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Das Geheimnis der Hilfefunktion

Moglichkeiten und Potenzial fir sinnvolle Hilfe-Konzepte
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Intuitive Bedienung ist eines der Kernthemen in der User Experience. SchlieBlich sollen
Benutzer das System bzw. Produkt ohne explizite Hilfe bedienen kénnen. Nichtsdesto-
trotz verflgt nahezu jedes komplexere Produkt Uber eine Bedienungsanleitung und fast
jedes Interface Uber einen Hilfe-Button, der in vielen Fallen lediglich mit der digitalen
Version des Manuals verkniipft ist. Dabei sollte eine Suche durch ein endlos langes und
nicht aufbereitetes Dokument vermieden werden. Das Potential einer durchdachten
Hilfestellung wird jedoch kaum genutzt und hinterfragt. Letztlich kann eine gute Unter-
stitzung durch das System in Problemfallen das Vertrauen des Benutzers in die Software
verstarken und dessen Produktivitét verbessern. Auf der anderen Seite werden, speziell
im mobilen Kontext, neue Hilfemechanismen, wie beispielsweise das Onboarding, einge-
fuhrt, teilweise auch mit der Intention, auf die klassische Hilfe zu verzichten.

Der Beitrag beleuchtet unterschiedliche Hilfe-Konzepte, die in unterschiedlichen Kon-
texten und Arbeitsbereichen eingesetzt werden kénnen, um den Benutzer in seinen
Tatigkeiten zu unterstiitzen. Die Mdglichkeiten reichen dabei von leichtgewichtigen
Schnell-Hilfe-Funktionen wie der Spotlight-Suche von Apple bis hin zu Augmented
Reality-Ansatzen wie dem mobilen Benutzerhandbuch von Audi. Die Konzepte werden
an Hand von konkreten Beispielen erlautert und veranschaulicht.

1.
Motivation

Der Bereich der User Experience dreht sich,
wie der Name schon sagt, in erster Linie
um den Benutzer und dessen Aufgaben
und Erlebnisse mit einem digitalen Pro-
dukt. Dementsprechend ist das Ziel jeder
Software die effektive, effiziente und zufrie-
denstellende Erfullung dieser Aufgaben.

Hilfekonzepte sind eines der moglichen
Mittel, um Benutzer in ihrer Tatigkeit zu
unterstltzen. Dabei dirfen die Konzepte
nicht zu aufdringlich sein und mussen trotz-
dem leicht zugénglich bleiben. Um diesen
Mittelweg zu finden, muss der Kontext, in
dem die Hilfe eingesetzt werden soll, analy-
siert und die nétige Tiefe und Komplexitat
bestimmt werden. Mit dieser Grundlage
kann eine optimierte Hilfefunktion eben-
falls zur Produktivitatssteigerung beitragen
und Vertrauen zum System aufbauen.
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Der Beitrag geht auf verschiedene Formen
der Hilfestellung ein und beleuchtet deren
Einsatzmdglichkeiten. Dabei werden neben
positiven Beispielen auch — aus unserer
Sicht — negative Beispiele aufgezeigt. Des
Weiteren werden unterschiedliche Interakti-
onsformen wie mobile Anwendungen oder
Augmented Reality berlcksichtigt.

2.
Differenzierung von Hilfe-Konzepten

Hilfe-Konzepte unterscheiden sich vor
allem durch zwei Kriterien, die man bei der
Auswahl einer geeigneten Lésung fur sein
System beachten sollte. Zum einen muss
bekannt sein, welches Ziel mit der Hilfe
erreicht werden soll und zum anderen, wie
komplex das zu Grunde liegende System
bzw. die zu erflllenden Aufgaben sind.

Liegt der Fokus auf einer kurzen Vorstellung
der Software und ihrer Funktionen und
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Bereiche, kommen beispielsweise erklérende
Start Screens (siehe Abschnitt 3.1) oder
Onboarding (siehe Abschnitt 3.4) in Frage.
Handelt es sich um ein komplexes und sehr
umfangreiches System, sollte eventuell eher
auf einen Application Walkthrough bzw. eine
Guided Tour (siehe Abschnitt 4.1) zurlickge-
griffen werden, um die Anwendung und ihre
Vorziige im Detail vorzustellen.

Ein weiteres Ziel kann die Unterstltzung

des Benutzers wahrend der Nutzung bzw.
Ausfiihrung einer Aufgabe sein. Auch hier
spielt die Komplexitat der Anwendung und
der Tasks eine wichtige Rolle. Fir einfachere
Tatigkeiten kénnen unter anderem Action
Hints (siehe Abschnitt 3.2) oder Eingabehil-
fen (siehe Abschnitt 3.5) ausreichend sein,
wohingegen komplexere Aufgaben wie die
Wartung einer Maschine haufig mehr Fih-
rung und Unterstitzung erfordern und somit
eher mit Hilfe eines Assistenten bzw. Wizards
(siehe Abschnitt 4.2) durchgefihrt werden.
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Die Komplexitdt der Anwendung und der

damit durchgefihrten Aufgaben bildet somit

das zweite Kriterium, das bei der Auswahl
des Konzeptes berticksichtigt werden muss.

Gleichzeitig eignet es sich, um die Hilfe-Kon-

zepte in drei Kategorien zu unterteilen:

— Leichtgewichtige Hilfe-Konzepte fiir
einfachere Aufgaben und schnelle
Hilfestellung.

— Weiterfithrende Hilfe-Konzepte, die
starker ins Detail gehen und meist
umfangreicher sind.

— Spezielle Hilfe-Lésungen, welche fur
einen bestimmten Anwendungsfall
konzipiert sind.

Neben diesen beiden Kernkriterien, Ziel und
Komplexitat, spielen weitere Punkte wie die
Integration des Hilfe-Systems und dessen
Pflege eine wichtige Rolle, da dies in der
Regel ab einem bestimmten Grad sehr auf-
wendig werden kann. Jedoch sollte diese
Entscheidung zugunsten des Benutzers und
nicht der Entwickler getroffen werden.

In den nachfolgenden Kapiteln werden
diese unterschiedlichen Kategorien im
Detail vorgestellt.

3.
Leichtgewichtige Hilfe-Konzepte

Leichtgewichtige Hilfe-Konzepte sollen
dem Benutzer in erster Linie eine gewisse
Starthilfe oder einen neuen Anstof3 geben,
um seine Aufgabe zu erfillen. Von daher
findet sich der groBte Teil der Konzepte
direkt nach dem Start der Applikation wie-
der, um den ersten Einstieg in das Produkt
zu erleichtern. Zu dieser Kategorie zahlen
vor allem die aus dem Mobile-Umfeld
bekannten Konzepte wie Onboarding
(siehe Abschnitt 3.4), Action Hints (siehe
Abschnitt 3.2) oder Coach Marks (siehe
Abschnitt 3.3). Aber auch wahrend der
Nutzung kénnen leichtgewichtige Hilfestel-
lungen wie Eingabehilfen oder die Spot-
light-Suche den Benutzer unterstitzen.

3.1.
Start Screens

Start Screens sind einzelne Seiten, die die
Bereiche, Funktionen oder Bedienung einer

Welcome to YBoard
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swipe down with one finger
to create a new board

| press and hold with one finger
on the board to give it a name

tap en a board to make changes

toit
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Abb. 1.
Start Screen
der YBoard
iPad App [1]
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Abb. 2.
Uberladener
Start Screen der
Project Magazine
iPad App [2]

CONTENTS

Anwendung auf einen Blick erklaren sollen.
Sie werden haufig im Mobile-Kontext ver-
wendet, um die Gestensteuerung der jewei-
ligen App zu erklaren [Abb. 1] und nach
erstmaligem Starten der App gezeigt.

Das Augenmerk bei Start Screens sollte
auf der Menge der Inhalte liegen, da sie
leicht Uberladen wirken kénnen. [Abb. 2]
Man sollte sich somit bei der Gestaltung
fur eine Thematik, die man erklaren
mochte, entscheiden oder stattdessen
beispielsweise das Onboarding-Konzept
(siehe Abschnitt 3.4) wahlen und Informati-
onen auf mehrere Screens aufteilen.

top anpwhere

swipe up on a beard with
one finger to delete it

top on a deleted board before
it disappears to restore it

pinch to zoom in and out

use two fingers to pan and
move around the room screen

ich out for more featun

How to use
=1
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3.2
Placeholder Content / Action Hints

Platzhalterinhalte oder Action Hints geben
dem Benutzer eine Hilfestellung fir den
ersten bzw. néchsten Schritt. Dabei wird der
jeweils mogliche Schritt durch einen gra-
fischen Hinweis oder eine andere Beschaf-
fenheit der Funktion hervorgehoben.

Sie bieten dem Benutzer somit eine Start-
hilfe und verringern die anféngliche Hirde
bei der Erstbedienung. Ein verwandtes
und weiterfihrendes Konzept sind Coach
Marks (siehe Abschnitt 3.3).
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Abb. 5.
Coach Mark-Beispiele
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Abbildung 3 und 4 zeigen Beispiele fir
den Platzhalterinhalt. Die visuelle Gestal-
tung gibt einen Hinweis auf die Standard-
Funktion, die der Benutzer auswahlen
kann, um seine Aufgabe zu beginnen.
[Abb. 3]

Die aktuelle Google Maps iPhone App in
Abbildung 4 zeigt die Umsetzung eines
Action Hints. Der Benutzer wird wéhrend
der Erstbedienung nach jedem Schritt auf
den néchstmoglichen hingewiesen, um
den Gebrauch der App nach und nach zu
erlernen. Diese Art der First User Expe-
rience kann auch haufig bei Spiele-Apps
beobachtet werden, die den Benutzer
bei den ersten Schritten unterstitzen und
somit die Spielweise erkléren. [Abb. 4]

3.3.
Coach Marks

Coach Marks sind Hilfestellungen, die
mogliche Aktionen des aktuellen Screens
erkléren. Ein haufiger Anwendungsfall

ist die Einfihrung von neuen Funktionen
oder speziellen Custom Controls. Durch
das Konzept wird der Benutzer auf die
Neuerungen hingewiesen und bekommt
gleichzeitig eine Erklarung mitgeliefert. Im
Gegensatz zu den speziellen Action Hints
oder Platzhaltern liegt der Fokus auf dem
gesamten Screen und seinen Funktionen.

Der linke Teil der Abbildung 5 liefert ein
Beispiel fir den Einsatz von Coach Marks
als permanente Schnellhilfe. Der Benutzer
kann durch Auswahl des Hilfe-Buttons in
der FuBleiste den aktuellen Screen Uber-
lagern und sich die Erlduterungen zu den
moglichen Aktionen anschauen. Ein Tap
auf eine beliebige Stelle des Screens |16st
diesen Zustand wieder auf.

Der rechte Teil zeigt den klassischen Ein-
satz von Coach Marks nach dem Start der
YouTube Capture iPhone App zur Erkla-
rung der Funktionen. [Abb. 5]

3.4.
Onboarding

Onboarding ist ein beliebtes Konzept fur

die Vorstellung einer Applikation oder
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neuer Features. Dabei werden mehrere
Screens mit jeweils einem Inhalt hinterein-
ander geschaltet und erméglichen es dem
Benutzer somit, die Applikation Schritt fir
Schritt kennen zu lernen. Speziell fir weni-
ger technikaffine Nutzer ist dies ein leichter
Weg, um sich mit einem Programm ausei-
nanderzusetzen, wohingegen erfahrenere
Benutzer solche vorgeschalteten Screens
haufig als lastig und tberflissig empfinden.

Generell sollte deshalb bei der Verwendung
von Onboarding darauf geachtet werden,
die Menge der Screens auf eine geringe
Anzahl zu beschranken, pro Screen nur ein
Thema abzubilden und stets eine Abbruch-
bzw. Auslassmdoglichkeit anzubieten.

In Abbildung 6 werden verschiedene Aus-
fihrungen und Einsatzmdglichkeiten des
Onboarding-Konzepts vorgestellt. Die You-
Tube Capture iPhone App verwendet das
Konzept gleichzeitig zur Vorstellung und
Schnellkonfiguration der App, wohinge-
gen Wunderlist beispielsweise gleich mit
zwei unterschiedlichen Umsetzungen des
Konzepts arbeitet. In der ersten wird auf
die wichtigsten Inhalte der App eingegan-
gen, die zweite soll neue Features in den
Vordergrund stellen. [Abb. 6]

3.5.
Permanente/Dynamische Eingabehilfe

Neben den vorgelagerten oder tberla-
gernden Hilfe-Konzepten ist es naturlich
ebenfalls wichtig, den Benutzer wahrend
seiner Handlungen zu unterstitzen.

Eine Mdglichkeit, Nutzer bei Eingaben zu
unterstltzen, sind Eingabehilfen. Dies kon-
nen zum Einen permanente oder dynami-
sche Hinweistexte zu bestimmten Restrikti-
onen sein [Abb. 7] oder zum Anderen auch
spezielle Eingabe-Controls, wie beispiels-
weise ein Datepicker, welche einer falschen
Eingabe direkt entgegen wirken.

3.6.
Spotlight/ Hilfe-Menii-Suche

Die Spotlight-Suche ,ist eine von Apple
entwickelte Desktopsuche fir Max OS X.
Sie ist darauf ausgelegt, moglichst schnell
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Abb. 6.
Onboarding-Beispiele der YouTube Capture und Wun-
derlist iPhone Apps
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z.B. user@gmail.com

Passwort

Passwort [ e |

Mind. 8 Zeichen Passwortstirke: o/ Sehr stark
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Verwenden Sie kein Passwort fir eine
andere Website oder leicht zu erratende
Woérter wie den Namen lhres Haustiers.

Abb. 7.
Beispiel fiir permanente und dynamische Eingabe-
hilfe (Ergosign)

Dateien des Benutzers zu finden.” [3] Dafiir
kann der Benutzer einen Suchbegriff in ein
spezielles Suchfeld eingeben und erhalt
bereits wéhrend der Eingabe eine kategori-
sierte Ergebnisliste. Seit Mac OS X Leopard
wurde eine weitere Funktionalitt in das
Hilfemeni jedes Programms integriert, mit
der es moglich ist, das Programmment zu

durchsuchen. Die Ergebnisliste enthalt zum
einen Verweise zu entsprechenden Hilfeka-
piteln und zum anderen passende Mentob-
jekte, die bei Mouse-Over im gedffneten
MenU hervorgehoben werden. [Abb. 8]

Vor allem bei sehr komplexen und
umfangreichen Applikationen ist diese
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Art von Suche eine groBBe Unterstltzung zuriickgegriffen, um die Benutzer zu fiihren
fur Benutzer, um selten genutzte Berei- und die Masse an Informationen und Funk-
che oder Funktionen schnell zu finden. tionen zu erfassen. Aber auch in diesem
Gleichzeitig schult die Verwendung der Bereich gibt es verschiedene Auspréagungen
Suchfunktion das Wissen des Benutzers der Hilfestellung, die abhangig vom Kontext
Uber die Software. eingesetzt werden kdnnen. Die Unter-
schiede der Konzepte liegen hierbei zum
4. einen in der Stérke der Benutzerfiihrung
Weiterfiihrende Hilfe-Konzepte und zum anderen in der Positionierung bzw.

Einbindung innerhalb des User Interface.
In spezialisierten und komplexen Anwen-

dungen, wie beispielsweise ERP- oder So bieten Assistenten und Wizards eine
Leitstand-Anwendungen, wird haufig auf starke Benutzerfiihrung innerhalb der zu
starker ausgearbeitete Hilfe-Konzepte erfillenden Aufgabe und konzentrieren
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Abb. 9.

Beispiel fiir die Verwendung einer aufgabenspezifi-
schen Tour (Ergosign)
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sich auf einen Teilbereich der Anwendung,
wohingegen globale Hilfebereiche die
Handlungen des Benutzers nicht ein-
schranken, sondern in erster Linie Hilfestel-
lungen bieten.

4,1.
Application Walkthrough / Guided Tour

Der Application Walkthrough bzw. die Gui-
ded Tour ist, wie der Name es schon sagt,
eine durch das System unterstitzte Fih-
rung durch die Software und ist in gewisser
Weise eine erweiterte Form des Onboar-
dings (vgl. Abschnitt 3.4). Wie auch beim
Onboarding kénnen verschiedene Inhalte
durch das Konzept abgedeckt werden.
Insbesondere bei komplexen Systemen
macht es unter Umstanden Sinn, mehrere
Touren mit unterschiedlichen Themen
anzubieten, die der Benutzer bei Bedarf
starten kann. So kénnen neben einer Sys-
temeinflhrung auch aufgabensperzifische
Lésungen angeboten werden.

Die Starke der Benutzerfihrung kann bei
dieser Losung variiert und dem Kontext
angepasst werden. Ebenso verhalt es sich
mit der Ausfihrlichkeit der Hilfestellung.
Eine Tour kann sowohl detaillierte Schritt-
fur-Schritt Anweisungen beinhalten oder
lediglich grobe Erlauterungen zu den
einzelnen Handlungen bzw. Bereichen
anbieten. Welcher Detailgrad der richtige
ist, hdngt von der Thematik der Tour und
der Komplexitat des Systems ab.

Ein Beispiel fur eine aufgabenspezifische
Tour liefert Abbildung 9. Der Benutzer kann
aus einem Set von definierten , Story-
boards” wahlen und wird in der Durchfih-
rung seiner Aufgabe von dem System unter-
stUtzt, indem schrittweise Anleitungen und
Erkldrungen angezeigt werden. [Abb. 9]

4.2.
Assistent / Wizard

Assistenten und Wizards sind die wohl
meistverbreitete Form der Benutzerun-
terstitzung bzw. -flihrung. Sie beinhalten
in erster Linie eine bestimmte Aufgabe,

wie beispielsweise eine Installation oder
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Wartung, und begleiten den Benutzer 4.3. Ein bekanntes Beispiel fir ein solches X
durch die einzelnen Schritte. Der Nutzer Freie kontextsensitive Hilfe Konzept ist die frihere Hilfefunktion von ) is:
wird somit bewusst vom Rest der Software Microsoft Office 97 , Karl Klammer” [4], die
abgeschottet, um sich vollstandig auf seine  Die freie kontextsensitive Hilfe liefert bei fast jeder Aktion ungefragt erschien und ’ s
Aufgabe zu konzentrieren. Auf Grund primar Hinweise zu aktuellen Inhalten oder ~ den Benutzer vor allem in seinem Arbeits- N
dessen muss bei Verwendung des Konzepts ~ Aktionen des Benutzers und wird frei auf fluss unterbrach, anstatt zu helfen. Dies war \
jedoch gewahrleistet sein, dass alle fur die der Oberflache positioniert. Sie hat somit auch der Grund, weswegen Microsoft ab -
Durchfihrung notwendigen Informatio- keine Benutzerfliihrung, sondern gibt primar ~ Office 2007 auf das Konzept innerhalb der N
nen innerhalb des Wizards bereitgestellt Hilfestellungen. Software verzichtete. xf>
werden. - L<
Generell ist die Verwendung eines solchen
Konzepts problematisch, da eine aufwen- <

21:11 ‘ dige Implementierung und ein intelligenter
Inbetriebnahme Algorithmus fiir einen sinnvollen Einsatz

£ 1. Maschinenidentifikation v 2. Kraftmessung 4. Qualifizierung 5. Protokollierung v 4 nOtIg sind und zusétzlich die Gefahr be-
steht, dass der Benutzer sich eher gestort
als unterstltzt fUhlt.

Allgemeine Angaben Arbeitsanweisung

Geben Sie die erforderliche
Max. Kraft [N] 10000 | (D) Referenzkraft 2 [N] (0} 4.4,
Messzeit zur Kraftmessung in [s]

ein. Feste Hilfebereiche

Kraftmessung 1 Kraftmessung 2

2. Maximale Kraft [N]

o ey Losen Sie dle maximale Kraftan Die sinnvollere Alternative zur freien kontext-
der Maschine ab und geben Sie sie sensitiven Hilfe sind feste, in die Oberflache
CEmessene Ran 0] Semesserskeat I @ fir die folgene Kraftmessung ein . . . . . PNt
integrierte Hilfebereiche. Diese ermdglichen

es ebenfalls, Hinweise, Zusatzinformationen

oder Abspriinge zum aktuellen Kontext, in
re dem sich der Benutzer befindet, zu geben.
l" : Durch die fixe Position wird der Benutzer
nicht durch plétzliche Ul-Anderungen irritiert
und hat stets die Moglichkeit, die Informati-
3. Referenzkriifie [N] onen bei Bedarf zu Rate zu ziehen.

Ergebnisvisualisierung flekirodenkraft 5,000 N
Lmaximal

@ Bitte tragen Sie zunachst alle erforderlichen Werte in das obige Formular ein.

Geben Sie die erforderliche

Ein Nachteil einer solchen Hilfe ist jedoch

o 1P192168.02¢ & Wartung Inbetriebnahme Integration ) .

* & < der hohe Pflegeaufwand, da der Bereich mit
Abb. 10. Inhalt initial geflllt und aktualisiert werden
Beispiel fiir einen festen Hilfebereich mit Arbeitsanweisungen (Ergosign) muss.

Abbildung 10 zeigt ein Beispiel fur einen
Hilfebereich, der fest in das Ul integriert
Netto-Format 1 i wurde und dem Benutzer Arbeitsanwei-
Homesgen et I sungen zu den einzelnen Eingaben gibt,

Dokumente | K %

i ome | e die durc‘hgef(jhrt werden mussen. Neben
P T —— e an e beschreibenden Texten werden auch
G Clom [om ] /“ Grafiken eingesetzt, um die Tatigkeit zu
— erlautern. [Abb. 10]
N - Ein weiteres Beispiel fir einen offener
i B B by gestalteten Hilfebereich ist in Abbildung
: I 1 11 zu sehen. Die Eingaben auf der linken
rem— — : Seite des Inhaltsbereichs werden zusatzlich
— — grafisch abgebildet und bei Selektion her-

vorgehoben, so dass der Benutzer einen

direkten Bezug und eine Vorstellung zu
den Daten herstellen kann. [Abb. 11]

Abb. 11.
Beispiel fiir einen Hilfebereich mit grafischer Hilfestellung (Ergosign)

157




5. Maus oder Touch verfolgen, gibt es bereits

Spezialisierte Hilfe-Konzepte Projekte und Forschungen, die mit Hilfe
von Augmented Reality spezielle Hilfe-

Neben den bisher systemibergreifend Anwendungen fir die Automobil- und

und universell einsetzbaren Konzepten, Industriebranche entwickeln und konkrete

die eine eher klassische Bedienung mit Use Cases abdecken.

Geschwindigkeitsregelanlage

Geschwindigkeit speichern

Abb. 12.

Beispiel fiir die Fokus-
sierung und Informa-
tionsanzeige eines
Bedienelements im

Audi A1 [5]
ProMinent gamma Gidb
Typ 0223
" G 4BO273PP1000A11003
~
Abb. 13.

Beispiel-Projekt des IPP
der TU Clausthal [6]
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5.1.
Interaktive Bedienungsanleitung

Eines dieser Projekte ist die interaktive
Bedienungsanleitung ,Audi A1 eKurzinfo”
der Audi AG, die als App umgesetzt wurde.
Mit Hilfe der Kamera des iPhones kénnen
bestimmte Bedienelemente des Fahrzeugs
fokussiert und erkannt werden, so dass
anschlieBend Informationen zu dem Ele-
ment angezeigt werden. [Abb. 12]

Diese Lésung bietet eine gute Alternative
zum eigentlichen und umfangreichen Hand-
buch, da der Benutzer direkt zu seinem
gesuchten Inhalt geleitet wird, anstatt ein
endlos langes Manual durchsuchen und
studieren zu mussen.

5.3.
Wartungskonzepte

Ein weiterer Anwendungsfall fir Augmen-
ted Reality ist der Einsatz bei Wartungs-
arbeiten, da beispielsweise speziell im
Industriebereich zuerst komplexe Manuale
und Dokumentationen mit zahlreichen
Anweisungen studiert werden mussen,
bevor die Wartung beginnen kann, und
zwar ungeachtet der Tatsache, dass der
Umgang mit einer Dokumentation in
Papierform in einer u.U. schmutzigen
Fabrikumgebung und bei der Arbeit mit
Handschuhen problematisch ist. Die Ver-
wendung von Augmented Reality kdnnte
somit fir diesen Bereich eine enorme
Verbesserung darstellen.

Dieses Ziel verfolgt unter anderem ein Pro-
jekt des Instituts fur Prozess- und Produk-
tionsleittechnik (IPP) der TU Clausthal. Die
Beteiligten beschéftigen sich mit der Frage
.welche Probleme [...] bei der Wartung
komplexer Anlagen und Maschinen” [6] auf-
tauchen und wie diese mit Hilfe von Aug-
mented Reality reduziert werden kénnen.
Hierzu wurde ein Unterstiitzungssystem ent-
wickelt, welches basierend auf der Technik
der erweiterten Realitdt und Zuhilfenahme
eines Head Mounted Displays Reparatur-
hinweise und Erlduterungen zu erkannten
Maschinenteilen anzeigt [Abb. 13].




Usability
Professionals
2013

UX Best Practices

Hilfe-Konzept

Start Screen

Beschreibung

Einzelner Screen, der meist fur die Erklarung der
Gestensteuerung einer App verwendet wird.

I N

Hinweis / Empfehlung

+ Bietet einen schnellen Uberblick.
— Bietet wenig Raum fur Inhalt.
— Wirkt schnell Gberladen.

Placeholder Content/
Action Hints

Hilfestellung zum ersten bzw. néchsten Schritt, die
textuell oder grafisch dargestellt werden kann.

+ Verringert die Hirde bei der Erstbedienung.
— Problematisch bei komplexen Systemen, da haufig kein Stan-
dardvorgehen vorhersehbar ist.

Coach Marks

Erlduterungen zu Funktionen oder Inhalten
des aktuellen Screens. Werden meistens durch
Uberlagerung des Screens dargestellt.

+ Hilfreich fur Erlauterungen bei neuen Features.

+ Kann auch als Schnellhilfe fungieren.

o Sollte nicht fir die Erklarung jeder einzelnen Funktion von
umfangreichen Bereichen verwendet werden (z.B. Toolbars).

Onboarding

Abfolge von mehreren Screens, die jeweils einen
Inhalt (z.B. Applikationsbereich, Funktion, usw.)
erlautern.

+ Geeignet flr unerfahrene Benutzer.

+ Kann auch furr Schnellkonfiguration genutzt werden

o Einschrankung der Anzahl von Screens beachten (max. 5).
- U. U. lastig fur technikaffine Nutzer.

Permanente/ Dynami-
sche Eingabehilfe

Unterschiedliche Eingabehilfen wie Zusatzinfos,
Datepicker oder spezielle NumPads.

+ Beugen Fehleingaben vor.
+ In der Regel weit verbreitet.
— Je nach Umsetzung evtl. platzintensiv.

Spotlight-Suche

Von Apple entwickelte Desktopsuche, die darauf
ausgelegt ist, moglichst schnell Dateien des
Benutzers zu finden. Mittlerweile mit Erweiterung
zur Suche innerhalb eines Programmments.

+ Vor allem bei komplexen und umfangreichen Applikation
hilfreich.

+ Programmmentsuche schult gleichzeitig das Wissen tber die
Anwendung.

- U.U. aufwendig in der Implementierung.

Application Walkt-

Allgemeine oder aufgabensperzifische Fiihrung

+ Kann in der Starke der Benutzerfiihrung und dem Detailgrad

hrough / Guided Tour | durch das System oder einen Teilbereich. an das System angepasst werden.
— Detaillierte Touren sind meist zeitaufwendig in der Erstellung.
Assistent / Wizard Ein strikter Ablauf, der Schritt fir Schritt + Weit verbreitetes und bekanntes Konzept.

abgearbeitet wird.

o Bewusste Konzentration auf eine Aufgabe.
o Alle notwendigen Informationen missen bereitgestellt werden.

Kontextsensitive Hilfe

Frei platzierbares Element, das primar
Hilfestellungen zum aktuellen Kontext gibt.

- Standige und fir den Benutzer unvorhersehbare Unterbre-
chung im Arbeitsfluss.
— Implementierung fiir einen sinnvollen Einsatz problematisch.

Feste Hilfebereiche

In die Oberflache fest integrierte Bereiche, die
Hinweise, Zusatzinformation, usw. enthalten
kénnen.

+ Fester Orientierungspunkt fiir den Benutzer.
Hoher initialer Aufwand fir Inhaltgenerierung.
— Hoher Pflegeaufwand.

Spezialisierte
Hilfe-Konzepte

Fir den jeweiligen Kontext speziell erstellte
Hilfesysteme.

+ Bieten u.U. die meiste und optimale Unterstiitzung.
— Aufwendig in der Umsetzung.

Tab. 1.

Kurzbeschreibung der Hilfe-Konzepte

Ein weiteres Projekt mit dem Ziel, den Be-
nutzer wéhrend der Wartung zu
unterstiitzen, wurde im Deutschen
Forschungszentrum fur Kinstliche Intel-
ligenz Kaiserslautern umgesetzt. Dieses
beschaftigt sich mit der Unterstltzung des

Benutzers beim Austausch der Festplatte 6.
eines Laptops [7]. Der Benutzer wird mit
Hilfe von Uberblendungen Schritt fiir Schritt
angewiesen, wobei das System erkennt,
wenn der Schritt durchgefiihrt wurde und
automatisch den nachsten anzeigt.

Fazit

Ein Hilfesystem ist flr nahezu jedes Produkt
unerldsslich und sollte somit als Bestandteil
des Gesamtkonzepts und nicht als Zusatz
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angesehen werden. Das ausgewahlte Hilfe-
Konzept muss folglich sinnvoll in das System
integriert werden, ohne den Benutzer zu
storen oder ihm das negative Geflhl zu
geben, dass er auf die Hilfe angewiesen ist
und es nicht , aus eigener Kraft” schaffen
kann. Auf der anderen Seite sollte die Hilfe
nach Moglichkeit immer schnell und einfach
erreichbar sein. Auf Grund dessen ist ein gut
funktionierendes Hilfe-Konzept ebenfalls ein
wichtiges Kriterium fir den Erfolg und die
Akzeptanz einer Anwendung beim Benutzer
sowie die erlebte User Experience.

Insbesondere die speziellen Hilfesysteme
mit der Kombination von Augmented Rea-
lity bergen ein hohes Potenzial und kénnten
einen enormen Fortschritt fir den indus-
triellen Bereich bedeuten und bisherige
Handblcher sogar abldsen. Und spéatestens
seitdem sich GréBen wie Google an das
Thema Augmented Reality herantrauen,
sind solche Uberlegungen keine fernen
Zukunftstrdume mehr. [Tab. 1]
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