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Zusammenfassung

Ziel dieser Arbeit ist es, die Auswirkungen terminologischer Mehrdeutigkeiten, d.h. unterschiedlicher
Begriffs-Verstdndnisse heterogener Akteursgruppen, auf die Gestaltung organisationsiibergreifender
Kooperationssysteme herauszustellen. Nach einer Darstellung theoretischer Ansétze des Umgangs mit
Terminologien stellen wir unsere explorative empirische Studie, die wir am Beispiel des organisations-
iibergreifenden Krisenmanagements durchgefiihrt haben, vor. Hierauf aufbauend présentieren wir
unsere Befunde, leiten Anforderungen ab und schlagen technische Losungen vor. Auch diskutieren wir
Ansétze des Terminologiemanagements beziiglich ihrer Anwendbarkeit und stellen kooperative Ansét-
ze zum Umgang mit Terminologien in interorganisationalen Kooperationssystemen vor.

1 Einleitung

Funktionierende Kommunikation ist eine Voraussetzung organisationsiibergreifender Zu-
sammenarbeit. Das Auftreten von Kommunikationsproblemen ist hierbei eher die Regel, als
eine Ausnahme. Diese beruhen beispielsweise auf kulturellen Differenzen, die durch Her-
kunft, Qualifikation oder Beruf entstehen konnen. In Kooperationssystemen, mittels derer
iiber die Organisationsgrenzen hinweg kommuniziert und kooperiert werden soll, konnen
diese Probleme verstirkt auftreten, da die Missverstdndnisse, die durch unterschiedliche
terminologische Verstdndnisse von Sender und Empféanger entstehen in der technisch unter-
stiitzten Kommunikation - im Gegensatz zur personlichen Kommunikation - nicht durch
direktes Nachfragen ausgehandelt werden konnen. Die organisationale Kooperation im Be-
reich des Katastrophenmanagements bietet sich als Fallbeispiel an: In Katastrophen, wie
Unwettern, die Personen- und Sachschdden sowie erhebliche Beeintrachtigungen im Ener-
gie- und Verkehrssektor hervorrufen, miissen Behorden und Organisationen mit Sicherheits-
aufgaben (wie Polizei, Feuerwehr, Hilfsorganisationen), Infrastrukturbetreiber (wie
Kommunikations- und Stromnetzbetreiber) und Betroffene (Unternechmen, Biirger) kooperie-
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ren. Diese Zusammenarbeit kann durch Kommunikations- und Informationssysteme unter-
stiitzt werden (Wiedenhoefer et al. 2011), die beispielsweise die kooperative Bearbeitung
von Lagekarten oder die Integration von Biirgergenerierten Informationen (Reuter et al.
2011) beinhalten kdnnen. Beides sind Beispiele, in denen unterschiedliche Terminologien in
der Entwicklung gemeinsamer Informations-infrastrukturen beriicksichtigt werden sollten.
Dieser Beitrag stellt ein Konzept fiir den Umgang mit terminologischen Unterschieden in
Kooperationssystemen am Beispiel der Krisenkommunikation dar. Nach einer Analyse der
aktuellen Praxis entwickeln wir ein Funktionskonzept und leiten Empfehlungen zum Um-
gang mit Terminologien ab.

2 Begriffliche und theoretische Grundlagen

Der Begriff Kommunikation bedeutet wortlich tibersetzt ,Unterredung® bzw. ,Mitteilung* und
wird als Prozess des Zeichenaustausches verstanden. Krisenkommunikation ist die Kommu-
nikation in der Krise, mit der Absicht dem steigenden Informationsbediirfnis von Fithrungs-
kriften, Mitarbeitern, Stakeholdern sowie der Offentlichkeit in Krisensituationen
nachzukommen (Krystek 2007: 70). Ziel ist die Zusammenfiihrung des Angebots und der
Nachfrage im Kommunikationsprozess. Verbessert werden kann dies durch regelméifBiges
Kommunikations-Training (Reuter & Pipek 2009). Dort konnen auch Probleme mit Termi-
nologien aufgedeckt werden. Unter Terminologie versteht man den ,,Gesamtbestand der
Begriffe und ihrer Benennungen in einem Fachgebiet™ (DIN 2342, 1992). Terminologie ist
ein wichtiger Teil einer Fachsprache, die im Gegensatz zur Gemeinsprache einen erweiterten
und fiir das Fachgebiet spezialisierten Wortschatz beinhaltet. In der Kommunikation mit
Akteuren auBBerhalb der Grenzen des Fachgebiets kann die Verwendung von Terminologien
zu Verstiandnisproblemen fithren. Terminologiemanagement beinhaltet den ,,zielgerichtete[n]
Umgang mit terminologischer Information* (Wright & Budin 1997). Dies wird handlungs-
entlastend verstanden und besteht meist aus der Zusammenstellung und Analyse von Sprach-
ressourcen, welche einen ,kritischen Vergleich zwischen Sprachen und zwischen
Fachgebieten* beinhaltet, sowie die Erfassung von Terminologien in Datenbanken und die
anschlieBende Verbreitung und Anwendung in Terminologiemanagement-Systemen (Budin
2006). Thesauri kdnnen Begriffe eines Vokabulars miteinander verbinden, um automatische
Abgleiche zu ermoglichen. Ontologien kdnnen Begrifflichkeiten formal darstellen und Be-
zichungen abbilden. Neben der Ubersetzung von Terminologien kann eine Aushandlungsun-
terstiitzung zur Ermittlung der Bedeutung verwendeter Begriffe sinnvoll sein. Ob dies im
Kontext des organisationsiibergreifenden Krisenmanagements zweckméBig ist, soll auf Basis
einer explorativen empirischen Studie herausgestellt werden.

3 Explorative empirische Studie

Um den Bedarf der Beriicksichtigung von Terminologien in Systemen fiir das organisations-
iibergreifende Krisenmanagement abzuschétzen, haben wir empirische Untersuchungen der
Kommunikationspraxis durchgefiihrt. Fokus war nicht nur der Umgang mit Terminologien;
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das tlibergeordnete Ziel war es, explizite und implizite Anforderungen fiir die Gestaltung
eines Kommunikations- und Informationssystems zu erhalten, welches die gesamte Zusam-
menarbeit im Krisenmanagement verbessern soll (Wiedenhoefer et al. 2011).

3.1 Anwendungsfeld

Den empirischen Teil unserer Forschung haben wir in zwei Regionen in Deutschland durch-
gefiihrt. Siegen-Wittgenstein ist ein waldreicher Kreis in der Mitte Deutschlands und liegt im
Grenzgebiet von drei Bundesldndern - daher sind verschiedene Krisenmanagementstrukturen
anzutreffen. Der Rhein-Erft Kreis besteht aus zehn wachsenden Stidten westlich von Koln.
Innerhalb der Kreise sind jeweils verschiedene Akteure der 6ffentlichen Verwaltung, Feuer-
wehr, Polizei, der Hilfsorganisationen und Energieversorger beteiligt. Diese agieren auf
strategischer Ebene in einem Krisenstab, einer Einsatzleitung der nicht-polizeilichen sowie
einer Einsatzleitung der polizeilichen Gefahrenabwehr. Jede Einsatzleitung ist typischerwei-
se mit einem Vertreter der Organisation besetzt, der fiir die Ubermittlung der Informationen
zustindig ist. Neben diesen offiziellen Strukturen fiir auBergewdhnliche Ereignisse findet
auch ad-hoc, ohne institutionellen Rahmen, organisationsiibergreifende Kommunikation
statt.

3.2 Methodenwahl

Das Ziel der empirischen Untersuchungen war, das Anwendungsfeld zu verstehen und neue
Erkenntnisse, die moglicherweise erst wiahrend des Datenerhebungsprozesses auftreten, mit
einzubeziechen (Mayring 2002). Es wurden qualitative Methoden wie Dokumentenanalysen,
Interviews, Beobachtungen sowie Gruppendiskussionen gewdhlt (vgl. Mayring 2002).

Das Ziel einer Dokumentenanalyse war, einen Uberblick {iber die Organisationen in Krisen-
situationen und deren Begrifflichkeiten zu erhalten. Es wurden 19 Dokumente, welche die
Arbeit im Krisenmanagement darstellen (Gesetze, Erldsse, Verordnungen, Richtlinien, Lehr-
gangsunterlagen) im Hinblick auf verwendete Begriffe analysiert.

Die teilnehmenden Beobachtungen dienten dazu, Erkenntnisse iiber praktische Arbeit im
organisationsiibergreifenden Krisenmanagement zu erhalten. Diese wurden in der Kreis-
Leitstelle wihrend eines normalen Arbeitstages (Beobachtungsdauer: neun Stunden), im
Krisenstab und der Einsatzleitung einer Krisenkommunikationsiibung (vier Stunden) und
eines Grofereignisses (sechs Stunden) durchgefiihrt.

Die Gruppendiskussionen ermoglichten uns, die kommunikative Praxis der organisations-
ibergreifenden Krisenkommunikation aufzufassen. Es wurden vier interorganisationale
Gruppendiskussionen von einer Dauer von etwa vier Stunden mit leitenden Akteuren von
Kreisverwaltung, Polizei, Feuerwehr und DRK durchgefiihrt.

3.3 Umgang mit Terminologien im Krisenmanagement

In unserer Dokumentenanalyse konnten wir bereits in Gesetztestexten terminologische Un-
schirfen im Hinblick auf wichtige Begriffe feststellen: Wahrend in der Gesetzgebung Hes-
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sens (HBKG 1998) von Katastrophe als ,,Ereignis, das Leben, Gesundheit oder die lebens-
notwendige Versorgung der Bevélkerung, Tiere, erhebliche Sachwerte oder die natiirlichen
Lebensgrundlagen in so ungewohnlichem Mafie gefihrdet oder beeintrichtigt, dass zur Be-
seitigung die einheitliche Lenkung aller Katastrophenschutzmafinahmen sowie der Einsatz
von Einheiten und Einrichtungen des Katastrophenschutzes erforderlich sind* die Rede ist,
wird in Nordrhein-Westfalen (FSHG 1998) nicht der Begriff Katastrophe an sich, sondern im
Rahmen des Auftrags der Feuerwehr die Aufgabenfelder beschrieben, die im allgemeinen
Verstindnis als Katastrophe angesehen werden konnten: ,,/...] Schadensfeuer zu bekdmpfen
sowie bei Ungliicksfillen und bei solchen dffentlichen Notstinden Hilfe zu leisten, die durch
Naturereignisse, Explosionen oder dhnliche Vorkommnisse verursacht werden®. Neben
generellen gesetzlichen Unterschieden, besitzt jede Organisation eigene Begrifflichkeiten.
Die Fachtermini geben die Polizeidienstvorschrift (PDV100, 1995) und Feuerwehrdienstvor-
schrift (FwDV 100, 1999) vor. Die Problematik unterschiedlicher Terminologien ist auch der
Arbeits-gemeinschaft der Leiter der Berufsfeuerwehren (2005) bekannt: ,, Der Katastrophen-
schutz braucht eine einheitliche Terminologie: [...] Dies bedingt eine linder- und organisa-
tions-iibergreifende  Verabredung von  Definitionen im  Bereich des  KatS
[Katastrophenschutzes] bis hin zu einer einheitlichen Definition der Begriffe ,Katastrophe*
und ,Katastrophenschutz’.” Neben Begriffen konnen auch Zeichen als visuelle Darstel-
lungsmoglichkeiten der Lage einen Freiraum fiir Interpretationen bieten. Die Bundeswehr
verfligt tiber militdrische Zeichen, die z.B. unterschiedliche Typen von Waffen darstellen,
das THW iiber besondere Zeichen zur Darstellung ihrer unterschiedlichen Einsatzfahrzeuge
und Hilfsmittel. Die einzelnen Organisationen verfiigen zwar iiber einen gemeinsamen Zei-
chenstamm, dieser kann sich jedoch in Details unterscheiden: das Zeichen fiir eine Staffel ist
nur bei der Feuerwehr zwei aufeinander liegende Punkte ,,:* (FwDV 100, 1999), wéihrend bei
der Bundeswehr (BdV 1990) die Staffel aus vier nebeneinander liegenden Punkten ;, - - -

besteht. Ein Soldat wiirde bei der Deutung des Zeichens der Feuerwehr (ohne Vorwissen)
von einer Gruppe, also einer kleineren zur Verfiigung stehenden Anzahl von Helfern, ausge-
hen. Die Interpretation wiirde sich hier unterscheiden. Eine mégliche Losung des Problems
wire ein gemeinsamer Zeichensatz. Die Stindige Konferenz fiir Katastrophenvorsorge und
Katastrophenschutz (SKK) hat mit einem Vorschlag der organisationsiibergreifenden
Dienstverordnung 102 (DV 102, 2003) einen mdglichen Ansatz aufgezeigt, welcher jedoch
noch nicht umgesetzt wurde.

In unseren Gruppendiskussionen zeigen sich weitere praktische Herausforderungen. In der
Kommunikation zwischen Behorden und Organisationen mit Sicherheitsaufgaben wurde
herausgestellt, dass ,,jede Organisation [...] eine eigene Arbeitsweise hat — und diese be-
dingen, dass unterschiedliche Begriffe verwendet werden. Dies kann zu Kommunikations-
problemen fiithren, in denen die Lagebeschreibungen drastischer verstanden werden, als sie
gemeint werden: ,, Es gibt jemand, der hat sich am Finger verletzt und ein Mitarbeiter des
THW meldet die Verletzung. Das ist als fast Todesfall angekommen. “ Aufgrund unterschied-
licher Fokusse ist es ,,sehr, sehr problematisch eine terminologische Angleichung hinzube-
kommen. Auch wenn Polizei mit Feuerwehr redet, gibt es ein ganz grofles Gefille
untereinander und auch andere Wahrnehmung “. Diese Probleme kdnnen sogar innerhalb der
gleichen Organisationsform, jedoch unterschiedlichen Gemeinden, auftreten. Als Beispiel
wurden benachbarte Feuerwehren genannt, in denen ,, vollkommen andere Regelungen, voll-
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kommen andere Philosophien‘ herrschen. In der Kommunikation mit anderen Organisatio-
nen, wie Unternehmen, kdnnen unterschiedliche Begriffsverwendungen noch verstéirkter
auftreten. Dies wird am Beispiel eines Brandes einer Industrieanlage deutlich. Dort wurden
vom Werk 19 Verletzte gemeldet, gemeint wurden jedoch ,, Verletzte im Sinne des Werkes,
das sind 19 Leute, die von dem Arzt auch nur gesichtet wurden. Die miissen gar nicht verletzt
sein*. Dies unterscheidet sich deutlich von der Verwendung des Begriffs im o6ffentlichen
Rettungsdienst: ,,Wenn der [...] Rettungsdienst von Verletzten spricht, konnen sie versorgt
werden und ins Krankenhaus gebracht werden. Auch dort fithren ,, verschiedene Sprachwei-
sen zu verschiedenen Ergebnissen®. Tatsichlich waren es im Verstédndnis des Rettungsdiens-
tes ,,zwei Leute, die gesundheitlich beeintrichtigt waren, die anderen wurden nur vom
Werksarzt besichtigt” .Problematisch war hieran auch, dass nicht allen diese begrifflichen
Unterschiede bewusst waren.

Als Ergiinzung hierzu wurde in der Beobachtung der Arbeit in der Leitstelle herausgestellt,
dass in der Kommunikation mit Biirgern bei Absetzen eines Notrufs von einer umgangs-
sprachlichen und sich stark unterscheidenden Verwendung von Begriffen ausgegangen wer-
den muss. Daher ist dort ein qualifiziertes Interview, d.h. strukturierte Riickfragen mit dem
Anrufer zwingende Voraussetzung zur Bewertung der Lage.

3.4 Interpretation und Diskussion

In weiten Teilen des interorganisationalen Krisenmanagements konnten wir eine gute Ver-
staindigung feststellen. Durch unterschiedliche Begriffe und ihre Definitionen ergibt sich aber
auch eine grofle Anzahl an Moglichkeiten der Beschreibung einer Situation durch verschie-
dene Beobachter. Sozialer, kultureller und vor allem ausbildungstechnischer Hintergrund
entscheiden iiber die Wahrnehmung und Beschreibung der Lage. Da sich Krise, Notfall oder
Katastrophe nicht an Hand von Kategorien, wie z.B. Anzahl von Verletzten oder deren Ver-
letzungsgrad, Publikumsverkehr oder Folgerisiken fiir alle Organisationen einstufen lassen,
kann sich der Beobachter, im Besonderen auch ein Biirger, der ohne bewusste Grundlage von
Definitionen eine Lage nach seinem personlichen Eindruck beschreibt, sich nicht im Klaren
sein, welche Schadenslage fiir welche Organisation vorliegt. Die Kommunikation solcher
Situationen bendtigt dementsprechend stindige Riicksprachen, damit beide Kommunikati-
onspartner das gleiche Bild von der Lage vor Augen haben. Wihrend eine Lage in einem
Umfeld ,Unfall* genannt wird, nennen es andere ,Ereignis® oder ,Krise, in der Offentlich-
keitsarbeit ,Alarm‘, ,Warnung* oder ,Benachrichtigung‘ (Dwarkanath & Gusty 2010).

Die Grundlage fiir einen sinnvollen Umgang mit terminologischen Unterschieden ist ein
Bewusstsein iiber deren Existenz. Dies macht die sinnvolle Bewertung von Informationen
und die Identifikation moglicher Missverstandnisse erst moglich. Um das Volumen potentiel-
ler Missverstindnisse in Kooperationssystemen zu reduzieren, scheint es sinnvoll zu unter-
scheiden, welche iiber Terminologien beschriebenen Informationen fiir die Erledigung der
eigenen Aufgaben von Relevanz sind und welche nicht bendtigt werden und somit nicht
angezeigt werden sollten. Bei Relevanz kann gepriift werden, welche Terminologien automa-
tisch in die Zielsprache transformiert werden konnen. Andere Informationen benétigen mog-
licherweise ergdnzende Meta-Daten zum Verstidndnis, die beim Sender einer Nachricht
implizit vorausgesetzt werden. In unserer Studie haben wir festgestellt, dass unklare Informa-
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tionen oftmals durch direkte Riickfragen ausgehandelt wurden. Auch Kooperationssysteme
sollten dies ermoglichen.

4  Ein Konzept zum Umgang mit Terminologien in
interorganisationalen Kooperationssystemen

Sowohl aus der im Rahmen dieser Arbeit betrachteten Theorie, als auch aus der empirisch
untersuchten Praxis ergeben sich Anforderungen an den Umgang mit terminologischen Un-
terschieden in interorganisationalen Kooperationssystemen. Aus unseren Befunden haben
wir Anforderungen abgeleitet und diesen wiederum technische Losungsvorschlage zugeord-
net. Folgende summarische Ubersicht zeigt diese in komprimierter Form (Tabelle 1).

Nr. Befund Anforderung Mogliche technische Losung

Al Heterogenes Bewusstsein iiber Transparenz der begriff- | Begriffsdatenbanken,
die Existenz und Bedeutung lichen Mehrdeutigkeiten | Anzeige von Meta-Daten zu
unterschiedlicher Begriffe Begriffen und Nachrichten

A2 Nicht alle Terminologien ande- | Flexibilisierung und SO Architektur,
rer Organisationen miissen zur Individualisierung des Anpassbare Oberflichen,
Erledigung der eigenen Aufga- | Anwendungssystems Zielgruppenspezifische An-
be verstanden werden zeige von Informationen

A3 Es existiert kein einheitlich Automatische Trans- Terminologiemanagement,
verwendeter Zeichensatz; unter- | formation von Begriffen | Transformation und Anzeige
schiedliche Bedeutungen glei- und taktischen Zeichen | der taktischen Zeichen ab-
cher taktischer Zeichen héngig von Benutzer-Rolle

A4 Vorausgesetztes implizites Kommunikations- Formulare mit Pflicht-
Wissen kann zu Versténdnis- prozesse, die auch Feldern, Ubermittlung von
problemen fithren implizite Informationen | Meta-Daten, Terminologie-

abfragen Datenbanken

A5 Nicht alle Begrifflichkeiten Etablierung von Riick- Chat und Nachrichten-
kénnen automatisch transfor- frageroutinen und Er- funktionalitdten, Synchrone
miert werden sondern miissen moglichung von Riickfragemoglichkeiten,
ausgehandelt werden Aushandlungsprozessen | Anzeige von Kontaktdaten

Tabelle 1: Befunde, abgeleitete Anforderungen und mégliche technische Losungen.

Al: Bewusstsein der unterschiedlichen Bedeutung von Begriffen: Als zwingende Vo-
raussetzung fiir einen zielgerichteten Umgang mit Terminologien muss bei Benutzern ein
Bewusstsein fiir die Existenz unterschiedlicher Bedeutungen gleicher Begriffe vorliegen.
Dies dient der Schaffung von Transparenz begrifflicher Mehrdeutigkeit. Unklare Begriffe
und Formulierungen konnen in der Datenbank oder mittels Thesauri nachgeschlagen werden,
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die iiber eine Suchfunktion erreicht werden kann. Ferner erscheint sinnvoll, dass die Rolle
des Senders einer Nachricht oder eines Dokuments angezeigt wird, und somit dem Empféan-
ger die Interpretation der Begriffe ermdglicht wird. Auch Tooltips, die zu identifizierten
Terminologien auf Basis von Begriff und Autor mégliche Bedeutungen auffithren kdnnen,
sind plausibel.

A2: Flexibilisierung und Individualisierung der Informationsdarstellung: Da jede Orga-
nisation unterschiedliche Informationen bendtigt, kann eine Individualisierung der Informa-
tionsdarstellung auch zur Vermeidung von Missverstindnissen hilfreich sein. Sinnvoll
erscheinen anpassbare Oberflachen (Teege et al. 2001), die auf Grundlage der Arbeitsaufga-
ben vom Nutzer gestaltet werden oder eine Auswahl von benutzerspezifischen Services, die
durch die flexible Realisierung z.B. als Serviceorientierte Architektur (SOA) ermdglicht
wird. Aus einem Repository von Services konnte der Benutzer die fiir ihn richtigen aussu-
chen und in seiner personlichen Oberfliche zusammenstellen (Ddrner et al. 2009). Ebenso
besteht die Moglichkeit den Informationstext eines Items anzupassen. Den Stromversorger
interessieren an einem Kraftwerk zum Beispiel die Leistungsdaten, die Polizei ist hingegen
lediglich an moglichen MaBnahmen in Bezug auf die Sicherheit interessiert. Durch gezielte
Darstellung ausgewéhlter Informationen fiir die jeweilige Organisation und zielgerichtete
Services konnen nicht nur vermeidbare terminologische Verwirrungen (durch Nichtdarstel-
lung) umgangen werden, sondern auch ein effizienteres Arbeiten mit dem System ermdglicht
werden.

A3: Automatische Transformation von Zeichen und Begriffen: Taktische Zeichen spielen
eine entscheidende Rolle im Krisenmanagement. Solange die durch die SKK geforderten
einheitlichen taktischen Zeichen (DV 102, 2003) nicht eingefiihrt wurden, konnte in koope-
rativen Lagekarten als klassische Anwendung des Terminologiemanagements (Budin 2006)
eine automatische Transformation dieser erfolgen. Wenn kein entsprechendes Zeichen der
anderen Organisation vorhanden ist, miisste gepriift werden, ob diese Kategorie von Zeichen
fiir die aufrufende Organisation iiberhaupt von Relevanz ist oder unter Angabe der Organisa-
tion und einer Beschreibung angezeigt werden kann. Zur Transformation von Begrifflichkei-
ten haben Wuchelt et al. (2011) einen Ansatz fiir eine Ontologie des Krisenmanagements
geschaffen, die hier Verwendung finden konnte.

A4: Strukturierung der Kommunikation: Wie herausgestellt wurde, kann es in der Kom-
munikation aufgrund vorausgesetztem impliziten Wissens zu Verstdndnisproblemen kom-
men. Einheitliche Formulare konnen schriftliche Kommunikation unterstiitzen, indem sie
dem Benutzer Vorgabemdglichkeiten der Eingabe anbieten. Durch die Systematisierung der
Nachrichten ist das eingesetzte Kooperationssystem in der Lage, die Formulare fiir den Emp-
fanger zu verarbeiten und ggf. Texte vorbereitend fiir ihn anzupassen, sodass sie keinen
Spielraum fiir Interpretationen lassen. Die Terminologie-Datenbank konnte Schliisselworter
oder Abkiirzungen erkennen und ersetzen. Die begrifflichen Unterschiede wirken sich in
einem frei verfassten Text zwar stirker aus, konnen aber eingedimmt werden. Dies wére
insbesondere bei der Integration biirgergenerierter Inhalte (Reuter et al. 2011) relevant.

AS5: Riickfrageroutinen und Aushandlungsprozesse: Kommunikation, ob durch Zeichen
oder Sprache, sollte so unterstiitzt werden, dass auch in Kooperationssystemen stets die
Maoglichkeit von Riickfragen zum Abgleich von Verstindnisliicken gegeben ist. Vorausset-
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zung hierfiir ist eine Awareness (Dourish & Bellotti 1992) iiber die Aktivititen anderer Ak-
teure, um die fehlenden impliziten Aushandlungsmoglichkeiten personlicher Kommunikati-
on iiber moglichst synchrone Kommunikationsmittel zu reduzieren (DeSanctis et al. 1999).
Die hierbei notwendige verbale Kommunikation ist schwerer zu unterstiitzen. Begriffliche
Unterschiede miissen jedoch gerade in kritischen, nicht alltdglichen Prozessen aushandelbar
werden, damit falscher Interpretation keine falsche Handlung folgt.

x A5: Aushandlungsprozesse und Riickfrageroutinen x

enbach| tenbach

@

A4: Strukturierung der Kommunikation Meldung

Infrastruktur:
Windkraftwerk
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A1l: Bewusstsein begrifflicher Unterschiede

Akteur 1 | Akteur 2 ’l v

Abbildung 1: Konzept zum Umgang mit Terminologien im Krisenmanagement (Eigene Darstellung)

5 Fazit

Ziel dieser Arbeit war es, die Auswirkungen terminologischer Unterschiede und Unschérfen
auf die Gestaltung von organisationsiibergreifenden Kooperationssystemen aufzuzeigen.
Hierzu haben wir Probleme im Umgang mit Terminologien am Beispiel eines sehr heteroge-
nen Feldes, dem organisationsiibergreifenden Krisenmanagement, explorativ empirisch be-
trachtet und einige dieser Probleme anhand unserer Beispiele exemplarisch illustriert.

Aus unseren Befunden haben wir Anforderungen abgeleitet und denen wiederum méogliche
technische Losungen zugeordnet. Aus unseren Untersuchungen schlieBen wir, dass neben
automatischen Transformationsprozessen (A3) auch eine Flexibilisierung der Informations-
darstellung (A2), eine in Teilen strukturierte Kommunikation (A4) sowie vor allem manuelle
Aushandlungsprozesse (A5) und die Schaffung eines Bewusstseins (Al) iiber terminologi-
sche Unterschiede sinnvoll durch IT unterstiitzt werden kdnnen.

Auch glauben wir, dass nur die Unterstiitzung ,lokaler Besonderheiten® (Miiller et al. 2010),
wie lokaler Praktiken, verwendeter Terminologien und etablierter Zeichen, Benutzer dazu
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bewegen kann, ,globale* IT-Infrastrukturen zu nutzen (Pipek & Wulf 2009). In unseren wei-
teren Forschungsarbeiten werden wir diesen Ansatz, insbesondere im Hinblick auf die spezi-
ellen Anforderungen im gewédhlten Anwendungskontext des Krisenmanagements, wie
Kommunikation unter hohem Zeitdruck und erschwerten Bedingungen, erproben und auf
seine Ubertragbarkeit iiberpriifen.
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