusammenarbeit
gemacht werden. Des Weiteren wurde durch die Ergebnisse ersichtlich, dass der Druck der
Transportbranche der Hauptausléser fur Konflikte zwischen den beiden Berufsgruppen ist.
Indem ein gezielter Umgang mit Konflikten geschaffen und geférdert wird, wiirde sich die
Zusammenarbeit zwischen den Disponentinnen und Disponenten und Chauffeurinnen und

Chauffeure sicherlich optimieren lassen.

1.1 Was ist notwendig, um die Zusammenarbeit effizienter zu gestalten?

Um die Zusammenarbeit zwischen den beiden Berufsgruppen effizienter gestalten zu
koénnen, wurden anhand der Ergebnisse aus der empirischen Untersuchung
Handlungsempfehlungen ausgearbeitet, auf welche in Kapitel 5.3 naher eingegangen wird.
Zusammenfassend lasst sich feststellen, das folgende Optimierungen dazu beitragen
konnten, die Zusammenarbeit effizienter zu gestalten:

e Ehrlichen Umgang miteinander optimieren

e Kommunikation verbessern

¢ Umgang mit Konflikten optimieren

o Gegenseitigen Austausch anregen

o Gegenseitiges Verstandnis verbessern

e Umgang mit Feedback optimieren

¢ Umgang untereinander fordern
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5.3 Handlungsempfehlungen

5.3.1 Planung und Durchfiihrung eines Teambildungsworkshops

Um die Zusammenarbeit zwischen den beiden Berufsgruppen zu optimieren, empfiehlt
sich die Durchfiihrung von teambildenden Massnahmen. Die Forschungsergebnisse haben
gezeigt, dass Optimierungen in den Bereichen Kommunikation, Vertrauen sowie Beziehung
zwischen den Beteiligten die Zusammenarbeit verbessern kénnten. Aus diesem Grund ist es
ratsam, dass CT einen Teambildungsworkshop organisiert, an welchem sowohl die
Chauffeurinnen und Chauffeure als auch die Disponentinnen und Disponenten teilnehmen.
Mogliche Themenschwerpunkte des Workshops werden in den Unterkapiteln 5.3.2 bis 5.3.8

aufgelistet.

5.3.2 Austausch und Diskussion der Ergebnisse der vorliegenden Bachelorarbeit

Die Forschungsergebnisse der vorliegenden Bachelorarbeit konnten den beiden
Berufsgruppen vorgestellt werden, damit sie ein Verstandnis Giber den aktuellen Stand der
Zusammenarbeit erlangen. Empfehlenswert wére daraufhin eine offene Diskussion zwischen
den beiden Berufsgruppen, in welcher Fragen gestellt, Meinungen ausgetauscht sowie
Einschéatzungen und Eindricke geschildert werden kénnen. Fur den Teambildungsprozess
wichtig und vor allem interessant konnte die Frage nach dem wieso und warum der

Ergebnisse sein (Herzig & Prentl, 2013).

5.3.3 Optimierung der Kommunikation

Um die Kommunikation zwischen den beiden Berufsgruppen zu optimieren, sind konkrete
Massnahmen im Bereich der Kommunikation ratsam. Die Forschungsergebnisse haben
gezeigt, dass vor allem der Umgangston, in welchem die Kommunikation stattfindet sowie
das Nichteinhalten der Kommunikationswege kritisiert wird. Mithilfe der in Kapitel 2.2.1
vorgestellten Maximen der Quantitat, Qualitat, Relevanz und Modalitat von Grice (1967)
konnte den beiden Berufsgruppen aufgezeigt werden, auf welche Aspekte innerhalb der
Kommunikation geachtet werden soll. Die beiden Berufsgruppen kénnten am Workshop
mithilfe der Maximen erlernen, weshalb beispielsweise der Austausch Uber das LogCom
sinnvoller ist als ein Telefongesprach. Des Weiteren empfiehlt es sich, die Maximen am
Workshop grafisch zu erarbeiten und zukinftig in der Niederlassung aufzuhé&ngen, damit sie
auch im Arbeitsalltag nicht vergessen gehen. Ziel dieser Massnahme ist, dass die beiden
Berufsgruppen wissen, auf welche Aspekte sie innerhalb der Kommunikation achten sollten

und weshalb die Kommunikationswege stets einzuhalten sind.
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5.3.4 Umgang mit kritischem Feedback

Es empfiehlt sich, sowohl die Annahme als auch den Umgang mit Feedback mit beiden
Berufsgruppen zu betrachten, so dass sie zukiinftig besser mit Feedback umgehen kénnen.
Die Forschungsergebnisse haben gezeigt, dass aktuell kein spezifischer Umgang mit
Feedback erkennbar ist. Die beiden Berufsgruppen sollten sich beispielsweise durch einen
Workshop der Wichtigkeit von positivem als auch negativem Feedback bewusstwerden und
lernen, wie Feedback richtig gegeben und empfangen wird. Vor allem im Umgang mit
kritischem Feedback wiirde sich zukiinftig die Orientierung am Performance Management
Cycle nach London und Smither (2002) lohnen. Dazu kdnnte den beiden Berufsgruppen
dieser Feedbackprozess erlautert und anhand von praktischen Beispielen erlernt werden.
Das Ziel dieser Handlungsempfehlung ist es, den beiden Berufsgruppen anhand des Modells
aufzuzeigen, weshalb unter anderem Rechtfertigungen erlaubt sein sollten und aus welchem

Grund sowohl positives als auch negatives Feedback wichtig ist.

5.3.5 Gegenseitiges Vertrauen herstellen

Um die Zusammenarbeit zwischen den beiden Gruppen zu optimieren, sind konkrete
Massnahmen im Bereich des Vertrauens empfehlenswert. Die Forschungsergebnisse haben
gezeigt, dass fast die Halfte der interviewten Personen das gegenseitige Vertrauen als
weniger gut beschrieben haben.

Bei der Vertrauensbildung kommt dem gegenseitigen Kennenlernen eine wichtige
Bedeutung zu. Sind die Situation und das Interesse der Person gegeniiber bekannt, kann
Vertrauen leichter gefasst werden (Achleitner, 2013). Hierfur empfehlen sich jahrlich
stattfindende Teamevents, wie zum Beispiel ein Weihnachtsessen oder ein
Sommernachtsfest, an welchen sich die beiden Berufsgruppen untereinander besser
kennenlernen kénnen. Des Weiteren kénnte mithilfe von Teambildungsspielen, welche
beispielsweise an einem Teamworkshop durchgefihrt werden, Vertrauen zwischen den
beiden Berufsgruppen aufgebaut werden.

Fur den Aufbau von gegenseitigem Verstandnis empfiehlt es sich, dass vorab zwei bis
drei freiwillige Chauffeurinnen und Chauffeure und Disponentinnen und Disponenten gesucht
werden, welche ihren Berufsalltag an diesem Workshop vorstellen wiirden. Dies kdénnte
mithilfe einer Prasentation der Fall sein, in welcher sie aufzeigen, was ihre taglichen
Aufgaben sind und wo Probleme auftreten. Zugleich kdnnen sie auf jene Punkte eingehen,
bei welchen sie zukiinftig mehr Unterstitzung von der anderen Berufsgruppe bendtigen
wirden. Des Weiteren sollte in diesem Teil Platz fiir Diskussionen geschaffen werden, damit
sich nach den Prasentationen beide Berufsgruppen zu den Ergebnissen austauschen

kdénnen.
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Damit die beiden Berufsgruppen zukuinftig ehrlicher zueinander sind, ist es
empfehlenswert ihnen aufzuzeigen, weshalb der ehrliche Umgang miteinander von grosser
Bedeutung ist. Hierfuir kdnnten die Konsequenzen, welche das unehrliche Verhalten mit sich
bringen, aufgezeigt werden, beispielsweise das ein grosser Mehraufwand fur die
Disponentinnen und Disponenten oder zusatzliche Kosten anfallen. Zudem ist es
empfehlenswert, dass sich die beiden Berufsgruppen dazu austauschen, weshalb der
ehrliche Umgang aktuell als weniger optimal eingeschéatzt wird und was sie sich von der
anderen Berufsgruppen winschen wiirden, um zukinftig ehrlicher zueinander zu sein. Das
Ziel dieser Massnahmen ist der Aufbau von Vertrauen, die Entwicklung von gegenseitigem
Verstandnis sowie die Optimierung des ehrlichen Umgangs zwischen den beiden
Berufsgruppen.

5.3.6 Respektvoller Umgang untereinander férdern

Um den respektvollen Umgang untereinander durch sachliche und respektvolle Dialoge
zu fordern, empfiehlt sich die Aufstellung von Regeln. Die Forschungsergebnisse haben
gezeigt, dass ein Drittel der interviewten Personen den Umgang untereinander als weniger
respektvoll beschreibt. Ziel dieser Massnahme ist es, dass die beiden Berufsgruppen durch
die Einhaltung der Regeln respektvoller miteinander umgehen. Hierfiir kdnnten
beispielsweise folgende Regeln aufgestellt werden:

e Gut zuhtren

e Aussprechen lassen

e Offen und ehrlich sein

e Fakten nennen, Argumente sagen sowie Beispiele erwahnen

e Fehler zugeben und entschuldigen

e Keine Fluchworter nutzen

o Geflihle erkennen und akzeptieren

e Sich in den Gespréachspartner hineinversetzen

e Verstandnis fir den Gesprachspartner zeigen

5.3.7 Umgang mit Konflikten erlernen

Eine weitere Empfehlung ist, den beiden Berufsgruppen die Konfliktbewdltigung nach
Konigswieser (1987) zu erlautern, damit diese zukiinftige Konflikte handhaben kdnnen. Die
Forschungsergebnisse haben gezeigt, dass aktuell kein spezifischer Umgang mit Konflikten
ersichtlich ist. Aus diesem Grund kénnte den beiden Berufsgruppen die Konflikthandhabung
in Phasen nach Kénigswieser (1987) aus Kapitel 2.4.3 erlautert werden. Mithilfe von

praktischen Beispielen konnten die beiden Berufsgruppen lernen, wie die drei Phasen des
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Modells angewandt werden und wie sie diese in ihrem zukUnftigen Arbeitsalltag umsetzen
koénnen. Ziel dieser Massnahme ist, dass die beiden Berufsgruppen zukiinftig mit Konflikten

besser umgehen und diese handhaben kénnen.

5.3.8 Verbesserungsvorschlage festhalten und Regeln aufstellen

Um die Zusammenarbeit zwischen den beiden Berufsgruppen zu optimieren, sind klare
Regeln zudem unabdingbar (Triebel & Hurter, 2012). Aus diesem Grund empfiehlt es sich,
Regeln fur die zuklnftige Zusammenarbeit aufzustellen. Wichtig ist, dass diese Regeln dem
Wertesystem der beteiligten Personen entsprechen, damit die Regeln auch akzeptiert
werden kénnen. Die Regeln fur die Zusammenarbeit sollten gemeinsam beschlossen und
entwickelt werden, damit sie auch von allen beteiligten Personen akzeptiert und verstanden
werden. Dies bedeutet nicht, dass CT oder die Fihrungspersonen keine Regeln aufstellen
durfen, jedoch sollten auch die beiden Berufsgruppen eigene Vorschlage einbringen kdnnen.
Damit es keinen Interpretationsspielraum gibt, sollten die Regeln schriftlich festgehalten
werden. Zudem sollte darauf geachtet werden, dass die Regeln eingehalten und eingefordert
werden (Triebel & Hurter, 2012). Beispiele fiir Regeln sind; Verhalte dich so, wie du es dir
von den anderen Personen auch winscht oder dass jeder die andere Person jeweils

aussprechen lasst.

5.3.9 Gegenseitiges Verstandnis aufbauen durch Einblick in den Arbeitsalltag

Es empfiehlt sich, dass zukinftig jede Disponentin, jeder Disponent und jede Chauffeurin,
jeder Chauffeur einen Einblick in den Arbeitsalltag der anderen Berufsgruppe erhéalt, damit
mehr gegenseitiges Verstandnis aufgebaut werden kann. Die Forschungsergebnisse haben
gezeigt, dass dies auch von einer Vielzahl von Chauffeurinnen und Chauffeuren und
Disponentinnen und Disponenten gewlinscht wird. Hierfur kénnte jede Chauffeurin, jeder
Chauffeur einen halben Tag die Disposition besuchen und jede Disponentin, jeder Disponent
einen halben Tag lang eine Chauffeurin, ein Chauffeur auf ihrer, seiner Tour begleiten. Ziel
dieser Massnahme ist der Aufbau von gegenseitigem Verstandnis, da Hindernisse und

Probleme der anderen Berufsgruppe direkt ersichtlich werden.

5.3.10 Austausch zu spezifischen Themen

Eine weitere Empfehlung ist die Grindung von Fachgruppen, sodass sich die beiden
Berufsgruppen zu spezifischen Themen austauschen kénnen. Die Forschungsergebnisse
haben gezeigt, dass dem Austausch zwischen den beiden Berufsgruppen mehr
Aufmerksamkeit gewidmet werden sollte sowie dessen Férderung. Die Fachgruppen sollten
sich aus Personen beider Berufsgruppen zusammensetzen und mehrmals jahrlich

stattfinden. Ziel dieser Fachgruppe ist es eine Plattform zu schaffen, durch welche sowohl
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die Anliegen als auch Probleme beider Berufsgruppen zusammengefuhrt, diskutiert sowie
Optimierungsvorschlage ausgearbeitet werden kdnnen. Beispielsweise kdnnten die
Chauffeurinnen und Chauffeure ihr Knowhow bezliglich Tourenplanung oder Anfahrten von

Kunden an die Disponentinnen und Disponenten dank diesem Austausch weitergeben.

5.3.11 Disponentinnen und Disponenten ganztags besetzt und erreichbar

Es empfiehlt sich, dass die Disposition ganztags besetzt ist, damit die Chauffeurinnen und
Chauffeure zu jeder Zeit eine Disponentin, ein Disponent erreichen kdnnen. Aus den
Ergebnissen der Chauffeurinnen und Chauffeuren wurde ersichtlich, dass die
Disponentinnen und Disponenten nicht immer leicht zu erreichen sind und mit langen
Wartezeiten am Telefon zu rechnen ist. Ebenfalls fiihrt die Tatsache, dass die
Disponentinnen und Disponenten Uber die Mittagspause nicht besetzt ist, fir Chauffeurinnen
und Chauffeure ofters zu Wartezeiten. Aus diesem Grund sollte jeweils ein Disponent
ganztags vor Ort sein, um mit den Chauffeurinnen und Chauffeuren sowohl vor Ort als auch
telefonisch kommunizieren zu kénnen. Ziel dieser Massnahme sollte die Reduzierung von

Wartezeiten sein, welche aufgrund der fehlenden Erreichbarkeit der Disposition entstehen.

5.3.12 Einfluss FUihrungskrafte

Vor allem durch das Vorleben von Zusammenarbeit wird die Fahigkeit zur
Zusammenarbeit entwickelt. Sofern sich die Fuhrungskrafte als Vorbild kooperativ verhalten,
inspiriert und befahigt dies auch die Chauffeurinnen und Chauffeure und Disponentinnen und
Disponenten nachhaltig zur Kooperation (Wiek, 2015). Aus diesem Grund empfiehlt es sich,
den Transportleitenden und Dispositionsleitenden die Wichtigkeit des Vorlebens mitzugeben

und sie entsprechend zu schulen.
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5.4 Limitationen und Ausblick

Die Allgemeingultigkeit der Ergebnisse der vorliegenden Bachelorarbeit ist allerdings
kritisch zu betrachten. Lediglich 28 von ca. 757 Chauffeurinnen und Chauffeure und
Disponentinnen und Disponenten bei CT wurden befragt, weshalb es sein kénnte, dass bei
einer anderen Stichprobe womdglich andere Ergebnisse erzielt worden waren. Die
Disponentinnen und Disponenten wurden bereits im Vorfeld von den Transportleitenden tber
die Interviews informiert und waren folglich entsprechend vorbereitet. Bei den
Chauffeurinnen und Chauffeuren war es nicht moglich, bereits im Vorfeld ein Interviewtermin
zu vereinbaren, aufgrund der Unvorhersehbarkeit, wie viel Arbeit an diesem Tag effektiv
anfallen wird. Aus diesem Grund wurden die Chauffeurinnen und Chauffeure direkt am
entsprechenden Tag von den Disponentinnen und Disponenten oder Transportleitenden
angesprochen, ob sie Zeit und Lust fur ein Interview héatten. Bei der Mehrheit der
Chauffeurinnen und Chauffeure war das Interview folglich am Ende ihres langen
Arbeitstages. Daraus resultierte, dass die Interviews mit den Chauffeurinnen und
Chauffeuren deutlich kirzer und oberflachlicher waren, da sie gerne nach Hause gehen
wollten. Die Disponentinnen und Disponenten konnten jeweils im Verlauf ihres Arbeitstages
befragt werden, was schlussendlich zu langeren und intensiveren Interviews gefihrt hat. Die
Ergebnisse der Interviews zeigen, dass die Chauffeurinnen und Chauffeure grésstenteils
sehr positive Interviews gegeben haben, worauf geschlossen wird, dass sich vor allem die
motivierten und bereits zufriedenen Chauffeurinnen und Chauffeure fir ein Interview zur
Verfligung gestellt hatten. Bei den Disponentinnen und Disponenten konnten jedoch alle
Anwesenden befragt werden, weshalb auch sehr kritische Interviews zustande gekommen
sind. Eine Kritik im Sampling ergibt sich dadurch, dass zwei der befragten Chauffeurinnen
und Chauffeure neu im Unternehmen waren, weshalb sie keine konkreten Aussagen zu der
Zusammenarbeit tatigen konnten.

Die Kategorie «Kooperationsoptimierung» zeigt deutlich auf, dass das gegenseitige
Verstandnis zwischen den beiden Berufsgruppen dringendst optimiert werden sollte. Um die
Wichtigkeit von Verstandnis aufzeigen zu kdnnen, hatte sich die Autorin der vorliegenden
Bachelorarbeit eine Theorie oder ein Modell zum Aufbau von gegenseitigem Verstandnis

gewinscht. Allerdings liess sich dazu kein Modell auffinden.

Fir eine nachste Arbeit ware es von Vortell, die Chauffeurinnen und Chauffeure bereits im
Vorfeld Gber das Interview sowie den Interviewtermin zu informieren und sie darauf
vorzubereiten. Ausblickend wird fiir weitere Untersuchungen zur Optimierung der
Zusammenarbeit zwischen den beiden Berufsgruppen eine gréssere Stichprobe empfohlen,
welche Disponentinnen und Disponenten und Chauffeurinnen und Chauffeuren aus allen 14

Niederlassungen beinhaltet. Zudem wiirde die Durchfiihrung in einem anonymen Kontext
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allenfalls zu mehr kritischen Ergebnissen fiihren. Durch eine quantitative Erhebung, welche
in einem breiteren Kontext stattfindet, kdnnten Optimierungen zur Zusammenarbeit
generalisiert und auf objektive Weise erfasst werden (Helfferich, 2011). Des Weiteren kdnnte
bei einer nachsten Untersuchung der kulturelle Aspekt miteinbezogen werden, da
Chauffeurinnen und Chauffeure und Disponentinnen und Disponenten aus verschiedensten

Kulturen bei CT angestellt sind.
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9 Glossar

Elektronisches Gerat zur Kommunikation zwischen den Chauffeurinnen und

Chauffeure und den Disponentinnen und Disponenten
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