Das

TANNER macht Technik verstandlich

Translation Management —
TANNER ubersetzt Bedarf in
Losungen

Ein Blick in die Bilanz von Unternehmen, die auf technische Dokumentation in
mehreren Sprachen angewiesen sind, macht bewusst: Jedes Wort, das nicht neu
iibersetzt, jeder Satz, der dem Ubersetzer nicht zur Kontrolle vorgelegt werden
muss, und jeder eingesparte Tag im Erstellungsprozess haben zéhlbare Folgen.
+TANNER Translation Management (TTM)" tiberfiihrt exakt diesen Bedarf in eine

effiziente Losung. . . .
g Lesen Sie weiter auf Seite 2

cDay 2005 - groBes Interesse am CATALOGcreator

und die Sunrise Medical GmbH & Co.
KG. Nachmittags wechselten sich Vor-
trage mit Demonstrationen und Exper-
ten-Fragestunden ab. In den Vortrigen
wurden aktuelle Themen behandelt wie
z. B. BMEcat, 3D-Ersatzteilkataloge
mit XVL, die Integration von beschrei-
bender Dokumentation und Ersatzteil-
information auf Basis XML (anhand
der Kombination von Fischer Compu-
tertechnik TIM-RS und CATALOG-

Der Anwendertag zum CATALOG-
creator, der Software fiir Ersatzteil- und

Produktkataloge, am 8. April in der
TANNER-Denkfabrik stief mit tiber
100 Teilnehmern auf grofies Interesse.
Nach einem kurzen Blick auf aktuelle
Entwicklungen der CATALOGcreator
GmbH und ihres Produkts durch Ge-

schiftsfithrer Robert Schifer berichteten

mehrere Anwender iiber ihre Erfahrun-
gen mit der CATALOGcreator-Software
—u. a. die Diirr Dental GmbH & Co. KG

creator), Ubersetzungsmanagement mit
TRADOS oder die vollautomatische
Produktion von Ersatzteilkatalogen aus
dem EDM/PDM ins Web.

Fiir alle Interessenten, die nicht am
cDay 2005 teilnehmen konnten, bietet
die TANNER AG eine kostenlose CD-
ROM mit allen Vortragen des cDay.
Fordern Sie diese an bei:

heike.suess @tanner.de

Sichern Sie sich lhr ABZ-Online

TANNER wird das ABZ zur Jahresmitte auf Online umstellen. Damit wir Sie auch
weiterhin regelméBig tiber aktuelle Branchen-News und Hintergrundberichte im ABZ
informieren konnen, bitten wir Sie bereits heute um die Angabe Threr E-Mail-Adresse.
Faxen Sie einfach diese Seite ausgefiillt an TANNER: +49 (0) 8382-2729 00 oder
bestellen Sie das ABZ-Online unter http://www.tanner.de/de/abz/anmeldung.html

Firma

Name

E-Mail

Technik gestalten, prasentieren, erklaren

18. Jahrgang 2/2005 — Mai 2005

EDITORIAL

Wer zu den Besten
gehoren will, muss
sich Vergleiche
gefallen lassen. Wir
von TANNER bie-
S ten Thnen mit dem
‘ ,.GroBen Katalog-
Benchmark” die
Moglichkeit, Thre Kataloge mit den
besten Marketing-Instrumenten ande-
rer Anbieter zu vergleichen.
Auch TANNER stellt sich gerne dem
Wettbewerb: Bereits 2002 hat unsere
Losung die Endausscheidung des
VDI-Win-Win-Cups fiir mustergiiltige
Geschiftsbeziehungen erreicht. Dabei
wurde der gesamte Redaktionsprozess
bei Siemens Medical Solutions
bewertet. Wesentlicher Bestandteil
dort ist ein bidirektional im System
integrierter Ubersetzungsprozesses in
damals nur 12 Sprachen. Wichtigster
Vorteil des TANNER Translation
Managements: Es erkennt 100%-Mat-
ches und schlieBt diese von erneuter,
unndtiger bearbeitung und Uberset-
zung aus. Im Ergebnis ermoglicht die
Losung eine frithere Bereitstellung
mehrsprachiger Produktinformationen
und kann somit den Eintritt in auslin-
dische Mirkte um Wochen beschleu-
nigen. Gewinner sind zum Beispiel
Hersteller von Medizinprodukten,
welche die FDA fiir den US-Markt
zulassen muss.

Thr Helmut Tanner
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Translation Management — TANNER
libersetzt Bedarf in Losungen

So konnte Siemens Medical Solutions
seine Kosten nach Einfithrung von TTM
um tiber zwei Millionen Euro jédhrlich
senken. Kein Wunder also, dass Auswahl
und Einsatz dieser Losungen heute
strategische Bedeutung haben. Es ist
nicht zuletzt das stetig steigende Uber-
setzungsvolumen bei gleichzeitig wach-
sendem Termindruck, was den Bereich
Ubersetzung immer mehr zu einem
betriebswirtschaftlich relevanten Faktor
macht.

Mit einer Ersparnis in dieser Groflenord-
nung liegt die Siemens-Sparte allerdings
an der Spitze des erreichbaren Potenzi-
als. Moglich wird dies im Wesentlichen,
weil die maBgeschneiderte TANNER-

Erfassungsbereich

DGSAZ
WISSEN

Losung zwei zentrale Funktionalititen
besitzt, welche sie von gidngigen Produk-
ten auf dem Markt unterscheidet.

Optimierte Vermeidung von
Redundanzen

Gemeinsames Ziel aller Losungsansitze
ist es, die Menge an neu zu iibersetzen-
dem Text so weit wie moglich zu redu-
zieren. Dazu unterziehen die meisten
Systeme das Ausgangsdokument im
Redaktionssystem und unter Einsatz so
genannter Translation Memories automa-
tisch einem stufenweisen Abgleich. Die
Software filtert dabei all jene Textbau-
steine heraus, die in der Vergangenheit
bereits vollstindig iibersetzt wurden und
ordnet diesen ihr gespeichertes Gegen-
stiick in der Zielsprache zu. Dem Uber-
setzer werden die Satzpaare anschlie-
Bend nur noch zur Bestitigung vorgelegt.
Damit reduziert sich der Aufwand zwar

TANNER Translation Management

AD

Redaktionssystem

Alignment zwischen
D-Versionen

Alignment zwischen
AD' und ZD*

Vorbereitung

AD  Ausgangsdokument

AD’" gedndertes Ausgangs-
dokument

ZD  Zieldokument
ZD" angepasstes Zieldokument
MD multilinguales Dokument

E

Ubersetzungsbereich

. iNachbereitung
Translation Memory
gatzPaar: Informationsbaustein
I
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— —
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™
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Mehr Infos finden Sie unter www.tanner.de /
Fachportal / Artikel / Ubersetzungen/Lokalisierung

Workflow beim TANNER Translation Management

erheblich, dennoch fallen auch fiir diesen
Prozess Kosten an. Nicht so beim
TANNER Translation Management. Hier
werden diese ,,100 Percent Matches* fiir
die weitere Bearbeitung komplett
gesperrt, dem Ubersetzer somit gar nicht
erst zugespielt und verursachen damit
keine weiteren Kosten.

Ein anderer Fall tritt ein, wenn das
System geringfiigige Abweichungen
zum Ursprungsdokument identifiziert.
Gingige Losungen markieren solche
Bausteine zwar als so genannte Fuzzy
Matches. Anschliefend steuern sie diese
—in der Regel sind es ganze Absitze
oder Unterkapitel der technischen
Dokumentation — aber komplett in den
Ubersetzungsprozess ein. Mit fatalen
Folgen: Schon ein einziges gedndertes
Wort in einem Informationsbaustein
geniigt, dass der Ubersetzer den gesam-
ten markierten Abschnitt zu bearbeiten
hat. Nicht selten muss er diesen
anschliefend mit 50 Prozent vom nor-
malen Ubersetzungshonorar berechnen.
Die TANNER-L6sung geht auch hier
neue Wege. Thre Technologie erlaubt
nicht nur die Unterteilung eines Textes
in mehr oder weniger grofe Abschnitte,
sondern die semantische Zerlegung in
kleinste Sinneinheiten. Bei minimalen
Textinderungen erhilt der Ubersetzer
damit nur noch die tatsidchlich iiberar-
beiteten Sinneinheiten. Sind diese iiber-
setzt, werden sie direkt an richtiger
Stelle in das Zieldokument eingefiigt
und fiir spitere Verwendung in ihrem
Kontext gespeichert.

TTM reduziert Projektlaufzeiten durch
paralleles Erfassen und Ubersetzen
Potenziale zur Effizienzsteigerung nutzt
das TTM auch, wenn es um den Erstel-
lungsprozess der Ubersetzung geht.
Ohne komplette Anleitung geht heute
keine Maschine und kein Gerit mehr
zum Kunden. Da die Erstellung techni-
scher Dokumentationen und ihrer Uber-
setzung hdufig erst gegen Ende der
gesamten Projektlaufzeit starten kann,
spielt der Zeitfaktor eine zentrale Rolle.
Die TANNER-L6sung erlaubt es daher,
noch wihrend der redaktionellen Arbei-
ten in der Ausgangssprache parallel
bereits den Ubersetzungsprozess in die
Zielsprachen einzuleiten. Nachtrigliche



Anderungen und Erginzungen werden
unproblematisch nachgereicht und auto-
matisch in das Zieldokument integriert.
Somit arbeiten technischer Redakteur
und Ubersetzer bei Bedarf zeitgleich an
ein und demselben Dokument. Freie

DosAZ
WISSEN

Kapazititen konnen zielbewusst genutzt
und Durchlaufzeiten drastisch gesenkt
werden.

Das TANNER Translation Management
ist eine Software-basierte Losung, die
individuell in das jeweilige Kundenum-

feld integriert wird. Sie ist kompatibel
mit allen Redaktionssystemen, die auf
Modularisierung und Wiederverwen-
dung von SGML-/XML-Informationen
setzen.

Der groBe KatalogBenchmark 2005

Der grofle KatalogBenchmark 2005 ist
ein neuer, in doppeltem Sinne ausge-
zeichneter Wettbewerb:

Zum einen analysiert und bewertet er
alle angemeldeten Print- und E-Busi-
ness-Kataloge nach ihrer Nutzer-
freundlichkeit und Struktur; die besten
werden mit dem Attribut "Bester Kata-
log 2005" ausgezeichnet.

Zum anderen vergleicht er die Kataloge
im Bereich Print mit denen der Wettbe-
werber. Die Teilnehmer erhalten als
Ergebnis ein individuelles Gutachten, das
ihnen wertvolle Aufschliisse iiber den
aktuellen Marktwert ihres Katalogs gibt.
Der grofie KatalogBenchmark 2005

f-mp

Fraunhofer

nstitut
Arbeitswirtschaft und

fachyerband Organisation

medienproduktioner

ALTANA Pharma AG

richtet sich an alle Unternehmen, die
ihren Geschiftssitz oder eine Niederlas-
sung in Deutschland, Osterreich oder
der Schweiz haben und eigene, deutsch-
oder englischsprachige Print- oder
E-Business-/Online-Kataloge mit mind.
50 Seiten oder 100 Artikeln erstellen.
Der Startschuss zum grofien Katalog-
Benchmark 2005 fiel auf dem Bran-
chenforum 2005 am 26. April 2005 in
Stuttgart. Unter dem Titel ,,Von Print bis
Procurement — Erfolgreiche Produkt-
kommunikation in allen Medien* fan-
den Besucher des Branchenforums auf-
schlussreiche Erfahrungsberichte aus
der Praxis mittelstindischer Unterneh-

cat

...and you are content

..........

Die ALTANA Pharma AG legt besonderen Wert darauf, dass sich ihre Mitarbeiter
an ihrem Arbeitsplatz wohlfiihlen. Aus diesem Grund hat die ALTANA Pharma AG
TANNER beauftragt, Nutzerhandbiicher fiir die neu entstehenden Biiro-, Labor-,
Service- und Logistik-Gebidude zu erstellen. Die Mitarbeiter werden iiber die Rdum-
lichkeiten im gesamten Gebiude, die Funktionen eingebauter Systeme und Sicher-
heitseinrichtungen informiert und ggf. zur korrekten Bedienung angeleitet.

Die ALTANA Pharma AG mit Hauptsitz in Konstanz ist spezialisiert auf die
Geschiftsfelder Therapeutika, Imaging und Selbstmedikation (OTC) mit den
Kernkompetenzen Magen-Darm- und Atemwegserkrankungen.

STEAG HamaTech AG

TANNER betreut die Einfithrung des Redaktionssystems TIM-RS bei der STEAG
HamaTech AG. Damit fithren beide Unternehmen ihre langjihrige, bewihrte
Zusammenarbeit fort. STEAG HamaTech ist ein weltweit fithrender Lieferant von
Fertigungsgeriten und Prozesstechnologie fiir die Herstellung optischer Medien
(CD/DVD) und fiir die Weiterverarbeitung von Photomasken und Halbleiterschei-
ben durch die Halbleiterindustrie. Im Hauptsitz Sternenfels stellen ungeféahr

300 Angestellte hochgradig zuverldssige und produktive Anlagen fiir die Optical
Disc- und Halbleiter-Industrie her. Die STEAG HamaTech AG erforscht und
entwickelt wichtige Prozesse und Komponenten fiir die Medienherstellung.

men rund um das Thema Produktda-
tenmanagement.

Die Teilnahmegebiihr fiir den Wettbe-
werb "Der grofle KatalogBenchmark
2005" betrédgt pro Katalog 200,- Euro.
Sie ist notwendig, um die umfangrei-
chen Analysen und Gutachten fiir den
Katalog sicherzustellen. Anmelde-
bzw. Einsendeschluss fiir den grofen
KatalogBenchmark 2005 ist der

15. September 2005.

R
e

Mehr Infos finden Sie unter
www.katalogbenchmark.org
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Interessenten verteilt. Ein Rechtsanspruch besteht
nicht.
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RECHT

Alles was Recht ist

Seit 2004 gilt das neue Gerate- und Produktesicherheitsgesetz (GPSG). Es verbietet
das Inverkehrbringen unsicherer Produkte. Damit riickt die mitgelieferte technische
Dokumentation ins Visier der Behérden. Fiir TANNER Grund genug, das Rechts-

Know-how seiner Redakteure vom renommierten Experten Dr. jur. Peter Anhalt auf

den neuesten Stand bringen zu lassen.

Eine zentrale Frage: Welche Schadenser-
satzanspiiche kann eigentlich ein An-
wender eines Produkts oder ein Dritter
geltend machen, wenn ihm aufgrund
einer fehlerhaften Bedienungsanleitung
ein Schaden entstanden ist?

Haftung fiir Bedienungsanleitungen
Bei der auBlervertraglichen Haftung ste-
hen jedem Geschidigten, der in keinem
vertraglichen Verhiltnis zum Hersteller
steht, zwei Rechtswege offen: Haftung
nach BGB §823 und Produkthaftungsge-
setz (ProdHaftG). Nach BGB § 823 haftet
der Hersteller, wenn er schuldhaft gegen
eine Pflicht verletzt. Dazu zihlt auch der
Verstof3 gegen ein Schutzgesetz, wie dem
GPSG. Da das GPSG die Bedienungsan-
leitung ausdriicklich in die Sicherheit
eines Produkts einbezieht, kann eine feh-
lerhafte Dokumentation fiir den Hersteller
schnell zur Haftungsfalle werden.

Noch heikler wird es fiir den Hersteller,
wenn der Geschidigte den Rechtsweg
nach ProdHaftG beschreitet: Nach Prod-
HaftG muss nicht einmal ein Verschul-
den des Herstellers nachgewiesen wer-
den. Es geniigt, wenn das Produkt feh-
lerhaft ist — fehlerhafte Dokumentation
inbegriffen!

Wann ist Dokumentation fehlerhaft?
Ein Beispiel: Hat der Hersteller konstruk-
tiv alles getan, um sein Produkt nach
Stand von Wissenschaft und Technik
ungefihrlich zu machen, bleiben oft noch
unvermeidbare Restgefahren bestehen.
Die Dokumentation hat u. a. die Aufgabe,
diese Restgefahren abzufangen, d. h. vor
den Gefahren zu warnen, die auch bei
bestimmungsgeméfer Verwendung vom
Produkt ausgehen. Erfiillt die Dokumen-
tation diese Anforderung nicht, kann ein
Gericht Fehlerhaftigkeit unterstellen.

Die Vorschriftenflut wachst

Wie unterstiitzt eine Dokumentation den
gefahrlosen Umgang mit dem Produkt?
Eine erste Antwort lautet nur scheinbar
banal: Die Dokumentation muss voll-
stindig, richtig und vor allem verstéind-
lich sein. Eine Forderung, die nur auf
den ersten Blick einfach zu erfiillen ist!
Wie werden Warnhinweise korrekt auf-
gebaut? Wie werden Text und Bild rich-
tig angeordnet? Welche Inhalte miissen
in eine Doku? Hier gilt es, eine wach-
sende Flut an Gesetzen, Richtlinien und
Normen zu beachten:

DIN EN IEC 62079 , Erstellen von
Anleitungen*, DIN EN ISO 12100-2
,.Sicherheit von Maschinen®, Maschinen-
richtlinie, branchenspezifische Vorschrif-
ten, z. B. durch FDA, VDMA, usw.

Ob Terminologie, Satzbau, grafische
Gestaltung oder Text-Bild-Anordung —
normengerechte Gestaltung ist fiir die
TANNER-Redakteure oberstes Gebot.
Mit dem TANNER-Funktionsdesign
wird ein Grof3teil dieser Anforderungen
quasi automatisch erfillt.

Dokumentationen, optimiert nach TANNER-Funktionsdesign, decken wesentliche Normanforderungen automatisch ab.
Der Vorher-Nachher-Vergleich zeigt es auf den ersten Blick:

Vorher — ohne TANNER-Funktionsdesign

Wechsel der Klinge

Das Wechsel-Modul EX455 ermoglicht Klingenwechsel in kiir-

zester Zeit.

Losen Sie die Klingenhalterung mit einem Schraubschliissel mit

Schliisselweite 16.

Beachten Sie, dass die Anlage mit dem Hauptschalter ausge-

schaltet wurde.

Zum Klingenwechsel nehmen Sie die alte Klinge aus der Halte-

rung.

Klinge wechseln

Nachher — mit TANNER-Funktionsdesign

Werkzeuge, Hilfsmittel und Ersatzteile:
¢ Schraubschliissel, SW 16
» Klinge, Artikel-Nr. 6782-990E

VORSICHT

Scharfe Klinge

Schnittverletzungen auch an abgenutzten Klingen

e Schutzschuhe und schnittfeste Sicherheitshand-
schuhe tragen.

Nehmen Sie eine neue Klinge aus der Verpackung und setzen Sie
sie ein.

Ziehen Sie die neue Klinge anschlieBend wieder gut fest.

Nach Bestitigen mit der Taste ,,Klingenwechsel” am Steuerpult
schaltet sich die Lichtschranke automatisch wieder ein.

Beachten Sie beim Wechsel der Klingen, dass auch abgenutzte
Klingen sehr scharf sind und Sie sich ggf. schneiden konnten.

~N N R W N =

. Anlage mit dem Hauptschalter ausschalten.

. Klingenhalterung mit Schraubschliissel 16sen.

. Alte Klinge aus der Halterung nehmen

. Neue Klinge aus der Verpackung nehmen.

. Neue Klinge einsetzen.

. Klingenhalterung mit Schraubschliissel wieder festziehen.

. Klingenwechsel mit Taste ,,Klingenwechsel” am Steuerpult

bestitigen.
Die Lichtschranke schaltet sich automatisch wieder ein.
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DOKUMENTATION

Best Practice in der Technischen

Dokumentation

Teil 3: Die Aufbereitung

TANNER hat speziell fiir mittelstandische Unternehmen alle Prozessschritte der
Dokumentation von der Erfassung bis zur Archivierung optimiert und in der
Methodensammlung ,,Best Practice in der Technischen Dokumentation”

zusammengestellt.

Best Practice beschreibt hierbei nicht
das theoretisch Beste, sondern —
unter den Rahmenbedingungen des
Mittelstands — die beste Losung aus
der Praxis: den optimalen Mix aus
Aufwand und Ergebnis. Diese beste
realisierte Losung ist auf typisch
mittelstindische Redaktionsumge-
bungen ausgerichtet. Was unter die-
sen Bedingungen ,,Best Practice in
der Technischen Dokumentation ist,
behandelt eine Serie, die nacheinan-
der auf die Schritte Informations-
Recherche, Erfassung, Aufbereitung,
Qualititskontrolle, Publikation, Uber-
setzung und Archivierung eingeht.

Hiufig ergibt bei der Technischen Doku-
mentation die erste Erfassung von Infor-
mationen, die auch von verschiedenen
Personen durchgefiihrt werden kann,
eine unstrukturierte Sammlung von nicht
ausformulierten Texten und Bildern.
Diese Sammlung muss derart bearbeitet
werden, dass die Informationen klar
strukturiert und einfach verstindlich

W Epic Edibor - Dakumiiasm
Latei Ueswbetsn  Suchen  drecht  Onfugen  Lobioss  Tabsle  Lxtrss  Locmebersn  Ferster

werden. Technische Redakteure gehen
diese Aufgabe ,,ingenieurméBig* an -
nach einer anerkannten Methode und
nach festen Regeln. Das TANNER-
Funktionsdesign gibt hier Formulie-
rungsmuster vor, definiert die Gestal-
tung und legt Strukturen auf allen Ebe-
nen der Dokumentation fest. Die Struk-
tur kann ein komplettes Handbuch, eine
Wartungsanleitung oder Betriebsanlei-
tung umfassen, setzt sich aber in kleine-
ren Dimensionen fort bis in die konkrete
Handlungssequenz.
Beispielhaft wird hier gezeigt, auf wel-
chen Ebenen Regeln definiert werden
und greifen:
* Grobstruktur

(Kapitel und Unterkapitel)

z. B. Kapitel 5 Wartung,

5.1 Sicherheitshinweise zur Wartung,

5.2 Wartungstabellen,

5.3 Wartungsarbeiten
¢ Feinstruktur/Sequenzmuster

Jede Wartungsarbeit setzt sich aus

einer oder mehreren Handlungsse-

quenzen zusammen.

[P

DEHE SRAAY I 2B o 4% BAGERTO

L@ LK Qe am RO IR EHS A

te-e D= -- Trangpor__sgemng Emsorgung
L= B HAInhalte
== I --- Trenspodt
=] Ueherschrift --- 4.1 Transpartieren
=] Finleitung
= = Inhalt
=] Infursmation
L] Para - Geachisangaben (— lechuizche Baschiebung)
' Information
Inhalt
Einleltuny -
-1=| Hamillung
_ 2] Tielangahe - 11,1 Auspacken uni L
< 2| Schritt
'_T'I Auffordarmng
+[=] Para ---- 1 Pumpe baim Emafang auspacken urd auf Transp
! Auffnrdereng
Schritt
= = Seduit

prifan

i Aufforderuny
Schrltt

Lz Para ---- I Verpackungzmatenal gernall arlich getendsn b
i Auffordarng
Schritt

Mandlinm

& Transport_Lagerany_Entsorgung - 4 Transpor, _sgerung und Sntzcn ElliE

4  Transport, Lagerung
und Entsorgung

4.1 Transportieren

Gewichtsangaben (— Technische
Beschreibung).

4141

1. Pumpe beim Empfang auspacken und auf
Transportschaden priifen.

2. Transportschiden sofort beim Hersteller
relden.

3. Verpackungsmaterial gemaf orilich
geltenden Vorschriften entsorgen.

Auspacken und Lieferzustand prifen

4.1.2  Anheben

Strukturelemente des Funktionsdesigns abgebildet in Arbortext EPIC

Werden jetzt Sie Férdermitglied!
a

= =\D

SHI vl

Jetztonline a-nmelder;
www.umcef.

Eine Handlungssequenz besteht aus:

— der Zielangabe (= Titel)

— Werkzeugen, Hilfsmitteln, Ersatz-
teilen

— Warnhinweisen

— Handlungsschritten

— dem Resultat

Ein Warnhinweis besteht wiederum aus:

— Signalwort

— Piktogramm

— Art/Quelle der Gefahr

— Was passiert bei Nichtbeachtung?

— Handlungsschritte zur Vermeidung
der Gefahr

¢ Formulierungsmuster

— Generell: kurze und knappe Sitze

— Handlungsschritte: Imperativ ohne
,Sie (z. B. ,,Schraube festzichen.*)

— Zielangabe: wie Handlungsschritt

¢ Auszeichnungselemente
z. B. zur Hervorhebung von Schaltern
und Bildschirmmeldungen

Der Redakteur hat die Moglichkeit, die
Strukturelemente in XML oder einer
Word-DOT abzubilden. Im Idealfall ist
der grofite Teil der Aufbereitung dem
System zugeschrieben; damit kann der
Redakteur sich voll und ganz den Inhal-
ten widmen. Perfekt ist es, wenn bereits
Informationserfasser in der Entwicklung
entsprechend dieser Methode Informa-
tionen zuliefern, z. B. in einer ,,abge-
speckten Word-DOT.
Zusammenfassend ldsst sich sagen, dass
mit der Aufbereitung die Qualitit der
Dokumente steht und féllt. Soweit mog-
lich, miissen Qualitdtsanforderungen
dieser Art automatisch erfiillt sein.
Manuelle Eingriffe sind nicht nur auf-
windig, sondern auch fehleranfillig.
Die Qualitit hiangt wiederum entschei-
dend ab von der Sorgfalt, mit der das
Regelwerk ausgearbeitet und in der
Redaktionsumgebung abgebildet wird.
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KUNDE

Wissen Sie genau, was lhre
Kunden wissen wollen?

Alle, die diese Frage spontan mit ,Ja” beantworten konnen, haben sicherlich
schon eine Nutzerbefragung bzw. Marktanalyse fiir ihr Unternehmen durchge-
fiihrt. Fiir alle anderen hier ein Fallbeispiel, warum sich dies lohnt.

Die Schindler Aufziige AG in der
Schweiz ist eine Tochtergesellschaft
des in allen 5 Kontinenten aktiven
Schindler-Konzerns. Beratung, Pro-
jektierung, Herstellung, Montage und
Instandhaltung hochwertiger Auf-
ziige, Fahrtreppen und Fahrsteige in
Wohn-, Geschiifts- und offentlichen
Gebiuden sind das Kerngeschift von
Schindler. Schindler legt einen
besonderen Schwerpunkt auf ein
dichtes, professionelles Service-Netz
und die traditionell hohe Qualitit der
Produkte, die sich aus der jahrzehnte-
langen Erfahrung des Familienunter-
nehmens ergibt.

Am Anfang steht der Plan, eine Publi-
kation neu aufzulegen oder — in unse-
rem Fallbeispiel — eine neue Publikation
herauszubringen.

So auch bei der Firma Schindler Auf-
ziige Ebikon, Schweiz. Geplant ist ein
umfassendes Nachschlagewerk zum
Thema ,,Aufzugswartung®: Service-
Leistungen, Vertragsoptionen, gesetzli-
che Grundlagen, Modernisierung. Viele
Themen, noch mehr Informationen. Und
der Wunsch, punktgenau und ausrei-
chend zu informieren.

Zweifel bleibt: ,,Welche und wie viele
Informationen brauchen unsere Kunden
WIRKLICH?* Genauso wichtig: ,,Wel-
che brauchen sie NICHT?* Dies findet
man am besten heraus, wenn man den
Nutzer der Publikation direkt ,,zu Hause
abholt“, in seinem Arbeitsumfeld kennen
lernt und befragt. Und mit dieser Aufgabe
wendet sich Schindler an TANNER.
Zwei Zielgruppen werden befragt: Die
Leiter der eigenen Service-Teams sowie
Immobilienverwalter, die Schindler-
Aufziige in ihren Gebiduden betreuen.

Das Interview
Der TANNER-Fragebogen — in enger
Abstimmung mit Schindler erstellt —

orientiert sich an Routineaufgaben der
Befragten, sprich: der tiglichen Kom-
munikation zwischen Service-Leitern
und ihren Kunden. Bei den Immobilien-
verwaltern riickt zudem die jihrliche
Eigentiimerversammlung in den Vorder-
grund.

Fiir die Interviews ist TANNER-Pro-
jektleiter Andreas Hett in der gesamten
Schweiz unterwegs — von Genf im
dufersten Siidwesten bis nach St. Gal-
len im Nordosten. Denn jede Region hat
ihre eigenen Anspriiche und Bedingun-
gen: Sprachlich, rechtlich ... bis hin zu
feinen Details in der Mentalitit und im
Umgang mit Information.

... und das Resultat

Die Prisentation der Befragungsergeb-
nisse in Ebikon findet vor Vertretern aus
Marketing, Service und Key Account
Management statt. Neben den zentralen
Aussagen der Befragten kommen auch
deren Service-Wiinsche abseits einer
Publikation zur Sprache. Dariiber hi-
naus werden konkrete Losungsansétze
vorgestellt und besprochen.

Das Ergebnis ist in einigen Punkten
durchaus iiberraschend und zeigt, wie
wertvoll eine Nutzerbefragung sein
kann. Denn den Zeitpunkt und vor
allem die bevorzugte Art, sich Informa-
tionen zu beschaffen (Lese- bzw. Frage-
verhalten der Immobilienverwalter),
haben die Projektbeteiligten zuvor
anders eingeschitzt.

Schindler nutzt die Ergebnisse der
Nutzerbefragung umgehend, um seine
Publikationsabsichten neu auszurichten:
Statt eines umfangreichen Handbuchs
werden die gewiinschten Themen nun in
Flyern verteilt. Um die Mitarbeiter auf
Fragen der Kunden in jeder Situation
vorzubereiten, steht aulerdem eine
Neustruktur des Intranets an. Auch hier-
fiir bilden die Erkenntnisse der Nutzer-
befragung eine wertvolle Basis.
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Edgard Spekking, Leiter Marketing
Schindler, Aufziige AG:

,»Manche Ergebnisse der Nutzerbefra-
gung waren fiir uns wirklich iiberra-
schend und gerade deswegen sehr hilf-
reich. Wir konnen die Struktur unserer
kiinftigen Publikationen nun deutlich
nédher an den Vorstellungen unserer
Kunden und Mitarbeiter ausrichten und
haben auch Klarheit iiber Umfang und
Inhalt gewonnen. Das gibt Planungssi-
cherheit. Damit hat sich die professio-
nelle Nutzerbefragung durch TANNER
fiir uns in jeder Hinsicht ausgezahlt.
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