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Vorwort

Die Fachkommunikationswissenschaft (Schubert 2007) bzw. die Wissens-
kommunikationsforschung (Engberg et al. 2024; Holste 2024) zeichnen sich
dadurch aus, dass ihre Arbeiten einerseits einen klaren Bezug zu beruflich
kommunikativen Aufgaben haben, andererseits einen wissenschaftlichen Er-
kenntnisgewinn erzielen. Diese Disziplinen kénnen also Forschungsergebnisse
unter Zuhilfenahme ihrer bestehenden Konzepte, Modelle und Methoden in
das Forschungsfeld zuriickfiithren. Gleichzeitig entwickeln sie ihre Instrumente
und Perspektive auf den Objektbereich durch neue Konzepte und Modelle
weiter. Damit tragt dieser Zweig der Wissenschaft dem Selbstverstindnis von
Forschung Rechnung, sich in einem kontinuierlichen reziproken Transfor-
mationsprozess zwischen Wissenschaft und Gesellschaft zu befinden, die sie
alimentiert. Letztlich ist Wissenschaft ein wesentlicher Teil der Gesellschaft.
Dieser reziproke Transformationsprozess vollzieht sich vor allem durch
Qualifikationsarbeiten dieser Disziplinen wie Masterarbeiten und Disserta-
tionen, wie sie beispielsweise an der Universitit Hildesheim, der Technischen
Hochschule Koln, der Technischen Hochschule Mittelhessen usw. betreut
werden. Dies gilt auch fiir die vorliegende Dissertation ,,Mikroprozesse der
Bediensituation von Dr. phil. Harald Schenda M. Sc. Seine Themenwahl ist
dem genannten Transformationsprozess zutraglich: Die Anweisungen, wie
Produktbenutzende tiber die Bedienung eines technischen Produkts aufge-
klart werden sollen (sogenannte Informationsprodukte), schreiben in vielen
Staaten Normen, Gesetze und Verordnungen vor. Diese Vorgaben schaffen eine
berufliche Aufgabe und letztlich die beiden Berufsbilder Technische Redaktion
(Krings 1996) und Technikiibersetzung (Gopferich 1998; Risku 2016 [2004]):
beispielsweise in den USA der Consumer Product Safety Act, die Norm ANSI
7535.6-2023 ,,Product Safety Information usw.; innerhalb der EU die Maschi-
nenverordnung (2023); in Deutschland das Produktsicherheitsgesetz, die DIN
EN IEC/IEEE 82079-1:2021 ,Erstellung von Nutzungsinformationen® usw.
Harald Schendas Arbeit modelliert die Erstellung dieser Informationsproduk-
te, konkret den Teilschritt der Redakteure/-innen, sich mit dem technischen
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Produkt auseinanderzusetzen. Seine Themenwahl lasst sich auch biografisch
begriinden, weil Dr. Schenda durch jahrzehntelange Berufspraxis auf diesem
Gebiet als ausgewiesener Experte gelten kann.

Dabei folgt seine Arbeit dem aktuellen Paradigma der Situierung, model-
liert also vor allem die Situation als Einflussgrofie auf den Bedienprozess und
infolgedessen auf das zu erstellende Informationsprodukt. Er geht damit nicht
nur auf ein Desiderat in der Forschung ein, sondern bietet auch die Grund-
lage, um eine Liicke in der Berufspraxis zu schlieflen und berufliche Kom-
munikationsprozesse zu optimieren: die Planung, die Durchfithrung und die
nachtrégliche Betrachtung des Redaktionsprozesses in Technikunternehmen
und bei Sprachdienstleistenden in Deutschland, in den USA usw. Grundsétz-
lich berticksichtigt die Arbeit das Paradigma der Kognition (Hoffmann 1993),
indem sie an das Modell Automatisierter Wissenskommunikation ankniipft
(Kapitel 3.5), den Begriff Prozesswissen ausarbeitet und als zentrales Element
in die Modellbildung aufnimmt (Kapitel 2.7.3). Im weiteren Verlauf geht die
Arbeit allerdings andere Wege. Die Aufnahme dieser Arbeit in die Reihe ,Wis-
senskommunikation: maschinell - mehrsprachig - multimodal® zeigt, dass die
Buchreihe den eingeschlagenen Weg der Pluralitat in der Fachkommunika-
tionsforschung beschreitet und fortfiihrt; letztere

»spricht sich klar gegen Normdenken und Ublichkeit aus; Wissenschalft
erstrebt das Mehr an Wissen durch Dialog, durch Vergleich, durch Ab-
wigen, was an Alternativen noch zur Verfiigung steht; was an Vielheit
zu Fragen, Analyse-Instrumentarien und Methoden herausfordernd
noch gesehen und geklart werden soll“ (Kalverkdmper 2004: 16).

In diesem Sinne freuen wir uns sehr, eine derart befruchtende, fundierte Arbeit
in unsere Reihe als Band 2 aufnehmen zu kénnen, die den Forschungsdiskurs
vorantreibt und gleichzeitig die Grundlage fiir Veranderungen in der Berufs-
praxis bietet. Die Arbeit dient bereits als Ausgangspunkt fiir Masterarbeiten
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an der Technischen Hochschule K6Iln und am Learning Lab der Universitat
Duisburg-Essen wie auch als ein Baustein des Fundaments, auf welchem das
néchste beginnende Promotionsprojekt basiert.

Essen-Zollverein im Mai 2024
Prof. Dr. phil. habil. Alexander Holste
Reihenherausgeber
gemeinsam mit Prof. PhD Helle Dam Jensen
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Summary

Department 3 — Language and Information Sciences - at the University of
Hildesheim accepted a (slightly) modified version of this monograph as a
doctoral thesis (Dissertation) bearing the title “Interaktionen und Riickkop-
plungseffekte als Einfluss auf fachkommunikatives Handeln” in March 2024.
Prof. Dr. phil. habil. Klaus Schubert as doctoral supervisor and Professor Dr.-
Ing. Ulrich Thiele as co-supervisor supported me throughout the exposé and
dissertation phase. Prof. Dr. phil. habil. Alexander Holste brought his ideas
regarding general model appearance to my attention and inspired the shape
of my own model.

Within technical writing, as a fundamental field of practical technical
communication, information research on the technical artifact (product) is a
rarely investigated step in the technical writing workflow (for the workflow, see
Schubert 2007: 81). Here, in the context of information research, I distinguish
between the preparation of second-hand information, the personal inspection,
and operation of a technical artifact from the user’s perspective. These actions
are classified as the producer’s (technical writer’s) reception process within the
framework of complementary communication actions according to Schubert
(2007: 258).

However, the focus of this work is not on the discussion of knowledge but
on the development of a model that captures the communicative processes
between the product, the product user, and the document. When mentioning
communication as a central reference point, the equality of communication
immediately comes to the fore. At least regarding the products investigated
in this work, it can be said that they cannot communicate at the same level
as humans in terms of capacity. In this context, I refer to Biihler (1934/1965:
6911.) that technical communication und purely human communication pro-
cess information differently.

To make this summary as easily understandable and concise as possible,
I will first provide a brief overview of the scientific concepts underlying this
work. Afterwards, I will explain the research question and then present my
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model developed from these elements. This summary concludes with a precise
conclusion and an outlook on further research.

Concepts

A central concept of my work is that of granularity. Regarding granularity, I
refer to the definition by Bussmann (2008: 246) and its elaboration by Maier
etal. (2017), and I follow their definition of granularity in general as the level
of conceptual detail. Based on this, I define granularity as follows:

Lower granularity: model elements and their relationships.

Higher granularity: model elements with their components and
functions.

While in models of Specialized Communication Studies and Knowledge Com-
munication Research the focus is on the relations of individual elements in-
cluding their sub-elements (e.g., Holste 2024: 240ft. or Roelcke 2002: 45ff.),
in my model the emphasis is on capturing the model elements in situational
action. These situational processes are made recognizable in the model details.

An essential conceptual prerequisite for model building is a differentiation
of the concept of technology. For this, I refer to the work in the sociology of
technology by Rammert (2016: 11ff.) who distinguishes between technology
as an artifact, as habitualization (practiced human action), and algorithms
(symbolic schemata).

For the subsequent discussion of the generation of signals in a senderless
sign process, a concept for the analysis of products and the investigation of
technical reasons for sign generation is required. As such I have introduced
the agent concept into my work as an analytical tool (Dilger 2006). I consider
agents from the perspective of social sciences and sociology of technology
(Rammert 2016) and from the perspective of computer science and AI (Dilger
2006 and Russel 2012).

The following concepts concern properties of technical artifacts which I
call products. In this context, the action levels of products are to be mentioned
first (Rammert 2010):
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« Passive (functions only in conjunction with humans)

o Active (object combinations that independently perform certain
operations in the four dimensions motility, actority, sensority, in-
formatics)

 Re-active (functions largely independent, feedback for simple ad-
aptations)

« Pro-active (objects that coordinate themselves independently)

Then there is the definition of the coupling between product and product user
(Weidner et al. 2016/2021):
o Implanted: Prosthesis (hip joint), neural chip
o Close to the body: Cell phone, immersion blender, hammer, exoskel-
eton, prosthesis (e.g. lower leg)
o Separate: Coffee machine, washing machine, robotic mower
o Surrounding: Car, autonomous vehicle, tanning bed

And finally, the control authority in the operating situation (Weidner et al.
2016/2021):
o Human

o Technology

An additional concept is related to the question of who triggers instructive
information in the operating situation (Griinwied 2017):

» Manually by the product user (pull)

« Automatically by the product (push)

Research Questions

When talking about communication with products or communicative pro-
cesses between products, I am aware that the class of products I investigate
communicates in a very limited way, and that this “communication” should
not be confused with communication among humans. All feedbacks of these
products to an initial action of the product user are causal and limited in their
spectrum by internal rules.
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The question of the equality of human communication and communication
between humans and products manufactured by humans is not explicitly an-
swered in this research work and is only marginally addressed. In the absence
of more precise terminology, I often use “communication” metaphorically but
explicitly address this in chapter 2.6 and chapter 5.

Research question:
What role do communicative processes of the operating situation play in the
interaction with products?

It is discussed how processes of the operating situation can be scientifically
captured and incorporated into the theoretical model formation with regard
to instructional content.

Hypothesis 1:
Processes of the operating situation influence technical communicative action
in relation to instructional content.

Hypothesis 2:
Acquired information from documents and processes of the operating situa-
tion have an influence on the goal achievement of the product user’s actions.

Even though I do not consider human communication and communication
between humans and the class of technical products I investigate to be equal,
there may still be commonalities. I work out some of these commonalities and
interrelationships using concepts from cybernetics and behaviorism which I

use as a theoretical framework on a meta level.

Model “Microprocesses in Human-Machine Interaction”

First, I define knowledge (2.7.2) for my work as an observable phenomenon, ei-
ther as an algorithmic schema (e.g., action sequence of an instruction manual)
or a habitualized schema (e.g., as a practiced human action). Then, I determine
process knowledge (2.7.3) as the knowledge the actors have about their con-
tribution to the process result and again emphasize my focus on observable
behavior and the definitions under 2.7.2.
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Subsequently, an evaluation of selected models in Specialized Communi-
cation Studies is carried out:

o Schubert (2007): Integrative model of specialized communication,

o Heine (2010): Model for the production of online help,

o Zehrer (2014): Model of situated knowledge communication in the
editorial process,

o Dick (2019): Retransception model of intermediate communication
actions secum ipso in technical writing,

o Holste (2024): Model of Automated Knowledge Communication.

I show the manifold points of connection and cross-links to my own model in
the discussions of the above models under 3.1. I will primarily base my own
model on the conceptual preliminary concepts in Holste (2024). Here, I have
essentially adopted the following as model influences:
o The conception of the interaction triangle, positioned between sub-
ject, object, and communicat/text.
o The shape of Holste’s model, which gradually increases in explicitness
and detail from the outside to the inside.

The model “Microprocesses in Human-Machine Interaction” is intended to
capture the actions of the product user, the reactions of the product, and the
situational communication of the product with the product user within the
technical writer’s pre-communication action. In the process, principal process-
es between product, product user, and information that can be gathered from
external sources are to be mapped. The model refers exclusively to research
on the product through the technical writer’s visual inspection and testing of
operating sequences within the framework defined by the vantage point of the
“technical writer as product user”.

The model “Microprocesses in Human-Machine Interaction” is designed
as a structural model with functional elements at the levels of model details.
Since it increases in granularity from the outside to the inside, the model is
also hierarchical. The model is conceived for the object domain of technical
writing and focuses on observable external microprocesses.

© Frank & Timme  Verlag fiir wissenschaftliche Literatur 29



In addition to the descriptive function as an abstraction of elements and
processes of the operating situation, the model has an evaluative orientation.
The model should not be misunderstood as a practical model. Model details
as described under 3.6.2 to 3.7 are intended to promote applicability as an
empirical instrument and facilitate the development of practical instructions.

Figure 1: Model of Microprocesses in Human-Machine Interaction

PU: Product User

D: Document

P: Product

InT: Interaction Triangle

These model details include proposals for justified classifications of micro-
processes of microprocesses of user-product interaction (3.6.2), modes of the
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product user (3.6.3 and 3.6.4), modes of the product (3.6.5), the addendum to
the modes of the product user, and the complexity of the situation (3.7). For
the description of empirical actions and reactions between product user and
product, I have proposed a scheme and notation rules (1.1.3).

The granularity of the model can be increased by adding model details as
described under 3.6.2 to 3.6.5 to the model surface according to the respective
research interest. It is up to the observer who uses the model and the purpose
of the observation to determine which model details are used as instruments.

According to the original research question, the model “Microprocesses in
Human-Machine Interaction” is intended to clarify processes between product
and product user and help technical writers engaging in product research to
aptly decide which instructive information product users need to achieve their
goal of action - in collaboration with the product. The model “Microprocesses
in Human-Machine Interaction” aims to contribute to making well-founded
decisions whenever instructive content is produced.

Conclusion and Outlook

The features of the model “Microprocesses in Human-Machine Interaction”
conceptualize the interaction between product user, product, and document
in a situation embedded in a context. At a further level - looking at the details
in minute detail - it includes features that can be empirically observed. These
details represent the boundaries of the model. While initially being a structural
and hierarchical model, it acquires functional attributes at the level of model
details (from 3.6.2 onwards). These functional attributes are described in the
model as entities, but not as regards their systematic behavior.

Therefore, a necessary intermediate step for the development of a prac-
tical model would consist in a thorough reflection on how system elements
behave in combination. As part of such a reflection, it should be examined
whether the model “Microprocesses in Human-Machine Interaction” can be
meaningfully integrated into a metatheoretical model, e.g., systems theory.
The reason for this is that in subsequently developed practical models, any
existing interactions and dependencies between model elements must also be
taken into account.
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1 Untersuchungsobjekt und
wissenschaftliche Fragestellung

Ziel dieser Arbeit ist die Untersuchung kommunikativer Prozesse zwischen
technischen Produkten und Menschen, die diese Produkte in Verbindung mit
Dokumenten bedienen. Die bei dieser Formulierung sofort im Raum stehende
Frage der Gleichrangigkeit von Kommunikation zwischen Menschen und zwi-
schen Menschen und von Menschen hergestellten technischen Produkten ist
fiir die Fragestellung dieser Arbeit nicht von Bedeutung. Meine Position dazu
ist, dass Kommunikation zwischen Menschen und Kommunikation zwischen
Menschen und technischen Produkten, jedenfalls der Art, die ich untersuche,
nicht als gleichrangig zu betrachten ist. Diese Frage wird in den folgenden Ka-
piteln und Abschnitten an verschiedenen Stellen diskutiert. Unter 2.6 definiere
ich eine Position, die ich gekiirzt oben wiedergegeben habe.

Menschen nutzen technische Produkte mit oder ohne Zuhilfenahme von
Gebrauchsanleitungen, die von Technischen Redakteuren erstellt werden. Die-
se Forschungsarbeit untersucht die Bediensituation technischer Produkte und
wirft die zentrale Frage auf, wie Technische Redakteure diese Bediensituation
erfassen, um daraus Inhalte zur situativen Anleitung der bedienenden Men-
schen zu erstellen. Ausgangspunkt ist eine alltdgliche Situation: Ein Mensch
versucht ein Gerdtin einen von ihm erwiinschten Zustand zu versetzen. Er
betitigt einen Schalter oder driickt einen Knopf und das Gerét verdndert sich,
oder es verandert sich nicht.

Die Bedienung kann direkt und ohne Zuhilfenahme von Dokumenten ge-
schehen oder mithilfe von Dokumenten (siehe Abbildung 1-1). Der Bedien-
pfad I ist die direkte Bedienung, der Bedienpfad II die Bedienung mithilfe
eines Dokuments. Die Grafik stellt statisch und sehr vereinfacht diese bei-
den Situationen dar, ohne Beriicksichtigung sonstiger Variablen wie Kontext,
Handlungsschritte und Schleifen (hier im Sinne der Wiederholung einzelner
Handlungsschritte z.B. nach Aufnahme von Informationen aus einer Ge-
brauchsanleitung).
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Abbildung 1-1: Bedienpfad (eigene Darstellung)

Zur Einfuthrung wird ein ausfiihrlich beschriebenes Beispiel einer solchen Be-
diensituation gegeben.

Es handelt sich um eine Kaffeemaschine neuerer Bauart, wie sie in vielen
Haushalten zu finden ist. Die Beschreibung erfolgt zunichst allgemein, ohne
einordnende Fachterminologie. Danach erfolgt ein gekiirztes Beispiel anhand
einer elektrischen Zahnbiirste. Untersucht werden in diesen Beispielen die wahr-
nehmbaren und nicht wahrnehmbaren Aktionen zwischen Mensch und Gerit.

Zum Schluss des Abschnitts erfolgt ein erster Versuch, die beschriebe-
nen Phianomene mit geldufigen Fachwortern zu bezeichnen. Exemplarisch
untersucht werden die Vorgiange zwischen Mensch und Gerdt und zwischen
Mensch, Gerit und Dokument. Soweit moglich, wird die Ursache diskutiert,
warum sich Gerite und allgemein technische Produkte in einer bestimmten
Art und Weise verhalten.

1.1 Fallbeispiel 1, Kaffeemaschine

Zur Einfiihrung wird ein ausfiihrliches Beispiel einer Bediensituation gegeben
und auf Aktionen und Reaktionen von Benutzer und Gerit fokussiert. Die
Struktur ist:

« Erlauterung der Bedienelemente,

o Handlungsanweisungen aus der Perspektive eines neutralen, aber

,wissenden“ Benutzers,

o Erlduterung der Vorgiange und Kurzanalyse der Handlung,

o Schematisierung von Handlungsalternativen,

« abschlieflende Bemerkungen.
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Hier das einfithrende Beispiel: Die Situation ist einfach; viel einfacher als die
meisten Vorgénge, die mit der Bedienung von Technik - in diesem Fall einer
Kaffeemaschine - einhergehen. Es geht bei der folgenden Darstellung um die
Identifikation jeden einzelnen Schritts der menschlichen Handlung. Analysiert
wird eine grundlegende Handlung an einem elektrischen Gerit: Das Starten
des Gerits. Das Bedienfeld fiir die Handlung ,,Einschalten des Gerits“ enthalt
drei Elemente:

eine ,,an/aus®-Taste,
eine ,,start“-Taste,
ein visuelles Feld, welches im Betrieb rot leuchtet.

,start“-Taste
,an/aus“-Taste

wisuelles Feld”

Abbildung 1-2: Siemens (2015, bearbeitet)
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111 Neutrale Handlungsanweisung zur Ausfiihrung
des Vorgangs ,Starten des Gerits”
Zum Einschalten des Gerats die ,,an/aus®“-Taste eine Sekunde festhalten,

Abbildung 1-3: Siemens (2015, bearbeitet)

nach einsekiindigem Festhalten der ,,an/aus“-Taste gibt das Gerit ein deut-
liches Klicken von sich,

Abbildung 1-4: Siemens (2015, bearbeitet)
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die ,,start“-Taste driicken,

das visuelle Feld leuchtet rot,

das Gerit setzt sich, akustisch durch zischende Geriusche deutlich wahrnehm-
bar, in Gang. In diesem Beispiel erhilt ein Mensch in der Bediensituation
akustisches, optisches, taktiles und - mit etwas Verzogerung, sobald heifles
Wasser in den mit Kaffeemehl gefiillten Filter lauft - olfaktorisches Feedback.

11.2 Analyse der auszufiihrenden Handlung
Fiir das Starten des Gerits sind Aktionen des Menschen nétig. Zusatzlich sind
Reaktionen des Gerits identifizierbar. Reaktionen sind duflerlich und fiir den
Menschen wahrnehmbar.

Der Mensch fithrt Aktionen aus und muss die Reaktionen des Geréts rich-
tig interpretieren:

o die ,an/aus“-Taste eine Sekunde festhalten,

« das Klicken des Gerdts wahrnehmen/interpretieren,

o die ,start“-Taste driicken,

« das Aufleuchten des visuellen Felds wahrnehmen/interpretieren,

das tatsdchliche Ingangsetzen des Gerits wahrnehmen/interpretie-
ren.

Die Bedienlogik mit zwei nacheinander zu driickenden Tasten ist nicht auf3er-
gewohnlich, weicht vom Standard insofern ab, als bei vielen einfachen elek-
trischen Geriten das Einschalten nur mit einer ,an/aus“-Taste (Synonym =
Netzschalter) erfolgt. Die Bedienung ist somit nicht fiir alle Nutzer intuitiv.
Ebenfalls nicht-intuitiv ist das ca. einsekiindig Driicken der ,an/aus“-Taste.
Die Gebrauchsanleitung des Gerits beschreibt die erforderliche Aktion zum
Start so:
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Abbildung 1-5: Auszug aus Gebrauchsanleitung Siemens,
(2015, bearbeitet)

Ergebnis: Das Gerit kann so nicht gestartet werden, denn es fehlt die Anwei-
sung, dass vor Driicken der ,,start“-Taste die ,,an/aus“-Taste gedriickt werden
muss.

Es fehlt auflerdem die Information, dass die ,,an/aus“-Taste eine Sekunde
festzuhalten ist. Die situative Information aus der Gebrauchsanleitung unter-
stiitzt in diesem Beispiel nicht die Handlung des Menschen, sie stort sie.

Welche menschlichen Handlungen sind nun mdglich? Eine Moglichkeit
ist das Ausprobieren verschiedener Aktionen und das Wahrnehmen/Inter-
pretieren der Reaktionen des Gerits.

Trotz der Einfachheit der Handlung sind unterschiedliche Varianten mog-
lich, zwei dieser Varianten werden im Folgenden dargestellt. In Variante 1 steht
am Ende des Aktions-/Reaktionsmusters auf direktem Weg das gewiinschte
Handlungsergebnis. Variante 2 zeigt einen laingeren Weg, aber im Endresultat
ebenfalls das gewiinschte Handlungsergebnis. Trotzdem gibt es Unterschiede
in den Aktions-/Reaktionsmustern.
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113 Ablauf Bedienung Variante 1, unmittelbar korrekt

Dieser Ablauf' zeigt eine unmittelbar korrekte Bedienung, vielleicht, weil der
Mensch Vorerfahrungen mit der Bedienung dhnlicher Gerite des Herstellers
hat.

Aktion: Mensch halt die ,,an/aus“-Taste mehr als eine Sekunde.
Reaktion: Gerit gibt Klicken von sich.

Reaktion: Gerit zeigt keine weitere Reaktion.

Aktion: Mensch driickt die ,,start“-Taste.

Reaktion: visuelles Feld leuchtet rot.

S o A

Reaktion: Gerit setzt sich deutlich hérbar in Gang.

Die Bedienung erfolgte storungsfrei und hatte das gewiinschte Ergebnis. Es
wurden keine externen Informationen z. B. aus einer Gebrauchsanleitung auf-

genommen.

Regelsatz Erfassungsschema und Notation
Um die Unterschiede in den Bedienabladufen der nun folgenden Beispiele ana-
lysieren zu konnen, ist eine einheitliche Erfassung nétig. In dem folgenden Er-
fassungsschema geht es um die Darstellung der Aktions- und Reaktionsmuster.
o Die Erfassung erfolgt in einer vierspaltigen Tabelle.
o Die Spalte ,, Information ext® steht fiir Informationen, die nicht direkt
in der Bediensituation aufgenommen werden koénnen (z.B. iiber ein
Display), sondern nur tiber externe Quellen wie einer Gebrauchs-
anleitung. In den folgenden Spalten werden Handlungen als Aktion
und Reaktion abgebildet. Aktionen kénnen sowohl vom Menschen
als auch von Gerat/Maschine/Software ausgehen. Eigenschaften von
Aktionen: Sie leiten eine Handlungsabfolge ein.
o Die Spalte ,Reaktion d steht fiir diskrete Vorginge im Gerit, die
in der Bediensituation nicht wahrgenommen werden, wie die Rea-

1  Es wird vorausgesetzt, dass alle anderen nétigen Handlungen wie das Einfiillen von Wasser
und Kaffeemehl und das Einsetzen des Wassertanks korrekt ausgefithrt wurden.
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lisierung einer Schaltung, das Einsetzen eines Timers oder andere
elektronische Prozesse.

o Die Pfeile reprasentieren den zeitlichen und rdumlichen Ablauf des
Aktions- und Reaktionsmusters. ,,Information ext ,, Aktion" ,,Re-
aktion’, ,Reaktion d“ sind als unterschiedliche Sektoren der Bedien-
situation definiert.

« Das Handlungsziel ist in der letzten Zeile der Tabelle angegeben.

o Horizontale Pfeile driicken synchrone Muster aus.

o Abfallende Pfeile driicken asynchrone Muster aus.

« Eine diskrete Reaktion d kann synchron an eine Reaktion gekoppelt
sein.

o Eine diskrete Reaktion d kann erfolgen, ohne an eine Reaktion ge-
koppelt zu sein.

Tabelle 1-1: Ablauf Reaktion und Aktion, Variante 1 (eigene Darstellung)

Tabelle 1-1 ist eine Visualisierung der Abldufe unter 1.1.3. Hier halt der Mensch
intuitiv oder durch Zufall in Aktion 1 die ,,an/aus“-Taste mehr als eine Sekunde
lang und erkennt, dass zu einer erfolgreichen Handlung das Driicken einer
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zweiten Taste gehort. Die Reaktion 3: ,,Gerét zeigt keine weitere Reaktion® wird
vom Menschen bei der erstmaligen Benutzung so interpretiert, dass noch etwas
zu tun ist, um das Gerit in Gang zu setzen, ndmlich das Driicken der ,start®-
Taste, Aktion 4. Die auflerlichen Reaktionen des Gerits sind an diskrete, im
inneren des Gerits stattfindende Reaktionen gebunden (Rd).> Eine Aufnahme
von externen Informationen fand nicht statt.

Die Einsicht in die ndchste erforderliche Aktion ist in kurzer Zeit erreich-
bar, weil es nicht viele Varianten gibt, die auf einmaligem Driicken der beiden
Tasten beruhen. Die Varianten sind:

1. zuerst ,an/aus“-Taste, dann ,start“-Taste driicken,
2. zuerst ,start“-Taste driicken, dann ,,an/aus“-Taste,
3. beide Tasten gleichzeitig driicken.

Bei allen Varianten besteht die Moglichkeit einer Ausloseverzogerung, z.B.
das Gedriickt-Halten tiber mehrere Sekunden. Ebenfalls denkbar wire ein er-
forderliches zweimaliges Driicken der ,,an/aus“-Taste. Diese Bedienlogik ist bei
der Arbeit mit Software, Stichwort ,,Doppelklick®, gebrauchlich. Hinzu kom-
men fiir Geréte ungebrauchliche Varianten wie Kombinationen aus Festhalten
einzelner Tasten mit mehrmaligem Klicken einzelner Tasten oder Festhalten
beider Tasten sowie Mehrfachklick beider Tasten.

1.1.4 Ablauf Bedienung Variante 2, mittelbar korrekt
Dieser Ablauf zeigt eine mittelbar korrekte Bedienung, die erst nach der Auf-
nahme externer Informationen zum Handlungsziel fiihrt.

1. Aktion: Mensch driickt ,,an/aus“-Taste.
2. Reaktion: Gerit gibt Klicken von sich.
3. Reaktion: Gerit zeigt keine weitere Reaktion.

2 Die Beschaffenheit dieser intern ablaufenden technischen Vorginge wie Schaltungen, elekt-
ronische Regelung etc. wird hier und in den folgenden Beispielen nicht genauer spezifiziert.
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Aktion: Mensch liest Abschnitt ,, A der Gebrauchsanleitung®.
Aktion: Mensch driickt nach Anweisung erneut ,,an/aus®-Taste.
Reaktion: Gerit zeigt keine Reaktion.

Aktion: Mensch schaut auf Zeichnungen der Gebrauchsanleitung.’
Aktion: Mensch halt ,,an/aus“-Taste eine Sekunde.

Aktion: Mensch driickt ,,start“-Taste.

10. Reaktion: Visuelles Feld leuchtet auf.

11. Reaktion: Gerit setzt sich deutlich horbar in Gang.

o © NNk

Tabelle 1-2: Ablauf Reaktion und Aktion, Variante 2 (eigene Darstellung)

Tabelle 1-2 ist eine Visualisierung der unter Variante 2 beschriebenen Ablaufe.
Die Informationen unter 4 miissen vom bedienenden Menschen selbststindig
akquiriert und interpretiert werden. Daher sind sie als Aktionen des Menschen
dargestellt.

Auf Aktion 1 folgen Reaktion 2 und 3, darauf folgt die Aufnahme externer
Information 4, die wieder auf den Ausgangspunkt Aktion 1 zuriickwirkt. Es fehlt

3 Der Einfachheit halber gehe ich hier davon aus, dass die Informationen in der Gebrauchsan-
leitung (Handlungssequenz und Zeichnungen) korrekt sind und die Bedienung unterstiitzen.
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in diesem Zyklus das Driicken der ,,start“-Taste, wie in Tabelle 1-1 dargestellt. Ak-
tion 5 ist eine Wiederholung von Aktion 1 nach erfolgter Informationsaufnahme.

Im Unterschied zu Aktion 1 wurde nach instinktiv richtiger Bedienung der
»an/aus“-Taste (ein Sekunde driicken) die ,,start“-Taste nicht gedriickt, daher
wurde kein Gerdtevorgang ausgeldst, der eine wahrnehmbare oder diskrete
Geritereaktion zur Folge hat. Stattdessen folgt nicht die gewiinschte Geréte-
reaktion (Start der Maschine). Nach erneuter Informationsaufnahme und
Zuriickwirkung auf Aktion 5 erfolgt Aktion 8 (eine Anpassung der initialen
Aktion 1), die in Verbindung mit Aktion 9 den Brithvorgang wahrnehmbar
durch Reaktionen 10 und 11 startet.

1.1.5 Analyse der Bedienvorginge
Die Handlung ,,Starten des Gerits“ kann zwei Ergebnisse haben: Gerit startet,
Gerit startet nicht. Die wahrnehmbaren Reaktionen des Gerits sind:
o Akustische Reaktion, Klicken bei Betétigung des ,,an/aus“-Schalters.
o Optische Reaktion, Aufleuchten des visuellen Felds bei Betitigung
der ,,start“-Taste.
o Akustische/optische/olfaktorische Reaktion, Ingangsetzen des Ge-
rits, Betriebsgerdusche, frisch gebriihter Kaffee l4uft, ein Kaffeege-
ruch ist deutlich wahrnehmbar.

Die ,,an/aus“-Taste und die ,start“-Taste bieten zunéchst begrenzte Aktions-
moglichkeiten:

o Einzelnes Driicken der Tasten in unterschiedlicher Sequenz.

o Gleichzeitiges Driicken beider Tasten.

Durch das Hinzufligen zusitzlicher Bedienfaktoren (x-mal driicken) und einer
Ausloseverzogerung (Taste x-lange festhalten) als zusitzliche Variablen erge-
ben sich noch deutlich mehr Kombinationsmdglichkeiten, um das Geriét zu
starten. Die richtige Handlung ,Starten des Gerits“ muss daher, damit das
Handlungsfeld tiberschaubar bleibt, vom Menschen erlernt werden. Der be-
dienende Mensch muss die notigen Handlungen zum Starten des Gerits ein-
malig lernen, um sie in der Zukunft immer auf die gleiche Weise auszufithren.
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Der bedienende Mensch wird durch Signale wie ,visuelles Feld leuchtet rot“
— ,,Gerit ist betriebsbereit“ oder ,visuelles Feld ,calc’ leuchtet rot“ — ,,Gerat muss
entkalkt werden® iiber wenige definierte Zustdnde des Gerits informiert. Das
Gerdit zeigt nicht, wie diese Zustinde herzustellen sind, d.h. wie das Gerit ein-
zuschalten oder zu entkalken ist. Informationen, wie in bestimmten Situationen
Zustande an Geriten herzustellen sind, sind Inhalt von Gebrauchsanleitungen.

Die Kapazitit des Gerits, den Menschen situativ mit Signalen zu unter-
stiitzen, ist offensichtlich limitiert.

1.2 Fallbeispiel 2, elektrische Zahnbiirste

Dieses stark gekiirzte Beispiel zeigt, in welchem Rahmen in dieser Forschungs-
arbeit ,,Software diskutiert wird. Software wird nur in Kopplung mit einem
physikalischen Objekt betrachtet und nicht als eigenstédndige Entitt, z. B. als
Anwendung auf einem PC.

Abbildung 1-6: Elektrische Zahnbiirste Oral-B 10 (bearbeitet)*

4 Braun GmbH (o.].).
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Bediensequenz ,Z3hne putzen®

Aktion: Mensch liest initial Gebrauchsanleitung.
Aktion: Mensch steckt Biirstenkopf auf.

Aktion: Mensch stellt Putzprogramm ein.
Aktion: Mensch driickt ,,an/aus®-Taste.
Reaktionen (synchron):

M .

a) Reaktion: Gerit gibt Summen von sich,

b) Reaktion: Gerat vibriert,

c) Reaktion: Zeitdiagramm ist aktiviert - Zeitring schlief3t sich,
d) Reaktion: Lichtring leuchtet blau.

6. Aktion: Mensch erhoht den Druck auf den Biirstenkopf.

7. Reaktion: Lichtring leuchtet blau, griin oder rot.

8. Aktion und Reaktion im Wechsel: Mensch passt laufend Druck an-
hand der Farben des Lichtrings an. Lichtring wechselt Farben je
nach Druck des Menschen.

9. Reaktion: Gerit signalisiert Erreichen des Zeitlimits (2 Minuten)
mit taktilem Feedback.

10. Reaktion: Im Geritedisplay erscheint die Bewertung des Putzvor-

gangs.
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Tabelle 1-3: Ablauf Reaktion und Aktion, elektrische Zahnbiirse (eigene Darstellung)

Zusammenfassung

Die elektrische Zahnbiirste Oral-B IO unterscheidet sich von der eingangs be-
schriebenen Kaffeemaschine. Nach Lesen der Gebrauchsanleitung ist das Gerét
permanent mit dem bedienenden Menschen verbunden. An Position 8 der
Bediensequenz kommt es zu einem Kreislauf aus Aktionen und Reaktionen.
Es ist durch Beobachtung nicht entscheidbar, wer agiert und wer reagiert. Der
Grund ist die stindige Regulation des Anpressdrucks durch den Menschen
anhand der steuernden Farbsignale der Zahnbiirste.
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1.3 Diskussion der Geriatereaktionen

Die Kaffeemaschine reagiert auf Eingaben und Aktionen des bedienenden
Menschen. Es gibt einen Urheber des Gerits, der die Eingabemoglichkeiten
determiniert hat. Diesen Urheber im Sinne eines Menschen, der die Reaktio-
nen des Gerits und seine technischen Prozesse bestimmt, nenne ich zunéchst
Architekt.’ Der Architekt kann nicht nur technische Spezifika bestimmen, Nor-
men und Gesetze konsultieren, er kann auch Annahmen iiber die Menschen
treffen, die sein Gerit bedienen werden. Das Modalverb kann ist in den vor-
herigen Sétzen bewusst gewiahlt, da der Architekt auch andere Handlungsmog-
lichkeiten hat, wie das Kopieren der Eigenschaften vergleichbarer Gerite, ohne
eigene Uberlegungen anzustellen. Der Architekt tritt in der Bediensituation
nicht in Erscheinung.

Beispiel: Angenommen, das Ziel des Architekten ist ein sicheres Einschal-
ten eines Gerits, um der Bedienung durch Kinder vorzubeugen. Beziiglich
einer fir Erwachsene moglichst einfachen Bedienung und einem Schutz vor
Bedienung durch kleine Kinder muss dann ein Kompromiss gefunden werden.

Die Handlung muss fiir Erwachsene moglichst intuitiv sein oder zumindest
leicht erlernbar, hingegen fiir Kinder eines bestimmten Alters - z. B. drei Jahre
- undurchschaubar. Der Architekt muss antizipieren, iiber welches Welt- und
Erfahrungswissen durchschnittliche Erwachsene und dreijahrige Kinder ver-
fiigen. Die Bedienung des Gerits muss moglichst gut mit den Erfahrungen
eines Erwachsenen iibereinstimmen und moglichst schlecht mit den Erfah-
rungen eines Dreijahrigen.

Bei der Bedienung von Geriten gibt es Aktionen von Menschen, die Re-
aktionen der Gerite auslosen, wie in Variante 1 beschrieben. Die Reaktionen
des Gerits konnen vom Menschen wahrgenommen/interpretiert werden. Es

5  ,Architekt” im Singular steht stellvertretend fiir die arbeitsteilige Kreation eines Gerits, an
der iiblicherweise mehrere Personen beteiligt sind. Innerhalb dieser Gruppe stattfindende
Kommunikation ist nicht Gegenstand dieser Untersuchung.

6  Dabei unterstelle ich, dass sich der Architekt bei der Konstruktion eines Gerits im Hinblick

auf seine Zielgruppe verantwortungsvoll verhilt und z.B. den Schutz von Kindern im Blick
hat.
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besteht die Moglichkeit, dass Reaktionen des Gerits nicht wahrgenommen
oder nicht korrekt interpretiert werden.

Der Riickgriff auf Informationen aus Dokumenten kann durch Interpreta-
tionsschwierigkeiten des Nutzers ausgelost werden, und zwar dann, wenn die
Reaktionen des Gerits nicht mit dem nétigen Welt- und Erfahrungswissen
iibereinstimmen. Also dann, wenn sich das Handlungsziel durch eigenes Er-
kunden nicht verwirklichen lasst. Wurden die Bedeutung der Bedienelemente,
die Handlungssequenz und die darauffolgenden Reaktionen des Gerits durch
den Menschen gelernt, muss die Gebrauchsanleitung zur Benutzung der Kaf-
feemaschine nicht mehr verwendet werden.

Die Aufnahme von Informationen aus Dokumenten kann auch einen aus-
schlief3lich initialen Zweck haben, um ein Gerit eingangs zu konfigurieren
oder um Reaktionen des Gerits zu erkldren.

Geriteprozesse determinieren die von auflen wahrnehmbaren Reaktionen.
Der Einfachheit halber nenne ich diese Vorgéinge nun ,technische Prozesse®
Zwischen den Eingaben des Menschen, den technischen Prozessen und den
aufSerlich wahrnehmbaren Reaktionen besteht eine Kausalbeziehung. Aktion
»A* wird bei richtiger Ausfithrung und einwandfreiem technischem Prozess
immer Reaktion ,,B“ zur Folge haben. Umgekehrt kann aufgrund der Reaktion
»B“ des Gerits auf die Aktion ,,A“ geschlossen werden. Folgt auf Aktion ,,A"
nicht Reaktion ,,B kann auf einen gestorten technischen Prozess geschlossen
werden.

Die Reaktionen des Gerits konnen a.) wahrnehmbar sein oder b.) nicht
wahrnehmbar sein. In Variante 1 signalisiert das wahrnehmbare Klicken nach
Betdtigen des ,an/aus®-Schalters, dass die Starttaste zur Aktivierung bereit ist.

Andert das Gerit seinen inneren Zustand ohne Reaktion, hat der Mensch
keine Kenntnis {iber den neuen Zustand. Es gibt also Zustandsidnderungen des
Gerits mit fiir den handelnden Menschen wahrnehmbaren Reaktionen und
ohne fiir ihn wahrnehmbare Reaktionen.

In Variante 1 schaltet die Kaffeemaschine 45 Minuten’ nach Brithbeginn in
den Sparmodus. Dabei wird die Wirmplatte ausgeschaltet. Der Geréteprozess

7  Eigenmessung.
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»Timer® ist nicht unmittelbar wahrnehmbar. Die Geritereaktion zeigt sich erst
spéter in der kalt werdenden Warmplatte.

Es lassen sich vorldufig diese Kategorien identifizieren:

o Aktion des Menschen,

« Reaktion des Geriits.

Es werden vorlaufig diese Kategorien identifiziert, die sich durch Beobachtung
wahrnehmen lassen:

o Mensch: initiale Informationen aus Dokument aufnehmen,

« Mensch: eine Handlung am Gerit vornehmen,

o Mensch: optional eine angepasste Handlung vornehmen,

o Mensch: optional situative Informationen aus Dokument oder von

Gerit (Display) aufnehmen und interpretieren,
o Mensch: alle Arten von wahrnehmbaren Reaktionen z. B. Emotionen,
o Gerit: alle Arten von wahrnehmbaren Reaktionen.

Nicht wahrnehmbare Vorgénge:
o Mensch: ein Handlungsziel beschlieflen,
o Mensch: situative oder initiale Informationen aus Dokument oder
von Gerit (Display) wahrnehmen und interpretieren,
o Mensch: antizipieren und Handlungen mental simulieren,
« Mensch: das Erreichen des Handlungsziels wahrnehmen,
o Mensch: das Handlungsziel aufgeben,
o Gerit: alle Arten von diskreten Reaktionen.

Wie schon bei den nicht beobachtbaren technischen Prozessen, stellen, fokus-
siert auf den handelnden Menschen, das Beschlieflen und Verwerfen bestimm-
ter Handlungen, das Antizipieren von Reaktionen des Gerits, das Aufnehmen
und das Verarbeiten von Informationen aus einer Gebrauchsanleitung interne

Prozesse dar. Diese Prozesse sind nicht von auflien beobachtbar.
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14

Die Handlungen am Gerit, einschliefSlich aller Aktionen und Reaktionen, die
Aufnahme von Informationen aus der Gebrauchsanleitung, die Anpassung
von Aktionen, die neuen Reaktionen des Gerits konnen als ein Austausch

Zusammenfassung

verstanden werden.

Der Austausch zwischen Menschen und Dokumenten, zwischen Menschen
und Geriten, zwischen Menschen und Menschen unterscheidet sich in Art

und Wesen.

Die nun folgenden Sitze definieren das bisher Gesagte niher.

Fokussiert auf ein Gerat:

Das Gerit reagiert auf den handelnden Menschen in der vom Archi-
tekten bestimmten Weise.?

Diese Reaktionen konnen fiir den Menschen wahrnehmbar oder
nicht wahrnehmbar sein.

Nicht immer sind technische Prozesse an wahrnehmbare Reaktionen
gebunden.

Es kann mehrere (oft viele) Moglichkeiten geben, einen bestimmten
Zustand des Gerits herzustellen.

Einige technische Prozesse wie elektronische Schaltungen, Sensoren,
Aktoren und ablaufende Programmcodes bleiben dem handelnden
Menschen verborgen.

Reaktionen des Geridts konnen systemimmanent oder vom Archi-
tekten konzipiert sein.

Fokussiert auf den Menschen:

8 Dabei konnen die Reaktionen bewusst gestaltet sein, um dem handelnden Menschen zu hel-
fen, oder systemimmanent aufgrund der individuellen technischen Charakteristik erfolgen.

50

Wenn Menschen Gerite bedienen, verfolgen sie einen Zweck.
Menschen verfiigen {iber Welt- und Erfahrungswissen.
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Menschen kénnen Welt- und Erfahrungswissen durch eigenes Er-
kunden erlangen oder erweitern, z.B. durch systematisches Aus-
schlieflen oder ,Trial-and-Error®

Anhand der Reaktionen des Gerits konnen Menschen Schlussfol-
gerungen ziehen.

Menschen konnen auf unbekannte Bedienschritte, auf unerwartete
und unerwiinschte Reaktionen des Gerits reagieren, indem sie In-
formationen aufnehmen.

Informationen konnen zwischen Menschen durch Dokumente iiber-
tragen werden.

Situative Informationen konnen in die Bedienung eingebettet sein,
z.B. bereitgestellt tiber ein Display.

Situative Informationen kénnen aus Sicht der Bedienung externe In-
formationen sein, wie z. B. eine Gebrauchsanleitung.

Externe Informationen kénnen physische oder digitale Dokumente
sein.

Aufgenommene Informationen konnen menschliche Handlungen
beeinflussen.

Informationen konnen zwischen Menschen auch miindlich oder
durch Zeigen {ibertragen werden.

Die Anpassung der Handlung kann zu weiteren Reaktionen des Ge-
rits und weiteren Handlungen fithren.

Fokussiert auf den Architekten:

Der Architekt konzipiert das Gerit in seiner Form, seinem Zweck
und seinen technischen Prozessen.

Der Architekt stattet das Gerat mit Moglichkeiten der Bedienung aus.
Konzipiert der Architekt eine Reaktion des Gerits, kann er es auf eine
Weise tun, die dem Menschen hilft, das Gerit zu bedienen.

Der Architekt nimmt am situativen Austausch zwischen Mensch und
Gerit nicht unmittelbar teil.

Abschlieflend zu dieser Zusammenfassung einige Anmerkungen zu den fest-

gestellten Aktions-/Reaktionsmustern. Abfolgen aus Aktionen und Reaktionen
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konnen linear sein: Auf A folgt B, dann C. Einige Abfolgen aus Aktionen und
Reaktionen folgen keinem linearen Muster, sondern dhneln einem Kreislauf.

In Variante 2 ist eine Stérung im Handlungsablauf der Ausldser fiir einen
Kreislauf, der sich vom Menschen zum Gerit, vom Gerat zum Menschen, vom
Menschen zum Dokument, vom Menschen zum Gerit etc. etabliert.

Im Einfihrungsbeispiel liefen die Aktionen und Reaktionen in einem
Kontinuum mit raumlichen und zeitlichen Parametern ab, initiiert durch den
handelnden Menschen.

Terminologische Bestimmungen

Im Folgenden wird statt ,,Gerat®, ,,Maschine® oder ,,Anlage“ die Benennung
»Produkt” verwendet, stets im Sinn einer von Menschen hergestellten Sache.
Produkte kdnnen materielle und immaterielle Giiter natiirlichen oder kiinstli-
chen Ursprungs, Systeme, Dienstleistungen oder Kombinationen daraus sein.’

Der ,, Architekt genannte Urheber des Produkts wird im Folgenden ,,Pro-
duktentwickler genannt. Die Benennung ,, Architekt” wurde gewéhlt, um eine
kognitive Vorleistung zu betonen.

Die Autoren der Dokumente, die im Folgenden ,,Technische Redakteure®
genannt werden, haben bei der Erstellung von instruktiven Inhalten als Vor-
leistung im Rahmen der Recherche die méglichen Reaktionen des Produkts
wihrend der Bedienung zu analysieren.

Die handelnden Menschen werden im Folgenden ,,Produktbenutzer” ge-
nannt.

Um die Zusammenhinge der beschriebenen Phdnomene weiter untersu-
chen und begrifflich bestimmen zu konnen, miissen sie benannt werden:

o Eine Reaktion, die eine Antwort auf eine eingangs getitigte Aktion ist,
nenne ich Riickkopplung oder Feedback. Dies schliefit Reaktionen
von Produkten auf Aktionen der Produktbenutzer mit ein, aber auch
Antworten auf Fragen in der menschlichen Kommunikation sowie
kontextsensitiv bereitgestellte modulare Informationen. Wie gezeigt
wurde, kann die Qualitit des Feedbacks - eine aufleuchtende Lampe,
wahrnehmbare Geriiche, Lichtsignale zur Steuerung des Produktbe-

9 Vgl DIN EN IEC/IEEE 82079-1, 3.28.
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nutzers, natiirlichsprachliche Antwort auf eine Frage — unterschied-
lich sein.

« Die Ablaufe zwischen Produktbenutzer und Produkt nenne ich Inter-
aktion. Der Interaktionsbegrift wird noch eingehender diskutiert.

Damit sind alle zu untersuchenden Phinomene, Akteure und Gegenstinde
beschrieben und benannt. Diese Benennungen und die Begriffe, auf die sie
sich beziehen, werden noch kritisch gepriift und, soweit erforderlich, gedndert
oder differenziert.

Produktentwickler und Technische Redakteure leisten einen noch zu de-
finierenden Beitrag zur situativen Realitit des Produktbenutzers, der im Mo-
ment der Bedienung sich selbst, das Produkt und das Dokument, aus welchem
er vielleicht Informationen heraussucht, wahrnimmt.

1.5 Wissenschaftliche Fragestellung

Fiir die erfolgreiche Bedienung eines Produkts bedarf es des Zusammenwir-
kens mehrerer voneinander unabhingiger Faktoren. Produktbenutzer haben
ein Handlungsziel, betitigen Bedienelemente des Produkts, das Produkt seiner-
seits reagiert, es kann neue Bediensituationen erzeugen und neue Handlungen
des Produktbenutzers auslosen. Handlungsoptionen konnen selbsterklarend
sein oder je nach Produktbenutzer und spezifischer Situation erkldrungsbe-
diirftig. Zur Unterstiitzung in der Bediensituation erstellen Technische Redak-
teure Inhalte, die den Produktbenutzer instruieren. Die instruierenden Inhalte
koénnen aus Dokumenten wie Gebrauchsanleitungen gedruckt oder digital ab-
gerufen werden oder aktiv durch das Produkt iiber eine Anzeigemdglichkeit
(integriertes Display, Augmented-Reality-Geridt, Mixed-Reality-Gerit) situa-
tionsbezogen gegeben werden.

Software wird in dieser Forschungsarbeit ausschliefllich in diesem Sinne,
also in Verbindung mit einem physikalisch-technischen Produkt wie einem
Gerit oder einer Maschine betrachtet. Software (z. B. ein Grafikprogramm) als
Anwendung in Konstellation mit Eingabe- und Anzeigegeriten (z.B. einem
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PC mit Tastatur, Maus und Display) stellt eine eigene Doméne dar, die hier
nicht beriicksichtigt wird.

Wenn von Kommunikation mit Produkten oder kommunikativen Pro-
zessen zwischen Produkten gesprochen wird, bin ich mir dariiber im Kla-
ren, dass die Klasse der von mir untersuchten Produkte sehr eingeschrankt
kommuniziert und diese ,, Kommunikation® nicht mit Kommunikation unter
Menschen verwechselt werden darf. Alle Feedbacks dieser Produkte auf eine
initiale Handlung des Produktbenutzers sind kausal und durch interne Regeln
in ihrem Spektrum eingeschrénkt.

Die Frage der Gleichrangigkeit von Kommunikation zwischen Menschen
und zwischen Menschen und von Menschen hergestellten Produkten wird
in dieser Forschungsarbeit nicht explizit beantwortet und nur am Rande be-
handelt. ,,Kommunikation verwende ich in Ermangelung einer praziseren
Terminologie daher hidufig metaphorisch, gehe aber unter Kapitel 2.6 und Ka-
pitel 5 explizit darauf ein.

Forschungsfrage
Welche Rolle spielen kommunikative Prozesse der Bediensituation im Umgang
mit Produkten?

Es wird diskutiert, wie Prozesse der Bediensituation wissenschaftlich erfasst
werden konnen und im Hinblick auf instruierende Inhalte in die theoretische
Modellbildung einflieflen.

Hypothesen

Hypothese 1

Prozesse der Bediensituation beeinflussen fachkommunikatives Handeln in
Bezug auf instruierende Inhalte.

10 Domine im Sinne von Wissensgebiet ,,A domain is a body of knowledge that identifies and
interprets a class of phenomena assumed to share certain properties and to be of a distinct
and general type.“ (Hirschfeld/Gelman 2010: 211t.).
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Hypothese 2

Aufgenommene Informationen aus Dokumenten und Prozesse der Bedien-
situation haben einen Einfluss auf die Zielerreichung von Handlungen des
Produktbenutzers.

Fir die spatere Modellentwicklung wird die Feinheit der Modellierung von
besonderer Bedeutung sein. Diese Feinheit nenne ich Granularitét.

Granularitét verwende ich in Anlehnung an die linguistische Definition bei
Bussmann (2008: 246). Das dort aufgefiihrte Beispiel zur naheren Erlduterung
von Granularitét greife ich unter Kapitel 3.6 wieder auf.

Die Ermittlung des Wahrheitswertes einer Aussage setzt voraus, dass
die Granularitét feststeht. So ist z. B. Frankreich ist sechseckig bei einer
groben Granularitét eine wahre, bei einer feinen Granularitét eine fal-
sche Aussage. (ebd.)

Mit Granularitét ist in dieser Forschungsarbeit also zum einen die Detailtiefe
(Rothkegel 2010: 232) einer Betrachtung gemeint, zum anderen liegt ein Fokus
auf den Funktionen unterschiedlicher Modellelemente. Eine niedrigere Gra-
nularitét liegt vor, wenn Modellelemente und ihre Beziehungen zueinander
beschrieben werden. Eine hohere Granularitit liegt vor, wenn Modellelemente
auf ihre Bestandteile und ihre Funktion hin analysiert werden."!

Die Beantwortung der Forschungsfrage und die Diskussion der Hypothe-
sen erfolgt in Kapitel 5.

Auch wenn ich menschliche Kommunikation und Kommunikation zwi-
schen Menschen und der von mir untersuchten Klasse von technischen Pro-
dukten nicht als gleichrangig ansehe, mag es doch Gemeinsamkeiten geben.
Einige dieser Gemeinsamkeiten und Verflechtungen arbeite ich mit Konzepten
aus Kybernetik und Informatik heraus.

11 Siehe hierzu auch Maier/Eckert/Clarkson (2017).
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2 Konzeptioneller Teil

Die in Kapitel 1 dargestellte Situation menschlichen Handelns in Verbindung
mit kommunikativen Vorgangen wihrend der Bedienung eines Produkts hat
Fragen grundsitzlicher Natur zur Definition von Kommunikation, Interaktion
und Feedback aufgeworfen. Der beschriebene Austausch zwischen Produktbe-
nutzer, Produkt und Dokument ist offensichtlich nicht statisch, sondern ein dy-
namischer Prozess. Daher steht das prozesshafte Wesen dieses Austauschs mit
seinen teils kausalen, teils nonkausalen Vorgangen im Zentrum der Analyse.

Mit der ersten systematischen Beschreibung und der vorlaufigen Festle-
gung von Benennungen fiir die beschriebenen Phinomene kann nun eine
Analyse begonnen werden.

Die konzeptionelle Analyse beginnt mit der Auswertung allgemeiner Li-
teratur zur Klarung der Grundlagen. Beziiglich der Reprisentativitét hat die
Auswertung der geldufigen Literatur den Charakter einer Stichprobe. Diese soll
durch eine methodische Vorgehensweise und die Auswertung benachbarter
Wissenschaftszweige verbessert werden.

Daher wird die Auswertung nicht auf Kommunikationswissenschaft und
Fachkommunikationswissenschaft eingeschriankt. Semiotik, Linguistische
Pragmatik, Technikphilosophie, Mensch-Maschine-Interaktionsforschung
und kiinstliche Intelligenzforschung werden in die Betrachtung einbezogen.
Diese Wissenschaftszweige sind keineswegs in allen Fillen scharf gegenein-
ander abzugrenzen, sondern verwenden wechselseitig Fragmente oder ganze
Theorien voneinander und beziehen sich teilweise auf die Arbeiten derselben
Forscher.'?

12 Beispiel: Das Frame-Konzept von Minsky und Fillmore, welches in der Linguistik, der kogni-
tiven Psychologie, der Soziologie und der KI-Forschung grofien Einfluss ausiibt (Ziem 2018:
71.).
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2.1 Allgemeine Kommunikationsforschung

Im Teil ,,Allgemeine Kommunikationsforschung®, einschlief3lich der Unter-
kapitel, werden Grundlagen fiir eine fachwissenschaftliche Aufarbeitung der
aufgeworfenen Fragestellung zusammengetragen. Dabei steht eine allgemeine
Erorterung des Kommunikations- und Interaktionsbegriffs im Vordergrund.
Die weitere Durchsicht und Analyse der Literatur kdnnen nicht ohne ei-
nige grundlegende Anmerkungen zum Stand der Kommunikationsforschung
beginnen. Der Soziologe und Kommunikationswissenschaftler Klaus Merten
restimiert in seiner Metastudie ,,Kommunikation: Eine Begriffs- und Prozess-
analyse, in die er 160 Definitionen von Kommunikation einbezieht:

Kommunikation ist keiner Disziplin zurechenbar und es hat sich keine
tibergreifende Kommunikationstheorie entwickelt. (Merten 1977: 160)

Merten siecht Kommunikation als den entscheidenden sozialen Prozess, der alle
Bereiche menschlichen Daseins betrifft (Merten 2007: 13). Dabei ist Kommu-
nikation etwas derart Selbstverstdndliches, dass Menschen die Regeln nicht
bewusst wahrnehmen konnen (Watzlawick et al. 2007: 13). Anders formu-
liert besteht die paradoxe Situation, dass die Beschreibung und Definition von
»Kommunikation® ebenfalls Kommunikation ist und die Eingebundenheit des
Beschreibenden in Kommunikationsvorginge aller Art auf die Beschreibung
wirkt.

Kommunikationsvorginge konnen als selbstreferenziell und als nicht ob-
jektreferenziell interpretiert werden; fiir gelingende Kommunikation ist ge-
meinsames Erfahrungswissen nétig (Schmidt 2018: 109). In der Kommunika-
tion zwischen Menschen stellt sich daher die Frage, wie Bedeutung tibertragen
wird. Steckt sie in der iibertragenen Nachricht oder im Menschen, der die
Nachricht empfingt? Der Kommunikationsforscher David Berlo stellte die
These auf:

Meanings are found in people, not in messages. (Berlo 1965: 188)
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Sobald in Kommunikationsvorgingen die Struktur genauer untersucht wird,
entstehen die oben erlduterten methodischen und begrifflichen Probleme.
Kommunikationsvorgange sind nur schwierig auszudifferenzieren, kénnen
kausal oder zirkulér sein und entziehen sich bisweilen einer zweiwertigen Lo-
gik (Merten 2007: 18£.).

Dabher schlief3t der Philosoph und Kommunikationswissenschaftler Georg
Meggle:

Es gibt eben bisher keine (logische) Sprache, mit welcher sich intuitiv
und adédquat fiir theoretische Zwecke ausreichend prizise tiber Kom-
munikation reden liefle. (Meggle 1981: 1)

Die Definition von Kommunikation ist in den unterschiedlichen Wissen-
schaftszweigen auf spezifische Phdnomene der jeweiligen Disziplin ausgerich-
tet und daher oft unterschiedlich. Die verwandten Wissenschaftszweige Psy-
chologie, Soziologie, Linguistik und Sprachphilosophie verfiigen iiber keinen
brauchbaren allgemeinen Kommunikationsbegriff (Meggle 1997: 1).

Diese Ausfithrungen gelten sowohl fir miindliche als auch fiir schriftliche
Kommunikation. In dieser Forschungsarbeit wird am Rande schriftliche Kom-
munikation, im engeren Sinne Instruktionskommunikation untersucht. Auf

den Objektbereich der technischen Kommunikation bezogen lasst sich sagen:

Schriftliche Verstandigung ist also wesentlich die Herstellung und dann
die Rezeption eines externen gegenstidndlichen Produktes, des Textes,
der als solcher dauerhaft und zeitlich konstant ist. (Fiehler 2016: 1189)

Schriftliche Kommunikation wie durch Dokumente muss bestimmte Kriterien
erftillen. Fischer bezieht sich auf die von Habermas formulierten Geltungsan-
spriiche, die der Produzent eines Textes erfiillen muss und schlief3t:

Daraus folgt fiir die Instruktionskommunikation, dass verstdndliche
Anleitungen objektiv richtige Informationen enthalten, die Textsorten-
konventionen erfiillen sowie eine Ubereinstimmung des Gemeinten
mit dem Geschriebenen anstreben missen. (Fischer 2011: 49)
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Um instruktive Inhalte erstellen zu konnen, miissen Technische Redakteure
neben der Akquise von Informationen zum Produkt die Kommunikations-
situation erfassen kénnen.

Unter Beachtung dieser Ausfithrungen gehe ich zuriick und betrachte we-
sentliche Forschungsbeitriage zur Kommunikationsforschung auf der Suche
nach Ankniipfungspunkten, zu Kommunikationsabldufen zwischen Produk-
ten und Produktbenutzern und zur Kommunikation zwischen Technischen
Redakteuren iiber Produkte. In der Besprechung der Forschungsbeitrége steht
das Interesse der Kldrung von menschlicher Kommunikation mit technischen
Produkten im Vordergrund.

Vorbemerkungen zu Kybernetik

In den folgenden Ausfithrungen wird hiufig von Kybernetik die Rede sein.
Die Diskussion von Kybernetik im Umfeld von Kommunikation im Allgemei-
nen und der Kommunikation® zwischen Produkt und Produktbenutzer im
Speziellen mochte ich hier mit einigen Erlduterungen einleiten. Aus heutiger
Perspektive stellt das, was heute als Kybernetik bezeichnet wird, einen Stand
von Techniken der Nachrichteniibertragung, Regelung und Steuerung sowie
Informationsverarbeitung dar, die iiberwiegend in den 1950er-Jahren entwi-
ckelt wurden (Rammert 2023: 33). Damit ist die Kybernetik eine Entwicklungs-
stufe und Grundlage der Hochtechnologie jener Tage (ebd.).

Die Begriindung der Kybernetik wird Wiener zugeschrieben, der mit sei-
nem Werk aus dem Jahr 1948, ,Cybernetics, or control and communication
in the animal and the machine®, eine Briicke zwischen Kommunikationsvor-
gingen in Natur und Technik schuf (Kiippers 2019: VI). Wieners Arbeiten
untersuchen in Kommunikationsprozessen ein zentrales Merkmal: die Riick-
kopplung (ebd.).

Ashby fiigt zu Wieners ,,Cybernetics, or control and communication in the
animal and the machine® hinzu: ,,in a word as the art of steermanship” (Ashby
1956: 1). Ashby fiihrt weiter aus:

13 Kommunikation von Produkten, gerichtet an Menschen, im unter 1.5 definierten, einge-
schranktem Sinn.
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Many a book has borne the title ,Theory of Machines®, but it usually
contains information about mechanical things, about levers and cogs.
Cybernetics, too, is a ,,theory of machines®, but it treats, not things but
ways of behaving. It does not ask ,what is this thing?“ but ,what does
it do?“ (ebd.)

Kybernetik fragt nach dem beobachtbaren Verhalten, ohne in erster Linie da-
nach zu fragen, um welche Untersuchungsobjekte es sich handelt; ob sie in der
Natur vorkommen oder von Menschen geschaffen wurden (Ashby 1956: 1).

Eine zentrale Erkenntnis der Kybernetik ist Ashbys Law (Ashby 1956:
202ft.), vereinfacht erldutert bei Ashby (1958: 83-99). Der zentrale Satz Ash-
bys ist ,variety can destroy variety (Ashby 1956: 206). Interpretiert und tiber-
setzt wird dieser Satz als die Erfordernis, dass R (Regulator) iiber eine grofiere
Anzahl von passenden Antworten auf Stérungen (D) eines Systems verfiigen
muss, um dieses zu kontrollieren (Heylighen/Joslyn 1993).

Die praktischen Implikationen von Ashbys Law betreffen damit auch Be-
diensituationen mit Produktbenutzer und Produkt. Die Benennung ,,Varietat“
verwende ich nicht, sondern unterteile, wie in Kapitel 1 eingefiihrt, in Aktionen
und Reaktionen. Dabei kann es auf der Perspektive und dem jeweiligen Er-
kenntnisinteresse abhidngen, wer agiert und reagiert. Um ein Defizit oder einen
Uberfluss an passenden Antworten auf einen Systemzustand auszudriicken,
verwende ich den Ausdruck ,,Komplexitit®

Die fiir diese Forschungsarbeit zentralen Gedanken aus der Fiille kyberne-
tischer Theorie sind: Riickkopplung ldsst sich verstehen als Antwort auf eine
eingangs gesendete Nachricht, und ,,Ashbys Law* verweist auf den Mangel
oder Uberfluss an addquaten Antworten auf einen Systemzustand. Steuerung
schlieSlich bedeutet Korrektur eines Systemzustands im Hinblick auf eine Ziel-
setzung.
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2.2 Handlungsorientierte Beitrage zur
Kommunikationsforschung

Die Arbeiten von Karl Biihler, Paul Watzlawick und Friedemann Schulz von
Thun direkt am Anfang des Forschungsiiberblicks zu besprechen, ist aus drei-
erlei Griinden konsequent: 1) Die Forscher stellen die menschliche Hand-
lung zentral. 2) Die Forscher sind durch ihre Veréffentlichungen miteinander
verbunden: Watzlawick und Biihler mit ihren axiomatischen Kommunika-
tionstheorien (Sichler 2021: 84); Schulz von Thun wiederum bezieht sich aus-
driicklich auf Watzlawick und Biihler. 3) Die Arbeiten der Forscher sind mit
kybernetischen Konzepten assoziiert und bieten damit potenzielle Ansitze,
Gemeinsamkeiten von Produkten und Produktbenutzern zu fassen.

Im Zusammenhang mit Bithler, Watzlawick und Schulz von Thun werden
tiberblickartig diese Verflechtungen mit der Kybernetik dargestellt, dem von
Wiener postulierten Prinzip der Steuerung und Regelung in Organismen und
analog in Maschinen (Wiener 1948). Watzlawick und Schulz von Thun nehmen
kybernetische Theorie ausdriicklich auf und griinden darauf eigene Theorien
und Konzepte. Bithler dagegen ist eine Verbindung zum kybernetischen Theo-
riegebilde nachtraglich zugeschrieben worden (Ungeheuer 1967).

Da diese Forschungsarbeit von Menschen und ihrem vielféltigen situati-
ven Austausch mit von Menschen geschaffenen Objekten — Produkten und
Dokumenten - handelt, erscheint mir die Beriicksichtigung von handlungs-
orientierten Aspekten hilfreich.

Daher wird auf die ausfiihrliche Besprechung von Shannons mathema-
tischer Kommunikationstheorie (und ihrer Erganzung durch Weaver) zur
technischen Nachrichteniibertagung verzichtet. Deren Ubertragung auf den
Objektbereich menschlicher Kommunikation und auf die Fachkommunika-
tionsforschung finden sich zum Beispiel erwahnt - teils mit Ubersichten - bei
Gopferich (1998: 15ff.), Schubert (2007: 2201F.), Rothkegel (2010: 771.), Fischer
(2011: 6411.), Heine/Schubert (2013: 106f.), Heidrich (2016: 381t.) sowie Witt-
kowsky (2022: 88) und Holste (2024: 189).

Die Diskussion fachwissenschaftlicher Ansdtze erfolgt in einem separaten
Kapitel und greift die hier als allgemeiner eingestuften Beitrage und Grund-
lagen teilweise wieder auf. Die Betrachtung von Verflechtungen kybernetischer
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Einfliisse erfolgt aufgrund der Giiltigkeit des Feedbackprinzips mit Relevanz
sowohl fiir Produkte als auch fiir menschliche Kommunikationsvorgange.

Der Fokus liegt auf denjenigen Kommunikationselementen, die fiir diese
Forschungsarbeit interessant sind, also situatives Kommunizieren, Interagieren
und Handeln, aber auch technische Urspriinge oder Bezugnahmen auf techni-
sche Sachverhalte oder Verwendung technischer Terminologie.

2.2.1 KarlBiihlers Sprachtheorie

Karl Biihlers ,,Sprachtheorie® erschien 1934 und damit bereits vor der Begriin-
dung der Kybernetik als Wissenschaftszweig durch Norbert Wieners ,,Cyber-
netics“ im Jahre 1948. Biihlers Organonmodell, welches in den Sprachwissen-
schaften grofen Einfluss ausiibt, ist als Zeichenmodell konzipiert und hat vor
allem funktionalen Charakter. Zur Sprache als Werkzeug schreibt Biihler im
Vorwort von ,,Sprachtheorie:

Die Sprache ist dem Werkzeug verwandt; auch sie gehort zu den Geréten
des Lebens, ist ein Organon wie das dingliche Gerit, das leibesfremde Zwi-
schending; die Sprache ist wie ein Werkzeug ein geformter Mittler. (Biihler
1934/1965: 21)

Biihler beschreibt Sprache mit dinglichen, im engeren Sinne technischen
Attributen (Gerit, Werkzeug). Im Folgenden schreibt er von Signalen, die jede
menschliche und tierische Handlung steuern (Bithler 1934/1965: 25). Biihler
unterscheidet vier Prinzipien (Axiome), von denen {iberwiegend das Orga-
nonmodell der Sprache rezipiert wird (Sichler 2021: 84f.). In seinem dritten
Axiom ,,Sprechhandlung und Sprachwerk - Sprechakt und Sprachgebilde als
vier Momente am Gesamtgegenstand der Sprachwissenschaft® geht es um den
Akt der Kommunikation und die Aktualisierung von Sprache in sozialen Si-
tuationen (ebd.).

Beziige zur Kybernetik
In Biihlers Sprachtheorie finden sich Elemente, die spater als kybernetisch
eingestuft wurden. So urteilte etwa Hubert Rohracher:
»Wenn Biihler in der Sprachtheorie schreibt:
[...] Wenn wir sagen, dass schon die Infusorien im winzigen Berei-
che ihres genau bestimmten Aktionssystems nach kurzem Lernvor-
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gang auf wohldefinierte Stérungsreize wie auf Signale ansprechen
und ohne erneutes Probieren sofort erfolgreich handeln. (Biihler
1934/1965: 25)
Dann ist darin die implizite Beschreibung des Feedback-Prinzips der
Kybernetik enthalten.“*

Knobloch bezeichnet Biihlers Axiomatik der Interaktion aus seinen frithen
Werken ,,Die Krise der Psychologie (1927)“ und ,,Ausdruckstheorie (1933)“
gar als prakybernetisch (2021: 58).

In ,Das Gestaltprinzip im Leben der Menschen und der Tiere* nimmt
Biihler die kybernetische Theorie explizit auf und schreibt:

Technologisch war die mechanische Riickkoppelung, die man heute
als Feedback bezeichnet, an einzelnen Beispielen dem organismischen
Geschehen seit Langem abgelauscht und nachgebildet worden. Und
die Grenzen der Anwendbarkeit des Feedback-Prinzips sind nach neu-
esten wissenschaftlichen Ergebnissen kaum mehr abzustecken. Diese
zirkuldren Mechanismen sind es ja doch, aus denen alles Kybernetische
gespeist wird. (Biihler 1960: 56)

Ursache fiir die kybernetische Theorie war laut Bithler die Beobachtung von
biologischen Vorgéngen. Das Feedback-Prinzip ist sowohl in bestimmten biolo-
gischen als auch bestimmten physikalisch-technischen Vorgangen feststellbar.
Im umgekehrten Fall werden immer wieder physikalisch-technische Vorgéinge
auf biologische Vorginge wie die menschliche Kommunikation {ibertragen —
wie beim Modell der Nachrichteniibertragung von Shannon (1948) und seiner
Ubertragung auf menschliche Kommunikation durch Weaver (1949).
Technische Kommunikationsprozesse, wie sie Shannon beschrieben hat,
sind laut Bithler von menschlichen Kommunikationsprozessen zu unterschei-

14 H. Rohracher, zitiert von Friedrich Kainz im Vorwort zur 2. Auflage der Sprachtheorie (1965),
als Quelle wird angegeben: Almanach der Osterreichischen Akademie der Wissenschaften,
114. Jahrgang, S. 3211f. Die Verbindung von Biihlers Sprachtheorie mit der Theorie der Ky-
bernetik war Gegenstand kontroverser Diskussionen, siche den Beitrag von Ungeheuer (1967)
und die Kritik dazu von Eschbach (2013).
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den und diirfen hinsichtlich ihrer spezifischen Leistungen nicht miteinander
verwechselt werden (Biihler 1934/1965: 691f.), vgl. hierzu auch Wallat (2014:
28f.).

Biihler spricht bereits in seiner ,,Sprachtheorie“ von Sender und Emp-
fanger, aber auch von Signalen und bedient sich damit fiir die Beschreibung
menschlicher Kommunikation einer technischen Terminologie. Allerdings hat
Biihler technische Kommunikationsprozesse von menschlichen Kommunika-
tionsprozessen unterschieden und hervorgehoben, was Signale in technischen
Kommunikationsprozessen nicht konnen:

Unbeschrankt Mannigfaltiges hinreichend differenziert und exakt zur
Darstellung bringen. (Biihler 1934/1965: 76)

Biihler machte sich spater mit den Arbeiten von Norbert Wiener vertraut,
er sprach tiber ihn als ,bahnbrechenden Erfinder und Theoretiker® (Biihler
1960: 50). Ziel der kybernetischen Theorie war es, Aussagen zu tétigen, die fiir
Menschen, Tiere und kiinstliche Objekte giiltig sind. Wiener vermutete auch
bei Tieren Formen der Kommunikation:

Thus animals may have an active, intelligent, flexible means of commu-
nication long before the development of language. (Wiener 1961: 157)

Biihler nimmt zwar eine qualitative Differenzierung zwischen menschlicher
und tierischer Kommunikation vor, aber grundsitzlich geht es um das Senden
und Empfangen von Wahrnehmungsdaten (Biihler 1960: 49).

Das Element der Steuerung menschlichen Verhaltens durch sprachliche
Zeichen als Signale fiihrte bereits Bithler in seiner Sprachtheorie ein (Biihler
1934/1965: 36).

Sprachliches Handeln

Die Bedeutung des situativen Kontexts der sprachlichen Handlung wird von
Biihler in seiner Sprachtheorie immer wieder hervorgehoben. Auch muss der
Empfinger (Rezipient) aktiv sein und antizipieren, was vom Sender gemeint
sein kann. Das korrekte Verstindnis des vom Sender Gemeinten ist an eine
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aktive Handlung des Empfingers gebunden (Biihler 1934/1965: 63). Die Prin-
zipien dieser Handlung sind die der abstraktiven Relevanz und der apperzep-
tiven Erganzung (Bihler 1934/1965: 28).

Bei der Eingebundenheit in den gedanklichen und situativen Kontext un-
terscheidet Biihler zwischen dem sympraktischen, dem symphysischen und
dem synsemantischem Umfeld der Sprachzeichen (Biihler 1934/1965: 154).
Das symphysische Zeichen ist fest mit dem bezeichneten Objekt verbunden,
wie der Name auf dem Ortsschild oder die Produktbezeichnung auf dem Pro-
dukt (Klein 1984: 124f.). Sympraktisch (empraktisch) sind kontextfreie Sprach-
zeichen, die in eine Handlungssituation eingebaut sind.

Oft aber steht ein Sprachzeichen in einem Kontext, dessen Feld- und
Symbolwerte ein synsemantisches Umfeld beisteuern (Biihler 1934/1965:
165-166). Es geht Biihler also um die Feststellung, dass auch ohne synseman-
tisches Umfeld - allgemein gesagt — gelingende Kommunikation méglich ist,
namlich symphysische Kommunikation, wie bei den von Biihler oft zitierten
Bienen, als auch empraktische Kommunikation, wie im berithmten Beispiel
des wortkargen Kunden, der in einem Wiener Kaffeehaus ,einen Braunen®
bestellt (Biihler 1934/1965).

Bithler ordnet Sprechen und Verhalten zum Genus proximum der Hand-
lung zu, wenn er schreibt:

Denn jedes konkrete Sprechen steht im Lebensverbande mit dem iib-
rigen sinnvollen Verhalten eines Menschen; es steht unter Handlungen
und ist selbst eine Handlung. (Biihler 1934/1965: 52)

Biihler bestimmt sprachliche Kommunikation daher als einen Modus des
Handelns (Graumann 1984: 241-242). Mit dieser Verflechtung menschlicher
Kommunikation betont Biihler in seiner Sprachtheorie nicht nur den prag-
matischen, sondern auch den sozialen Aspekt von Sprache, die sich nicht nur
durch Betrachtung sprachwissenschaftlicher Objekte definieren lasst (Biihler
1934/1965: 69).
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Das Organonmodell von Biihler aus der Handlungsperspektive

Um den Handlungselementen in Biihlers Sprachtheorie nachzugehen, ist es
notwendig, Aussagen von Biihlers ,,Die Krise der Psychologie® zu untersuchen.
Dort schreibt Biihler:

Wo immer ein echtes, d. h. sich selbst regulierendes Gemeinschaftsleben
besteht, muss es eine Steuerung des sinnvollen Benehmens der Gemein-
schaftsglieder geben. Wo die Richtpunkte der Steuerung nicht in der
gemeinsamen Wahrnehmungssituation zu finden sind, miissen sie durch
einen Kontakt hoherer Ordnung vermittelt werden. (Biihler 1926: 478)

Mit ,Kontakt hoherer Ordnung“ meint Biithler semantische Einrichtungen,
Verstindigungsmittel, die konstitutiv fiir jedes Gemeinschaftsleben sind (vgl.
hierzu auch Graumann 1984: 237). Auch hier taucht der Aspekt der Steuerung
auf, diesmal im Sinne eines selbstregulierenden sozialen Verbundes menschli-
cher Akteure. Das Erfordernis von Semantik als Verstandigungsmittel entsteht
mit der Unmoglichkeit, bestimmte gemeinsame Wahrnehmungssituationen
ohne semantische Beziige addquat zu steuern. Wissen ist in Biithlers Vorstel-
lung ein sprachlich gefasstes Phanomen, welches an Menschen gebunden ist,
aber auch durch auflersprachliche Quellen aktualisiert werden kann (Biihler
1934/1965: 255).

Abbildung 2-1: Organonmodell Biihler (1965 [1934]: 25)
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Funktion des Organonmodells

 Z symbolisiert einen Gegenstand oder einen Sachverhalt, kann kon-
kret oder abstrakt sein. Die Verbindung zwischen Z, Gegenstidnden
und Sachverhalten - zwischen Designata und Designatum - ist
willkiirlich (arbitrdr). Die Zeichenfolgen ,,Hund® in der deutschen
Sprache, ,dog“ in der englischen Sprache oder ,cane im Italieni-
schen haben nichts mit dem Bezeichneten zu tun. Die semantische
Zuordnung des Zeichens zum Gegenstand (Hund) basiert auf Kon-
ventionen der jeweiligen Sprachgemeinschaft (Biihler 1934/1965: 30).
Das komplexe Sprachzeichen ist Symbol aufgrund seiner Zuordnung
zu Gegenstanden und Sachverhalten (Bithler 1934/1965: 28).

o Z verfiigt auch tber Eigenschaften des Senders. Der Sender bringt
durch das Zeichen etwas zum Ausdruck, somit steht das Zeichen
in Beziehung zu ihm. Die Beziehung zwischen Sender und Zeichen
hat einen semantischen und einen kommunikativen Aspekt. In se-
mantischer Hinsicht ist das Zeichen ein Symptom des Senders, in
kommunikativer Hinsicht driickt das Zeichen etwas vom Sender aus.

o ,Dabei ist die eigene Sendung stets eine Handlung® (Biihler
1934/1965: 26).

« Z wirkt auf Eigenschaften des Empfingers. Es steuert inneres oder
dufleres Verhalten. Die Steuerung des Empfingers erfolgt durch
Appell des Senders (Biihler 1934/1965: 28). Es ist das Handeln des
Senders, welches das Handeln des Empfangers steuert oder dessen
innere Zustinde.

Die Handlung steht in Biihlers Organonmodell zentral, wobei die Handlungs-
absicht der Steuerung innerer Zustinde des Empfingers durch den Sender
kausal fiir die Initiierung des Kommunikationsvorgangs ist. Die Notwendigkeit
einer zeichenbasierten Kommunikation ergibt sich immer dann, wenn Richt-
punkte der Steuerung nicht in der gemeinsamen Wahrnehmungssituation zu
finden sind. Daher werden auch Eigenschaften des Senders an den Empfinger
ibertragen, die Aspekte des sozialen Verbundes von Menschen ausdriicken.
Biihler geht mit seinem Organonmodell iber den Vorgang der Informations-
iibertragung zwischen Sender und Empfinger hinaus, indem er menschliches
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Gemeinschaftsleben mit seinen begrenzten Ausdrucksformen, bestimmte As-
pekte zu steuern, als auslésenden Faktor bestimmt und mit dem Symptom des
Senders eine interpersonelle Funktion vorsieht. Wenn Biihler schreibt, dass
Sprache stets an das Sachwissen der Empfinger appelliert (Biihler 1934/1965:
65), tritt der Unterschied zu informationstheoretischen Modellen hervor.

Kurze Zusammenfassung

Zum Feedback-Prinzip hat Biithler in seiner 1934 erschienenen Sprachtheorie
nicht explizit Stellung genommen, sondern erst 1960 in ,,Das Gestaltprinzip
im Leben der Menschen und Tiere“ und dort nicht im Zusammenhang mit
sprachlicher Kommunikation (Biihler 1960: 56). In dieser in der Fachkom-
munikation und der Linguistik seltener zitierten Veroffentlichung geht es um
universelle biologische und psychologische Vorgange bei Lebewesen.

Auch wenn es so nicht genannt wurde, hat das Feedback-Prinzip in der
Biihler’schen Vorstellung der empraktischen Kommunikation der situations-
gebundenen Steuerung einen Einfluss ausgeiibt. Eine situative Steuerung ohne
Feedback ist eine Paradoxie, da Steuerung auf Feedback beruht.

In Bezug auf die aufgeworfene Fragestellung tibertrage ich in die weitere
Forschungsarbeit:

o Den Gedanken, dass Sprache nicht referenzlos ist, sondern auf Emp-

fangerseite an menschliches Sachwissen appelliert.

« Die Definition von Sprache als Werkzeug, um einen bestimmten
Zweck zu erreichen.

o Die Prizisierung, dass Feedback ein in Organismen vorkommendes
Prinzip ist, welches reduziert auf technische Anwendungsbereiche
ibertragen wurde.

o Die Feststellung, dass Wissen ein an Menschen gebundenes Phano-
men ist.

« Die Hervorhebung von Kontext, in welchem ein Sprachzeichen ver-
wendet wird.

« Die Definition, dass Verstehen an eine aktive Handlung des Empfin-
gers (Rezipienten) gebunden ist.
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« Die Feststellung, dass technische Kommunikationsprozesse von
menschlichen Kommunikationsprozessen hinsichtlich ihrer spezi-
fischen Leistungen zu unterscheiden sind.

2.2.2 Paul Watzlawicks Kommunikationstheorie

Paul Watzlawick studierte zunéchst Philosophie und moderne Sprachen, pro-
movierte als Philosoph und absolvierte danach eine Ausbildung als Psycho-
analytiker am Carl-Gustav-Jung Institut in Ziirich (K6hler-Ludescher 2014:
611L.). Die Ausbildung sowohl als Sprachwissenschaftler wie auch als Philosoph
und Psychoanalytiker muss bei der Bewertung der Perspektive Watzlawicks,
aus der er sich grundlegenden Phianomenen der Kommunikation widmete,
beachtet werden.

Neben seiner langjahrigen Tétigkeit als Forscher und Psychotherapeut in
Palo Alto/Kalifornien war Watzlawick als Autor wissenschaftlicher und popu-
larwissenschaftlicher Biicher tétig. 1967 erschien ,,Pragmatics of Human Com-
munication: A Study of Interactional Patterns, Pathologies and Paradoxes®, ein
Gemeinschaftswerk. Die darin entfaltete, iiberwiegend Watzlawick zugeschrie-
bene Kommunikationstheorie'* wurde induktiv aus den psychologischen und
psychotherapeutischen Forschungen am MRI (Mental Research Institute) in
Palo Alto entwickelt. Dieses Werk (umgangssprachlich: Pragmatics) gilt als
eines der Grundlagenwerke der Kommunikationsforschung und darin ent-
haltene Ideen sind in spatere Forschung eingeflossen, z. B. in die Arbeit Schulz
von Thuns (Schulz von Thun 2011: 327-331).

Die induktive Vorgehensweise, die fehlende Anbindung an vorhandene
Theorien und Forschungsergebnisse in Verbindung mit den damals neuen
Denkstilen der Kybernetik und des Konstruktivismus sowie die fehlende theo-
retische Begriindung seiner Axiome wurden kritisiert, so z.B. von Schiilein
(1976: 54£.) oder Ziegler (1978: 48) sowie Meggle (1981: 7). Aufgrund der feh-

15 Watzlawick, Beavin und Jackson teilten sich die Kapitel wie folgt auf: Watzlawick als Haupt-
autor schrieb Kapitel 1, 3, 6, 7 und den Epilog, Kapitel 2 verfassten Watzlawick und Beavin
gemeinsam, Kapitel 4 und 5 schrieb Beavin. Jackson war beratend tétig (Kéhler-Liidescher
2014: 141).
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lenden Begriindung wird den A-priori-Formulierungen - den fiinf Axiomen
Watzlawicks — auch in der psychologischen Grundlagenliteratur ein vor allem
heuristischer Wert beigemessen (Rohner/Schiitz 2015: 29).

Neben den bekannten Axiomen hat Watzlawick Definitionen zu menschli-
cher Kommunikation, Kommunikationsprozessen und ihren basalen Bestand-
teilen vorgenommen. Watzlawick bezieht sich auf die Semiotik von Charles
Morris'® und unterscheidet zwischen einer syntaktischen, einer semantischen
und einer pragmatischen Ebene der Zeichenverwendung.

Zur Beschaffenheit von Informationen und Daten unterscheidet Watzla-
wick zwischen Informationen und Metainformationen. Als Beispiel nennt er

eine Aktion an einem Computer:

Wenn z.B. zwei Zahlen multipliziert werden sollen, so braucht der
Computer eine Eingabe, die sowohl die Zahlen enthilt (also die Daten)
als auch die Information iiber diese Information, namlich die Instruk-
tion ,,multiplizieren® [...] Im Sinne der logischen Typenlehre gehort In-
formation einem hoheren logischen Typus an als die Daten. Es handelt
sich dabei um eine ,,Metainformation® und jede Vermischung dieser
Art von Information wiirde sinnlose Resultate ergeben. (Watzlawick
etal. 2017: 63)

Watzlawick nennt als Unterscheidungskriterium zwischen Daten und Informa-
tion ,,Metainformation® Danach sind Daten eine Vorstufe von Informationen,
die erst mit einem Kontext (Metainformation) zu Informationen werden. Zu-
dem stellt Watzlawick eine Analogie zur Kommunikation zwischen Menschen
her, genauer zum Inhalts- und Beziehungsaspekt einer Mitteilung (Watzlawick
2017 et al.: 62-63).

Um Informationen zu entschliisseln, ist Wissen erforderlich. Watzlawick
unterscheidet grundsétzlich zwei Arten von Wissen:

Wissen von und Wissen iiber Dinge. (Watzlawick et al. 2017: 286)

16 Watzlawick gibt ,,Foundation of the Theory of Signs“ von Charles Morris als Quelle an.
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Watzlawick unterscheidet drei unterschiedliche Stufen von Wissen:
o Wissen erster Ordnung: Wissen, dass etwas existiert, also ein aus-
schliefflich Sinnliches ,,von etwas wissen®.
o Wissen zweiter Ordnung: Wissen ,iiber ein Objekt z.B. wozu ein
Objekt gut ist, was es tut, was man damit tun kann.
o Wissen dritter Ordnung: Wissen iiber Wissen zweiter Ordnung ist
Wissen dritter Ordnung. (Watzlawick et al. 2017: 286-287)

Aus der Gesamtsumme des individuellen Wissens tiber Objekte entsteht je
nach Mensch ein ebenso individuelles Weltbild. Entscheidend fiir die Be-
ziehung zur Wirklichkeit sind nach Watzlawick aus empirischer Erfahrung
gewonnene Primissen, die Menschen zur Interpretation von Ereignissen an-
wenden (Watzlawick et al. 2017: 288-289).

Beziige zur Kybernetik

Die kybernetischen Ideen, die Gregory Bateson von den Macy-Konferenzen
und aus eigenen Vorarbeiten'” ins MRI einbrachte, sind in Watzlawicks Arbeit
eingeflossen. Es wird Watzlawick, Beavin und Jackson als Verdienst angerech-
net, unter Wiirdigung von Batesons Vorarbeiten eine axiomatische Kommuni-
kationstheorie veréffentlich zu haben. Ihr Werk ,,Pragmatics® ist daher Gregory
Bateson gewidmet (Lutterer 2007: 1022)."

Die Forschung am MRI zielte auf erfolgreiche Behandlung psychischer,
korperlicher und sozialer Storungen. Aus dieser Erfahrung hat Watzlawick von
Bateson das Prinzip der zirkuldren Riickkopplung tibernommen, welches im
Gegensatz zur linear-kausalen Auffassung der Psychoanalyse stand (Kohler-
Ludescher 2014: 138-139). Fokussiert wurden in der Forschungsarbeit am
Institut Leid schaffende Zirkularitdten und wie man diese durch therapeutische
Interventionen durchbricht (Kéhler-Ludescher 2014: 154). Dabei war neuartig,
die Patienten holistisch einschlieSlich ihres Umfelds zu analysieren, anstatt

17 Vgl. Ruesch/Bateson: Communication. The Social Matrix of Psychiatry. Dieses Produkt einer
Zusammenarbeit des Psychiaters Jiirgen Ruesch mit dem Kulturanthropologen Gregory Ba-
teson erschien 1951.

18 Digitale und analoge Kommunikation, Metakommunikation und Interaktion findet sich
schon bei ,,The Social Matrix of Psychiatry*
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ihr Verhalten einer einzigen kausalen Ursache zuzuordnen. Als kybernetische
Quellen in ,,Pragmatics“ gibt Watzlawick neben Bateson die bekannten Kyber-
netiker Ashby und Wiener an (Watzlawick 2017 et al.: 301-312).

Alles Verhalten ist Kommunikation,

man kann nicht nicht kommunizieren

Watzlawick definiert in Kapitel 2.2 seiner Arbeit Bestandteile seiner Kommuni-
kationstheorie genauer. Pragmatische Aspekte sollen Kommunikation heifSen
- auf dieser Ebene unterscheidet Watzlawick nicht zwischen Verhalten und
Kommunikation. Eine einzelne Mitteilung (Message) darf Kommunikation
genannt werden, wenn keine Verwechselungsgefahr besteht. Ein wechselseiti-
ger Austausch von Mitteilungen zwischen zwei oder mehreren Personen wird
als Interaktion bezeichnet (Watzlawick et al. 2017: 57f.). Diese Mitteilungen
kénnen auch paralinguistische Phdnomene sein, also Verhalten jeglicher Art.
Watzlawick schliefit, dass:

Handeln oder Nichthandeln, Worte oder Schweigen Mitteilungscha-
rakter haben. (Watzlawick et al. 2017: 59)

Den Aspekt der unvermeidlichen Kommunikation bei Menschen beschrieben
schon Ruesch/Bateson (1951) in ,Communication. The Social Matrix of Psy-
chiatry“. Watzlawick definiert als Axiom: Man kann nicht nicht kommunizie-
ren. Jede Kommunikation ist eine Stellungnahme und definiert die Beziehung
zwischen Sender und Empfinger (Watzlawick et al. 2017: 60).

Inhalts- und Beziehungsaspekt einer Mitteilung

Mitteilungen in der menschlichen Kommunikation haben einen Inhalts- und
einen Beziehungsaspekt. In Analogie zu dem Beispiel oben, das eine Rechen-
operation an einem Computer beschreibt, besteht die Relation zwischen In-
halts- und Beziehungsaspekt auch in der menschlichen Kommunikation:

Der Inhaltsaspekt vermittelt die Daten, der Beziehungsaspekt weist an,
wie diese Daten aufzufassen sind. (Watzlawick et al. 2017: 63)
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Dieser Beziehungsaspekt ist mit dem Begriff der von Watzlawick gepragten
»Metakommunikation® identisch und bestimmt den Inhaltsaspekt (Watzlawick
2017: 64). Das Beispiel ,, dieses Schild nicht beachten® steht fiir die Vermengung
von Kommunikation und Metakommunikation, ist aber auch eine Paradoxie.
Der Anweisung kann durch bewusstes und gewolltes Handeln nicht Folge ge-
leistet werden, sondern nur durch versehentliches Ignorieren, und dann hatte
der Rezipient das Schild nicht beachtet. Bei dem Beispiel handelt es sich um
eine pragmatische Paradoxie, genauer um eine paradoxe Handlungsaufforde-
rung (Watzlawick 2016: 126f£.).

Das zweite Axiom lautet: Jede Kommunikation hat einen Inhalts- und Be-
ziehungsaspekt derart, dass Letzterer den Ersteren bestimmt und daher eine
Metakommunikation ist.

Interpunktion von Ereignisfolgen
Watzlawick unterscheidet zwischen deterministisch-linearen und zirkuldren
Kommunikationsvorgingen. In linearen Vorgiangen folgt auf A B, dann C,
dann D etc. In zirkuldren Vorgangen wirkt D z.B. wieder auf A zuriick und
es kann sich ein Kreislauf etablieren. Das Riickwirken von Informationen des
Empfingers auf den Informationsursprung nennt Watzlawick Riickkopplung
(Watzlawick et al. 2017: 36). Die entstehenden Kreislaufe konnen von einem
Beobachter als ununterbrochener Austausch von Mitteilungen interpretiert
werden. Die Kommunikationsteilnehmer werden jedoch eine Struktur zugrun-
de legen (Watzlawick et al. 2017: 65). Die subjektive Festlegung von Bezugs-
punkten eines Kommunikationsvorgangs nennt Watzlawick Interpunktion.

Nehmen wir an, an einer Hotline fiir ein neuartiges TV -Gerit sitzt ein
Servicemitarbeiter und telefoniert mit einem Kunden, der an seinem Gerét
eine bestimmte Funktion nicht aufrufen oder eine bestimmte Einstellung nicht
vornehmen kann.

So kénnten die Interpunktionen der Kommunikationsteilnehmer aussehen:

Servicemitarbeiter: ,,Sie konnen das Gerit nicht bedienen, weil Sie die
Gebrauchsanleitung falsch lesen.”

Kunde: ,,Ich habe die Gebrauchsanleitung gelesen und kann so das Ge-
rit nicht bedienen.”
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Auf der Inhaltsebene kann das Geriat durch den Kunden unter Zuhilfenahme
der Gebrauchsanleitung nicht bedient werden. Auf der Beziehungsebene wei-
sen die Kommunikationsteilnehmer die Ursache fiir die erfolglose Bedienung
jeweils dem Gegeniiber zu. Aus Sicht des Servicemitarbeiters besteht die Lo-
sung im ,,korrekten Lesen” der Gebrauchsanleitung, aus Sicht des Kunden aus
einer ,korrekten“ Gebrauchsanleitung.

Im Fokus steht nicht, wer recht hat oder was richtig und was falsch ist, es
geht um subjektive Deutungen situativer Kommunikation.

Das dritte Axiom lautet: Die Natur einer Beziehung ist durch die Inter-
punktion der Kommunikationsabldufe seitens der Partner bedingt.

Digitale und analoge Kommunikation

Es gibt nach Watzlawick zwei Weisen, in denen in der menschlichen Kommu-
nikation Objekte dargestellt werden kénnen. Sie lassen sich entweder durch
eine Analogie darstellen, z.B. durch eine Zeichnung, oder digital durch Spra-
che (Watzlawick et al. 2017: 71). In Watzlawicks Terminologie ist ,,digital“ nicht
im informatischen Sinn zu verstehen, sondern meint das, was in der Semiotik
als ,,symbolisch® bezeichnet wird.

Diese analogen und digitalen Kommunikationsmodalitdten sieht Watzla-
wick bei kiinstlichen Organismen als auch bei natiirlichen Organismen (z. B.
Menschen). Nach Watzlawick sind Worte (digitale) Kodifizierungen, denen
erst durch Ubereinkommen zwischen Menschen eine Semantik innewohnt
(ebd.).

Digitale Kommunikationsformen iibermitteln vorwiegend den Inhalts-
aspekt, analoge Kommunikationsformen vorwiegend den Beziehungsaspekt.
Durch Sprache geformte Namen fiir Objekte sind danach willkiirliche Festle-
gungen und haben mit dem bezeichneten Objekt nichts gemein. Ihre Bedeu-
tung erhalten die Namen fiir die Objekte (Designata) durch einen Konsens in
der Verwendung (Watzlawick et al. 2017: 71). Die Buchstaben und die Sequenz
der Buchstaben im Wort ,,Katze“ haben mit dem Designatum so viel zu tun wie
die Telefonnummer mit dem Besitzer des Telefonanschlusses (ebd.)."”

19 Die Verwendung von sprachlichen Zeichen fiir einen realweltlichen Gegenstand erfolgt auf
Basis gesellschaftlicher Ubereinkiinfte (mit meinen eigenen Worten wiedergegeben aus der
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Zur analogen Kommunikation gehéren neben Bildern auch andere
menschliche Ausdrucksformen wie Gestik und Mimik. Gesten und Gesichts-
ausdriicke haben jedoch oft zwei oder mehrere Bedeutungen. Eine geballte
Faust kann Freude oder Wut ausdriicken, eine gerunzelte Stirn Antipathie oder
Kopfschmerz bedeuten. Diese Unterscheidungen miissen vom Rezipienten bei-
gesteuert werden (Watzlawick et al. 2017: 76-77). In beide Richtungen, vom
Analogen ins Digitale als auch umgekehrt vom Digitalen ins Analoge besteht
die Problematik der Ubersetzung.

Digitale Kommunikationen haben eine komplexe und vielseitige Syn-
tax, aber eine auf dem Gebiet der Beziehungen unzuldngliche Seman-
tik. Analoge Kommunikationen besitzen dieses semantische Potenzial,
ermangeln aber der fiir eindeutige Kommunikationen erforderlichen
logischen Syntax. (Watzlawick et al. 2017: 78)

Das vierte Axiom lautet: Menschliche Kommunikation bedient sich digitaler
und analoger Modalitit.

Symmetrische und komplementadre Kommunikation

Interaktionen (wechselseitiger Austausch von Mitteilungen) basieren auf
Gleichheit oder Unterschiedlichkeit zwischen Kommunikationspartnern.
Wenn sich interagierende Partner spiegelbildlich verhalten, ist die Interaktion
symmetrisch. Symmetrische Interaktionen zeichnen sich durch ein Streben
nach Gleichheit und einem Abbau von Unterschieden aus. Bei komplement-
ren Interaktionen gibt es einen dominierenden Kommunikationspartner wie
bei einer Lehrer-Schiiler- oder Arzt-Patient-Beziehung (Watzlawick et al. 2017:
80).

deutschen Ubersetzung von Ferdinand de Saussure ,Grundfragen der Sprachwissenschaft*
(2001), Seite 87. (Deutsche Erstausgabe: 1931). Ersterscheinung in franzosischer Sprache
1916.
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Kurze Zusammenfassung

Watzlawick hat beziiglich menschlicher Kommunikation eine bis heute oft ver-

wendete Terminologie etabliert. Interaktion ist als wechselseitiger Austausch
von Mitteilungen gemeint. Grundlage von Interaktionen sind Feedbacks, bei
denen ein gesendetes Signal nach Verarbeitung durch den Empfinger wieder

auf den Sender zuriickwirkt. Diese Vorgange sind nicht kausal, sondern zirku-

lar. Kommunikationsteilnehmer werden bei zirkuldren Interaktionsablaufen

eine Struktur zugrunde legen. Diese Bedeutungen werden von den Kommu-

nikationsteilnehmern beigesteuert.

In Bezug auf die aufgeworfene Fragestellung tibertrage ich in die weitere

Forschungsarbeit:

Interaktion ist als wechselseitiger Austausch von Mitteilungen de-
finiert.

Interaktionen konnen auf Gleichheit (symmetrische Kommunika-
tion) oder Unterschiedlichkeit (komplementidre Kommunikation)
zwischen Kommunikationspartnern beruhen.

Die Analyse von Kommunikationssituationen darf sich nicht nur auf
die Analyse des Kommunikats (in Watzlawicks Terminologie Nach-
richt) beschrinken, sondern muss den Kontext und situative Variab-
len berticksichtigen.

Jedes Kommunizieren hat einen Inhalts- und Beziehungsaspekt,
wobei der Beziehungsaspekt eine Metakommunikation ist, die den
Inhaltsaspekt bestimmt.

Kommunikation hat zwei Modi, mit der Aussagen iiber Objekte
getitigt werden konnen. Ein Objekt - hier im ontologischen Sinne
einer Entitidt — kann entweder durch eine Analogie wie durch eine
Zeichnung, Gestik, Mimik, Gerdusche oder ,digital“ durch Sprache
dargestellt werden.?

Um sich in der Welt zurechtzufinden, ist Wissen erforderlich. Die-
ses ist in sinnliches Wissen — Wissen, dass Objekte existieren — und
semantisches Wissen - Wissen tiber die Objekte - zu unterscheiden.

Vgl. Peirce (1998) tiber ikonische und symbolische Zeichen.
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2.2.3 Schulz von Thuns Beitrag zur Kommunikationsforschung
Bei Reinhard Tausch und Inghard Langer promovierte Schulz von Thun zu
verstandlicher Wissensvermittlung und forschte bei Reinhard Tausch danach
zu Methoden in der Klinischen und Padagogischen Psychologie. Spiter habi-
litierte er sich mit einer Arbeit zur Messung und Trainierbarkeit von Textver-
standlichkeit.?! Bei Schulz von Thuns ,,Miteinander Reden“ (Bd. 1-3) steht die
situative Kommunikation mit ihren verschiedenen Phdnomenen im Vorder-
grund. Es geht um praktische Losungsméglichkeiten alltdglicher Kommuni-
kationsprobleme.

Schulz von Thun bezieht sich auf Beitrdge von Carl Rogers, Ruth Cohn,
Fritz Perls, Alfred Adler und Paul Watzlawick,” die allesamt von ihren Arbeits-
schwerpunkten her an unterschiedlichen Themen der Psychologie und Psycho-
therapie forschen, und fragt sich, wie eine Kombination (der Beitrige) auf eine
Art und Weise moglich ist, dass sie ,fiir praktische Kommunikationsprobleme
in einer Zusammenschau dienlich sein wiirden (Schulz von Thun 2003: 13).
Die Betonung des praktischen Aspekts in seiner Forschung verbindet Schulz
von Thun mit Paul Watzlawick.

Schulz von Thuns Interaktionsbegriff
Interaktion ist bei Schulz von Thun enger gefasst als der weite Begriff der
Kommunikation, der schon mit einer Mitteilung beginnt. Interaktion ist ein
»Hin und Her® solcher Mitteilungen, die aufeinander bezogen sind (Schulz von
Thun 2017: 100). Damit unterscheidet sich Schulz von Thun nicht von Watzla-
wick, der Interaktion als wechselseitigen Austausch von Mitteilungen definiert
(Watzlawick et al. 2017: 57f.). Schulz von Thun spezifiziert den Interaktions-
begriff aber weiter, indem er graduelle Abstufungen von Interaktion beschreibt.
Eine kommunikative Situation kann mehr oder weniger interaktiv gestaltet
sein. Zum Beispiel weniger interaktiv bei Vortriagen und Verlautbarungen,
hoch interaktiv bei Kolloquien, Pressekonferenzen mit Nachfragemoglich-

21 Siehe Schulz von Thun (o0.].): Lebenslauf.

22 Fiir die Publikationen der erwiahnten Forscher, auf die Schulz von Thun (2003: 13) in ,,Mit-
einander reden 1“ verweist.
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keiten, bei Unterrichtsgesprachen oder Elternabenden. (Schulz von Thun et
al. 2017: 100)

Bestandteil von Interaktion ist das Feedback, die Riickkopplung, die dem
Sender Mitteilung iiber das Empfangsresultat gibt (Schulz von Thun 2017: 67).

Abbildung 2-2: Situationsmodell nach Schulz von Thun (2003: 279)
(Landsiedel Seminare 2023)

Schulz von Thun definiert ein Modell, anhand dessen er die Wahrheit und
Logik menschlicher Kommunikationssituationen analysieren will. Das Mo-
dell verfiigt iiber einen Eingangskanal und reprasentiert die Anlasse, die zur
Situation gefiihrt haben, und einen Ausgangskanal, der fiir das Ziel der Kom-
munikation steht (Schulz von Thun 2003: 279). Das Modell verfiigt {iber einen
Oberbauch mit einer thematischen Struktur und einen Unterbauch, der fiir die
zwischenmenschliche Struktur steht, hat einen Eingangskanal (Vorgeschichte)
und einen Ausgangskanal (Geflecht der Ziele) (ebd.).

Neben den unterschiedlichen Vorgeschichten sind vor allem die unter-
schiedlichen Ziele der Kommunikationsakteure von Bedeutung. Die Ziele
divergieren je nach Rolle. Auf das Untersuchungsobjekt bezogen: Der Pro-
duktbenutzer will moglichst schnell und intuitiv ein Produkt verwenden, der
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Produktentwickler will ein einfach und intuitiv zu benutzendes Produkt ent-
werfen, der Technische Redakteur will (auf die Handlung am Produkt bezogen)
die Liicke zwischen moglichst einfacher und intuitiver Benutzbarkeit und den
individuellen Kenntnissen und Féahigkeiten des Produktbenutzers schlieflen.

Das Kommunikationsquadrat von Schulz von Thun

Fir sein Kommunikationsquadrat entnimmt Schulz von Thun von Watzla-
wick die Unterscheidung von Beziehungs- und Inhaltsaspekt einer Mitteilung.
Schulz von Thun bezieht sich auch auf Bithlers Organonmodell, hier auf die
Darstellungs-, Ausdrucks- und Appellfunktion. Biihlers Darstellungsfunktion
und Watzlawicks Inhaltsaspekt setzt Schulz von Thun gleich.

Sachinhalt

Appell —s Empfinger

Beziehung

Abbildung 2-3: Kommunikationsquadrat (Schulz von Thun 2003: 30)

Das Modell ist als Diagnoseinstrument fiir zwischenmenschliche Kommu-
nikation konzipiert, hat also deskriptiven und nicht praskriptiven Charakter
(Schulz von Thun 2003: 30). Die obige Grafik verdeutlicht eine innere Ordnung
des Kommunikationsvorgangs. Der Vorgang beginnt mit der Selbstoffenba-
rung des Senders und ist mit dem Appell an den Empfinger vollzogen. Es
handelt sich um einen sequenziellen Vorgang aus A: Sender offenbart sich,
B: sendet Nachricht, C: appelliert an den Empfinger. In die Nachricht sind
Sach- und Beziehungsaspekt eingebettet. Im Appell ist ein metakommunika-
torischer Anteil enthalten, also ein Hinweis, wie die Nachricht zu verstehen ist.
Das Modell gilt fiir implizite und explizite Botschaften, direkte und indirekte
Sprechakte (Schulz von Thun 2003: 29f.).
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Beziige zur Kybernetik

Schulz von Thun hat sich in den ersten Veréffentlichungen seines Kommu-
nikationsquadrats stark an die technische Terminologie der Kybernetik an-
gelehnt und Fachworte wie Nachricht, Signal und Riickkopplung verwendet.
Von dieser technischen Terminologie distanzierte sich Schulz von Thun spa-
ter und verwendet aktuell statt Riickkopplung ,,Feedback® und statt Nach-
richt ,,AuBerung” (Porksen/Schulz von Thun 2014: 30f.). Die kybernetische
Idee von zirkuldren Abldufen findet sich bei Schulz von Thun z.B. in seiner
Beschreibung von Teufelskreisen, bestehend aus einem Ablauf aus positiven
Riickkopplungen (Schulz von Thun 2003: 194ff).

Kurze Zusammenfassung
Schulz von Thun fiigt den theoretischen Ansatzen von Biihler und Watzlawick
weitere Elemente hinzu. Er differenziert den Interaktionsbegrift Watzlawicks
weiter aus, in dem er graduelle Abstufungen formuliert. Hoch interaktiv ist
personliche Kommunikation, wenig interaktiv sind Situationen, in denen ein
Feedback seitens des Empfangers selten oder nicht vorgesehen ist. Ein weiterer
Aspekt ist das Situationsmodell, in welchem die unterschiedlichen Absichten,
aber auch Wissensstinde der Kommunikationsteilnehmer deutlich werden.

In Bezug auf die aufgeworfene Fragestellung {ibertrage ich in die weitere
Forschungsarbeit:

« Interaktivitdt kann graduell abgestuft sein.

o Das Situationsmodell von Schulz von Thun kann helfen, die situati-

ven Anteile der Kommunikationsakteure zu verstehen.

In den folgenden Kapiteln soll das Wesen des Umgangs mit einem Produkt
oder einem Dokument in seiner zeichenhaften Natur nachvollzogen werden.
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2.3 Austausch zwischen Menschen und Artefakten

Technische Artefakte (Produkte) sind von Menschen zum Gebrauch durch
Menschen entworfene und hergestellte Objekte. Diese Objekte habe ich Pro-
dukte genannt. Die unterschiedlichen Akteure, die an den Handlungen in
Verbindung mit Produkten beteiligt sind, wurden eingangs identifiziert und
Produktentwickler, Produktbenutzer sowie Technische Redakteure genannt.
Das von Technischen Redakteuren je nach Fall unter Einbindung des Pro-
duktentwicklers (durch Recherche) produzierte Objekt ist die technische Do-
kumentation. Im situativen Handeln am Objekt (der Bediensituation) findet
ein Austausch zwischen Produktbenutzer, Produkt und gegebenenfalls einem
Dokument statt.

Daher sind im Hinblick auf die konkrete Situation der Bedienung eines
Produkts zwei von Menschen geschaffene Objekte zu untersuchen:

o Produkte,

« technische Dokumentationen.

Dazu ist es nétig, sehr grundlegende Uberlegungen zum Wesen der von
Menschen geschaffenen Objekte anzustellen. Im Zentrum der nun folgenden
Uberlegungen steht die Frage, wie der Austausch zwischen Menschen und von
Menschen geschaffenen Objekten wissenschaftlich erfasst werden kann. Daher
soll nun gepriift werden, ob der oben beschriebene Austausch als Austausch
von Zeichen verstanden werden kann.

2.3.1 Allgemeine zeichentheoretische Definitionen

Semiotik ist die Wissenschaft der Zeichen und umfasst alle Ereignisse, an de-
nen Zeichen beteiligt sind. Dies konnen sowohl Stimulus-Response-Prozesse
bei Lebewesen als auch die Verarbeitung von Informationen in Maschinen
und technischen Geriten sein (Posner 1997: 1). Der Prozess der Zeichenver-
wendung, bei dem etwas als Zeichen fungiert, wird Semiose genannt (Morris
1988: 20). Die Komponenten, aus denen Semiose besteht, sind nach Morris
Zeichentrdger, Designat und Interpretant. Im Prozess der Semiose nimmt et-
was durch die Vermittlung von etwas Drittem Notiz (Morris 1988: 21). Die-
se Notiznahmen sind Interpretanten, die Notiznehmer sind Interpreten, die
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Vermittler Zeichentriger, das Bezeichnete, von dem Notiz genommen wird,
Designat. Morris verweist auf die Abhingigkeit der genannten Elemente zu-
einander (ebd.).

Fiir die zeichentheoretische Analyse des Untersuchungsgegenstands greife
ich zunichst auf die - terminologisch von Morris abweichende — Darstellung
von Posner zuriick (Posner 1994: 141t.). Diese Darstellung enthalt - bis auf ein
noch zu benennendes Element — die Faktoren der Semiose.

Abbildung 2-4: Zeichenprozess (Nachbildung aus Posner 1994: 14)

Notwendiges Element fiir die Ubermittlung einer Botschaft an einen Rezi-
pienten ist zunachst ein Medium, welches beide Teilnehmer verbindet. Der
Sender wihlt einen Kode und eine Bedeutung und konstruiert die Botschaft.
Da die Bedeutung (das Signifikat) mit dem Sender verbunden ist, wird durch
den Kode ein Zeichen produziert, welches der Rezipient mithilfe des Kontexts
der betreffenden Situation rekonstruiert (Posner 1994: 14).

Wenn alles verlduft, wie vom Sender beabsichtigt, nimmt der Adressat
durch das Medium ein Zeichen wahr und erkennt in ihm einen Signi-
fikanten, der ihn aufgrund des Kodes auf ein Signifikat verweist. (ebd.)

Durch das Wort ,,rekonstruiert” wird eine mentale Leistung des Rezipien-

ten ausgedriickt, der nicht nur wie in informationstheoretischen Modellen
»dekodiert”, sondern etwas konstruiert. Diese elaboriertere wissenschaft-
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liche Einstufung bildet die Lehre des radikalen Konstruktivismus ab, sowie
neuerer neuro- und kognitionswissenschaftlicher Forschung: Bedeutung
kann nicht iibertragen werden, sie muss vom Rezipienten konstruiert wer-
den (Glasersfeld 1987: 148, Roth 2009: 58ft. aber auch Gopferich 1998: 203,
Holste 2024: 31f,, Engberg et al. 2024: 1ff.). Schon Humboldt hatte dies 4hn-
lich interpretiert:

Es kann in der Seele nichts als durch eigne Thitigkeit, vorhanden sein,
und Verstehen und Sprechen sind nur verschiedenartige Wirkungen
der ndmlichen Sprachkraft. Die gemeinsame Rede ist nie mit dem
Ubergeben eines Stoffes vergleichbar. In dem Verstehenden wie im
Sprechenden, muf3 derselbe aus der eigenen, inneren Kraft entwickelt
werden; und was der erstere empfangt, ist nur die harmonisch stim-
mende Anregung. (Humboldt 1836: 54)

Neben Zeichenprozessen mit Sender und Empfanger sind auch senderlose
Zeichenprozesse moglich, bei denen es ausschliefllich einen Empfinger gibt
und ein Sachverhalt als Symptom fiir einen anderen Sachverhalt angesehen
wird (Posner 2004: 15). Als Beispiele konnen stark gerdtete Augen auf eine
Allergie hinweisen oder auf eine schlaflose Nacht. Starke Rauchentwicklung an
einem Toaster kann auf Verunreinigungen hindeuten oder ein defektes Kabel.
Bei beiden Beispielen der senderlosen Semiose — nach Peirce als indexikalische
Zeichen einzustufen - sind die ausgelosten Zeichenprozesse systemimmanent
und nicht durch planvolles Handeln eines Senders ausgeldst.

Sobald an einem Zeichenprozess ein Sender beteiligt ist, der ein Zeichen
produziert, um von einem Empféinger verstanden zu werden, handelt es sich
nach Meinung von Posner um Kommunikation (Posner 1994: 14). Ein solcher
Austausch findet beispielsweise mit einem beobachtbaren Zeichentréiger wie
einem technischen Produkt statt; {iber das der Name und die Funktion des
Produkts an den Empfinger tibertragen wird (Eco 2002: 34).

Genau wie bei der Erstellung von Kommunikationsmedien durch einen
Autor (Technischer Redakteur/Ubersetzer) handelt es sich bei Semiosen, bei
denen Sender und Empfinger durch ein technisches Produkt miteinander
verbunden sind, um eine indirekte Semiose. Eine direkte Semiose liegt vor,
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wenn zwischen Sender und Empfinger keine anderen Sender und Empfanger
zwischengeschaltet sind (B6hme-Diirr 1997: 4).

Im Folgenden soll der Zeichenprozess zwischen Menschen und physi-
kalischen, entweder von Menschen geschaffenen oder natiirlichen Objekten
untersucht werden.

Zeichenaustausch mit Artefakten

Um die Frage der Kommunikation mit Gegenstdnden untersuchen zu kénnen,
will ich resiimieren, was wir allgemein iiber Objekte wissen kénnen. Platon
hatte dazu den Gedanken, dass sprachliche Zeichen und ,,die Dinge*, auf die
sich diese Zeichen beziehen, in unterschiedlichen Sphéren existieren.

Die Wahrnehmung der Dinge durch Zeichen vermittelt im Gegensatz zur
direkten Erfahrung der Dinge nur eine niedere Form des Erkennens (N6th
2000: 4),” wobei ,,Dinge” eine allgemeinere Kategorie als Artefakte ist und
sich auch auf natiirliche Objekte bezieht). Der qualitative Unterschied zwi-
schen Objekt und sprachlichem Zeichen wurde in der Philosophiegeschichte
oft thematisiert.

Nietzsche schreibt dazu:

Das ,,Ding an sich“ (das wiirde eben die reine folgenlose Wahrheit sein)
ist auch dem Sprachbildner ganz unfasslich und ganz und gar nicht
erstrebenswerth. Er bezeichnet nur die Relationen der Dinge zu den
Menschen und nimmt zu deren Ausdrucke die kithnsten Metaphern
zu Hulfe. (Nietzsche 1873: 879)

Dieses Nietzsche-Zitat mahnt, sprachliche Bilder von realen Objekten, auf die
sie sich beziehen, zu scheiden. Das sprachliche Bild beschreibt nur die Relation
des Sprachbildners zum Objekt. Nietzsche bezieht sich im Folgenden speziell
auf natiirliche Objekte, wenn er schreibt:

23 Die Zusammenfassung von Noth bezieht sich auf Platons Dialog ,,Kratylos®, 439 a,b.
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Wir glauben etwas von den Dingen zu wissen, wenn wir von Baumen,
Farben, Schnee und Blumen reden und besitzen doch nichts als Me-
taphern der Dinge, die den urspriinglichen Wesenheiten ganz und gar
nicht entsprechen. (Nietzsche 1873: 879)

Zu unterscheiden sind natiirliche Objekte und Objekte menschlichen Ur-
sprungs:

Artefakte sind kiinstliche, gemachte Dinge: Dinge, die es nicht von Na-
tur aus gibt. (Schmiicker 2013: 215)

Es gibt natiirliche Objekte und solche, die von Menschen geschaffen wurden.
Technische Produkte wie Gerate, Maschinen und Software sind von Menschen
geschaffene Objekte, sogenannte Artefakte, und absichtlich als Zeichentréger
produziert worden (N6th 2000: 526).

Zur phinomenologischen Entschliisselung von Artefakten unterscheidet
Heidegger zwischen Zeug und Ding. Etwas, dass wir alltaglich benutzen, nennt
Heidegger Zeug, seine Seinsart Zuhandenheit (Heidegger 1967: 64). Ein Auto,
ein Gerat, ein Hammer, eine Maschine ist nach dieser Definition Zeug.

Zeug ist an einen Zweck gebunden, man benutzt ein Auto, ein Gerit, einen
Hammer ,,um zu® ... (Heidegger 1967: 68). Ohne seinen Zweck oder seine
Funktion wire Zeug ein Objekt, tiber welches wir zunéchst Fragen stellen wiir-
den wie: ,Was ist das? Was tut es? Wozu ist es gut?“

Die Bedeutung eines Artefakts fiir den Menschen steht in Beziehung zu
seiner Funktion, vor allem mit seiner unmittelbar wahrgenommenen. Erst
das Hantieren mit dem Zeug fithrt zu seiner spezifischen Dinghaftigkeit (Hei-
degger 1967: 69). Zeugdinge begegnen dem Menschen also erst im aktiven
Handeln, im Hantieren und nicht nur durch Betrachtung.

Ein Ding dagegen kann durch Betrachtung erkannt werden, ist daher sub-
jektiver Ausdruck des Bewusstseins desjenigen, der es betrachtet. Hier passiert
etwas, das Wyss ,,die Vernichtung der konkreten Anschaulichkeit durch den
Begriff“ nennt (Wyss 1976: 64). Damit ist die Reduktion individueller Eigen-
schaften zugunsten einer Abstraktion gemeint.
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Die Wahrnehmung eines Objekts durch Beobachtung im Gegensatz zum
Hantieren mit einem Gegenstand (Begreifen) sind voneinander zu trennende
Vorgange. Auch die Zeichenprozesse des Erkennens eines Gegenstandes durch
Beobachtung im Gegensatz des Hantierens mit einem Gegenstand miissen
daher Unterschiede aufweisen.

Mit diesen Vorbemerkungen lisst sich das Wesen des Artefakts genauer
spezifizieren, hier ausgefithrt von Jean-Paul Sartre:

Betrachten wir ein Erzeugnis wie ein Buch oder ein Papiermesser, so
ist dieser Gegenstand von einem Handwerker angefertigt worden, der
sich von einem Begriff hat anregen lassen; er hat sich auf den Begriff
Papiermesser bezogen und zugleich auf eine vorher bestehende Technik
der Erzeugung, welche zum Begriff gehort und im Grunde ein Mittel
ist. Somit ist das Papiermesser zugleich ein Gegenstand, der auf eine
bestimmte Art hergestellt wird und andererseits eine bestimmte Ver-
wendung hat; und man kann sich nicht einen Menschen vorstellen,
der ein Papiermesser anfertigte, ohne zu wissen, wozu der Gegenstand
dienen soll. Wir werden also sagen, dass in Bezug auf das Papiermesser
die Essenz - das heifst die Summe der Mittel und Eigenschaften, die
erlauben, es anzufertigen und es zu bestimmen - der Existenz voraus-
geht, und so ist das Vorhandensein eines Papiermessers oder solch eines
Buches vor mir determiniert. Wir haben also hier ein technisches Bild
der Welt, in der, kann man sagen, die Erzeugung der Existenz voraus-
geht. (Sartre 1947: 11)

Zusammenfassung der Argumentation Sartres (vgl. hierzu auch Hoinkes 1995:
317):

1. Ein Artefakt ist ein von Menschen absichtlich und planvoll geschaft-
fenes Objekt.

2. Voraussetzung fiir die Entstehung eines Artefakts ist ein begriff-
liches Konzept. Dieses der physikalischen Herstellung priexistente
Konzept beinhaltet die Eigenschaften des Artefakts.
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3. In der Produktionsvorschrift des Artefakts ist der Verwendungs-
zweck implizit enthalten.

Artefakte sind durch ihren Zweck definiert. Dies wird durch die Benennun-
gen von technischen Artefakten besonders deutlich: Kaffeemaschine, Mixer,
Teleskop, Mikroskop, Verpackungsmaschine, Schere, Automobil mégen als
Beispiele der funktionsbezogenen Benennungsbildung dienen (Faust 1978:
367). Uber die Benennung hinaus geht die Gestalt des Artefakts, die in ihrer
Manifestation auf ein operatives Schema verweist, welches einen definierten
Zweck erfiillt (Simondon 2012: 229).

Das Artefakt dient zu etwas, iibermittelt aber iiber den Sinn der Verwen-
dung hinausgehende Informationen. Es findet eine tiber den reinen Verwen-
dungszweck hinausgehende Semantisierung des Artefakts durch den Benutzer
statt und diese beginnt mit der Verwendung durch Menschen (Barthes 1988:
188fL.). Als Beispiele konnen z. B. bei Automobilen Zeichen genannt werden,
die Luxus, Einfachheit, Praktikabilitat, Sportlichkeit ausdriicken, im Artefakt
realisiert durch dsthetische Gestaltungsmittel wie Form oder Farbe (ebd.).

Artefakte sind jegliche Ergebnisse menschlichen Verhaltens, wobei mo-
mentane Artefakte wie von Menschen erzeugte Gerdusche und permanente
Artefakte wie Gerite und Maschinen unterschieden werden (Posner 1994: 18).
Rossi-Landi unterscheidet aufSerdem beim Artefakt zwischen Instrument und
Werkzeug. Ein im Wald aufgelesener Stock ist kein Artefakt, kann aber durch
die Verwendung als Gehstock zum Instrument werden (Rossi-Landi 1977:
34). Artefakte als von Menschen gemachte Gegenstinde konnen dagegen nur
sinnvoll innerhalb des sozialen Zeichensystems betrachtet werden, zu dem sie
gehoren (ebd.). Ein Gegenstand, der gleichzeitig Instrument wie auch Artefakt
ist, wird als Werkzeug bezeichnet (Posner 1994: 18).

Anders als natiirliche Objekte, auf die sich Nietzsche oder Platon beziehen,
werden Artefakte von Menschen zur Verwendung durch Menschen gemacht.
Sie entstammen der Welt der Menschen und dienen situationsgebunden einem
durch Menschen definierten Zweck.

Ein Artefakt wie ein technisches Gerdt oder Maschine kann selbst auch
als Zeichen betrachtet werden, es lasst sich nur praktisch verwenden, wenn es
seine Benutzer auf seine Funktion verweist (Eco 2002: 188). Dabei verweist
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die kodierte Form auf eine kodierte Funktion. Bei komplizierteren technischen
Gerdten kénnen nur Menschen, die tiber den richtigen Code verfiigen, die
Funktion des Gerits erkennen oder es benutzen (Eco 2002: 59). Code verwen-
de ich hier ausdriicklich als System von syntaktischen Regeln und iibernehme
die Definition von Eco (2002: 59) im Gegensatz zu Kode als Zeichensystem z. B.
bei N6th (2002: 2016) oder als Verschliisselungssystem bei Seebold (1999: 460).

Gelingt dem Produktanwender die Entschliisselung - z. B. Kontrollleuchte
leuchtet nicht auf — Gerdt ist aus - ist dieser Vorgang laut Posner als Kommu-
nikation zu bewerten (Posner 1994: 16). Doch wer kommuniziert?

Es handelt sich hier um die Verarbeitung eines von einem Sender produ-
zierten indexikalischen/symbolischen Zeichen. Die Differenzierung der Zei-
chen in Ikon, Index und Symbol geht auf Peirce zuriick und stellt die zweite
Trichotomie seiner Zeichenklassen dar (Peirce 1998: 291). Bei der Bedienung
von Geriten und Maschinen werden je nach Fall auflerdem ikonische Zeichen
(z.B. Warnzeichen) oder symbolische Zeichen (natiirliche Sprache) verarbeitet.

Peirce unterscheidet zwischen Ikon, Index und Symbol. Im Fall einer Warn-
leuchte, die bei erhohter Temperatur aufleuchtet, handelt es sich zum einen
um einen kiinstlichen Index, der eine festgelegte Beziehung zwischen dem
Aufleuchten der Warnleuchte und z. B. einer definierten Temperatur aufweist
(Peirce 1998: 274). Zum anderen ist die Warnleuchte jedoch auch indexikalisch
verankertes Symbol, welches einen Zustand reprasentiert und nur in Kenntnis
entsprechender Konventionen zu verstehen ist. (N6th 2000: 180).

Bei Handlungen an einem Artefakt hat der Produktbenutzer das Ziel, durch
einen Input einen von ihm gewiinschten Output zu erzeugen. Zwischen dem
»korrekten® Input und dem Output besteht eine Kausalbeziehung. Ursachen
(die Bedienung durch den Produktbenutzer) erzeugen Wirkungen (Reaktio-
nen des Artefakts) und so erfolgt auf einen bestimmten Input immer der durch
Relation verbundene Output. Umgekehrt kann anhand des Outputs eines Arte-
fakts auf den durch den Produktbenutzer getatigten Input geschlossen werden.
Dies gilt fiir Artefakte, die endliche Zustande annehmen kénnen und unter
kausalen Bedingungen operieren, also technische Artefakte mit definierten
In- und Outputs ohne selbstlernende Komponenten (Uexkiill 1997: 450).

Fiir die erfolgreiche Handlung des Produktbenutzers ist das Erzeugen des
richtigen Inputs entscheidend. Produktbenutzer erfolgreich und sicher an
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technischen Artefakten handeln zu lassen, ist der Zweck technischer Doku-

mentation.

Kurze Zusammenfassung

Artefakte sind kiinstliche Objekte und werden von Menschen geschaffen. Sie
unterscheiden sich von natiirlichen Objekten. Die Form und Beschaffenheit
von Artefakten, die fiir den Gebrauch durch Menschen bestimmt sind, ver-
weisen auf ihre kodierte Funktion. Damit weist ein Artefakt fiir den Gebrauch
durch Menschen eine Zweckgebundenheit auf. Symptom fiir diese Zweckge-
bundenbheit ist die Benennungsbildung, die in vielen Fallen auf den Verwen-
dungszweck und auf den Sinn eines Artefakts referiert.

In Bezug auf die aufgeworfene Fragestellung tibertrage ich in die weitere

Forschungsarbeit:

« Basis fiir die Herstellung eines technischen Artefakts ist ein Konzept,
in dem die Eigenschaften definiert sind.

« Das Begreifen eines Artefakts durch Beobachtung und durch Hantie-
ren mit dem Artefakt sind unterschiedliche Formen der Erkenntnis.

o Der vom technischen Artefakt ausgehende Code erzeugt Referenzen:
zwischen wahrnehmbarer duflerer Reaktion und innerem Zustand
des Artefakts und zwischen duflerer Reaktion des Artefakts und Ob-
jektwissen des Produktbenutzers.

« Artefakte kénnen sinnvoll nur zusammen mit dem zugehéorigen so-
zialen Zeichensystem erkannt werden.

o Bei Produkten ohne selbstlernende Komponente kann ein bestimm-
ter Output — wenn keine Stérung vorliegt — durch einen definierten
Input hergestellt werden.

2.3.2 Zeichenaustausch mit Artefakten

in Verbindung mit Dokumenten
Ein Dokument ist geméf3 den oben angestellten Uberlegungen ein von Men-
schen zum Zweck der Kommunikation mit Menschen hergestelltes perma-
nentes Artefakt (vgl. dazu auch Jakobs 2011: 80). Zum Dokument gehort nicht
nur der Text, sondern auch das den Text illustrierende Bild (Noth 2000: 391).
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Multimodalitit durch die Verwendung verschiedener semiotischer Modi wie
Grafiken, Text, aber auch eingebetteter Ton und Videos ist in zeitgendssischen
Dokumenten die Regel (Siefkes 2015: 113ft.), weshalb eine alleinige Fokussie-
rung auf den Text fiir Fragen der semiotischen Kodierung und Dekodierung
nicht ausreicht.

Daran schliefit auch die Definition von Schubert an:

Ein Dokument ist ein fixierter und zu beliebigen Zeitpunkten wieder
rezipierbarer miindlicher oder schriftlicher Text einschliefllich eventu-
eller nichtsprachlicher Komponenten. (Schubert 2007: 7)

Eine technische Dokumentation wie eine Gebrauchsanleitung hat die Eigen-
schaft, tiber ein anderes Artefakt, z.B. ein Haushaltsgerit, zu informieren.
Gopferich nennt diese Textsorte explizit ,,Mensch/Technik-interaktionsori-
entierte Texte, also Anleitungen aller Art“ (Gopferich 2002: 11). Zweck einer
Gebrauchsanleitung aus semiotischer Sicht ist es, dem Produktanwender unter
Verwendung des korrekten Codes eine Nachricht zu vermitteln, um ein Ar-
tefakt wie ein Haushaltsgerat kontext- und funktionsbezogen erkennen und
benutzen zu koénnen.

Hier muss allerdings darauf geachtet werden, dass funktionale Bedin-
gungen nur jene Eigenschaften bestimmen, die unverzichtbar fir die
Funktion sind: Bei Bedienungsanleitungen ist dies etwa die Eigenschatft,
die Bedienung genau zu beschreiben, aufgeteilt nach einzelnen Funk-
tionen und ohne Bezug auf Fachliteratur oder fachliches Spezialwissen.
(Siefkes 2012: 421.)

Siefkes beschreibt hier die Referenzlosigkeit technischer Dokumentation und
ihren Zweck, aus sich selbst heraus den situativ richtigen Code an den Pro-
duktbenutzer zu tibermitteln; im Regelfall ohne Mdglichkeit der Nachfrage des
Produktanwenders an den Technischen Redakteur (Sender).

Der Produktbenutzer méchte ein Produkt, z. B. ein Haushaltsgerit, ver-
wenden und benétigt dazu den richtigen Code, den er der Gebrauchsanleitung
entnimmt. Der Zweck der Gebrauchsanleitung — hier im Sinne ihrer instruie-

© Frank & Timme  Verlag fiir wissenschaftliche Literatur 91



renden Inhalte - ist die situationsgebundene, steuernde Information der Pro-
duktbenutzer (siehe Kapitel 2.2.1 zu Karl Biihler).

Dazu werden Zeichen verwendet wie ikonische Zeichen (z.B. Warnzei-
chen) in Verbindung mit symbolischen Zeichen (z.B. verschriftliche Hand-
lungsanweisungen). Das technische Gerdt (Produkt) selbst kann ebenfalls
Kommunikationsmittel sein, z.B. wenn situationsbezogen vorproduzierte
Informationen zur erfolgreichen und sicheren Bedienung erscheinen, wie
indexikalisch/symbolische Zeichen in Form von optischen oder akustischen
Signalen (Bohme-Diirr 1997: 391).

Steuernd wirken in technischer Dokumentation insbesondere instruktive
Anteile, die situationsgebunden sinnvolles Verhalten (im Sinne von Biihler, Ka-
pitel 2.2.1) des Produktbenutzers evozieren sollen. Dieses Erfordernis besteht
nicht per se, sondern nur, wenn der Produktbenutzer ein technisches Artefakt
nicht addquat bedienen kann oder wenn sich ein Produktbenutzer erstmalig
iiber die Bedienung informiert. Da situative Informationen aus technischer Do-
kumentation bei vielen Produkten des taglichen Gebrauchs - z. B. Haushaltsge-
réite - nicht automatisch verfiigbar sind, muss ihre Aufnahme ausgel6st werden.

Beispiel: Im Fall des eingangs beschriebenen Gerits (Variante 1) besteht
das Erfordernis der regelméafiigen Entkalkung. Die Notwendigkeit einer Ent-
kalkung wird entweder durch eine rote Lampe mit der Bezeichnung ,calc*
angezeigt oder durch gedndertes Betriebsverhalten des Gerits wie unten be-
schrieben.

Abbildung 2-5: Beispiel einer situationsbezogenen Handlung (Siemens 2015, bearbeitet)
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Die genaue Beschreibung, wie der Produktbenutzer die Entkalkung durch-
zufiihren hat, befindet sich an anderer Stelle. Die Situationsbeschreibung gibt
nihere Erlduterungen zu Reaktionen des Gerits. Die Ursachenbeschreibung
stellt eine Beziehung zwischen der Ursache, ,,das Gerit ist stark verkalkt“ und
Wirkung, ,das Gerit briiht auffillig langsamer oder schaltet vor Beendigung
des Brithvorgangs ab“ her.

Kurze Zusammenfassung

Eine Gebrauchsanleitung hat den Zweck, dem Produktbenutzer den korrekten
Code zur Benutzung z. B. eines Haushaltsgerites zu geben. Daher gibt es zwi-
schen den Artefakten ,Gebrauchsanleitung® und ,,Haushaltsgerit® eine zweck-
gebundene Relation. Diese Relation besteht nur zwischen dem Haushaltsgerit
und der dazugehérigen Gebrauchsanleitung. Auch auf der sprachlichen Ebene
lasst sich ein funktionaler Zweck erkennen, wie die Ursachenbeschreibung und
die Handlungsaufforderung, welche die Fehlerursache beheben soll.

Die gegebenen instruktiven Informationen der Gebrauchsanleitung inter-
pretieren die Reaktionen des Gerits fiir den Benutzer und vermitteln zwischen
den Fihigkeiten des Nutzers und den notwendigen Fahigkeiten zur Behebung
der Storung und stellen eine Handlung der Technischen Redakteure dar.

In Bezug auf die aufgeworfene Fragestellung {ibertrage ich in die weitere
Forschungsarbeit:

 Die Form und der Inhalt einer Gebrauchsanleitung werden durch

ihren Zweck bestimmt, den korrekten Code zur Bedienung eines
technischen Objekts zu tibermitteln.

 Die Gebrauchsanleitung als Artefakt vermittelt zwischen Artefakt

(z.B. Haushaltsgerit) und Produktbenutzer.

o Zwischen Produkt, z.B. Haushaltsgerit und dazu gehdrenden Ge-

brauchsanleitung gibt es eine nicht veranderbare, exklusive Relation.
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2.4 Menschliche Handlungen an Artefakten

Nach den grundlegenden zeichentheoretischen Definitionen zum Austausch
zwischen Menschen und Artefakten, also mit von Menschen hergestellten
Objekten, sollen nun die wechselseitigen Handlungen zwischen Produktbe-
nutzern und Produkten im Zentrum der Analyse stehen.

Wie in Kapitel 1 dargestellt, handeln Menschen an Produkten, um Zu-
standsdnderungen zu erreichen. Diese Zustandsdnderungen kénnen zwischen
Reaktionen wie dem Vibrieren einer elektrischen Zahnbiirste oder dem Er-
scheinen eines Antworttextes in einem digitalen Assistenten variieren. Im ein-
gangs beschriebenen Beispiel gab es zusitzlich ein der eigentlichen Handlung
vorgelagertes Handlungsziel, das der Produktbenutzer erreichen will. Hand-
lungsziel war: frisch gebriihter Kaffee.

Im Folgenden sollen nun die relevanten Elemente definiert werden, die zur
Analyse des geschilderten Beispiels aus pragmatischer und handlungstheore-
tischer Perspektive dienen konnen.

2.4.1 Allgemeine Definitionen zum Gegenstandsbereich

der Pragmatik
Es existiert keine einheitliche Definition des Gegenstandsbereichs der linguis-
tischen Pragmatik. Daher einige einfithrende Bemerkungen und Grundlagen
zum Pragmatikbegriff.

Pragmatik ist ein Teilgebiet linguistischer Sprachtheorie und fragt nach
der Anwendung von Sprache in realen Situationen (Ernst 2002: 8). Der Begriff
der Pragmatik ist — wie auch andere Begriffe in der Linguistik — durch eine
betrichtliche Polysemie gekennzeichnet, der Gegenstandsbereich keinesfalls
klar definiert. Deppermann unterscheidet folgende Ansitze (Deppermann
2015: 324f1.):

o formale,

« kommunikationsorientierte,

« funktional-, gebrauchsbezogene.

94 © Frank & Timme  Verlag fiir wissenschaftliche Literatur



Trotz aller Unterschiede sieht Deppermann einen Konsens fiir das Verstind-
nis von Pragmatik, in deren Begriff folgende Aspekte eingehen (Deppermann
2015: 325):
Sprache wird untersucht
« in ihrer allgemeinen Verwendung,
o in ijhrer Verwendung im Diskurs unter Beachtung situativer Um-
stande,
« im Kontext,
o inihrer Verwendung fiir Handlungen, hier im Sinne der Produktion
sozialer Tatsachen,
« als Mittel der Verstindigung und der interpersonellen Kooperation.

Die Wurzeln pragmatischer Theoriebildung reichen zurtick bis Peirce und sei-
ner pragmatischen Philosophie* und Wittgensteins philosophischen Unter-
suchungen,” bevor diese Ansitze zunichst von Austin,®® dann von Searle?
aufgenommen und erweitert wurden (Helbig 2002: 299).

Eine kommunikationsorientierte Betrachtungsweise ist:

Pragmatik untersucht Prinzipien, an die Menschen sich halten, wenn sie
miteinander kommunizieren und interagieren. (Ehrhardt/Heringer 2011: 14)

Diese Definition stellt den Aspekt der Verstandigung zwischen Sender und
Empfinger in den Vordergrund (Deppermann 2015: 324). Fiir die kurze Dar-
stellung theoretischer Aspekte im Sinne des Themas dieser Forschungsarbeit
beziehe ich mich auf eine differenziertere Definition:

Pragmatik beschiftigt sich mit den Aspekten der Bedeutung, die tiber
das Zeichen und seine Referenten hinausgehen: Sie schliefit sowohl
die Sprachbenutzer als auch kontextuelle Faktoren ein, wie die Situa-

24 Zu denken wire namentlich an Peirce’ Vorlesungen unter dem Titel ,Havard Lectures on
Pragmatism® von 1903, veréffentlicht als ,,Pragmatism as a Principle and Method of Right
Thinking® (1997).

25 Wittgenstein (2008): Philosophical Investigations, zuerst erschienen 1953.

26 Austin (1962): How to do things with words. Es handelt sich um eine posthume Publikation.
Sie basiert auf Vorlesungen zwischen 1952 und 1955 unter dem Titel ,Words and Deeds".

27 Searle (1969): Speech Acts. An Essay in the Philosophy of Language.
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tion, die Absicht des Sprechers oder die Strukturen einer Konversation.
(Stein 2014: 85)

Es kann in diesem Kapitel keine umfassende Darstellung der linguistischen
Pragmatik erfolgen; vielmehr geht es, bezogen auf das Forschungsobjekt, um
die Sichtung theoretischer Elemente, die a) kanonisch in die Theoriebildung
eingegangen sind und b) analytisch zur Klarung der aufgeworfenen Frage-
stellungen herangezogen werden konnen. Die Beispiele, die ich im folgenden
Unterkapitel gebe, betonen mein Interesse an der Bedeutung von Sprache in
Situationen. Daher werden auch semantische Aspekte mitdiskutiert.

2.4.2 Diskussion von Elementen der Pragmatik

Wie in Kapitel 2.3 dargelegt, beinhalten Artefakte des taglichen Gebrauchs
Bestandteile, die durch den Produktentwickler zum Zweck des Gebrauchs ent-
worfen wurden. Neben technischen Faktoren, die im Artefakt ihre Funktion
ausiiben, werden auch Faktoren fiir den Austausch mit dem Produktbenutzer
mitbestimmt. Diese konnen willentlich entworfen sein oder aus bestimmten

Handlungen oder bestimmten unterlassenen Handlungen resultieren.

Beispiel 1, Handlung: Der Technische Redakteur schreibt in einem Ab-
schnitt iiber einen Temperatursensor einer Infrarotlampe einen Warn-
hinweis, der vor einer hohen Oberfldchentemperatur warnt, falls dieser

Temperatursensor ausfillt.

Beispiel 2, unterlassene Handlung: Der Technische Redakteur schreibt
in einem Abschnitt iber einen Temperatursensor einer Infrarotlam-
pe keinen Warnhinweis, der vor einer hohen Oberfldchentemperatur
warnt, falls dieser Temperatursensor ausfillt.

Technische Redakteure® antizipieren wechselseitige Aktionen und Reaktionen
zwischen Produkt und Produktbenutzer und enkodieren situationsspezifisch

28 Hierbei unterstelle ich Konnen und Wollen. Im Rahmen der sozialen Rolle, Stichwort Berufs-
ethos, schulden Technische Redakteure ihren Arbeitgebern ein Werk in angemessener Qualitat.
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Inhalte. Kodierung ist dabei gemeint als gezielte Transformation von Absichten
und Handlungszielen in konventionalisierte Zeichensysteme wie z. B. Sprache
(Ernst 2002: 13), z. B. in Form einer Handlungssequenz.

Es folgt ein Blick auf die theoretischen Elemente der Pragmatik, mit Blick
auf situative Vorgidnge, wie oben beschrieben. Es geht um das situationsbezo-
gene Agieren und Reagieren zwischen Produktbenutzer und Produkt in Ab-
wesenheit von Produktentwickler und Technischen Redakteuren. Mit Blick auf
die Sprechsituation gilt miindliches Handeln als typischster Fall, wohingegen
Text — in der Praxis: ,Dokument® - bedeutet, dass das Sprechhandeln aus der
Gemeinsamkeit der Situation herausgelost wurde (Bachur 2016: 241).

Ein wichtiger kommunikativer Unterschied besteht zwischen Satz und Au-
Berung. Wihrend ein Satz als ein in sich abgeschlossenes Element der ,,Langue“
angesehen werden muss, ist eine Auflerung die Manifestierung eines Satzes in
der Kommunikationssituation (Heringer 1978: 25). Damit ist eine Auflerung
ein Element der ,,Parole” (ebd.). Mir ist bewusst, dass diese Fragestellung bis
heute Gegenstand zahlreicher Diskussionen und Definitionsversuche ist (ein
ausfithrlicher Uberblick findet sich zum Beispiel bei Diirscheid/Schneider
2015), ich tibernehme die Definition deswegen, weil sie die praktische Reali-
tat Technischer Redakteure widerspiegelt.

Da die nun schlaglichtartig aufgefithrten Definitionen von Pragmatik
im Kontext von menschlichen Handlungen stehen, gebe ich eine Definition
sprachlichen Handelns wieder:

Sprachliches Handeln ist sinnvolles und zweckgerichtetes Tun, das iiber
blof3es Verhalten hinausgeht. Eine Handlung wird in der Regel absicht-
lich willentlich und bewusst vollzogen, ist vom Handelnden prinzipiell
kontrollierbar und auch von ihm zu verantworten. Handlungen sind
nicht objektiv gegeben, sondern von einer Deutung zu einem Muster
abhingig. Gewohnlich wird die Deutung von konventionell eingespiel-
ten sozialen Regeln von den Beteiligten vollzogen. (Erhardt/Heringer
2011: 32)

Es folgen kurze Erldauterungen zu Elementen der Pragmatik und ihrem Bezug
zur Fragestellung.
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Prasupposition
Bei der Handlung mit technischen Produkten greifen Produktbenutzer auf
vorhandene Erfahrungen zuriick und ordnen Aussagen in diesen Rahmen ein.
Die Erfahrungen kann man als Sinnvoraussetzungen (Prasuppositionen) von
Auflerungen definieren (Finkbeiner 2015: 31). Prisuppositionen sind selbst
wahr, haben allerdings nichts mit dem Wahrheitsgehalt von Aussagen zu tun.

Den Beispielsatz ,,Ich habe gelbe Zahne, weil das Putzprogramm meiner
elektrischen Zahnbiirste eine Fehlfunktion hatte“ kénnen wir fiir wahr oder
fiir falsch halten. Zunéchst wird angenommen, der Horer weif3, dass bestimmte
elektrische Zahnbiirsten (a) ein Putzprogramm (b) haben. Er muss also wissen,
dass (a) und (b) ,,sind“ und das Putzprogramm in Beziehung zu bestimmten
Typen von elektrischen Zahnbiirsten steht. Fiir einen Horer aus dem 18. Jahr-
hundert wire der Beispielsatz eine unverstandliche Auﬁerung, weil fiir ihn
weder elektrische Zahnbiirsten noch Putzprogramme ,,sind“ (Ernst 2001: 31).
Der Satz ,,Meine elektrische Zahnbiirste hat ein Putzprogramm® enthalt also
die Prasuppositionen:

« Es gibt elektrisch betriebene Zahnbiirsten.

o Es gibt elektrisch betriebene Zahnbiirsten, die éiber Putzprogramme

verfiigen.

Diese Prasuppositionen gelten auch fiir die Negation des Satzes: ,Meine elek-
trische Zahnbiirste hat kein Putzprogramm® (Finkbeiner 2015: 31). Diese so-
genannte Negationskonstanz ist eine wesentliche semantische Eigenschaft von
Prasuppositionen (ebd.). Wie schon erldutert, geht es nicht um den Wahrheits-
gehalt von Aussagen, sondern um die Definition von Bezugspunkten. Fiir ei-
nen 6konomischen Austausch zwischen Artefakt und Produktbenutzer und die
Entscheidung, welche Fakten entweder direkt durch das Artefakt oder durch
ein zum Artefakt gehorendes Dokument expliziert werden sollen, miissen
Produktentwickler und Technische Redakteure Annahmen zum ,,Common
Ground® der Produktbenutzer treffen. Dabei ist der Aufwand, unbekannte
Objekte zu beschreiben, hoher als bei bekannten Objekten (Clark/Brennen
1991: 141). Clark/Brennen definieren dies als ,,Formulation costs (ebd.).
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Referenz

Bestimmte multimodale Dokumente oder Teile davon wie eine bebilderte
Handlungssequenz, weisen auf eine Realitdt auflerhalb der Dokumente hin.
Diese Bezugnahme auf Objekte nennt sich Referenz. Diese Referenzen kon-
nen definite Kennzeichnungen sein wie das Auto oder Eigennamen wie Britta
oder Karl (Finkbeiner 2015: 34). Referenz ist nicht identisch mit Bedeutung,
sondern konstituiert eine Bedeutungsbeziehung (Kindt 2009: 300). Mit Britta
oder Karl kann je nach Situation auf unterschiedliche Lebewesen referenziert
werden (ebd.). Referenz bezeichnet, ,woriiber” etwas ausgesagt wird.

1. Das Gerdt muss regelmiaflig gewartet werden. (Deklarativsatz, Illo-
kution des Feststellens bzw. Aufforderns)

2. Muss das Gerit regelméf3ig gewartet werden? (Interrogativsatz, II-
lokution des Fragens)

Die propositionsidentischen Beispielsdtze weisen zwar die gleiche Referenz
auf (das Gerit), unterscheiden sich aber in der Satzart und der kommunika-
tiven Absicht (Illokution). Das Beispiel wurde gekiirzt bei Fischer (2011: 53)
entnommen.

Der Beispielsatz ,,Meine elektrische Zahnbiirste hat einen Softwarefehler®
wird moglicherweise von Menschen nicht immer korrekt verstanden, wenn im
mentalen Raum nur ein Referent fir ,elektrische Zahnbiirste®, aber nicht fiir
»Software® und ebenfalls nicht fiir die Relation zwischen ,,elektrischer Zahn-
biirste“ und ,,Software“ existiert.

Die Software und der Softwarefehler sind koreferent, sie verweisen auf die
realweltliche Entitdt ,elektrische Zahnbtrste (Finkbeiner 2015: 41). Spatere
Informationen kdnnen die Bedeutung vorher gegebener Informationen veran-
dern oder gar iiberschreiben. Zum Beispiel: ,Wenn der Neustart der Software
den Fehler nicht behoben hat, senden Sie das Gerit an den Kundendienst.“
Diese Anweisung annulliert die vorige Anweisung ,,Starten Sie zur Fehlerbe-
hebung die Software neu®
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Inferenz
Im Austausch zwischen Sender und Empfinger aktiviert der Empfanger zum
Inhalt der Nachricht passende Wissensbestdnde und fiigt diese der Nachricht
hinzu und erschlief3t sich so nicht explizit gegebene Information (Bussmann
2008:289). Zu inferieren bedeutet zu schliefien, was der Sprecher meint (Detges
2020: 830). Dabei konnen in zwei Arten von ,,Schlieflen” beobachtet werden:
« logisches Schlieflen,
« nicht logisches Schlieflen.

Logische Schliisse werden auf der Basis von Implikationen gezogen. Die Be-
deutung z. B. eines Satzes hangt von Bedeutungspostulaten ab, die auflogischen
Implikationen beruhen. Wenn auf ,,a“ ,,b“ folgt (a->b), dann kann von ,,a“ auf
»b* geschlossen werden (Erhardt/Heringer 2011: 45). Als Beispiel: ,, Alle elektri-
schen Zahnbiirsten mit Akku miissen mit einem Netzteil aufgeladen werden.“

Meine Zahnbiirste ist eine elektrische Zahnbiirste mit Akku, also muss sie
mit einem Netzteil aufgeladen werden.

Logische Schliisse dieser Art sind nicht annullierbar, denn es handelt sich
im Beispiel um deduktives Schlielen auf der Basis gegebener Pramissen, aber
nicht um den Wahrheitsgehalt der zur Bildung des Schlusssatzes herangezoge-
nen Pramissen (Salmon 1963: 4)%. Die Pramissen des Beispielsatzes: ,,Nur gute
Ubersetzer haben Haare aus Gold“ mégen teilweise sinnlos sein, der Schluss,
»ein Wesen mit Haaren aus Gold miisse ein guter Ubersetzer sein’, ist trotzdem
unter Wiirdigung obiger Pramissen logisch richtig.

Danach kann ,,Halten Sie die Starttaste gedriickt, bis das rote Licht leuchtet®
auf der einen Seite grammatikalisch als Satz behandelt werden, aber auch als
Auflerung, die raumzeitliche und situative Variablen aufweist, die allein aus
der Satzbedeutung nicht rekonstruiert werden konnen.

Implikatur
Wie oben dargestellt, ist eine Implikatur eine Inferenz, deren Inhalt nicht al-
lein auf der Basis logischer Operationen erschlossen werden kann. Es geht im

29 Logic deals with the relation of premises and conclusion not with the truth of premises,
Salmon (1963: 4).
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Folgenden um pragmatische Implikaturen, die auf dem gemeinsamen Wis-
sen der Teilnehmer (enzyklopadischem Wissen, Erfahrungswissen) und der
Sprechsituation beruhen. Der Urheber von Implikaturen ist der Sender, auf
der Empfingerseite entsprechen ihnen Inferenzen (Detges 2020: 829f.). In der
Literatur wird ferner zwischen konventionellen und konversationalen Impli-
katuren unterschieden (so bei Detges 2020, Stein 2014).

Konventionelle Implikaturen beziehen ihre Aussage durch die Bedeutung
der einzelnen Worter; es muss seitens des Empfangers keine Inferenzleistung
erbracht werden (Stein 2014: 89). Die Beispielaussage ,,das Gerit, das ich bei
Thnen gekauft habe, ist defekt, ich mochte es umtauschen® erlegt dem Emp-
fanger die Inferenz auf.

Konversationale Implikaturen dagegen beruhen auf Kooperation. Nach
Grice funktioniert Kommunikation aufgrund von Maximen, die auch sprach-
unabhingig eine Basis fiir Kommunikation darstellen (siehe hier auch Erhardt/
Heringer 2011: 73). Hier der allgemeine Grundsatz, an den Menschen sich
halten, wenn sie sich austauschen in einer ersten Annaherung:

They are characteristically, to some degree at least, cooperative efforts;
and each participant recognizes in them, to some extent, a common
purpose or set of purposes, or at least a mutually accepted direction.
This purpose or direction may be fixed from the start (e.g., by an ini-
tial proposal of a question for discussion), or it may evolve during the
exchange; it may be fairly definite, or it may be so indefinite as to leave
very considerable latitude to the participants (as in a casual conversa-
tion). (Grice 1975: 45)

Aus dieser ersten Anndherung definiert Grice:
Make your conversational contribution such as is required, at the stage
at which it occurs, by the accepted purpose or direction of the talk

exchange in which you are engaged. (Grice 1975: 45)

Es ist leicht nachvollziehbar, dass Grice in seinem Entwurf der verschiedenen
Prinzipien von Konversation von einem aufeinander bezogenen Austausch
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ausgeht, unter Fokussierung des Aspekts der Kooperation. Verhalten sich Men-
schen nach diesem Kooperationsprinzip - so Grice - richten sie ihre Beitrage
nach diesen Maximen aus:

Category of quantity

1. Make your contribution as informative as is required (for the cur-
rent purposes of the exchange).

2. Do not make your contribution more informative than is required.

Category of quality
1. Do not say what you believe to be false.
2. Do not say that for which you lack adequate evidence.

Category of relevance
1. Be relevant.

Category of manner

1. Avoid obscurity of expression.

2. Avoid ambiguity.

3. Be brief (avoid unnecessary prolixity).
4. Be orderly. (Grice 1975: 45-46)

Fiir die Implikatur der Beispielaussage ,, Irennen Sie das Gerdt vom Netz, wenn
die rote Warnlampe leuchtet®, hat der Sender alle Maximen beachtet sowie das
Kooperationsprinzip. Auch der Zweck ist implizit enthalten, wenn der Sender
das Ziel hat, den Empfianger vor Schiaden oder Verletzungen zu bewahren.
Der Empfinger hat allerdings keine Reaktionsmdglichkeit, z. B. um eine er-
ginzende Frage zu stellen, wenn die Aussage des Senders in verschriftlichter
Form als Dokument vorliegt. Gegen die universelle Giiltigkeit dieser Maxime
wendet Rehbein ein, dass Kommunikationsteilnehmer (bei Rehbein Aktan-
ten) aulerdem noch in duflere, nicht durch die Kommunikationsteilnehmer

steuerbare Handlungszusammenhénge eingebunden sind (Rehbein 2000: 114).
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Deixis

Biihler unterscheidet in seiner Sprachtheorie zwischen Symbolfeld und Zeig-
feld. Das Zeigfeld wird bestimmt durch ein sprecherzentriertes Koordinaten-
system. In den Ausgangspunkt dieses Zeigfelds fiir Sprache setzte Biihler die
Worte ,,hier®, ,jetzt” und ,ich“: Mit ,hier” verortet sich der Sprechende im
Raum, mit ,,jetzt“ in der Zeit, und mit ,,ich® zeigt er auf sich selbst — das sind
seine Koordinaten, sie bilden die Origo, den Nullpunkt bzw. das deiktische
Zentrum des sprachlichen Bezugssystems. (Biihler 1965: 102ff.). Die Worte
Hhier ,jetzt“ und ,,ich” reprasentieren im Zusammenhang mit Pragmatik so-
genannte Zeigworter, die ohne situativen Kontext nicht vollstdndig verstan-
den werden konnen (Ehrhardt/Heringer 2011: 20). Es kommt z. B. darauf an,
wer bei ich, wann und wo spricht. (ebd.). Die Worter ,,hier, ,jetzt“ und ,,ich®
reprisentieren beispielhaft Lokaldeixis (hier), Temporaldeixis (jetzt) und Per-
sonaldeixis (ich).

Der Sender kann den ,,Nullpunkt® auch auflerhalb der Situation setzen,
indem er seinen Beitrag verschriftlicht: ,Wenn ein Warnsignal ertont, driicken
Sie linke Taste im Bedienfeld 20 Sekunden, das System fiihrt dann eine Fehler-
analyse durch und startet den Dialog neu.“ Der Sender und der Empfinger
sind temporal nicht in einer gemeinsamen Sprechsituation, es werden aber
deiktische Ausdriicke verwendet, die erst in einer definierten Bediensituation
(Warnsignal) bedeutsam werden. Der Nullpunkt des Koordinatensystems
stimmt temporal und rdumlich nicht mit der Position des Senders im Moment
der Auflerung iiberein (Ehrhardt/Heringer 2011: 21).

Im Beispielsatz ,Wenn ein Warnsignal ertdnt, driicken Sie die linke Taste
im Bedienfeld 20 Sekunden, das System fiihrt dann eine Fehleranalyse durch
und startet den Dialog neu® verweist der Sender auf einen nach dem Sprech-
akt in der Zukunft liegenden Moment. Aus Sicht des Empfingers verweist der
Beispielsatz auf einen der Bediensituation vorgelagerten, in der Vergangenheit
liegenden Moment (Lehmann 2013).

Handlungen mit Sprache

Zu sprechen oder zu schreiben ist eine Art des Handelns. Wesensmerkmal
einer derartigen Handlung ist Kontrolle, die der Sender ausiibt. Die Infor-
mationen, die ein Empfinger zur korrekten Installation eine WLAN-Routers
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liest, sind ohne sein Zutun erzeugt worden; ,,sie finden statt®, ohne dass der
Empfinger eine aktive Rolle im Austausch mit dem Sender ausiiben kann.

Sprechen oder schreiben kann aber auch eine Alternative zum Handeln
sein; man spricht oder schreibt, statt beispielsweise an physikalischen Objekten
Handlungen zu vollziehen. Sprechakte weisen eine analysierbare Struktur mit
Elementen unterschiedlicher Kategorien auf.

1 | utterance uttering words -
(morphemes, sentences)

2 | propositional | acts contributing to the referring, predicating
constitution of a proposition

3 | illocutionary | act constituted by some stating, questioning,
conventional communicative | commanding, promising, etc.
intention

4 | perlocutionary | effect achieved in the hearer | offend someone, comfort
someone, drop a clanger ...

Abbildung 2-6: Sprechakte nach Searle (1969: 24 ff.)

Die dargestellten Ebenen haben eine Logik: Die Ebenen 2-4 sind Aspekte von
Ebene 1 und konnen nicht allein ausgefithrt werden (Searle 1969: 24f.). Eine
Sprechhandlung in Form einer Aussage besteht im Wesentlichen aus einem
propositionalen und illokutiondren Akt, der sich als Handlung manifestiert
(Kindt 2009: 290).

Der Beispielsatz ,Wenn ein Warnsignal ertdnt, driicken Sie die linke Taste
im Bedienfeld 20 Sekunden, das System fiihrt dann eine Fehleranalyse durch
und startet den Dialog neu® ist ein solcher illokutionédrer Akt. Er hat den Zweck,
den Empfinger zu Handlungen anzuleiten, die im Falle des Eintreffens vorher
definierter Ereignisse vorzunehmen sind. Im Beispielsatz werden Behauptun-
gen aufgestellt und Instruktionen gegeben (vergl. Kindt 2007: 291). Diese Ver-
mischung von Assertiva (z.B. behaupten) und Direktiva (z. B. instruieren) ist
in Dokumenten der technischen Kommunikation wie Gebrauchsanleitungen
feststellbar, manchmal vermischt, manchmal gruppiert (z. B. zuerst die Asser-
tiva, dann die Direktiva).
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Die Perlokution® ist der erzielte Effekt beim Empfanger. In Bediensituatio-
nen, bei denen der Produktbenutzer eine Gebrauchsanleitung zur Erreichung
eines Handlungsziels verwendet, kann - so die Theorie - ein perlokutionérer
Effekt am Erfolg der Handlung abgelesen werden.*!

2.4.3 Diskussion von Elementen der Handlungstheorie

Wie oben ausgefiihrt, fragte Karl Bithler nach der Verwendung von Sprache in
konkreten Sprechsituationen und postulierte ein ,,Symbolfeld mit dem Au-
Berungsinhalt und ein ,Zeigfeld* der situativen Verankerung. Sprachliches
Handeln kann eine kausale Ausldsung und erste Richtung haben, dieses Prin-
zip beschreibt Biihler so:

+Was eines der an der Kooperation beteiligten Individuen mehr hat
an situationswichtigen Wahrnehmungs- oder Erinnerungsdaten, aus
diesem Fonds wird die Mitteilung bestritten. (Biihler 1965: 38)

Defizienzen von Teilnehmern eines Austauschs konnen danach Ausloser fiir
sprachliches Handeln sein. Durch dieses Handeln wird der Zustand der De-
fizienz in einen Zustand der Suffizienz umgeformt (Ehlich/Rehbein 1979: 248).

(1) Defizienz

N T

(2) Weg 1 Weg 2 Weg3 ..... Wegn
\ (3) Suffizienz /

30 Die Perlokution ist nach Ehlich die ,,ungliickliche® der Sprechaktkategorien; an ihr lasst sich
in der Sprechakttheorie die satzzentrierte Reduktion sprachlicher Handlungen ablesen (Ehlich
2007: 13).

31 Dies darf nicht als Kausalbeziehung zwischen dem Lesen der Gebrauchsanleitung und dem
Erfolg des Produktbenutzers bei dem Meistern einer Bediensituation missinterpretiert wer-
den. Wie unter ,Referenz” dargestellt, gibt es weitere situative Variablen und u. U. andere, hier
nicht genannte.
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Die oft vielfaltigen Moglichkeiten zur Uberfithrung eines Zustands der De-
fizienz in einen Zustand der Suffizienz nennen Ehlich/Rehbein:

~Gesamtheit der moglichen standardisierten Handlungswege fiir die
Verinderung einer standardisierten Wirklichkeitskonstellation auf die
im Zweck reprasentierten Bediirfnisse“ (Ehlich/Rehbein 1979: 279)

Urspriinglicher Handlungszweck eines Textes oder eines Dokuments ist es,
Inhalte zu vermitteln, unter der Bedingung nicht koprasenter Teilnehmer des
Austauschs (Ehlich 2007: 542).

Wesentlich fiir diese Form des kommunikativen Handelns ist also der
Bruch der gemeinsamen Wahrnehmungssituation und das Ziel, trotzdem In-
halte zu tiberliefern (ebd.). Ehlich spricht in diesem Zusammenhang von einer
»zerdehnten Sprechsituation (siehe Abbildung 2-8).

Abbildung 2-8: Sprechsituationen nach Ehlich (2007: 542)

An die Stelle der (im Text-Modell unterstellten) Direktheit der Verbindung
von Sprecher und Horer tritt ein Bild, das den einsamen Sprecher zeigt, den
einsamen Verfasser, der von der Komplexitit des sprachlichen Handelns nur
noch den Teilbereich der Produktion ausfiihrt.

In einer anderen Sprechsituation hingegen haben wir den einsamen Horer, der
lediglich noch rezipiert. Sprechsituation 1, die sozusagen ohne Punkt ist, weil
es ihr an koprésenten Adressaten fehlt, und Sprechsituation 2, die ohne Anfang
zu sein scheint, weil in ihr kein Sprecher da ist, sind lediglich noch iiber die
Identitat des Textes miteinander vermittelt (Ehlich 2007: 541).
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Durch den Bruch der Wahrnehmungssituation verliert der Text die Un-
mittelbarkeit des direkten situativen Austauschs, das Medium Text ,,verselbst-
standigt“ sich (Ehlich 2007: 540).

Die Herauslosung aus der gemeinsamen Situation macht Versprachlichung
von Wissen notwendig, sowie auf Seiten der Produzenten (Produktentwick-
ler,? Technische Redakteure) Antizipation der Rezeptionssituation des Pro-
duktbenutzers vgl. Ehlich (2007: 158f.). Dokument und Artefakt vermitteln
zwischen Produktion und Rezeption vgl. Rehbein (1999: 92).

In der Praxis gibt es ergidnzend zu Abbildung 2-8 je eine Produktionssitua-
tion fiir Produktentwickler und Technische Redakteure, aber ,,x“ Rezeptions-
situationen fiir mogliche Produktbenutzer unterschiedlicher Identitit und je
nach Identitat ,,y“ Wiederholungen der Informationsaufnahme.

Die Entwicklung eines technischen Artefakts, die Produktion von Inst-
ruktionen zur Verwendung und die eigentliche Bedienung durch den Pro-
duktbenutzer sind also Handlungen zur ,,absichtlichen Herbeifithrung einer
realweltlichen Verianderung (Rehbein 1977: 58).

Im Kontrast dazu steht das Nichthandeln als Unterlassung, zu verstehen als
absichtliches Belassen eines weltlichen Zustands oder als absichtliches Nicht-
eingreifen in geschehende weltliche Anderung (ebd.).

Ein Indikator fiir Handlungen und Unterlassungen sind tatsachlich beob-
achtbare Anderungen, also das Eintreten und Aufhoren weltlicher Zustinde
sowie das Eintreten von Permanenz im Sinne eines emergenten Systemzu-
stands (Rehbein 1977: 59). Unterschieden werden nach Rehbein auflerdem
unterschiedliche Perspektiven und Grade der Involvierung: Akteure konnen
Urheber der Handlung oder Empfinger einer Handlung sein — bei Rehbein
Autor und Opfer - auflerdem konnen Handlungen tiber unterschiedliche
Tempora verfiigen: vergangen, gegenwartig und zukiinftig (Rehbein 1977: 72).

Die Verwendung von Sprache in Form von Text oder Dokument ist immer
auch Interaktion, und ,Interaktion“ kann von der Kategorie ,Handlungen®

32 Hierzu muss ich erldutern, dass die Entwicklung eines Produkts in Form von Dokumenten,
bestehend aus Text und Grafik, abstrahiert werden kann und der Kanon dieser Dokumente
durch Normen und Richtlinien, verfasst in Dokumenten, geregelt ist, z. B. Maschinenrichtlinie
2006/42/EG.
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nichtisoliert werden (Ehlich 2007: 145). Diese Handlungen sind in komplexere
Handlungsmuster eingebettet; sie sind Handlungen mit dem Zweck, andere
Handlungen zu vollziehen. Ehlich/Rehbein nennen sie Handlungen zweiter
Stufe, im Gegensatz zu Handlungen erster Stufe, die das unmittelbare Ziel ha-
ben, Bediirfnisse des Handelnden zu befriedigen (Ehlich/Rehbein 1979: 248).

Abbildung 2-9: Handlungsregulation (Miller et al. 1970: 34)

Das Erreichen von Handlungszielen setzt Bewertungen und ggf. Anpassungen
der Handlungen voraus. Eine Abstraktion, diese Handlungen mit ihren Riick-
kopplungsschleifen* zu erfassen, entwickelten Miller, Galanter und Pribram
(1960) als ,TOTE®; das Akronym steht fiir die Einheit von , test, operate, test,
exit“ (Miller et al. 1970: 27).

,Our fundamental concern, however, was to discover whether the cy-
bernetic ideas have any relevance for psychology. The men who have
pioneered in this area have been remarkably innocent about psychology
[...].“ (Miller et al. 1970: 7f.)

33 Vgl. auch die Ausfithrungen zum Handlungskreis bei Ropohl (2009: 100).
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Ziel des Modells ist es zu beschreiben, wie Handlungen durch ein inneres Bild
der Umwelt im handelnden Menschen reguliert werden (Miller et al. 1970: 5£.).
Das Prinzip der Handlungsregulation oder allgemeiner, das Prinzip der Verhal-
tensregulation wurde von vielen Forschern in der psychologischen Forschung
thematisiert, so z.B. von Bandura (1977).

Kurze Zusammenfassung

Menschliche Handlungen an Artefakten konnen mit theoretischen Elementen
aus der Perspektive der linguistischen Pragmatik und der Handlungstheorie
wissenschaftlich erfasst werden. Man kann fiir die Akteure Produktentwickler,
Technische Redakteure und Produktbenutzer definieren, dass sie in unter-
schiedlichen, asynchronen Situationen handeln und auch in getrennten men-
talen und physikalischen Raumen.

In Bezug auf die aufgeworfene Fragestellung {ibertrage ich in die weitere

Forschungsarbeit:

« Autoren von instruktiven Dokumenten (Technische Redakteure)
beziehen sich auf Produkte und verwenden je nach Kommunika-
tionsabsicht unterschiedliche Sprechakte z.B. Deklarativsitze oder
Imperativsatze.

o Manche dieser Sétze sind ohne Situationskontext nicht oder nur teil-
weise verstandlich.

o Technische Redakteure setzen den Nullpunkt ihrer Kommunikation
auflerhalb ihrer Produktionssituation; sie antizipieren einen aus ihrer
Sicht in der Zukunft liegenden Moment der Bediensituation mit end-
lichen Varianten von eintretenden Ereignissen.

« Bei der Betrachtung von Handlungen an Artefakten unter Beriick-
sichtigung instruierender Inhalte gibt es zwei Gruppen nicht kopra-
senter Akteure, Technische Redakteure und Produktentwickler.

o Produktbenutzer regulieren ihre Handlungen durch den Abgleich
zwischen einem inneren Bild der realen Welt und den tatsdchlichen
Wahrnehmungen.
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2.5 Menschliche Handlungen aus
Technikperspektive

Produktentwickler, Produktbenutzer und Technischer Redakteure handeln aus
unterschiedlichen Griinden mit und an Produkten. Diese Handlungen an Pro-
dukten kénnen aus Sicht der Kommunikationsforschung (2.2), aus der Sicht
der Zeichentheorie (2.3) oder aus Sicht der Pragmatik (2.4) diskutiert werden.
Eine letzte Perspektivinderung vor dem fachwissenschaftlichen Kapitel soll
menschliches Handeln an und mit Artefakten aus Sicht des Produkts schildern.
Aus Sicht des Produkts stellt sich die Frage, wie mit einem Produktbenutzer
kooperiert werden kann.

Exemplarisch gehe ich dazu auf ausgewihlte theoretische und praktische
Ansitze aus der KI- und Mensch-Maschine-Interaktionsforschung ein, die
sich zur Aufgabe gestellt haben, menschliches Handeln nachzubilden, zu
antizipieren oder zu steuern. Wie schon unter 2.2 kurz ausgefiihrt, sind die
Wurzeln dieser Forschungsansitze sehr divers und umfassen im Fall der KI-
Forschung auch Wissenschaften, die sich ganz oder teilweise mit der Erfassung
von menschlichem Verhalten beschéftigen, wie Philosophie, Psychologie, So-
ziologie, aber auch struktur- und ingenieurwissenschaftlich geprigten Zweige
wie Mathematik, technische Informatik und Kybernetik (Russel 2012: 26f.).
KI ist damit ein Denkstil quer zu anderen Wissenschaften und mit diesen
verflochten.

Die Entwicklung kiinstlicher Intelligenz, zum Beispiel im Rahmen von 6f-
fentlich geforderten Forschungsprojekten, ist kein Selbstzweck, sie strebt die
Kreation vermarktbarer Produkte an.** Das Ziel der erfolgreichen Vermark-
tung und Einflussnahme wird auch durch jiingste Meldungen im Bereich der
KI-Forschung illustriert. Angesichts der Entwicklungen von KI-Produkten
wie ChatGPT, Google Gemini und Claude (Anthropic) wirkt die Richtigstel-

34 Im Rahmen des FuE-Programm ,,Informations- und Kommunikationstechnik“des Freistaates
Bayern habe ich von 2020 bis 2021 als Projektleiter im Rahmen des Forderprojekts Aldentify
mitgewirkt, in dem es um die KI-unterstiitzte Auswertung von Servicetickets eines Auto-
mobilherstellers ging. Die sogenannte Verwertung ist bei 6ffentlichen Forderprojekten ein
entscheidender Faktor, der bei der Antragstellung sorgfiltig begriindet werden muss.
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lung von Rammert zum Unterschied von biologischer und technischer Evo-

lution fast anachronistisch.

Wenn sie z. B. aus der Steigerungsrate der Rechenleistung auf integrier-
ten Mikrochips und dem Vergleich zur menschlichen Hirnleistung das
Jahr 2025 die Uberlegenheit kiinstlicher iiber die menschliche Intelli-
genz prophezeien und wenn sie auf dem Hintergrund einer falschen
Analogie zwischen biologischer und technologischer Evolution die
Ablosung der Menschengattung durch die Spezies der Roboter vor-
hersehen, wie die Protagonisten dieser Bewegung Hans Moravec (1990)
und Ray Kurzweil (1999), dann steckt dahinter nicht nur das Streben
nach Publicity und Forschungsgeldern fiir diese Arbeitsgebiete, son-
dern auch ein technologisch verengter Blick auf Geschichte und Ge-
sellschaft. (Rammert 2016: 228f.)

Der in diesem Kapitel hiufiger zitierte KI-Forscher Stuart Russel warnt vor den
Folgen fehlender Regulierung® und mahnt gemeinsam mit anderen Forschern
eine sechsmonatige Entwicklungspause an (Russell 2023a). Die schnelle Fort-
entwicklung kiinstlicher Intelligenz auf der Basis von ,,Large Language Models
(LLMs)“ war nicht vorhersehbar und auch industrielle Forscher in Diensten
von Microsoft oder Google haben ,,nicht die leiseste Idee®,*® wie die KI spezi-
fische Leistungen® vollbringt (ebd.).

Es ist nicht das Ziel dieses Kapitels, diese Einfliisse auf KI- und Mensch-
Maschine-Interaktionsforschung im Einzelnen nachzuverfolgen oder zu anti-
zipieren. Einige Elemente, die ich im folgenden Kapitel erldutere, haben ihren
Ursprung in der KI-Forschung vor modernen LLMs und vergleichbaren Tech-
nologien und bieten Ansatzpunkte, technische Objekte analysieren zu konnen.
Diese Ansitze basieren auf der Annahme, dass Intelligenz so definiert wird:
Menschen denken rational und Rationalitdt beruht auf der regelhaften und

35 https:/futureoflife.org/newsletters/future-of-life-institute-newsletter-pause-giant-ai-
experiments.

36 Im Original ,not the faintest idea®

37 Z.B. mathematischer Beweis als Shakespeare-Sonnet.
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automatischen Manipulation von Symbolen (Haugeland 1985: 112). Dieser
Entwicklungsstand der KI wird auch als GOFAI (Good old Fashioned Artifi-
cial Intelligence) bezeichnet (Haugeland 1985: 112).

Dieser auch symbolische KI genannte Forschungszweig verlor Ende der
achtziger und Anfang der neunziger Jahre an Bedeutung, wegen der Unfihig-
keit, mit unsicheren Informationen umzugehen. Unsicher hier im Sinne von
nicht symbolisch formalisierbar (Russell 2020: 2701L.).

Moderne KI wie LLM s basieren auf Deep Learning, ihre internen Prozesse
sind zwar beobachtbar, aber entziehen sich einem Verstandnis (Russell 2023b).
Daher werden sie als ,,Blackboxes“ bezeichnet (ebd.).

In den nun folgenden Abschnitten bewege ich mich konzeptionell, wenn
von KI die Rede ist, ausschliefSlich im vorher erlauterten Forschungszweig
der symbolischen KI. Widmeten sich die bisherigen Abschnitte hauptsachlich
der Perspektive von Mensch zu Produkt, so wechselt die Perspektive in den
folgenden Abschnitten die Richtung. Die Perspektive ist nun hauptséchlich
die von Produkt zu Mensch.

2.5.1 Definitionen zum Technikbegriff

Zu unterscheiden sind zunichst die von Menschen geschaffenen Objekte
(Artefakte) selbst und die menschlichen Féhigkeiten, solche Objekte zu kon-
zipieren und herzustellen (siehe hierzu auch Kapitel 2.3). Daher sind einige
einfithrende Bemerkungen und Grundlagen zum Technikbegriff erforderlich.
Weiterhin sind die Fertigkeiten zur Herstellung eines technischen Objekts von
den Fertigkeiten zur Handlung an einem Objekt zu unterscheiden.

Handeln und Hervorbringen sind voneinander verschieden [...]. Dem-
nach ist auch das mit Vernunft verbundene handelnde Verhalten von
dem mit Vernunft verbundenen hervorbringenden Verhalten verschie-
den. (Aristoteles NE V1/4)

In der Definition von ,,Technik® sind menschliche Handlungsfahigkeiten all-
gemein als richtiger Weg zu einem Zweck gemeint (Ropohl 2009: 29£.). Technik
als ,,das Ganze an Verfahren und Hilfsmitteln des Handelns“ kann fast alle
menschlichen Doménen betreffen wie intellektuelle (Kopfrechnen), hand-
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werkliche (Dachdecken) oder motorische (Tennisspielen) oder auch politische,
religiose, konomische und ingenieurwissenschaftliche. Heidegger unterschei-
det im Sinne menschlicher Handlungsfahigkeiten in einer ersten Bestimmung
»Technik als Mittel zum Zweck® und ,,Technik als Tun des Menschen (Hei-
degger 2011: 5f.).

Abbildung 2-10: Tragermedien und Formen der Technisierung (Rammert 2016: 11)

In den technischen Wissenschaften dominiert ein engerer Technikbegriff, der
sich auf die von Menschen hergestellten Artefakte, Maschinen und Apparate
bezieht (Ropohl 2009: 30). Folgt man der Schematisierung von Rammert (siehe
Abbildung 2-10), werden die Schwierigkeiten deutlich, Technik als einen all-
gemeinen Begrift zu definieren.

Neben den Deutungen als habitualisiertes Handeln, als symbolisches Sche-
ma und als Artefakt ist bei moderner Technik ein ,pragmatischer Aspekt
feststellbar.

Moderne Technologie gewinnt durch ihre Performanz als Agentur
(»agency®) und durch die interaktive Verkopplung in einer hybriden
Konstellation verteilter Aktivitaten (,,distributed action®) aus Men-
schen, Maschinen und Zeichen eine neue Qualitit. (Rammert/Schulz-
Schaeffer 2002: 3).
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Damit verbunden ist die Frage der Handlungstrigerschaft. Handelt nur der
Mensch oder gibt es ein ,,Mithandeln® der Artefakte? Schon vor der Definition
einer Agentur mit Verkopplung von Mensch und Technik diskutierte Simon-
don den menschlichen Anteil in physischer Technik:

Sie (die Maschine) ist die Fremde, die Menschliches einschlief3t, das
verkannt, verstofflicht, unterworfen ist und gleichwohl etwas Mensch-
liches bleibt. (Simondon 2012: 9)

Menschen handeln an technischen Objekten und nehmen Einfluss auf real-
weltliche Objekte und Phanomene. Dabei vermittelt das technische Objekt in
einer dreistelligen Relation Mensch- Artefakt-Welt zwischen Mensch und Welt
(Simondon 2012: 72).

Angesichts dieser Abstufungen ldsst sich ein ,,Mensch-Technik Dualismus®
nicht aufrechterhalten, Technik ist daher weder nur sachliche Verkoérperung
als Artefakt noch symbolisches Schema (Rammert 2016: 108f.). Es lassen sich
also unterscheiden:

o Technik als habitualisiertes menschliches Handeln,

o Technik z. B. als symbolisches Schema, ein Handlungsziel zu erreichen,

o Technik als von Menschen gemachter materieller oder immaterieller

Gegenstand (Artefakt).

»Technik umfasst die Fiille technischer Gegenstdnde, Produkte und Systeme,
aber auch das technikbezogene Handeln des Menschen, insbesondere bei
der Herstellung und Verwendung® (Schlagenhauf 2021: 26). Angesichts der
Entwicklung hochtechnologischer Chatbots wie ChatGPT, Google Gemini
und Claude ist die Abgrenzung zwischen Menschen und Technik zunehmend
schwierig, trotzdem ldsst sich feststellen, dass es sich bei Mensch und Artefakt
um unterschiedliche Entitaten handelt (Holste 2024: 31f.).

2.5.2 Menschliches Handeln

aus der Perspektive Kiinstliche Intelligenz
Wie verhalten sich Menschen aus Sicht eines von Menschen geschaffenen Pro-
dukts? Hierzu sichte ich theoretische Elemente der KI-Forschung, die sich
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besonders auf das menschliche Handeln fokussieren. Es existieren zahlreiche
Definitionen von Kiinstlicher Intelligenz. Fiir die weitere Bearbeitung ist diese
kurze Definition hilfreich:

[...] the artificial intelligence problem is taken to be that of making a
machine behave in ways that would be called intelligent if a human were
so behaving. (John McCarthy 1955)

Intelligenz kann durch diese Definition auf eine einzelne Tétigkeit oder ein
Verhalten in einer abgegrenzten Domine bezogen werden. Der Wunsch, in-
telligentes menschliches Verhalten zu imitieren,® reicht in das vorchristliche
Jahrtausend zuriick (Mainzer 2020: 2). Die anfinglichen Vorstellungen davon
zielen tiberwiegend auf die Ubernahme menschlicher Titigkeiten, aber auch
auf Kunst. Handwerker und Kiinstler erschufen Automaten,* die musizierten
oder Theaterstiicke auffithrten (ebd.).

Fiir Aristoteles war kiinstlerisches und geistiges Arbeiten ohne die Ent-
lastung von korperlicher Arbeit durch Sklaven nicht vorstellbar; er nannte
sie beseelte Werkzeuge und diskutierte die Ubernahme ihrer Arbeit durch
Maschinen, welche Befehle bereits vorausahnen, um die Absurditit der Ab-
schaffung von Sklavenarbeit anzuprangern (Schweppenhéuser 1997: 153).

In der Neuzeit gilt die Dartmouth Conference 1956, durchgefiihrt von
John McCarthy, Marvin Minsky, Nathaniel Rochester und Claude Shannon
als Ausgangspunkt fiir die erste Welle der kiinstlichen Intelligenz (Russell 2012:
50). Eine wichtige theoretische Grundlage formulierte Alan Turing 1937. Er
postulierte, dass menschliches Handeln, welches klaren Regeln folgt, mathe-
matisch erfasst und damit automatisiert werden kann (Turing 1937). Turing

38 ,Imitieren” ist ausfithrlich definiert bei Turing (1950).

39 Im 16. Jahrhundert entlehnt aus dem lateinischen Adjektiv automatus - ,,aus eigenem An-
trieb handelnd, freiwillig", zunéchst noch in den nicht eingedeutschten Formen ,,automaton®
(Singular) und ,,automata“ (Plural). Das lateinische Adjektiv geht auf das entsprechende alt-
griechische Adjektiv avtopartog (autdmatos) zuriick. Es setzt sich zusammen aus avtog (autds)
(deutsch: selbst, selbsttitig) und dem nicht selbststindig auftretenden Partizip pdrog (matos)
der altgriechischen Wurzel *men ,,denken, wollen” (Kluge 1999: 69).
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zeigte auch, dass die Ausfithrung eines Algorithmus® eine Operation ist, die
mechanischen Prozessen gleicht und sich auf wenige Grundoperationen be-
schrinkt: Einlesen eines Zeichens, Uberschreiben eines Zeichens oder Stehen-
lassen eines Zeichens (ebd.).!

Der nach Alan Turing benannte Test beinhaltete folgende Komponenten,
die spiter in der Kiinstlichen Intelligenzforschung grofie Bedeutung erlangten:

« Rationale Agenten,

o Verarbeitung von natiirlicher Sprache,

» Wissensreprasentation,

« Schlussfolgern,

o Maschinelles Lernen. (Russel 2012: 23f.)

Die obigen Elemente beinhalten maschinelle und formale Aspekte mensch-
lichen Verhaltens. Maschinelles Lernen und Verarbeitung von natiirlicher
Sprache soll in der folgenden Betrachtung nur kurz besprochen werden, da
sie fiir die Analyse der Fallbeispiele dieser Forschungsarbeit nicht von Be-
deutung sind*. Ausfiihrlicher diskutiert werden Wissensreprésentationen und
Schlussfolgern sowie rationale Agenten. Das Agenten-Konzept deckt sowohl
symbolische, mechanische als auch soziale Aspekte ab.

Agenten

Ein Agent ist eine Entitit, die agiert, denn Agent kommt von lateinisch ,,agere®.
(Russel 2012: 25). Damit umfasst ,, Agent® ein breites Spektrum an materiellen
und immateriellen Artefakten wie Maschinen, Gerite, Software und deren
Funktionen aber auch Menschen (Rammert 2016: 106). ,,Agent“ wird im Kon-
text KI uneinheitlich verwendet, es lassen sich aber Eigenschaften feststellen,
die in den meisten Definitionen vorkommen:

40 ,,An algorithm is an infallible, step-by-step recipe for obtaining a specific result.“ Haugeland
(1985: 65).

41 Ausfiihrlich bei Heintz (1995: 371F.).

42 Mensch-Maschine-Schnittstellen, die auf der Eingabe natiirlicher Sprache basieren, sind im
kommerziellen Bereich (z.B. Maschinen) noch auflerordentlich selten (THE AGILITY EF-
FECT 2024).
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« Autonom: Agenten steuern ihr Verhalten autonom unter Bezugnah-
me auf interne Regeln und Befehle.

o Sozial: Agenten kommunizieren mit anderen Agenten (auch Men-
schen) mithilfe eines Zeichensystems.*

o Reaktiv: Agenten nehmen ihre Umgebung wahr und reagieren ent-
sprechend.

o Proaktiv: Agenten kénnen die Initiative tibernehmen und zielorien-
tiert handeln. (Sowa 2002: 330)

Agenten konnen hard- und softwarebasierte Systeme sein; ausschliefllich soft-
warebasierte Systeme werden auch als Softwareagenten bezeichnet (Gorz et
al. 2021: 16). Agenten konnen unterschiedliche Aktivititsgrade aufweisen. Im
Folgenden dargestellt werden reaktive Agenten, beobachtende Agenten und
zielbasierte Agenten. Das ,, Agentenskelett® von Artefakten lauft auf einer phy-
sikalischen Architektur ab und beinhaltet Reaktionen, die mithilfe interner
Regelsitze auf Wahrnehmungsdaten bezogen sind.

Reaktive Agenten (auch ,Reflexagent) erwidern duflere Stimuli. Ein solcher
Agent verfiigt iber eine Art Wahrnehmung z. B. {iber Sensoren und iiber einen
Regelsatz, der Aktionen an vordefinierte Bedingung kniipft, und Effektoren
(bei physikalischen Objekten Aktuatoren), iiber die Feedbacks auf einen 4u-
eren Stimulus an die Umgebung abgegeben werden (Dilger 2006: 16).

43 Im Original: ,,agent communication language®
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Abbildung 2-11: Reaktiver Agent (Dilger 2006: 16)

Reaktive Agenten verfiigen iiber keine symbolische Reprasentation der Um-
gebung und besitzen nicht die Fahigkeit zum Schlussfolgern. Ihr Verhalten ist
in eine modellierte Semantik* eingebettet. Zwischen Stimulus und Feedback
auf den Stimulus besteht, verursacht durch einen festen Regelsatz, eine direkte
Kausalbeziehung (Rammert 2016: 110). Eine Ansammlung reaktiver Agen-
ten ist z. B. eine Kaffeemaschine wie in Kapitel 1 beschrieben. Die Beziehung
zwischen Produktbenutzer und Produkt ist in diesem Fall rein instrumen-
tell definiert und kann gegeniiber bestimmten Nutzungsweisen Resistenzen
aufweisen, die nur durch Anpassung des Produktbenutzers reguliert werden
konnen (Rammert 2016: 112). Ich verstehe Rammert so, dass das Produkt im
geschilderten Fall keine Adaptionsmoglichkeiten aufweist und daher der Pro-
duktbenutzer seine Aktivititen an das reale Interaktionsspektrum des Produkts
anpassen muss.

Beobachtende Agenten (auch ,,modellbasierter Reflexagent*) basieren auf ,,re-
aktiven Agenten’, sie kénnen ihren Zustand aufgrund ihrer Wahrnehmung

44 Semantik hier im informatischen Sinn z. B. einer Codezeile, mit der eine Ursache-Wirkungs-
Relation definiert wird, d. h. eine Aussage, welche die Wahrheit eines Satzes im Hinblick auf
eine mogliche Welt definiert (Russel 2012: 295).
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iiber Sensoren aktualisieren und auf die Eingangsdaten abgestimmte Feed-
backs zeigen (Dilger 2006: 16-17).

Abbildung 2-12: Beobachtender Agent (Dilger 2006: 16-17)

Ein beobachtender Agent ist z.B. die druckabhéngige Steuerungsfunktion
einer elektrischen Zahnbiirste wie in Kapitel 1 beschrieben. Der Produktbe-
nutzer {ibt einen Druck auf den Biirstenkopf aus, der angeschlossene Sensor
liefert Daten, welche drei mogliche Feedbacks auslosen: rot, blau, griin. Eine
elektrische Zahnbiirste ist eine Ansammlung reaktiver und beobachtender
Agenten. Die Eingaben des Produktbenutzers werden von unterschiedlichen
Agenten beantwortet, im Bedienvorgang zeigt das Produkt eine auf den Pro-
duktbenutzer angepasste Reaktion (Rammert 2006: 112).

Zielbasierte Agenten basieren auf ,,beobachtenden Agenten und konnen auf
unterschiedliche duflere Umgebungszustinde anhand eines vorgegebenen
Ziels selektive Feedbacks zeigen. Dieses Vorgehen ist notig, wenn anhand der
Umgebungszustinde unterschiedliche Feedbacks méglich sind (Dilger 2006:
17).
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Abbildung 2-13: Zielbasierter Agent (Dilger 2006: 17)

Ein zielbasierter Agent ist z.B. ein regelbasierter Chatbot, der anhand von
»Key-Words® mithilfe eines Regelsatzes als Feedback aus einer Menge infrage
kommender Antworten die mutmafllich beste auswahlt. Mithilfe des Feed-
backs des Produktbenutzers schliefit der Chatbot, ob die eingangs gestellte
Frage beantwortet wurde oder nicht (Sansonnet et al. 2006: 1451t.). Zielbasierte
Agenten in Chatbots konnen proaktiv sein und neue Situationen herbeifiihren,
z.B. durch das Stellen von Default-Fragen oder Default-Vorschldgen, wenn
keine Antwort gegeben werden kann.

[...] wenn die Eingaben nicht direkte Instruktionen sind, sondern vom
System im Dialog mit dem Eingebenden dazu prazisiert werden, und wenn
die Art und Weise der Ausfithrung von dem System selbst disponiert wird,
dann verschieben sich die Aktivitédten sowohl der Disposition als auch der
Deutung vom Nutzer zum System, wobei natiirlich hinter dem System
auch die Systementwickler mit zu bedenken sind. (Rammert 2016: 112)

Alle in diesem Abschnitt beschriebenen Agenten sind deterministisch und

weisen eine endliche Anzahl an moglichen Reaktionen auf (Russel 2012: 70).
Allerdings kann die Umwelt, mit der die Agenten interagieren, stochastische
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Elemente aufweisen. Bei einer elektrischen Zahnbiirste ist das exakte Akti-
onsmuster aus Druck auf den Biirstenkopf und Dauer der wiedergegebenen
Farben (b2,3, g4,1, b0,3, r1,6, g18,9, b0,5) nicht genau vorhersehbar. Es kann
spekuliert werden, dass derselbe Benutzer dhnliche Muster produziert (b2,1,
g7,b0,5,b0,3, g35,8, b0,5) aber weder die nachste Farbe noch die genaue Dauer
des Aufleuchtens kann exakt prognostiziert werden (ebd.).

Gleiches gilt fiir einfache Chatbots ohne selbstlernende Komponenten mit
eingeschranktem Funktionsumfang. Zufallselemente sind hier die theoretisch
unendlichen Moglichkeiten einer natiirlichsprachlichen Eingabe, bei gleich-
zeitiger Begrenztheit der zur Verfiigung stehenden Antworten. Ein einfacher
Chatbot ist daher als geschlossenes ,,System® zu betrachten, der Mensch als
offenes (Lotze 2014: 81).

Agenten in Netzwerken
Wie oben dargestellt, konnen technische Artefakte (Produkte) als eine An-
sammlung von Agenten beschrieben werden, die einzelne Funktionen re-
préasentieren. Im Sinn ihrer Funktion sind Agenten als autonome Aktanten
selbststandig handlungsfihig, aber in groflere Handlungszusammenhénge wie
ihre Konzeption durch einen Produktentwickler eingebettet (Schulz-Schaeffer
1998: 13). Dabei sind der Sinn der Abldufe in einem Agenten — gleich welcher
Komplexitit — nicht die Ablaufe selbst, sondern die Handlungszwecke, zu wel-
chen die Agenten geplant und konstruiert werden (Schulz-Schaeffer 1998: 12).
Kiinstliche Agenten handeln im Rahmen ihrer Fahigkeiten autonom ge-
meinsam mit Menschen; beide sind Aktanten, unterschieden durch ein unter-
schiedliches Spektrum an Handlungsfahigkeit (Rammert 2016: 32-35).

Wissensreprasentation

Um den Turing-Test zu bestehen, muss eine kiinstliche Entitdt Handlungen
vollziehen, sie muss natiirliche Sprache verarbeiten, schlussfolgern und Wissen
speichern konnen (Turing 1950). Wissen*® muss dazu in einer von Maschinen
lesbaren Art und Weise formalisiert und gespeichert werden.

45 Der Bedeutungsumfang des deutschen Verbs ,wissen® entspricht nicht ganz genau dem
englischen ,,know®. Das englische ,know" deckt zusitzlich Felder ab, die im Deutschen mit
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Ankniipfend an die Agentenarchitekturen, mit denen technische Artefakte
beschrieben werden konnen, will ich in den beiden folgenden Abschnitten
sWissensreprasentation und ,,Schlussfolgern® darstellen, auf welche Weise in
einfachen Agenten Wissen*® iiber die Umgebung gespeichert werden kann.
Daran schlief3t die Frage an, auf welche Weise, basierend auf diesem Wissen
in konkreten Situationen, Schlussfolgerungen gezogen werden konnen. Wie
oben erléutert, verfiigen reaktive Agenten iiber keine symbolische Reprisen-
tation ihrer Umwelt. Diese Art von Agenten agiert ausschlief3lich auf der Basis
definierter Stimuli und ignoriert sonstige Wahrnehmungen (Russel: 2012: 76).
Diese kausale Funktion nennt sich ,,Bedingungs- Aktions-Regel“ (ebd.).

Im Gegensatz zu reaktiven Agenten sind bei beobachtenden Agenten meh-
rere Feedbacks moglich (siehe Abschnitt Agenten). Daher miissen bei der in
Kapitel 1 beschriebenen elektrischen Zahnbiirste Wahrnehmungsdaten inter-
pretiert und in Reaktionen umgewandelt werden. So kénnte die natiirlich-
sprachliche Spezifikation der druckabhingigen Farbanzeige aussehen (Sowa
2000: 132-133):

« Der Putzvorgang ,,ColorControl” dauert 2 Minuten

o Wihrend des Putzvorgangs werden abhéngig vom Druck Farben an-

gezeigt

« Die Farben der druckabhingigen Anzeige sind

— Blau, zu geringer/kein Druck
— Griin, richtiger Druck
- Rot, zu hoher Druck
« Wenn der Druck
— Bis 0,29 N ist, zeige blau
— Zwischen 0,30 N und 0,50 N ist, zeige griin
— Uber 0,50 N ist, zeige rot

« Der druckabhéngige Farbwechsel erfolgt unmittelbar: entweder blau,

griin, oder rot.

,kennen“ und ,kénnen“ bezeichnet werden. Das Wort ,Wissensrepréasentation® ist aus dem
Englischen ,Knowledge Presentation” iibertragen (Wagner 2005: 6).

46 Bei der maschinellen Speicherung von Wissen ist die Bewertung, ob es sich um wahre oder
falsche Aussagen handelt, nicht von Bedeutung (Wagner 2005: 4).
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Der obige Text kann als Graph*” oder als Datenstruktur, genannt ,,Frames,
Schemas oder Templates®, formalisiert werden (Sowa 2000: 136). Wiederge-
geben als Codeausschnitt in einer regelbasierten Sprache wie CLIPS* am Bei-
spiel der Funktion Farbwechsel von blau auf griin:

(deftemplate cleaningProcess
(slot name (type SYMBOL))
(slot duration (type INTEGER)) ; Dauer in Sekunden
(slot currentPressure (type FLOAT))
(slot displayedColor (allowed-values blue green red))
)
; Initialisierung des Putzvorgangs
(assert (cleaningProcess
(name ColorControl)
(duration 120) ; 2 Minuten sind 120 Sekunden
(currentPressure 0) ; Anfangsdruck
(displayedColor blue) ; Anfangsfarbe
)
; Regel fiir zu geringen/keinen Druck
(defrule check-pressure-blue
?f <- (cleaningProcess (currentPressure ?pressure&:(<= ?pressure 0.29)))
=>
(modify ?f (displayedColor blue))
)
; Regel fiir richtigen Druck
(defrule check-pressure-green
?f <- (cleaningProcess (currentPressure ?pressure&:(and
(>= ?pressure 0.30) (<= ?pressure 0.50))))
=>
(modify ?f (displayedColor green))

47 Mit einem Graphen ldsst sich ein Zustandsraum darstellen, bei dem die Knoten Zustdnde und
die Verbindungen der Knoten Aktionen darstellen. (Russel 2012: 101)

48 CLIPS ist eine auf C basierende Entwicklungsumgebung (CLIPS 2024).
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)
; Regel fiir zu hohen Druck

(defrule check-pressure-red
?f <- (cleaningProcess (currentPressure ?pressure&:(> ?pressure 0.50)))
=>
(modify ?f (displayedColor red)))

Dieser kurze Codeabschnitt kann als Beispiel fiir eine Formalisierung von
Wissen eines beobachtenden Agenten gelten. Inferenzen® werden auf der Basis
von Regeln ausgefiihrt - in diesem Beispiel die Aktivierung der Farbe Griin
bei einem Wert von 0,30. Im néchsten Kapitel (2.6.3) nenne ich in Produkten
verankertes Wissen Prozesswissen mit der Auspragung ,,Produkt®

Stereotype Situationen wie die obige werden in der KI-Forschung als Frame
bezeichnet (Minsky 1975: 212). KI-Forschung und Kognitionsforschung ha-
ben gemeinsame Wurzeln, deswegen zihlt Thagard den Mathematiker Marvin
Minsky zu den Mitbegriindern der Kognitionswissenschaft (Thagard 2005:
6), denn die KI-Forschung hatte schon zu Beginn das Ziel, menschliche Fa-
higkeiten nachzubilden (Russel 2012: 41). Daher unterschied Minsky nicht
zwischen dem Versuch, menschliches Denken zu erfassen und dem Versuch,
eine intelligente Maschine zu konstruieren (Minsky 1975: 215).

Der eingangs in Kapitel 2.5.2 diskutierte Chatbot entspricht der Funktio-
nalitit eines zielbasierten Agenten. Ziel ist die Beantwortung einer natiirlich-
sprachlichen Texteingabe. Diese regelbasierten Chatbots verfiigen iiber ein
eingeschrianktes Spektrum an Reaktionsmdglichkeiten und verweisen natiir-
lichsprachliche Eingaben auf vorgefertigte Antworten.

Die Auswahl der Antworten ist durch eine meist baumartige Struktur be-
stimmt. Menschliches Verhalten wird nur imitiert, ein Chatbot - ganz gleich
welcher ,Intelligenzstufe“ — versteht weder die natiirlichsprachliche Eingabe
des Nutzers,” noch versteht er seine eigene Antwort (Lotze 2014: 288). In

49 CLIPS Basic Programming Guide (2024).

50 Als haufigster Kritikpunkt bei der Bewertung der Interaktion mit einem Chatbot wird die
schlechte Antwortqualitit angegeben (Monard/Hannich (2021: 25).
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der Zwischenzeit haben sich Chatbots technologisch und hinsichtlich ihrer
Adaptionsfahigkeit stark weiterentwickelt (siehe Kapitel 2.5).

In der Literatur werden auf hoheren Stufen noch nutzenbasierte und
lernende Agenten unterschieden (ausfiihrlich bei Russel 2012: 81-85). Um
nicht-adaptive Produkte zu beschreiben, reichen reaktive, beobachtende und
zielbasierte Agenten jedoch aus.

Schlieflen

Wie oben dargestellt, besteht zwischen Stimuli und Feedback bei reaktiven
Agenten eine direkte Beziehung, die durch elektrische Schaltungen realisiert
werden kann. Wissen {iber die Welt ist nicht notwendig.

Bei beobachtenden Agenten - in unserem Beispiel eine elektrische Zahn-
biirste — nimmt ein Sensor Daten aus der Umwelt auf. Das Wissen iiber die
Welt, hier fiir einen begrenzten Ausschnitt aus der Realitdt genannt Putzvor-
gang ,,ColorControl, kann mit wenigen Codezeilen hinterlegt werden. Wie
dargestellt, macht ein beobachtender Agent Schlussfolgerungen in der Art
»wenn Druck 0,30 ist, zeige Farbe Griin® Eine Beziehung zwischen Aktionen
und Reaktionen ist an einen Wertebereich gekoppelt, z. B. bis 0,29 N zeige blau.

Ein Agent wie ein regelbasierter Chatbot greift auf vorgefertigte Antworten
zuriick und orientiert sich fiir den Dialogablauf an einem Entscheidungsbaum.
Diese Komponenten (Antworten und Dialogablauf) werden manuell ange-
fertigt, z. B. in Form vorformulierter Sitze auf antizipierte Fragen und einem
Flowchart, welches den Dialog steuert (Cahn 2017: 17).

Fiir das Verweisen (in der Informatik auch Mapping) natiirlichsprachlicher
Eingaben auf vorhandene Antworten und die Orientierung im Entscheidungs-
baum sorgt ein Algorithmus, der entweder vom Produktenwickler (hier Pro-
grammierer) ausgewahlt oder individuell geschrieben wird (ebd.). Ein solcher
Algorithmus kann beispielsweise die linguistischen® Daten von Eingabetexten
(Input) analysieren und berechnen, welche vorgefertigte Antwort (Output)
optimal zu einer eingangs gestellten Frage passt. Kann dem Input kein Out-
put zugeordnet werden, kénnen sogenannte Default-Antworten ausgegeben

51 Ein Beispiel ist der auch in Suchmaschinen eingesetzte tf-idf Algorithmus.
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werden, um den gestalteten®? Dialog mit dem Produktbenutzer aufrecht zu
erhalten (Lotze 2014: 33).

Eine zentrale Technik, mit begrenzten Informationen wahrscheinliche
Aussagen zu treffen, wird ,,Heuristik“** genannt. Fiir die Verarbeitung natiir-
licher Sprache in Agenten haben heuristische Verfahren eine Bedeutung, da
- wie bereits ausgefiihrt - Chatbots in Wirklichkeit nicht ,verstehen konnen.
Es kann immer nur die Illusion eines zusammenhéngenden Dialogs erschaffen
werden (Lotze 2014: 83).

2.5.3 Menschliches Handeln
aus der Perspektive Mensch-Maschine-Interaktion

Die Mensch-Maschine-Interaktionsforschung wurde aus der frithen KI-For-
schung, der Computerlinguistik und der Forschung zu autonomen Agenten
entwickelt und hatte im Laufe der Jahrzehnte unterschiedliche Schwerpunkt-
setzungen® (Lotze 2014: 30-31). Fiir die weitere Betrachtung bleibe ich bei
der Bezeichnung ,,Mensch-Maschine-Interaktion®, abgekiirzt MMI (Englisch:
Human-Machine-Interaction, HMI). Interaktionen zwischen Menschen und
Maschinen unterliegen Beschrankungen wie der Offenheit und Geschlossenheit
von natiirlichen und artifiziellen Systemen, die sich in unendlichen Verhaltens-
moglichkeiten (Mensch) und begrenzten Verhaltensmoglichkeiten (Maschine)
ausdriicken. Diese Unterschiede lassen sich im Designprozess von Produkten
unter der Leitidee User-Centered-Design berticksichtigen (Butz/Kriiger 2017:
132-133). Die folgende Darstellung soll die Frage nach der Gestaltung von Mul-
tiagentensystemen aus Menschen und Maschinen mit ihren unterschiedlichen
Schnittstellen erdrtern.

52 Dialog-Design ausfiihrlich bei Loetze (2014: 501t.).
53 Ausfiihrlich bei Braun/Radermacher (1978: 242f.).
54 Ausfiihrlich bei Grudin (2017: 151f.).
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Definitionen
Die Entwicklung von Produkten, wie zum Beispiel Kaffeemaschinen/elektri-
sche Zahnbiirsten/Chatbots ist ein komplexer Prozess, der sich in grob in die
Entwicklung

« der technischen Funktionen,

« der Mensch-Maschine-Interaktionen,

« und des dufleren Designs,

gliedern lasst (Huflmann 2006). Diese Teilbereiche der Entwicklung konnen
durch unterschiedliche Personengruppen (Ingenieure, UI-Designer, Designer)
realisiert werden. In technischen Doménen wie dem Maschinenbau werden die
Teilbereiche auch oft durch eine Personengruppe realisiert: Den auf die Do-
mine spezialisierten Ingenieuren (Dahm 2006: 111). Neben den technischen
Funktionen und dem dufleren Design lassen sich bei Artefakten Interaktionen
zwischen Menschen und Artefakten aus der Perspektive des Interaktionsde-
signs erfassen (HufSmann 2006). Im Fall der elektrischen Zahnbiirste und des
Chatbots ist ein Computer involviert. Computer konnen verschieden charak-
terisiert werden, als:

 Maschine, die wiederkehrende Tidtigkeiten automatisiert,

« Werkzeug, zum Beispiel fiir die Entwicklung von Software,

o Medium, welches heterogene Informationslandschaften vernetzt

(Dahm 2006: 329-330).

Im Fall der elektrischen Zahnbiirste ist der Computer in das Gerit ein-
gebunden, im Fall des Chatbots erfolgt die Kommunikation {iber eine PC-
Bedienoberfliche oder ein Mobile Device mit darauf installierter Software und
bei Bedarf mit erforderlichen Peripheriegeriten wie Bildschirm, Tastatur und
Maus.
Folgende zunidchst grobe Unterscheidungen lassen sich beziiglich des Aus-
tauschs zwischen Mensch und Maschine treffen:
« Master-Slave-Kommunikation, keine Dialogfithrung durch Maschi-
ne/Gerét, der Produktbenutzer dominiert die Interaktion mit seinen
Eingaben.
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o Client-Server-Kommunikation, Dialogfiihrung durch Maschine/
Gerit, sowohl Produktbenutzer als auch Maschine/Gerédt konnen ab-
wechselnd die Interaktion dominieren (Rupprecht 2014: 11).

Bei der Gestaltung von Mensch-Maschine-Schnittstellen wird zwischen den
Voraussetzungen und Fahigkeiten auf Seiten des Menschen und auf Seite der
Maschine unterschieden (Butz/Kriiger 2017).

Mit den obigen Definitionen lasst sich nun ein genauerer Blick auf die
Grundiiberlegungen werfen, die bei der intentionalen Gestaltung von Mensch-
Maschine-Schnittstellen anzustellen sind.

Handlungen
Der kommunikative Austausch zwischen Mensch und Maschine unterliegt
starken Einschrankungen:
o Menschen verfiigen tiber verzweigtes Welt- und Erfahrungswissens,
« Maschinen verfiigen ausschliefSlich iiber eingeschréinktes Wissen,
o Menschen konnen anhand von Welt- und Erfahrungswissen situativ
variabel reagieren,
 Maschinen konnen ausschliefilich auf der Basis von Softwareprogram-
men und physikalischen Variablen reagieren. (Dahm 2006: 20-21)

Menschen und Maschinen verfiigen auflerdem iiber unterschiedliche Kanile
zur Aufnahme von Informationen (Butz/Kriiger 2017: 80f.).

Beispiel: In typischer Konfiguration bestehen die Wahrnehmungskanile
von Desktop-Computern auch in der heutigen Zeit aus Tastatur und Maus.
Ausgaben des Computers erfolgen dagegen iiber einen Bildschirm grafisch
(Butz/Kriiger 2017: 1-2). Die Aktionen von Menschen und Reaktionen von
Desktop-Computern kdnnen mithilfe von Modellen erfasst werden.

Das von Card, Moran und Newell entwickelte, auf einer umfangreichen Stu-
die basierende GOMS-Modell formalisiert verschiedene Einflussfaktoren einer
gelingenden Mensch-Maschine-Interaktion und unterscheidet zunichst in:

 Goals, Handlungsziele des Menschen,

o Operators, inhdrente menschliche Handlungsmoglichkeiten in Ma-

schine oder Computer wie Mentauswahl, Befehle,
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o Methods, spezifische Handlungsmuster wie Reihenfolgen von Be-
fehlen,

o Selection Rules, Regeln, nach denen Operators und Methods aus-
gewidhlt werden. (Card et al. 1983)

Zweck des Modells ist die Analyse von Interaktionen zwischen Mensch und
Maschine und der Benutzbarkeit von Mensch-Maschine-Schnittstellen (Dahm
2006: 104). Card, Moran und Newell betonen die Notwendigkeit einer gewis-
sen Simplifikation und Reduzierung der Variablen, um relevante Faktoren von
Mensch-Maschine-Interaktion zu beschreiben (Card et al. 1983: 23).

Operator Kirzel

Tastatureingabe Keying K

Mauszeigen Pointing P

Wechsel Maus-Tastatur Homing H

Vorbereiten Mentally M
Prepare

Warten R

Abbildung 2-14: Bewertung der Benutzbarkeit mit GOMS
(Dahm 2006: 106, bearbeitet)

Aus Sicht der Mensch-Maschine-Interaktionsforschung werden Benutzer-
schnittstellen iterativ entwickelt (Dahm 2006: 333, Butz/Kriiger 2017: 115,
Card et al. 1983: 406).

Die Analyse der Handlungen nach dem GOMS-Modell bezieht sich auf
die Erfassung der Zeiten fiir Operationen und die Kontrolle der Sequenzen.
Viele M-Kiirzel deuten auf einen stockenden Ablauf hin, viele H-Kiirzel auf
einen zu hiufigen Wechsel zwischen den Eingabegeriten Maus und Tastatur
(Dahm 2006: 106).

Die praktischen Schwierigkeiten bei der Anwendung des GOMS-Modells
liegen in der genauen Erfassung aller Elemente. Auch erfahrene Produktbenut-
zer konnen einzelne Elemente (Goals, Operators, Methods, Selection Rules)
vielfach nicht mehr explizieren (Dahm 2006: 106).
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Kurze Zusammenfassung

Die Nachbildung menschlicher Intelligenz in einzelnen Handlungen ist schon
frih Ziel der KI-Forschung gewesen. Hier postulierte Turing, dass alles
menschliche Verhalten, welches Regeln folgt, mathematisch erfasst und auto-
matisiert werden kann. Die Mensch-Maschine-Interaktionsforschung dagegen
bietet Ansitze, wie das Verhalten einer Maschine in Korrelation mit dem Ver-

halten des Menschen erfasst und bewertet werden kann.

In Bezug auf die Fragestellung iibertrage ich in die weitere Forschungs-

arbeit:

56

130

o Der Begrift von ,Technik® ist einer, der zwischen menschlichem
Handeln, symbolischen Schemata und artifizieller Entitét (Produkt)
unterscheidet.

» Wissen iiber einen Gegenstand und eine Handlungssituation mit
ihren Ablaufen kann in Produkten in Form von unterschiedlich
komplexen, miteinander kooperierenden Agenten hinterlegt werden.

« DasHandlungsspektrum der hier ndher dargestellten Agenten ist ein-
geschrankt. Technische Produkte, die iber Bestandteile verfiigen, die
man der KI zuordnen kann, ahmen menschliches Verhalten nach,
ohne selbst tiber ein menschliches Handlungsspektrum zu verfiigen.>

o Die Auswahl und Kombination der Agenten resultiert in einem ins-
trumentellen oder einem interaktiven Verhaltnis zwischen Produkt-
benutzer und Produkt.

o Produkte wie hier beschrieben und Produktbenutzer verfiigen iiber
unterschiedliche Wahrnehmungskanile, tiber unterschiedliches
Weltwissen* und tiber unterschiedliche Moglichkeiten zur Ausgabe
von Informationen. Die Kommunikation unterliegt daher Restrik-
tionen.

Unter der Einschrinkung, dass die Produkte unter symbolische KI fallen. Die Frage, ob andere
KI-Systeme moglicherweise iiber ein menschliches Handlungsspektrum verfiigen, wird von

mir nicht untersucht.

Weltwissen im sehr eingeschrinkten Sinn eines beobachtbaren Agenten. Dessen ,Weltwissen”
besteht ausschliefllich nur aus wenigen, zur Erreichung eines Ziels oder Bereitstellung einer
Funktion notigen Wahrnehmungskanalen (z. B. Temperatursensor). Ich bin mir dariiber im

Klaren, dass Weltwissen hier eine Anthropomorphisierung darstellt.
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o Der Ablauf des Austauschs zwischen Artefakten und Menschen ist
mit verschiedenen Modellen innerhalb bestimmter Grenzen analy-
sierbar, z. B. mit dem hier vorgestellten GOMS-Modell.

« Die menschliche Fihigkeit zur Handlungsregulation spiegelt sich in
Bedienkonzepten wider, die auf der Anpassung von menschlichen
Handlungen auf der Basis von Feedback beruhen.

2.6 Zwischenfazit

Ziel dieser Forschungsarbeit ist die theoretische Erfassung kommunikativer
Prozesse der Bediensituation, in welcher Produktbenutzer und Produkt inter-
agieren.

Der konzeptionelle Teil beginnt mit einer kurzen Darstellung zur allgemei-
nen Kommunikationsforschung und geht dann in die Reflexion kommunika-
tionswissenschaftlicher Forschungsarbeiten mit Bezug zur Kybernetik tiber.
Dabei wird bewusst Kybernetik als Perspektive beriicksichtigt, um Elemente zu
diskutieren, die sowohl fiir die Kommunikation zwischen Menschen als auch
fiir die Kommunikation zwischen Menschen und Produkten gelten.

Da Kybernetik explizit auf Steuerung fokussiert, ohne danach zu fragen,
um welche Untersuchungsobjekte es sich handelt, wurden Elemente kyberne-
tischer Theorie auch zur Beschreibung von Kommunikationsvorgangen ver-
wendet. Dabei hat sich gezeigt, dass Feedback und Steuerung schon bei Biihler
prinzipiell beschrieben (Biihler 1934) und spater explizit diskutiert wurde (sie-
he Kapitel 2.2.1). Watzlawick und Schulz von Thun haben mit ihren Arbeiten
diese Tradition fortgesetzt und begrifflich erweitert.

Es ist auffillig, dass es zwischen Konzepten der Pragmatik und Konzepten
der KI Gemeinsamkeiten gibt. Um nur wenige zu nennen: Beide Disziplinen
beschiftigen sich mit Schlussverfahren (Inferenzen), z. B. mit Schlussfolgerun-
gen aus unvollstandigen Informationen und mit der Reprasentation von Wis-
sen. In der Informatik oder spezifischer, der symbolischen KI z.B. als Forma-
lisierung in Form einer Ontologie, in der Pragmatik z. B. in der Untersuchung
von Sprechakten und Diskursstrukturen sowie der Diskussion von Bedeutung
im situativen Kontext. In beiden Disziplinen ist zudem Feedback ein zentra-
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les Phanomen. In der Pragmatik z. B. als Nachfragen des Horers einer Nach-
richt in der KI als Feedback-Schleifen, um einen Algorithmus zu trainieren.”
Diese Parallelen sind offensichtlich, die Aufarbeitung dieser Phanomene fiir
den Objektbereich der technischen Redaktion scheint lohnend, dient in dieser
Forschungsarbeit jedoch nicht der Beantwortung der aufgeworfenen Fragen.

Im Folgenden konnte ich herausarbeiten, dass, obwohl technische Prozesse
oft biologischen Prozessen abgeschaut sind, grofie Unterschiede in der Kapa-
zitdt und den spezifischen Leistungen zwischen herkdmmlichen technischen
und menschlichen Kommunikationsprozessen bestehen. Die Einschrankung
»herkommlich® ist notig, da neuste Entwicklungen auf dem Gebiet der kiinst-
lichen Intelligenz zumindest fiir Dialogsysteme wie Chatbots die Liicke zwi-
schen menschlicher und maschineller Kommunikation kleiner erscheinen
lassen. Wenn ich Mensch-Maschine-Interaktion oder Mensch-Maschine-
Kommunikation als Ausdriicke verwende, geschieht dies unter der Pramisse,
dass menschliche und maschinelle®®* Kommunikationsleistungen nicht aqui-
valent sind.

Produkte haben einen Zweck und ihr Interaktionsspektrum und ihre
kommunikativen Fahigkeiten korrelieren mit diesem Zweck. Beleg fiir die
Zweckorientierung von technischen Produkten ist die Benennungsbildung,
in welcher der Zweck meist eindeutig erkennbar ist (siehe Kapitel 2.3.1). Pro-
dukte sind menschlichen Ursprungs und wurden absichtlich mithilfe eines
dem Produkt préiexistenten Konzepts geschaffen. Korrekt verwendet werden
koénnen Produkte nur dann, wenn Produktbenutzer iiber den korrekten Code
verfligen. Dieser Code kann situativ direkt vom Produkt gegeben werden oder
durch dafiir geschaffene externe Dokumente. Form und Inhalt dieser Doku-
mente werden wiederum von ihrem Zweck bestimmt, den korrekten Code
fiir ein spezifisches Produkt zu vermitteln. So entsteht eine exklusive Relation
zwischen Dokument und Produkt.

57 Dass die Phanomene sich dhneln, heif3t nicht, dass ich sie gleichsetze.

58 ,Maschinell“ oder ,,Maschine“ hier als Ssmmelbenennung fiir technische Agentensysteme,
wie unter Kapitel 2.5.2 beschrieben.
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Wesentliches Merkmal klassischer technischer Dokumentation wie z.B.
einer gedruckten Gebrauchsanleitung ist der fehlende indexikalische Bezug,
der vom Produktbenutzer konstruiert werden muss.

Technische Redakteure verweisen dazu auf einen aus ihrer Sicht in der
Zukunft liegenden Moment und antizipieren eine Nutzergruppe in einer kon-
kreten Handlungssituation.

Im Fall eines Dokuments, welches in der Bediensituation direkt vom Gerit
gegeben wird, beziehen sich Technische Redakteure ebenfalls auf einen in der
Zukunft liegenden Moment, allerdings wird das Dokument durch indexika-
lischen Bezug direkt in die Situation transportiert (2.4.1). Mithilfe der von
Technischen Redakteuren gegebenen instruktiven Informationen regulieren
Produktbenutzer ihre Handlungen am Produkt im Hinblick auf ein Hand-
lungsziel.

Ein entscheidender Faktor fiir eine méglichst trennscharfe Analyse ist der
Technikbegriff, mit dem eine solche Analyse ausgefiihrt werden kann. Dazu
habe ich mich auf ein Konzept von Rammert bezogen, der in einer Kreuztabelle
die vielféltigen Verflechtungen zwischen Mensch und Technik aufzeigt (2.5.1).
Diese Vermischung von menschlichen und nichtmenschlich-technischen At-
tributen blieb ein stabiles Phdanomen von der sogenannten GOFAT bis zu den
hochtechnologischen Dialogsystemen der Neuzeit wie ChatGPT.

Ein wesentliches Konzept der Informatik und der KI ist das Agenten-Kon-
zept, welches in Kapitel 2.5.1 unter Aspekten der Soziologie und KI diskutiert
wurde. Mit Agenten kdnnen sowohl das Verhalten von Menschen (Individuen
oder Gruppen) als auch von Technik (z. B. Gerite, Maschinen, Software) be-
schrieben werden.

Einen gemeinsamen Bezugspunkt im Verhiltnis zwischen Mensch und
Technik stellen Algorithmen dar. Algorithmen erstrecken sich in ihrer Form
von symbolischen Zeichen (z.B. Konstruktionszeichnungen) iiber einen Zu-
stand der Technisierung oder/und Mechanisierung (z.B. Fahrzeug) bis zur
Habitualisierung (der geiibten Handhabung von Technik durch Menschen).
Dabei ist auch ein situativ zu verwendendes Dokument (Gebrauchsanleitung)
selbst ein algorithmisches Schema, um den Gebrauch von Technik einzuiiben.
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2.7 Menschlicher Austausch mit Produkten aus
Sicht der Fachkommunikationswissenschaft

In den Kapiteln 2.1-2.5 wurden Grundlagen zusammengetragen: zur Defini-
tion von Kommunikation und Interaktion, zum zeichenhaften Charakter des
Austauschs zwischen Menschen und Produkten, zu menschlichen Handlungen
an Produkten, zum Technikbegriff und zu menschlichen Handlungen aus Sicht
der Produkte.

Meiner bisherigen Argumentation folgend, befinden sich Technische Re-
dakteure aus der Perspektive der Bediensituation und der damit verbunde-
nen Erstellung instruierender Inhalte in einer Vermittlerrolle (Drewer/Ziegler
2014: 19f.) zwischen Produkt und Produktbenutzer.

Ein zentraler Zweck technischer Dokumentation fiir Produkte ist es, Pro-
duktbenutzern praktisches Handlungswissen zu vermitteln.

»Technische Dokumentation ist [...] produktbezogene technische
Information [...]. Das Kriterium der Anleitungsfunktion und damit
verbunden des unmittelbaren Bezugs auf Handlungen des Produkt-
benutzers ist dabei ein haufiges, aber kein grundsitzliches Merkmal
technischer Dokumentation.“ (Krings 1996: 10)

Die instruktiven Teile technischer Dokumentation sind auf die Interaktion
zwischen Mensch und Technik fokussiert und ihnen kommt im Alltag Tech-
nischer Redakteure grofie Bedeutung zu (Gopferich 1998: 94).

In diesem Sinn transferieren Technische Redakteure praktisch anwendba-
res Wissen (Gopferich 1998: 95). Dieses gezielte Vermitteln von Botschaften
verweist auf einen Kommunikationsbegriff, der ein hohes Maf3 an Intentio-
nalitit und Kontrolle, aber auch Kompetenz voraussetzt (Gopferich 1998: 13).

Ich unterscheide zwischen technischer Dokumentation wie z. B. einer Ge-
brauchsanleitung als Artefakt, welches Informationen vermittelt, und dem
Technischen Redakteur als Wissensakteur, der iiber Kenntnisse und Fertig-
keiten verfiigt, situationsbezogen durch die Produktion instruktiver Inhalte ein
mogliches personenabhingiges und/oder situatives Defizit in der Bedienung
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eines Produkts zu beheben.” Diese Differenzierung ist notwendig, da Techni-
sche Redakteure und Produktbenutzer — wie oben ausgefithrt — im Regelfall
nicht personlich miteinander kommunizieren. Interaktion im Sinne der in
Kapitel 2.1 vorgenommenen Definitionen — also die Sendung von Serien aufei-
nander bezogener Nachrichten - ist bei traditioneller technischer Dokumenta-
tion nicht vorgesehen. Eine immer haufigere Variante stellen mit dem Produkt
gekoppelte Benutzerinformationen dar, die den Produktbenutzer schrittweise
durch den Bedienprozess® leiten (Griitnwied 2017: 45-47). Hier 16sen sich die
starren Grenzen zwischen anleitender Information (iiblicherweise in der Ge-
brauchsanleitung zu finden) und Produkt auf. Aus Usability-Perspektive sind
hier zwei zundchst klar zu trennende Rollen zu benennen: Usability-Fachleute/
Entwickler® fiir das Produkt — Produktentwickler — und Fachleute fiir die An-
leitungs-Usability - Technische Redakteure (Griinwied 2017: 6).

Kommunikation zwischen Technischen Redakteuren und Produktbenut-
zern ist nach Rothkegel vermittelte Kommunikation (Rothkegel 2010: 102f.).
Rothkegel bezieht ,technisch vermittelte Kommunikation“? auf die Verwen-
dung eines technischen Gerits,” um trotz raumlicher und/oder zeitlicher Dis-
tanz Kommunikation zu ermdglichen (ebd.).

In dieser Konstellation stelle ich zwei Klassen fest: Artefakte und Akteu-
re. Artefakte sind Produkte und technische Dokumentation und gehoren der
Klasse der Objekte an. Akteure sind Technische Redakteure und Produktbe-
nutzer und gehoren der Klasse der Subjekte an. Es reicht fiir diese Betrachtung
aus, die Bezeichnung Technische Redakteure als Akteursgruppe fiir alle im

59 Inder DIN-Verbraucherstudie (Straub/Fritz ) ist im Zusammenhang mit Gebrauchsanleitun-
gen an zahlreichen Fundstellen von ,,vermittelter Information® die Rede, wobei auch hier das
verwendete Medium, z. B. eine Gebrauchsanleitung, gemeint ist.

60 In der Usability-Literatur ist ,Workflow® statt Bedienprozess gebrauchlich, so bei Griinwied
(2014) oder Courage et al. (2015).

61 Entweder in einer separaten oder in einer gemeinsamen Funktion.

62 Diese Definition unterscheidet sich von vermittelter Kommunikation als Fachkommunikation
im Auftrag bei Schubert (2007: 244). Mir kommt es in diesem Abschnitt nicht auf die Verschie-
denheit der Definitionen an, sondern darauf, dass Rothkegel die Uberbriickung temporaler
oder/und raumlicher Distanzen durch technische Dokumentation anspricht.

63 Zum Beispiel Telefon oder Computer.
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arbeitsteiligen Prozess der Dokumentationserstellung beteiligten Einzelakteure
(Rollen wie Illustrator oder Ubersetzer) zu verwenden.

Produkte wiederum koénnen in einer Form vorkommen, in der Doku-
mente® wie Texte oder natiirlichsprachliche Ausgaben direkt in das Produkt
integriert sind. Im Rahmen von Digitalisierung und digitaler Transformation
werden aus den iiblichen Pull-Verfahren, bei denen der Produktbenutzer aktiv
Informationen zur Bedienung und zu spezifischen Funktionen aus Dokumen-
ten aufnehmen muss, zunehmend Push-Verfahren, bei denen Informationen
und Dienste situations- und kontextbezogen eingeblendet werden (Griinwied
2017: 34-35).

Da der Fokus bisher auf dem Austausch zwischen Produktbenutzer und
Produkt unter Wahrnehmung der Rollen Produktentwickler und Technischen
Redakteuren lag, ist es folgerichtig, aus Sicht der Fachkommunikationswissen-
schaft nun starker auf Inhalte zu fokussieren, die instruieren und situativ die
erfolgreiche Bedienung eines Produkts unterstiitzen sollen. Praziser definiert
sollen vor allem die Voraussetzungen zur Produktion derartiger Inhalte im
Zentrum der Analyse stehen. Wir erkennen an, dass die Rolle des Produktent-
wicklers als handelnde Partei oft in arbeitsteiliger Auspragung existiert, beto-
nen aus fachkommunikationswissenschaftlicher Sicht jedoch das Produkt - in
welchem das planméflige Handeln der Produktentwickler enthalten ist - und
den Technischen Redakteur als Vermittler zwischen Produkt und Produkt-
benutzer. Produktentwickler konnen dennoch in Erscheinung treten, z. B. als
Informationsquelle im Rahmen des Recherchegespriachs.

Teile von Technischer Dokumentation, die der Anleitung des Produkt-
benutzers dienen, verweisen auf ein bestimmtes Produkt und konnen ohne
Einbeziehung dieses Produkts nicht komplett analysiert werden (Gopferich
1998: 94). Dies betont die Vermittlerrolle Technischer Redakteure und deutet
die pragmatische Dimension ihrer Tatigkeit an.

Zur Wahrnehmung ihrer Rolle als Vermittler zwischen Produktbenutzer
und Produkt sind auf Seiten der Technischen Redakteure verschiedene Kom-

64 Hier ist zwischen stationdren und fliichtigen Dokumenten zu unterscheiden, wobei fliichtige
Dokumente nur in bestimmten Situationen und iiber einen begrenzten Zeitraum angezeigt
werden Schubert (2007: 7).
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petenzen erforderlich. Gopferich (1998: 4-5), Hoffmann et al. (2008: 1006),
Hoffmann et al. (2002: 412f.), Grupp (2008: 32f.), Schlenkhoff (2012: 7f.),
Drewer/Ziegler (2014: 21)* haben hierzu zahlreiche, bisweilen stark redun-
dante Vorschlidge gemacht.

Kalverkdmper definiert Kompetenz® als Biindelung von Wissen und Kon-
nen (Kalverkamper 1998b: 32) und dies tibernehme ich als Basisdefinition fiir
die nun folgenden Aufteilungen. Hervorzuheben ist der Handlungsaspekt in
»Kompetenz“ und die daraus resultierende empirische Beobachtbarkeit.

Ich habe die in oben genannten Verdffentlichungen genannten Fahigkeiten
und Kompetenzen zusammengefasst und komprimiert in produktbezogene
Kompetenzfelder aufgeteilt. Die jeweiligen Kompetenzen konnen mit den an-
gehingten Leitfragen naher bestimmt werden.:

o Produktkompetenz: Welche technischen Eigenschaften haben Pro-
dukte? Wozu sind sie gut? Wie unterscheiden sie sich im Detail von
anderen Produkten der gleichen Kategorie?

« Beobachtungskompetenz: Verhalten von Produkten in Kombination
mit menschlichen Produktbenutzern. Wie verhalten sich Produkte
und Produktbenutzer gemeinsam als System?

« Umsetzungskompetenz: Wie werden instruierende Inhalte, welche
den Produktbenutzer situativ unterstiitzen, produziert? Wie werden
Fakten aus der Beobachtung von Eigenschaften technischer Produkte
gemeinsam mit Fakten aus dem beobachteten Verhalten von Pro-
dukten in Kombination mit Produktbenutzern in instruktive Inhalte
transformiert?

Zusitzlich zu den Kompetenzen kénnen folgende praktische Informations-
quellen und Detailkenntnisse und -kompetenzen benannt werden. Dabei
handelt es sich in verschriftlichter Form um spezifisches Produktwissen, do-

65 Drewer/Ziegler beziehen sich auf die Qualifizierungsbausteine der tekom.
66 Kompetente Person: Person, die durch Schulungen, Qualifikationen oder Erfahrung oder
durch eine Kombination daraus das Wissen und die Fahigkeiten erworben hat, welche diese

Person dazu befihigen, die erforderliche Aufgabe korrekt auszufithren. DIN EN ISO 9001:
(2015).
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miénenbezogenes Fachwissen,” berufsbezogenes Fachwissen und im Uber-
gang zur Umsetzungskompetenz um Einzelkompetenzen als identifizierbare
Einzelbestandteile.

o Produktbezogen: Informationen (z.B. Produktentwicklungspro-
zess), Informationen tiber das interne materialwirtschaftliche Daten-
spektrum von Produkten, in manchen Firmen verwaltet in einem
PIM (Product Information Management) als spezialisiertem CMS,
produktbezogenes Marktwissen (vor allem iiber Produkte von Mit-
bewerbern und Feedbacks wie Reklamationen, Ergebnisse von
Usability-Tests oder statistischen Erhebungen, eigene Datenerhe-
bungen in Form von Log-Files im HMI des Produkts, aber auch
externe Priifungen von Marktaufsichtbehdrden oder fiir bestimmte
Produkte Veréffentlichungen der Stiftung Warentest).

« Berufsfachlich aus Sicht technischer Redaktion: Informationen zu
zutreffenden Normen, Richtlinien, Gesetzen, sonstigen Herstel-
lungsvorschriften von Gebrauchsanweisungen (festgehalten in Fach-
verbffentlichungen wie den in diesem Abschnitt genannten sowie
zahlreichen Veroffentlichungen der tekom),” Informationen iiber
allgemeine redaktionelle Vorgaben (z.B. Arbeitsprozesse der tech-
nischen Redaktion), Informationen tiber spezifische redaktionelle
Vorgaben (festgehalten in firmenspezifischen Leitfiden und Style-
Guides), allgemeine handwerkliche Kompetenz wie Texprodukti-
onskompetenz in der Erstellungssprache (Quellsprache), HTML-,
HTMLS5-, XML-Codekompetenz, Kompetenz in Metadatenmodel-
len wie das auf RDF basierende iiRDS und die Umsetzung in CDP,
Umgang mit DTP und CAD, Grafikprogrammen, Umgang mit Re-
daktionssystemen fiir Dokumente, CMS, Umgang mit Redaktions-
systemen fiir Ubersetzungsmanagement TMS und vieles mehr.

67 Doménenbezogen als fachbezogen, also bezogen auf ein Wissensgebiet wie Software, Maschi-
nenbau, Biotechnologie, Automotive etc.

68 HMI = Human Machine Interface.

69 Als Beispiel Hennig/Tjarks-Sobhani (2009), Arbeits- und Gestaltungsempfehlungen fiir tech-
nische Dokumentation. Eine kritische Bestandsaufnahme.
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In den Details der handwerklichen Kompetenz wird die weiter oben beschrie-
bene Biindelung von Wissen und Kénnen nach Kalverkdmper besonders deut-
lich.

Aus dem Blickwinkel der drei eingangs skizzierten Kompetenzfelder ,,Pro-
duktkompetenz®, ,Beobachtungskompetenz® und ,,Umsetzungskompetenz,
werde ich in den kommenden Kapiteln aus Sicht der Fachkommunikations-
wissenschaft die Fragestellung niher analysieren. Davor wird die aufgeworfene
Fragestellung in das Forschungsgebiet der Fachkommunikationswissenschaft
eingeordnet.

2.7.1 Einordnung der Fragestellung
in die praktische Fachkommunikation

Voraussetzung fiir die Produktion von technischer Dokumentation ist es, dass
Technische Redakteure die Inhalte fiir ein zu beschreibendes Produkt selbst
verstehen (Schubert 2007: 84). Ich interpretiere Schubert so, dass die Erstel-
lung technischer Dokumentation und im engeren Sinne instruktiver Inhalte
einschlieSlich aller prozessualen Aspekte mehr sein muss als eine fachlich ge-
steuerte Organisation und Vervollstindigung und Ergénzung von vorhande-
nen Inhalten.

Ein reflektiertes planméfliges Vorgehen, der intentionale und bewusste Ein-
satz von Kommunikationsmitteln, die sich in den Dienst eines Effekts fiir den
Produktbenutzer stellen, in Verbindung mit der Verpflichtung, die Inhalte fiir
ein zu beschreibendes Produkt selbst zu verstehen, wihle ich als zentralen re-
daktionellen Grundsatz fiir die Arbeit des Technischen Redakteurs und Fokus
fiir die weitere Betrachtung.

Um instruierende Inhalte im Arbeitsprozess technischer Redaktionen zu
produzieren, bedarf es bestimmter Vorstufen. Im Arbeitsprozess der techni-
schen Redaktion sind die Arbeitsgénge so definiert (Schubert 2007: 81):

 Rezeption der Auftraggeberdokumentation

 Rezeption der Auftraggebervorgaben

o Informationsrecherche

o Werkstiicksplanung

o Textproduktion

« Visualisierung
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« Werkstiicksgestaltung
« Korrektur
o Endfertigung

Diese Darstellung ist reduziert, zeigt nur den ungefihren zeitlichen Ablauf
und spart Verflechtungen der Schritte untereinander sowie sich abwechseln-
de Phasen kollaborativer Bearbeitung und Bearbeitung einzelner Akteure aus
(Schubert 2007: 81).

Fiir die in dieser Forschungsarbeit gestellten Fragen erscheint mir die Be-
riicksichtigung der Arbeitsginge ,,Informationsrecherche® und ,Werkstiick-
planung® der Fragestellung angemessen.

Schubert betont, dass Auftraggeber und Technische Redakteure unter-
schiedlichen oder gleichen Firmen angehéren konnen - wie das zwischen auf-
traggebenden Firmen und auftragnehmenden Dienstleistern der Fall ist oder
der Vergabe des Auftrags innerhalb einer Firma von der Abteilung Produkt-
entwicklung an die Abteilung Technische Dokumentation (Schubert 2007: 10).

Nach den Phasen ,,Rezeption der Auftraggeberdokumentation® und ,,Re-
zeption der Auftraggebervorgaben® (Schubert 2007: 81) beginnt die Recherche.
In der Recherchephase werden Informationen zur Aufnahme in die technische
Dokumentation akquiriert, die nicht explizit vom Auftraggeber festgelegt sind
(ebd.).

In Fachverdéffentlichungen wird Recherche als Prozessschritt beschrieben,
in dem produktbezogene Informationen zur Erstellung technischer Dokumen-
tation gewonnen werden, die z. B. mit empirischen Methoden wie dem Befra-
gen von Experten (vor allem Produktentwickler und Konstrukteure) erhoben
werden und Eigenrecherchen wie der Durchsicht existierender Unterlagen
(exemplarisch bei Baumert/Verhein-Jarren 2012: 211%.).

Einige Autoren verweisen auf die Moglichkeit, Informationen aus erster
Hand ,,durch Sichvertrautmachen am Produkt selbst zu gewinnen® (Krings
1996: 15), ,durch Ausprobieren eines Produktprototyps® (Hoffmann/Hélscher/
Thiele 2002: 147), ,,durch eigene Inaugenscheinnahme und Praxiserkundung®
(Schubert 2007: 258), durch ,Inaugenscheinnahme im Rahmen der Recher-
che® (Zehrer 2014:177), ,,Recherche am Produkt, wenn es schon als Prototyp
vorhanden ist“ (Juhl 2015: 2) oder der Erkundung eines Entwicklungsmusters
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im Rahmen der Produktentwicklung, damit der Technische Redakteur die
Produktbenutzerperspektive einnehmen kann (Dick 2019: 27). Bei Grupp ist
die Recherche am Produkt als ,, Kommunikationsbeziehung des Autors mit
einem technischen Produkt® beschrieben (Grupp 2008: 80). Grupp benennt
beispielhaft das Verfahren des Sichvertrautmachens” mit:

o Moglichkeiten ausprobieren, die der Produktbenutzer hat.

« Dokumentation der Ergebnisse mit Protokollen, Fotos, Videos, Skiz-

zen und Notizen.”* (ebd.)

Zusammengefasst und in den Kontext dieser Forschungsarbeit gestellt ist
Praxiserkundung das Analysieren des Produkts aus der Perspektive des Pro-
duktbenutzers und das Aufzeichnen, wie das Produkt in Interaktion mit dem
Produktbenutzer reagiert. Zehrer unterscheidet hier zwischen Interaktions-
konstellationen als beobachtbare Empirie und Wissensmuster und -strukturen
im Redaktionsprozess als operationalisierte, multimodale semiotische Res-
sourcen als gedankliche Zerlegung der Interaktionskonstellationen (Zehrer
2014a: 136).

Allgemeine redaktionelle Vorgaben, wie sie in Redaktionsleitfiden, Nor-
men und Richtlinien festgelegt sind, werden mit individuellen Informationen
aus Risikobeurteilung und eigenen Aufzeichnungen zusammengebracht und
in instruktive Inhalte transformiert.

Als optimal erfiillt kann die selbststindige Erkundung des Produkts in
Verbindung mit den Ausgangsdokumenten und eigener Recherche gelten,
wenn es Technischen Redakteuren gelingt, Produktbenutzern einen Kohé-
renzbildungsprozess zu ermoéglichen, der zu einer erfolgreichen Bedienung
fithrt (Dick 2019: 238).

Fazit
Die Fragestellung ist in mehrfacher Hinsicht in die praktische Fachkommuni-
kation einzuordnen. Ich frage nach:

70 Im Praxisleitfaden der tekom zu IEC/IEE 82079-1 Ed.2 wird eigene Anschauung des Produkts
vorgeschlagen sowie Usability-Tests vor der Markteinfiihrung, Tillmann et al. (2020: 44).

71 Notiznahme ausfiithrlich bei Dick (2019).
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« der Analyse von Interaktionsmoglichkeiten zwischen Produkt und
Produktbenutzer unter Einbeziehung technischer Dokumentation,

o der methodischen Erfassung des Produktverhaltens durch Auspro-
bieren des Produkts oder Antizipation als Teil der Informationsre-
cherche im Arbeitsprozess der technischen Redaktion,

o der methodischen Erstellung von Informationen zur situativen Un-
terstiitzung des Produktbenutzers.

Im Folgenden wird aus fachkommunikationswissenschaftlicher Sicht heraus-
gearbeitet, wie die Kompetenzfelder zur Beantwortung oben gestellter Fragen
beschaffen sind. Diese sind ,Wissen iiber technische Produkte®, ,Wissen tiber
Verhalten von Produkten im System mit Produktbenutzern und Technischer
Dokumentation® und ,,fachliches Kénnen zur Produktion von instruierenden
Inhalten®. Vor der Erérterung dieser Fragen definiere ich fiir diese Forschungs-
arbeit den fachwissenschaftlichem Wissensbegriff, der die weitere Betrachtung

leiten soll.

2.7.2 Wissen

Technische Produkte als von Menschen geschaffene Artefakte wurden in Kapi-
tel 2.3.1 definiert, die Definition wurde in den Folgekapiteln wieder aufgenom-
men und in der Darstellung der unterschiedlichen Perspektiven angewendet.
Zur weiteren Bearbeitung fehlt meiner Untersuchung eine Definition von Wis-
sen, welche auf situative Vorgange anzuwenden ist, die ich hier nun vornehme.
Da diese Arbeit an kybernetische und behavioristische Konzepte anschlief3t,
gebe ich zunichst die dort zentralen Definitionen von Wissen wieder.

Ashby sah Wissen als ,,angewandte Information® an, also zweckdienliche
Daten, die dem Erreichen eines Ziels dienen. Er verstand Wissen als etwas
Funktionales im Kontext eines bestimmten Systems und einer praktischen
Anwendung (Ashby 1957: 106). Wiener verwendet die Benennung Wissen
ebenfalls als zielgerichtete Information. Fiir Wiener war Wissen Information,
die zur Steuerung und zur Verringerung von Unordnung in einem System ein-
gesetzt wird, wie er in seinem Abschnitt iiber Homdostase ausfiithrt (Wiener
1948: 113f.). Beide Autoren verwenden ,, Knowledge® in ihren Texten sowohl
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umgangssprachlich und undefiniert als auch aus naturwissenschaftlicher Sicht
als A-priori-Begriff.

Ashby und Wiener sahen Wissen im kybernetischen Kontext als etwas
Relatives, das immer in Bezug auf ein bestimmtes System, einen Kontext und
ein Ziel zu verstehen ist. Wichtig war Ashby und Wiener der Bezug zur Steue-
rung und Regelung. Wissen ist fiir Kybernetiker etwas, das aktiv genutzt wird,
um ein System in einem gewiinschten Zustand zu halten oder es in Richtung
eines Ziels zu lenken.

Anders als in der Kybernetik, in der auch innere Zustdnde von Systemen
beachtet und manipuliert werden — wie im oben zitierten Abschnitt bei Wiener
zur Homoostase — basieren behavioristische Konzepte auf beobachtbarem”™
Verhalten (Dorfler et al. 2018: 216). Wissen als mentales Phanomen ist kein
Untersuchungsgegenstand (Dorfler et al. 2018: 216). Anwendungsorientier-
te Definitionen in den Geisteswissenschaften verwenden dagegen haufig die
Unterscheidung von implizitem und explizitem Wissen, die auf Ryle zuriick-
geht (Ryle 1949).

Fachkommunikationswissenschaft und Wissenskommunikationsfor-
schung operieren dagegen mit eigenen Formen des Wissensbegriffs.

Wissen ist in Bithlers Vorstellung ein sprachlich gefasstes Phanomen, wel-
ches an Menschen gebunden ist, aber auch durch aufSersprachliche Quellen
aktualisiert werden kann (siehe Kapitel 2.2.1). Kalverkdamper leitet Wissen aus
dem griechischen Begriff sophia ab, lateinisch sapienta.

Er bedeutet Kundigsein, Beherrschen von Fachlichkeiten, Kénner-
schaft, die auf Sachkunde und Wissen beruhende Tiichtigkeit; modern
formuliert: er meint Sachwissen, systematische Einsicht. (Kalverkdmper
1998b: 28)

72 In dem einflussreichen Artikel ,,Psychology as the Behaviorist Views It“ von John B. Watson,
der oft als das ,,Manifest“ des Behaviorismus bezeichnet wird, wird Psychologie (wie die
Behavioristen es sehen) als ein Zweig der Naturwissenschaft positioniert, der mit objektiven
Methoden arbeitet. Der Artikel erschien 1913 in der Fachzeitschrift ,,Psychological Review*.
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Dazu mochte ich prézisieren, dass es sich hier, wie auch in vielen anderen Be-
stimmungen von ,Wissen, um keine nativen Definitionen handelt, sondern
um Konnotationen, die einen unbestimmten Anteil enthalten, der mentale
Aspekte betrifft. Anders als in naturwissenschaftlichen A-priori-Definitionen
verbleibt in den geisteswissenschaftlichen Bestimmungen von ,Wissen® ein
zwar priexistenter, aber aus naturwissenschaftlicher Sicht opaker Kern.

Kalverkdmper erweitert obige Definition an anderer Stelle und bestimmt
nach kurzer Diskussion des Wissensbegrifts Fachwissen als theoretisches und
praktisches Wissen und betont das im Fachkommunikator zu schaffende Be-
wusstsein fiir realweltliche Vorgénge (ausfiihrlich bei Kalverkamper 1998a: 14).

Im Rahmen seiner Modellentwicklung teilt Schubert die Kompetenzen im
Rahmen einer Fachkommunikationshandlung wie folgt auf:

der Wissensbestand (WB)

die Sprachkompetenz (SK)

die Medienkompetenz (MK)

die Organisationskompetenz (OK)

»Die auf dieser Ebene zu untersuchenden Grofien sind Kompetenzen und da-
mit geistige Kapazitdten und Fahigkeiten des jeweils handelnden Menschen.“
(Schubert 2007: 250)

Schubert prézisiert, dass mit Wissensbestand nicht das Gesamtwissen eines
Fachs oder einer Kultur gemeint ist, sondern der Wissensbestand fiir die kon-
krete Fachkommunikationshandlung (ebd.). Holste betont den dynamischen
Aspekt von Fachwissen als

»bewusstes, dynamisch-fluktuierendes, institutionalisiertes und zu-
gleich individuelles Wissen iiber ein Sachgebiet (ausfiihrliche Defini-
tion von Fachwissen in Holste 2024: 261).

So beinhalten die Bestimmungen von Wissen bei Biihler, Wissensbestand bei
Schubert und von Fachwissen bei Holste einen verdnderlichen Aspekt.

Ich betone, dass ich mich in Bezug auf instruktives Wissen als symbolisches
Schema und als habitualisiertes Schema (eingeiibtes menschliches Wissen)
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auf den weiter oben beschriebenen naturwissenschaftlichen Gebrauch beziehe
und mich damit - wenn im Rahmen meiner Modellentwicklung von Wis-
sen die Rede ist — stirker an die Definition explizierbaren Wissens anlehne.
Die Griinde dafiir sind im Hinblick auf meine eigene Modellentwicklung rein
praktischer Natur.

2.7.3 Prozesswissen

Prozesswissen ist das Wissen der Akteure iiber ihren zu erbringenden Anteil
am Prozessergebnis, tiber die Reihenfolge der Teilschritte und Hilfsmittel, die
sie dazu bendtigen, und mit wem sie dafiir interagieren (Fleischmann et al.
2018: 154). Diese Bestimmung iibernehme ich und wiederhole meine unter
2.7.2 erlauterte Verwendung von Wissen vor allem als symbolisches/habituali-
siertes Schema. Die folgenden Erlduterungen bestimmen Prozesswissen néher.

Technische Produkte sind eng mit Prozessen verkniipft; sie haben einen
Entstehungsprozess, einen Anwendungsprozess und einen Alterungsprozess,
der schliefllich zur Unbrauchbarkeit des Produkts fithrt (Poser 2018: 592).
Um ein Produkt zu erschaffen, bedarf es Wissen und Kénnen. Poser bezeich-
net Artefakte als materialisiertes Wissen (ebd.). Wird bei diesem Blick auf
das Produkt der Produktbenutzer mit seinem Arbeitsraum einbezogen, ergibt
sich eine Sphire, die zwischen Produkt und Prozess unterscheidet (Rothkegel
2020: 62).

In der Einordnung in Trigermedien und Formen der Technisierung nach
Rammert (2.5.1) ist Prozesswissen sowohl mit den Manifestierungen von Habi-
tualisierung, verstanden als empirisch beobachtbare menschliche Handlungs-
fahigkeit, als auch mit Algorithmisierung als codiertes Handlungsschema, wie
unter 2.5.2 dargestellt, verwandt.

In meiner Interpretation ist ein zentraler funktionaler Indikator des Be-
griffs ,,Prozesswissen” die effektive Beendigung des Prozesses, z. B. einer Hand-
lungsabfolge zwischen Produktbenutzer und Produkt und damit das Prozess-
ergebnis.

Die Handlungsabfolge ist effektiv, wenn das erwartete Ergebnis erreicht
wird (Roelcke 2002: 19).
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»Prozesswissen® ist verwandt mit ,,Usability", definiert als Effektivitat, Effizienz
und Benutzerfreundlichkeit, welche wiederum Kriterien zur Bewertung von
Bedienprozessen sind. Zur Definition von Usability aus der Perspektive tech-

Eine Technik - Prozess wie Artefakt — zu verstehen kann nur bedeuten,
den Zweck zu verstehen, den sie erfiillen soll. Diese Zwecke schlagen
sich in Funktionen nieder. (Poser 2018: 594)

nischer Kommunikation siehe Ruda (2020: 174ft.).

Arbeitsprozess (Schubert 2007: 81), konnen in einer Anndherung diese Pers-

Eingebettet in das Wissen Technischer Redakteure zu ihrem redaktionellen

pektiven von Prozesswissen unterschieden werden:

146

o Prozesswissen Technischer Redakteure in mehrerer Hinsicht: Als
prozessbezogener Wissensbestand iiber eine eigene berufsfachliche
Arbeitsweise und als individueller, auf Erfahrung im Umgang mit
Produkten basierender Wissensbestand,” der sich in allgemeiner
Urteilskompetenz sowie Verstindnis von Prozessen, die mit Hand-
lungen am Produkt einhergehen, manifestiert, Technischer Redakteur.

o Ein Symptom fiir Prozesswissen, welches sich im Produkt als ge-
nerelles Interaktionsspektrum mit definierten Regeln in Form von
Méglichkeiten und Grenzen materialisiert, Produkt.

o Das vom Technischen Redakteur erstellte Informationsprodukt,
z.B. Gebrauchsanleitung, in welchem sich die Transformation all-
gemeinen Prozesswissens, angereichert mit spezifischem Prozess-
wissen iiber den produktindividuellen Bedienprozess, verflochten
mit Wissensbestand tiber berufsfachliche Arbeitsweise als Rahmen
fir die Handlungen des Produktbenutzers manifestiert, Technische
Dokumentation.

o Prozesswissen als prozessbezogener, individueller Wissensbestand
des Produktbenutzers als dem Wissen iiber die Abldufe der Bedie-

Der Wissensbestand wird hier gespeist aus zwei Quellen: eigene, subjektive Erfahrungen im
Umgang mit Produkten in der Rolle des Produktbenutzers und objektivierbares Wissen, wel-
ches auf Wahrnehmung und empirischen Daten von Erfahrungen anderer Produktbenutzer

beruht.
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nung eines Produkts im Hinblick auf ein zu erreichendes Ergebnis,
Produktbenutzer.

Im Fokus Technischer Redakteure stehen fiir die Erstellung instruktiver In-
halte der Produktbenutzer und das Produkt in Interaktion. Dies stellt einen
weiteren Fall dar:
« Realisiertes Prozesswissen als beobachtbare Interaktion zwischen
Produktbenutzer, Produkt und technischer Dokumentation im Hin-
blick auf ein menschliches Handlungsziel, Bedienung.

Der Vollstandigkeit halber
o Prozesswissen als prozessbezogener Wissensbestand des Produkt-
entwicklers, transformiert in einen Ablauf der Bedienung eines Pro-
dukts, z. B. eine gestaltete Bediensequenz, Produktentwickler.

Das Prozesswissen des Produktentwicklers ist nicht einheitlich erfassbar und
auch nicht beobachtbar. Technischen Redakteuren sind im Rahmen von Re-
cherchegesprichen nur Fragmente dieses Wissensbestands zuganglich.

Ich halte fest, dass man Prozesswissen auch im Hinblick auf mentale Zu-
stinde diskutieren muss. Fiir diese Arbeit verwende ich jedoch Prozesswissen
im Hinblick auf meine Modellentwicklung vor allem in seiner Form als al-
gorithmisches und/oder habitualisiertes Schema. Umgangssprachlich formu-
liert: Das, was ich als verschriftliches Schema (z.B. einer Handlungssequenz
in einer Gebrauchsanleitung) oder eingeiibte menschliche Handlung (z. B. die
Betitigung einer Reihe von Bedienelementen in der richtigen Reihenfolge)
beobachten kann.

2.7.4 Situation

In diesem Teil der Forschungsarbeit ist haufig von Bediensituationen und der
Erstellung situativer Inhalte die Rede. Fiir die nun folgenden Ausfithrungen
beschrinke ich ,Situation® auf Zustidnde, die durch Handlungsabsichten des
Produktbenutzers in Verbindung mit dem Verhalten des Produkts evoziert
werden.
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Faktoren einer Situation gehéren zu den objektivierbaren Grofien im Ar-
beitsprozess technischer Redaktionen. Ihr Einfluss auf die redaktionelle Arbeit
zeigt sich — wie schon oben erldutert - nicht selten ausschliefSlich in Zielgrup-
penanalysen und nicht in Produkt- und Titigkeitsanalysen. Relevant fiir die
anschlieflenden fachkommunikativen Handlungen sind an der fachwissen-
schaftlichen Rezeption die Deutungen des fachlichen Akteurs (Technischer
Redakteur) und die Schliisse, die er daraus fiir die Produktion des Werkstiicks
zieht (Adamzik 2016: 114).

In der Situation zeigt sich die Abgrenzung zwischen kontextabhéingigen
Varianzen und den Invarianzen einer Zweck/Mittel-Relation, die auf den
Technikbegriff verweist (Grunwald 2010: 118). Mit meinen eigenen Worten
wiedergegeben, manifestieren sich in der Situation die Faktoren eines Produkts
als unverianderliche Regeln der Bedienung gemeinsam mit kontextabhédngigen
Varianzen.

Ublicherweise sind ,,Situationen mit einer notigen Handlung des Produkt-
benutzers von der passiven Kenntnisnahme eines Betriebszustands bis zur
aktiven Handlung am Produkt verbunden.

In Situationen konnen sich Zuschreibungen wie ,,menschlich® und ,,ma-
schinell“ auflgsen; Maschinen kénnen eingeschrinkt menschliche Attribute
zeigen, Menschen maschinelle (Pentenrieder/Weber 2020: 218f.). Fiir die fol-
genden Ausfithrungen charakterisiere ich Situationen so:

o Sie haben einen Anfang - ausgel6st durch eine initiale Handlung des
Produktbenutzers wie dem Einschalten des Produkts oder ausgeldst
durch ein Signal des Produkts an den Produktbenutzers, wie dies z. B.
ein Warnton ist, ein Hinweistext, eine Warnleuchte etc.

o Sie haben einen Mittelteil, in dem meist Handlungen seitens des Pro-
duktbenutzers sowie Aktionen und Reaktionen des Gerits vollzogen
werden.

« Sie haben ein Ende, welches den Ubergang zu einem neuen Pro-
duktzustand darstellen kann oder das Ende einer Sequenz, kurz: den
Beginn einer neuen Situation.

Diese engen Definitionen sind nétig, um Situationen analysieren zu konnen.
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Aus Sicht Technischer Redakteure findet sich eine formalisierte Ebene von
Situationen in Gebrauchsanleitungen wie z.B. in Abschnitten zur Bedienung
von Produkten; die Formalisierung zeigt sich dort als symbolisches Schema.
Die Informationen, die in solchen Abschnitten dargeboten werden, sind Funk-
tionen des Sachverhalts und an fachliche Umstdnde und Gegebenheiten gebun-
den (Kalverkdmper 1981: 103). Dies sind Beispiele fiir derartige Abschnitte:

« Kaffee brithen

» Reinigen

« Entkalken

Abschnitte zur Bedienung von Produkten sind Kategorien und beinhalten
einen Raum, in welchem sich aus einer gegebenen Anzahl von Moglichkeiten,
die aus Faktoren des Produktbenutzers in Verbindung mit Faktoren des Pro-
dukts und Faktoren der Situation bestehen, die konkrete Situation manifestiert.
Zu den Faktoren des Produkts gehoren die Rickkopplungen (Feedbacks) des
Produkts und die Gebrauchsanleitung.

Bei der Analyse der Situation unterscheide ich nicht zwischen der Perspek-
tive des Produktbenutzers und der Perspektive des Technischen Redakteurs, da
Technische Redakteure im Fall einer eigenstandigen Erkundung des Produkts
in einer Doppelrolle sowohl die Perspektive des Produktbenutzers als auch die
Perspektive des Technischen Redakteurs (Produzenten) tibernehmen.

2.7.5 Produktkompetenz
Was koénnen Technische Redakteure tiber das Verhalten technischer Produkte
wissen? Was konnen sie allgemein iiber technische Produkte wissen, was kén-
nen sie im Rahmen eigener Recherche aus externen Informationsquellen oder
durch Praxiserkundung erfahren? Diesen Fragen und der Frage, welcher Art
das Wissen tiber Produkte sein muss, um instruktive Inhalte produzieren zu
konnen, wird in diesem Abschnitt nachgegangen. Produktkompetenz ist die
Verbindung von Produktwissen und Produktkdénnen, also zum einen iiber
explizites Wissen zu verfiigen als auch tiber Handlungswissen in Verbindung
mit einem Produkt, welches auch implizites Wissen beinhaltet.

Folgt man Rothkegel, handelt es sich bei Produkten um Objekte. Das Wis-
sen iiber diese Objekte ist ein Ausschnitt aus dem Weltwissen und zur Pro-
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duktion von Inhalten zwingend erforderlich (Rothkegel 2015: 36). Spezifisches
technisches Wissen ist ein wichtiger Teilbereich professioneller Fahigkeiten
im Zusammenhang mit der Produktion von Inhalten fiir technische Produkte
(Rothkegel 2012: 4).

Wie ist der allgemeine Wissensstand Technischer Redakteure im Hinblick
auf die Technik, die sie beschreiben miissen?

Abbildung 2-15: Trendreport 2022 tekom (tekom Deutschland e.V. 2022: 36)

Im Trendreport 2022, der auf einer Stichprobe mit 590 Teilnehmern beruht,
geben 6,8 % der Befragten an, iiber eine technische Ausbildung zu verfiigen,
24,5 % geben an, ingenieurwissenschaftlich ausgebildet zu sein. Als Anhalts-
punkt verfiigen damit ca. zwei Drittel aller Technischer Redakteure, die an
der Befragung teilgenommen haben, iiber keine technisch orientierte Aus-
bildung,” sodass je nach Fall neben der Recherche am und iiber das Produkt

auch eine Einarbeitung in technische/ingenieurwissenschaftliche Grundlagen
ndtig sein kann.

74 Da diese Erhebungen ausschliefSlich unter tekom-Mitgliedern (ca. 8.500) durchgefiihrt wer-
den, diese aber nur einen kleinen Teil der insgesamt ca. 95.000 Technischen Redakteure dar-
stellen, habe ich Zweifel — auch wenn die verwendeten statistischen Methoden fehlerfrei
angewendet wurden - ob die Ergebnisse reprisentativ fiir alle am Markt titigen Technischen
Redakteure sind.
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Welcher Natur ist das technische Wissen, iiber welches Technische Redak-
teure verfiigen miissen, um instruktive Inhalte zum Zweck einer erfolgreichen
Bedienung des Produkts durch den Produktbenutzer zu produzieren?

Im Praxisleitfaden der tekom zur Umsetzung der DIN EN IEC/IEEE 82079-
1 2021 besteht in der Besprechung des Kompetenzrahmens der tekom die
Recherche aus einer Analyse:

o des Produktlebenszyklus,

o der Zielgruppe,

o der erforderlichen Information,

o der erforderlichen Sprachen. (Tillman et al. 2020: 118)

Unter ,,der erforderlichen Information® sind nach meinem Verstandnis alle er-
forderlichen produkt- und situationsbezogenen Recherchen zusammengefasst.
Nach Riickfrage bei der tekom (Januar 2023) existieren dazu im Moment noch
keine weitergehenden Inhalte in Form einer préskriptiven Methodik.
Ropohl unterscheidet verschiedene Arten von technischem Wissen:

TECHNISCHES WISSEN

technisches funktionales strukturales
Kdannen Regelwissen Regelwissen
technologisches tko-sozio-technaologisches
Gesetzeswissen Systemwissen

Abbildung 2-16: Technisches Wissen (Ropohl 2009: 210)

Funktionales Regelwissen bezieht sich auf die Funktion von Sachsystemen.
Ein komplettes Verstdndnis der technischen Vorgénge ist danach nicht nétig;
es reicht die Fahigkeit zur Erfassung der dufleren Reaktionen.
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Es sind dies Informationen {iber das Verhalten des Sachsystems, also
tiber die Reaktionen, die auf bestimmte Impulse folgen. Dieses techni-
sche Funktionswissen hat gewissermassen behavioristischen Charakter,
indem es von der inneren Verfassung des Sachsystems absieht; es be-
handelt das Sachsystem als ,,schwarzen Kasten und begreift es nicht aus
inneren Ursachen, sondern allein mit seinen dusseren Wirkungen. Die
Kenntnis des funktionalen Verhaltens ist nicht aus Kausalgesetzen ab-
geleitet, sondern aus der Erfahrung gewonnen, die man mit Reaktions-
regelmassigkeiten des Sachsystems gemacht hat. Entweder hat man die
Funktion des Sachsystems durch eigene Beobachtung kennengelernt
und verldsst sich auf die regelméassige Wiederholbarkeit des Funktions-
ablaufes, oder man verdankt diese Informationen anderen Menschen,
deren Erfahrungen man meist ohne besondere Zweifel tibernimmt.
Natiirlich wird technisches Funktionswissen vor allem auch von den
Technikherstellern vermittelt, die solche Funktionsbeschreibungen in
der Werbung und in den Bedienungsanleitungen publizieren. (Ropohl
2009: 209)

Technische Redakteure operieren bei der Produktion instruktiver Inhalte oft
auf dieser Ebene des funktionalen Regelwissens und kénnen damit Funktio-
nen, Funktionsablaufe und Handlungen erkldren. Ausnahmen kénnen Funk-
tionen, Funktionsabldufe und Handlungen sein, die ein hohes Maf$ an per-
sonlichem Kénnen und einen hohen Ausbildungsstand erfordern. Dann ist
es notig, Inhalte aufzubereiten, die iiber das reine Interaktionsspektrum eines
Produkts hinausgehen.

Beispielsweise werden Pilotenhandbiicher bei AIRBUS” Helicopters ent-
weder von ausgebildeten Piloten geschrieben oder in enger Zusammenarbeit
mit Piloten. Luftfahrzeuge reprasentieren eine bestimmte Gruppe von Produk-
ten, die neben funktionalem Regelwissen auch ein hohes Maf} an technischem

75 Zwischen 2008 und 2010 war ich fiir AIRBUS Helicopters (damals noch EUROCOPTER)
am Wartungsstandort Kassel-Calden tétig. In dieser Zeit wurden Pilotenhandbiicher nur von
Technischen Redakteuren geschrieben, die selbst auch eine Pilotenausbildung hatten.
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Konnen voraussetzen, um Handbiicher fiir Piloten erstellen zu konnen. Es lasst
sich festhalten, dass es Produkte unterschiedlicher Komplexitit gibt.

Wenig hilfreich im Sinne einer systematischen Hilfe, fiir die zu kldren wire,
ob eine Praxiserkundung sinnvoll ist, sind kategoriale Zusammenfassungen
von Produkten. Sie spiegeln eher die fachliche Realitit unterschiedlicher Inte-
ressensgruppen der Normenausschiisse wider, als dass sie Anhaltspunkte fiir
die Planung von Recherchen sein konnen, wie im folgenden Beispiel.

Inder DIN EN IEC/IEEE 82079-1 2021 werden Produkte wie folgt eingeteilt:

o Industrieprodukte (z. B. Maschinen, Komponenten, Gerite und Aus-
riistungen);

o Verbraucherprodukte (z.B. Haushaltsgerite, audiovisuelle Gerite,
Kommunikationsgerite und Heimwerkerprodukte);

» medizinische Gerite, Ausriistungen oder Systeme;

o komplexe Systemverbunde (z.B. Industrieanlagen, Raffinerien, Fer-
tigungsstitten und Rechenzentren);

o Transportmittel (z. B. Pkw, Lkw, Schiffe und Flugzeuge);

o Anwendungssoftware (z.B. Biirosoftware und Internetanwendun-
gen);

o Software fiir den Betrieb und die automatische Steuerung von Sys-
temen; und technische Dienstleistungen. (DIN IEC/IEEE 82079-1,
Ed.2,S.24)

Den in der DIN IEC/IEEE 82079-1, Ed. 2 gemachten Vorschlag, der offen-
sichtlich einer ersten Typisierung von Produktklassen dient, bewerte ich als
nur grob strukturierte Aufzdhlung.

Es fallt auf, dass in der Fachliteratur der technischen Kommunikation die
produktbezogene Wissensarbeit schwerpunktmiflig im Restimieren, Ordnen
und Auswerten von existierenden Dokumenten (Fachlexika, Fachtexte, Risi-
kobeurteilung, Normen und Richtlinien, Unterlagen aus Produktentwicklung
und Produktmanagement etc.) mit Betonung des redaktionellen Produkts be-
steht (exemplarisch bei Hoffmann/Holscher/Thiele 2002: 143ff.). In der UX-
Literatur wird im Zusammenhang mit Produktentwicklung von ,,Sekundar-
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quellen® gesprochen, wenn ein Zugang zu empirischen Daten nicht méglich
ist (Richter/Flickiger 2016: 139).

Unter 2.7.8 erfolgt eine Systematisierung, welche einen Anschluss an den
ersten Fragenkomplex des Produktwissens: ,Wie verhalten sich technische
Produkte?“ erlaubt.

Neben der Entwicklung eines theoretischen Modells kann dies helfen, qua-
lifiziertere Entscheidungen zur Entwicklung von instruktiven Informationen
zu treffen.

Kurze Zusammenfassung
Technische Redakteure verfiigen je nach Ausbildung und Berufserfahrung
iiber ein unterschiedliches Wissen iiber technische Produkte. Es ist von der
Komplexitit der Produkte abhingig, wie tief das technische Wissen Techni-
scher Redakteure iiber das zu beschreibende Produkt sein muss, um instruktive
Inhalte zu produzieren. Technische Redakteure sind wihrend der Ausiibung
ihrer Titigkeit im Regelfall auf der Ebene des funktionalen Regelwissens mit
Fokussierung auf die Funktionen der Produkte nach Ropohl (2009: 210) tatig.
Fiir die Produktion instruktiver Inhalte bedeutet dies, zusitzlich einen Fo-
kus auf Interaktionen zwischen Produktbenutzer und Produkt zu halten. In
der Fachliteratur wird die Auswertung von Sekundérquellen stark betont, bei
gleichzeitig schwicherer Betonung der Analyse des Produktverhaltens. Die
Erkundung von zu dokumentierenden Produkten durch eigene Anschauung
wird zwar erwdhnt, jedoch ohne die Existenz theoretischer Modelle und durch-
gangiger praktischer Vorgehensweisen.
In Bezug auf die aufgeworfene Fragestellung tibertrage ich in die weitere
Forschungsarbeit:

o Produktwissen besteht im Hinblick auf situative Kapazitdten eines
Produkts aus dem Wissen vom Aktionsniveau eines Produkts, seiner
situativ wechselnden Kopplung mit dem Produktbenutzer und seiner
Fahigkeit, situative Mitteilungen zu senden, einschlief3lich der Aus-
l6sung dieser Mitteilungen.

« Auf der Ebene konkreter Handlungsméglichkeiten Technischer Re-
dakteure liegt die Frage nach der Resistenz des Produkts gegeniiber
situativen Variablen und Umwelteinfliissen.
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o Eine praktische Dimension stellt die Erkundbarkeit des Produkts
durch eigene Anschauung im Rahmen der Produktrecherche durch
Technische Redakteure dar.

« Fiir die Erstellung instruktiver Inhalte wird produktseitig als Basis
mindestens funktionales Regelwissen bendtigt.

o Bei bestimmten Produkten, die einen hohen Ausbildungsstand fiir
Produktbenutzer benétigen oder tiber eine hohe Komplexitit ver-
fiigen, kann tiefergehendes technisches-, naturwissenschaftliches-,
ingenieurwissenschaftliches Wissen und Koénnen auf Seiten der
Technischen Redakteure erforderlich sein, um instruktive Inhalte

zu erstellen.

2.7.6 Beobachtungskompetenz

In seiner einleitenden Definition der verwendeten Begriffe definiert Dick ver-
schiedene auf Menschen bezogene Realisierungsformen von Fachkommunika-
tion (Dick 2019: 32-34). So ist im Fall einer von einem Technischen Redakteur
erstellten Gebrauchsanleitung fiir ein Produkt, welche sich an den Produkt-
benutzer richtet, keine Moglichkeit der interpersonellen Interaktion zwischen
Technischem Redakteur und Produktbenutzer vorhanden (Dick 2019: 34).

In verschieden Fachveroffentlichungen ist allerdings von Interaktion des
Produktbenutzers mit Informationen die Rede, welche von Technischen Re-
dakteuren erstellt werden (Albers 2012: 2f.). In dieser Interpretation stehen
situativ aufgenommene Informationen aus technischer Dokumentation und
Informationen wie optische oder akustische Signale oder mechanische Zustan-
de, die einen bestimmten Zustands eines Produkts reprisentieren, auf einer
Stufe und dienen als verwobener Informationsfluss zur situativen Entschei-
dungsfindung des Produktbenutzers (Albers 2020: 34).

In der Bediensituation kommt es typischerweise daher zu einem stdndigen
Wechsel zwischen Dokument und Produkt, eine vertiefte Rezeption ist die Aus-
nahme (Nickl 2018: 476). Aus funktionaler Sicht miissen Informationen zur Er-
moglichung der Bedienung und Vermittlung von Produktwissen unterschieden
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werden’ (Nickl 2018: 475-477). Dabei geht die Vermittlung von Produktwissen
deutlich tiber Informationen zur Erméglichung der Bedienung hinaus und kann
Kontextwissen beinhalten, aber auch Entscheidungskompetenz aufbauen (ebd.).
Einen Effekt auf den Ablauf der Bediensituation haben neben den Kom-
munikanten und Artefakten auch dispositionelle Faktoren des Nutzers und
Faktoren der Situation (so bei Schubert 2007: 198 und Klemm 2005: 35).

Complex Situation )\

People and Social
User <~ Factors

Goals

Information ] .
Neaie T~ Situation

Information

System

Abbildung 2-17: Complex Situation (Albers 2020: 38)

Faktoren der Benutzung eines Produkts lassen sich mit einer in der technischen
Kommunikation ungebréauchlichen ,,Context Inquiry® analysieren. Mit dieser
von Holtzblatt/Beyer entwickelten Methode werden:

o physikalische Umgebung,

Artefakte (alle von Menschen gemachten Objekte, die in der Situation
verwendet werden),

» Handlungsstrategien und -sequenzen,

« Organisation, Rollenverteilung, Kommunikation,

« Soziale und kulturelle Umgebung,

erfasst (Maier: tk 5/2018).

76 Die DIN IEC/IEE 82079-1 Ed. 2 unterscheidet zwischen erklarenden-, anleitenden- und re-
ferenziellen Informationen (DIN IEC/IEE 82079-1 Ed. 2: S 22).
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Die Artefakte (Produkte) sind aus Sicht Technischer Redakteure mit der
Situation verkniipft, fiir welche instruktive Inhalte erstellt werden sollen. Eine
grobe Kategorisierung solcher Situationen als Moglichkeitsraume findet sich
in DIN EN IEE/IEC 82079-1 Ed. 2, Abschnitt 7.10.7.2 und 7.10.7.3.

Zusammengefasst kann von situativen Charakteristika und objektiven
Fakten gesprochen werden (Dick 2019: 79). Dick verstehe ich in dem ent-
sprechenden Abschnitt so, dass irgendwann in der Berufspraxis Technischer
Redakteure eine Abstraktion stattfinden soll, die unabhéngig von der Situation
den regelhaften Charakter von Situationen darstellt und als Hilfsmittel zur
Erstellung von technischer Dokumentation dienen kann. Albers schreibt da-
gegen, dass die Situation aus mehr besteht als aus Produkt, Produktbenutzer
sowie instruktivem Inhalt und dass die Dynamik des Geschehens es schwer
macht, tiberhaupt die Situation zu erfassen und sinnvolle situative Informa-
tionen zu produzieren (Albers 2020: 40).

Situative Charakteristika haben das Potenzial, die Bediensituation zu beein-
flussen, weil z. B. instruktive Inhalte nicht oder falsch aufgenommen werden
oder vorgegebene Bedienpfade verlassen werden und so unvorhergesehene
Feedbacks des Produkts ausgelost werden.

In der Bediensituation fragt der Produktbenutzer moglicherweise andere
um Hilfe, rezipiert die Gebrauchsanleitung, agiert aufgrund von Erfahrungen
oder instinktiv, und diese Faktoren flielen in die Interaktion mit dem Produkt
ein (Albers 2020: 38). Daraus lassen sich vier Komplexe ableiten, die als Fak-
toren auf die Bediensituation einwirken:

« Individuelle und soziale Faktoren (alle Faktoren, welche die indivi-
duelle Kompetenz und den Zustand des Produktbenutzers betreffen
sowie alle Wirkungen aus Kommunikation {iber die Bediensituation
mit Dritten manifestiert in den Handlungen am Produkt).

« Faktoren des Produkts (alle Faktoren, die den technischen Zustand
des Produkts und sein Interaktionsspektrum betreffen).

o Faktoren der Umgebung (alle Faktoren der Umgebung, die sowohl
das Produkt als auch den Produktbenutzer betreffen, wie Temperatur,
Larmpegel, Helligkeit, Zeit, Ort, in der Grafik als Kontext bezeichnet).

o Zur Verfiigung stehende Informationen im Kontrast zu situativ beno-
tigten Informationen als Faktoren zur Erreichung des Handlungsziels.
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Eingehender analysiert werden aus dem Spektrum der auf die Situation einwir-
kenden Faktoren haufig ausschlief3lich die Zielgruppen und ihre individuellen
Informationsbedarfe (Ubersicht bei Klemme 2005: 321F.).

Da die Beschaffenheit von Zielgruppen nur einen Teil der Faktoren dar-
stellt, welche die Bediensituation determinieren, ist ihre Analyse als Basis zur
Produktion von instruktiven Inhalten allein nicht ausreichend (ebd.). Obwohl
Zielgruppenanalysen in allen mir bekannten Studiengdngen und Weiterbil-
dungen im Umfeld der technischen Redaktion zu den Lehrinhalten gehoren,
wird ihr Beitrag zur Erstellung technischer Dokumentation kontrovers dis-
kutiert.

Im Arbeitsfeld der technischen Kommunikation gibt es vermutlich kei-
nen Begriff mit einer so widerspriichlichen Karriere wie den der Ziel-
gruppe: Bei allen Diskussionen und Uberlegungen zur Verstindlichkeit
und Nutzerfreundlichkeit von technischer Kommunikation wird seine
Relevanz immer wieder beschworen, in der praktischen Arbeit weif3
kaum jemand etwas mit der Zielgruppe anzufangen. Etwas vergrobernd
kénnte man sagen: Der unermiidlich und immer wieder betonten Be-
deutung der Zielgruppe steht ihre weitgehende Bedeutungslosigkeit
bei der Erstellung von technischer Dokumentation gegeniiber. (Hen-
nig 2013: 7).

In dem 2013 erschienenen Band der tekom ,Zielgruppen fiir technische
Kommunikation® aus der Reihe ,,Schriften zur technischen Kommunikation®
(Hennig 2013) werden Zielgruppenanalysen aus unterschiedlichen Perspekti-
ven - rechtlicher Kontext, Marketing, Kultur, Alter, Barrierefreiheit, Usability,
digitale Inhalte, zielgruppenspezifisches Texten, Visualisierung und leichte
Bedienbarkeit von Consumer-Produkten - diskutiert, ohne jedoch eine me-
thodische und logische Hilfe fiir Entscheidungen zu geben.

Muthig hat diese Liicke 2016 in seinem Fachartikel ,,Zielgruppen ernst neh-
men” diskutiert und einen eigenen Vorschlag skizziert. Muthig nimmt Bezug
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auf die WM W -Matrix (wer-macht-was?)”” und die Persona-Methode, von der
er die Persona-Methode in Bezug auf die Zielgruppensegmentierung hervor-
hebt. Als Schwachpunkt identifiziert Muthig den ,entscheidenden methodi-
schen Schritt, um die Dokumentationsentscheidungen argumentativ nachvoll-
ziehbar und transparent mit den Zielgruppenmerkmalen zu korrelieren“ und
schlagt als Methodik eine Zielgruppenmerkmale-Entscheidungsfeldermatrix
vor (Muthig 2016: 141F.).

Rothkegel schldgt dagegen eine eingehende Analyse des Nutzungsszenarios
mit Fokus auf die Strategien zur Zielerreichung, die Aktionen und Reaktionen
von Akteur und Produkt vor (Rothkegel 2010: 56-58). Juhl schligt eine Tatig-
keitsanalyse mit Auflistung von méglichen Handlungen des Produktbenutzers
nach Produktlebensphasen vor. Diese wére Aufgabe der Technischen Redak-
teure (Juhl 2015: 21T.).

Eine Tatigkeitsanalyse ist aber bisher kein regelmaf3ig durchgefiihrter Pro-
zessschritt im Arbeitsprozess technischer Redaktionen. In der Usability For-
schung ist dieses Vorgehen als ,,Task Analysis“ bekannt (Rosala 2020).

Der auf der Téatigkeitenanalyse beruhende Handlungsplan gleicht einem
Rezept zur Erreichung des Handlungsziels und kann in einem Struktogramm
formalisiert werden (Rothkegel 2010: 57). Hier ist allerdings hervorzuheben,
dass das von Rothkegel gewihlte Beispiel ein Verbraucherprodukt (elektrische
Zahnbiirste) mit einem limitierten Funktionsumfang darstellt. Zu notieren
ist, dass sich die Tétigkeitenanalyse auf Aktionen und Reaktionen zwischen
Produktbenutzer und Produkt fokussiert.

77 Zum Beispiel Baumert/Vernheim-Jarren (2012) und Nickl (2013) nennen die WMW-Matrix
auch ,,was-macht-wer-Matrix®

© Frank & Timme  Verlag fiir wissenschaftliche Literatur 159



Abbildung 2-18: Titigkeitenanalyse (Rothkegel 2010: 57)

Diese von Albers ,,simple information systems® genannten Bediensituationen
koénnen mit einer schrittweisen Instruktion (im Original: step-by-step instruc-
tion) erfasst werden (Albers 2020: 32). Im Gegensatz dazu verfiigen ,,complex
information systems® nicht nur iiber ,,eine“ richtige Antwort, somit kénnen die
umfassenden situativen Informationsbediirfnisse nicht determiniert werden
(ebd.). Dabei bezieht sich ,, Komplexitit“ nicht allein auf das Produkt, sondern
auf alle Faktoren, die innerhalb der Bediensituation wirken.
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Hinsichtlich der Frage der kommunikativen Prozesse in der Bediensitu-
ation lassen sich verschiedene Perspektiven auf die Definition der Begriffe
»Interaktion® und ,,Kommunikation® feststellen.

Bei Gopferich interagiert der Produktbenutzer mit dem Produkt unter Zu-
hilfenahme technischer Dokumentation. Informationen flieflen sowohl vom
Dokument als auch vom Produkt zum Produktbenutzer. Das korrekte Ver-
stindnis des Dokuments zeigt sich in hinsichtlich des Handlungsziels ,,rich-
tigen” Reaktion des Produkts (Gopferich 1998: 94) 7. Diese Setzung wirkt
willkiirlich und ldsst die Betrachtung einiger wissenschaftlichen Grundlagen
technischer Kommunikation nach Krings aufler Acht. Dort schreibt Krings:

Obwohl die technische Dokumentation der Kristallisationspunkt des
Kommunikationsprozesses zwischen dem Technischen Redakteur und
den Produktbenutzern ist, kann die Analyse von technischen Doku-
mentationen allein nicht den Erfolg oder Misserfolg dieses Kommu-
nikationsprozesses diagnostizieren, sondern immer nur Variablen in
diesem Prozess beschreiben. (Krings 1996: 121)

Schubert schrankt den Interaktionsbegriff dagegen auf menschliche Kommu-
nikation ein (Schubert 2007: 2) und prézisiert unter Bezugnahme auf Rothke-
gel den Austausch zwischen Produkt und Produktbenutzer als Riickkopplung
(Schubert 2009: 123). Rothkegel definiert Mensch-Maschine-Interaktion als
»Bedienung mit Riickkopplung“ (Rothkegel 1999: 7).

Anders als beim Begriff der Mensch-Maschine-Interaktion (Bedienung mit
Riickkopplung) stellt die mit der Bediensituation verbundene Aufnahme von

Informationen aus einem Dokument eine Form der Kommunikation zwischen

78 Voraussetzung fiir die Richtigkeit der Schlussfolgerung ,,(1) korrektes Verstandnis instruktiver
Inhalte = (2) erwiinschte Reaktion am Produkt®, ist ein kausaler Zusammenhang zwischen (1)
und (2). Da es neben dem Lesen und Verstehen sowie Umsetzen in Handlungen am Produkt
weitere, je nach Anwendungsfall variierende, situationsabhéngige Variablen gibt, handelt es
sich - wenn man die Aussage als logisches Argument betrachten méchte — um einen Fehl-
schluss (non sequitur), da er nicht aus den Pramissen abgeleitet werden kann. Ein Schluss, der
dagegen auf einer Korrelation zwischen (1) und (2) beruht, miisste empirisch belegbar sein.
Daher verstehe ich die Formulierung Gépferichs als Auflerung in behavioristischer Tradition
und nicht als tiberpriifbares logisches Argument.
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menschlichen Akteuren dar. Im Unterschied zu personlicher und synchroner
Interaktion zwischen Menschen erhilt der Sender zwar kein oder nur ein ver-
zOgertes Feedback liber das Empfangsresultat der urspriinglichen Nachricht,
stattdessen manifestieren sich Elemente der Ursprungsnachricht als Feedback
des Produkts wahrend oder nach der Handlung des Empfangers (Produkt-
benutzers) am Produkt.

In der Bediensituation nimmt der Produktbenutzer (PB) Informationen
aus einer Gebrauchsanleitung (D) auf und handelt als Folge davon am Produkt
(P). Im Vorfeld als Vorkommunikationshandlung recherchieren Technische
Redakteure und antizipieren Kommunikationsbedarfe des Produktbenutzers.
Dabei wird vorhandenes Wissen zum Produkt aktualisiert und in instruktive
Inhalte transformiert.

Im Gegensatz zu Albers (2012), der Human-Information-Interaction (HII)
als eigenstandige Interaktionsform definiert, gehe ich im Fall der Aufnahme
von Informationen aus einem Dokument nicht von einer Form der Interaktion
aus.

Einen weiteren Fall stellen in das Produkt eingebettete Dokumente dar,
wie z. B. Displaytexte, deren Urheberschaft nicht zwingend auf Technische Re-
dakteure zuriickgeht. Im Fall dieser kombinierten Mensch-Mensch-/Mensch-
Maschine-Interaktion kann situativ der Eindruck von direkter, einseitiger
Kommunikation mit dem Produkt (vom Produkt zum Produktbenutzer) ent-
stehen.

Damit ist zunichst unterschieden zwischen Mensch-Maschine-Interaktion
und interpersoneller Mensch-Mensch-Interaktion (siehe auch Dick 2019: 117).

Riickkopplung ist definiert als Feedback des Produkts auf Aktionen des
Produktbenutzers. In der Praxis verfiigen Produkte zusétzlich iiber statische
oder dynamische multimodale Zeichen oder konnen diese situativ produzie-
ren. Rothkegel definiert statische Zeichen wie Schilder oder Aufkleber am
Produkt als Referenzobjekte, die an ein Referenzsystem gekoppelt sind (Roth-
kegel 2010: 86). Fiir diese Forschungsarbeit erweitere ich die Definition von
»Referenzobjekte auch auf dynamische multimodale Zeichen wie Warnleuch-
ten, kontext- und situationsbezogene Sprachausgaben, fliichtige und stationére
(Schubert 2007: 7) Dokumente.

162 © Frank & Timme  Verlag fiir wissenschaftliche Literatur



Das Verstehen dieser Referenzobjekte kann durch Explizitheit (wenig oder
kein Vorwissen erforderlich) erleichtert und durch Implizitheit (Vorwissen
erforderlich) erschwert werden (Rothkegel 2010: 87).

Kurze Zusammenfassung

Die Bedienung eines Produkts durch den Produktbenutzer ist in einen situ-
ativen Kontext mit vielfiltigen Faktoren eingebettet, welche einen Effekt auf
die Bediensituation haben konnen. Dieser Kontext kann analysiert werden; als
Beispiel wurde die Methode ,,Context Inquiry“ kurz erldutert.

Fir Entscheidungen iiber instruktive Inhalte ist die in der Forschungsarbeit
technischer Redaktionen als Methodik zur Verfiigung stehende Zielgruppen-
analyse als alleinige Datenquelle daher unzureichend. Mit einer Methodik zur
Korrelation der ermittelten Daten und Fakten auf inhaltliche Entscheidun-
gen technischer Dokumentation ist sowohl die WM W -Matrix als auch die
Persona-Methode ein heuristisches Hilfsmittel.

Neben der Analyse des Kontexts lassen sich durch eine Analyse der durch-
zufiihrenden Handlungen Erkenntnisse zur Produktion instruktiver Inhalte
gewinnen. Die Notwendigkeit und Analysetiefe einer ,Task Analysis“ hangt
von der Komplexitat der Bediensituation ab.

In Bezug auf die aufgeworfene Fragestellung {ibertrage ich in die weitere
Forschungsarbeit:

« Situative Variablen steigern die Komplexitét der Bediensituation.

« Je nach Komplexitit der Bediensituation kann eine Analyse des Nut-
zungsszenarios notig sein, um instruktive Inhalte situationsbezogen
produzieren zu konnen.

« Die Aufnahme von Informationen aus Dokumenten definiere ich als
Mensch-Mensch-Interaktion, wobei die Riickkopplung des Produkt-
benutzers nach Informationsaufnahme nicht als Kommunikation auf
den Technischen Redakteur gerichtet ist, sondern als Handlung auf
das Produkt.

« Die Interaktion mit dem Produkt kann mit ikonischen, indexikali-
schen oder symbolischen Referenzobjekten angereichert sein.

o Diese Zeichen verweisen auf semantische Referenzsysteme.
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2.77 Umsetzungskompetenz

Im Folgenden soll diskutiert werden, wie Wissen iiber das Verhalten von Pro-
dukten und Wissen tiber das Verhalten von Produktbenutzern im System mit
Produkten und technischer Kommunikation durch das Wissen tiber die Trans-
formation dieses Vorwissens in instruktive Inhalte korrelieren.

Aus Sicht der Modulbildung fiir CCMS wird die Phase der Produktion
von Inhalten als Modulbildung diskutiert, unterschieden in Bottom-Up- und
Top-Down-Methoden (Drewer/Ziegler 2014: 315£.). Rothkegel schlagt dage-
gen eine sequenzielle Vorgehensweise zur wissensorientierten Textproduktion
vor (Rothkegel 2010: 120 f.).

Wie oben dargestellt, verfiigen Technische Redakteure iiber verschiedene
Arten von Wissen. Fiir die Erstellung eines Informationsprodukts wie einer
Gebrauchsanleitung muss dieses verfiigbare Wissen mit individuellem Wissen
zum Produkt, zur Interaktion zwischen Produkt und Produktbenutzer unter
Beriicksichtigung situativer Faktoren aktualisiert und in instruktive Inhalte
transformiert werden.

Bezogen auf die Bediensituation und das zu erstellende Werkstiick werden
seitens der Technischen Redakteure gewonnene Erkenntnisse in die Produk-
tion instruktiver Inhalte transformiert, also beobachtbare Wissenstrager im
redaktionellen Prozess als Wissensmuster und darauf aufbauend in Sequenzen
und danach in Wissensstrukturen operationalisiert (Zehrer 2014: 135-140).
Dies betriftt die Arbeit des Technischen Redakteurs, der ein Produkt unter
Nutzungsaspekten analysiert, die Ergebnisse festhélt und anschliefSend in ins-
truktive Inhalte transformiert (Dick 2019: 86).

In der Forschungs- und Fachliteratur besteht zwischen der Recherche
der situativen Faktoren, den stattfindenden Interaktionen zwischen Produkt-
benutzer und Produkt unter Einbeziehung technischer Dokumentation und
der Werkstiickplanung - ich nehme erneut Bezug auf die oben erwédhnten
unterschiedlichen redaktionellen Prozessschritte bei Schubert - eine Liicke
(Klemme 2005: 38). Dass die redaktionelle Arbeit haufig erst hinsichtlich des
zweiten Schritts diskutiert wird — der eigentlichen Inhaltserstellung — merkt
auch Zehrer an (Zehrer 2014).
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Denn bevor man Inhalte aufbereiten kann, muss man diese zunichst
tiberhaupt zur Verfiigung haben. Dies geschieht in der Phase der Re-
cherche bzw. Inhaltsakquise. Dass dieser Arbeitsschritt wenig beachtet
wird, diirfte daran liegen, dass hierfiir kaum ausgearbeitete Methoden
zur Verfiigung stehen. (Zehrer 2014b)

Zusammengefasst gilt: Zwischen Inhaltsakquise und Inhaltserstellung be-
steht eine Liicke. Sie tut sich auf sowohl bei der wissenschaftliche Erfassung
der Bediensituation einschliefSlich ihrer determinierenden Faktoren als auch
bei den praktischen Hilfsmitteln fiir Technische Redakteure zur Erstellung
instruktiver Inhalte auf der Basis einer méglichst kompletten Erfassung der
Bediensituation.

Im Kompetenzrahmen der tekom werden Aspekte der Produktnutzungs-
analyse beschrieben, der Unterpunkt ,,Ergebnisverwendung aus der Analyse
der Produktnutzung fiir das Konzept des Informationsprodukts wird jedoch
nicht weiter ausgefiithrt (Gesellschaft fiir Technische Kommunikation - tekom
Deutschland e.V. 2017)

Ein Schritt in Richtung der wissenschaftlichen Erfassung ist das von Roth-
kegel konzipierte Handlungsfeld, mit dem verschiedene Akteursperspektiven
analysiert werden konnen (Rothkegel 2010: 58). Zur Planung von Inhalten
durch Technische Redakteure beschreibt Rothkegel folgenden Ablauf:

Sie (Technische Redakteure) fithren eine Tétigkeitsanalyse im Hinblick
auf ein bestimmtes Produkt durch und ,,ibersetzen ihre Analyseergeb-
nisse in einen Handlungsplan, der den Nutzern in der Dokumentation
vermittelt wird. Bei der Planung werden die anstehenden Handlungen
durch die Planer antizipiert. (Rothkegel 2010: 58.).

Die unter 2.6.6 ndher erlduterte Tatigkeitsanalyse erfasst Aktionen und Reakti-
onen des Produkts und des Produktbenutzers im Wechsel und fiir das Beispiel
der elektrischen Zahnbiirste ist die vollstindige Erkundung der Funktionen
und Handlungsméglichkeiten durch den Technischen Redakteur plausibel.
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Es bleibt offen,

« wie Produkte und Bediensituationen ,,prototypisch” fiir alle Arten
von Produkten strukturiert analysiert werden miissen, um Ergebnisse
in einen Handlungsplan tiberfithren zu kénnen;

» nach welchen Kriterien Analyseergebnisse in instruktive Inhalte
transformiert werden sollen.

Rothkegel abstrahiert die unterschiedlichen Akteure und ihre Perspektiven
mit ihren Handlungszielen.

Es entsteht ein Handlungsfeld, zu dem unterschiedliche Akteure/Rollen mit
unterschiedlichen Zielen beitragen. Technische Redakteure konzipieren z.B.
Inhalte fiir Produktbenutzer, diese Inhalte werden von Entscheidungstrigern
in Verbindung mit dem Produkt gepriift und freigegeben (ebd.).

Abbildung 2-19: Handlungsfeld (Rothkegel 2010: 58)

Das Erkenntnisinteresse dieser Darstellung fokussiert auf den Prozess, aufge-
teilt in Prozesskern und Prozessperipherie, und lisst daher die in den vorigen
Kapiteln diskutierten Faktoren des Produkts, der Situation und des Produkt-
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benutzers aufler Acht. Der Ubergang der Erkenntnisse aus dem Handlungsplan
in die Transformation instruktiver Inhalte ist daher nicht beschrieben und
auch nicht Ziel des Modells.

Die inhaltliche und sprachliche Gestaltung eines Dokuments kann als we-
sentliches Betidtigungsfeld Technischer Redakteure gesehen werden. Fiir die
technische Redaktion stehen fiir inhaltliche und sprachliche Lenkung Tech-
niken fiir Terminologie und kontrollierte Sprachen zur Verfiigung (Ubersicht
bei Suchowolec 2016).

Praskriptive Terminologie kann die einheitliche Verwendung von Benen-
nungen gewihrleisten, regulierte Sprache kann in Verbindung mit einheit-
licher Terminologie die sprachliche Konsistenz von Dokumenten verbessern,
deren Ubersetzungsfreundlichkeit und Verstindlichkeit erhéhen (Drewer/
Ziegler, 2014: 157-158, 191).

Inhaltliche Strukturierungstechniken wie Funktionsdesign, die Klassen-
konzept-Technik, IMAP oder auch die Zielprogrammierung setzen vorhan-
dene Inhalte und Informationen voraus, die dann entsprechend der jeweiligen
Methodik strukturiert und angeordnet werden (Uberblick bei Muthig 2008
und Drewer/Ziegler 2014).

Dies gilt fiir alle erwédhnten Techniken: Sie stellen sich nicht die Frage der
inhaltlichen Richtigkeit in Bezug auf das Produkt oder die Bediensituation.
Eine inhaltliche und aus Sicht des Benutzers situative Richtigkeit von instruk-
tiven Inhalten muss daher mit dem vorhergehenden Rechercheprozess erzielt
werden. Der Rechercheprozess stellt situative Informationen bereit. Die Se-
lektion der Informationen, die der Produktbenutzer in der Situation benétigt,
gehort damit zur Texterstellung.

Kurze Zusammenfassung
Strukturierungs- und Standardisierungsmethoden wie die beispielhaft oben
genannten, organisieren bereits vorhandene Informationen und fragen nicht
nach Herkunft und Qualitat.

Sollen Technische Redakteure instruktive Inhalte produzieren, die Pro-
duktbenutzer bei Handlungen an einem Produkt unterstiitzen, verlangt es
aufSer Wissen iiber das Produkt auch Wissen tiber das Verhalten von Produkt
und Produktbenutzer in der Situation als System. Im danach folgenden Schritt
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soll dieses Wissen in instruktive Inhalte als Bestandteil eines Informationspro-
dukts - z. B. einer Gebrauchsanleitung - transformiert werden.
In Bezug auf die aufgeworfene Fragestellung tibertrage ich in die weitere
Forschungsarbeit:
o Eine einheitliche Methodik zur Erfassung von Produkt und Bedien-
situation, situationsgebunden mit dem Produktbenutzer, fehlt.
o Es existieren zahlreiche Methoden, die an der sprachlichen Gestal-
tung von Dokumenten ansetzen.
« Ein theoretisches Modell, welches das Verhalten von technischen
Produkten erfasst, fehlt.
o Es gibt keine ausreichenden praktischen Anleitungen, welche syste-
matisch und logisch den Ubergang von vorhandenem und akquirier-
tem/aktualisiertem Wissen in instruktive Inhalte aufzeigen.

2.7.8 Systematisierung der Produktzustande

Ein notiger Zwischenschritt vor der Modellentwicklung ist eine Systematisie-
rung von Produkteigenschaften hinsichtlich ihres beobachtbaren Verhaltens.
Dazu greife ich auf die Beobachtungen aus Kapitel 1 zuriick, erweitere diese
und verbinde sie in einem zweiten Systematisierungsschritt mit Bestitigungen
verschiedener Forscher, die ihre Erkenntnisse induktiv, aber auch deduktiv
gewonnen haben.

Schritt1
Fiir den ersten Systematisierungsschritt komme ich auf die Diskussion pro-
duktbezogener Faktoren im Rahmen der Produktbedienung zuriick, die in
Kapitel 1 diskutiert wurden, und erweitere diese. Uber folgende beobachtbare
Eigenschaften kénnen Produkte verfiigen:

« Das Produkt ist materiell.

« Das Produkt ist immateriell.”

« Das Produkt ist materiell, verfiigt iiber Sensoren und Aktoren und

wird elektronisch gesteuert.

79 Wird nicht weiter betrachtet.
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82

« Das Produkt ist mechanisch, verfiigt iber Sensoren und Aktoren und
wird durch eine Software gesteuert.

o Das Produkt ist eine Software.®

« Das Produkt operiert nach Inbetriebnahme weitgehend autonom,
wie dies z.B. Mahroboter oder auch Kaffeemaschinen oder Smart-
T Vs tun. Die Bediensituation ist beschrankt auf das Einschalten oder
die initiale Konfiguration und gelegentliches Interagieren.

o Das Produkt bildet in der Bediensituation eine Einheit mit dem Be-
nutzer, z. B. Fahrzeug, aber auch Software, Motorsage oder Stabmixer.
Die Interaktion zwischen Produkt und Produktbenutzer ist dauer-
hafter.

o Das Produkt bildet in der Bediensituation eine Einheit mit dem Be-
nutzer, der das Produkt als Erweiterung seines Korpers verwendet,
z.B. Gefliigelschere, Wagenheber, Leiter.

o Das Produkt kann zahlreiche, aber endliche Zustinde annehmen.

o Das Produkt kann unendlich viele Zustinde einnehmen (z.B. lern-
fahige und adaptive Produkte) diese sind konstruktiv eingeschrankt
(trivialisiert).82

« Informationen zur Erméglichung der Bedienung werden im Pull Ver-
fahren bereitgestellt.

o Informationen zur Erméglichung der Bedienung werden im Push
Verfahren bereitgestellt, z. B. via Display oder Schnittstelle fir die
Ausgabe natiirlicher Sprache.

o Informationen zur Erméglichung der Bedienung werden im Pull-
und im Push-Verfahren breitgestellt.

o Das Produkt {ibermittelt je nach Zustand intentional multimodale,
menschenzentrierte Informationen (z. B. visuelle-, akustische, olfak-

Wird nicht weiter betrachtet.

Dies wire ein Beispiel einer Fremdtrivialisierung, bei der durch einen Eingriff von au
der auf Riickkopplung basiert (z. B. Usability Tests), Komplexitit reduziert wird (Kriz 1
88ft.).

Wird nicht weiter betrachtet.
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torische Signale, natiirliche Sprachausgabe, und/oder Kombinatio-
nen).

« Das Produkt iibermittelt keine intentionalen multimodalen, men-
schenzentrierte Informationen, nimmt dagegen wahrnehmbare Zu-
stande ein.

« Das Produkt iibermittelt keine intentionalen multimodalen, men-
schenzentrierte Informationen, der Zustand des Produkts ist nicht
an eine unmittelbare Wahrnehmung gekoppelt.

o Die Bedienung ist beziiglich des Handlungserfolgs des Produktbe-
nutzers resistent gegen Drittvariablen gestaltet (z. B. Umweltfaktoren,
personlicher Zustand des Produktbenutzers).

o Die Bedienung des Produkts ist beziiglich des Handlungserfolgs des
Produktbenutzers nicht resistent gegen Drittvariablen gestaltet (z.B.
Umweltfaktoren, personlicher Zustand des Produktbenutzers).

o Die Bedienung des Produkts ist nur fiir einzelne Handlungsschritte
resistent gegen Drittvariablen gestaltet.

Diese Typisierung ist modular angelegt und vorerst nur grob strukturiert. Sie
wird im Folgenden bearbeitet und systematisiert.

Schritt 2

Die hier aufgefiihrten Abstraktionen der Faktoren aus Schritt 1 stehen in ver-
schiedenen Relationen zum Produktbenutzer und sind keine scharfen Ab-
grenzungen. Die Ergebnisse des Forschungsprojekts Projekts ,,smartASSIST -

“83 weisen ahnliche

Smart, Adjustable, Soft and Intelligent Support Technologies
Merkmale auf. Ich verweise im Folgenden sowohl auf den Zwischenbericht als
auch auf den Abschlussbericht von smartASSIST, aber auch auf Definitionen
von Rammert, der bei der zweiten transdisziplindren Konferenz zu smart-
ASSIST im wissenschaftlichen Ausschuss mitgewirkt hat (Weidner 2016).
Die festgelegten Kategorien weisen Ahnlichkeiten mit dem ,,Periodensys-

tem fiir technische Unterstiitzungssysteme® (Weidner 2016: 2411F.) auf. In den

83 Siehe Weidner (2016: 233ff.).
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Kategorien der nun folgenden Abstraktion aus Schritt 1 sind Kombinationen
und Uberlagerungen einzelner Faktoren méoglich.
Hinsichtlich ihrer Aktionsniveaus:**
« Passiv (Funktionen nur in Verbindung mit Menschen).
o Aktiv (Funktionen in Verbindung mit Menschen —~ Ubernahme ein-
zelner Funktionen durch das Produkt).
o Re-aktiv (Funktionen weitgehend selbststandig, Riickkopplung fiir
einfache Anpassungen).
o Pro-aktiv (Objekte, die sich selbststandig koordinieren).

Hinsichtlich ihrer Kopplung mit dem Produktbenutzer:®
o Implantiert: Prothese (Hiiftgelenk), neuronaler Chip.
o Koérpernah: Handy, Stabmixer, Hammer, Exoskelett, Prothese (Unter-
schenkel).
« Getrennt: Kaffeemaschine, Waschmaschine, Mahroboter.
« Umgebend: PKW, autonomes Fahrzeug, Sonnenbank.

Kontrollhoheit in der Bediensituation (wer kontrolliert die Aktivitat?):
o Mensch.
o Technik.

Zur Kopplung mit dem Produktbenutzer, zur Kontrollhoheit und zur zeitlich-
rdumlichen Beziehung siche Weidner et al. (2021: 38).

Hinsichtlich der Auslésung instruktiver Information:

o Manuell durch den Produktbenutzer (pull).

 Automatisch durch das Produkt (push).

Zu Pull- und Push-Verfahren siehe Griinwied (2014: 34ft.).
Damit ist die Systematisierung von Produkteigenschaften in Relation zum
Produktbenutzer abgeschlossen.

84 Siehe Rammert (2010).
85 Siehe Weidner et al. (2021: 381F.).
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2.8 Zwischenfazit

Instruktive Inhalte sind ein zentraler Bestandteil von Gebrauchsanleitungen.
Zur Bereitstellung instruktiver Inhalte miissen Technische Redakteure die von
ihnen vermittelten Inhalte selbst verstehen. Technischen Redakteuren wird in
der Hochschulausbildung eine grof3e Zahl an fachlichen Regeln aus Normen,
Richtlinien und Lehrbiichern zur Erstellung technischer Dokumentation ver-
mittelt. Zusdtzlich verfiigen gut entwickelte technische Redaktionen tiber fir-
meninterne Regeln, die in Redaktionshandbiichern, Redaktionsleitfiden und
Grafikleitfiden beschrieben sind.

Eine zentrale Bedeutung fiir die konkreten Inhalte einer Gebrauchsanlei-
tung haben im Arbeitsprozess der technischen Redaktion die Informations-
recherche und die Werkstiickplanung. Wird die Forderung, dass Technische
Redakteure ihre eigenen Inhalte selbst verstehen miissen, als redaktioneller
Grundsatz verstanden, hat die Informationsrecherche im Hinblick auf die
Funktionsweise des Produkts und das Verhalten des Produkts gemeinsam
mit dem Produktbenutzer grofien Einfluss auf die Planung des Werkstiicks.

Informationen wihrend der Recherchephase werden oft aus bereits vorlie-
genden Informationen gewonnen, wie der Risikobeurteilung oder Marketing-
unterlagen sowie Unterlagen aus der Produktentwicklung, teilweise auch mit
empirischen Methoden, also etwa eigener Recherche direkt am Produkt. Eine
zentrale Rolle spielen in der traditionellen Redaktionsarbeit das Recherche-
gesprach und Analysen der Nutzer des Produkts, sogenannte Zielgruppenana-
lysen.

Ein eigenhidndiges Ausprobieren von Funktionen ist nicht in allen Féllen
vorgesehen oder moglich. Bei der existierenden Vielzahl von technischen Pro-
dukten kann es unterschiedliche Griinde geben, z. B.

« die Grofle (Kraftwerke, Produktionsanlagen, Tankschiffe),

o die Komplexitdt der Produkte (Steuerungssoftware SPS, Fluggerite,

MRT-Gerite),
« die Komplexitit der Produktionsverfahren (Biotechnologie, Verfah-

renstechnik, Pharmazie),
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o die Gefahr, die von Produkten ausgeht (z. B. alle Arten von Riistungs-
glitern),

o der fehlende Zugang zum Produkt (Dokumentations-Dienstleis-
tung).

und andere.

In diesen Fillen konnen Wissen iiber Produkte, Wissen iiber das Verhalten
von Produkten und Wissen iiber das Verhalten von Produkten im System mit
dem Produktbenutzer nicht aus eigener Anschauung aktualisiert werden. Es
fehlt zudem ein theoretisches Modell, welches sowohl die Faktoren der Be-
diensituation als auch individuelle Faktoren des Produktbenutzers und das
Interaktionsspektrum des Produkts beriicksichtigt.

Als wichtiger Teil davon ist ein Modell zu sehen, welches das situative Ver-
halten von Produkten in Verbindung mit Produktbenutzern erfasst. Da sich
diese Prozesse in ihrer Granularitit stark von den eigentlichen Redaktionspro-
zessen und Workflows unterscheiden, die vom Schwerpunkt her hierarchisch
und strukturell sind und funktionale Abladufe in niedriger Granularitit dar-
stellen, nenne ich sie Mikroprozesse der Bediensituation.

Eine praktische Auswirkung eines Modells fiir Mikroprozesse der Situa-
tion konnte eine auf dieser Basis ausgearbeitete Handlungshilfe fiir Technische
Redakteure sein, die beispielsweise anhand eines Entscheidungsbaums eine
Abschitzung ermoglicht, in welcher Tiefe eine Analyse des Produkts in der
Recherchephase nétig ist. Damit stainden interne und externe Vorschriften und
Anleitungen zur Erstellung von Gebrauchsanleitungen in einem Kontext, der
fallbezogen empirisch erhobene Informationen verlangt.
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3 Modellentwicklung

Bevor ich ein eigenes Modell zur Erfassung der Bediensituation in ihrem Kon-
text mit Elementen und Faktoren, die in den Kapiteln ab 2.6 skizziert wurden,
vorschlage, gilt es, vorhandene Modelle (oder deren Erganzungen) der Fach-
kommunikationswissenschaft zu reflektieren. Der Sinn einer solchen Reflexion
ist die Identifikation bestehender Modellierungsansitze und daraus folgend
die Ankniipfung an diese.

Es ist konzeptionell begriindet, dass ich aus den ausgewihlten Modellen
spezifische, meine eigene Forschungsarbeit betreffende Aspekte herausgrei-
fe. Daher erfolgt der Einstieg in das jeweilige Modell an einem bewusst aus-
gewiahlten Punkt mit dem Ziel, eigene Modelliiberlegungen anzustellen. Die
kompletten Modellentwicklungen mit allen zugehdrigen Details finden sich
bei den zitierten Forschern.

Eine allgemeine Einfithrung zu Modellen der Fachkommunikationswis-
senschaft und der praktischen Fachkommunikation findet sich bei Heine/
Schubert (2013).

Wie unter 2.6.8 vermerkt, stelle ich im Objektbereich der technischen Kom-
munikation und im engeren Sinne im Objektbereich der technischen Redak-
tion einen Mangel in der Erfassung mikroprozessualer Vorgange der Bedien-
situation fest. Im Fokus stehen das beobachtbare ,,kommunikative® Spektrum
des Produkts in seinen situativen Auspragungen und seine Interaktion mit
dem Produktbenutzer.

Ein wichtiger Bezugspunkt ist Prozesswissen als habitualisiertes Handeln
des Produktbenutzers oder in seiner algorithmisierten Erscheinungsform als
Handlungsschema, eingebunden in ein Dokument. Ich unterscheide hier mog-
liche Unterschiede zwischen habitualisiertem Handeln, den darauf abgestimm-
ten Informationen in einem Dokument (z. B. in Form einer Instruktion) und
der situativen Kommunikation des Produkts. Wie an verschiedenen Stellen
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vermerkt, betrachte ich Kommunikation zwischen Menschen und Kommuni-
kation zwischen Menschen und Artefakten® kapazitiv nicht als gleichrangig.

Durch jeweils spezifische kommunikative Fihigkeiten entsteht ein Aus-
tausch zwischen Produkt und Produktbenutzer. Je nach Situation und indivi-
duellen Eigenschaften von Produkt und Produktbenutzer ist sowohl Aktion
als auch Reaktion auf eine initiale Kommunikation méglich. Produktbenutzer
kénnen ihre Handlungen im Hinblick auf ein zu erreichendes Ziel anhand der
Aktionen/Reaktionen des Produkts regulieren. Produkte kénnen entsprechend
ihres Aktionsniveaus und Interaktionsspektrums agieren und reagieren. Die
Situation kann in meiner mikroprozessualen Betrachtung ein fliichtiger Zu-
stand sein, die je nach Produkt und ausgefiihrter Funktion in schneller Abfolge
wechselt oder iiber einen lingeren Zeitpunkt stabil bleibt.

Mikroprozesse der Bediensituation ordne ich dem Untersuchungsobjekt
der technischen Redaktion zu. Sie reprisentieren in diesem Bereich eine Klasse
spezieller und bisher wenig untersuchter Vorgange mit vielseitigen Verflech-
tungen. Diese Verflechtungen innerhalb der Situation lassen sich in die unter
2.6.6 genannten Komplexe unterteilen.

Diese wesentlichen Phanomene, mit denen sich diese Forschungsarbeit be-
schaftigt, sind empirisch erfassbar. Alle psychologischen und kommunikativen
(insbesondere wissenskommunikativen) Vorgénge wiirdige ich ausschlief3lich
in ihrer beobachtbaren und in der Realitit nachvollziehbaren Form. Dogma-
tisch befindet sich diese Forschungsarbeit damit in einer empirischen und aus
psychologischer Sicht in einer behavioristischen Tradition.

Dass kognitive Prozesse nicht betrachtet werden, ist mit der Fokussierung auf
Beobachtungsfakten eine gewisse Einschrankung verbunden, die mehr als theo-
retisch und praktisch begriindete thematische Abgrenzung zu verstehen ist und
weniger als Parteinahme in der fachlichen Diskussion um den Behaviorismus.*”

86 Jedenfalls der Klasse von technischen Produkten, die ich untersucht habe.

87 Biihler hat 1926 in ,,die Krise der Psychologie“ den in der damaligen wissenschaftlichen Dis-
kussion an Einfluss gewinnenden Behaviorismus mit Bezug auf Assoziationstheorie, Sinn-
bandertheorie, Sprachtheorie, Benehmenstheorie, Aktualititstheorie, und Komplextheorie
des Denkens unter anderem hinsichtlich seiner radikal naturalistischen Ausrichtung kritisch
kommentiert. Hier sind Parallelen zur kritischen Diskussion systemischer Therapieansitze
festzustellen, die in den 50er und 60er Jahren im Umfeld des MRI entstanden sind, z.B. The
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Als bedeutendem Arbeitsfeld (ausfiihrlicher bei Schubert 2008) innerhalb
der Fachkommunikation bestehen fiir den noch immer relativ jungen Ob-
jektbereich der technischen Redaktion Liicken in der theoretischen Erfassung
prozessualer Vorginge als auch in der Methodik zur Ausfithrung bestimmter
Arbeitsschritte. Daher haben die Ausfithrungen von Krings zum Forschungs-
bedarf im Objektbereich der technischen Kommunikation (Krings op. 1996:
121fF.) zum Wohle von Theorie und Praxis nicht an Aktualitét verloren.

Wissenschaftliche Arbeiten zum Objektbereich technische Redaktion oder
solche von wesentlicher Bedeutung fiir diese entstammen in den letzten fast
dreifig Jahren seit Hans Peter Krings’ ,Wissenschaftliche Grundlagen der Tech-
nischen Kommunikation® einer kleinen Fachgemeinschaft. Darunter sind we-
sentliche Beitrage von Forschern des Fachbereichs 3 der Universitit Hildesheim.

Ein gestiegenes Forschungsinteresse an den Forschungsfeldern der tech-
nischen Kommunikation lasst sich nach Schuberts integrativem Modell der
Fachkommunikation (2007) feststellen, in welchem Schubert einen danach in
der Fachkommunikationswissenschaft oft diskutierten und erweiterten theo-
retischen Rahmen etabliert hat.

Aus den oben genannten Merkmalen abstrahiere ich folgende Anforde-
rungen an zu diskutierende fachkommunikationswissenschaftliche Modelle:

« Auf den Objektbereich der technischen Redaktion anwendbar.

o Empirisch priifbar.

« Situative Aspekte erfassend.

o Prozessuale Aspekte erfassend.

Aus den jiingeren Modellen der Fachkommunikationswissenschaft treffe ich
folgende Auswahl:

Schubert (2007): Integratives Modell der Fachkommunikation,
Heine (2010): Modell zur Produktion von Online-Hilfen,

Social Matrix of Psychiatry* von Ruesch/Bateson (1951), als auch zur axiomatischen, auf der
Vorarbeit von Ruesch/Bateson basierenden Kommunikationstheorie von Watzlawick et al.
(1967). Auch hier wurde in der Rezeption die naturalistische Ausrichtung und die fehlen-
de Beriicksichtigung geisteswissenschaftlicher Entwicklungsstringe kritisiert. Zur Kritik an
Watzlawick/Behaviorismus siehe exemplarisch Kritische Psychologie II (1977).
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Zehrer (2014): Modell der situierten Wissenskommunikation im Re-
daktionsprozess,

Dick (2019): Retranszeptionsmodell von Zwischenkommunikations-
handlungen secum ipso in der technischen Redaktion,

Holste (2024): Modell Automatisierter Wissenskommunikation.

Die zitierten Modelle aus der ,,Hildesheimer Schule“ von Klaus Schubert (ein-
schliefilich seiner eigenen Veréffentlichung: Wissen, Sprache, Medium, Arbeit:
2007) wurden allesamt unter Beriicksichtigung und ausfiihrlicher Besprechung
von Arbeiten anderer Forscher entweder der praktischen Fachkommunikation,
der Fachkommunikationswissenschaft oder benachbarter Disziplinen erarbei-
tet. Dieser Tradition folgend, beziehe auch ich mich in meiner Arbeit nicht
ausschliefflich auf Arbeiten der Fachkommunikationswissenschaft, sondern
bette meine eigene Modellentwicklung in vielfiltige theoretische und prak-
tische Uberlegungen anderer Forscher ein. Dies habe ich von Kapitel 2.1 bis
Kapitel 2.6 getan.

Im folgenden Kapitel erfolgt die Besprechung der Modelle, ihre Auswertung
gemifl den gebildeten Merkmalen. Ich bespreche anhand der Modelle direkt
Ankniipfungspunkte an meine Voriiberlegungen und gebe abschliefSend im
Hinblick auf die Fragestellung meiner Forschungsarbeit fokussierend auf diese
Aspekte eine kurze Zusammenfassung.

3.1 Dasintegrative Modell der Fachkommunikation,
Schubert (2007)

Die Erfassung der Bediensituation ist eine entscheidende Voraussetzung, Fach-
kommunikationshandlungen zu initiieren, die das Schreiben eines zutreffen-
den fachkommunikativen, im engeren Sinn instruktiven Dokuments zum Ziel
haben (Schubert 2007: 243).

In der Entwicklung seines integrativen Modells der Fachkommunikation
fithrt Schubert Merkmale der Fachkommunikationshandlung ein, die er in die
vier Dimensionen unterteilt (Schubert 2007: 248):
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« der fachliche Inhalt (I)

der sprachliche Ausdruck (S)
« das technische Medium (M)
o die Arbeitsprozesse (A)

Hier erkenne ich hinsichtlich der Frage, wie Mikroprozesse der Bediensituation
einzugliedern sind, einen direkten Ankniipfungspunkt an die Arbeitsprozesse
(A), deren Dimension ,die gesamte Organisation der Arbeit, insbesondere
die Anweisungen, Anleitungen und anderen Formen der arbeitssteuernden
Kommunikation zwischen den an der Arbeit beteiligten“ umfasst (Schubert
2007: 249). Arbeitsprozesse in Bezug auf Mikroprozesse der Bediensituation,
die z. B. eine Produktanalyse und Titigkeitenanalyse umfassen, finden vor der
Produktion von Dokumenten statt. Die Bediensituation, wenn eine Produktre-
cherche durch Inaugenscheinnahme durchgefiihrt wird, findet sich als Objekt
der Recherche in Schuberts vierter Dimension der Arbeitsprozesse wieder.

Ein Modell, welches die Mikroprozesse der Bediensituation erfasst, ver-
stehe ich als notwendige deskriptive Vorstufe eines praskriptiv gehaltenen
Prozessdokuments, z.B. in Form einer Anweisung zur Durchfithrung einer
Produkt- und Bediensituationsrecherche, verankert in einem Redaktionsleit-
faden. Bei einem direkten Einfluss auf die Arbeitsprozesse in der technischen
Redaktion sind die Auswirkungen auf die erstgenannten Dimensionen Folgen
der Eingliederung von Mikroprozessen der Bediensituation in die Arbeitspro-
zesse und damit indirekt in ihrem Einfluss.

In Abbildung 3-1 wird Schuberts vorher erldutertes Modell, bestehend aus
Auftraggeber, Vorkommunikationshandlung, Produzent, neue Kommunikati-
onshandlung und Rezipienten um ergénzende und parallele Kommunikations-
handlungen erweitert. Schubert wiirdigt damit die an verschiedenen Stellen
seiner Arbeit erlduterte Feststellung, dass Projekte in der Fachkommunikation
oft in ihrer Natur kooperativ sind (z. B. Schubert 2007: 259). So sind Dokumen-
tationsprojekte im Regelfall das Werk einer Fachgemeinschaft.

Schubert geht in seinem Modell auf erginzende Kommunikationshandlun-
gen ndher ein und subsumiert hierunter Informationen, die nicht vom Auftrag-
geber an den Produzenten gegeben werden, sondern vom Produzenten selbst
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erzeugt werden miissen (unter Vorkommunikationshandlung fasst Schubert
parallele und erginzende Kommunikationshandlungen zusammen).

Erzeugt werden diese Information im Rahmen der Recherche zum Beispiel
durch die strukturierte Befragung von Fachleuten oder der Recherche von fiir
die technische Dokumentation relevanten Informationen direkt am Produkt.

Abbildung 3-1: Vorkommunikationshandlung (Schubert 2007: 258)

Hierbei sind die Produzenten angewiesen,

ein Gerit, ein Softwaresystem oder ein anderes Produkt selbst in Au-
genschein zu nehmen und anhand einer Praxiserkundung beispiels-
weise eine Betriebsanleitung zu schreiben. (Schubert 2007: 258)

Die Recherche von Mikroprozessen der Bediensituation ist als selbsterzeugte
Information eine erginzende Informationshandlung und in die Arbeitspro-
zesse des Produzenten eingebunden. Im Blick auf die zentrale Rolle des Pro-
duzenten sind die zu ihm hinfithrenden fachkommunikativen Handlungen
als Rezeptionsprozess zu bezeichnen, die vom Produzenten wegfithrenden
Handlungen als Produktionsprozess (Schubert 2007: 257).

Nach meiner Beobachtung kann zwar z.B. die Handlungssequenz eines
Rezipienten in gewisser Weise spiegeln, wie er die instruktiven Inhalte rezipiert
hat, was aber nicht heif3t, dass Handlung und Rezeption als gleichrangig be-
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trachtet werden konnen. Denn auch auf Seiten des Rezipienten kann auf den
Rezeptionsprozess ein Produktionsprozess erfolgen, der allerdings selten aus
einer Kommunikationshandlung in Form einer Nachricht an den Produzenten
besteht, sondern aus einer Handlung an einem Produkt.

In einem weiteren Schritt fiigt Schubert seinem grafischen Modell die Di-
mensionen der Fachkommunikationshandlung hinzu.

Abbildung 3-2: Neue Kommunikationshandlung (Schubert 2007: 260)

Das viergeteilte Symbol, direkt angeordnet tiber der (Fach)Kommunikations-
handlung des Produzenten, reprasentiert Kategorien der Merkmale:

I = fachlicher Inhalt,

S = sprachlicher Ausdruck,
M = technisches Medium,
A = Arbeitsprozesse.

In diese Darstellung der Handlungsebene und den vier Dimensionen der
Fachkommunikation ist auch der duflere Arbeitsprozess der technischen Re-
daktionen einzuordnen (Schubert 2008: 197). In der fachkommunikativen
Arbeitsprozesskette entspricht das Arbeitsfeld technische Redaktion der Phase
,»Erstellen’; als Vorstufe von ,,Ubertragen", welche dem Ubersetzen zugewiesen
ist und ,,Organisieren als Dokumentationsmanagement.
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Abbildung 3-3: Neue Kommunikationshandlung mit Akteursebene (Schubert 2007: 261)

Im néchsten Schritt fiigt Schubert die Akteursebene ein, in welcher die Kom-
petenzen der Akteure zu den Elementen der Handlungsebene gruppiert sind
(Schubert 2008: 197). Diese Kompetenzen sind nicht identisch und stellen
nur einen mit der Fachkommunikationshandlung zusammenhangenden Aus-
schnitt aus den Gesamtkompetenzen der Akteursgruppen ,,Produzent und
»Rezipienten“ dar (Schubert 2007: 261). In der Erlduterung der Modellerweite-
rung wirft Schubert die Frage der gegenseitigen Beeinflussung von Kompeten-
zen der Akteure und Handlungsdimension auf (Schubert 2007: 263). Handlun-
gen des Produzenten veridndern die Kompetenzen auf Seiten des Rezipienten.
Schubert stellt diese von ihm definierten ,lenkenden Einfliisse® anhand des
erweiterten Wissensbestands im Rahmen einer Fachkommunikationshand-
lung dar (Schubert 2007: 265).
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Abbildung 3-4: Wissensbestand
(Schubert 2007: 264)

Die Erweiterung des Wissensbestands wird durch die schraffierte Fliache dar-
gestellt, die das Quadrat vergrof3ert. Sie symbolisiert Wissen, welches der
Rezipient durch die Fachkommunikationshandlung des Produzenten hinzu-
gewonnen hat (Schubert 2007: 264-265).

In einem weiteren Schritt integriert Schubert die Vorkommunikations-
handlung in sein Modell. Wie wesentlich diese Vorkommunikationshandlung
in der quantitativen und qualitativen Bewertung der Arbeit des Produzenten
ist, kommentiert Schubert so:

Fachkommunikativen Laien kime es wahrscheinlich nicht in den Sinn,
die Vorkommunikationshandlung separat als einen wesentlichen Teil
der Arbeit herauszustellen, zumindest dann nicht, wenn von der vom
Produzenten zu leistenden Arbeit die Rede ist. Dennoch liegt in der
Rezeption der Vorkommunikationshandlung und in ihrer kognitiven
Verarbeitung, durch die die beschriebenen Kompetenzerweiterungen
entstehen, ein wichtiger Teil der geistigen Arbeit der Fachkommuni-
katoren. (Schubert 2007: 269)

In Schuberts Beispiel lenkt innerhalb der Vorkommunikationshandlung die

Dimension des fachlichen Inhalts den Wissensbestand WB, und die Dimen-

sion des sprachlichen Ausdrucks die Sprachkompetenz SK.
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Abbildung 3-5: Vorkommunikationshandlung mit lenkenden Einfliissen auf
Wissensbestand und Sprachkompetenz (Schubert 2007: 268)

Da neben einer eindeutigen Zuordnung von Dimensionen der Vorkommuni-
kationshandlung zu Kompetenzen des Produzenten weitere Zusammenhinge
existieren, fithrt Schubert Querverbindungen ein, die den lenkenden Einfluss
einer einzelnen Dimension auf zwei unterschiedliche Kompetenten symboli-
sieren (Schubert 2007: 271). Die in Schuberts Modell noch folgenden Erwei-
terungsschritte, welche die Erfassung der produktiven, vom Produzenten aus-
gehenden Fachkommunikationshandlungen zum Inhalt haben, werden hier
nicht weiter besprochen. Es folgt eine Zusammenfassung aus der Perspektive
der Fragestellung meiner Forschungsarbeit.
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Kurze Zusammenfassung

Das integrative Modell der Fachkommunikation umfasst neben der eigent-
lichen Fachkommunikationshandlung nétige Handlungen vor der Produk-
tion technischer Dokumentation, benannt als Vorkommunikationshandlung.
Vorkommunikationshandlungen haben das Potenzial, die Kompetenzen des
Produzenten zu erweitern. Aspekte der Lenkung von Kompetenzen sind em-
pirisch beobachtbar und kénnen nachverfolgt werden.

Findet Produktrecherche und Recherche der Bediensituation statt, kann
dies als Vorkommunikationshandlung einen Einfluss auf die Kompetenzen
des Produzenten haben und die daran anschlieflende Fachkommunikations-
handlung.

Als Einfluss fiir die Modellierung von Mikroprozessen der Bediensituation
tuibernehme ich,

« die Einordnung von Produktrecherche und Recherche der Bedien-

situation als Element der Vorkommunikationshandlung,

o die Feststellung, dass Vorkommunikationshandlungen als Rezepti-
onsprozess des Produzenten definiert sind, mit empirisch beobacht-
baren Aspekten,

« dass Vorkommunikationshandlungen lenkend auf die Kompetenzen
des Produzenten wirken.

3.2 Modell zur Produktion von Online-Hilfen,
Heine (2010)

Heine stellt 2010 ein heuristisches Modell vor, welches den Produktionsprozess
von Online-Hilfen mit Schwerpunkt auf fachpraktische Aspekte betrachtet.
Das von ihr entwickelte Modell ist deduktiv aus ausgewdhlten Fachkommu-
nikationsmodellen abgeleitet und induktiv durch eigene Untersuchungen em-
pirisch bestitigt (Ableitung aus ausgewihlten Modellen: Heine 2010: 112-167,
Modellentwicklung: Heine 2010: 169-214, empirische Bestitigung: Heine
2010: 215-292, Kommentierung des Modells: Heine/Schubert 2013: 111).
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Aus der Modellentwicklung von Heine greife ich als Bausteine die Pro-
duktionsphasen und die Ontogenesephase heraus. Dazu verwendet Heine
den Ontogenesebegriff, der, urspriinglich aus der Biologie stammend, auch in
anderen Zusammenhidngen, hier z.B. in Industrie und Wirtschaft, verwendet
wird (Heine 2010: 94ft.). Dabei reprasentieren die Phasen Invention, Produk-
tion, Diffusion und Degeneration Teile des industriellen Produktlebenszyklus
(ebd.).

Abbildung 3-6: Produktionsphasen und Ontogenesephasen (Heine 2010: 181)

Produktionsprozess und Produktionsphasen gehéren zu Bereich 1 in Heines
Modellaufbau, bestehend aus drei Teilbereichen:

o Bereich 1: Produktionsprozess mit Produktionsphasen,

« Bereich 2: Wissensbedingte Individualaspekte der Beteiligten,

o Bereich 3: Situative Bedingungen.

Ausloser fir die Handlungskette ist die Produktionsaufgabe. Produktionsphase
und Ontogenesephase sind als unabhédngige Spharen dargestellt, mit der Ko-
gnition des Produzenten/der Produzenten als verbindendes Element (Heine
2010: 181). Ich verstehe Heine so, dass Produktionsphase und Ontogenese-
phase nicht zwangslaufig zeitlich miteinander gekoppelt sind.

Die inhérente Logik der Software lenkt Entscheidungen im Produktions-
prozess und hat Einfluss auf didaktische Entscheidungen des Produzenten.
Heine nennt zu produzierende Texte, Navigation sowie Sach- und Sinnlogik
als Beispiele (Heine 2010: 185). Als weitere lenkenden Einfliisse nennt Heine
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»Spezifikationen®, Lastenheft, Pflichtenheft und andere Informationen aus der
Softwareentwicklung (Auftraggeberinformation) als Auftragsdetails (ebd.).

Weitere Parameter der Informationsgewinnung aus externen Informations-
quellen ordnet Heine ihrem ,,Bereich 3: Situative Bedingungen® zu.

Sofern moglich, sollten Online-Hilfe-Produzenten mit Testdaten die
Funktionalitit der Software selbst testen konnen. Die Tests als Pro-
zessschritte der Informationsgewinnung aus externen Quellen sind
besonders fiir die Teile der Softwarebeschreibung wichtig, die tiber die
Oberflichenbeschreibung hinausgehen. Aus diesem Grund gehéren
auch Testdaten aus dem Bereich der zu beschreibenden Software zu
den externen Informationsdaten und werden entsprechend ins Online-
Hilfe-Produktionsmodell aufgenommen. Sie sind erforderlich, um den
Produzenten bis zur Tiefenstruktur des Softwareprodukts zu fiihren,
um die Beschreibungserfordernisse auszuloten. (Heine 2010: 209)

Hier erkenne ich nach Schubert (2007: 84) den Grundsatz wieder, dass Tech-
nische Redakteure die von ihnen erstellten Inhalte selbst verstehen sollen. Dies
habe ich an anderer Stelle als einen ,,redaktionellen Grundsatz“ bezeichnet.
Anders als Heine, die hinsichtlich der eigenen Erkundung von Software durch
den Produzenten im oben wiedergegebenen Zitat im Konjunktiv formuliert,
beschreibt Schubert das Verstehen der wiederzugebenden Inhalte als ,,zwin-
gend erforderlich® (ebd.).

Daraus und aus meinen berufspraktischen Erfahrungen schliefle ich, dass
eine Erkundung eines Produkts aus eigener Anschauung nicht in allen Fillen
geboten ist, durchgefiihrt werden kann oder zwangslaufig zu einer treffenderen
Instruktion fithrt.

Heine verweist an mehreren Stellen auf den iterativen Charakter von
Prozessen in der Softwareentwicklung und auf das Erfordernis, eine iterativ-
kritische Schnittstelle im Projektplan vorzusehen, um das Ergebnis - die
Online-Hilfe - anhand des technischen Prozesses (der Software) zu verifi-
zieren (Heine 2010: 189). Gepriift wird die Tauglichkeit der Online-Hilfe in
Verbindung mit der Software.
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Damit ist im Produktionsprozess die Simulation einer den Produktbenut-
zer und die Software umfassenden Bediensituation gemeint, in welcher z. B.
die Situationslenkung kontextsensitiver Hilfen gepriift wird (Heine 2010: 21).

Heine modelliert allerdings nicht die Bediensituation, sondern fokussiert
in ihrem Modell auf die Produktionssituation und greift externe Informations-
quellen, kooperative Prozesse und Hilfsmittel auf (Heine 2010: 2071t.). Heines
Modell zur Produktion von Online-Hilfen ist empirisch priifbar, erfasst situa-
tive Aspekte der Produktionssituation, unterscheidet zwischen zwei parallelen
und entkoppelten Prozessstrecken (Ontogenesephase und Produktionsphase)
und bezieht sich auf die Produktionssituation aus Perspektive des Produzenten.

Kurze Zusammenfassung

Heines Online-Hilfe-Produktionsmodell unterscheidet zwischen Ontogenese-
phase als Produktlebenszyklus und Produktionsphase als Zeitraum, in dem ge-
wonnene Informationen transformiert werden in das zu erstellende Werkstiick
mit Auswirkungen auf Inhalt, Gestaltung und Navigation. Verbunden sind die
Phasen durch kognitive Leistungen des Produzenten, ohne dass zwischen den
beiden Phasen eine zeitliche Kopplung bestehen muss. Die Vorstellung von
Mikroprozessen der Bediensituation stellen eine héhere Granularitit dar, als
Heine sie anstrebt und sind in der geschilderten iterativen Uberpriifung der
Wirksamkeit von kontextsensitiven Hilfen antizipierbar.

Als Einfluss fiir die Modellierung von Mikroprozessen der Bediensituation

tibernehme ich:

o Die Erkenntnis, dass Mikroprozesse der Bediensituation eine hohere
Granularitit aufweisen und als Komplex in die von Heine beschrie-
benen Prozessstringe - besonders die Recherche und die iterativ-
kritische Schnittstelle — eingebettet sind.

o Das Vorhaben, ein Modell von Mikroprozessen der Bediensituation
in der Perspektive moglichst neutral und nicht ausschliefllich aus
Sicht den Produzenten zu konzipieren.
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3.3 Modell der situierten Wissenskommunikation
im Redaktionsprozess, Zehrer (2014)

Zehrer stellt 2014 ein deduktiv aus bestehenden Modellansitzen entwickeltes
und empirisch durch eigene Untersuchung bestétigtes Modell vor (Modell-
entwicklung: Zehrer 2014a: 131-143, empirische Bestatigung 150-174, Er-
gebnisdiskussion: 176-291). Anders als Heine (2010) untersucht Zehrer die
horizontalen Wissenstransferprozesse im Redaktionsprozess. Ziel von Zehrer
ist es, lenkende Einfliisse auf den Redaktionsprozess vom Ausgangsdokument
bis in die Inhalte im Zieldokument untersuchen zu kénnen. Dabei deperso-
nalisiert Zehrer den Redaktionsprozess, zum anderen sind Wissenstrager in
ihrer Darstellung nicht-linear und nicht an einen definierten Punkt gebunden,
sondern wirken quer auf den Redaktionsprozess und Ereignisse ein.

Abbildung 3-7: Der Redaktionsprozess als Ereignisfolge zwischen Ausgangs- und
Zieldokumentation (Zehrer 2014: 134)

Diese situierte Perspektive spiegelt sich in den unterschiedlichen Wissenstra-
gern aus den Interaktionskonstellationen wider (Zehrer 2014a: 134). Als Wis-
senstriger abstrahiert Zehrer die beobachtbaren Interaktionskonstellationen
Besprechung, Recherche und E-Mail-Wechsel (Zehrer 2014a: 134). Zum Kon-

© Frank & Timme  Verlag fiir wissenschaftliche Literatur 189



text zéhlen auch die Ausgangsversion eines Dokuments und die Zielversion.
Einzelne Ereignisse im Redaktionsprozess sind in dieser Modellierungsstufe
grob, zunéchst ohne Angabe der Inhalte angelegt. Der Redaktionsprozess ist in
Teilen beobachtbar, wie z. B. Zwischenversionen von Dokumenten oder Kor-
rekturfahnen des Lektorats. Kognitive Elemente entziehen sich naturgemifd
jedoch einer Beobachtung.

Da Zehrer lenkende Einfliisse auf das Redaktionsgeschehen untersucht,
zerlegt sie in einem weiteren Modellierungsschritt die Interaktionskonstella-
tionen in die Wissenstriger Personen, Dokumente, den physischen Kontext,
den medialen Kontext, den Ablauf, die Institution und die Expertise (Zehrer
2014a: 133).

In einer ersten Gesamtschau fiigt Zehrer diese Bestandteile zu Wissens-
mustern zusammen (Zehrer 2014a: 134), die sich je nach Situation und anste-
hendem Schritt im Redaktionsprozess unterscheiden kénnen. Auf diese Weise
operationalisiert Zehrer das Gestaltungsgeschehen im Redaktionsprozess.

Abbildung 3-8: Interaktionskonstellationen (Zehrer 2013: 136)
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Zehrer begriindet diesen Modellierungsschritt mit praktischen Uberlegungen,
die auf eine empirische Untersuchbarkeit lenkender Einfliisse auf den Redakti-
onsprozess abzielen (Zehrer 2014a: 137). Wissenstrager fiigen sich zu Wissens-
mustern zusammen, Ansammlungen von Wissensmustern bilden Wissens-
strukturen (Zehrer 2014a: 137). Mit diesem Schritt werden die Einwirkungen
auf das Redaktionsgeschehen anhand von Interaktionskonstellationen gezeigt.

Mikroprozesse der Bediensituation gehoren gemaf} dieser Darstellung in
den Kontext und sind - vereinfacht gesagt - multimodaler semiotischer Input,
wobei je nach realer Situation unterschiedliche Kombinationen von Wissens-
tragern ein spezifisches Wissensmuster bilden.

Zehrer fiithrt dieses Konzept weiter und legt in einem weiteren Model-
lierungsschritt eine einheitliche Ebene aufeinander bezogener Elemente fest,
die sie abstrahierend ,Wissenselemente® nennt und damit Wissenstriger und
Wissensmuster sowie Wissenselemente in der Dokumentation vereinheitlicht
(Zehrer 2014a: 138f.). In weiteren Modellierungsschritten definiert Zehrer ,,Er-
eignisse” ausfiihrlicher, welche die Ursache fiir Modifikationen von Wissens-

elementen im Dokument sind.

Kurze Zusammenfassung

Zehrers Modell der situierten Wissenskommunikation im Redaktionsprozess
abstrahiert die Einwirkungen von Wissenstriagern im Kontext als Einfluss auf
das Redaktionsgeschehen. Damit geht Zehrer einen Schritt weiter als Schu-
bert, bei dem Vorkommunikationshandlungen wie die Recherche auf Wis-
sensbestand und Kompetenz des Produzenten einwirken. Zehrer schaftt die
Grundlage, den Phinomenen lenkender Einfliisse von im Kontext befindli-
chen Wissenselementen (Zehrers Verallgemeinerung von Wissenstragern und
Wissensmustern) in ihren Auswirkungen auf Wissenselemente im Dokument
nachzuspiiren.

Einfliisse von Mikroprozessen der Bediensituation spiegeln sich in Zehrers
Darstellung von Kontext wider, allerdings in einer verstreuten und sich je nach
situativer Dynamik dndernden Form und Gewichtung. In Situation A.) kén-
nen Aspekte der Person, der Expertise und des Ablaufs bestimmend fiir eine
erfolgreiche Handlung am Produkt sein. In Situation B.) konnen es Aspekte
der Person, des Dokuments und des Ablaufs sein.
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Als Einfluss fiir die Modellierung von Mikroprozessen der Bediensituation
tibernehme ich:
o Das Konzept unterschiedlicher Wissenselemente, die auf Wissens-
elemente im Dokument einwirken.
« Die Erkenntnis, dass Mikroprozesse der Bediensituation das Poten-
zial eines lenkenden Einflusses auf das Redaktionsgeschehen haben.

3.4 Retranszeptionsmodell von
Zwischenkommunikationshandlungen
secum ipso, Dick (2019)

Wie Heine und Zehrer ebenfalls an Phinomenen im Objektbereich der tech-
nischen Redaktion forschend, setzt sich Dick mit dem bis dato wenig unter-
suchten Vorgang des Kommunizierens mit sich selbst auseinander.®®

Auch er untersucht im fachkommunikativen Handlungsprozess einen
Ausschnitt und nicht den Handlungsprozess als Ganzes (Dick 2019: 196).
Recherchenotizen definiert Dick als Zwischenkommunikationshandlungen
und untersucht mit seinem Modell verstandlichkeitsbezogene Aspekte (ebd.).
Damit stellt Dick, anders als ich in meiner Untersuchung, das Innere von fach-
kommunikativen Vorgéngen in den Vordergrund. Auch wenn er von Hand-
lungsschritten im fachkommunikativen Prozess ausgeht, zielt sein Forschungs-
interesse vor allem auf kognitive Prozesse beim Produzenten.

Trotz dieser unterschiedlichen Ausrichtung iiberlappen sich Ansatzpunkte.
Die wichtigste Uberlappung ist die Reaktion eines Produkts, durch die der
Produzent Informationen erhilt, anhand derer er seine Handlungen bei der
Produktion von instruktiven Inhalten fiir technische Dokumentation regulie-
ren kann (Dick 2019: 197). Der Produzent kann anhand der Reaktionen des
Produkts im Rahmen einer Produktrecherche durch eigenes Ausprobieren so
lange den Text — oder allgemeiner das Dokument — anpassen, bis die Reak-

88 Zur Modellentwicklung siehe Dick (2019: 191-219); zur Diskussion der Anwendungsmog-
lichkeiten und zur exemplarischen Anwendung (ebd: 221-235).
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tionen des Produkts und das Dokument tibereinstimmen. Dies nennt Dick
Feedback-Schleife (ebd.).

Produzenten nehmen in diesem von Dick beschriebenen Fall eine zusatz-
liche Rolle ein: die des Produktbenutzers. Es wirken im Fall des Produzenten,
der eigene Instruktionen an einem Produkt ausprobiert, lenkende Einfliisse
auf dessen Wissensbestand und Sprachkompetenz, welche wiederum auf die
Handlungsdimensionen fachlicher Inhalt und sprachlicher Ausdruck wirken,
anhand derer er Verainderungen am Dokument vornimmt. Diese Darstellung
ist der ,iterativ-kritischen Schnittstelle“ von Heine (Kapitel 3.2) sehr dhnlich
oder entspricht ihr sogar.

Kurze Zusammenfassung

Dick erlautert im Zusammenhang mit der Produktion eines Dokuments die
mogliche Existenz einer Feedbackschleife, die sich in der Anpassung von Inhal-
ten eines Dokuments anhand tatsdchlicher Reaktionen des Produkts etabliert.

Diesen Vorgang nenne ich bewusst Handlungsregulation im Hinblick auf
ein Handlungsziel und nicht Feedbackschleife, um die Konzeption von kyber-
netischen Modellen zu unterscheiden, welche die Regulation von Menschen
geschaffenen Systemen anhand von Ist- und Sollwerten beschreiben.

Der Unterschied besteht nicht nur im Vorhandensein eines Menschen in
der Interaktionskonstellation, sondern besonders in der Reaktion auf Input.
Wihrend in klassischen riickgekoppelten Systemen auf den Eingangsreiz mit
einem festgelegten Affekt (z. B. etabliert als reaktiver Agent) reagiert wird, fin-
det im Falle der Beurteilung eines Eingangsreizes durch einen Menschen eine
elaboriertere Verarbeitung statt.

Anders als Gopferich gehe ich nicht davon aus, dass Informationen wie
Geritereaktionen auf einen Empfanger gerichtet sind. Ein Gerét zeigt durch
seine Gestalt und Beschaffenheit eine Reaktion, die sich zum Beispiel anhand
von Agenten analysieren ldsst. Fiir die Gerdtereaktion ist nur von Belang, ob
es den erforderlichen Input zur Ausloésung von Reaktionen erhilt. Dass im
Zuge dieser Reaktion Informationen freigesetzt werden (z. B. als indexikalisch-
symbolisches Zeichen: rote Lampe blinkt), kann ein Produkt genauso wenig
beeinflussen wie die Richtung der freigesetzten Information. Es liegt in seiner
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Natur. Es ist vielmehr der Produktbenutzer, der seine Aufmerksamkeit in eine
Richtung lenken muss, um Informationen wahrnehmen zu kénnen.

Je adaptiver ein Produkt ist und damit individueller auf einen Produktbe-
nutzer reagieren kann, umso mehr muss meine Setzung einer erneuten Uber-
priifung unterzogen werden.

Als Einfluss fiir die Modellierung von Mikroprozessen der Bediensituation
ibernehme ich:

« Die Unterscheidung von kybernetischen Feedbackschleifen und

iterativ-kritischen Schnittstellen im Redaktionsprozess.

3.5 Modell Automatisierter
Wissenskommunikation, Holste (2024)

Holste untersucht 2024 in seiner Habilitationsschrift die Konstruktion von
Fachwissen innerhalb des Umfelds Mensch-Maschine-Interaktion (Modell-
entwicklung 235-298, empirische Uberpriifung 299-339). Bei Holste stehen
nicht der Produzent oder die fachkommunikativen Arbeitsprozesse im Vor-
dergrund, sondern die Kommunikationsprozesse zwischen einem situierten
Wissensakteur in Interaktion mit einer automatisch agierenden und adaptiven
sprachverarbeitenden Maschine unter Beriicksichtigung eines kontextverorte-
ten entsituierten Wissensakteurs (komplette Definition bei Holste 2024: 256).
Die von Holste beschriebene Maschine tritt als Akteur situativ an die Stelle
des menschlichen Akteurs.

Zur Erfassung von maschinellen Reaktionen auf Umweltreize bezieht sich
Holste auf ein kybernetisches Modell (Holste 2024: 207f.). Zur Erfassung
menschlichen Verhaltens im Verbund mit nichtmenschlichen Akteuren zitiert
Holste ein techniksoziologisches Modell (Holste 2024: 201£.) und ein psycho-
logisches Modell zur Erfassung menschlichen Verhaltens bei Gebrauch von
Technologie (Holste 2024: 217f.). Mittels dieser Entlehnungen aus benach-
barten Disziplinen will er wesentliche Modellierungseinfliisse erfassen.

Holste stellt den situierten (menschlichen) Wissensakteur zentral, um
kognitiv-emotive Prozesse zu untersuchen (Holste 2024: 255). In seiner Mo-
dellentwicklung unterscheidet Holste zwischen situiert und entsituiert. Al-
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len Wissensakteuren weist er, an menschlich-koérperliche Existenz gebunden,
gleiche Eigenschaften zu. Sein Modellelement ,,situierter Wissensakteur® und
sentsituierter Wissensakteur bestehen aus den Modellunterelementen Akzep-
tanz, Vor-/Fachwissen, Kompetenz, Erwartung & Intention, extrinsische & in-
trinsische Motivation und mentaler Text. Sie stehen stellvertretend fiir weitere
Wissensakteure (Holste 2024: 257f.), wobei Holste fiir seine Untersuchung die
zentrale Bedeutung von Fach- und Vorwissen betont (ebd.).

Situierung von Wissen als bewusste Platzierung in einer antizipierten
Handlungssituation durch den entsituierten Wissensakteur wird nach Holste
moglich durch das Delegieren von Wissen unter Verwendung eines Artefakts
als Trager (Holste 2024: 191). Dieses situativ platzierte Wissen zeigt sich in der
Handlungssituation in beobachtbarer Form in der Gestalt von Informationen
(Holste 2024: 265). Holste begriindet diese Setzung mit der Gebundenheit von
Wissen an einen menschlichen Akteur, welcher situativ Informationen mithilfe
eines Interiorisierungsprozesses im mentalen Text zu Kohérenz verhilft (ebd.).

Holste geht im Forschungsiiberblick auf die Unterscheidung von Kom-
munikation und Interaktion anhand von Defiziten einer Maschine gegeniiber
einem Menschen ein (Holste 2024: 211) und kritisiert an der Dichotomie
Mensch/Maschine, dass sie keinen Beitrag zur Erkenntnis von kommunikati-
ven Vorgangen dieser Konstellation leistet (Holste 2024: 213).

Das mit dem situierten Wissensakteur in Interaktion verbundene Objekt
bezeichnet Holste als Modellelement Maschine mit den vier Modellunterele-
menten Gerat, Korpora, Arbeitsprozess und Algorithmen (Holste 2024: 269).
Holste unterscheidet regelbasierte, adaptive und hybride Algorithmen (ebd.).
Seinem Erkenntnisinteresse folgend, untersucht Holste den Vorgang, wie si-
tuativ vom Modellelement Maschine ein an den situierten Wissensakteur ge-
richtetes Kommunikat erzeugt wird. Das Kommunikat/Translat besteht aus
den Unterelementen Medium (M) und Ausdrucksmittel (A). Fiir das Medium
definiert Holste unterschiedliche Erscheinungsformen:

o gesprochene Sprache,

« physische Trager (z.B. gedruckte Gebrauchsanleitung) oder

« digitales Medium (Holste 2024: 291).
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Ausdrucksmittel definiert Holste tiber ihre multimodalen Erscheinungsformen
als Text, Text/Bild, bewegte Bilder, Ton, Mimik und Gestik in ihrer gesamten
Vielfalt und Kombinationen.

Abbildung 3-9: Modellebenen sowie Situation und Kontext (Holste 2024: 245)

Situierter Wissensakteur, entsituierter Wissensakteur und Maschine mit ihren
oben genannten Modellelementen und das Kommunikat sind eingebettet in
eine Situation. Die Situation ist eingebettet in einen Kontext.

Holste modelliert Kontext und Situation als Dichotomie (Holste 2024: 249)
und schriinkt dazu ein, dass Uberginge und Zustinde flie8end sein und sowohl
Abgrenzungen als auch Uberschneidungen beinhalten kénnen (Holste 2024:
249). Wihrend das Modellelement Kontext als Container fiir Handlungen und
kognitive Prozesse steht (Holste 2024: 254), wird die Situation durch diese
Merkmale beschrieben:

a) Raum-Zeit-Verortung vor Ort und im digitalen Raum,
b) Umweltfaktoren,

c) sozio-kulturelle Rahmenbedingungen,

d) Wissensasymmetrien,

e) Common Ground. (Holste 2024: 256)
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Wesentliche Modellbestandteile sind Interaktionsdreiecke, die das Geschehen
in der Situation analytisch erfassen und Aktionen und Reaktionen zwischen
situiertem Wissensakteur, Maschine und Kommunikat/Translat beschreiben
(Holste 2024: 2651T.), aber auch kontextuelle Interaktion zwischen entsituiertem
Wissensakteur, situiertem Wissensakteur und Maschine (Holste 2024: 2651t.).

Abbildung 3-10: Modellkomplex Kommunikationsviereck, bestehend aus
Kontextueller Interaktion und Situierter Interaktion (Holste 2024: 280)

In seinen letzten Modellierungsschritten fithrt Holste eine Klasse weiterer Wis-
sensakteure ein, die mittels Kommunikat in der Vorkommunikationshand-
lung (z.B. schriftliche Anweisung, Gesprich) in einer direkten Relation auf
den situierten Wissensakteur einwirken (Holste 2024: 285). Holste fithrt dazu
aus, dass innerhalb des Modells der automatisierten Fachkommunikation alle
Modellprozesse als lenkende Einfliisse konzipiert werden konnten, im dar-
gestellten Fall aber gerade das Faktum der Lenkung die Beziehung bestimmt
und daher einen speziellen Fall darstellt.
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Kurze Zusammenfassung

Holste fokussiert in seinem Modell automatisierter Wissenskonstruktion
auf Kommunikationsprozesse zwischen situiertem Wissensakteur, Maschine
(ebenfalls situiert) und entsituierten Wissensakteuren. Dazu entwickelt Holste
ein Modell, welches die unterschiedlichen Objekte, Subjekte und Prozesse in-
tegriert. Holste bestimmt basale Bestandteile (Modellunterelemente), welche
den Charakter der Modellelemente determinieren und legt die Abstraktions-
ebene in seinem Modell so an, dass kontextuelle sowie situierte Interaktionen
in ihren funktionalen Prinzipien zwischen den Akteuren analysiert werden
konnen. Fir schnell wechselnde Situationen mit ihren Mikroprozessen, die
eher fliichtigen Momenten dhneln, ist das Modell nicht konzipiert.

Als Einfluss fiir die Modellierung von Mikroprozessen der Bediensituation

ibernehme ich:

o Die Konzeption des Interaktionsdreiecks, positioniert zwischen Sub-
jekt, Objekt und Kommunikat.

« Die Setzung, dass Wissen von entsituierten Wissensakteuren in eine
Situation delegiert werden kann.

o Die Erkenntnis, dass entsituierte Wissensakteure unterschiedliche
Beteiligungsgrade an der Wissenskonstruktion des situierten Wis-
sensakteurs aufweisen konnen.

o Die Bestitigung, dass die Bedienung von Produkten durch den Pro-
duktbenutzer mit Algorithmen beschrieben werden kann.

o Die Gestalt von Holstes Modell, die von auflen nach innen schritt-
weise an Explizitit und Details zunimmt.

3.6 Modell ,Mikroprozesse der Bediensituation“

Mit der Analyse ausgewéhlter Modelle der Fachkommunikation aus der Per-
spektive der Fragestellung dieser Forschungsarbeit wurde ein nétiger Schritt
hin zu einer Modellentwicklung fiir Mikroprozesse der Bediensituation aus-
gefithrt. Das Modell beriicksichtigt die Perspektive des Akteurs Technischer
Redakteur und umfasst Phdnomene, die sich im Rahmen einer Produktrecher-
che bei einer simulierten Bedienung beobachten lassen.
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Prozessual betrachtet, stellen Mikroprozesse der Bediensituation innerhalb
der Vorkommunikationshandlung des integrativen Modells der Fachkommu-
nikation (Schubert 2007) eine tiefere und damit feinere Ebene dar (3.1).

Trotz der - im Vergleich zu bisher in der Fachkommunikationsforschung
dargestellten Prozessschritten - feineren Ausgestaltung einzelner Vorgiange wie
Reaktion und Aktion eines Produkts auf eine initiale Aktion eines Produkt-
benutzers konnen Mikroprozesse der Bediensituation lenkende Einfliisse auf
das Redaktionsgeschehen ausiiben. In diesen Abldufen der Interaktion zwi-
schen Mensch, Produkt und technischer Dokumentation unterscheiden sich
das Verhalten des Produkts und das Verhalten eines Menschen hinsichtlich
der Kapazitit von Kommunikation und des Spektrums moglicher Antworten
auf eine Aktion (2.5.4).

Kommunikationsprozesse zwischen Produkt, Produktbenutzer und tech-
nischer Dokumentation unterliegen damit Einschrankungen, die zu einem
strukturierten Ablauf von Mikroprozessen der Bediensituation fithren (2.5.3).
Bei nicht adaptiven Produkten ist die Bediensituation einschliefilich ihrer ein-
gebetteten Mikroprozesse deterministisch. Eigenschaften eines Produkts und
seine moglichen Zustinde sowie kommunikativen Fahigkeiten konnen eine
eigene Erkundung des Produkts und méglicher Situationen durch den Tech-
nischen Redakteur notig machen, um Inhalte fiir technische Dokumentation
zu erstellen, die instruktiver Natur sind.

Das Modell ,,Mikroprozesse der Bediensituation soll innerhalb der Vor-
kommunikationshandlung des Technischen Redakteurs die Handlungen des
Produktbenutzers, die Reaktionen des Produkts und die situative Kommuni-
kation des Produkts mit dem Produktbenutzer erfassen. Dabei sind prinzi-
pielle Vorgange zwischen Produkt und Produktbenutzer und Informationen,
die aus externen Quellen aufgenommen werden kénnen, abzubilden. Das
Modell bezieht sich ausschlieSlich auf die Recherche am Produkt durch Inau-
genscheinnahme und eigenes Ausprobieren von Bediensequenzen durch den
Technischen Redakteur im Rahmen einer Perspektiviibernahme ,,Technischer
Redakteur als Produktbenutzer*
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3.6.1 Beschreibung der Modellelemente

Das Modell Mikroprozesse der Bediensituation entwerfe ich von aufSen nach

innen und beschreibe schrittweise die enthaltenen Elemente zunachst statisch,

dann zunehmend dynamisch in ihrer Funktion. Mit meinem Modell nehme

ich wesentliche Modellelemente aus Holstes Modell der Automatisierten Wis-

senskommunikation auf, verdndere einzelne Elemente und fiige neue hinzu.
Das erste Element ist der Kontext.

Abbildung 3-11: Kontext (eigene Darstellung)

Anders als Holste, dessen unterschiedliches Erkenntnisinteresse ich schon er-
lautert habe, definiere ich Kontext und Situation nicht als Dichotomie. Die
hohere Granularitdt meines Modells macht eine andere Gewichtung der Eigen-
schaften notig, unter Beibehaltung der prinzipiellen Gestalt von Holstes Mo-
dell. Liegt bei Holste der Schwerpunkt auf den Relationen einzelner Elemente,
einschliefSlich deren Subelemente, liegt bei meinem Modell der Schwerpunkt
auf der Erfassung der Modellelemente in situativer Aktion. Erfassbar gemacht
werden diese situativen Vorgange in den Modelldetails.
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In meinem Modell représentiert der Kontext, relativ zur Dynamik der Si-
tuation gesehen, statische Variablen, welche die Situation umgeben und in
zeitliche, raumliche und allgemein umweltliche Parameter einbetten. Diese
umweltlichen Parameter umfassen alle in der Natur vorkommenden natiir-
lichen Phidnomene. Die Pfeile représentieren die stiitzende Funktion von Kon-
text. Eine technische Metapher fiir Kontext ist die Hardware bei Computern
als Voraussetzung, subtilere Prozesse ablaufen zu lassen.

Situative Elemente (bezogen auf Kontext) kommen ebenfalls in der Natur
vor, weisen jedoch meist eine niedrigere Dynamik auf.

Das zweite Element ist die Situation.

Abbildung 3-12: Situation (eigene Darstellung)

Die Situation ist Container fiir Interaktionen der Bediensituation und ihrer Mi-
kroprozesse. Sie enthélt die Elemente Produktbenutzer (PB), Dokument (D),
Produkt (P) und als Reprisentation der Abldufe, die ich als Interaktion be-
schreibe, das Interaktionsdreieck (ID). In der Situation entfalten zudem un-
mittelbare und mittelbare soziale Einfliisse ihre Wirkung. Unmittelbare soziale
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Einfliisse konnen punktuelle menschliche Interaktionen sein, wie ein Nach-
fragen bei einem Arbeitskollegen zu einer Bediensequenz.

Mir ist bewusst, dass soziale Attribute, die einen regulativen Charakter
haben, auch innerhalb des Modellelements Kontext platziert werden konnten.
Folgt man meiner Analogie von Kontext als Hardware, folgt, dass die Situation
metaphorisch einer Software gleicht, in der eine Vielzahl von regelbasierten
Ablaufen zu beobachten sind, darunter einige, die als soziale Einfliisse einzu-
stufen sind. Unter 2.7.4 habe ich Situationen dreigeteilt dargestellt, mit einem
Anfang, einem Mittelteil und einem Ende/Ubergang in eine neue Situation.

Das dritte Element ist der Produktbenutzer.

Abbildung 3-13: Produktbenutzer
(eigene Darstellung)

Der Produktbenutzer ist der handelnde Mensch am Produkt, wie unter 1.4
definiert. Die Perspektive des Produktbenutzers kann von Technischen Re-
dakteuren im Rahmen eigenstandiger Recherche am Produkt eingenommen
werden, um Bediensituationen selbst zu erleben und instruktive Inhalte zu
antizipieren, die eine informelle Defizienz im Hinblick auf ein zu erreichendes
Handlungsziel ausgleichen.

Das vierte Element ist das Produkt.

Abbildung 3-14: Produkt
(eigene Darstellung)
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Das Produkt ist im Regelfall ein kommerzielles, von Menschen geschaffenes
Artefakt, wie unter 1.4 definiert, fiir das ein Dokument wie eine Gebrauchs-
anleitung angefertigt wird.

Das fiinfte Element ist das Dokument.

Abbildung 3-15: Dokument
(eigene Darstellung)

Ein Dokument ist, wie unter 2.3.2 definiert, im engeren Sinne eine Gebrauchs-
anleitung und hat den Zweck, den Produktbenutzer iiber die Verwendung
eines Produkts zu informieren und unter anderem Hinweise fiir eine Hand-
lungsregulation des Produktbenutzers im Hinblick auf ein zu erreichendes
Handlungsziel zu geben. Wesentliche Merkmale sind der multimodale Cha-
rakter und die Dichotomie stationir/fliichtig wie unter 2.7.6 definiert. Doku-
mente konnen an die Aktivitit des Produktbenutzers gebunden sein (Modus:
pull). Dokumente konnen auch an die Aktivitdt des Produkts gebunden sein
(Modus: push).

Das sechste Element ist das Interaktionsdreieck.
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Abbildung 3-16: Interaktionsdreieck (eigene Darstellung)

Das Interaktionsdreieck beinhaltet die Elemente Produktbenutzer, Produkt
und Dokument und deren Aktionen und Reaktionen. Die Abldufe zwischen
Produktbenutzer und Produkt unter Einbeziehung eines Dokuments bezeich-
ne ich als Interaktion. In dieser Konstellation kann das Dokument tatséchlich
eine vom Produkt getrennte Entitit oder ins Produkt intentional z. B. als Dis-
play integriert sein, wodurch sich der kommunikative Charakter des Doku-
ments verdndert - es ist dann direkter in die Interaktion eingebunden.

3.6.2 Modelldetail ,Nutzerkopplung”

Das Modell Mikroprozesse der Bediensituation weist drei evaluative Detail-
komplexe auf, die je nach Erkenntnisinteresse ein- oder ausgeblendet werden
kénnen. Der erste Detailkomplex ist die Nutzerkopplung wie unter 2.7.8 ein-
gefiihrt. Es werden 1.) korpernah, 2.) getrennt und 3.) umgebend unterschie-
den. Je nach Situation kénnen diese Zustinde entweder stabil bleiben oder
wechseln. Ein Beispiel fiir eine stabile getrennte Nutzerkopplung wire eine
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Waschmaschine, die ein Programm abarbeitet (z. B. Kochwische 2 Stunden).
Ein Beispiel fiir eine stabile umgebende Nutzerkopplung wiére eine Autofahrt.
Ein Beispiel fiir einen stdndigen Wechsel zwischen kérpernaher und getrenn-
ter Nutzerkopplung wiren kérperlich anstrengende Uberkopfarbeiten, bei der
z.B. ein schwerer Bohrhammer immer wieder abgesetzt und aus der Hand
gelegt werden muss.

Abbildung 3-17: Getrennte Nutzerkopplung (eigene Darstellung)

Detail 1: Abbildung 3-17 zeigt in einer Detailansicht des Interaktionsdreiecks
eine situative Darstellung einer getrennten Nutzerkopplung, z.B. nach dem
Einschalten eines Gerits, welches danach ein definiertes Programm abarbeitet.

Der gestrichelte Pfeil symbolisiert die latente Verbindung zwischen Pro-
dukt und Produktbenutzer und zeichnet als Spur eine korpernahe Kopplung
nach, die nun zu einer getrennten Nutzerkopplung expandiert ist.
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Abbildung 3-18: Kérpernahe Kopplung zum  Abbildung 3-19: Kérpernahe Kopplung zum
Produktbenutzer (eigene Darstellung) Produkt (eigene Darstellung)

Detail 2: Abbildung 3-18 und Abbildung 3-19 zeigen eine korpernahe Nut-
zerkopplung. In Abbildung 3-18 verdndert sich die raumliche Position des
Produkts relativ zum Produktbenutzer, in Abbildung 3-19 verdndert sich die
Position des Produktbenutzers relativ zum Produkt. Der gestrichelte Pfeil sym-
bolisiert die Anderung der riumlichen Position. Die Pfeilspitzen symbolisieren
die moglichen Richtungen.

Abbildung 3-20: Umgebende Kopplung Abbildung 3-21: Umgebende Kopplung
Produkt (eigene Darstellung) Produktbenutzer (eigene Darstellung)
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Detail 3: Abbildung 3-20 zeigt eine umgebende Benutzerkopplung. Der gestri-
chelte Pfeil symbolisiert die Anderung der raumlichen Position des Produkt-
benutzers in das Produkt, z. B. ein Fahrzeug. Die Pfeilspitzen symbolisieren die
moglichen Richtungen. Wihrend bei Abbildung 3-20, welches das Einsteigen
in ein umgebenes Fahrzeug symbolisiert, die Kopplung von voriibergehender
Natur ist, ist in Abbildung 3-21, welches ein Implantat darstellt, die Nutzer-
kopplung permanent.

3.6.3 Modelldetail ,Modi des Produktbenutzers,

normaler Prozess”
In einem Prozess ohne Stérungen fiihrt der Produktbenutzer Handlungen aus
und erreicht sein Handlungsziel sowohl bei eigener als auch bei Dominanz
des Produkts. Das hochgestellte ,N“ markiert eine storungsfreie Bedienung.
Abbildung 3-22 zeigt eine Bedienung ohne Stérungen

Abbildung 3-22: Prozess ohne Stérungen (eigene Darstellung)

3.6.4 Modelldetail ,Modi des Produktbenutzers,

gestorter Prozess”
Produktbenutzer verfiigen bei Stérungen im Prozess in Verbindung mit In-
formationsdefiziten tiber Moglichkeiten, Information zu akquirieren, um ihre
Handlungen im Hinblick auf ein zu erreichendes Handlungsziel zu regulieren.
Der Prozess ist schon dann als ,,gestort” zu betrachten, wenn der Produkt-
benutzer die Bedienschritte nicht kennt. In dieser Situation ist der Produkt-
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benutzer dominant. In Abbildung 3-23 sind die Aktivititsoptionen des Pro-
duktbenutzers dargestellt.

Abbildung 3-23: Gestorter Prozess (eigene Darstellung)

Die Modi des Produktbenutzers bei Informationsdefiziten lassen sich in pas-
sive und aktive Modi aufteilen.

Passive Modi (P) sind beobachtbare duf8erliche Inaktivititen des Produkt-
benutzers. Sie werden hier nicht beriicksichtigt. Das hochgestellte ,,D in Ab-
bildung 3-23 markiert eine gestorte Bedienung.

Informationsdefizite beziiglich der Bedienung eines Produkts im Hinblick
auf ein Handlungsziel des Produktbenutzers konnen durch diese aktiven Modi
ausgeglichen werden:

o durch eigenes Erkunden des Produkts,

o durch gezielte Aufnahme von Informationen aus Dokumenten,

o durch Inanspruchnahme von Hilfe durch Dritte.

Modi konnen schnell wechseln oder stabil sein. Dies sind beobachtbare Hand-
lungen des Produktbenutzers, kognitive Prozesse bleiben unberiicksichtigt.
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Innerhalb dieser Trichotomie sind Ubergéinge und schnelle Wechsel méglich.
Dokumente sind in allen Auspragungen gemeint, nicht nur als Gebrauchsan-
leitung. An die Aktivitit des Benutzers gebunden, entspricht die Aufnahme
von Informationen durch den Produktbenutzer aus einem Dokument dem
Modus ,,pull®

Informationen durch Dritte meint eine synchrone Interaktion mit einem
in der Bediensituation anwesenden Menschen, mit kérperlicher, synchroner
rdumlicher Prisenz. Mitgemeint ist ebenfalls Kommunikation mit digitalen
Kommunikationsmitteln und einem rdumlich nicht koprasenten Akteur, die
aber synchron erfolgen muss.*” Kriterium ist die Vermittelbarkeit von situ-
ativen Phdnomenen und deren Kommentierung durch einen oder an einen
rdumlich nicht koprésenten Akteur in Echtzeit. Da in dieser Forschungsarbeit
beobachtbare Phinomene im Vordergrund stehen, setzt ,Vermittelbarkeit“ das
Vorhandensein mindestens eines visuellen und auditiven Kanals voraus, um

dem Modi ,, Informationen durch Dritte“ zugeordnet werden zu konnen.

3.6.5 Modelldetail ,Modi des Produkts”

Produkte geben aufgrund ihres Wesens und ihres Interaktionsspektrums Zei-
chen in die Umwelt ab. Voraussetzung dafiir ist nicht zwangsldufig das Vor-
handensein und Tétigwerden des Produktbenutzers, sondern die Auslésung
von Agenten.

Auch bei der Reaktion von Produkten auf die Auslgsung von Agenten rich-
tet sich der Blick ausschliefllich auf die beobachtbaren Zeichen des Produkts
und die Kombinatorik ihres Erscheinens und fragt nicht nach semantischen
Aspekten. Multimodale Quellen, auf denen das Wesen der Reaktionen des
Produkts basiert, wie Gesetze, Richtlinien, Normen, Skizzen, Zeichnungen,
Simulationen, Testberichte etc. sowie weitere Kommunikationskanéle wie Vi-
deo, Augmented Reality (AR)- und Virtual Reality (VR)-Anwendungen etc.
sind nicht beriicksichtigt.

Die Diskussion von Zeichen, die nach Auslosung eines oder mehrerer
Agenten erscheinen, mithilfe der zweiten Zeichentrichotomie von Peirce,

89 Beispiel hierfiir ist die Einbindung von MS-Teams in die MR-Brille ,,Microsoft-Hololens", bei
der situativ mit einem rdumlich nicht koprisenten Assistenten gesprochen werden kann.
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stellt eine starke Vereinfachung dar. Da Reaktionen des Produkts auf einer
Ursache-Wirkungsrelation beruhen, sind alle erscheinenden Zeichen zu-
nédchst indexikalischer Natur. Zusammenstellungen symbolischer Zeichen
wie gedruckte Dokumente beinhalten indexikalische und ikonische Anteile.
Ikonische Zeichen konnen dagegen symbolische und indexikalische Anteile
enthalten. Eine Warnlampe mit der Beschriftung ,,Uberspannung* erhilt durch
die indexikalische Verbindung mit einem Trager (z.B. Maschine oder Gerét)
eine semantische Qualitat.

Dabher ist die strikte Trennung in ikonische, indexikalische und symboli-
sche Zeichen fiir dieses Modelldetail aus Sicht der Semiotik (Peirce) nicht ganz
korrekt; tatsichlich gibt es zahlreiche Uberschneidungen (Noth 2000: 180).

Die Einteilung in vier Klassen der zeichenbasierten Reaktion von Produk-
ten lehne ich daher nur an Peirce an und verweise ausdriicklich auf den eva-
luativen Zweck dieser Setzung.

Das Modelldetail ,,Modi des Produkts® stellt eine Verfeinerung des Modell-
elements ,,Produkt® dar. Es enthalt vier Zonen, die durch Zeichen aktiviert
werden:

« IK, fiir ikonische Zeichen,

« SY, fiir symbolische Zeichen,

« IX, fiir indexikalische Zeichen,

o K, fiir Zeichen, die nur kooperativ mit Menschen erzeugt werden

konnen.

Die drei erstgenannten Klassen konnen allein vorkommen oder in Kombina-
tion. Sie markieren ganz allgemein eine Aktivitit des Produkts. Voraussetzung
fiir die Auslésung dieser Zeichen ist das Vorhandensein eines Agenten, min-
destens der Komplexitit ,,reflexiv® als autonome Basisfahigkeit.

Es konnen ein einzelnes, mehrere oder unendlich viele Zeichen die Zonen
IK, SY und IX aktivieren. Der Einfachheit halber stelle ich im Modell nur die
Aktivierung der Zonen dar, nicht jedoch die Anzahl der Zeichen, welche die
Zonen aktiviert haben.

Die Zone ,,K“ kommt ausschliefflich allein vor und driickt zwar die Be-
nutzung eines Produkts aus, weist aber aus Sicht des Produkts auf das Fehlen
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eines Agenten mindestens der Komplexitit ,,reflexiv hin. Die Zone ,,K“ ver-
weist damit auf eine aus Sicht des Produkts nichtautonome Zeichenerzeugung.
Der Buchstabe , K steht fiir kooperative Zeichenerzeugung, sagt damit etwas
iber die Art und Weise der Zeichenerzeugung aus und definiert keine neue
Zeichenklasse.

Stellvertretend fiir diese Klasse von Produkten - die Zeichen nur koope-
rativ mit Menschen erzeugen - sind Werkzeuge, die eine Erweiterung von
Fahigkeiten des menschlichen Korpers darstellen. Zeichen, die beim Gebrauch
einer Sige, eines Hammers oder einer Heckenschere erzeugt werden, sind
auf menschliche Aktivitit zuriickzufithren. Ort der Agententitigkeit ist der
menschliche Korper, nicht das Werkzeug.

Abbildung 3-24: Produkt mit reaktiven Abbildung 3-25: Produkt mit
Feldern (eigene Darstellung) Feldreaktionen (eigene Darstellung)

Abbildung 3-24 zeigt die Positionierung der Zonen IK, SY, IX und K. Ab-
bildung 3-25 zeigt aktive Zonen IK, SY und IX, bei Inaktivitit von K. Bei
Aktivitat von K sind die Zonen IK, SY und IX inaktiv. Ein besonderer Fall sind
situative Zeichen des Produkts, welche einen ausreichenden Grad an Semanti-
fizierung aufweisen, um als Dokument zu gelten. Im Unterschied zu anderen
Zeichen, die das Produkt an die Umwelt abgibt, weisen Dokumente aufgrund
verschiedener Antizipationen wie Zielgruppeneigenschaften, situative Infor-
mationsbedarfe, Timing und angepasste situative Gestaltung eine bestimmte
Gerichtetheit auf. Beispiele sind Displaytexte und andere Dokumente, die von
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nicht koprésenten Akteuren in eine imaginierte Situation delegiert werden. Die
situative Spezialisierung dieses Dokuments beinhaltet Handlungen eines nicht
koprisenten Akteurs, z. B. eines Technischen Redakteurs.

An die Aktivitit des Produkts gebunden, entspricht die Abgabe von In-
formationen durch das Produkt an einen imaginierten Produktbenutzer dem
Modus ,,push® Initiiert werden situative Informationen mit dem Modus ,,push®
durch Agenten, mindestens der Komplexitit ,,reaktiv®

Abbildung 3-26: Produkt pusht situative Information (eigene Darstellung)

Abbildung 3-26 zeigt idealisiert das Dokument als situative Zeichenzusam-
menstellung, auf einen imaginierten Produktbenutzer gerichtet. Dieses Detail
ist so zu interpretieren, dass mit der Sendung des Dokuments durch das Pro-
dukt der Inhalt nicht automatisch den Produktbenutzer erreicht. Vielmehr
muss der Produktbenutzer aktiv seine Aufmerksambkeit auf das vom Produkt
abgegebene Dokument richten.

An die Aktivitat des Produkts gebunden, entspricht die Aufnahme von
Informationen durch den Produktbenutzer aus einem Dokument dem Modus
»push®
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3.7 Komplexitat der Situation

Die ,, Komplexitit der Situation®, abgeleitet von Ashbys ,Requisite Variety, re-
présentiert eine spezielle Perspektive und ist als Addendum des Modelldetails
»Modi des Produktbenutzers® zu verstehen. Zweck des Modelldetails ist es, ein
Informationsdefizit des Produktbenutzers in Bezug auf die Bediensituation
zu modellieren. Zunéchst formuliere ich Aussagen, die fiir dieses Detail als
Voraussetzung gelten sollen:
o Produkteigenschaften sind deterministisch und lassen sich empirisch
beobachten oder durch Recherche rekonstruieren.
 Handlungen des Produktbenutzers am Produkt lassen sich empirisch
beobachten.
« Wie Produktbenutzer Defizite in der Bediensituation ausgleichen -
ob durch eigenes Erkunden, Aufnahme von Informationen aus Do-
kumenten, Konsultation von anderen Personen - lsst sich empirisch
nicht in allen Féllen einwandfrei beobachten. Details der Beobach-

tung miissen ggf. vom Beobachter gesetzt werden.

Abbildung 3-27: Handlungssituationen (Lambertz 2016: 51)

In Abbildung 3-27 wird eine einfache Bediensituation mit der Komplexitit
von 4 dargestellt. Um den Fehler ,,Lampe leuchtet nicht“ zu beheben, muss
der Produktbenutzer alle 4 technischen Elemente der Situation kennen und
ggf. priifen, um den Fehler abzustellen. Der Produktbenutzer (im Original
,Controller®) muss daher iiber die geeignete situative Komplexitit verfiigen,
die der Komplexitit der Situation des Produkts (Bediensituation) mindestens
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entspricht. Hat der Produktbenutzer keine Kenntnis tiber die Existenz einer
Sicherung, kann der Fehler nicht behoben werden.

Abbildung 3-28: Indexialisches Defizit Produktbenutzer (eigene Darstellung)

In Abbildung 3-28 ist das situative Defizit des Produktbenutzers — das Vor-
handensein einer Sicherung ist unbekannt — mit —1 markiert. Im Unterschied
zum Modelldetail ,,Modi des Produkts® handelt es sich nicht um Zeichen, die
in die Umwelt abgegeben werden, sondern um ein inneres Abbild dieser vom
Produkt abgegebenen Zeichen.

Da es sich um eine Ursache-Wirkungsrelation handelt, wird die Zone IX
angesprochen. Aktivititsoptionen des Produktbenutzers sind:

o Eigenes Erkunden,

o Informationsaufnahme aus einem Dokument,

o Informationen durch Dritte.

Das Modelldetail ,,Komplexitit der Situation® in der hier dargebotenen Form
ist wegen Einschrinkungen der empirischen Beobachtbarkeit dynamischer
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Bediensituationen vor allem heuristischer Natur. Empirisch erfassbar ist der
situative Mangel des Produktbenutzers und die tatsichliche Behebung eines
Fehlers. Durch die Vermischung verschiedener Aktivititsoptionen mit men-
talen Vorgingen des Produktbenutzers sind Schliisse dariiber, welche Aktivi-
tatsoption ursdchlich fiir Fehlerbehebung war, nicht sicher méglich.

Mit dem Modelldetail ,,Komplexitdt der Situation® sind die wesentlichen
Modellelemente des Modells Mikroprozesse der Bediensituation benannt.

3.8 Gesamtdarstellung

Das Modell Mikroprozesse der Bediensituation ist als strukturales Modell mit
funktionalen Elementen auf den Ebenen der Modelldetails angelegt. Da es von
auflen nach innen an Granularitat zunimmt, ist das Modell auch hierarchisch.
Das Modell ist fiir den Objektbereich der technischen Redaktion konzipiert
und fokussiert auf beobachtbare externe Mikroprozesse.

Abbildung 3-29: Gesamtdarstellung Modell Mikroprozesse der
Bediensituation (eigene Darstellung)
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Neben der deskriptiven Funktion als Abstraktion von Elementen und Pro-
zessen der Bediensituation hat das Modell eine evaluative Ausrichtung. Das
Modell darf nicht als praktisches Modell missverstanden werden. Die Anwend-
barkeit als empirisches Instrument fordern und die Entwicklung praktischer
Anleitungen erleichtern sollen Modelldetails wie unter 3.6.2 bis 3.7 beschrie-
ben.

In diesen Modelldetails finden sich Vorschlége fiir begriindete Klassifikationen
von Mikroprozessen von Nutzerkopplung (3.6.2) tiber Modi des Produktbe-
nutzers (3.6.3 und 3.6.4) bis zu den Modi des Produkts (3.6.5), dem Addendum
zu den Modi des Produktbenutzers und der Komplexitit der Situation (3.7).
Zur empirischen Erfassung von Aktionen und Reaktionen zwischen Produkt-
benutzer und Produkt habe ich ein Schema und Notationsregeln vorgeschlagen
(1.1.3).

Die Granularitdt des Modells kann erhéht werden, indem der Modellober-
fliche (siehe Abbildung 3-29) dem jeweiligen Erkenntnisinteresse Modellde-
tails wie unter 3.6.2 bis 3.6.5 hinzugeschaltet werden. Welche Modelldetails als
Instrumente eingesetzt werden, obliegt dem Beobachter, welcher das Modell
einsetzt, und hingt ab vom Zweck der Beobachtung.

Gemaf3 der urspriinglichen Fragestellung soll das Modell Mikroprozesse der
Bediensituation Vorgange zwischen Produkt und Produktbenutzer klaren und
Technischen Redakteuren dabei helfen, wahrend der Produktrecherche valide
Schliisse zu ziehen, welche instruktiven Informationen Produktbenutzer be-
notigen, um ein Handlungsziel des Produktbenutzers an einem Produkt und in
Kollaboration mit einem Produkt zu erreichen. Das Modell Mikroprozesse der
Bediensituation soll einen Beitrag leisten, bei der Produktion von instruktiven
Inhalten begriindete Entscheidungen zu treffen.
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4 Exemplarische Anwendung
des Modells

In drei Beispielen wende ich nun das entwickelte Modell Mikroprozesse der
Bediensituation an. Die Beispiele dienen vor allem der Illustration des evalua-
tiven Potenzials des Modells und sind nicht als praktische Anleitung zu ver-
stehen, wie das Modell allgemein in der Praxis anzuwenden ist. Eine praktische
Anleitung sollte auf der Basis umfangreicher empirischer Daten unterschied-
licher Produkte und Bediensequenzen entwickelt werden.

Um die dynamischen Aspekte zu betrachten, selektiere ich aus dem Ge-
samtmodell die Modelldetails:

o Nutzerkopplung,

o Modi des Produktbenutzers,

o Modi des Produkts.

Der Einfachheit halber verwende ich fiir die Beispiele Gerite, die viele Leser in
ahnlicher Form besitzen. In meiner Rolle als Technischer Redakteur, der eine
Bedienung simuliert, verfiige ich tiber Prozesswissen (siehe Kapitel 2.6.3) fiir
alle hier untersuchten Geréte. Mit der Bedienung bin ich grofitenteils vertraut,
ohne iiber alle Details zu verfiigen:

o Stabmixer Bosch ErgoMixx,

« Kaffeevollautomat Siemens EQ500,

« Audiosystem Suzuki Swift Sport.

Ich wihle aus dem Bedienspektrum der drei Gerite jeweils eine besonders
typische Handlungssequenz aus, beschreibe diese und erfasse innerhalb der
Handlungssequenz Zustinde der oben ausgewahlten Modelldetails.

Die Produkte weisen unterschiedliche Aktivititsniveaus auf. Der Stabmi-
xer als Werkzeug ist passiv, er agiert ausschlieflich in Verbindung mit einem
Menschen. Kaffeevollautomat und Autoradio sind aktiv, sie konnen einzelne
Funktionen eigenstindig iibernehmen und auch ohne Verbindung zu einem
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Menschen agieren. Sowohl Kaffeevollautomat als auch Autoradio erzeugen

situativ fliichtige Dokumente.

4.1 Stabmixer Bosch ErgoMixx

Ein Stabmixer ist ein verbreitetes Kiichengerit. Es dient dem Mixen, Piirieren
und Zerkleinern von Lebensmitteln. Das Gerit verfiigt iiber eine Geschwindig-
keit und zusitzlich einen Turbo-Modus und es ist mit verschiedenen Aufsitzen
nutzbar. In der hier untersuchten Handlungssequenz wird ein Edelstahl-Mix-
fufy verwendet. Der Stabmixer verfiigt {iber einen reflexiven Agenten: Ein-
schalttaste driicken und festhalten - Elektromotor wird aktiviert.

Kaufjahr: 2023. Ausgeliefert wird das Gerdt mit einer textarmen Ge-
brauchsanleitung. Die méglichen Handlungen werden in der Bedienungs-
anleitung Bosch (2020) grafisch dargestellt. Am 04.06.2023 waren auf www.
youtube.com wenige private Videos zu ,Bosch ErgoMixx“ zu finden und kein
offizielles Video von Bosch.

Handlungsziel: gekochten Kiirbis zerkleinern.

Tabelle 4-1: Modi der Bediensituation und Kopplung,
Stabmixer Bosch ErgoMixx (eigene Darstellung)

Handlungen PB dominant Modus PB Modus P Kopplung
Rithrstab zur Hand nehmen N - KN
Mixfufl zur Hand nehmen N - KN
Mixfuf} einsetzen N IX KN
Netzstecker einstecken N - KN
Einschalttaste driicken N IX KN
Kiirbis zerkleinern, 5 Minuten N X KN
Netzstecker ziehen N - KN
Entriegelungstaste driicken und N - KN
Mixfuf} entnehmen

Mixfufl abspiilen N - GT
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Erlduterung

Wiahrend der Recherche als simulierter Produktbenutzer gab es keine Infor-
mationsdefizite. Der Modus war ,,N“: Mit vorhandenem Prozesswissen hat der
Produktbenutzer die Bediensequenz ausgefiihrt und abgeschlossen.

Das Produkt reagierte auf die Aktion ,,Mixfufl einsetzen“ mit einem akusti-
schen Signal, gekennzeichnet mit ,,Klick“ als Reaktion und zeigt so ein Einras-
ten. Diese Reaktion ist zundchst als indexikalisch (IX) einzustufen. Das abgege-
bene Geréusch ist charakteristisch und wird bei Wiederholung der Handlung
reproduziert. Daher kann das Gerausch neben der indexikalischen auch eine
ikonische Qualitat haben. Der Modus wahrend ,,Einschalttaste driicken” und
,»Kiirbis zerkleinern® war indexikalisch (IX). Die akustischen Zeichen des Ge-
rits wahrend des Einschaltens und im Zerkleinerungsvorgang sind kausal mit
der Drehzahl des Gerits und der Beschaffenheit des Mixguts (gekochter Kiir-
bis) verbunden. Die Kopplung zum Produkt wiahrend der Handlungssequenz
ist korpernah (KN).

Fiir die letzte Handlung muss der Mixfuf8 entnommen und gespiilt werden.
Fiir ,,Mixfuf$ abspiilen® ist das Gerdt aus der Hand zu legen. Die Kopplung mit
dem Produkt ist dann getrennt (GT).

Die Modi und die jeweilige Kopplung lassen sich eindeutig zuweisen.

4.2 Kaffeevollautomat Siemens EQ500

Kaffeevollautomaten wie der Siemens EQ500 finden sich in vielen Haushal-
ten. Sie dhneln sich in ihrer Funktion und moglichen Varianten an Ausgabe-
moglichkeiten. In vier Basiskategorien Espresso, Kaffee, Cappuccino und Latte
macchiato lassen sich unterschiedliche Starken und Fiilllmengen selektieren.
In einer fiinften Kategorie lassen sich heifles Wasser, Milchschaum und zu-
sitzliche Kaffee-Zubereitungsvarianten selektieren. Im EQ500 ist eine un-
bekannte Anzahl an Sensoren verbaut, die in Verbindung mit der Ausgabe
von Dokumenten tiber ein Display in Form kurzer Texte die Funktionalitit
beobachtender Agenten erfiillen.
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Beispiele:

« nach einer gewissen Zeit wird per Display eine Reinigung angefordert

o oder Entkalkung,

« ist der Wassertank fast leer, erscheint per Display eine Meldung mit

dem Hinweis ,Wassertank fullen®

Kaufjahr: 2021. Ausgeliefert wird das Gerét mit einer gedruckten Gebrauchs-

anleitung. Die méglichen Handlungen werden in der Siemens Bedienungs-

anleitung (2021) vor allem mithilfe von Text beschrieben. Grafiken erginzen

den Text. Am 04.06.2023 waren auf www.youtube.com sowohl offizielle Videos

von Siemens zum EQ500 zu finden als auch private Videos, die verschiedene

Alltagsproblematiken wie Reinigung und Behebung von Stérungen zum Thema

haben. Die nun folgende Handlung wird vom Produkt und nicht vom Produkt-

benutzer initiiert.

Handlungsziel: Gerit entkalken.

Tabelle 4-2: Modi der Bediensituation und Kopplung,
Kaffeevollautomat Siemens EQ500 (eigene Darstellung)

(Sensorerkennung)

Handlungen P dominant Modus PB | Modus P | Kopplung
Entkalken starten, mit OK bestitigen N SY KN
Tropfschale leeren und wieder einsetzen N SY GT/KN
(Sensorerkennung)

Milchbehilter reinigen und einsetzen, mit N SY GT/KN
OK bestdtigen

0,5 1 Wasser und Entkalker in Wassertank N SY KN
zugeben, mit OK bestitigen

11 Behalter unter Auslauf stellen, mit OK N SY KN
bestitigen

Entkalken P SY/IX GT
Wassertank spiilen und fillen (Sensor- N SY KN
erkennung)

Wasserfilter einsetzen, falls vorhanden, mit N SY KN
OK bestitigen

Tropfschale leeren und wieder einsetzen N SY KN
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Erlduterung

Wiahrend der Recherche als simulierter Produktbenutzer gab es keine Informa-
tionsdefizite. Der Modus war ,,N“ und ,,P“ wihrend des Entkalkungsprozesses.
Anders als bei Beispiel 1 (Stabmixer) initiiert das Produkt die Handlungsse-
quenz. Ignoriert der Produktbenutzer die Display-Meldung ,,Entkalken®, er-
scheint nach einigen Zubereitungsgingen die Meldung ,,Entkalkung tiberfallig,
Gerit wird demnéchst gesperrt*.

Die Kopplung KN unterscheidet sich von der Kopplung KN bei dem Stab-
mixer. Wahrend der Stabmixer wahrend der Bedienung nicht aus der Hand ge-
legt wird, beschreibt die Kopplung KN bei dem beschriebenen Kaffeevollauto-
maten einen kurzen Moment, in dem Teilhandlungen vorgenommen werden.

Der Produktbenutzer muss Handlungen, die nicht kritisch fiir die generelle
Funktion des Produkts sind, mit OK bestatigen. Dazu zéhlen das Hinzufiigen
des Entkalkers und das Einsetzen eines Wasserfilters. Handlungen, die kritisch
fiir die generelle Funktion des Produkts sind, wie ein befiillter Wassertank oder
eine korrekt eingesetzte Tropfschale, werden per Sensorerkennung gesteuert.
Der eigentliche Entkalkungsprozess wird selbststaindig vom Produkt durch-
gefiihrt. Ein Eingriff in diesen Prozess ist nicht moglich.

Die Modi und die jeweilige Kopplung lassen sich eindeutig zuweisen. Zu-
sitzlich notiere ich fiir die Kopplung GT/KN, dass das Befiillen des Wasser-
tanks und das Leeren der Tropfschale nur seinen Ausgangspunkt am Produkt
hat, die eigentlichen Titigkeiten jedoch Teile des Produkts betreffen und in
rdumlicher Distanz zum Produkt ausgefiithrt werden. Innerhalb der betreffen-
den Handlung hat die Kopplung damit zwei Zustinde.

4.3 Audiosystem Suzuki Swift Sport

Untersucht wird ein élteres Audiosystem ohne Touchscreen mit Bedienung
iiber Tasten und Knopfe fiir Automobile der Marke Suzuki. Das Radio verfiigt
iiber einen CD-Player und die Moglichkeit, USB- und Bluetooth-Gerite zu
koppeln. Informationen werden iiber ein kleines Display in englischer Sprache
gegeben.
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Kaufjahr: 2013. Der Gebrauch des Produkts wird der in Papierform mit-
gelieferten Bedienungsanleitung beschrieben. Die nétigen Handlungen wer-
den in der Bedienungsanleitung (2013) mit Grafiken und Text beschrieben.
Grafiken zeigen die Position der Bedienelemente, im Text werden die nétigen
Handlungen beschrieben.

Am 04.06.2023 waren auf www.youtube.com offizielle und private Videos
zum Verbinden eines Smartphones mit einem Audiosystem fiir Suzuki Swift
oder - baugleich - fiir andere Suzuki-Modelle vorhanden.

Handlungsziel: Smartphone koppeln.

Tabelle 4-3: Modi der Bediensituation und Kopplung,
Audiosystem Suzuki Swift Sport (eigene Darstellung)

Handlungen PB dominant Modus PB | Modus P | Kopplung
Ziindung einschalten N IK/IX KN
Audiosystem einschalten N SY KN
Knopf Sound Tune/FLD driicken und D SY KN
Bluetooth suchen

In Bordbuch suchen D - GT
Abgenommen-Taste an Lenkrad driicken N - GT
Bluetooth Welcome wird angezeigt N SY GT
Knopf Sound Tune/FLD drehen N SY KN
Bluetooth Pair Phone driicken N SY KN
Knopf Sound Tune/FLD drehen N SY KN
Record Name auswihlen N SY KN
Namen des Telefons aussprechen N SY/IX GT
Knopf Sound Tune/FLD drehen N SY KN
Confirm auswiahlen und driicken N SY KN
Knopf Sound Tune/FLD drehen N SY KN
Bluetooth Int. Audio auswéhlen und N SY KN
driicken

Bluetooth CAR M_Media wird angezeigt N SY GT
Passkey 0000 wird angezeigt N SY GT
Smartphone Bluetooth aktivieren N - GT
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Handlungen PB dominant Modus PB | Modus P | Kopplung

CAR M_Media in Bluetooth-Liste des N - GT
Smartphones suchen

Passkey 0000 in das Smartphone eingeben N - GT
BT Zeichen wird im Display Audiosystem N SY GT
angezeigt
Taste Aufgelegt driicken N - GT
Bluetooth cancelled wird im Display an- N SY GT
gezeigt

Erlduterung

Als Produktbenutzer kann ich die Handlung nicht intuitiv durchzufithren
und scheitere an der Initiierung des Prozesses tiber die Abgenommen-Taste
am Lenkrad. Es gab damit am Anfang der Handlung eine Stérung durch ein
Informationsdefizit, welches ich durch Durchlesen des Kapitels 5-56 des Bord-
buchs behoben habe. Das entsprechende Kapitel habe ich mehrmals wieder
zur Hand genommen, um mich zu versichern, richtig gehandelt zu haben.
Nach meiner Beobachtung waren dies oft fliichtige Blicke, die z. B. meiner Ver-
sicherung dienten, dass die richtige Sequenz eingehalten ist und keine Schritte
ausgelassen wurden.

Die Kopplung KN unterscheidet sich von den Kopplungen KN bei Stab-
mixer und Kaffeevollautomat. Sie ist erheblich kiirzer und dauert z. B. fiir das
Driicken von Knopf Sound Tune/FLD weniger als eine Sekunde.

In der Rolle als Technischer Redakteur ohne schon existierende Gebrauchs-
anleitung wére wihrend der Recherche ein Hinweis von Dritten erforderlich,
dass die Abgenommen Taste am Lenkrad zu driicken ist. Das Betitigen dieser
Taste betrachte ich als getrennte Nutzerkopplung.

Die Handlungen, die ich am Smartphone vornehmen muss, betrachte ich
ebenfalls als getrennte Kopplung. Dies ist eine Setzung von mir und damit
begriindet, dass es sich bei dem Audiosystem um das fest mit dem Fahrzeug
verbaute Produkt handelt, welches sich von der Abgenommen-Taste am Lenk-
rad sowie dem zu koppelnden Smartphone unterscheidet.
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Fasst man Audiosystem im Sinne von ,,System® weiter, gehoren auch die
Abgenommen-Taste am Lenkrad und das zu koppelnde Smartphone dazu.

Die Modi lassen sich meist eindeutig zuweisen. Allerdings zeigt sich, dass
diese Zuweisungen teilweise subjektiv sind. Modi ,,N“ habe ich notiert, wenn
mir die Reaktionen des Produkts logisch erschienen. Ein anderer Produkt-
benutzer in der Rolle des Technischen Redakteurs hatte auch ,,D* fiir Storung
eintragen konnen, wenn er die Richtigkeit der Produktreaktion nicht sicher
hitte beurteilen konnen.

Die Modi des Produkts sind in einigen Féllen nicht eindeutig feststellbar
und bediirften einer semiotischen Analyse. Bei Einschalten der Ziindung er-
zeugt das Fahrzeug ein klickendes Gerdusch und verschiedene Symbole wie
Olkanne und Batterie leuchten auf, damit hat der Modus des Produkts inde-
xikalische und ikonische Qualitit.

Das Aussprechen des Telefonnamens ist von einem Piepton am Anfang
und am Ende der Aufnahme flankiert und hat eine symbolische und eine in-
dexikalische Qualitét. Fiir diesen Vorgang habe ich die Kopplung ,,GT* fiir
getrennt notiert, obwohl im Moment der Sprachaufnahme eine Verbindung
zwischen gesprochener Sprache und Produkt, welche Anfang und Ende regis-
triert, besteht.
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5 Fazit

Das Fazit dieser Forschungsarbeit antwortet auf die eingangs gestellte For-
schungsfrage und erldutert Grenzen und weitere Forschungsbedarfe anhand
des entwickelten Modells. Ziel der Forschungsarbeit war es, ein theoretisches
Modell zur Erfassung von Mikroprozessen der Bediensituation zu entwickeln.
Etwas umgangssprachlicher formuliert kann man auch sagen, dass sich das
Modell ,Mikroprozesse der Bediensituation® vielleicht als Denkwerkzeug zur
Entwicklung praktischer Methodik eignet.

Als Basis zur Erstellung instruktiver Inhalte haben Mikroprozesse der Be-
diensituation eine besondere Bedeutung fiir die von Technischen Redakteu-
ren zu erstellenden Instruktionen. Mikroprozesse der Bediensituation konnen
Informationsquellen fiir Technische Redakteure bei der Gestaltung instruk-
tiver Inhalte sein. Dies konnte ich anhand der exemplarischen Anwendung
des Modells in Kapitel 4 belegen. Eingefiihrt habe ich in meine Uberlegungen
mit zwei praktischen Beispielen, anhand derer ich verschiedene Ereignisse der
Bediensituation diskutiert habe.

An meiner Forschungsarbeit zeigt sich, dass die Grenzen zwischen theo-
retischer und empirischer Forschung nicht immer klar zu ziehen sind. Die
Arbeit an meinem Modell war vor allem deduktiver Natur, hat aber auf Quellen
zuriickgegriffen, die auch induktive Elemente aufwiesen, und sie hat in der
exemplarischen Anwendung empirische Ergebnisse (Kapitel 4) erzielt. Von
den zitierten Forschern, die sich innerhalb der Fachkommunikationswissen-
schaft mit theoretischen Fragestellungen beschiftigt haben, hat jeder einzelne
in unterschiedlichen Graden induktiv gewonnene Erkenntnisse, aber auch Er-
fahrungswissen in die eigene Forschung mit einfliefSen lassen.

Mit Kybernetik und Behaviorismus habe ich eine bifokale, auf duf3erlich
feststellbare Phanomene beschrankte Perspektive gewahlt und innere Prozesse
auf Seiten von Artefakten und Menschen bewusst ignoriert. Diese Komplexi-
tatsreduktion war nétig, um die von mir aufgeworfene Fragestellung im Rah-
men einer Dissertation und der damit einhergehenden zeitlichen Einschran-
kung bearbeiten konnen. Auf diese Art wurden grundsitzliche Fragen zur
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Kommunikation diskutiert, wobei die Auswahl der Forscher (Kapitel 2) mal
in Technikoffenheit, mal in naturwissenschaftlicher Grundlegung und in allen
Fallen mit einer Anschlussfahigkeit an kybernetische Theorie begriindet war.

Um ein theoretisches Modell zu entwickeln, war es fiir die weitere Argu-
mentation hilfreich, den Widerspruch zwischen Mensch und von Menschen
geschaffenen Artefakten zu diskutieren, unterschiedliche Blickwinkel beizu-
steuern, den Widerspruch erfassbar zu machen und schlief3lich unter meinen
genannten spezifischen Rahmenbedingungen aufzulésen. In Kapitel 2.5 wurde
diese Dichotomie zwischen Mensch und Technik thematisiert. Als Bezugs-
punkt wurden hier zunéchst Algorithmen identifiziert, die als symbolisches
Schema, mechanische oder virtuelle Entitét (z.B. Fahrzeug oder Software)
oder Habitualisierung als eingetibte Handlung in Erscheinung treten. Wissen
als Algorithmisierung und Habitualisierung wird unter Kapitel 2.7.2 in einer
prozessualen und beobachtbaren Form definiert.

Mein theoretisches Modell basiert in seiner Gestalt und seinem inneren
Aufbau auf dem Modell Automatisierter Wissenskommunikation von Holste
und fiigt die sekunddren Modellmerkmale Nutzerkopplung, Modi des Pro-
dukts, Modi des Produktbenutzers, situative Dokumente (push und pull),
Komplexitit der Situation hinzu. Als zusétzliches heuristisches Element habe
ich den Aktivititsgrad von Produkten verwendet. Das Modell Mikroprozesse
der Bediensituation weist meinem Erkenntnisinteresse entsprechend eine ho-
here Granularitit auf als das Modell Holste (2024).

Das Modell Mikroprozesse der Bediensituation verfiigt iiber Merkmale,
welche die Interaktion zwischen Produktbenutzer, Produkt und Dokument
in einer Situation eingebettet in einen Kontext abstrahieren. Es beinhaltet auf
einer weiteren Ebene - die Details stark vergrofiert betrachtet — Merkmale,
die sich empirisch beobachten lassen. Diese Details stellen die Grenzen des
Modells dar. Handelt es sich zundchst um ein strukturales und hierarchisches
Modell, erhilt es auf der Ebene der Modelldetails (ab 3.6.2) funktionale Attri-
bute. Diese funktionalen Attribute sind im Modell als Entitdten beschrieben,
nicht jedoch in jhrem systematischen Verhalten.

Es liegt in der Natur der Sache, dass bestimmte Details zwar beobachtbar,
aber in ihrer dynamischen Natur nicht komplett analysierbar und formali-
sierbar sind. Beispielsweise ist eine scheinbar stabile Nutzerkopplung nicht
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unbedingt ein permanenter Zustand, sie kann in schneller Abfolge wechseln
oder fliichtiger Natur sein. Die Nutzerkopplung kann aber auch entweder sehr
stabil sein, wie im Falle der Werkzeugverwendung, oder fliichtig, dafiir exakt
prognostizierbar wie im Falle des Kaffeevollautomaten. Dauer der Nutzerkopp-
lung, Fliichtigkeit, Prognostizierbarkeit hangen mit verschiedenen Variablen
zusammen. Zu nennen sind neben situativen Variablen wie duf8eren Einfliissen
und individuellen Variablen des Produktbenutzers (Verfassung des Produkt-
benutzers) und des Produkts (technischer Zustand des Produkts) vor allem die
Frage, wie das fiir eine erfolgreiche Bedienung nétige Prozesswissen verteilt ist.

Liegt es auf Seiten des Produktbenutzers, wie bei der Bedienung des Stab-
mixers? Liegt es auf Seiten des Produkts mit seinen fliichtigen Dokumenten,
wie bei der Bedienung des Kaffeevollautomaten? Oder ist es auf schwer erfass-
bare Art auf Produkt, Produktbenutzer, fliichtigen und stationédren Dokumen-
ten verteilt, wie im Fall des Audiosystems?

Zeichen, die ein Produkt in der Bediensituation erzeugt, sind oft nicht ein-
deutig, dabei manchmal schnell wechselnd, fliichtig oder mit anderen Zeichen
tiberlagert und verschrankt. Daher hatte ich in Kapitel 4 angemerkt, dass hin-
sichtlich einer praktischen Anwendbarkeit die Einteilung der kommunikativen
Kapazititen eines Produkts in semiotischen Zeichen eine starke Vereinfachung
darstellt.

Kommunikative Prozesse der Bediensituation gewinnen offensichtlich
dann an Bedeutung, wenn das Prozesswissen nicht nur auf Seiten des Pro-
duktbenutzers liegt. In diesen Fallen sind symbolische Schemata wie fliichtige
und/oder stationdre Dokumente erforderlich, um den Produktbenutzer im
Hinblick auf ein Handlungsziel zu instruieren und zu steuern. Aufgrund der
Vielzahl an Variablen, die sich auf die Bediensituation auswirken, kann keine
allgemeine Regel aufgestellt werden, die ausgehend von einer erfolgreichen
Bedienung einen Riickschluss auf die Richtigkeit oder Qualitit der vorher auf-
genommener Information erlaubt. Es konnte an einem Beispiel (Kaffeevoll-
automat) aber gezeigt werden, dass solche Schliisse dann moglich sind, wenn
Prozesswissen vor allem auf Seiten des Produkts angelagert ist und das Produkt
den Bedienprozess mit Anweisungen, die direkt mit internen Systemzustdnden
verbunden sind, dominiert.
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Modi des Produktbenutzers sind oft nicht eindeutig bestimmbar. Ob durch
fliichtige Blicke auf ein Bordbuch entscheidende Hinweise zur Herstellung
einer Bluetooth-Verbindung zwischen Smartphone und Autoradio gewonnen
werden oder ob die Verbindung durch spontane Handlungen gelingt, die auf
Vorerfahrungen oder plétzlichen Eingebungen beruhen, kann allein durch
Beobachtung oft nicht entschieden werden. Die Einordnungen der Modi des
Produkts und des Produktbenutzers in der exemplarischen Anwendung des
Modells sind meine individuellen Entscheidungen; moglicherweise sind einige
von ihnen zumindest diskussionswiirdig.

Die Komplexitit der Situation ist ebenfalls nicht immer empirisch komplett
erfassbar, da sie von internen Zustinden abhéngt, die Technischen Redak-
teuren nicht zugénglich sind. Ob ein Kaffeevollautomat iiber eine Komplexi-
tat von 23 verfigt, ist fiir den Produktbenutzer nicht relevant und daher ein
rein technischer Wert, wenn die multikausale Natur einer Stérung durch ein
fliichtiges Dokument im Display des Produkts auf eine einzelne Handlung zu
Fehlerbehebung reduziert ist.

Dieser Vorgang der Reduktion vielfiltiger, dynamischer und miteinander
verschrankter Vorgange wird von Forschern in der Systemtheorie bisweilen
als Trivialisierung bezeichnet (Kriz 1999).

Diskussion der Forschungsfrage und der Hypothesen

In Beantwortung der Forschungsfrage: ,Welche Rolle spielen kommunikative
Prozesse der Bediensituation im Umgang mit Produkten?* konnen in der Be-
diensituation Prozesse identifiziert werden, die ich mit den unter 2.6 vorge-
nommenen Einschrankungen als kommunikativ eingestuft habe. Interaktionen
konnen, wie unter 1.1 und 1.2 exemplarisch dargestellt, sowohl vom Produkt
als auch vom Produktbenutzer ausgeldst werden. Das Driicken eines Knopfes
oder das Betdtigen eines Schalters durch einen Menschen definiere ich nicht
als Kommunikation. Als kausale Folge auf diese initiale Handlung kann das
Produkt Zeichen produzieren, die als indexialisch, ikonisch und symbolisch
klassifiziert werden kénnen. Diese Zeichen werden fiir die Klasse der von mir
untersuchten Produkte situativ in einem dann senderlosen Zeichenprozess pro-
duziert und basieren auf einem praexistenten Konzept. Der Produktentwickler,
auf den dieses Konzept zuriickgeht, ist entsituiert und in der Bediensituation
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nicht anwesend. Ein Ansatz, auslosende Elemente der Zeichenproduktion von
Produkten zu analysieren, ist das unter 2.5.2 erlduterte Agentenkonzept.

Die Modelldetails Nutzerkopplung und Modi des Produktbenutzers (nor-
maler Prozess) definieren einen niheren Umstand der Kommunikationssitu-
ation Produkt/Produktbenutzer und sind selbst nicht als Kommunikation ein-
zuordnen. Senderlose Kommunikationsanteile, die durch das eigene Erkunden
des Produkts vom Produkt in Form von Zeichen produziert werden, werden
zwar Kommunikation genannt, aber unterscheiden sich, wie an vielen Stellen
vermerkt, von Kommunikation unter Menschen hinsichtlich ihrer Kapazitit.

Das Modelldetail Modi des Produktbenutzers (gestorter Prozess) enthilt
dagegen zusitzliche Anteile, die Kommunikation sind. Teil eines Kommu-
nikationsvorgangs (Rezeption) zwischen Technischen Redakteuren und Pro-
duktbenutzern ist die Aufnahme von Inhalten aus einer Gebrauchsanleitung
oder einem stationdren Dokument. Als Kommunikation einzustufen ist das
Nachfragen bei einer sachkundigen Person.

Das Addendum ,,Komplexitit der Situation® betrachte ich hier nicht.

Wenn Zeichen, die das Produkt situativ produziert, unter den genannten
Einschrankungen Kommunikation genannt werden, kénnen in der Bedien-
situation oben genannte Kommunikationsprozesse identifiziert werden.

Zu Hypothese 1: Prozesse der Bediensituation konnen fachkommunikatives
Handeln in Bezug auf instruierende Inhalte beeinflussen. Der Satz steht im
Konjunktiv, weil die Voraussetzung fiir angepasstes fachkommunikatives Han-
deln das fachkommunikative Handeln selbst (angefangen bei Recherchen) und
eine genaue Analyse der Bediensituation ist, z. B. auf Basis eines praktischen
Modells, welches auf Grundlage des Modells Mikroprozesse der Bediensitu-
ation entwickelt wurde. In der exemplarischen Anwendung meines Modells
konnte ich zeigen, wie unterschiedlich Aufzeichnungen der Bediensituation
im Rahmen der Produktrecherche je nach Produkt ausfallen.

Spezifika der Bediensituation kdnnen unterschiedliche Implikationen fiir
instruktive Inhalte haben. Eher intuitive Produkte (4.1) oder Produkte mit
Benutzerfiihrung in Form fliichtiger Dokumente (4.2) fithren zu anderen ins-
truktiven Informationsbedarfen als Produkte mit einer misslungenen Benut-
zerfithrung (4.3).
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Zu Hypothese 2: Der Hypothese ,, Aufgenommene Informationen aus Doku-
menten und Prozesse der Bediensituation haben einen Einfluss auf die Ziel-
erreichung von Handlungen des Produktbenutzers®, kann man kaum wider-
sprechen, da sie so formuliert ist, dass auch kein Einfluss logisch betrachtet
als Einfluss definiert werden muss und damit die Hypothese in jedem Fall als
wahr betrachtet werden kann. Das beschriebene Beispiel unter 4.3 zeigt die
Relevanz von Informationen, die aus Gebrauchsanleitungen aufgenommen
werden kénnen, wenn der Bedienprozess gestort ist. Die Hypothese wire als
praziser formulierte Frage separat empirisch zu erforschen und in dieser For-
schungsarbeit nicht in strukturierter Form bearbeitet worden.

Weitere Forschungsbedarfe

Auch das Modell Mikroprozesse der Bediensituation muss fiir eine praktische
Anwendbarkeit mithilfe empirischer Verfahren erweitert werden. Dies gilt zum
Beispiel:

« Fiir die Entwicklung einer grundlegenden Metrik zur Messung eini-
ger im Modell enthaltenen Phanomene.

o Fiir die Frage, ob eine griindliche semiotische Analyse von Bedien-
situationen (z.B. Feedbacks der Produkte) erkenntnisstiftend und
handlungsleitend fiir die Zusammenstellung treffender instruktiver
Nutzerinformationen sein kann.

o Fiir die Entwicklung von zuverldssigen Schlussverfahren, die eine
Transformation der Daten, welche mit der entwickelten Metrik er-
hoben wurden, in instruktive Inhalte ermdglichen, die wiederum
empirisch abgesichert zu messbar effizienteren Handlungen des
Produktbenutzers fithren.

Erste Schritte fiir die Entwicklung eines praktischen Modells wiren daher die
Sammlung einer repréasentativen Anzahl von Bediensequenzen von Produkten
aller Art und die Definition einer Metrik, mit der die Phdnomene gemessen
werden sollen. Diese Metrik muss sich fiir eine spitere Anwendung strikt
an den Erkenntnisinteressen in Bezug auf die Erstellung instruktiver Inhalte
orientieren.
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Ein notiger Zwischenschritt fiir die Entwicklung eines praktischen Modells
ist eine griindliche Reflexion dariiber, wie sich Systemelemente im Verbund
verhalten. Im Rahmen einer solchen Reflexion sollte gepriift werden, ob das
Modell Mikroprozesse der Bediensituation sinnvoll in ein metatheoretisches
Modell, z. B. der Systemtheorie eingeordnet werden kann. Der Grund dafiir ist,
dass in danach entwickelten praktischen Modellen auch eventuell bestehende
Wechselwirkungen und Abhéngigkeiten zwischen Modellelementen beriick-
sichtigt werden miissen.

Ein weiterer Bedarf fiir eine systematische Aufarbeitung stellen konzep-
tionelle Ahnlichkeiten zwischen Informatik und Pragmatik im Hinblick auf
theoretische und praktische Fragen der Fachkommunikation dar. In Kapitel
2.6 habe ich diese Auffilligkeiten thematisiert. Die Beantwortung dieser inter-
essanten Nebenfrage hitte keinen wesentlichen Beitrag zur Beantwortung der
eigentlichen Fragestellung dieser Forschungsarbeit geliefert. Auf eine umfas-
sende Darstellung und anschlieflende Diskussion habe ich deswegen verzichtet.

Aus konzeptionellen Griinden und auch um die Forschungsarbeit ange-
messen auf einen bearbeitbaren Umfang zu begrenzen, wurde Software als
eigenstandiges Produkt aus der Betrachtung ausgeschlossen, auch wenn unter
Kapitel 2.5 explizit informatische Konzepte angesprochen wurden. Mir er-
schien Mensch-Computer-Interaktion im Vergleich zur Charakteristik phy-
sikalischer Systeme als stark durch stochastische Elemente der Eingabemog-
lichkeiten definiert, bei gleichzeitig hoher Komplexitit der User-Interfaces
(Frontend) und dahinter liegender technischer Infrastruktur (Backend). Die
Anwendung des Modells Mikroprozesse der Bediensituation auf die Doméne
Software stellt damit einen weiteren Bedarf fiir systematische Aufarbeitung
dar und sollte neben Software auch Erweiterungen wie Chatbots, Agenten und
digitale Assistenten erfassen.

Diese Forschungsarbeit ist in einer Zeit revolutiondren Wandels, hervor-
gerufen durch die Einfiihrung generativer Kiinstlicher Intelligenz auf der Basis
sogenannter LLM (Large Language Models) entstanden. Die Einfliisse, die die-
se neuartigen KIs auf die empirische Untersuchung und Verwendung einzelner
Modellelemente haben kénnen, blieben unberiicksichtigt. Diese Dissertation
wurde ohne generative KI geschrieben.
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