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Begriffe

Andere Formate sind im Rahmen dieser Diplomarbeit:

« Online-Hilfe
« Hilfe-Datei
Anwenderdokumentationen sind unternehmensexterne

Technische Dokumentationen. Sie informieren ihre Leser
Uber den Umgang mit Produkten.

Ausfiihrende Arbeit ist der Einsatz der physischen und
psychischen Fahigkeiten eines Menschen zur Realisierung
betrieblicher Zielsetzungen.:

Dispositive Arbeit ist die Leitung, Planung, Organisation
und Uberwachung des Betriebsprozesses.>2

Elektronische Medien sind im Rahmen dieser
Diplomarbeit:

= Fernseher
« Computer
« CD-ROM
= Internet
= PDA

Frame bezeichnet eine Gestaltungsmdglichkeit, um Internet-
seiten in mehrere Bereiche aufzuteilen.3

“Haftung ist das Einstehen fir eine Schuld, fur die Folgen
des Verletzens von Sogfaltspflichten, die aus einem Schuld-
verhaltnis resultiert.”*

1) Vgl. WOHE, Giinther und DORING, Ulrich: 2000, 240
2) Vgl. WOHE, Guinther und DORING, Ulrich: 2000, 102
3) Vgl. http://www.encarta.msn.de

4) BAUER, Carl-Otto: 2000, 131
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Begriffe

Lebender Kolumnentitel steht meist in der Kopfzeile eines
Dokumentes. Er enthalt zum Beispiel die Bezeichnung des
aktuellen Kapitels und/oder Abschnittes. Der Leser kann sich
dadurch in umfangreichen Dokumenten besser orientieren.
Die Bezeichnung “lebend” steht dafir, dass sich der Kolum-
nentitel mit dem Inhalt im Verlauf des Dokumentes &ndert.

Lesesozialisation ist der Prozess der Aneignung und Ver-
mittlung von Kompetenzen zur Rezeption und Verarbeitung
von Texten aller Art.*

Leseverhalten bezeichnet neben der Art und Weise, wie
Anwenderdokumentationen gelesen werden, auch die dazu
fuhrenden Bedingungen.

“Medien, allgemein Mittel zum Ubertragen und Verbreiten
von Informationen (Nachrichten, Bildung und Unterhaltung)
durch Sprache, Schrift, Bild, Musik oder nonverbale (gesti-
sche, mimische) Verstandigungsweisen; im engeren Sinn
technisch bestimmte Kommunikationskanale wie Druck
(Buch, Zeitung, Zeitschriften), Fotografie, Film, Horfunk,
Fernsehen, Schallplatte, Tonband und elektronische
Medien.”2

PDF (portable document format) ist der offene De facto-
Standard fur die elektronische Dokumentenverteilung welt-
weit. PDF ist ein universelles Dateiformat, das alle Schriften,
Formatierungen, Farben und Grafiken eines beliebigen Quell-
dokuments beibehalt, unabhangig von dem Programm und
dem Betriebssystem, mit dem es erstellt wurde.3

Print-Medien sind im Rahmen dieser Diplomarbeit:

e Einzelblatt
« Heft/Broschure
e Buch

1) Vgl. FRANZMANN, Bodo: 1999, 568
2) http://www.encarta.msn.de
3) Vgl. http://iwww.staffeldruck.ch/bod/bod09.html
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Einleitung

Einleitung 2

Einschrankung des Themas 2.1

Eine Diplomarbeit ist eine wissenschaftliche Arbeit, die kei-
nen Anspruch auf Vollstandigkeit und Allgemeingultigkeit hat.
Um diesem Zustand mdoglichst nahe zu kommen, ist es not-
wendig das Thema einzuschranken.

In dieser Diplomarbeit sollen Anwenderdokumentationen fir
Technische Arbeitmittel und Software auf Print-Medien und
elektronischen Medien miteinander verglichen werden. Dies
soll im Rahmen der Bundesrepublik Deutschland geschehen.

Notwendigkeit dieser Diplomarbeit 2.2

“Mit jedem neu auftretenden Massenmedium verscharft sich
die Konkurrenz um die endliche Zahl der Mediennutzer und
deren begrenzte Zeit- und Geldbudgets. Dennoch kommt es
kaum jemals zu einer endgultigen Verdrangung alter Medien
durch neue; haufig tritt aber — neben gegenseitig beleben-
den Effekten — ein Funktionswandel ein. So verlagerte sich
die lange Zeit von Printmedien wahrgenommene Unterhal-
tungsfunktion auf Rundfunk, Fernsehen, Schallplatte oder
die Wissensspeicherfunktion des Buches auf elektronische
Medien, z. B. Datenbanken.”®

Das Ubertragen von Anwenderdokumentationen auf elektro-
nische Medien schliel3t an diesen Funktionswandel an und
findet bereits statt. Es muss folglich untersucht werden, ob
und wie sich diese neue Situation auf Anwenderdokumenta-
tionen auswirken muss.

1) http://mww.encarta.msn.de

Diplomarbeit Brodmann/Lenz KTT-97 9



Grenzen dieser Diplomarbeit

Verglichen mit dem Zeitraum, in dem die Menschen mit
Print-Medien umgehen und von diesen beeinflusst werden,
stehen elektronische Medien noch am Anfang ihrer Entwick-
lung. Diese Entwicklung ist durch ein rasantes Tempo ge-
kennzeichnet. Es ist nicht voraussehbar, wie das Ergebnis
dieser Entwicklung aussieht. Insofern liegt die Grenze dieser
Diplomarbeit in der Gegenwart.

Anwenderdokumentationen beriihren eine Vielzahl von wis-
senschaftlichen Bereichen. Diese kénnen nicht umfassend in
dieser Diplomarbeit dargestellt werden. Deshalb werden nur
vier Aspekte (Normen, Recht, Wirtschaft, Leseverhalten)
betrachtet.

Weiterhin muss beachtet werden, dass die Menschen durch
eine Vielzahl von Eigenschaften gekennzeichnet sind. Deren
Beziehungen untereinander sowie deren Auswirkungen sind
zu komplex, als dass sie umfassend dargestellt werden
konnen.

Aus diesen Griinden werden im Leseverhalten der Benutzer
die wichtigsten Einflussfaktoren nur kurz beschrieben. Dari-
ber hinaus wird den Lesern rein rationales Verhalten beim
Lesen unterstellt. Es wird keine Aussage Uber das tatsachli-
che Leseverhalten gemacht.

Ziel dieser Diplomarbeit

In dieser Diplomarbeit sollen Unterschiede und Gemeinsam-
keiten von Print-Medien und elektronischen Medien im Hin-
blick auf das Leseverhalten der Benutzer offengelegt werden.
Weiterhin sollen rechtliche und wirtschaftliche Aspekte
dargestellt werden.

Anschlie3end soll ein Leitfaden Anhaltspunkte liefern, die
zum Uberpriifen von elektronischen Anwenderdokumentatio-
nen dienen konnen.

Diplomarbeit Brodmann/Lenz KTT-97
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Aufbau dieser Diplomarbeit 2.5

Diese Diplomarbeit besteht aus einem theoretischen und
einem praktischen Teil.

Der theoretische Teil beginnt mit allgemeinen Ausfihrungen
zum Thema “Normen”. Danach folgen rechtliche und
wirtschaftliche Aspekte.

Anschliel3end soll das Leseverhalten der Benutzer von An-
wenderdokumentationen untersucht werden. Dann werden

— unter Bertcksichtigung der vier Schwerpunkte dieser
Diplomarbeit — zwei Losungen fir elektronische Anwenderdo-
kumentationen vorgestellt.

Diese Diplomarbeit endet mit dem Kapitel “Leitfaden”. Es
liefert in Form einer Zusammenfassung Anhaltspunkte fur
das Erstellen elektronischer Anwenderdokumentationen.

Die Anhaltspunkte aus dem Leitfaden sind im praktischen
Teil — am Beispiel der Gebrauchsanleitung einer Espresso-
Maschine — umgesetzt.

Diplomarbeit Brodmann/Lenz KTT-97
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Normen

Normen 3
Einfihrung 3.1
Definition 3.1.1

Norm (lateinisch norma: Winkelmal3, Regel)

Normen regeln das Zusammenleben der Menschen in einer
Gesellschaft und geben Werte vor. Sie stellen Forderungen
an das Verhalten der einzelnen Menschen und gestalten so
deren Lebensverhaltnisse.

Merkmale von Normen 3.1.2

Das Einhalten dieser Regeln wird von Sanktionen tberwacht.
Sanktionen sind MalRnahmen, die fur das Einhalten der Nor-
men gesellschaftliche Vorteile sichern und bei Nichteinhalten
Nachteile androhen. Normen unterliegen gesellschaftlichen
Entwicklungsprozessen. Grundsatzlich lassen sich morali-
sche, rechtliche und technische Normen unterscheiden.!

Technische Normen 3.2
Anerkannte Regeln der Technik 3.2.1
Definition

Die anerkannten Regeln der Technik enthalten praxisorien-
tierte, technische Lésungen, die von der Mehrheit der Fach-
leute eines Gebietes anerkannt sind.

1) Vgl. FISCH, Heinrich: 1996, 20
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Merkmale

Anerkannte Regeln der Technik werden regelmaRig in der
Praxis angewendet. Sie sind wissenschaftlich begriindet, in
der Fachliteratur beschrieben und werden an Bildungsein-

richtungen gelehrt.

Technische Normenwerke

Zu den Normenwerken gehoren zum Beispiel DIN-Normen,
VDE-Vorschriften, VDI-Richtlinien und Unfallverhiitungsvor-

schriften.?

Stand der Technik

Definition

Der Stand der Technik ist den Fachleuten zur Verfligung

stehendes Wissen Uber den Entwicklungsstand technisch
fortschrittlicher Verfahren, Einrichtungen, Betriebsweisen

oder Konstruktionen, deren praktische Eignung und
technische Zweckmafigkeit nachgewiesen ist.

Informationsquellen zum Stand der Technik

Quellen zum Stand der Technik sind u.a. Berufsverbande,

Fachtagungen und Fachzeitschriften.2

Rechtliche Normen

Merkmale rechtlicher Normen

Rechtliche Normen sind Normen, die von einer anerkannten
Staatsgewalt in geregelte Verfahren gesetzt sind. Sie sind
verbindlich fir bestimmte Personenkreise. Besondere Organe
sind flr das Durchsetzen Rechtlicher Normen zustéandig. Eine
Verletzung zieht Sanktionen (z.B. Freiheitsstrafen) nach sich.

1) Vgl. PELTSCH, Ronald: 1999, 36
2) Vgl. PELTSCH, Ronald: 1999, 37

Diplomarbeit
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Normen

Aufgaben rechtlicher Normen 3.3.2

Rechtliche Normen ziehen Grenzen zwischen erlaubten und
unerlaubten Handlungen. Sie dienen dem L&sen von Konflik-
ten und regeln wirtschaftliche, technische und soziale
Sachverhalte.

Diplomarbeit Brodmann/Lenz KTT-97 14



Recht

Einfihrung

Das Grundgesetz regelt die rechtliche und politische Grund-
ordnung der Bundesrepublik Deutschland und hat grundsatz-
lich Vorrang vor allen anderen Rechtsnormen. Es gliedert
sich in 13 Abschnitte, denen eine Einleitung vorangestellt
ist. Unter anderem enthalt Abschnitt 1 den Katalog der
Grundrechte. Dieser Katalog besteht gegenwartig aus 19
Artikeln. Sie sind weitgehend mit den allgemeinen Men-
schenrechten identisch.

Das Hauptanliegen aller weiteren Rechtsnormen (Gesetze,
Verordnungen, Satzungen) in der Bundesrepublik Deutsch-
land ist das Einhalten der Grundrechte und damit der Schutz
der Burger und ihrer Rechtsguter.

Die Rechtsordnung der Bundesrepublik Deutschland unter-
scheidet zwischen Privatrecht und Offentlichem Recht.

Offentliches Recht

Einleitung

Das Offentliche Recht regelt die Beziehungen zwischen den
staatlichen Organen und den Birgern sowie die Verhaltnisse
der staatlichen Organe untereinander. Kernpunkt des
Offentlichen Rechts ist der Schutz der Biirger vor staatlichen
Eingriffen.

Das Offentliche Recht gibt vor, wie vor dem Staat rechtlich
einwandfrei gehandelt werden kann. Unter anderem legt es
fest, unter welchen Bedingungen, mit welchen Mitteln und in
welchem Ausmal} die staatlichen Organe in das Leben der
Blrger eingreifen dirfen.

Diplomarbeit Brodmann/Lenz KTT-97
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Offentliches Recht und Anwenderdokumentationen

Im Verwaltungsrecht, als Bestandteil des Offentlichen
Rechts, beinhalten das Geratesicherheitsgesetz (GSG) und
das Produktsicherheitsgesetz (ProdSiG) die Kernvorschriften
fur Anwenderdokumentationen von Technischen Arbeitsmit-
teln und/oder Software.

Produktsicherheitsgesetz

Einleitung

Aus dem ProdSiG und der damit verbundenen Rechtspre-
chung ergeben sich Forderungen an die Hersteller von
Produkten. Die Hersteller dirfen Produkte nur in Verkehr
bringen, wenn sie den Sicherheitsanforderungen in diesem
Gesetz entsprechen.

Nach ProdSiG 86 Abs. 1 ist ein Produkt nur dann sicher,
wenn von ihm bei bestimmungsgemalier oder zu erwarten-
der Verwendung keine erhebliche, mit der Art der Verwen-
dung nicht zu vereinbarende und bei Wahrung der jeweils
allgemein anerkannten Regeln der Technik nicht hinnehm-
bare Gefahr fur die Gesundheit und Sicherheit von Personen
ausgeht.

Die allgemein anerkannten Regeln der Technik gelten auch
dann als gewahrt, wenn das Produkt gleichwertigen Normen
oder technischen Regelungen entspricht.? In die Sicherheits-
anforderungen an Produkte sind auch Anwenderdokumenta-
tionen integriert.

ProdSiG und Anwenderdokumentationen

Im ProdSiG erstreckt sich die Beurteilung der Sicherheit
eines Produkts insbesondere auf die Eigenschaften des Pro-
dukts, dessen Zusammensetzung, Verpackung, Anleitungen
fir den Zusammenbau und die Wartung. Weiterhin werden
berticksichtigt:

1) Vvgl. http://www.jura.uni-sb.de/BGBI/TEIL1/1997/19970935.1.HTML#GL8
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Recht

Einwirkung auf andere Produkte

Darbietung

Aufmachung im Handel

Kennzeichnung
= Anweisungen fir Gebrauch und Beseitigung
= sonstige Angaben und Informationen des Herstellers

= besondere Verbrauchergruppen, die bei der Verwendung
des Produkts einer grof3eren Gefahrdung ausgesetzt sind
als andere, besonders Kinder.*

Der Produktbegriff ist in diesem Gesetz nicht genau definiert.
Es beinhaltet aber in §2 Vorschriften, die den Anwendungs-
bereich dieses Gesetzes einschranken.

Zu dem Bereich der eingeschrankten Anwendung des
ProdSiG gehort zum Beispiel das Geratesicherheitsgesetz.
Es ist eines von mehreren Schutzgesetzen, deren Vorschrif-
ten auf spezielle Gebiete angepasst sind und in diesen
Gebieten das ProdSiG verdrangen.

Fur Software ist das ProdSiG das entsprechende
Schutzgesetz.?

Geratesicherheitsgesetz 4.2.4

Einleitung

Das GSG ist das Schutzgesetz fir technische Arbeitsmittel.
Aus dem GSG und der damit verbundenen Rechtsprechung
ergeben sich Forderungen an die Hersteller technischer
Arbeitsmittel.

Technische Arbeitsmittel sind im Sinne des GSG verwen-
dungsfertige Arbeitseinrichtungen. Verwendungsfertig sind
Arbeitseinrichtungen, die ohne das Hinzufiigen weiterer Teile
bestimmungsgemal verwendet werden kdnnen. Hierzu
gehdren unter anderem:

1) Vgl. http://www.jura.uni-sb.de/BGBI/TEIL1/1997/19970935.1.HTML#GL8
2) Vgl. http://mww.bartsch-partner.de/personen/mb/texte/produkthaftung_software.de.html#l|

Diplomarbeit Brodmann/Lenz KTT-97 17



Recht

= Werkzeuge

= Arbeitsgerate

= Arbeits- und Kraftmaschinen

= Hebe- und Foérdereinrichtungen
= Beforderungsmittel

= Schutzausriistungen, die nicht Teil eines technischen
Arbeitsmittels sind

= Einrichtungen, die zum Beleuchten, Beheizen, Kihlen
sowie zum Be- oder Entluften bestimmt sind

= Haushaltsgerate
= Sport-, Freizeit- und Bastelgerate sowie Spielzeug

Die Hersteller durfen technische Arbeitsmittel nur in Verkehr
bringen, wenn sie den sicherheitstechnischen Anforderungen
des GSG entsprechen.

Nach GSG 83 Abs. 1 dirfen technische Arbeitsmittel bei
bestimmungsgemafer Verwendung nicht das Leben, die
Gesundheit oder sonstige in Rechtsverordnungen aufge-
fihrte Rechtsguter der Benutzer oder Dritter gefahrden.

Technische Arbeitsmittel, fiir die im GSG keine Anforderun-
gen enthalten sind, durfen nur in Verkehr gebracht werden,
wenn sie den allgemein anerkannten Regeln der Technik
sowie den Arbeitsschutz- und Unfallverhiitungsvorschriften
entsprechen.

Von den allgemein anerkannten Regeln der Technik sowie
den Arbeitsschutz- und Unfallverhiitungsvorschriften darf
abgewichen werden, soweit die gleiche Sicherheit auf andere
Weise gewahrleistet ist.

Soweit nicht anders bestimmt, ist die Rechtslage zum Zeit-
punkt des erstmaligen Inverkehrbringens mafgeblich.t

1) Vgl. http://rw22big3.jura.uni-sb.de/BGBI/TEIL1/1992/19921795.1. HTML#GL6
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Recht

GSG und Anwenderdokumentationen

Zu den sicherheitstechnischen Anforderungen im GSG gehort
auch das Ausstatten technischer Arbeitsmittel mit Anwender-
dokumentationen. Die Anforderungen an Anwenderdoku-
mentationen sind dabei in Verordnungen und diese in den
anerkannten Regeln der Technik konkretisiert.

GSG 83 Abs. 3:

“Werden bestimmte Gefahren durch die Art der Aufstellung
oder Anbringung eines technischen Arbeitsmittels verhutet,
so ist hierauf beim Inverkehrbringen des Arbeitsmittels aus-
reichend hinzuweisen. Mussen zur Verhttung von Gefahren
bestimmte Regeln bei der Verwendung, Erganzung oder
Instandhaltung eines technischen Arbeitsmittels beachtet
werden, so ist eine entsprechende Gebrauchsanweisung
beim Inverkehrbringen mitzuliefern.”t

Privatrecht 4.3

Einleitung 4.3.1

Das Privatrecht regelt Rechtsbeziehungen der Birger und der
von ihnen gegrindeten Vereinigungen und/oder Unterneh-
men untereinander. Kernpunkt des Privatrechts ist der
Schutz der Birger voreinander. Das Privatrecht besteht aus
dem Burgerlichen Recht und den Sonderprivatrechten.

Burgerliches Recht 4.3.2

Das Birgerliche Recht ist Hauptbestandteil des Privatrechts.
Es gilt grundsatzlich fur jede Privatperson. Es enthélt allge-
meine Bestimmungen zu den rechtlichen Beziehungen der
Burger.

1) Http: //rw22big3.jura.uni-sh.de/BGBI/TEIL1/1992/19921795.1. HTMLA#GL6
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Sonderprivatrechte

Die Sonderprivatrechte gelten gegentber dem Burgerlichen
Recht nur fir bestimmte Personenkreise, zum Beispiel das

Handelsrecht fiir Kaufleute.

Verhaltnis von Burgerlichem Recht und

Sonderprivatrechten

Sonderprivatrechte stehen nicht isoliert neben dem Burgerli-
chen Recht, sondern sie bauen darauf auf. Sie erganzen die
Vorschriften des Burgerlichen Rechts im jeweiligen Bereich.

So finden sich die Grundnormen zu den Rechtsbeziehungen
der Kaufleute im Burgerlichen Recht. Im Handelsrecht wer-

den erganzende oder auch abgeanderte Rechtsregeln

formuliert.

Gibt es keine spezielle handelsrechtliche Norm fiir einen

Sachverhalt, so gilt das Burgerliche Recht. Findet sich eine
Regelung im Handelsrecht zu einem Sachverhalt, so ver-
drangt sie die allgemeine Vorschrift des Birgerlichen Rechts.

Wirtschaftsprivatrecht

Das Wirtschaftsprivatrecht ist der betriebswirtschaftlich rele-
vante Teil des Privatrechts. Der Begriff ist in der juristischen

Literatur nicht genau bestimmt. Es umfasst Teile des
Burgerlichen Rechts und der Sonderprivatrechte.

Privatrecht und Anwenderdokumentationen

Im Gesetz Uber die Haftung fehlerhafter Produkte
(ProdHaftG) werden die Vorschriften des GSG und des

ProdSiG im Burgerlichen Recht zusammengefuhrt. Aus der
damit verbundenen Rechtsprechung ergeben sich Forderun-

gen an Anwenderdokumentationen.

Diplomarbeit
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Produkthaftungsgesetz

Definition des Produktbegriffs

Das ProdHaftG versteht unter Produkten bewegliche Sachen
sowie Elektrizitat. Ausgenommen sind landwirtschaftliche
Erzeugnisse und Jagderzeugnisse, die keiner ersten Verarbei-
tung unterzogen worden sind. Software! und technische
Arbeitsmittel sind Produkte im Sinne dieser Definition.

Produkthaftung

In der Produkthaftung werden dem Hersteller eines Produk-
tes Verkehrssicherungspflichten auferlegt, die in folgende
Bereiche klassifiziert sind.

Konstruktion

Fabrikation

Instruktion

Produktbeobachtung

Organisation

Unterlasst ein Unternehmen die gebotene Sorgfalt innerhalb
der Verkehrssicherungspflichten, hat das Unternehmen grob
fahrlassig gehandelt. Wird infolgedessen jemand durch ein
fehlerhaftes Produkt geschadigt, ist das Unternehmen scha-
densersatzpflichtig. Diese Form der Haftung entspricht der
Deliktischen Haftung und setzt das Verschulden des Unter-
nehmens voraus.

Ein Unternehmen handelt schuldhaft, wenn es die 6ffentlich-
rechtlichen Vorschriften verletzt und im Rahmen seiner In-
struktions- und Organisationspflicht die folgenden Fehler
begeht.

= Instruktionspflicht

— unzureichende Information tber Gefahren, die von
einem Produkt bei bestimmungsgemaler Verwendung
und naheliegendem Fehlgebrauch ausgehen

1) Vgl. http:/mww.bartsch-partner.de/personen/mb/texte/produkthaftung_software.de.html#l|
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= Organisationspflicht
— unzureichend qualifiziertes Personal

— Arbeits- und Arbeitsplatzgestaltung begtnstigen das
Auftreten von Fehlern

— ungenigende Erholungspausen flir Mitarbeiter
— fehlende Kontrollen

Die rechtliche Regelung der verschuldensabhangigen Haf-
tung deckt nicht alle Schadensrisiken ab, da sie an die
Gebrauchstauglichkeit des Produktes anknipft. Es kénnen
jedoch Schéaden auftreten, obwohl ein Unternehmen die
Verkehrssicherungspflichten erfullt hat.

Diese Lucke wird von der Gefahrdungshaftung als Ausnahme
der Deliktischen Haftung gefillt. Grundgedanke der Geféahr-
dungshaftung ist die Haftung ohne Verschulden mit entspre-
chenden rechtlichen Konsequenzen. Sie knlpft an die be-
rechtigten Sicherheitserwartungen der Allgemeinheit an und
gilt nur, wenn sie in einem Spezialgesetz fir einen bestimm-
ten Sachverhalt vorgesehen ist. Das ProdHaftG ist ein sol-
ches Spezialgesetz. Die Gefahrdungshaftung wird durch die
Definition des Fehlerbegriffs in diesem Gesetz vorgesehen.

Definition des Fehlerbegriffs

Nach dem Produkthaftungsgesetz hat ein Produkt einen Feh-
ler, wenn es nicht die Sicherheit bietet, die unter Beriicksich-
tigung aller Umstande berechtigterweise erwartet werden
kann. Dies umfasst das Produkt selbst, die Darbietung des
Produktes, den Gebrauch, mit dem billigenderweise gerech-
net werden kann und den Zeitpunkt der Inverkehrbringung.

ProdHaftG und Anwenderdokumentationen

Durch die Definition des Fehlerbegriffs sind folgende Fehler-
quellen zu unterschieden.

= Fehlerhafte Darbietung
— Funktionen
— Anwendungen
— Leistungen und deren Grenzen
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— Zuverlassigkeit
— Sicherheit

= UnsachgemalRer Gebrauch und falsches Bedienen
— leichte Uberbeanspruchung einkalkulieren
— naheliegender Fehlgebrauch

= Zeitpunkt des Inverkehrbringens

— zum Zeitpunkt des Inverkehrbringens geltende Sicher-
heitsanforderungen

Durch die Eigenschaften elektronischer Medien ergeben sich
— im Vergleich zu Print-Medien — weitere Fehlerquellen fir
Anwenderdokumentationen.*

= Hypertextstruktur

= neue Gestaltungsmoglichkeiten
= Hervorhebungsmdglichkeiten

= Sichtbarkeit des Inhalts

= Vollstandigkeit des Inhaltes durch die Konvertierung

Darlber hinaus gibt es folgende Fehlerquellen, die im Rah-
men dieser Diplomarbeit nicht weiter berlcksichtigt werden.
= Unbekannter Benutzer

— Zielgruppe (z.B. Fachleute) einer Anwenderdokumenta-
tion ist nicht immer identisch mit den Benutzern
(z.B. Laien) des elektronischen Mediums

= Manipulationsmaoglichkeiten
« Ubertragungsfehler

Definition des Herstellerbegiffs

Der Begriff “Hersteller” bezieht die Unternehmen ein, in de-
ren Organisationsbereich das fehlerhafte Produkt entstanden
ist. Als Hersteller gelten unter anderem:

1) Vgl. HEUER, Jens-Uwe: Juni 2000, 5
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= Produzenten eines
— Endproduktes
— Teilproduktes
— Grundstoffs

= Importeure

e Lieferanten

Konsequenzen nach Verletzung einer 4.4
Verkehrssicherungsspflicht

Rechtliche Konsequenzen 4.4.1

Besteht ein urséachlicher Zusammenhang zwischen dem Feh-
ler eines Produktes und einem entstandenen Schaden, so
kann der Hersteller des Produktes Zertifizierungen verlieren.
Weiterhin kdnnen er und/oder Einzelpersonen mit Geldstra-
fen und/oder Freiheitsstrafen belegt werden. Der Hersteller
ist in jedem Fall schadensersatzpflichtig, auch wenn kein
vertragliches Verhaltnis vorliegt.

Weitere Konsequenzen 4.4.2

Neben den rechtlichen Konsequenzen nach Verletzung einer
Verkehrssicherungspflicht konnen den Hersteller eines Pro-
duktes auch weitere Konsequenzen treffen.

personelle Konsequenzen

Regressanspriche von Versicherungen
Ruckrufaktionen

EinbuRen auf dem Markt und im Wettbewerb
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Fazit 4.5

Das GSG verleiht einigen anerkannten Regeln der Technik
rechtsverbindlichen Charakter. Diese Technischen Normen
sind in Verordnungen (z.B. 9. Verordnung zum GSG) festge-
legt, werden als Schutznormen bezeichnet und gelten als
Mindeststandard. Demgegenuber sind im ProdHaftG keine
Technischen Normen aufgenommen.

Folglich haben alle anderen anerkannten Regeln der Technik,
die fir Anwenderdokumentationen von Technischen Arbeits-
mitteln und/oder Software bestimmt sind, keinen rechtsver-
bindlichen Charakter. Fir diese besteht keine generelle
Anwendungspflicht. Sie stellen mit den Schutznormen zu-
sammen nur Mindestvoraussetzungen fur technisch sicheres
und rechtlich einwandfreies Handeln dar und sind eher als
Empfehlung oder Orientierungshilfe zu verstehen.

Das Einhalten der anerkannten Regeln der Technik schitzt
folglich nicht vor Haftung.

Diese Tatsache zwingt die Hersteller, in jedem Einzelfall

— unter Einbezug des Standes der Technik — zu priifen, ob
die geltenden anerkannten Regeln der Technik den berech-
tigten Sicherheitanforderungen der Allgemeinheit entspre-
chen. Fachgerechte Unterstitzung erhalten die Hersteller
hierbei durch ausgebildete Technische Redakteure. Nur sie
kdnnen den Herstellern beim Erstellen von Anwenderdoku-
mentationen Instruktions- und Organisationsverantwortung
abnehmen. Die Folgen der Zusammenarbeit kdnnen unter
anderem sein:

= anerkannte Regeln der Technik tberschreiten und strenger
umsetzen

= von anerkannten Regeln der Technik abweichen, wenn
begrindete Zweifel an deren Anwendbarkeit bestehen
(in Zusammenarbeit mit entsprechender Behdrde)

= bei fehlender Normierung eigene Richtlinien
entwickeln
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Wirtschaft

Einfihrung

Jeder Mensch hat Bedurfnisse in Form von Winschen und
Zielen. Diese sind praktisch unbegrenzt. Konkretisiert man
diese Bediirfnisse, spricht man von Bedarf. Wird dieser in
Geld bewertet, spricht man von Nachfrage, die auf den
Markten erscheint.

Zum Verwirklichen dieser Ziele werden meist Glter bendtigt.
Sie dienen der Bedurfnisbefriedigung in Form von Sachgu-
tern oder Dienstleistungen.

Die Mehrheit dieser Mittel steht jedoch nicht in unbegrenzter
Menge zur Verflgung. Es herrscht ein Spannungsverhéltnis
zwischen gewilnschter und verfligbarer Menge.

Dieses Spannungsverhaltnis zwischen Bedarf und Deckungs-
mdglichkeit zwingt die Menschen zu wirtschaften. Sie mus-
sen vorhandene Mittel so einsetzen, dass sie ein moglichst
grol3es Mal3 an Bedurfnisbefriedigung erreichen. Ebenso
mussen die Menschen standig zwischen alternativen Glter-
verwendungen wahlen.

Diese Wahlakte stellen als wirtschaftliches Handeln das Aus-
einandersetzen mit einem Ziel-Mittel-Verhaltnis dar, bei dem
entweder die Ziele oder die Mittel vorgegeben sind.?

1) Vgl. WOHE, Giinther und DORING, Ulrich: 2000, 1
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Okonomisches Prinzip 5.2

Einleitung 521

Das 6konomische Prinzip ist das Bestreben, einen gro3tmaog-
lichen Uberschuss an Erfolg (iber den Mitteleinsatz zu erzie-
len. Das 6konomische Prinzip kann unter zwei Aspekten, der
mengenmalfigen Wirtschaftlichkeit (Produktivitat) und der
wertmalfligen Wirtschaftlichkeit, betrachtet werden. Diese
Aspekte fliel3en in die folgenden Prinzipien ein.

Maximal-Prinzip 5.2.2

Das Maximal-Prinzip ist Bestandteil des 6konomischen Prin-
zips. Es besagt, dass ein optimales mengenmalRiges oder
wertmalfiges Ziel mit einem gegebenen Einsatz an mengen-
malRigen oder wertmafigen Mitteln erreicht wird.

Minimal-Prinzip 5.2.3

Das Minimal-Prinzip ist ebenfalls Bestandteil des 6konomi-
schen Prinzips. Nach dem Minimal-Prinzip handeln bedeutet,
ein bestimmtes mengenmaRiges oder wertmafiiges Ziel mit
geringstem Einsatz an mengenmaliigen oder wertmalidigen
Mitteln zu erreichen.

Schlussfolgerung 524

Wirtschaftliche Entscheidungen kénnen somit als rational
definiert werden. Sie setzen aber eine Planungsphase vor
dem wirtschaftlichen Geschehen voraus, wenn das 6konomi-
sche Prinzip beachtet werden soll.
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Anwendung des 6konomischen Prinzips 53

Einleitung 53.1

In der Regel werden Guter nicht in der Form vorgefunden,
um Bedurfnisse zu befriedigen. Sie missen folglich einen
Umformungs- und/oder Verteilungsprozess durchlaufen.

Dieser Prozess findet arbeitsteilig statt. Diese Spezialisierung
und Aufgliederung in bestimmte Leistungsakte ermdglicht es,
den Leistungsprozess nach dem ékonomischen Prinzip
durchzufihren.

Das verlangt den Verzicht des einzelnen, nur fir den eigenen
Bedarf zu produzieren. Seine Tatigkeit erganzt sich direkt
oder indirekt mit den Tatigkeiten anderer und ist in ein Netz
gegenseitiger Abhéngigkeit eingeflochten.*

Daruber hinaus ist das Bestreben nach einem finanziellen
Gleichgewicht (Auszahlungen und Einnahmen erfolgen ter-
mingerecht) ein wesentliches Merkmal beim Anwenden des
6konomischen Prinzips.?

Das 6konomische Prinzip ist ein rein formales Prinzip. Es
macht keine Aussagen Uber Motive oder Zielsetzungen.
Diese werden erst unter Einbezug der vorhandenen Wirt-
schaftsordnung (Wirtschaftssystem) deutlich.3

Anwendung des 6konomischen Prinzips in der 5.3.2
Marktwirtschaft

Einleitung

In einem marktwirtschaftlichen Wirtschaftssystem werden die
Anwender des 6konomischen Prinzips als Unternehmen
bezeichnet.*

1) Vgl. FISCH, Heinrich 1996: 199

2) Vgl. WOHE, Guinther und DORING, Ulrich: 2000, 5
3) Vgl. WOHE, Giinther und DORING, Ulrich: 2000, 2
4) Vgl. WOHE, Giinther und DORING, Ulrich: 2000, 6
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Ein Unternehmen ist durch die individuelle Deckung fremden
Bedarfs gekennzeichnet. Im Gegensatz zu einem planwirt-
schaftlichen Wirtschaftssystem (kollektive Deckung fremden
Bedarfs) steht das Unternehmen standig in Konkurrenz zu
anderen Unternehmen.?

Weiterhin sind die wirtschaftliche Selbststandigkeit (Autono-
mieprinzip)2 und die freiwillige Ubernahme des Marktrisikos
wichtige Merkmale eines Unternehmens.

Mit Blick auf das Unternehmensziel sind in der Marktwirt-
schaft zwei Unternehmensformen zu unterscheiden.

Offentliche Unternehmen

Offentliche Unternehmen versuchen den Nutzen der Men-
schen zu maximieren, zum Beispiel optimale Guterversor-
gung der Burger. Dies kann gegebenenfalls auch unter
Verzicht auf Gewinn geschehen.

Private Unternehmen

Private Unternehmen verfolgen das Ziel der langfristigen
Gewinnmaximierung.

1. Shareholder Value-Ansatz

“Der Shareholder Value-Ansatz geht auf Alfred Rappaport
und sein 1986 erschienenes Werk “Creating Shareholder
Value” zurtick. Hierin fordert er, daf} die Unternehmensilei-
tung im Sinne der Anteilseigner (=Shareholder) zu handeln
habe. Die Anspruchsgruppe der Eigenkapitalgeber und deren
finanzielle Interessen stehen im Mittelpunkt des unterneh-
merischen Handelns. Ziel der Shareholder Value-orientierten
Unternehmenspolitik ist die Maximierung des Unternehmens-
wertes. Gemeint ist der Wert des Eigenkapitals, d. h. vom
Unternehmensgesamtwert ist der Wert des Fremdkapitals
abzuziehen.”?

1) Vgl. WOHE, Giinther und DORING, Ulrich: 2000, 12
2) Vgl WOHE, Giinther und DORING, Ulrich: 2000, 5
3) WOHE, Giinther und DORING, Ulrich: 2000, 94
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2. Stakeholder Value-Ansatz

Die Vertreter des Stakeholder Value-Ansatzes begreifen ein
Unternehmen als soziobkonomisches System. In diesem
System finden sich verschiedene Gruppen mit unterschiedli-
chen Interessen zusammen. Aufgabe der Unternehmensfiih-
rung sei es, die Interessengegensatze der verschiedenen
Gruppen zu berlcksichtigen und zum Ausgleich zu bringen.
Weiterhin sei den Gruppen, insbesondere den Arbeitneh-
mern, Mitbestimmung bei der Unternehmensfiihrung zu
ermoglichen und deren soziale Belange zu berticksichtigen.t

Leistungsprozess privater Unternehmen

Der Leistungsprozess eines privaten Unternehmens ist in das
Erstellen von Leistungen (Produktion) und das Verwerten von
Leistungen (Absatz) eingeteilt.

Produktion 5.4

Einleitung 54.1

Die Produktion ist eine Hauptfunktion eines privaten Unter-
nehmens. Sie richtet sich nach dem Unternehmensziel der
langfristigen Gewinnmaximierung und kann in folgende
Bereiche unterteilt werden.

Beschaffung

Transport

Lagerhaltung

Fertigung

Aus Sicht der Betriebswirtschaftslehre ist die Produktion
eines privaten Unternehmens durch die Kombination
folgender Produktionsfaktoren gekennzeichnet.

= Dispositive Arbeit

= Ausfiihrende Arbeit

1) Vgl. WOHE, Giinther und DORING, Ulrich: 2000, 98
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« Betriebsmittel
« \Werkstoffe

Die folgenden Ausfihrungen sollen nun eine Beschreibung
der Produktionsfaktoren “Betriebsmittel” und “Werkstoffe”
liefern. Weiterhin sollen darin die Bereiche dargestellt wer-
den, auf die Anwenderdokumentationen direkt Einfluss
haben.

Werkstoffe

Definition

Der Begriff Werkstoffe umfasst alle Giter, aus denen durch
Umformung, Substanzénderung oder Einbau neue Fertigpro-
dukte hergestellt werden. Fast alle diese Glter sind bereits
von anderen Betrieben gewonnen, bearbeitet oder erzeugt
worden.?t

Merkmale

Zu den Werkstoffen gehoren Fertigbestandteile, Roh-, Hilfs-
und Betriebsstoffe. Rohstoffe sind die Hauptbestandteile des
Fertigfabrikats. Hilfsstoffe sind wertméafig und mengenmalig
geringer im Fertigfabrikat vertreten. Betriebsstoffe werden
bei der Produktion verbraucht, gehen aber nicht in das Fabri-
kat ein.2

Materialausbeute

Ein wichtiges wirtschaftliches Problem im Bereich der Werk-
stoffe ist die Materialausbeute. Sie wird durch Materialver-
luste (Ausschuss und/oder Abfalle) verringert.

1) Vgl. WOHE, Giinther und DORING, Ulrich: 2000, 276
2) Vgl. WOHE, Guinther und DORING, Ulrich: 2000, 276
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Betriebsmittel

Definition

Zu den Betriebsmitteln gehort die gesamte technische Appa-
ratur, die der Betrieb zum Durchflihren des Betriebsprozes-
ses benutzt.t

Merkmale

Hierzu gehtéren Maschinen, maschinelle Anlagen sowie
Werkzeuge jeder Art. Darliber hinaus rechnet man auch
Grundstucke, Gebaude, Verkehrsmittel, Transport- und Biiro-
einrichtungen zu den Betriebsmitteln.

Betriebsmittel umfassen somit nicht nur im Produktionspro-
zess eingesetzte Antriebs- und Arbeitsmaschinen, sondern
auch Maschinen und EDV-Anlagen in der Verwaltung, insbe-
sondere im Vertrieb und Rechnungswesen.?

Die Betriebsmittel unterliegen unter anderem folgenden
Einflissen.

Nutzungsdauer

Betriebsmittel werden — im Gegensatz zu Werkstoffen — nicht
verbraucht. Sie stehen einem Unternehmen Uber lange Zeit-
rAume zur Verfigung. Diese Zeitrdume werden in der Be-
triebswirtschaftslehre unter zwei Gesichtspunkten
betrachtet.?

= Die Lebensdauer gibt die maximale technische Nutzungs-
dauer an, fur die eine Maschine konstruiert ist.

= Die wirtschaftliche Nutzungsdauer gibt die optimale
Nutzungsdauer einer Maschine an. Sie ist in der Regel
geringer als die Lebensdauer.

1) Vgl. WOHE, Giinther und DORING, Ulrich: 2000, 270
2) Vgl. WOHE, Giinther und DORING, Ulrich: 2000, 270
3) Vgl. WOHE, Giinther und DORING, Ulrich: 2000, 270
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Kapazitat

Jedes Betriebsmittel besitzt aufgrund seiner Konstruktion die
Maglichkeit, eine bestimmte Menge an Leistungen einer
bestimmten Qualitat abzugeben. Dieses Leistungsvermdégen
wird in quantitativer und qualitativer Hinsicht als Kapazitat
bezeichnet. Die Kapazitat wird in der Betriebswirtschaftslehre
unter zwei Gesichtspunkten betrachtet.:

= Die technische Maximalkapazitat ist das maximale
Leistungsvermdgen einer Maschine, auf die hin sie
konstruiert ist. Sie kann nicht Gberschritten werden.

= Die wirtschaftliche Kapazitat ist, vom wirtschaftlichen
Standpunkt aus betrachtet, die optimale Ausbringungs-
menge. Sie ist meist geringer als die technische
Maximalkapazitat.

Betriebsmittelzeit

Jedes Betriebsmittel durchlauft wahrend des Leistungspro-
zesses in einem Unternehmen verschiedene Arbeitsvor-
gange. Die zeitlichen Aufgliederungen dieser Vorgange wer-
den als Betriebsmittelzeiten bezeichnet.

Einsatzzeit

Die Einsatzzeit des Betriebsmittels ist die Zeit, in der es fir
Aufgaben zur Verfigung steht und durch Auftrage belegt ist.

« Nutzungszeit
In der Hauptnutzungszzeit erfullt das Betriebsmittel Auftra-
ge. Die Nebennutzungszeit dient zum Vorbereiten
und/oder Nachbereiten (Ein- und Ausspannen von Werk-
stiicken) des Betriebsmittels. Ein Unternehmen ist immer
bestrebt, die Nutzungszeit zu erhdhen.

1) Vgl. WOHE, Guinther und DORING, Ulrich: 2000, 272
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= Unterbrechung der Nutzung
Wahrend des Einsatzes kann die Nutzung des Betriebsmit-
tels unterbrochen werden. Diese Betriebsmittelzeit bein-
haltet sowohl planmafiige (ablaufbedingt, erholungs-
bedingt) Unterbrechungen, als auch auf3erplanmafRiige
(stérungsbedingt, personlich bedingt) Unterbrechungen
der Arbeitsvorgange.

Anwenderdokumentationen und Produktion 55
Bedeutung in der Produktion 55.1
Einleitung

Anwenderdokumentationen haben grof3e Bedeutung in der
Produktion. Durch sie ist es Uberhaupt erst moglich, dass
eine Kombination der Produktionsfaktoren stattfinden kann.

Dies ist gegenwartig gedruckten Anwenderdokumentationen
zu verdanken. Sie sind den elektronischen Medien in folgen-
den Eigenschaften tberlegen.

= Eignung fur die Anzeige einer Anwenderdokumentation
(Monitor- und/oder Displaygrofie)

Mobilitat
Verfligbarkeit bei den Benutzern
Handlichkeit

Nutzungsgewohnheiten

Anwenderdokumentationen und Werkstoffe

Anwenderdokumentationen kénnen dazu beitragen, dass der
Ausschuss durch Bearbeitungsfehler verringert wird.

Anwenderdokumentationen und Betriebsmittel

= Anwenderdokumentationen kénnen dazu beitragen, die
Lebensdauer (technische Nutzungsdauer) eines Betriebs-
mittels aufrecht zu erhalten.
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= Anwenderdokumentationen kénnen dazu beitragen, die
technische Maximalkapazitat eines Betriebsmittels Gber

dessen gesamte Lebensdauer aufrecht zu erhalten.

= Anwenderdokumentationen kdnnen ein hohes Mal3 an
Nutzungszeit der Betriebsmittel ermdglichen, indem durch
sie Storungen vermieden und/oder schnell behoben wer-

den.

Interessen aus der Produktion

Anwenderdokumentationen unterliegen in ihrer eigenen Pro-
duktion wirtschaftlichen Interessen. Das Ziel dieser Interes-
sen ist es, den Aufwand beim Erstellen von Anwenderdoku-
mentationen wirtschaftlich zumutbar und rechtfertigbar zu
halten. Dies gilt fir gedruckte und elektronische Anwender-

dokumentationen.

Absatz

Einleitung

Der Absatz ist die zweite Hauptfunktion eines Unternehmens.
Alle Malinahmen in diesem Bereich orientieren sich an dem
Unternehmensziel, der langfristigen Gewinnmaximierung.
Das Verwirklichen dieses Zieles setzt detaillierte Informatio-
nen Uber das eigene Unternehmen und dessen Umgebung

voraus.

Durch verschiedene Methoden, zum Beispiel Marktfor-

schung, werden entscheidungsrelevante Daten, zum Beispiel
die Wiinsche der Nachfrager und das Angebot der Konkur-

renten, gesammelt, ausgewertet und bereitgestellt.

Ziele

Durch den zielbewussten Einsatz absatzpolitischer Instru-
mente versucht ein Unternehmen, den Absatz zu férdern und
die erstellten Leistungen der Produktion zu verwerten. Es
versucht dabei einen Wettbewerbsvorsprung vor der Konkur-
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renz zu erreichen, indem es die Nachfrager von der
Leistungsfahigkeit des eigenen Angebotes tberzeugt und

die Konkurrenz tbertrumpft. Zu den absatzpolitischen Instru-
menten gehoéren unter anderem:

= Produktpolitik
= Kommunikationspolitik

Die folgenden Ausfihrungen sollen nun eine Beschreibung
dieser absatzpolitischen Instrumente liefern.

Produktpolitik 5.6.3

Definition

Unter dem Begriff Produktpolitik werden alle Entscheidungen
eines Unternehmens verstanden, die sich auf das marktge-
rechte Gestalten aller am Absatzmarkt angebotenen Leistun-
gen (Produkte, Dienstleistungen) beziehen.

Ziel der Produktpolitik

Das Ziel aller produktpolitischen Ma3nahmen eines
Unternehmens ist, sich positiv vom Konkurrenzangebot
abzuheben. Dafir ist es notig, sich an den Beddrfnissen der
Nachfrager zu orientieren und ein Guter- und/oder Dienst-
leistungsangebot mit entsprechenden Eigenschaften zu
schaffen.

Produkteigenschaften

Die technischen, funktionalen Eigenschaften bilden den
Kernbereich der Produkteigenschaften und der Produktpoli-
tik. Daneben gibt es weitere Elemente, die sich in einem
Randbereich der Produkteigenschaften und der Produktpoli-
tik zusammenfassen lassen. Hierzu gehdren zum Beispiel die
Verpackung und der Kundendienst.
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Verpackungspolitik

Insbesondere im Konsumgiterbereich stellt die Verpackung
ein wichtiges absatzpolitisches Steuerungsinstrument dar.
Sie hat grundséatzlich drei Hauptfunktionen.

Technische Funktion
Die technische Funktion einer Verpackung besteht im Schutz
eines Produktes vor Beschéadigungen.t
Rechtliche Funktion
Die rechtliche Funktion besteht darin, dem Verbraucher
gesetzlich vorgeschriebene Informationen zu geben.?
Wirtschaftliche Funktion

Die wirtschaftliche Funktion besteht darin, durch kostensen-
kende und/oder erléssteigernde MalRBnahmen den Bemuhun-
gen der langfristigen Gewinnmaximierung zu entsprechen.
Eine erlossteigernde MalRnahme ist zum Beispiel das Aus-
statten mit einer Anwenderdokumentation. Dadurch soll der
Gebrauchswert des Produktes gesteigert werden.3

Kundendienstpolitik

Nachfrager verlangen von einem Unternehmen Probleml6-
sungen. Sie erwarten neben der Hauptleistung (Produkt,
Dienstleistung) verschiedene Nebenleistungen im Service-
und Garantiebereich. Diese Nebenleistungen haben unter
anderem die Aufgabe, eine reibungslose Funktion des Pro-
duktes wahrend der gesamten Nutzungsdauer zu ermdogli-
chen. Weiterhin sind sie auch flr das reibungslose Entsorgen
eines Produktes zustandig.*

1) Vgl. WOHE, Giinther und DORING, Ulrich: 2000, 536
2) Vgl. WOHE, Guinther und DORING, Ulrich: 2000, 536
3) Vgl. WOHE, Giinther und DORING, Ulrich: 2000, 536
4) Vgl. WOHE, Giinther und DORING, Ulrich: 2000, 541
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Kommunikationspolitik 5.6.6

Definition

Unter dem Begriff Kommunikationspolitik werden alle
AuRerungen, Aussagen, Botschaften, Mitteilungen oder
Informationen eines Unternehmens mit interner oder exter-
ner Wirkung verstanden. Die Kommunikationspolitik bedient
sich unter anderem folgender Instrumente.

« Public Relations
e Multimedia

Ziel der Kommunikationspolitik

Die Kommunikationspolitik versucht, durch bewusste Gestal-
tung der auf den Absatzmarkt gerichteten Informationen, die
Einstellung und das Verhalten von aktuellen und potentiellen
Kunden zu beeinflussen.t

Public Relations 5.7

Definition 57.1

Public Relations (englisch: Offentlichkeitsarbeit)

Public Relations sind Bemuhungen eines Unternehmens, die
darauf ausgerichtet sind, das Interesse der Offentlichkeit fir
sich zu wecken. Dabei soll ein eigenstéandiges und positives

Image gestaltet und Vertrauen geschaffen werden.

1) Vgl. http://did.mat.uni-bayreuth.de/—wwg/faecher/wr/lehrplan/2-10.htm
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Merkmale 5.7.2

Public Relations sind oOffentlichkeitsorientiert und beziehen
sich auf ein gesamtes Unternehmen. Sie nehmen eine
gesellschaftspolitische Informationsfunktion wahr und sind
der Weg eines Unternehmens, das eigene Tun gegenuber der
Offentlichkeit zu vertreten.2

Aufgaben 5.7.3

PR-Abteilungen haben die Aufgabe, gute Kontakte zu den
Medien herzustellen und zu unterhalten, Pressekonferenzen
durchzufiihren, die Geschaftsberichte eines Unternehmens
professionell zu gestalten und/oder Broschiren, Kundenzeit-
schriften oder andere Publikationen zu veroffentlichen.

Oft setzen die Aktivitaten dieser Abteilungen auch aul3erhalb
des wirtschaftlichen Bereichs an. So werden zum Beispiel
kulturelle, wissenschaftliche oder kiinstlerische Aktivitaten
gefordert, um auf diesem Weg das Unternehmensimage zu
pflegen.?

Notwendigkeit 574

Wachsende Konkurrenz und immer harter umkampfte Markte
sorgen fur eine standig wachsende Bedeutung von Public
Relations. Ein positives Image spielt eine immer wichtigere
Rolle bei der Kaufentscheidung der Kunden. So kann zum
Beispiel ein umweltfreundliches Image eines Unternehmens
und der von ihm hergestellten Produkte in Zeiten wachsen-
den Umweltbewusstseins den Absatz erhdhen.3

1) Vvgl. http://www.encarta.de
2) Vgl. http://www.encarta.de
3) Vgl. http://www.encarta.de
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Corporate Identity

Definition

Corporate Identity ist das strategische Public-Relations-
Konzept eines Unternehmens. Sie représentiert die Unter-
nehmensidentitat, um ein einheitliches Firmenbild im
Hinblick auf das eigene Selbstverstandnis, das Leistungsan-
gebot und die Arbeitsweise zu erreichen.?

Ziel

Ein Corporate-ldentity-Konzept sorgt fir einheitliche, deutli-
che und sympathische Darstellung eines Unternehmens
nach aufen und innen. Dazu stimmt es alle kommunikativen
Prozesse aufeinander ab.

Nach aul3en werden die Beziehungen zu Kunden, Lieferan-
ten, aber auch zu Konkurrenten bestimmt und verhaltens-
steuernde MalRnahmen geklart.

Nach innen sollen zum Beispiel ein “Wir-Geflihl” entwickelt
und bestimmte Verhaltensmuster durchgesetzt werden, die
den Mitarbeitern und Entscheidungstragern ein einheitliches
Handeln fur das Unternehmen ermdglichen. Auf diese Weise
soll eine Identifikation des Mitarbeiters mit dem Unterneh-
men bewirkt werden, die ihn zusatzlich motiviert und damit
die Produktivitat erhoht.2

Bedeutung

Die Offentlichkeit, Kunden, Kapitalgeber oder Aktionare
erhalten durch das Corporate-ldentity-Konzept die Méglich-
keit, ihr Verhaltnis oder ihre Geschéftsbeziehung zu dem
Unternehmen zu Uberprifen und es an den eigenen selbst
gestellten Mal3staben zu messen.3

1) Vvgl. http://www.encarta.de
2) Vgl. http://www.encarta.de
3) Vgl. http://www.encarta.de
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Inhalt

Zur Corporate Identity eines Unternehmens gehdren jederzeit
wieder erkennbare und markante Zeichen- oder Symbol-
systeme (Corporate Design). Elemente einer Corporate Iden-
tity sind zudem Corporate Behavior (Verhalten des Unterneh-
mens nach innen und auf3en) und Corporate Communication
(Kommunikationsstrategie, die auf ein klar strukturiertes Bild
eines Unternehmens in der Offentlichkeit und bei den Mitar-
beitern zielt).1

Corporate Design

Definition

“Corporate Design ist die einheitliche Gestaltung aller
Kommunikationsmittel fur einen bestimmten Kommunikator,
Kommunikationsbereich und/oder eine bestimmte Kommuni-
kationsaufgabe nach Ubergeordneten Gesichtspunkten. Es
zielt auf synergetische Effekte beim Wahrnehmen visueller
Botschaften. Auch aus jeder visuellen Teilbotschaft (den Ele-
menten des grafischen Designs) soll die Gesamtbotschaft zu
dechiffrieren sein. Diese ist reprasentativ fur die Identitat des
Kommunikators (die Corporate Identity) und/oder fur das
angestrebte Kommunikationsziel. Ein Beispiel fur Corporate
Design ist die einheitliche grafische und typografische
Gestaltung aller Geschaftsdrucksachen und Werbemittel
eines Unternehmens.”2

Eigenschaften

Das Designsystem eines Unternehmens fasst alle visuellen
Ausdrucksweisen auf wirtschaftliche Art und mit maximaler
Wirkung zusammen.3

Da sich jedes Unternehmen in einem standigen Entwick-
lungs- und Wandlungsprozess befindet, muss sich auch
dessen Corporate Design in einem fortlaufenden Entwick-

1) Vvgl. http://www.encarta.de
2) STANKOWSKI, Anton und DUSCHEK, Karl: 1989, 339
3) Vgl. CHAJET, Clive und SHACHTMAN, Tom: 1995, 134
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lungsprozess befinden. Nur so kann es ein klares und ein-
deutiges, positives Abbild der Corporate Identity eines Unter-
nehmens schaffen.

Inhalt

Das Corporate Design eines Unternehmens enthalt dauer-
hafte und veranderliche Bestandteile.

« Dauerhafte Bestandteile
— Briefpapier
— Formulare
— Firmenschilder
— Fuhrpark
— Anwenderdokumentationen

= Veranderliche Bestandteile
— Verkaufs- und Werbeunterlagen

Multimedia 5.8

Definition 5.8.1

Multimedia ist allgemein der Zusammenschluss unterschied-
licher Informationstrager (Text, Bild, Ton) auf Medien. Das
Ziel ist das verstandlichere Vermitteln von Informationen.

Im engeren Sinn strebt Multimedia die Vereinigung der
Wahrnehmungsformen von Text, Bild und Ton auf elektroni-
schen Medien an.

Entwicklung 58.2

Die Entwicklung von Multimedia begann Ende des 20. Jahr-
hunderts. Im Mittelpunkt stehen vor allem der Fernseher
sowie elektronische Speichermedien und Gerate mit elektro-
nischen Speichern.
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Hierzu gehoren der PC, elektronische Netzwerke und Organi-
zer sowie die CD-ROM und die Festplatte. Den elektroni-
schen Medien ist gemeinsam, dass sie ihren Inhalt als
Hypertext prasentieren.t

Bedeutung 5.8.3

Die elektronischen Medien waren Voraussetzung fur das Ent-
stehen neuer Kommunikationsprodukte auf der gesamten
Bandbreite der Medien, von personlicher Kommunikation bis
zur Massenkommunikation, von den Druckmedien (Erstellen
digitaler Satzvorlagen, Printing on demand) bis zu neuen For-
men des Fernsehens (Digital Video Broadcasting, Video on
demand).?

Elektronische Anwenderdokumentationen sind ebenfalls
eines dieser neuen Kommunikationsprodukte. Sie bieten
Unternehmen die Mdglichkeit, ihre Kunden Uber die neu
entstandenen elektronischen Medien zu erreichen.

Die Unternehmen versuchen sich auch tber dieses neue
Kommunikationsprodukt zu prasentieren, um dadurch die
Einstellung und das Verhalten von Menschen zu beeinflus-

sen.
Anwenderdokumentationen und Absatz 5.9
Interessen aus der Produktpolitik 59.1

Anwenderdokumentationen sollen das Haftungsrisiko des
Herstellers mindern. Sie sollen weiterhin das eigene Angebot
positiv von der Konkurrenz abheben, durch:

= Steigerung des Gebrauchswertes eines Produktes
= Integration in das Kundendienstkonzept

1) Vgl. http:/mww.encarta.de
2) Vgl. http://www.encarta.de
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Interessen aus der Kommunikationspolitik 5.9.2

Anwenderdokumentationen sollen im Einklang mit der Unter-
nehmensphilosophie sein. Daftir ist ein Einbinden in das
Corporate Design des Unternehmens notwendig.

Weiterhin sollen Anwenderdokumentationen dazu beitragen,
dass ein positives Bild vom Unternehmen entsteht. Dafir ist
es notwendig, die klassischen Print-Medien und die neuen
elektronischen Medien zu nutzen.

Fazit 5.10

Das Fehlen von Gestaltungsrichtlinien im Corporate Design
eines Unternehmens und das Bestreben, Anwenderdoku-
mentationen als Werbemittel einzusetzen, sind Fehlerquellen
in der Kommunikationspolitik.

Das produktpolitische Ziel — den Gebrauchswert des Produk-
tes durch eine Anwenderdokumentation zu erhfhen — wird
von Unternehmen haufig falsch ausgelegt. Der im ProdHaftG
festgelegte Beurteilungsmalistab der berechtigten Sicher-
heitserwartungen der Allgemeinheit wird dabei Gibersehen.

Die sich daran anschlieenden Anstrengungen in der Pro-
duktion einer Anwenderdokumentation setzen ihre Schwer-
punkte dann an falscher Stelle an und vernachlassigen wich-
tige Bereiche.

Dies ist oft auf den Einsatz nicht ausreichend qualifizierten
Personals zurlck zu fihren. Personal, das Anwenderdoku-
mentationen nebenbei erstellt, ist eine weitere Quelle dafr,
dass die berechtigten Sicherheitserwartungen der Aligemein-
heit Ubersehen werden kénnen.

Der Einsatz ausgebildeter Technischer Redakteure bietet die
Chance, die wirtschaftlichen Interessen an Anwenderdoku-
mentationen aus der Produktion und im Absatz zu verwirkli-
chen und die geltenden rechtlichen Anforderungen zu
erfillen.
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Leseverhalten

Einfihrung

Lesen ist die geistig-sprachliche Ubernahme von Informatio-
nen aus den Zeichen einer Schrift. Es stellt eine monologi-
sche Kommunikationsform dar. Schreiber und Leser sind
voneinander getrennt und kénnen nicht direkt miteinander
kommunizieren. Dem Leser stehen nur der Text als Informa-
tionstrager und das Ubertragungsmedium zur Verfiigung.

Lesen ist ein aktives Vorgehen, bei dem der Leser das Infor-
mationsangebot aktiv mit seinem eigenen Wissen verknupft.
Ergebnis des erfolgreichen Aufnahme- und Verarbeitungspro-
zesses ist das Textverstehen. Beide Prozesse werden von Ei-
genschaften des Lesers und des Textes beeinflusst.t

Lesereigenschaften

Ziele

Das Ziel der Benutzer von Anwenderdokumentationen ist es,
sich Gber den Umgang mit einem Produkt zu informieren. Sie
wollen erworbenes Wissen anwenden und in der Regel kon-
krete Handlungen (z.B. Wartungsarbeiten).

Lesehaltung

Grundsatzlich kann das Verhaltnis der Benutzer zum Inhalt
einer Anwenderdokumentation mit den Worten “glauben”,
“respektieren” oder “akzeptieren” beschrieben werden.

1) Vgl. JAHR, Silke: 1996, 9
Vgl. HANSTEIN, Volker: 2/1993, 36
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Allerdings stehen einige der Benutzer dem Inhalt eher skep-
tisch gegenuber. Ihnen fallt es schwer zu akzeptieren, dass
ihnen Wissen fehlt.

Interesse 6.2.3

Einleitung

Das Lesen von Anwenderdokumentationen hat keinen
Selbstzweck. Die Benutzer haben sachbezogenes Interesse
in Bezug auf den Gegenstand einer Anwenderdokumenta-
tion. Sie richten folglich an diese ihre gesamte Aufmerksam-
keit und lesen diese bewusst. Fir das sachbezogene
Interesse konnen zwei Ursachen unterschieden werden.

Selbstmotivation

Bei Selbstmotivation liegt der Anreiz fir eine Handlung in
einem Menschen selbst. Er nimmt selbstandig, ohne Einfluss
von aul3en, eine Handlung vor.

Fremdmotivation

Bei Fremdmotivation wird ein Mensch durch Einfluss von
aul3en, zum Beispiel durch Suggestion oder Zwang, zu einer
Handlung veranlasst.

Wissen 6.2.4

Einleitung

Der Begriff Wissen geht auf die Worter “gesehen haben” und
“erkennen” zuriick. Er bezeichnet die Summe aller Gedanken
Uber Sachverhalte der objektiven Realitat, Gefihle, Erfahrun-
gen und Erwartungen, die als Abbilder im Kopf jeder einzel-
nen Person existieren.

Das Wissen ist der wichtigste Einflussfaktor innerhalb der Le-
sereigenschaften. Grundsatzlich sind hierbei das Fachwissen
und das Allgemeinwissen zu unterscheiden. Sie stellen die
geistigen Fahigkeiten dar, einen Text zu verstehen und
bestimmen so maligeblich das Vorgehen beim Lesen von
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Anwenderdokumentationen. Diese geistigen Fahigkeiten wer-
den auch unter dem Begriff “Textverstandnis” zusammenge-
fasst.

Textverstandnis nach Spearritt?
= Kenntnis von Wortbedeutungen

= Schlussfolgerungen innerhalb des Lesens auf dem Weg
des Sinnverstehens

= Nachvollziehen der Textstruktur und Textgliederung
e Erkennen der Intention von Text und/oder Autor

Texteigenschaften 6.3

Einleitung 6.3.1

Den Eigenschaften des Textes kommt besondere Bedeutung
zu, da diese gezielt vom Autor beeinflusst werden kdnnen.
Anwenderdokumentationen mussen allgemein folgende
Eigenschaften besitzen.

= Verstandlichkeit

« Schnelle Erfassbarkeit des Wesentlichen
« Ubersichtlichkeit

= Inhaltliche Gestaltung

« AuRere Gestaltung

Diese Eigenschaften werden im Modell von Groeben unter
dem Begriff “Textverstandlichkeit” zusammengefasst.

1) SPEARRITT, D.: 1972, 100

Diplomarbeit Brodmann/Lenz KTT-97 47



Textverstandlichkeit 6.3.2

Einleitung

Textverstandlichkeit bezeichnet die Eigenschaften, die der
Text den Lesern entgegenbringt. Sie ist eine relative Grole
und nicht unabhangig vom konkreten Textverstéandnis der Le-
ser. Die Verstandlichkeitsforschung hat aber dazu beigetra-
gen, einige allgemeine Einflussfaktoren zu unterscheiden.

Textverstandlichkeit nach Groeben?

= Gliederung/Ordnung

— Textinhalt sequentiell auf globaler und lokaler Ebene
organisieren

— Gebrauch von Vorstrukturierungen

— Angabe von Lernzielen

— Hervorheben wichtiger Informationen
— hierarchische und logische Struktur

— Gebrauch von Zusammenfassungen
— Angabe von konkreten Beispielen

— Gebrauch von Navigationshilfen

— Gebrauch von Uberschriften

— Verdeutlichen der Unterschiede und Gemeinsamkeiten
von Textaussagen

= Kirze/Pragnanz
— zuriickliegende Erkenntnisse aktualisieren

— kein wortliches, sondern sinngemaf3es Wiederholen
wichtiger Inhaltselemente

— keine Weitschweifigkeit oder zu grof3e Konzentration der
Textaussagen
= Sprachliche Einfachheit
— kurze, gelaufige, konkrete und anschauliche Worter
— aktive Verben
— kurze Satzteile
— einfache und/oder einfach erweiterte Satze

1) Vgl. GROEBEN, Norbert: 1982, 273
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— textergdnzendes Verwenden von lllustrationen

« Motivationale Stimulanz

— Die inhaltliche und auf3ere Gestaltung darf die
kognitive Gliederung und Ordnung nicht behindern
oder erschweren.

— Erzeugen von Neugier durch Neuheit und/oder
Uberraschung

— alternative Problemldsungen

Zusammenfassung

Die Kriterien der Textverstandlichkeit nach Groeben zeigen,
dass neben sprachlichen Mitteln auch die visuelle Gestal-
tung Einfluss auf die Verstandlichkeit eines Textes hat. Visu-
elle Mittel sollen nun ausfihrlicher dargestellt werden.

Visuelle Mittel 6.4
Farben 6.4.1
Einleitung

Farben konnen die Aufmerksamkeit des Menschen wecken
und auf das Gefiihlsleben einwirken. Sie kénnen ihn aber
auch zerstreuen oder Verwirrung stiften.

Aus diesem Grund mussen Farben beim Gestalten von
Anwenderdokumentationen gezielt und dosiert eingesetzt
werden. Die Farbe von Elementen einer Anwenderdokumen-
tation ist ein wesentlicher Bestandteil der Information, die
diese Elemente tragen.

Farb-Assoziationen

Die auf die Netzhaut fallende Strahlungs-Energie wird durch
den Sehvorgang in Farb-Empfindungen umgewandelt.*

1) Vgl. KUPPERS, Harald: 1989
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In der folgenden Ubersicht werden einigen Farben ihre psy-
chologischen Bedeutungen zugeordnet.

Gelb - dynamisch, Hoffnung, Optimismus, Veranderung, das
nach aul3en Gerichtete

Griin - realistisch, naturverbunden

Rot — energisch, Eroberung, die Aufmerksamkeit steigernd
Weil3 — neutral, klar

Schwarz — zuriickhaltend, bedeckt, unterordnend

Blau — passiv, konzentriert, nlichtern, Ruhe

Typografie 6.4.2

Einleitung

Kommunikation bedeutet unter anderem Austausch von
Informationen. Erfolgt dieser Austausch in Form von Schrift,
sind seine wichtigsten Voraussetzungen die Lesbarkeit (die
Klarheit und Effizienz beim Lesen) und die Leserlichkeit (das
Vergnugen und das Leseinteresse).

Diese Voraussetzungen werden in erster Linie durch die
Struktur und Anordnung der Informationen ermoglicht, da
das Publikum (die Zielgruppe) eher am Inhalt eines Schrift-
stlickes interessiert ist, als an der darin verwendeten Schrift.

Dennoch ist Schrift ein sehr wichtiger Bestandteil der Kom-
munikation. Die Ziele der Kommunikation — zu informieren,
zu unterhalten und/oder zu tiberzeugen — werden zum Tell
durch Schrift ausgedrickt.

Das heil3t, dass die Schrift immer Bezug zum Inhalt eines
Textes nimmt. Aus diesem Grund sollte sich die Wahl der
Schrift stets nach dem Kommunikationsziel richten.

Prinzipielle typografische Entscheidungen werden unabhan-
gig vom Medium getroffen. Das Leseverhalten der Zielgruppe
ist der Mal3stab fir die typografische Gestaltung.:

1) Vgl. WILLBERG, Hans Peter und FORSSMANN, Friedrich: 1997
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Typografisches Grundkonzept — Lesbarkeitskriterien

Im typografischen Grundkonzept werden die Gestaltungskri-
terien einer Schrift festgelegt, die von der Zielgruppe und
deren Leseverhalten abhangig sind. Zu diesen Gestaltungs-
kriterien z&hlen:1

= die Schrift
Texte werden als gut lesbar empfunden, wenn die Leser
“nicht merken”, dass sie lesen. Ihre Konzentration sollte
voll und ganz dem Erfassen und gedanklichen Verarbeiten
des Inhaltes gelten und nicht durch das Entziffern des
Textes abgelenkt werden. Der Inhalt (die Information) des
Textes steht somit im Vordergrund.
Darum muss sich die Schrift dem Informationsgehalt des
Textes unterordnen. Sie sollte nicht — zum Beispiel durch
besondere Buchstabenformen — vor den Text treten.

= Schriftgrolie
Abhéngig von der Art des Dokumentes sollte die Schrift-
groRRe des FlieRtextes zwischen 9 und 12 Punkt liegen.

= Zeilenabstand, Zeilenlange
Die Lesbarkeit eines Textes ist neben der Schrift und
deren Grol3e auch vom Zeilenabstand und der Zeilenlange
abhéangig.
Als Faustregel gilt hier: Je langer die Zeilen sind, desto
groRer muss der Zeilenabstand gewahlt werden.
Dennoch sollte die Zeilenlange bei einer SchriftgréRe von
12 Punkt nicht Gber 75 Druckzeichen hinausgehen.

< Laufweite
Die Wirkung einer Zeile, und somit auch deren Lesbarkeit,
wird unter anderem durch die Laufweite beeinflusst.
Besonders in Flie3texten kann eine zu enge oder zu grol3e
Laufweite das Schriftbild verzerren und dadurch die Les-
barkeit verschlechtern.

< Wortabstand
Ein verringerter oder erweiterter Wortabstand kann eben-
falls das Schriftbild verzerren und damit die Lesbarkeit
verschlechtern.

1) Vgl. WILLBERG, Hans Peter und FORSSMANN, Friedrich: 1997
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Leseverhalten

= Auszeichnungen und Gliederungen
Auszeichnungen in einer Schrift (z.B. in Uberschriften) soll-
ten dazu dienen, die Gliederung (Informationsstruktur)
einer Anwenderdokumentation zu unterstitzen. Dadurch
erhalten die Leser eine einfachere Ubersicht.

< Angaben zu einzelnen Textteilen (z.B. Uberschriften, FlieR-
text, Bildunterschriften, Hinweise, Ful3noten, ...)
Alle Auszeichnungen (z.B. fett, kursiv, gréRere Schrift,
Blickfangpunkte, ...) der in einer Anwenderdokumentation
verwendeten Textteile missen vor dem Erstellen festgelegt
werden.
Wenn diese Auszeichnungen festgelegt sind, missen sie
in der gesamten Anwenderdokumentation einheitlich ver-
wendet werden. Durch dieses einheitliche Verwenden
bleibt die Ubersichtlichkeit erhalten.

Zusammenfassung

Neben der Informationsstruktur sind die typografischen Ent-
scheidungen ein wesentlicher Faktor fiir die Ubersichtlichkeit
und Lesbarkeit von Anwenderdokumentationen. Aus diesem
Grund sollte der Einsatz der typografischen Mittel stets an
der Zielgruppe und deren Leseverhalten ausgerichtet sein.

Symbole 6.4.3

Einleitung

Symbol (griechisch: Sinnbild)

Symbole sind nichtsprachliche Verstandigungsmittel. Sie
kdnnen zum Beispiel optisch oder akustisch wahrgenommen
werden. Sie dienen vor allem zum Beschreiben und Erfassen
konkreter Gegenstande oder Sachverhalte. Einige dieser
Symbole kdnnen in folgender Art und Weise klassifiziert
werden.

Religion
Politik
Kunst
Wirtschaft
= Technik
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Wirtschaftliche Symbole

Zu den wirtschaftlichen Symbolen gehéren Wort- und Bild-
marken zum Beispiel als Firmenlogo oder Produktname. Ein
Technischer Redakteur hat in der Regel keinen Einfluss auf
das Entstehen dieser Symbole. Er hat aber die Pflicht, auf
mdgliches Konfliktpotential in Bezug auf Farbe, Form und der
damit verbundenen Bedeutung aufmerksam zu machen.

Technische Symbole

Technische Symbole gehéren zu den Technischen lIllustratio-
nen. Sie werden als Piktogramme bezeichnet und nehmen
eine Sonderstellung ein, da eine grofRe Anzahl von ihnen in-
ternational festgelegt ist.

Technische lllustrationen 6.4.4

Einleitung

Technische lllustrationen tragen dazu bei, dass Sachverhalte
der Zielgruppe verstandlicher und in kirzerer Form nahege-
bracht werden konnen. Sie lockern den Text auf und wirken
motivationssteigernd.

In bestimmten Fallen, zum Beispiel bei Analphabetismus,
sind Technische lllustrationen sogar der einzige Weg, Sach-
verhalte zielgruppenorientiert zu vermitteln. Zu den Techni-
schen lllustrationen gehdren:

= Statistiken und Diagramme

= Plane und Karten

= Technische Symbole (Piktogramme)
= Wissenschaftsgrafiken

= Instruktionsgrafiken
— Explosionsdarstellungen
— Visualisierungen
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Piktogramme

Piktogramm (lateinisch-griechisch: Bilderschrift)

Ein Piktogramm ist ein stilisiertes, auf wesentliche Elemente
reduziertes Bild. Es erhoht die Aufmerksamkeit der Leser, ist
schnell erkennbar und meist leicht verstandlich, da es Ahn-
lichkeit mit dem Gegenstand aufweist, Gber den es infor-
miert. In einigen Fallen kann ein Piktogramm auf den ersten
Blick mehrdeutig sein und wird erst durch den Gebrauchs-
kontext eindeutig.

Aus diesen Griinden mussen Piktogramme bei Anwenderdo-
kumentationen dosiert und gezielt eingesetzt werden.

Der Technische Redakteur hat die Aufgabe, bei Bedarf be-
stimmte Piktogramme selbst zu entwerfen. Dabei ist Vorsicht
geboten, da es an einer weltweit einheitlichen Regelung
fehlt. Hierzu gehoren:

« Randzeichen zur schnellen Orientierung

= Sprachersatzzeichen

Warnsymbole

Warnsymbole sind international festgelegte Piktogramme.
Auf das Entstehen der Warnsymbole hat ein Technischer Re-
dakteur keinen Einfluss. Das ist die Aufgabe von Grafikern,
Psychologen und Normern. Sie legen Farbe, geometrische
Form, das entsprechende Symbol und das Signalwort fest.
Der Technische Redakteur hat nur die Pflicht, die vorge-
schriebenen Symbole fir bestimmte Gefahren und andere
Sachverhalte in der Anwenderdokumentation zu verwenden.

Er muss aber beachten, dass in der Bundesrepublik
Deutschland gegenwartig kein rechtsverbindliches System
vorhanden ist, das das einheitliche Kennzeichnen unter-
schiedlicher Gefahrdungsstufen vorschreibt. Weiterhin
existiert kein weltweit einheitliches und rechtsverbindliches
System zum Kennzeichnen unterschiedlicher Gefahrdungs-
stufen. Dies betrifft vor allem die Anzahl der Stufen sowie
Signalworte, Farben und geometrische Formen der Symbole.
Als Beispiel kdnnen die unterschiedlichen Regelungen in den
USA und die Regelungen in der EU dienen.
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Zusammenfassung

Die Eigenschaften der Leser und des Textes befahigen
und/oder veranlassen die Benutzer von Anwenderdokumen-
tationen zu folgenden grundsatzlichen Mdglichkeiten der
Informationsaufnahme.

Informationsaufnahme

Lesestrategien

Der Begriff “Lesestrategie” bezeichnet das globale Vorgehen
der Benutzer beim erstmaligen oder wiederholten Lesen von
Anwenderdokumentationen.

Es konnen zwei grundsatzliche Lesestrategien unterschieden
werden. Entweder versuchen die Benutzer das gesamte In-
formationsangebot einer Anwenderdokumentation zu er-
schlieRen oder sie entnehmen ihr nur bestimmte Einzelinfor-
mationen.

Lesetechniken

Definition

Der Begriff “Lesetechnik” bezeichnet das lokale Vorgehen
der Benutzer beim erstmaligen oder wiederholten Lesen von
Anwenderdokumentationen.

“Dabei muss sich der Leser uber das Ziel des Lesens im Kla-
ren sein und davon abhangig unterschiedliche Lesetechniken
anwenden. Dies bezeichnet man als effizientes Lesen.”?!

Lineares Lesen

Das lineare Lesen ist dadurch gekennzeichnet, dass sich die
Leser an die vorgegebene Informationsreihenfolge einer An-
wenderdokumentation halten. Sie lesen zum Beispiel das

1) http://www.braintrain.de/ArtLex2.htm
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Leseverhalten

Dokument von vorn nach hinten durch. Lineare Lesetechni-
ken sind immer notwendig, um eine Anwenderdokumenta-
tion oder Teile von ihr zu verstehen.

= Lesen nach Sinnschritten
Lesen nach Sinnschritten wird einerseits von Leseanfan-
gern jeden Alters, andererseits von getibten Lesern ange-
wendet. Ihr begrenzter Wissenshorizont im fachlichen und
allgemeinen Bereich erméglicht es ihnen, komplexe Sach-
verhalte nur in ausfihrlicher Form zu verstehen. Die Sinn-
schritte von Leseanfangern sind dabei verhaltnismalig
klein.

= Differenzierendes Lesen
Das differenzierende Lesen ist eine erweiterte Form des
Lesens nach Sinnschritten. Die Zielgruppe sind geubte
Leser. Ihr grol3er Wissenshorizont im fachlichen und allge-
meinen Bereich ermdglicht es ihnen, komplexe Sachver-
halte in komprimierter Form zu verstehen. Ihre Sinn-
schritte sind verhaltnismaRig grol3.

Selektives Lesen

Das selektive Lesen ist dadurch gekennzeichnet, dass sich
die Leser nicht an die vorgegebene Informationsreihenfolge
einer Anwenderdokumentation halten. Dem selektiven Lesen
folgt immer eine lineare Lesetechnik.

= Informierendes Lesen
Das informierende Lesen wird von gelbten Lesern ange-
wendet. lhnen fehlt es aber an Wissen im fachlichen
Bereich. Sie wollen sich deshalb tber bestimmte Sachzu-
sammenhange und/oder Handlungsvorgange informieren.

« Konsultierendes Lesen
Das konsultierende Lesen ist eine erweiterte Form des
informierenden Lesens. Es wird von getibten Lesern ange-
wendet, die sich durch umfassende Kenntnisse im fachli-
chen und allgemeinen Bereich auszeichnen. Sie suchen
deshalb eine prazise Auskunft zu einem bestimmten Sach-
verhalt und/oder Handlungsvorgang.
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Lesetypen

Einleitung

Die folgende Ubersicht stellt einen Klassifikationsversuch der
Benutzer von Anwenderdokumentationen dar. Als Unter-
scheidungskriterium gilt das Wissen der Leser von Anwender-
dokumentationen. Weiterhin werden ihnen die grundsatzli-
chen Lesetechniken zugeordnet.

Lesetypen

= Experten
besitzen umfangreiches Fachwissen auf einem bestimm-
ten Gebiet und umfangreiches Allgemeinwissen
(auRBer Gefahrenbewusstsein)
informierendes Lesen, differenzierendes Lesen

e Techniker
besitzen Fachwissen auf einem bestimmten Gebiet und
umfangreiches Allgemeinwissen
konsultierendes Lesen, differenzierendes Lesen

e Laien
besitzen kein Fachwissen und unterscheiden sich in ihrem
Allgemeinwissen

— Erwachsene: sind getibte Leser
informierendes Lesen, Lesen nach Sinnschritten

— Kinder und Jugendliche: besitzen geringe Lesekompe-
tenz
nur bei Jugendlichen teilweise auch informierendes
Lesen, sonst ausschlie3lich Lesen nach Sinnschritten

Unterschiede im Leseverhalten

Einleitung

Die Nutzung von elektronischen Medien kostet Geld. Der da-
mit verbundene Aufwand umfasst unter anderem Anschaf-
fungs- und Stromkosten, vorhergehende Schulungen,
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Leseverhalten

Telefon- und Onlinegebtihren. Dies veranlasst die Benutzer
elektronischer Anwenderdokumentationen zu verstarkt selek-
tivem Lesen.

Weiterhin sind elektronische Medien in Eignung, Mobilitat,
Verfligbarkeit und Handlichkeit den Print-Medien unterlegen.
Aus diesen Griinden sind elektronische Anwenderdokumen-
tationen fur Technische Arbeitsmittel nur zum Ausdrucken
vorgesehen.

Gegenwartig haben nur elektronische Anwenderdokumenta-
tionen fur Software die gleiche Funktion wie die Print- Va-
riante und konnen direkt benutzt werden.

Die folgenden Ausfuhrungen sollen nun zeigen, wie elektroni-
sche Anwenderdokumentationen diesen Anforderungen ge-
recht werden mussen.

Lesereigenschaften 6.6.2

Viele Benutzer stehen elektronischen Medien und ihren In-
halten skeptisch gegentber. Sie bevorzugen und vertrauen
eher Print-Medien.

Weiterhin unterscheiden sich die Benutzer in ihren Kenntnis-
sen Uber den Umgang mit verschiedenen Medien. Hier Uber-
wiegen Erfahrungen mit Print-Medien.

Diese Unterschiede in Lesehaltung und Wissen der Benutzer
sind einerseits historisch bedingt, andererseits bedingt durch
ihre Lesesozialisation.

Die Benutzer sind durch Print-Medien gepragt.

Medieneigenschaften 6.6.3

Informationsstruktur

Der Inhalt von gedruckten Anwenderdokumentationen ist
linear aufgebaut. Sie zeichnen sich au3erdem durch eine
naturliche Begrenzung (Seitenformat, Umfang) aus, die der
Benutzer jederzeit erkennen und/oder abschatzen kann.
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Leseverhalten

Im Gegensatz dazu sind die Inhalte auf elektronischen Me-
dien als Hypertext angelegt. Der Begriff Hypertext wurde
1965 von Ted Nelson zur Beschreibung von Dokumenten
eingeflihrt. Hypertext ist eine Methode, Informationen zu
prasentieren, bei der Texte zu einem komplexen Netz aus
Querverweisen miteinander verbunden sind.

Weiterhin unterliegen diese Inhalte auf elektronischen
Medien keiner natirlichen Begrenzung, ahnlich der Print-
Medien. Es besteht zum Beispiel die Mdglichkeit den Bild-
schirminhalt zu scrollen oder mehrere Fenster zu
Uberlagern.

Interaktionsbedingungen

Anwenderdokumentationen auf Print-Medien kdnnen von
vorn nach hinten durchgelesen werden. Neben dem Anwen-
den linearer Lesetechniken ist der Umgang mit gedruckten
Anwenderdokumentationen aber auch durch das Anwenden
selektiver Lesetechniken gekennzeichnet, die den Benutzern
bekannt sind.

Die Benutzer von gedruckten Anwenderdokumentationen
haben keinen Einfluss auf die vorgegebene Informationsrei-
henfolge. Dartiber hinaus kann der Autor die Benutzer nicht
zwingen, eine bestimmte Informationsreihenfolge beim
Lesen einzuhalten.

Die Informationsstruktur auf elektronischen Medien ermog-
licht es dem Benutzer, zusammenhangende Themengebiete
in einer selbst gewahlten Reihenfolge anzuschauen, ohne
eine vorgegebene Anordnung der Themen berlcksichtigen zu
mussen. Weiterhin kann diese Freiheit der Benutzer vom
Autor eingeschrankt werden.

Kommunikationsmittel und
Gestaltungsmaoglichkeiten

Elektronische Medien bieten die Moéglichkeit, neben den
klassischen, eine Vielzahl neuer Kommunikationsmittel und
Gestaltungsmoglichkeiten zu verwenden. Hierzu gehéren
unter anderem das:
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« Einbinden von Animationen

= Einbinden von Ton
(Gerausche, Musik, Sprachausgabe)

« Einbinden von Videos

Fazit 6.7

Einleitung 6.7.1

Die Eigenschaften der Leser und der elektronischen Medien
kdénnen dazu fihren, dass die Benutzer wichtige Informatio-
nen Ubersehen. Weiterhin kann es passieren, dass die Be-
nutzer durch die angelegte Netzstruktur irren, die gesuchten
Informationen nicht finden und frustriert aufgeben.

Die motivationale Stimulanz von Animationen, Videos und
den neuen Gestaltungsmaoglichkeiten elektronischer Medien
kann die kognitive Struktur von Anwenderdokumentationen
behindern und/oder tberlagern. Die Information steht dann
nicht mehr im Vordergrund, sondern zum Beispiel das Video
und/oder die Animation selbst.

Dariiber hinaus ist der Aufwand beim Erstellen von Videos
und Animationen gréR3er als bei den klassischen Mitteln.

Konsequenzen 6.7.2

Elektronische Anwenderdokumentationen mussen in Infor-
mationsstruktur, Interaktionsbedingungen, Gestaltung und
Verwendung von Kommunikationsmitteln den gedruckten
Anwenderdokumentationen moglichst ahnlich sein. Das
bedeutet:

hierarchische Struktur

Begrenzungen schaffen

vom Autor beabsichtigte Informationsreihenfolge muss
sichtbar sein

eine bestimmte Informationsreihenfolge des Inhalts
vorgeben
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= selektive und lineare Lesetechniken erméglichen
= keine Videos und/oder Animationen

Dafiir sollen nun — mit Blick auf die Funktion elektronischer
Anwenderdokumentationen — zwei Losungsvorschlage folgen.

PDF 6.7.3

Das PDF ist geeignet, wenn die elektronische Anwenderdo-
kumentation nur zum Ausdrucken vorgesehen ist. Dabei
muss auf eine Suchfunktion und Querverweise im Text
verzichtet werden.

Im PDF kénnen Anwenderdokumentationen in zwei getrenn-
ten Bereichen in einem Anzeigefenster organisiert werden.
Bereich 1 ist fur die Navigationsleiste (Inhaltsverzeichnis)
reserviert. Bereich 2 stellt den eigentlichen Inhalt und das
Stichwortverzeichnis dar.

Die Benutzer werden durch das “seitenorientierte” Format
des Inhalts an die gedruckte Variante erinnert. Weiterhin
findet keine Uberlagerung mehrerer Fenster statt und die
Benutzer missen wenig scrollen.

Die Navigationsleiste macht den Umfang abschatzbar und
kommt den selektiven Lesetechniken entgegen. Weiterhin
erleichtert sie es den Benutzern die Gliederung der Anwen-
derdokumentation nachzuvollziehen.

Das Stichwortverzeichnis dient dem schnellen Auffinden von
Suchbegriffen. Dafur kbnnen dessen Suchbegriffe mit Quer-
verweisen ausgestattet sein.

Damit die Benutzer beim Verwenden des Stichwortverzeich-
nisses ebenfalls die Struktur der Anwenderdokumentation
nachvollziehen kénnen, muss jede Seite mit einem lebenden
Kolumnentitel versehen sein.

Diplomarbeit Brodmann/Lenz KTT-97 61



Andere Formate 6.7.4

Koénnen elektronische Anwenderdokumentationen direkt be-
nutzt werden, muss der Autor den Benutzern zusatzlich eine
bestimmte Informationsreihenfolge beim Lesen vorgeben
und so deren Interaktivitat einschranken.

Hierbei muss der Autor durch das Einblenden eines geson-
derten Fensters und den Zwang zur Bestatigung sicherstel-
len, dass die Benutzer folgende Teile einer Anwenderdoku-
mentation tatséchlich lesen.

= Erklarungen zur Dokumentation
= Sicherheitskapitel

= prozedurale Sicherheitshinweise

Weiterhin muss die elektronische Anwenderdokumentation,
ahnlich dem PDF, in zwei getrennten Bereichen (z.B. Frames)
in einem Anzeigefenster organisiert werden. Bereich 1 ist fur
die Navigationsleiste und das Stichwortverzeichnis reserviert.
Bereich 2 stellt den eigentlichen Inhalt dar.

Der Inhalt muss, abh&ngig vom Umfang (Anzahl der Hierar-
chieebenen) der Dokumentation, zum Beispiel kapitel- oder
abschnittsorientiert organisiert werden. Die Benutzer sollen
aufgrund dieser Organisation mdglichst wenig scrollen. Auch
hier muss auf das Verwenden von Querverweisen im Text
verzichtet werden.
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Leitfaden

Leitfaden 7

Einfihrung 7.1

In den folgenden Ausfiihrungen sollen nun die wesentlichen
Anhaltspunkte der Themenbereiche (Recht, Wirtschaft, Lese-
verhalten) zusammengefasst werden. Diese Anhaltspunkte
konnen als Gedankenstiitze beim Uberpriifen elektronischer
Anwenderdokumentationen dienen.

Recht 7.2

= Anerkannte Regeln der Technik auf Anwendbarkeit
Uberprifen

Fehlerhafte Darbietung vermeiden

Unsachgemalen Gebrauch und falsches Bedienen aus-
schlie3en

Zeitpunkt des Inverkehrbringens bertcksichtigen

Maglichkeiten der Hypertextstruktur Uberlegt ausnutzen
= Sichtbarkeit des Inhalts ermdglichen
= Vollstandigkeit des Inhalts Gberprifen

« keine Uberfrachtung durch die neuen Gestaltungsmoglich-
keiten elektronischer Medien

= wichtige Elemente hervorheben

= Zielgruppe sicherstellen
(z.B. durch Zugangsregelungen)

= Schutz gegen Manipulation
« Ubertragungsfehler ausschlieRen
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Wirtschaft 7.3

= Haftungsrisiko mindern

e mit Medien auseinandersetzen

— Eignung, Mobilitat, Verflgbarkeit, Handlichkeit und
Handhabungsgewohnheiten prifen

— Funktion der elektronischen Variante festlegen

= Gebrauchswert des Produktes erh6hen und Integration in
das Kundendienstkonzept

« Einbinden in das Corporate Design des Unternehmens

Leseverhalten - Gemeinsamkeiten 7.4

= Vorwissen der Zielgruppe berlcksichtigen

= Gliederung/Ordnung

— Textinhalt sequentiell auf globaler und lokaler Ebene
organisieren

— Gebrauch von Vorstrukturierungen

— Angabe von Lernzielen

— Hervorheben wichtiger Informationen
— hierarchische und logische Struktur

— Gebrauch von Zusammenfassungen
— Angabe von konkreten Beispielen

— Gebrauch von Navigationshilfen

— Gebrauch von Uberschriften

— Verdeutlichen der Unterschiede und Gemeinsamkeiten
von Textaussagen

= Kirze/Pragnanz
— zurtckliegende Erkenntnisse aktualisieren

— kein wortliches, sondern sinngemafies Wiederholen
wichtiger Inhaltselemente

— keine Weitschweifigkeit oder zu grof3e Konzentration der
Textaussagen
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Sprachliche Einfachheit

— kurze, gelaufige, konkrete und anschauliche Worter
— aktive Verben

— kurze Satzteile

— einfache und/oder einfach erweiterte Satze

— textergdnzendes Verwenden von lllustrationen

Motivationale Stimulanz

— Die inhaltliche und auf3ere Gestaltung darf die
kognitive Gliederung und Ordnung nicht behindern
oder erschweren.

— Erzeugen von Neugier durch Neuheit und/oder
Uberraschung

— alternative Problemlésungen

Farben gezielt und dosiert einsetzen

Firmenlogo gezielt und dosiert einsetzen

Rand- und Sprachersatzzeichen gezielt und dosiert
einsetzen

Warnsymbole immer verwenden

einheitliches typografisches Grundkonzept verwenden und
an Lesbarkeitskriterien orientieren

— die Schrift selbst
— SchriftgrofRe

— Zeilenabstand

— Zeilenlange

— Laufweite

— Wortabstand

— Auszeichnungen
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Leitfaden

Leseverhalten — Unterschiede 7.5

PDF 7.5.1

= QOrganisation in zwei getrennten Bereichen in einem
Anzeigefenster

= durch Navigationsleiste
— selektiven Lesetechniken entgegenkommen

— Umfang und Struktur abschatzbar und nachvollziehbar
machen

= durch Stichwortverzeichnis
— selektiven Lesetechniken entgegenkommen
« Inhalt
— durch “Seitenorientierung” an Print-Form erinnern
— Informationsreihenfolge “Seite”
— Kolumnentitel als Orientierungshilfe
— keine Querverweise im Text

e keine Suchfunktion

Andere Formate 7.5.2

= Organisation in zwei getrennten Bereichen (z.B. Frames) in
einem Anzeigefenster
= durch Navigationsleiste und Stichwortverzeichnis
— selektiven Lesetechniken entgegenkommen
— Umfang und Struktur abschatzbar und nachvollziehbar
machen
e Inhalt
— keine Querverweise im Text

— Informationsreihenfolge, zum Beispiel “Kapitel” oder
“Abschnitt” vorgeben

— Kolumnentitel als Orientierungshilfe
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Leitfaden

e Interaktivitat einschranken

— bestimmte Informationsreihenfolge beim Lesen
vorgeben
(Anzeige und Zwang zur Bestatigung von Erklarungen zur
Dokumentation, Sicherheitskapitel sowie allgemeinen
und prozeduralen Sicherheitshinweisen)

« keine Animationen oder Videos
e keine Suchfunktion
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