Tanner Dokuments KG

Der Fall aus der Praxis
(Bericht des ABZ-Lesers Kurt Horner)

Die Serviceabteilung eines Maschinenbauherstel-
lers erreicht einer jener beriihmten brandeiligen
Telexe eines auslidndischen Kunden mit der Bitte
um sofortige Schadensbehebung, da erheblicher
Produktionsausfall droht.

Konkret handelt es sich um eine vor einem halben
Jahr ausgelieferte Maschinenanlage zur Blechverar-
beitung mit vollautomatischer Steuerung - die Pro-
duktionsanlage befindet sich in Australien.

Der Schaden wird vom Kunden beschrieben - ver-
mutlich handelt es sich um einen Defekt im Bereich
der hydraulischen Steuerung. Der Kunde sieht sich
auBlerstande, den Defekt aufgrund der mitgeliefer-
ten Gebrauchsanweisung selbst zu beheben.
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irtschaftliche Gesichtspunkte

Ein Australienflug wird gebucht, und ein Spezialist
aus dem Service fiir MeB3- und Regeltechnik macht
sich mit seinem Servicegepidck schon am néchsten
Tag auf die Flugreise nach Australien. Der Flug von
Frankfurt nach Sydney dauert 28 Stunden. Das mit-
gefiihrte Reparatur- und Servicematerial muf} fiir
den Zoll entsprechend deklariert werden. Der Mon-
teur wird vom australischen Kunden schon am
Flughafen erwartet und samt Gepéck unverziiglich
zur stehenden Anlage gebracht.

Das schadhafte Bauteil - ein elektronisch angesteu-
ertes Ventil - ist mit Hilfe des Selbsttestprogrammes
in der Mikroprozessorsteuerung bald lokalisiert und
ausgetauscht. Die Anlage kann nach einer Still-
standzeit von rund 48 Stunden die Produktion wie-
der aufnehmen.

Welche Kosten waren entstanden

Nachdem der Servicemann nach dem Riickflug
wieder im heimischen Werk eingetroffen war, ergab
sich fiir diesen wahrscheinlich unnétigen Service-
einsatz folgende Kalkulation:

Flugkosten DM  3.500,00
Monteurkosten DM  4.500,00
Reisespesen und sonstiges DM  1.500,00
Gesamtkosten DM  9.500,00

Die eigentliche Reparaturzeit vor Ort betrug etwa 3
Stunden.

Da es sich um eine relativ neue Anlage gehandelt
hat und den Kunden kein Verschulden traf, gingen
die Kosten voll zu Lasten des Herstellers.

Im iibrigen stellte sich heraus, dal man in der Ge-
brauchsanweisung das Kapitel "Fehlersuche und
Behebung" fiir den MSR-Teil dieser Anlage wieder
einmal gespart hatte - das Kapitel Fehlersuche war
nicht vorhanden!
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Wirtschaftliche Gesichtspunkte
der technischen Dokumentation

Die praktischen und wirtschaftlichen Vorteile einer
professionellen Dokumentationserstellung, ob fiir

- Bedienungsanleitungen

- Funktionsbeschreibungen

- Wartungs- und Reparaturanleitungen

- Montageanweisungen

- Vertriebsunterlagen

- Schulungsunterlagen

- etc.

sind vielfiltig und sollen im folgenden nur anhand

einiger Beispiele und Erorterungen verdeutlicht
werden.

Die Visitenkarte des Vertriebs

Die Komplexitit von Maschinenanlagen sowie das
Zusammenwirken der Werkzeuge, Baugruppen und
Systeme, einschlieBlich der zugehorigen Steuer-,
MelB- und Regeleinrichtungen, erfordern eine ge-
eignete und verstdndliche Prisentation im Ver-
triebsbereich.

Hierzu sind sauber und durchdacht gestaltete Ver-
triebsunterlagen unerlidBlich. Je mehr einem poten-

ABZ-Tip
(fiir poetische Naturen)

Ob man sich an einen Strohhalm
klammern kann, sei dahingestellt.
Eine gute Standard-Dokumentation
ist wie eine Kuh, die Milch gibt.

tiellen Kunden die Technik- und Nutzenargumente
schon im Vorfeld von Verkaufsgesprichen verdeut-
licht werden konnen, um so leichter 146t sich auch
zielgerecht verkaufen.

Dokumentationen sind fiir den Vertrieb Nachschla-
gewerk und Argumentationshilfe sowie in der Pri-
sentation dem Kunden gegeniiber die “VISITEN-
KARTE” des Unternehmens schlechthin.

Die Vorziige geeigneter Dokumentationsunterlagen
reichen sogar bis in die Vertragsformulierungen
beim KaufabschluB8. Es war schon immer etwas
angenehmer, mit klaren Unterlagen und Aussagen
einen Kauf abzuschliefen und exakt zu spezifizie-
ren.

Nur gut informierte Vertriebsingingenieure verhin-
dern teure Sonderlosungen, weil sie in der Lage sind
zu erkennen, welche Standardprodukte und Stan-
dardlésungen benutzt werden konnen, die trotzdem
die Probleme des Kunden l6sen. Und was eignet
sich als Informationsquelle fiir den Vertriebsingeni-
eur besser als die technische Dokumentation.

Informationshasis fiir Service und
Wartung

Mit gutem Werkzeug 148t sich auch gut arbeiten.
Dieser Satz gilt im iibertragenen Sinne ebenso fiir
gute Handbiicher und Schulungsunterlagen. Ein
verniinftiges und klares Wartungsprogramm in Ver-
bindung mit einer Wartungsanleitung verringert
ganz allgemein Betriebsstorungen an einer Anlage -
Produktionsausfille infolge Maschinenstillstand
nehmen deutlich ab, die Kosten sinken. Ein gut
geschultes Personal macht weniger Fehler! Der
Kunde kann in vielen Fillen eine Storung mit
geeigneten Dokumentationsunterlagen selbst besei-
tigen. Die Servicekosten werden geringer.

Bei einer Gesamtbetrachtung der Dokumentations-
Problematik sind, neben den angefiihrten Punkten,
auch

- die Erstellungskosten
- die Qualitdt und last not least

- die gewandelte Technik “vom Manuskript bis zum
Druck” (Schlagwort DESKTOP PUBLISHING)

zu sehen. Die professionelle Handhabung der neuen
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DTP-Werkzeuge haben qualitative und wirtschaftli-
che Vorziige (siehe hierzu auch ABZ-Ausgabe Juni
1989).

Ebenso gilt:

Quantitativ und qualitativ sauber erstellte Doku-
mentationsunterlagen werden beim Kunden zuneh-
mend zur Standardforderung.

Neben dem Anwender- und Vertriebsnutzen hat die
technische Dokumentation auch im innerbetriebli-
chen Bereich des Maschinenbauherstellers Vortei-
le: z.B. bei der Einarbeitung neuer Mitarbeiter und
internen WeiterbildungsmaBnahmen etc. Techni-
sche Dokumentationen sind Informationsmaterial
fiir die verschiedensten Betriebsbereiche.

Die Kosten fiir zielgerichtete Dokumentationser-
stellung konnen teilweise kompensiert werden
durch den Effekt, den eine gute Dokumentation hat:
Vermeidung unnotiger Millverstindnisse - Einspa-
rung von Folgekosten.

Wirtschaftlichkeit und generell qualitative und spe-
zifizierte Dokumentationsanforderungen lassen
sich nur bei professioneller Erstellung in eine ziel-
gerichtete Dokumentation umsetzen.

Kritische Fragen zur technischen
Dokumentation

¢ Wie hoch ist die Anzahl der vermeidbaren Ser-
viceeinsitze bei Kunden?

e Wie beurteilt der Vertrieb die vorhandenen Pri-
sentationsunterlagen?

¢  Wie beurteilt der Firmenservice die vorhandenen
Betriebsanweisungen?

* Gibt es Kundenriickfragen bzw. Reklamationen
zu den von Thnen bereitgestellten Dokumenta-
tionsunterlagen?

* Gibt es Probleme und Verzdogerungen bei der
Montage infolge unzureichender oder fehlender
Montageanleitungen?

* Sind bei der Maschinen- bzw. Anlagenausliefe-
rung die notigen Dokumentationsunterlagen im-
mer beigefiigt und vorhanden?

Buchempfehlung

Gebrauchsanweisungen als Marketing-Instrument
von Dorte Gebert, 1988 erschienen im Forkel-Ver-
lag.

Personliche Gesprdche und Interviews, Verbrau-
cherbefragungen und Erfahrungen sind der Boden,
auf dem die Thesen dieses Buches stehen. Als Hin-
tergrund dienen Theorien zu Produkteinfiihrung,
Motivation, Kommunikation, Verstdindlichkeit,
Lernverhalten und mehr.

Hier wird das komplexe Thema von allen Seiten
beleuchtet. So entstehen Anregungen fiir Public
Relations, Werbung, Verkaufsforderung. Sie betref-
fen die Kundenbindung, das Image des Herstellers,
die Kundendienst-Aufwendungen, Folgegeschdifte
und vor allem das Produkterlebnis - den Moment, in
dem Produkt und Marke auf dem schwierigsten
Priifstand stehen.

Ein Leitfaden also fiir alle, die sich anwendeorien-
tiertes Marketing auf die Fahne geschrieben haben:
Marketing-Kommunikation, Produktmanagement,
Verkauf, Kundendienst, Werbung, Public Relations
und nicht zuletzt auch die Rechtsabteilung.
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...macht Technik verstandlich
durch anwenderfreundliche Handbtiicher, damit
Ihr Produkt ohne Umwege genutzt werden kann

so daB Sie vor einer Produkteinfiihrung ruhig
ruhig schlafen konnen, weil die notwendigen Hand-
blcher rechtzeitgig beim Kunden sind.

...macht Just-in-time-Dokumentation

und integriert damit die redaktionelle Bearbeitung
Ihrer Dokumentation in Ihr simultanes Engeneering-
Konzept und das Drucken der Handbiicher in lhre

Just-in-time-Fertigung.

...macht Handbiicher interaktiv

damit Wissen erlebt und nicht mehr gebiiffelt werd-
den muB. Neue Horizonte - nicht fur fiir Schulung/Training
- maglich durch rechnergesiitzte Informationsvermittlung.

...macht CD-ROM

fur Ihre Dokumentation nutzbar, damit auch lhre

Kunden komfortabel und direkt auf alle Produkt
informationen zugreifen konnen.

...macht diese Leistungen uberpriufbar

durch Referenzen und - wenn Sie wollen-
praktischen Beweis.

I hr Ansprechpart ner,
wenn es um Techni sche anner
Dokurent at i on geht : Dokuments

Thomas Abel e macht_Tech_nlk
Tel. 08382-79074 verstdndlich




