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Vorwort


Die zweite Auflage des Leitfadens „Mobile Dokumentation“ war ursprünglich als redaktionelle Überarbeitung mit einigen Anpassungen an neue Entwicklungen gedacht. Doch haben sich die mobilen Endgeräte und Entwicklungswerkzeuge im Lauf der letzten zehn Jahre so grundlegend verändert, dass die vorliegende Fassung völlig neu konzipiert wurde. Ganze Gerätekategorien und Informationsformate, die noch im ersten Leitfaden beschrieben wurden, gibt es nicht mehr. Entweder haben sie sich am Markt nicht durchgesetzt oder sie spielen für die mobile Technische Dokumentation keine Rolle mehr. Diese Marktbeobachtungen wurden ebenso berücksichtigt wie aktuelle Trends bei der Gestaltung und alltäglichen Verwendung mobiler Apps.


Der Leitfaden wendet sich vor allem an Technische Redakteure und Produktverantwortliche, die Content als mobile Dokumentation anbieten möchten. Er stellt die unterschiedlichen Ausprägungen des Mediums vor und erklärt, wie die passendste Umsetzungsform für den eigenen Anwendungsfall ermittelt werden kann. Im nächsten Schritt werden technische und prozessuale Voraussetzungen erläutert, um den Aufwand für die gewählte Ausprägung mobiler Technischer Dokumentation abschätzen zu können. Der Leitfaden deckt sowohl einfache und schnell umsetzbare Lösungen als auch komplexere und leistungsfähigere Konzepte ab, zusätzlich werden die Vor- und Nachteile der jeweiligen Herangehensweisen dargestellt.


Um bei der Erstellung mobiler Technischer Dokumentation mit anderen Personen, Abteilungen oder Dienstleistern zusammenarbeiten zu können, ist es hilfreich, die Konzepte, Methodiken und das Fachvokabular der Software-Entwicklung zu kennen. Der Leitfaden vermittelt auch Wege, wie ein Anwender mobile Technische Dokumentation selbst erstellen kann, welche Schritte dafür notwendig sind und welche Software-Werkzeuge zur Verfügung stehen.


Abgerundet wird der Leitfaden durch praktische Hinweise und Empfehlungen für gelungene mobile Technische Dokumentation – sowohl hinsichtlich der Inhaltsaufbereitung und Konzeption der Benutzeroberfläche als auch der Zukunftssicherheit der eigenen Lösung.


Wir hoffen, Ihnen mit diesem Leitfaden aus der Praxis für die Praxis einen gangbaren Weg zu Ihrer eigenen mobilen Technischen Dokumentationslösung aufzeigen zu können, und wünschen viel Spaß bei der erfolgreichen Umsetzung Ihres Projekts.
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1 Grundlagen


1.1 Definition: mobile Dokumentation


Der Begriff „mobile Dokumentation“ ist eng verbunden mit dem Begriff der „mobilen Endgeräte“ und wird synonym zum Begriff „mobile Technische Dokumentation“ verwendet. Im Sinne dieses Leitfadens ist mobile Dokumentation ein Informationsprodukt der Technischen Dokumentation, das auf einem mobilen Endgerät genutzt wird und dessen spezifische technische Eigenschaften verwendet.


Mobile Dokumentation geht über das reine Anzeigen von Informationsprodukten hinaus. Sie interagiert mit Nutzern und anderen Geräten, sie hat stets die aktuellen Daten zur Verfügung, sie unterstützt aktiv bei der Suche nach Informationen und kann den Nutzungskontext berücksichtigen.


Aus dieser Definition ergibt sich im Erstellungsprozess eine Abfolge von drei Hauptaspekten oder Perspektiven auf mobile Dokumentation:




	Mobile Dokumentation aus der Sicht des Endanwenders ist für einen oder mehrere definierte Use Cases (Anwendungsfälle) erstellt. Das Bedienkonzept (UX-Design) und das Vermittlungskonzept der mobilen Dokumentationsanwendung sind auf den Use Case zugeschnitten und unterstützen diesen optimal.


	Mobile Dokumentation wird von Redakteuren erstellt, denen in diesem Leitfaden die Content-Modularisierung und das Informationskonzept als Mittel zur Aufbereitung der Inhalte an die Hand gegeben werden.

Ausgehend von Use Cases und den sich daraus ergebenden Informationserfordernissen werden Informationseinheiten gebildet und den Anwendern entsprechend dem Informationskonzept bereitgestellt.




	Mobile Dokumentation erfordert eine Infrastruktur, die sowohl die Inhalte als auch die Aktualisierungen der App verwaltet und auf Anfrage dem mobilen Endgerät zur Verfügung stellt. Dies ist die Perspektive des Technikers, der die Technologie und Datenanbindung für die mobile Dokumentation bereitstellt.





Damit man von mobiler Dokumentation sprechen kann, müssen nicht alle drei Perspektiven vollständig erfüllt sein, sondern es können – je nach Bedarf – Teilaspekte weggelassen werden.


1.2 Mobile Endgeräte


1.2.1 Definition


Als mobile Endgeräte verstehen wir im vorliegenden Leitfaden Tabletcomputer (kurz: Tablets) und Smartphones. Primäre Merkmale sind die Touch-Bedienung und ein dafür konzipiertes Betriebssystem sowie der besonders portable Formfaktor.


Weitere Hardware-Eigenschaften dieser sehr homogenen Geräteklassen, die allerdings keine zwingende Voraussetzung für die Nutzung aller Ausprägungen mobiler Dokumentation darstellen, sind front- und rückseitige Kameras, Lage- und Beschleunigungssensoren, GPS-Ortung sowie WLAN- und Mobilfunk-Empfang.


1.2.2 Marktsituation


Auf den ersten Blick erscheinen die relevanten Anzeigemedien mit der genannten Definition klar umrissen: Nachdem sich der Markt der mobilen Betriebssysteme in den vergangenen Jahren konsolidiert hat, sind eine Reihe ehemals populärer Plattformen, darunter Windows Mobile und Blackberry 10, abgekündigt, Android (Google) und iOS bzw. iPadOS (Apple) dominieren. Zusammen betrug ihr weltweiter Marktanteil im Januar 2021 gemessen an der Internetnutzung mit Mobiltelefonen 99,40 Prozent, wobei davon annähernd 72 Prozent auf Android entfielen. Bei den Tablets stellen sich die Verhältnisse noch eindeutiger dar (99,89 Prozent), allerdings liegt hier derzeit iPadOS mit rund 58 Prozent in Front.


Vor dem Hintergrund der auf lange Sicht stabilen Marktsituation wird sich dieser Leitfaden vornehmlich auf mobile Endgeräte konzentrieren, die auf den beiden führenden Betriebssystem-Plattformen iOS bzw. iPadOS und Android basieren.


Es macht jedoch Sinn, die Gerätelandschaft noch weiter zu differenzieren und absehbare Trends in die Bewertung einfließen zu lassen, um das Spektrum relevanter Endgeräte zu komplettieren. Nicht zuletzt vor dem Hintergrund, dass die Grenzen zwischen den Geräteklassen Tablet und Laptop zunehmend verwischen. Hält diese Tendenz an, werden wir in wenigen Jahren womöglich keine Unterscheidung mehr treffen, sondern nurmehr von portablen oder stationären Endgeräten sprechen. Kapitel 5.4 gibt einen Ausblick auf die absehbare weitere Entwicklung.


1.2.3 Abgrenzung


Abschließend sollen an dieser Stelle Gerätetypen aufgeführt werden, die wir aus der weiteren Betrachtung ausklammern.


VR-Headsets


Die Erwähnung scheint weit hergeholt, jedoch stellten Smartphone-basierte Konzepte eine frühe und leicht zugängliche Möglichkeit dar, die virtuelle Realität (engl. Virtual Reality, VR) zu erleben. Dabei wurde das Smartphone in ein einfaches Headset eingelegt und diente hinter dessen integriertem Linsensystem als Display. Zugleich wurden die Beschleunigungssensoren des Telefons genutzt, um Blickrichtung und Bewegungsverlauf im virtuellen Raum zu erfassen.


VR-Plattformen wie Google Cardboard und Daydream stellen also ein Bindeglied zu den mobilen Endgeräten und potenziellen Informationsprodukten, etwa im Trainingssektor, her. Allerdings existiert diese einfache Form der VR heute faktisch nicht mehr: 2019 wurde die Cardboard-Nachfolgeplattform Daydream durch Google abgekündigt. Kurz darauf stellte Samsung die Weiterentwicklung seines gemeinsam mit Oculus konzipierten Gear VR-Headsets für Galaxy-Smartphones ein. Anfang März 2021 verschwanden Cardboard-Bausätze nach sieben Jahren aus Googles Online-Store. Damit sind alle relevanten Ansätze für Smartphone-basierte VR entfallen – eigentlich ein Glücksfall, da dieser Low-End-Ansatz der VR-Evolution eher hinderlich gewesen war.


Die Nachfolge hat 2019 in gewisser Weise das Android-basierte Stand-alone-Headset Oculus Quest angetreten, das eine neue Gerätekategorie im VR-Sektor begründete. Es stellt in jeder Hinsicht einen gewaltigen technischen Fortschritt dar, grundsätzlich kommt jedoch hinsichtlich des ARM-Prozessors und des Betriebssystems noch immer Smartphone-Technologie zum Einsatz. Obwohl die Entwicklungsprozesse dadurch nicht wesentlich von Handheld-Geräten abweichen und Trainingsanwendungen für die VR durchaus eine valide Ausprägung mobiler Dokumentation darstellen, klammern wir VR-Headsets aus der weiteren Betrachtung aus. Die fehlende Touch-Bedienung und die geringe Auswahl an Endgeräten geben hier den Ausschlag.


Dasselbe gilt auch für kabelgebundene, PC-gespeiste VR-Brillen, die keine autarken Recheneinheiten darstellen, sondern eher als Anzeigemedien einzuordnen sind.


AR-/MR-Headsets


Obwohl autarke Augmented-Reality-Headsets meist auf Android basieren, was sie in die Nähe von mobilen Endgeräten rückt, ist diese Gerätekategorie zu heterogen für eine Betrachtung in diesem Leitfaden. AR-Anwendungen lassen sich nicht ohne erheblichen Mehraufwand von Smartphones bzw. Tablets auf AR-Headsets portieren: Abweichende, nicht standardisierte Bedienkonzepte und Anzeigetechnologien, geringe Bildschirmauflösung und mangelnde Rechenleistung sind hierfür als Gründe anzuführen.


Auch Microsofts Windows Mixed Reality (WMR) Plattform eignet sich im AR-Sektor nicht als Standard, da die dafür maßgebliche Windows-basierte HoloLens-Datenbrille für den Consumer-Markt zu teuer und schlecht verfügbar ist und kein für Drittanbieter geöffnetes Referenzdesign darstellt, wie das 2016 im Fall der WMR-basierten VR-Headsets der Fall war.


Smartwatches


Smartwatches stellen als „Wearable Computer“ aufgrund ihrer bauartbedingten Beschränkungen keine eigenständige Hardware-Plattform für mobile Dokumentation dar. Allerdings können Companion-Apps, die einen Teil des Funktionsumfangs der Hauptanwendung für den direkten Zugriff über das Handgelenk bereitstellen, eine erhebliche Bereicherung darstellen. Vorstellbar sind verkürzte „hands-free“ Handlungsanweisungen, Statusmitteilungen aller Art, eine ausgelagerte Navigationsebene zum Tablet-UI (User Interface), etwa für Checklisten oder die Bestätigung von Handlungsvoraussetzungen, oder auch besonders nachdrückliche Warnhinweise. Auch die vielfältige Überwachung von Vitalfunktionen in Kombination mit integrierten Beschleunigungssensoren für Sturzerkennung könnte in gefährlichen Servicesituationen eine Rolle spielen.


Vor allem Apple treibt die Integration seiner Apple Watch ins eigene Ökosystem voran. Obwohl das iPhone, das zum Betrieb der Apple Watch benötigt wird, nur gut ein Viertel des Smartphone-Markts abdeckt (Stand Januar 2021), liegt der weltweite Marktanteil von watchOS bei über 40 Prozent, der der Apple Watch unter allen Wearables bei weit über 30 Prozent. Die marktbestimmenden Smartwatch-Betriebssysteme watchOS (Apple) und Wear OS (Google) leiten sich von iOS bzw. Android ab, was die Integration in den Entwicklungsprozess der mobilen Dokumentations-Apps erleichtert.


1.3 Abgrenzung mobile vs. klassische elektronische Dokumentation


Der Leitfaden ist fokussiert auf die Erstellung von mobiler Technischer Dokumentation. Hiervon zu unterscheiden ist die Erstellung klassischer elektronischer Dokumentation. Elektronische Formate der klassischen elektronischen Dokumentation sind unter anderem PDFs, Embedded Help und E-Book-Formate. Sie bieten einen schnellen Einstieg, um Technische Dokumentation digital bereitstellen und einige Vorteile digitaler Publikation nutzen zu können. Dazu zählt beispielsweise die Möglichkeit, sehr umfangreiche Dokumentation auf einem Gerät verfügbar zu haben, sie aktuell halten oder über das Internet weltweit verteilen zu können. Ferner kann sie nach Schlagworten durchsucht und die Textgröße der Anzeige benutzerorientiert angepasst werden. In der Umsetzung stellen diese Formate meist ein digitales Abbild der gedruckten Technischen Dokumentation dar und werden oft auch so gehandhabt.


Mobile Dokumentation nutzt diese Vorteile ebenfalls, geht jedoch darüber hinaus. Sie generiert für den Nutzer einen Mehrwert, indem sie die technischen Möglichkeiten von Tablets und Smartphones wie Kameras, Lagesensoren und die Touch-Bedienung verwendet. Hierzu werden die Inhalte modular aufbereitet. Dadurch können sie den Hardware-Möglichkeiten angepasst werden und ermöglichen eine – auf den Endanwender zugeschnittene – kontextspezifische Informationsfilterung. Mobile Dokumentation beschränkt sich also nicht auf das reine Anzeigen von Informationen: Der Nutzer interagiert mit der Information durch Suche, Spracheingabe, Kameranutzung oder ein interaktives 3-D-Modell. Mobile Dokumentation kann auch Funkverbindungen nutzen, um sich mit Maschinen und Geräten zu verbinden und interaktiv Daten dieser Maschinen und Geräte auszuwerten, um dann die entsprechenden Informationen der Technischen Dokumentation aufzurufen. Stichworte sind hier die Plattform-Industrie 4.0 oder iiRDS als Standard für diese Form der Mensch-Maschine-Kommunikation.


Bei mobiler Dokumentation wird – unterstützt durch eine Infrastruktur, die über das Internet erreichbar ist – nur die Information übertragen, die aktuell für den Nutzer relevant ist. Somit ist zielgruppenspezifische, situationsspezifische und suchspezifische Informationsbereitstellung möglich. Durch die Anbindung an eine Infrastruktur können auch Funktionen für den Nutzer bereitgestellt werden, die über das hinausgehen, was das Anzeigegerät allein leisten kann, wie beispielsweise einen sehr großen Datenbestand durchsuchen und nur die aktuell relevante Information anzeigen. Multimediale Gestaltungsmittel wie Animationen, Ton, Sprachausgabe oder Einblendungen in das Kamerabild, also Augmented Reality, sind ebenfalls mit mobiler Dokumentation möglich.


1.4 Hauptaspekte für die Erstellung von mobiler Dokumentation


Die Basis zur Umsetzung mobiler Dokumentation wird erst durch Smartphones und Tablets mit ihren technischen Möglichkeiten gegeben. Hierzu gehören unter anderem die Datenkonnektivität über Wi-Fi und Mobilfunk, ihre Touch-Oberflächen für die Bedienung sowie weitere Schnittstellen wie Lage-Sensorik oder Kameras. Aufgrund ihrer annähernd flächendeckenden Verfügbarkeit sind sie keine Spezialgeräte mehr, sondern eröffnen den Zugang zu einer weiteren Informationsebene für jeden Benutzer und jedes Produkt.


Mobile Dokumentation kann in Form einer nativen Anwendung (im Weiteren als „App“ bezeichnet) oder einer browserbasierten Applikation (in der Folge als „Web-App“ bezeichnet) erstellt werden. Die Entscheidung für eine der technischen Umsetzungen kann Auswirkungen auf die Gestaltung der Benutzerschnittstelle, die Einbindung von Hardware-Merkmalen, die Distribution der App und auf den Update-Prozess haben.


Aus dieser Definition ergibt sich im Konzeptions- und Erstellungsprozess von mobiler Dokumentation eine Abfolge von drei Hauptaspekten, auf die dieser Leitfaden besonderes Augenmerk legt: Frontend, Informationskonzept und Backend.
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Abbildung 1: Die drei Perspektiven mobiler Dokumentation





Damit einhergehend ergibt sich im Konzeptions- und Erstellungsprozess eine Abfolge von drei Perspektiven bzw. Rollen: die des Anwenders, des Redakteurs und des Technikers:




	
 Anwender (Frontend)

Aufgaben: Definiert den Zweck und die Zielgruppe der Anwendung.


Das Frontend ist die Schnittstelle zwischen Endanwender und der mobilen Dokumentation. Es bietet eine Bedienerfahrung, die optimal auf den angestrebten Use Case und den Touchscreen als primäres Eingabemedium des mobilen Endgeräts zugeschnitten ist. Dem Bedienkonzept (UX-Design) fällt somit ein wesentlich höherer Stellenwert zu als im Fall klassischer elektronischer Publikationsformen. Die Erstellung von Use Cases und UX-Designs zeigt Kapitel 2.




	
 Redakteur (Informationskonzept)

Aufgaben: Führt Daten zusammen und bereitet Inhalte auf.


Mobile Dokumentation setzt für die meisten Use Cases Content-Modularisierung voraus. Anhand der zuvor identifizierten Use Cases wird bestimmt, welche Informationen welcher Nutzer voraussichtlich benötigen wird. Die Inhalte werden entsprechend dieser Erfordernisse in Informationseinheiten gegliedert und deren Granularität bestimmt. Das Informationskonzept umfasst die Organisation aller erforderlichen Datenströme sowie aller dazugehörigen Systeme und Schnittstellen. Die Erstellung der Konzepte und die Gliederung der Informationen beschreibt Kapitel 3: „Content-Modularisierung und Informationskonzept“.






	
 Techniker (Backend)



Aufgaben: Setzt das Konzept technisch um.


Mobile Dokumentation kann eine Backend-Technologie zur Verwaltung und Bereitstellung von Informationseinheiten erfordern. Der Begriff „Backend“ beschreibt den systemnahen Unterbau der Anwendung, beispielsweise einer Client-Server-Lösung im Falle einer Web-App, die Anfragen seitens der App auswertet und die entsprechenden Daten an die App zurücksendet. Das Backend ist für gewöhnlich nicht Bestandteil der App und befindet sich nicht auf dem Endgerät, sondern wird über eine Datenverbindung aus einer externen Serverumgebung abgerufen. Beispiele und Lösungsvorschläge werden in Kapitel 4: „Technologie und Datenanbindung (Backend)“ vorgestellt.







Weder das auf den Use Case abgestimmte Bedienkonzept noch die Content-Modularisierung oder eine Backend-Lösung sind dabei für sich genommen notwendige Bestandteile von mobiler Dokumentation. Es sind z. B. auch App-Konzepte denkbar, die nur eine Teilmenge der aufgeführten Aspekte beinhalten. Für die meisten der typischen Use Cases trifft jedoch zu, dass erst die Kombination aller Merkmale ihr vollständiges Potenzial erschließt. Die Umsetzung kann in einem Schritt oder in mehreren Teilschritten erfolgen.









2 Anwendersicht – Use Cases und UX-Design


Ein Informationsprodukt aus der Technischen Dokumentation ist heute als eigenständiges Dokument in Bezug auf ein bestimmtes Produkt charakterisiert. Durch die Digitalisierung von Inhalten auf unterschiedlichen Endgeräten wird sich dies jedoch nachhaltig ändern.


Wenn man heute die Entwicklung von Produkten im Zuge der Digitalisierung betrachtet, nimmt deren Vernetzung und Funktionsumfang stark zu – so kann beispielsweise ein Kühlschrank selbstständig Nahrungsmittel bestellen oder die komplette Hauselektronik ferngesteuert werden. Hierbei stehen vorrangig Mehrwerte oder funktionale Erweiterungen für den Endanwender im Vordergrund. Der Zugriff auf Dokumentationsinhalte wird damit jedoch nicht obsolet, sondern entwickelt sich stärker zu einem integralen Bestandteil einer Support- oder Bedienanwendung. Ein Maschinenbediener ist beispielsweise vorrangig an den aktuellen Leistungs- und Verbrauchswerten seiner Anlage interessiert und wird auf Dokumentationsinhalte nur bei Problemen oder zur Auffrischung seines Wissens zurückgreifen. Dies ist digital ohne Weiteres möglich, erfordert aber die Integration oder Ankopplung der Dokumentationsinhalte an das entsprechende Anwendungsszenario sowie die Ausrichtung der Inhalte auf die konkrete Benutzerrolle. Hiermit ist nicht nur die grafische Aufbereitung der Information als Tabelle, Bild, Bewegtbild usw. gemeint, sondern auch das Interaktionskonzept, das ggf. den Umgebungsbedingungen angepasst werden muss – so ist beispielsweise das Scrollen am Touchscreen mit Schutzhandschuhen nur eingeschränkt möglich.


Zukünftig wird es somit kaum mehr Informationsprodukte geben, die für mehrere Anwenderrollen ausgelegt sind, sondern gezielte nutzungsorientierte Dokumentation, die auf relevante Use Cases ausgerichtet ist.


Die erste Herausforderung für die Konzeption und Planung mobiler Dokumentation liegt somit in der Ermittlung relevanter Einsatzszenarien. Im nachfolgenden Kapitel wird ein Vorgehensvorschlag aufgezeigt, der sich am Produktlebenszyklus sowie den Informationsarten orientiert.


2.1 Ermittlung relevanter Use Cases (Einsatzszenarien)


Das Einsatzszenario (engl. Use Case) einer mobilen Dokumentation wird durch die folgenden drei Fragen abgesteckt:




	Wem müssen Informationen bereitgestellt werden?

Dies betrifft die Festlegung der Zielgruppe mit einer möglichst konkreten Charakterisierung der Fähigkeiten und Erwartungen dieser Rolle.






	Welche Informationsinhalte sind erforderlich?

In Abhängigkeit von der Benutzerrolle muss definiert werden, welche Informationsinhalte, welcher Detaillierungsgrad und welche Informationstiefe erforderlich sind.




	Wie können die Informationen dem Anwender vermittelt werden?

Zur Klärung dieser Frage ist eine Beschreibung der typischen Umgebungsbedingungen erforderlich, die einen Rückschluss auf die Wahl eines mobilen Endgeräts sowie der Interaktionsvarianten ermöglicht.







Da allein schon zur Beantwortung der ersten Frage eine Vielzahl von Anwenderrollen eines Produkts betrachtet werden müssen (vom Inbetriebnehmer über den Bediener bis zum Wartungs- und Serviceverantwortlichen), ist ein potenzialorientiertes Vorgehen angeraten. Das heißt, dass auf diejenigen Einsatzszenarien fokussiert werden sollte, die einen klaren Mehrwert für den Anwender und/oder den Produkthersteller bieten. Heutige Informationsprodukte sollten daher nicht als Grundlage verwendet werden.


Ein mögliches Vorgehen, das sich an charakteristischen Merkmalen solcher Anwendungsszenarien orientiert, wird nachfolgend vorgestellt.






2.1.1 Potenzialanalyse anhand von Produktlebenszyklus und Informationsart


Die Festlegung der relevanten Einsatzszenarien für mobile Dokumentation sollte anhand einer Potenzialanalyse mit definiertem Vorgehensschema erfolgen. Dies stellt einerseits sicher, dass keine relevanten Szenarien in der Betrachtung vergessen werden, und ermöglicht andererseits ein effizientes Vorgehen, damit nicht zu viel Aufwand in ein entsprechendes Vorhaben investiert werden muss.


Die Beurteilungsachsen der Potenzialanalyse sollten auf den Produktlebenszyklus sowie die Informationsarten ausgerichtet werden. Die Frage, die mit der Potenzialanalyse beantwortet werden muss, lautet: An welcher Stelle des Produktlebenszyklus werden vom Anwender Informationen erwartet, die er heute nicht oder ggf. nur sehr schwer findet?


Beurteilungsachse: Produktlebenszyklus


Unter dem Begriff des Produktlebenszyklus sollen an dieser Stelle nicht die betriebswirtschaftlichen Phasen wie Einführung, Wachstum, Reife usw. verstanden werden, sondern die einzelnen Prozessschritte, die ein Produkt von seiner Entstehung bis zur Entsorgung durchläuft.
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Abbildung 2: Prozessschritte und Informationsinhalte im Produktlebenszyklus





Da eine Vermittlung von Produktinformationen immer nur bei Prozessübergängen erforderlich ist, wo unterschiedliche Anwendergruppen verschiedene Zielsetzungen verfolgen, können typischerweise die Prozessschritte aus der Produktentwicklung von dieser Potenzialanalyse ausgeschlossen werden. Denn das Projektteam, das die einzelnen Produktentwicklungsschritte durchläuft, besteht häufig aus den gleichen Personen.


Auch der Prozess der Produktherstellung bzw. Produktion kann in der Regel übersprungen werden, da bei automatisierten bzw. sich wiederholenden Arbeitsschritten das Einlernen nur einmalig erfolgt. Je mehr die Produktion jedoch durch eine Sonder- bzw. Einzelanfertigung charakterisiert ist, desto stärker sollte der Informationsbedarf hinterfragt werden. Hieraus ist die grundsätzliche Richtlinie ableitbar, dass relevante Produktinformationen in der Regel mehrfach wiederverwendbar sein sollten. Dies ist bei allen Prozessen auf Seite der Anwender typischerweise gegeben (Information wird einmal pro Produkt aufbereitet und von jedem Anwender wiederverwendet) und kann, wie zuvor beschrieben, in einigen Fällen auch auf Use Cases beim Hersteller angewendet werden (z. B. Produktwissenstransfer von der Technik in den Vertrieb).


Nachfolgend werden typische „Touchpoints“ aufgeführt, also Stellen im Produktlebenszyklus, an denen die Zielgruppe mit dem Produkt in Berührung kommt und einen spezifischen Informationsbedarf hat (siehe Abbildung 2):




	
 Marketing/Vertrieb (Verkauf – Hersteller)

Beschreibung der kundenseitig erlebbaren Produktfunktionen sowie deren Mehrwert für den Anwender






	
 Installation/Inbetriebnahme (Nutzung – Hersteller/Anwender)



Informationen und Anleitungen zum Aufbau und zur Inbetriebnahme des Produkts






	
 Gebrauchsunterstützung (Nutzung – Anwender)



Erklärung der Produktfunktionalität im Gebrauch bzw. Bereitstellung von Zusatzinformationen
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