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VST After Sales Technik'
VST-1 After Sales Technik Werkstattinformation und

Dokumentenmanagement

VW Volkswagen
XML eXtensible Markup Language
z. B. zum Beispiel

1 Bei ,, After Sales* und ,,After Sales Technik® handelt es sich um offizielle Schreibwei-
sen der Bereichs- und Abteilungsbezeichnungen bei Volkswagen. In anderen, VW-
externen, Kontexten werden in dieser Arbeit Bindestriche gesetzt, z. B. After-Sales-
Marketing.
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1 Einleitung

1.1 Situation und Herausforderung

Im Zuge der Entwicklung neuer und immer komplexer werdender Technologien
und Produkte sowie der ErschlieBung neuer Markte weltweit, erfihrt die Infor-
mationskomplexitit im Rahmen der Herstellung und Variantenvielfalt von Pro-
dukten einen rasanten Anstieg. Technische Dokumentation, als wesentlicher Be-
standteil eines Produkts und Resultat eines komplexen und interdisziplinidren
Kommunikationsprozesses, bietet sowohl Herausforderungen als auch Moglich-
keiten fiir die Schaffung von Kundenzufriedenheit und Wettbewerbsfihigkeit.”
Bekriftigt durch juristische Vorschriften und als Marketinginstrument riickt die
Qualitit Technischer Dokumentation in den Fokus herstellender Unternehmen.’
Im Bereich After-Sales treten verstdrkt Prozessbriiche auf, die auf qualitati-
ve Mingel Technischer Dokumentationen zuriickzufiihren sind. Die damit ein-
hergehende kostenintensive Fehlerbehebung verschérft den Handlungsbedarf
und zeigt die zentrale Bedeutung von Qualitétssicherung fiir die Technische Do-
kumentation auf. Die stark unidirektional ausgeprigte Kommunikationsrichtung
zwischen Unternehmen und Kunden durch die Technische Dokumentation stellt
hierbei eine besondere Herausforderung fiir die Informationsqualitidt dar. Zur
Optimierung der Kommunikationsprozesse gibt es verschiedene Ansitze, die
sich auf jeweils unterschiedliche Elemente der Dokumentation fokussieren. Auf
der inhaltlichen und strukturellen Ebene sind die bekanntesten Ansdtze das In-
formation Mapping® und das Funktionsdesign®, bei denen der Verstindlichkeit
von Dokumentationen auf Basis der Informationshierarchie und -ordnung eine
besondere Rolle zugeteilt wird. Ahnlich einzuordnen sind in diesem Zusammen-
hang die Modularisierungsansitze, die sich auf die Informationsarchitektur von
Dokumentationen beziehen und die effiziente Dokumentationserstellung durch
Wiederverwendung erzielen, wie sie etwa im Rahmen von Content-
Management-Systemen umgesetzt werden konnen.® Dem gegeniiber steht der

2 Vgl. Hoffmann et al. 2002, S. 19; Mertens 1997, S. 4; Pepels 2002, S. 3.

Vgl. Gabriel 2010, S. 16; VDI-Richtlinie 4500 Blatt 4 (Entwurf), S. 41.

4 Informationsstrukturierungsmethode fiir Technische Dokumentation, die auf Erkennt-
nissen der Kognitionspsychologie, Medien- und Lernpsychologie basiert, vgl. Horn
1989; Muthig 2008.

5 Strukturierungs- und Standardisierungsmethode fiir Technische Dokumentation nach
Muthig und Schiflein-Armbruster, bei der Informationen nach hierarchischen Ebenen
organisiert werden, vgl. Muthig 2008; Horn 1989.

6 Siehe Single Source Publishing und Modularisierungskonzepte, z. B. DITA, vgl. Closs
2007.
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Ansatz der visuellen Strukturierung und einer konzentrierten Verwendung von
Bildern innerhalb von Technischer Dokumentation’ sowie der Einsatz von digi-
talen Medien wie z. B. interaktive Dokumentationen bzw. Bewegtbildanleitun-
gen durch die Anwendung von Utility Filmen®,

Das Sprichwort: ,,Ein Bild sagt mehr als tausend Worte* ist vor dem Hinter-
grund der Technischen Dokumentation differenziert zu betrachten. Zwar wirken
Bilder auf den ersten Blick reizvoller als Texte, dennoch ist diec Absicht des
Bilds ohne einen begleitenden sprachlichen Kontext fiir den Betrachter nicht
eindeutig zu vermitteln.” Ferner ist die sprachlose Bedienungsanleitung, nach
dem Vorbild der Ikea-Anleitung, bei hochkomplexen Produkten nicht sinnvoll.
Im Hinblick auf die interkulturelle Wirkung von Bildern und die Erstellungskos-
ten von Bewegtbildanleitungen, wird der Blick in der vorliegenden Arbeit ver-
stiarkt auf die textuelle Ebene als Kernelement der Dokumentation gelegt. Die
Priazision der Schriftsprache ist vor dem Hintergrund der rasanten Entwicklun-
gen als liberlegenes Medium gegeniiber visuellen Elementen zur Umsetzung ei-
ner klaren technischen Kommunikation hervorzuheben. Eine verstindliche,
standardisierte und bereichsiibergreifende Unternehmenskommunikation ist
demzufolge als zentrale Voraussetzung flir funktionierende Prozesse, qualitativ
hochwertige Produkte und Dokumentationen sowie fiir die Faktoren Kundenzu-
friedenheit und Kundenbindung zu betrachten.'

Die systematische und strategische Standardisierung der Unternehmensspra-
che, hin zu einer Corporate Language, als Identitdt stirkendes Unternehmens-
instrument, schafft vor diesem Hintergrund zahlreiche Wertschopfungsfakto-
ren.'' Diese miissen quantifizierbar in Form von messbaren Qualititsoptimie-
rungen und instrumentalisierbar durch eine addquate Kennzahlensystematik dar-
gestellt werden. Gerade in globalen Unternehmen ist die multilinguale Kommu-
nikation eine zusétzliche Herausforderung im Rahmen der Qualitétssicherung,
die gleichsam die Notwendigkeit einer klaren und standardisierten ausgangs-
sprachlichen Kommunikationsbasis verstirkt. Konkrete Techniken der Textop-
timierung nach zuvor definierten Qualitétskriterien stellen hierbei, neben einem

7 Vgl. Ballstaedt 1996; Meutsch 1992; Alexander 2007.

Sprachreduzierte oder -freie Anleitungsfilme, vgl. Wagener 2008.

9 Vgl. Ballstaedt 2005, eine umfangreiche Untersuchungsreihe liefern Bieger, Glock
1985 und 1986, die zwischen verschiedenen Informationsklassen unterscheiden und
mit ihren Ergebnissen die Genauigkeit und Schnelligkeit der Informationsaufnahme
aus Texten gegeniiber Bildern bestirken. Weitere Untersuchungen fiihrte hierzu Wes-
tendorp 2002 durch.

10 Vgl. Hoffmann et al. 2002, S. 31; Heinecke 1994, S. 76; Galbierz, Riegel 2000, S. 158;
Pepels 2002, S. 3.

11 Vgl. Nestler 2007, S. 9; Bungarten 1985, S. 20.
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systematischen Terminologiemanagement, die Kernmethode fiir die Realisie-
rung einer klaren und standardisierten schriftlichen Unternehmenskommunikati-
on dar. Die Markenbildung und somit das Wiedererkennungsgefiihl konnen so
gestirkt werden. '

1.2 Forschungsfragen und Forschungsmethoden

Die aus den Herausforderungen der dargestellten Thematik abgeleiteten zentra-
len Forschungsfragen lauten folglich: Inwiefern kann die Qualitit von Techni-
scher Dokumentation durch Sprachtechnologie generiert, optimiert und gesichert
werden? Wie kann die Qualitit Technischer Dokumentation durch Sprachtech-
nologie gemessen und instrumentalisiert werden? Basis fiir die zentralen For-
schungsfragen ist die Analyse der Relevanz Technischer Dokumentation und
damit einhergehend die Bedeutung des After-Sales fiir den Unternehmenserfolg.
Ferner wird der Zusammenhang zwischen den Faktoren Sprache und Qualitdt im
Rahmen der Technischen Dokumentation erértert. Zur Beantwortung und Er-
griindung der zentralen Forschungsfrage sind zum einen die Analyse von Quali-
tatskriterien Technischer Dokumentation und zum anderen die Konzipierung
eines Qualitdtskonzepts fiir die Dokumentationserstellung relevant, auf deren
Basis die Qualitdtsoptimierungen durch den Einsatz von Sprachtechnologie er-
folgen kann.

Zur Uberpriifung der von den Forschungsfragen abgeleiteten Hypothese
»Qualitdtssicherung in der Technischen Dokumentation durch den Einsatz von
Sprachtechnologie* werden sowohl quantitative als auch qualitative Untersu-
chungsmethoden der empirischen Sozialforschung herangezogen. Die Kombina-
tion verschiedener Untersuchungsmethoden im Rahmen einer Triangulation',
bei der die Schwichen der schriftlichen Befragung mit den Stirken von Inter-
views und offenen teilnehmenden Beobachtungen ausgeglichen werden und
dadurch eine hohere Validitét der Ergebnisse erfolgt, stellt hierbei den Fokus des
praktischen Teils dar (vgl. Kapitel 5). Ferner werden umfassende Textanalysen
zur Darlegung der Qualitdtsoptimierungen auf linguistischer Ebene durchgefiihrt
und mit den Untersuchungsergebnissen auf personeller Ebene abgeglichen. Die
Analyse der eingesetzten Systeme in Bezug auf Synergiepotenziale sowie tiefer
gehende Prozessanalysen runden die Forschungsmethode ab und erzeugen einen
ganzheitlichen und fassettenreichen Blick auf den Forschungsgegenstand. Folg-
lich wird aus den Untersuchungsresultaten das im theoretischen Teil der Arbeit

12 Vgl. Gopferich 1998, S. 13 ff., 177 {f.; Forster 1994, S. 18 ff.
13 Kombination unterschiedlicher Untersuchungsmethoden, die auf dasselbe Phinomen
angewandt werden, vgl. Blaikie 1991.
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konzipierte Qualitdtsmodell fiir die Technische Dokumentation bestirkt. Dar-
iiber hinaus wird ein konkretes und die Herausforderungen der Unternehmens-
praxis berticksichtigendes Qualitédtssystem erarbeitet.

1.3 Zielsetzung und wissenschaftlicher Beitrag der
Arbeit

Vor dem Hintergrund der dargestellten Herausforderungen und Rahmenbedin-
gungen der Dokumentationserstellung liegt das Ziel dieser Arbeit in der Darle-
gung des qualitativen und quantitativen Mehrwerts von sprachtechnologischen
Investitionen. Die Kontrastierung der Forschungsbereiche Technische Doku-
mentation, Qualitdtsmanagement, Terminologie- und Wissensmanagement so-
wie angewandte Sprachwissenschaften bilden die interdisziplindre Basis fiir die
empirischen Untersuchungen und erméglichen einen ganzheitlichen Blick auf
den Forschungsgegenstand. Durch die Zusammenfithrung verschiedener For-
schungsansitze aus den sich ergédnzenden Forschungsgebieten werden Synergien
geschaffen und ein Modell zur Beurteilung der Qualititsoptimierungen inner-
halb der Dokumentationserstellung konzipiert. Interdependenzen und Synergien
innerhalb der Dokumentationserstellung werden in einer ganzheitlichen Sicht
betrachtet und auf die Anforderungen der Unternehmenspraxis tibertragen.

Ferner ist der in der Arbeit entwickelte ganzheitliche Prozessstandard fiir die
Technische Dokumentation ein anwendbares Szenario fiir die Unternehmens-
praxis, anhand dessen qualitativ hochwertige ausgangssprachliche Dokumenta-
tionen und entsprechende zielsprachliche Ubersetzungen effizient erstellt wer-
den konnen. Bisher ungenutzte Synergiepotenziale sowie Interdependenzen fin-
den hierbei ebenso Beriicksichtigung wie unternehmerische Rahmenbedingun-
gen und Herausforderungen, sodass ein konkreter Beitrag fiir die Qualitétsopti-
mierung und -sicherung innerhalb der Dokumentationserstellung geleistet wird.

Anhand der konzipierten Modelle werden die Beziige zwischen Sprachtech-
nologie und den Bereichen Wissens- und Qualitdtsmanagement fiir die Steige-
rung der Produktivitdt innerhalb der Dokumentationsprozesse deutlich. Die em-
pirischen Untersuchungen liefern vor diesem Hintergrund nachvollziehbare Zu-
sammenhdnge und den greifbaren Mehrwert durch Sprachtechnologie fiir die
Unternehmenskommunikation und die Prozessoptimierung im Rahmen der
Technischen Dokumentationserstellung.

Die Durchfithrung des Fallbeispiels im Bereich ,,After Sales Technik™ der
Volkswagen AG ermoglicht die Entwicklung eines praktizierbaren Konzepts zur
ganzheitlichen Qualitétsoptimierung im Rahmen der Dokumentationserstellung
anhand von realen Datenbestdnden und Rahmenbedingungen. Branchenspezifi-
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sche Charakteristika des automobilen After-Sales stellen besondere Herausfor-
derungen dar, die in der Komplexitit und Vielfalt der Produkte sowie Dokumen-
tationsarten und Informationssysteme mit verschiedenen heterogenen Zielgrup-
pen zum Tragen kommen.

Die auf Basis des entwickelten Modells zur ganzheitlichen Qualititsoptimie-
rung gewonnenen Erkenntnisse verdeutlichen die Notwendigkeit des Einsatzes
von adédquaten sprachtechnologischen Anwendungen. Ferner liefern die Unter-
suchungsergebnisse wertvolle Argumentationsgrundlagen in Form von Zahlen,
Daten und Fakten fuir die erfolgreiche Umsetzung und Bewilligung von quali-
titsorientierten Investitionen. Somit dienen die Erkenntnisse der empirischen
Untersuchungen als Briicke zur Unternehmenspraxis. Theorie und Praxis nihern
sich durch wissenschaftliche und praxisnahe Untersuchungen an, aus denen
Handlungskonsequenzen fiir die Unternehmenspraxis resultieren.

1.4 Aufbau und Vorgehensweise

Als Einstieg in die Thematik wird der Begriff ,,Technische Dokumentation* de-
finiert und bezogen auf die Arten, Inhalte und Funktionen sowie in Bezug auf
die Zielgruppen diskutiert. Wirtschaftliche und juristische Herausforderungen
werden neben den Einsatzbereichen Technischer Dokumentation im Produktle-
benszyklus dargestellt und die Relevanz Technischer Dokumentation fiir den
Unternehmensbereich After-Sales sowie die daraus resultierende Wettbewerbs-
fahigkeit begriindet (vgl. Kapitel 2).

Basierend auf den Erkenntnissen zur Funktion und Relevanz von Techni-
scher Dokumentation werden anschlieBend qualitative Faktoren Technischer
Dokumentation auf Basis der Lesbarkeits- und Versténdlichkeitsforschung defi-
niert und durch ausgewéhlte Qualitdtstheorien sowie Qualititsmanagementan-
sdtze kontrastiert und beleuchtet. Als Losungsansatz zur Gewihrleistung der
Textverstidndlichkeit im Rahmen der Technischen Dokumentation wird die Me-
thode der kontrollierten Sprache als Instrument zur Umsetzung einer Corporate
Language vorgestellt (vgl. Kapitel 3).

Zur systemtechnischen Umsetzung der QualitdtsmaBstibe werden fokussiert
sprachtechnologische Anwendungen beleuchtet. Hierbei werden fiir jeden Quali-
tdtsmanagementbaustein addquate Sprachtechnologien und deren entsprechender
Mehrwert prasentiert. Gleichzeitig werden die Synergien und Interdependenzen
von Sprachtechnologien durch das konzipierte ,,Vier-Ebenen-Modell* unter-
sucht. AbschlieBend erfolgt die Konzipierung eines Prozessmodells fiir den
praktischen Einsatz von Sprachtechnologie im Rahmen der Dokumentationser-
stellung (vgl. Kapitel 4).
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EINLEITUNG
Herausforderung, Forschungsfragen und -methoden (Kapitel 1)

Technische in der Technischen

Qualitatssicherungsinstrument
(Kapitel 4)

Angewandte
Sprachwissenschaft,

Empirische Sozialforschung,

Computerlinguistik, Nutzerakzeptanz,
Wissensmanagement, intrinsische/extrinsische
Terminologiemanagement Motivation,

selbstbestimmtes Lernen,
Sprachtechnologie,
Kennzahlensystematik

Fallstudie
(Kapitel 5)

1
/ Qualitdtsmanagement \

Juristische/wirtschaftliche Dor;:;i:fazt;on Dckumlentation Qualitdtsmanagement,
Anforderungen, (Kapitel 3) Instruktionspsychologie,
Produktlebenszyklus, Kognitionspsychologie,
After-Sales, Lesbarkeits- und
Kundenbindung, Sprachtechnologie als Versténdlichkeitsforschung
Kundenzufriedenheit

/

K ]

SCHLUSSBETRACHTUNG
Fazit, Handlungskonsequenzen, Ausblick (Kapitel 6)

)

Abb. 1.1: Forschungsdesign und Aufbau der Arbeit™

Durch das im Rahmen der Volkswagen AG durchgefiihrte Fallbeispiel wer-
den die konzipierten theoretischen Modelle des vierten Kapitels erprobt, unter-
sucht und die gewonnenen Ergebnisse diskutiert. Hierzu werden gezielt qualita-
tive und quantitative Untersuchungsmethoden ausgewéhlt — darunter schriftliche
Befragungen, Interviews, Beobachtungen, Textanalysen, System- und Pro-

zessanalysen — mit denen die Auswirkungen von Sprachtechnologie al

s Schliis-

seltechnologie bei der Dokumentationserstellung belegt werden. Aus den Unter-
suchungsergebnissen wird zum einen ein auf den unternechmensspezifischen
Rahmenbedingungen basierendes Kennzahlenmodell konzipiert; zum anderen
werden Handlungskonsequenzen fiir die Unternehmenspraxis abgeleitet (vgl.
Kapitel 5). Die Arbeit schliefit mit einem Ausblick tiber offene Forschungsdesi-
derate und Entwicklungstendenzen im Rahmen dieses Forschungsgebiets ab

(vgl. Kapitel 6).

14 Eigene Darstellung.
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2  Technische Dokumentation

Der Begriff Technische Dokumentation wird in der Fachliteratur fassettenreich
diskutiert und bedarf einer thematischen Strukturierung, um das weite Definiti-
onsspektrum zu {iberblicken und nach Einzelaspekten zu gliedern. Nach der
Kontrastierung unterschiedlicher Definitionsansitze schliet das folgende Un-
terkapitel mit einer fiir diese Arbeit relevanten Begriffsbestimmung. Im An-
schluss werden die Relevanz der Technischen Dokumentation fiir den Unter-
nehmenserfolg innerhalb der Nachkaufphase (After-Sales) sowie die Funktio-
nen, Anforderungen und Spezifikationen von Technischer Dokumentation dar-
gestellt. Dieses Kapitel dient somit als thematisch-inhaltliche Basis fur die wei-
teren Untersuchungen hinsichtlich der Qualititsaspekte innerhalb der Dokumen-
tationserstellungsprozesse durch den Einsatz von Sprachtechnologie.

2.1 Definition

Technische Dokumentation ist eine Textsorte mit Mensch/Technik-
interaktionsorientiertem Charakter, die dem Zweck dient, den Adressaten in die
Lage zu versetzen, das jeweilige Produkt funktional zu nutzen. Hierbei liegt die
Betonung auf der Interaktion zwischen dem Anwender und dem Produkt. Die
Vermittlung theoretischen Wissens steht dabei weniger im Vordergrund, als die
Vermittlung von Informationen zum praktischen Gebrauch des Produkts."
Technische Dokumentation ist daher eine didaktisch-instruktive Textsorte mit
deskriptiv-informierendem Charakter, speziellen Textmerkmalen und einer spe-
zifischen Fachsprache.'® Neben den sprachlichen und stilistischen Kriterien
muss Technische Dokumentation eine Vielzahl von Anforderungen und Funkti-
onen erfiillen und unterscheidet sich dadurch von anderen Fachtexten wie bei-
spielsweise journalistischen oder populdrwissenschaftlichen Texten.

In der Fachliteratur findet Technische Dokumentation in unterschiedlichen
Kontexten mit jeweils unterschiedlicher Schwerpunktlegung der Teilaspekte
Verwendung. Der Gesamtheit der Definitionen und Interpretationen liegt zu
Grunde, dass es sich bei Technischer Dokumentation um eine Sammelbezeich-
nung fiir alle Informationen handelt, die in strukturierter und schriftlicher Form
ein technisch hergestelltes Produkt und dessen Verwendung und Instandsetzung
beschreiben.'” Die DIN 6789-1:1990-09 ,,Dokumentationssystematik — Aufbau

15 Vgl. Gopferich 1998, S. 94 f.
16  Vgl. Gopferich 1998, S. 91 ff.
17 Vgl. Henning, Tjarks-Sobhani 1998 zitiert in Rogner 2005, S. II-3.
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Technischer Produktdokumentationen® definiert den Dokumentationsbegriff als
eine , fiir einen bestimmten Zweck vollstindige Zusammenstellung von Doku-
menten'®. Der Begriff Technische Dokumentation umfasst somit verschiedene
Dokumentarten mit produktbezogenen Daten und Informationen, die fiir ver-
schiedene Zwecke vom Beginn der Planung eines technischen Produkts iiber
dessen gesamten Lebenszyklus entwickelt, verwendet und gespeichert werden.
Die verschiedenen Zwecke konnen sich nach STADTFELD und GABRIEL auf
die Produktdefinition und -spezifikation, Konstruktion, Herstellung, Qualititssi-
cherung, Produkthaftung, Produktdarstellung, Beschreibung von Funktionen und
Schnittstellen, bestimmungsgeméBe, sichere und korrekte Anwendung, Instand-
haltung und Reparatur eines technischen Produkts sowie seiner Entsorgung be-
ziehen."

HOFFMANN et al. definieren Technische Dokumentation als die ,,Gesamt-
heit aller notwendigen und zweckdienlichen Informationen iiber ein Produkt und
seine Verwendung® und erginzen weiterhin, dass der Begriff das detaillierte und
strukturierte Festhalten von Informationen tiber Dinge und Vorgénge bezeich-
net, um diese einem bestimmten Personenkreis zur vermitteln.”® In dieser Defi-
nition wird einerseits der Zusammenhang zwischen Produkt und Technischer
Dokumentation deutlich, andererseits werden die Inhalte Technischer Dokumen-
tation, ndmlich Produkt- und Vorgangsbeschreibungen, hervorgehoben. HOFF-
MANN et al. zdhlen zur Technischen Dokumentation, neben der reinen Pro-
duktdokumentation, alle sachlich orientierten Texte, mit denen das Produkt den
potenziellen Kunden prisentiert wird.”' Dabei ist Technische Dokumentation
von Werbetexten zu unterscheiden, die inhaltlich, sprachlich und formal eine
andere Aufmachung erfordern und folglich eine andere Zielsetzung verfolgen.”

OTT kniipft thematisch mit ihrem Definitionsansatz an und verdeutlicht den
Aspekt der Wissensvermittlung durch Technische Dokumentation. Demzufolge
ist Technische Dokumentation die systematische Dokumentation wissenschaft-
lich-technischer Publikationen, wobei in der Wirtschaft und Industrie die pro-
duktbezogene und produktbegleitende Information gemeint ist, die notwendiges
(Fach-) Wissen vermittelt und wesentlich die Qualitét eines Produkts mitbe-
stimmt.® LEHRNDORFER nimmt eine ndhere Betrachtung des Terminus
Htechnisch® vor und stellt dessen inhaltliche Ambiguitit heraus. Demzufolge
impliziert ,technisch® zum einen die Benutzerinformation tiber technische Pro-

18 DIN 6789-1:1990-09 zitiert in Régner 2005, S. 11-3.

19 Vgl. Stadtfeld 1999 zitiert in Rogner 2005, S. 11-3; Gabriel 2008.
20 Hoffmann et al. 2002, S. 13.

21 Vgl. Hoffmann et al. 2002, S. 14.

22 Ebenda.

23 Vgl. Ott 1996, S. 34.
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dukte bzw. Produktbeschreibungen, wie beispielsweise technische Daten. Zum
anderen beinhaltet die zweite Bedeutung des Begriffs ,technisch* in Technische
Dokumentation, die Techniken zur Produkthandhabung und somit Handlungsbe-
schreibungen — hierunter fallen Regeln und Verfahren einer Titigkeit.** HOFF-
MANN et al. merken in diesem Zusammenhang an, dass der Begriff ,,Dokumen-
tation* als geeignet erscheint, ,,um sowohl die Zielgruppe, fiir welche die Infor-
mationen bestimmt sind, als auch den offiziellen Charakter, den die Informatio-
nen besitzen, in einem Wort auszudriicken'.

Die Besonderheit der Technischen Dokumentation liegt in der Beziehung
zum jeweiligen technischen Produkt. Technische Dokumentation steht immer im
Zusammenhang mit einem Produkt, wodurch die charakteristische Produktbezo-
genheit entsteht.”® Dennoch ist Technische Dokumentation nicht ausschlieBlich
als eine Art Begleitprodukt oder Beiwerk zum technischen Produkt zu betrach-
ten. Die Beziehung zwischen Produkt und Technischer Dokumentation wurde
1968 durch die Gesetzgebung manifestiert und verschirft.”’” Mit dem Inkrafttre-
ten des Gerite- und Produktsicherheitsgesetzes (GPSG) ist Technische Doku-
mentation als ,fester Bestandteil des Produkts* gesetzlich verankert worden,
wodurch neue Anspriiche bzw. die Relevanz von Technischer Dokumentation
innerhalb von Unternehmen erfolgt ist.”* Technische Dokumentation wird nach
SCHNEIDER daher auch als ,,zugehdriger Teil* und als ,,integraler Bestandteil*
des jeweiligen Produkts betrachtet:

,.Die produktbegleitende Technische Dokumentation ist Teil des Produkts. Fehlt die
Betriebsanleitung, ist das Produkt unvollstdndig. Ist die Betriebsanleitung fehlerhaft,
gilt das ganze Produkt als fehlerhaft.«*

Das Definitionsspektrum erweitert sich mit der Berticksichtigung der Aspekte
»Wissenserweiterung®, ,,Wissensweitergabe® und ,,Kommunikation®, denen im
Entstehungsprozess der Technischen Dokumentation eine bedeutende Rolle zu-
kommt. Technische Dokumentation ist das Ergebnis eines im Vorfeld ablaufen-
den und komplexen Kommunikationsprozesses, der die Wissensweitergabe und
-generierung erfordert (vgl. Kapitel 2.5 und Kapitel 2.7.4). Der Technische Re-
dakteur bezieht seine Informationen im Regelfall aus bereits existenten Doku-
menten oder aus dem Kommunikationsprozess mit Ingenieuren und Technischen
Entwicklern. Demzufolge beinhaltet die Technische Dokumentation das doku-

24 Vgl. Lehrndorfer 1996b, S. 82.

25 Hoffmann et al. 2002, S. 15.

26 Vgl. Rogner 2005, S. II-3; Stadtfeld 1999; Krings 1996.
27 Vgl. Bauer 1994, S. 12.

28 Schneider 2009, S. 27.

29 Ebenda.
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mentierte technische und teils didaktische Wissen der Technischen Entwickler
und Redakteure. Mit anderen Worten ist Technische Dokumentation die Publi-
kation der Ressource Wissen aus dem Bereich Technik.*® Mit diesem Hinter-
grund kann Technische Dokumentation auch als das Ergebnis eines {ibergeord-
neten Informationsmanagementprozesses betrachtet werden, bei dem all diejeni-
gen Informationen zusammengefiihrt und dokumentiert werden, die fiir den Pro-
duktlebenszyklus relevant sind. Hierzu zéhlen Informationen, die den Erstel-
lungsprozess der Technischen Dokumentation begleiten, wie beispielsweise
Entwicklungsdokumentationen, Stiicklisten, Ersatzteilkataloge, Kundenliteratur
(vgl. Kapitel 2.5.2).>' Der Begriff Technische Dokumentation bezieht sich daher
auch auf die iibergeordneten Redaktionsprozesse, aus denen im Ergebnis das
Produkt Technische Dokumentation hervorgeht.

KRINGS unterstreicht den Kommunikationsaspekt Technischer Dokumen-
tation in seiner Begriffsdefinition.”> Hierbei bezieht er sich jedoch weniger auf
den Kommunikationsprozess, der im Vorfeld fiir die Entstehung Technischer
Dokumentation notwendig ist, als vielmehr auf die Kommunikationsbeziehung
zwischen Kunde oder Endanwender und Technischem Redakteur. Demnach
spricht KRINGS im Zusammenhang mit Technischer Dokumentation von einem
Kristallisationspunkt eines Kommunikationsprozesses zwischen dem Techni-
schen Redakteur und den Benutzern*>®. GRUPP elaboriert diesen kommunikati-
ven Aspekt in seiner Definition und integriert dabei Anwender und Hersteller
gleichermaflen. Als neue Faktoren fiir die Begriffsbestimmung und Definition
von Technischer Dokumentation zieht GRUPP die Erwartungshaltungen und
Handlungsweisen des Kunden und Herstellers heran und merkt hierzu an, dass
beide Parteien unterschiedliche Erwartungen an die Technische Dokumentation
haben.”* Der Verwender erwartet demnach die individuelle, bedarfsgerechte In-
formationsversorgung und versteht unter Technischer Dokumentation die Be-
gleitunterlagen zum Produkt. Der Hersteller bezieht sich hingegen auf Gesetze,
Richtlinien und Verordnungen, um zu einer Definition von Technischer Doku-
mentation zu gelangen, wobei er eine wirtschaftlich giinstige und rechtskonfor-
me Losung verfolgt.”

Durch die Integration der Faktoren Kommunikation, Erwartungshaltung und
Handlungsweise folgert GRUPP, dass Technische Dokumentation die ,,geordne-
te Zusammenstellung ausgewcdhlter Dokumente und Sprachmaterialien des Her-

30  Paul 2007, S. 3.

31 Vgl. Weissgerber 2006, S. 13.
32 Vgl. Krings 1996, S. 120.

33 Krings 1996, S. 120.

34 Vgl. Grupp 2008, S. 8.

35 Ebenda.
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stellers zu einem von ihm erstellten technischen Produkt“ ist.*® Durch die Tech-
nische Dokumentation wird einerseits dem Verwender des Produkts der sichere
und niitzliche Umgang vermittelt und andererseits dem Gesetzgeber ein beweis-
kriftiges Zeugnis fiir die Erfiillung der gesetzlichen Anforderungen geliefert.”’
In der folgenden Tabelle erfolgt abschlieBend eine Systematisierung der Defini-
tionen bzgl. der Funktionen und Anforderungen Technischer Dokumentation.

Tab. 2.1: Gegeniiberstellung der Definitionen zu ,, Technische Dokumentation «38

Kriterien Produkt- | Produkt-/ Produkt- | Kommu- | Wissens-
bestand- | Verwendungsin- | qualitit | nikation | transfer
Quellen teil formationen
DIN 6789-1:1990-09 X
STADTFELDT X X
GABRIEL X X
TEKOM X X
HOFFMANN et al. X
LEHRNDORFER X X
OTT X X
SCHNEIDER X
PAUL X
KRINGS X

Durch die Beleuchtung der verschiedenen Teilaspekte des Begriffs Techni-
sche Dokumentation erfolgte ein erster Einblick in die Komplexitit dieser The-
matik. Als Basis flir die weiteren Untersuchungen dieser Arbeit soll die folgende
Definition dienen, die sich aus der Zusammenfithrung der bereits aufgefiihrten
Definitionsansitze der Fachliteratur, unter Berticksichtigung der verschiedenen
Definitionsaspekte, ergibt:

Technische Dokumentation ist als wesentlicher Bestandteil eines Technischen Pro-
dukts zu verstehen und beinhaltet die Gesamtheit aller Dokumentationen (interne
und externe Dokumentationen), die ein Unternehmen fiir unterschiedliche Zwecke
und Zielgruppen erstellt. Technische Dokumentation ist das Ergebnis eines Informa-
tionsmanagementprozesses und der Kristallisationspunkt eines komplexen Kommu-
nikations- und Erstellungsprozesses.

36 Grupp 2008, S. 16.
37 Ebenda.
38 Eigene Darstellung.
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2.2 Arten Technischer Dokumentation

Ausgehend von der definitorischen Komplexitit des Begriffs Technische Do-
kumentation, kann auf die Vielfalt der Erscheinungsformen bzw. Dokumentati-
onsarten geschlossen werden. Um diese Vielfalt zu erldutern und zu gliedern, ist
die in der Fachliteratur vorgenommene Unterteilung in die internen und externen
Dokumentationsarten sinnvoll und notwendig.” Diese Unterteilung ist eine
Klassifizierung hinsichtlich der Ziele und Zielgruppen Technischer Dokumenta-
tion, bei der ecin erster Einblick hinsichtlich der Relevanz Technischer Doku-
mentation fiir den Hersteller und Kunden vermittelt wird.

2.2.1 Interne Dokumentation

Unter interne Dokumentation fallen diejenigen herstellerinternen Informationen,
die den gesamten Produktlebenszyklus inhaltlich begleiten und im Unternehmen
verbleiben. Interne Dokumentation (z. B. Unterlagen fiir die Planung und Ent-
wicklung sowie zur Gefahrenanalyse oder auch Lasten- und Pflichtenhefte so-
wie Konstruktionsunterlagen) wird vorwiegend von Produktentwicklern verfasst
und ist ausschlieBlich fiir den Gebrauch innerhalb des Unternehmens be-
stimmt.*” Die interne Dokumentation ist in gleicher Weise wie die externe Do-
kumentation nicht nur eine geordnete Zusammenstellung ausgewdihlter Doku-
mente, sondern ebenfalls ein komplexer Kommunikationsprozess, den der Tech-
nische Redakteur einleitet, gestaltet, fiihrt und dokumentiert.*' Die interne Do-
kumentation bildet den herstellerinternen Kommunikationsprozess der Techni-
schen Dokumentation ab und beinhaltet die Rohinformationen fiir die produkt-
prasentierenden und produktverwendungsbezogenen Dokumente bzw. fiir die
Benutzerinformationen am technischen Produkt.*> Vor diesem Hintergrund las-
sen sich andere Verwendungszwecke und Nutzungsmdéglichkeiten sowie andere
Dokumentationsformen anwenden, als es bei den produktprisentierenden und
produktverwendungsbezogenen Dokumenten zulissig ist.*

Demzufolge beabsichtigt der Hersteller mit der internen Dokumentation ei-
nerseits juristische Anforderungen zu erfiillen; hierzu zihlt der Nachweis der
Konstruktions-, Produktions-, Organisations- und Produktbeobachtungspflicht

39 Vgl. Henning, Tjarks-Sobhani 1998; VDI-Richtlinie 4500 Blatt 1 zitiert in Rogner
2005, S. 1I-4.

40 Vgl. VDI-Richtlinie 4500 Blatt 1; Weissgerber 20006, S. 14; Potter 1994, S. 14; Rogner
2005, S. 1I-4.

41 Vgl. Grupp 2008, S. 357.

42 Vgl. Weissgerber 2006, S. 14; Pétter 1994, S. 14.

43 Vgl. Grupp 2008, S. 356.
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(vgl. Kapitel 2.4).** Andererseits gewihrleistet die interne Dokumentation die
Wissensweitergabe innerhalb des Produktentwicklungssprozesses im Unterneh-
men und stellt nicht zuletzt die Grundlage fiir die Erstellung der externen Do-
kumentation dar (vgl. Kapitel 2.2.2). Durch das Dokumentieren des technischen
Wissens zu Beginn des Produktlebenszyklusses, d. h. in der Entwicklungsphase
und anschlieBend in der Fertigung des Produkts, wird das Fachwissen stetig do-
kumentiert und von einer Produktlebensphase in die nichste weitergetragen.
Hierdurch ist die Wissensweitergabe fiir alle folgenden Produktlebensphasen
moglich, somit auch fiir die After-Sales-Phase (vgl. Kapitel 2.7).* Die interne
Dokumentation beschreibt die gesamte Produktentwicklung von der Produktidee
bis hin zur Entsorgung.*

Die Verwender der internen Dokumentation sind die verschiedenen firmen-
internen Zielgruppen, die vom Technischen Redakteur adressiert werden. Hierzu
zdhlen im Wesentlichen die Entwicklung/Konstruktion, aber auch der Ser-
vice/Kundendienst sowie die Weiterbildung und die Bereiche Marke-
ting/Vertrieb.”” Konkrete Zielgruppen sind beispielsweise Konstrukteure, Ent-
wickler, Projektleiter, Mitarbeiter der Qualititssicherung und Fiithrungskrifte
sowie Mitarbeiter in gewerblichen Bereichen, in internen Werkstétten und Priif-
stinden.*® Beispiele fiir interne Dokumente kénnen u. a. Konstruktionszeich-
nungen mit Anlagen, Stiicklisten, Werksnormen, Vorgaben und Regelwerke
sein, aber auch Entwicklungsdokumentationen, Sicherheitsdokumente, Betriebs-
anweisungen fiir betriebliche Arbeitsplitze, Instandhaltungsdokumentationen,
Schulungsdokumentationen fiir Verkiufer, Monteure und Servicepersonal sowie
Zulassungs- und Produktbeobachtungsdokumente.*

2.2.2 Externe Dokumentation

Die externe Technische Dokumentation beinhaltet nach der VDI-Richtlinie
4500-1 ,,Technische Dokumentation — Begriffsdefinitionen und rechtliche
Grundlagen® alle technischen Informationen iiber ein Produkt, die von einem
Hersteller/Vertreiber fiir Vertrieb, Anwender und Verbraucher bestimmt sind
und sich zum einen in Dokumentationen fiir die Nutzung des Produkts und zum
anderen in Dokumentationen fiir den Vertrieb unterteilt.’® Die externe Doku-
mentation verldsst im Gegensatz zur internen Dokumentation das Unternehmen

44 Vgl. Gabriel 2010, S. 16; Gabriel 2008, S. 3.

45 Vgl. Gabriel 2008, S. 3.

46  Vgl. VDI-Richtlinie 4500 Blatt 4 (Entwurf), S. 31; tekom 2007b, S. 7.
47 Grupp 2008, S. 356.

48 Vgl. VDI-Richtlinie 4500 Blatt 4 (Entwurf), S. 11.

49 Vgl. Gabriel 2008, S. 3.

50  Vgl. VDI-Richtlinie 4500 Blatt 1, S. 6 f.
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und ist an externe Adressaten gerichtet, die im weiteren Sinne mit dem Kauf des
jeweiligen Produkts in Verbindung stehen, sprich Kaufer und Service-Personal
bzw. die allgemeinen Zielgruppen des After-Sales-Bereichs eines Unternehmens
(vgl. Kapitel 2.7). Die externe Dokumentation unterscheidet sich nicht nur durch
ihre Zielgruppen von der internen Dokumentation, sondern auch in ihren Aufga-
ben. Zweck der externen Dokumentation ist in erster Linie die Produktnutzung
durch den Anwender. Hierbei kénnen Dokumentationsarten und -prozesse je
nach Unternehmen stark variieren. Auch Marketingunterlagen sollten im Ideal-
fall in diese Prozesse integriert werden.’' Durch den Einsatz externer Dokumen-
tation im Marketing wird das Ziel verfolgt, das Interesse potenzieller Kunden an
dem jeweiligen Produkt zu wecken sowie Leistungen und Funktionen des Pro-
dukts zu erlautern (vgl. Kapitel 2.6). Nach dem Kauf dient die externe Doku-
mentation vor allem zur Anleitung fiir den Kunden sowie zum sicheren und be-
stimmungsgemiBen Gebrauch des Produkts.”

Beispiele fiir externe Dokumentationen sind u. a. Vertriebsunterlagen, Schu-
lungsunterlagen fur Kunden, Verpackungskennzeichnungen, Kennzeichnungen
am Produkt, Benutzerinformationen, Priifbescheinigungen, Feedback-Bogen,
Leistungsbeschreibungen, Ersatzteillisten, Montageunterlagen, aber auch Schu-
lungsunterlagen sowie Werkstattinformationen fiir den After-Sales-Bereich.”
Die Zielgruppen der externen Dokumentation sind Betreiber, (End-) Anwender,
Schulungs-, Wartungs-, Service-, Marketing- und Vertriebspersonal sowie Per-
sonal fiir die fachgerechte Demontage und Entsorgung.54

Durch die interne Dokumentation werden Produktentwicklungsschritte von
der Produktanalyse bis hin zur Entsorgung transparent, reproduzierbar und
nachvollziehbar als Nachweis festgehalten.”> Mit der externen Dokumentation
werden hingegen Marketingzwecke und Produktnutzung, -instandsetzung,
-instandhaltung und -entsorgung beabsichtigt (siehe Abb. 2.1). Hier kénnen un-
terschiedliche Dokumentationsarten und -prozesse entstehen, wobei die VDI
4500-4 jedoch nur dann zwischen interner und externer Dokumentation unter-
scheidet, wenn die Dokumentationsprozesse voneinander abweichen.” In der
folgenden Abbildung werden die Dokumentationsarten und ihre jeweiligen Her-
stellungsbereiche bzw. Zielgruppen und Inhalte veranschaulicht.

51 Vgl. VDI-Richtlinie 4500 Blatt 4 (Entwurf), S. 31.
52 Vgl. Gabriel 2008, S. 4.

53 Vgl Pétter 1994, S. 14; Gabriel 2008, S. 5.

54 Vgl. VDI-Richtlinie 4500 Blatt 4 (Entwurf), S. 11.
55 Vgl. VDI-Richtlinie 4500 Blatt 4 (Entwurf), S. 4.
56  VDI-Richtlinie 4500 Blatt 4 (Entwurf), S. 4.
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