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Netzbasierte Beratungsservices

Online-Computerberatung - Teil 1

Massnahmen zur Verbesserung der Wissens- und
Informationskommunikation in der Online-Beratung

Netzbasierte Beratungsservices gewinnen fir Laien, die die Hilfe
von Fachleuten in Anspruch nehmen wollen, mit zunehmender
Verbreitung des Internets an Bedeutung. Gleichzeitig ergeben
sich jedoch aus den verdnderten Kommunikationsbedingungen
im Internet Schwierigkeiten fir eine erfolgreiche Beratung. In
diesem Beitrag werden am Beispiel der netzbasierten Computer-
beratung Massnahmen vorgestellt, die es zum einen dem Com-
puterberater ermdéglichen, seine Beratung besser an das Infor-
mationsbedrfnis des Rat suchenden Klienten anzupassen, und
zum anderen den anfragenden Computerlaien befahigen, bes-
sere Problembeschreibungen zu formulieren. Beide Massnahmen
sollen dazu beitragen, dass der Berater eine optimale Dienst-
leistung erbringen kann, die schliesslich zu einer erhéhten
Kundenzufriedenheit auf Seiten des Computerlaien fihrt.

Unsere heutige Informations- und Wis-
sensgesellschaft zeichnet sich durch eine
zunehmende Dispersion und Ausdifferen-
zierung des Wissens in spezialisierte Wis-
sensgebiete und Titigkeitsfelder aus [1].
Dies hat zur Folge, dass man als Laie —

Matthias Nuckles, J6rg Wittwer,
Anna Ertelt und Alexander Renkl

sei es als Patient, Klient oder Kunde — auf
Grund der Komplexitit vieler Fragestel-
lungen (z.B. Gesundheit, Versicherungen,
Kaufentscheidungen) hiufig nicht iiber
ausreichendes Wissen verfiigt, um eigen-
stindig Entscheidungen treffen oder
Probleme 16sen zu konnen, und daher
vielfach auf die Hilfe von Fachleuten an-
gewiesen ist. In diesem Zusammenhang
spielt das Internet eine zunehmend wich-
tigere Rolle: immer mehr Menschen nut-
zen das Internet mit dem Ziel, Informa-
tionen und Ratschlige zu erhalten, mit
denen sie «informierte Urteile» treffen
konnen. Neben allgemein zuginglichen
Informationen, die Ratsuchenden im
Internet etwa in Form von Dokumenten,
Berichten, FAQs oder Newsletter zur
Verfiigung stehen, bieten gerade netzba-
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sierte Beratungsservices die Moglichkeit,
in individualisierter Form die Hilfe von
Experten in Anspruch zu nehmen: Ratsu-
chende konnen personlich mit einem
Fachmann in Kontakt treten und sich
ihren individuellen Informationsbediirf-
nissen entsprechend beraten lassen. Ein
augenfilliges Beispiel fiir die wachsende
Bedeutung dieses noch relativ jungen
Dienstleistungsbereichs ist die internet-
basierte Computerberatung fiir Hard- und
Software, wie sie von vielen grossen
Herstellerfirmen und Universititsrechen-
zentren unterhalten wird [2]. Auf Grund
der zunehmenden Verbreitung des Com-
puters in der Gesellschaft, der stindig
neuen und komplexer werdenden Tech-
nologien, die nicht nur Anfingern, son-
dern auch fortgeschrittenen Computer-
nutzern Schwierigkeiten bereiten [3],
sowie der wirtschaftlichen Kosten, die
durch Stérungen an Computerarbeitsplit-
zen entstehen, ist davon auszugehen, dass
die Notwendigkeit, auf fachménnische
Computerberatung zuriickzugreifen,
weiterhin steigen wird.

Gleichzeitig ergeben sich auf Grund
der verdnderten Kommunikationsbedin-
gungen im Internet Schwierigkeiten fiir

eine erfolgreiche Beratung, da die sozia-
len Interaktionsmoglichkeiten hier deut-
lich eingeschriinkt sind [4]. Vor diesem
Hintergrund wurden im Rahmen eines
Forschungsprojekts im Schwerpunktpro-
gramm «Netzbasierte Wissenskommuni-
kation in Gruppen» (Kasten) Massnah-
men zur Verbesserung der Effektivitit
internetgestiitzter Computerberatung ent-
wickelt. Diese zielen darauf ab, die Nach-
teile der netzbasierten Kommunikation
fiir den Beratungserfolg zu mindern und
dabei gleichzeitig die Schwierigkeiten,
die in der Fachkommunikation zwischen
Experten und Laien entstehen, aufzufan-
gen.

Kundenzufriedenheit im
E-Service-Bereich

E-Service-Angebote im Allgemeinen
und netzbasierte Computerberatung im
Speziellen sind elektronische Dienstleis-
tungen, bei denen Anbieter und Kunde
via Internet direkt in Kontakt miteinander
treten und die Erbringung der Dienstleis-
tung ebenfalls in diesem Medium erfolgt
[5]. Charakteristisch fiir den internet-
basierten Dienstleistungsbereich ist die
Vermittlung von Wissen in Form von In-
formationen, mittels derer der Kunde zu
angemessenen Problemlosungs- und Ent-
scheidungsprozessen befihigt werden
soll [6, 7]. Hat sich der Kunde fiir einen
speziellen E-Service-Anbieter entschie-
den, bestimmt seine Zufriedenheit mit
der erbrachten Leistung den Erfolg der
Beratung. Das Ausmass der Kunden-

Die vorliegende Arbeit ist im Rahmen
eines von der deutschen Forschungs-
gemeinschaft (DFG) geforderten For-
schungsprojekts entstanden. Das Pro-
jekt (NU129/1-1) ist Teil des DFG-
Schwerpunktprogramms «Netzbasierte
Wissenskommunikation in Gruppen».
Weitere Informationen zum Schwer-
punktprogramm:
www.wissenskommunikation.de

oder zu den hier berichteten Projekter-
gebnissen:
nueckles@psychologie.uni-freiburg.de
(Dr. Matthias Nickles).
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zufriedenheit ist dabei in entscheidender
Weise davon abhiingig, inwieweit es dem
Anbieter gelingt, die Leistung den indivi-
duellen Bediirfnissen und Wiinschen des
Kunden entsprechend anzubieten und
eine echte, unverwechselbare Beziehung
herzustellen [8]. Dies setzt jedoch voraus,
dass der Kunde aktiv in den Dienstleis-
tungsprozess integriert wird und er neben
seinem eigentlichen Anliegen Informa-
tionen iiber seine Person sowie seine
Interessen und Priferenzen zur Verfii-
gung stellt [9]. Eine hohe Kundenzufrie-
denheit ist gerade dann von Bedeutung,
wenn damit gleichzeitig eine hohe Kun-
denbindung, also eine langfristige, durch
beidseitigen Nutzen geprigte Geschiifts-
beziehung aufgebaut und aufrechterhal-
ten werden soll. So ist z.B. in der «After
Sales»-Phase nach Kauf eines neuen
Computers bei allfilligen auftretenden
Problemen der Nutzen der erhaltenen in-
dividuellen Betreuung und Beratung aus-
schlaggebend, ob auch in Zukunft auf
denselben Anbieter zuriickgegriffen wird.
Es gibt viele Studien, die zeigen, dass der
Zufriedenheit mit der Qualitiit der Dienst-
leistung gerade im Internet, in dem die
Konkurrenz zahlreich und meist nur
«einen Mausklick entfernt» ist, ein un-
gleich hoherer Stellenwert fiir die Kun-
denbindung zukommt als den in her-
kommlicher Weise angebotenen Dienst-
leistungen [10, 11, 12].

Besonderheiten der netz-
basierten Kommunikation

Eine Individualisierung netzbasierter
Beratungsangebote ist mit dem Ziel ver-
bunden, den Kunden in den anbieter-
seitigen Wertschopfungsprozess —aktiv
einzubinden [13] und dadurch Wettbe-
werbsvorteile gegeniiber konkurrieren-
den Anbietern zu erzielen [8]. Sie ist auch
aus kommunikationspsychologischer
Perspektive besonders bedeutsam. In der
herkémmlichen  «Face-to-Face»-Bera-
tung kann durch die sozialen Interak-
tionsmoglichkeiten eine problemorien-
tierte und personliche Beziehung zum
Kunden relativ leicht aufgebaut werden.
Dabei spielen insbesondere auch nonver-
bale Handlungen eine wichtige Rolle, die
nicht nur die angestrebte Problemldsung
unterstiitzen, sondern auch eine wert-
schitzende Atmosphire zwischen Kunde
und Berater schaffen. Im Vergleich dazu
zeichnet sich die Beratung im Internet
durch eine héhere Anonymitit aus und ist
mit einem stark verminderten sozialen
Erleben verbunden [14]. Hiufig werden
Beratungsdienste im Netz wegen der ge-
ringen Kosten und geringen technischen
Anforderungen nur via E-Mail und text-
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basiert angeboten, um mit diesem relativ
einfachen technischen Standard eine
moglichst hohe Zahl an potenziellen
Kunden zu erreichen. Die Beratung be-
schrinkt sich dabei ausschliesslich auf
die Phase des Informationsaustauschs mit
meist nur wenigen und kurzen Kontak-
ten. Die dadurch bedingte Reduktion so-
zialer Handlungsméglichkeiten hat zur
Folge, dass der Beratungserfolg im Netz
in deutlich stirkerem Masse als in der
«Face-to-Face»-Kommunikation von der
Qualitit der Ausserungen des Beraters
abhingt. Deshalb sollte der Berater be-
reits zu Beginn in moglichst verstind-
licher Weise und dem Informationsbe-
diirfnis des Kunden angepasste Informa-
tionen zur Entscheidungsfindung bzw.
zur Problemlésung anbieten. Dazu ist es
auch erforderlich, dass der Kunde selbst
moglichst umfassend seine Bediirfnisse
und Wiinsche dussert. Die Kommunika-
tion wird somit zu einer gemeinsamen
zweckbestimmten Aufgabe von Kunde
und Berater, deren Gelingen den Erfolg
der Beratung im Netz massgeblich be-
stimmt [15].

Wie der Kommunikationsprozess zur
Erreichung eines gemeinsamen Ziels —
hier im Speziellen die wechselseitige
Verstindigung zwischen Kunde und Be-
rater — ablduft, kann mit Hilfe der
Kommunikationstheorie von Herbert
H. Clark” konzeptualisiert werden. Nach
dieser Theorie wird angenommen, dass
Gesprichspartner ihre Kommunikations-
beitrige auf den Wissenshintergrund und
das Informationsbediirfnis des Partners
abstimmen und so eine effektive Part-
nerorientierung, ein so genanntes «Reci-
pient Design» herzustellen versuchen.
Wiihrend in der «Face-to-Face»-Kommu-
nikation eine Vielzahl situationaler und
interaktionaler Hinweise wie etwa non-
verbale Signale genutzt werden kann, um
das Verstehen des anderen zu iiberpriifen
und somit ein angemessenes mentales
Modell iiber das Wissen seines Ge-
spriichspartners aufzubauen, ergibt sich
in der netzbasierten, schriftlichen Kom-
munikation die Schwierigkeit, den Wis-
senshintergrund des Kommunikations-
partners zuverlissig einzuschitzen: Die
Gesprichspartner konnen sich weder
sehen noch horen, und die Mdoglichkeit,
unmittelbar Feedback zu geben, ist auf
Grund der geringen Nachrichtenverbun-
denheit (fehlende Sequenzierung des
Sendens und Empfangens von Nachrich-
ten) und des hoheren Produktionsaufwan-
des — alle Nachrichten miissen schriftlich
gedussert werden — eingeschrinkt. Folg-
lich werden die Anpassung an das Wissen
des Gespriichspartners und der Aufbau
gemeinsamen Wissens deutlich er-

schwert. Die Bedingungen fiir eine er-
folgreiche Beratung im Netz sind somit
aus  kommunikationspsychologischer
Sicht im Vergleich zur «Face-to-Face»-
Situation erheblich erschwert.

Probleme in der Kommunika-
tion zwischen Experten und
Laien
Die mangelnde Fihigkeit von
Experten, die Perspektive der Kunden
iibernehmen zu konnen
Schwierigkeiten in der internetgestiitz-
ten Beratung kénnen aber nicht nur auf
Grund der Netzbasiertheit der Kommuni-
kation, sondern auch auf Grund der an
der Beratung beteiligten Personen entste-
hen. In der Beratungssituation treffen mit
dem «Laien» und dem «Fachmann» zwei
Personen mit ganz unterschiedlichen
Wissenssystemen aufeinander. Experten
verfiigen im Vergleich zu Laien nicht nur
iiber mehr und umfangreicheres, sondern
auch iiber qualitativ anderes Wissen. Dies
kann in der Kommunikation mit Laien zu
Problemen fithren, da Experten auf
Grund der Vernetztheit und schnellen
Verfiigbarkeit ihres reichhaltigen Wis-
sens hiufig die Perspektive und den Wis-
senshintergrund von Laien nicht ange-
messen beriicksichtigen.

Durch ihre fachlich geprigte Wahr-
nehmung unterschiitzen Experten bei-
spielsweise die Schwierigkeiten, die
Laien mit komplexen Problemen haben,
was zur Folge haben kann, dass sie diese
in der Kommunikation «ungewollt» ver-
harmlosen oder fiir den Laien nicht ein-
deutig klarstellen. Die mangelnde Fihig-
keit zur Perspektiveniibernahme zeigt
sich auch in solchen Untersuchungen, in
denen Experten die Verbreitung von
Fachbegriffen unter Laien — als Indikator
fiir deren Wissen — einschitzen sollen.
Hier findet man die Tendenz, dass Exper-
ten das Wissen von Laien iiberschitzen,
also beim Laien mehr Wissen als tatsich-
lich vorhanden vermuten [16]. Werden
solche falschen Annahmen tiber den Wis-
senshintergrund von Laien in der Kom-
munikation verwendet, sind bereits zu
Beginn der Kommunikation Verstehens-
probleme zu erwarten. So konnte in einer
Studie gezeigt werden, dass es Laien
schwer fiel, die fiir sie verfassten Instruk-
tionen von Experten zu verstehen, weil
die Anleitungen sehr komplex und ab-
strakt waren. Ob Experten mogliche
gegeniiber Laien vorhandene Wissens-
unterschiede in der Kommunikation
iberhaupt beriicksichtigen, wurde in
einer Experimentalreihe zur Planung
fachlicher Erklirungen fiir Laien unter-
sucht [17]. Es stellte sich heraus, dass der
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antizipierte Wissenshintergrund des Rezi-
pienten lediglich einen geringen Einfluss
auf das Planungsverhalten der Experten
hatte. Vielmehr orientierten sich die
Fachleute bei der Planung an der sach-
lichen Wichtigkeit der zu vermittelnden
Inhalte und damit mehr an ihrer eigenen
Perspektive.

Neben den genannten experimentell
gefundenen Defiziten in der Perspekti-
veniibernahme von Experten zeigen sich
auch in diskursanalytischen Untersu-
chungen echter Beratungssituationen
dhnliche Schwierigkeiten fiir den Exper-
ten, ein flir Laien angemessenes «Reci-
pient Design» herzustellen. So wurde
z.B. in genetischen Beratungsgesprichen
beobachtet, dass die medizinischen Fach-
leute hiufig nicht den Verstehensgrad des
Laien beriicksichtigten und deshalb oft
Inhalte wiederholten, die dem Klienten
bereits klar waren [18]. Dieses Phino-
men, das auch als «Talking Down» be-
zeichnet wird [19], liess sich auch in Stu-
dien zur Computerberatung finden, wie
sie in dem hier geschilderten Zusammen-
hang besonders wichtig sind. Es konnte
nachgewiesen werden, dass Computerex-
perten meist weder zu Beginn der Bera-
tung das relevante Vorwissen der Hilfe
suchenden Computernutzer zu ermitteln
versuchten, noch im Verlauf der Kommu-
nikation sicherstellten, dass die von ihnen
weitergegebenen Informationen verstan-
den wurden [20]. Zudem bestimmten die
subjektiven Uberzeugungen des Compu-
terberaters iiber das angebliche Informa-
tionsbediirfnis von Klienten die Auswahl
der Informationen. Daraus ergaben sich
aus Sicht des Laien oft Verstehens-
schwierigkeiten, da der Experte unbe-
kannte Fachbegriffe verwendete, fiir das
Verstehen des Laien wichtige Informatio-
nen nicht erwithnte oder aber zu viele
bzw. irrelevante Informationen mitteilte.

Die mangelnde Fiihigkeit von Laien,
Probleme beschreiben zu konnen

Die Moglichkeit, eine auf das Wissen
und das Informationsbediirfnis der Rat
suchenden Kunden abgestimmte Bera-
tung im Internet anzubieten, hingt aber
nicht nur von der Fihigkeit von Experten
ab, sich die Sichtweise des Laien ange-
messen  vorzustellen, sondern auch
davon, inwieweit es dem Laien gelingt,
sein Anliegen dem Berater umfassend
und prizise darzustellen.

Der Erfolg der Computerberatung be-
steht hidufig gerade darin, dem Computer-
nutzer Informationen mitzuteilen, mit
deren Hilfe er eigenstindig ein Compu-
terproblem beheben kann. Dass der Com-
puterexperte das Computerproblem des
Kunden tiberhaupt erfassen und infolge-
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dessen die richtigen Losungsschritte zur
Beseitigung des Problems entwickeln
und dem Kunden weitergeben kann, setzt
allerdings eine moglichst genaue Be-
schreibung des zugrunde liegenden Pro-
blems voraus. Auf Grund des mangeln-
den Wissens von Computernutzern und
der Komplexitit von Computerproble-
men zeichnen sich Computeranfragen
von Laien oft durch eine Vielzahl von
Defiziten aus [21, 22]: hidufig beschrei-
ben Computerklienten lediglich einen be-
stimmten Teil des Problems, der nicht die
tatsiichliche Ursache umfasst, anstatt die
Ziele, die vor Auftreten des Computer-
problems verfolgt wurden, und die bisher
unternommen Schritte zur Problemlo-
sung detailliert darzustellen [23]. Durch
die Kiirze der Problembeschreibungen
fillt es den Computerberatern schwer,
das tatsichliche Problem zu rekonstruie-
ren, weil wichtige Schliisselinformatio-
nen (z.B. in welchem Programm bzw.
unter welchem Betriebssystem trat das
Problem auf?) nicht genannt werden und
damit der Zusammenhang, in dem das
Problem auftrat, dem Experten unklar
bleibt [20]. Zudem unterliegen Compu-
terlaien oft der falschen Vorstellung, dass
die Berater das sehen konnen, was sie
selbst auf dem Computerbildschirm
sehen (z.B. «Ich habe diese Taste ge-
driickt, aber nichts passierte...»).
Schliesslich neigen Laien auch dazu, ei-
gene Diagnosen im Hinblick auf das
Problem zu stellen [23], die den Experten
in die Irre fiihren kénnen, weil sie hiufig
falsch sind.
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punkten gehoren: (netzbasierte) Experten-Laien-
Kommunikation, Lernen in tutoriellen Settings und
Glaubwiirdigkeit im Internet.

Universitdt Freiburg, Institut fir Psychologie,
D-79085 Freiburg,
wittwer@psychologie.uni-freiburg.de

Dipl.- Psych. Anna Ertelt wirkte im Rahmen ihrer
Diplomarbeit an dem in diesem Beitrag beschriebe-
nen Forschungsprojekt mit und beschéftigte sich mit
der Optimierung der Problembeschreibung von Laien.
Seit Oktober 2003 ist sie Stipendiatin im Virtuellen
Graduiertenkolleg (www.vgk.de) und promoviert in
der Abteilung Pédagogische Psychologie der Univer-
sitdt Freiburg.

Abteilung Pidagogische Psychologie, Institut fir
Psychologie, Universitét Freiburg, D-79085 Freiburg,
ertelt@psychologie.uni-freiburg.de

Dr. Alexander Renkl ist seit 1999 ordentlicher
Professor fir Pédagogische Psychologie an der Uni-
versitat Freiburg. Seine Arbeitsschwerpunkte sind Ler-
nen und Kommunizieren mit neuen Medien und kog-
nitionspsychologische Analysen von Lernprozessen.
Universitat Freiburg, Institut fir Psychologie,
D-79085 Freiburg, renkl@psychologie.uni-freiburg.de

! Herbert H. Clark, Psychologie-Professor am Depart-
ment of Psychology der Stanford University, Stanford,
Kalifornien.

Conseils on-line en informatique

Mesures d’amélioration de la communication de
savoir et d’information dans le service conseil on-line

Les services conseils basés sur Internet revétent une importance croissante pour
les débutants souhaitant avoir recours a I’aide de spécialistes. Néanmoins, les
conditions changeantes de communication sur Internet posent des problemes a un
tel service. L article présente, a I’exemple des conseils en informatique basés sur
le réseau, des mesures destinées d’une part a permettre au conseiller de mieux
adapter son service aux besoins du client a la recherche de conseils et, d’autre part,
a aider le profane a mieux formuler la description de son probleme. Tout ceci afin
que le conseiller soit 2 méme de fournir un service optimal aboutissant en fin de
compte a une plus grande satisfaction du client.
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Uberspannungsschutz in der Praxis

Konstruktive Belange gewinnen an Bedeutung

In der Prozessindustrie steht die Sicherheit
und reibungslose Funktion aller Anlagen-
teile an erster Stelle. Beide Aspekte werden
heute stark von elektrotechnischen Einrich-
tungen geprigt und beeinflusst. Prozess-

Andy Caplazi, Produktspezialist,

Phoenix Contact AG

tiberwachung, sicherheitsrelevante Ver-
kniipfungen sowie elektronisch gesteuerte
Sicherheitsabschaltungen sind Standard.
Eine zuverlissige Funktion dieser elektro-
technischen Gerite hingt von der Qualitiit
der Komponenten sowie den Umgebungs-
und Installationsbedingungen ab. Aufgrund
der, in der Prozesstechnik iiblichen, grossen
Anlagenausdehnung in Verbindung mit
hohen Bauwerken wie Lagertanks darf eine
Gefihrdung der Anlagenverfiigbarkeit durch
Blitzeinwirkungen nicht vernachlissigt
werden. Ein wirkungsvolles Uberspan-
nungsschutzkonzept muss grundsitzlich
alle elektrischen Systeme betrachten. Fiir
Energieeinspeisung, Mess-, Steuer- und
Regeltechnik sowie informationstechnische
Systeme gibt es jeweils geeignete Uber-
spannungsschutzgerite. Dabei unterschei-
den sich die verschiedenen Schutzgerite in
ihren elektrischen Parametern; im Hinblick
auf den Komfort in der Installation sowie
im Servicefall sind sie sich jedoch é@hnlich.
Die Wirksamkeit von Uberspannungs-
schutzgeriiten kann mit den verschiedenen
Ziindschutzarten aus dem Bereich des
Explosionsschutzes verglichen werden.
Neben der Durchgiingigkeit der Massnah-
me ist eine korrekte Installation entschei-
dend. Besonders beim Uberspannungs-
schutz fiir die Energieeinspeisung miissen
die Anschlussleitungen der Schutzgerite so
kurz wie moglich sein. Das ist auch Be-
standteil der entsprechenden Installations-
normen (Bild 1). Die Begriindung liegt in

der Art der Storgrossen, die durch den
Uberspannungsschutz beherrscht werden
sollen.

Vorteile der Steckbarkeit

Damit eine Installation mit kurzen An-
schlussleitungen unabhéngig von den Um-
gebungsbedingungen komfortabel bleibt,
miissen die Uberspannungsschutzgeriite
eine gewisse Flexibilitit aufweisen. Je nach
Planung werden die Anschliisse mal von
oben und mal von unten an das Modul
herangefiihrt. Das Uberspannungsschutz-
geriit Flashtrab Compact von Phoenix
Contact kann sich diesen Fillen problemlos
anpassen (Bild 2). Sowohl die symmetrisch
konstruierten Funkenstreckenstecker als
auch die vollwertigen Varistorableiter-
stecker lassen sich in beiden Richtungen in
das Basiselement stecken. Die Steckbarkeit
der Schutzgeriite ist nicht nur fiir die Instal-
lation, sondern ebenfalls fiir Servicearbei-
ten von Vorteil. Ein weiterer Vorteil der
Steckeigenschaft ist die Mdoglichkeit der
Ableiterpriifung. Die Norm fiir den
Uberspannungsschutz, VDE V 0185 Teile 1
bis 4, schreibt eine regelmissige Priifung
der Blitzschutzanlage sowie der Uberspan-
nungsschutzkomponenten vor. Bei vielen
Schutzeinrichtungen beschriinkt sich diese
Priifung auf eine Sichtpriifung. Diese zeigt
jedoch nur den Status des Schutzbausteins
zum Zeitpunkt der Kontrolle. Dariiber hi-
naus ist eine Aussage wiinschenswert, ob
der Ableiter vorgeschidigt ist oder kurz vor
einem Defekt steht. Alle steckbaren Uber-
spannungsschutzgerite von Phoenix Con-
tact konnen mit dem Priifgerit Checkmaster
einfach kontrolliert werden. Liegen die
Messwerte ausserhalb eines vorgegebenen
Toleranzbereichs, wird der Austausch emp-
fohlen. Auf diese Weise werden die Funk-
tionsfihigkeit des Uberspannungsschutzes
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Vorgeschriebene
Leitungslangen bei
der Installation von
Uberspannungsschutz-
einrichtungen gemass
der Norm VDE 0185
Teil 4

<0,5m

Bild 2
Uberspannungsschutz Flashtrab Compact mit Blitz-
strom- und Uberspannungsableitern (Typ 1 und Typ 2)

sichergestellt und zusitzliche Serviceein-
satze vermieden. Jede Priifung wird um-
fangreich protokolliert und abgespeichert.
Mit einem Tastendruck kann das Ergebnis
mit einem PC ausgelesen oder direkt
ausgedruckt werden. Gerade in explosions-
gefihrdeten Bereichen gibt diese Priifung
zusiitzliche Sicherheit.

Schutz fiir die MSR-Technik

In ein wirkungsvolles Uberspannungs-
schutzkonzept muss die Mess-, Steuer- und
Regeltechnik einbezogen werden. In der
Prozesstechnik hat sich die Ziindschutzart
«Eigensicherheit» etabliert. Damit die
Eigensicherheit nicht durch die Uberspan-
nungsschutzgerite beeintriichtigt oder gar
aufgehoben wird, miissen bestimmte Anfor-
derungen erfiillt werden, die in der euro-
pdischen Norm EN 50020 zusammenge-
fasst sind. Beispielsweise muss sicherge-
stellt sein, dass zwischen geerdeten metal-
lenen Teilen und dem Signalkreis sowie
zwischen zwei eigensicheren Signalkreisen
ein so genannter «Respektabstand» von 500
VAC eingehalten wird. Diese Isolierung
kann im Uberspannungsschutzgerit durch
einen entsprechend bemessenen, gasgefiill-
ten Ableiter erreicht werden. Auch fiir den
Uberspannungsschutz der MSR-Technik
gibt es zweiteilig aufgebaute Komponen-
ten, bestehend aus Basiselement und
Schutzstecker.

Fazit

Fiir Uberspannungsschutzgerite sind nicht
nur die elektrischen Parameter, sondern
auch die konstruktiven Eigenschaften von
Bedeutung. Insbesondere die Steckeigen-
schaft zweiteilig aufgebauter Gerite bietet
zahlreiche Vorteile.
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