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Das Produkt: 1&1 Do-It-Yourself-Homepage
Warum in User Assistance investieren?
Konzept „User Assistance für 1&1 DIY-Homepage“
Umsetzung mit DITA

Aufgabenverteilung Redaktion-Entwicklung
XML-Exporte

Projektrückblick
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Homepage-Baukasten mit auf Branchen 
abgestimmten Bildern und Texten
Zielgruppe: Selbständige, kleine und 
mittlere Unternehmen, z.B. Bäcker, 
Friseure, Anwaltskanzleien etc.
Mit Editor individualisierbar
3 Tarife mit unterschiedl. Funktionsumfang
Hauptmerkmale der Zielgruppe

Haben wenig Zeit
Wollen nicht viel Geld für externe Agenturen 
ausgeben
Besitzen keine oder nur wenig HTML-
Kenntnisse

A      Das Produkt: 1&1 Do‐It‐Yourself Homepage



Hohe Kündigungsquote nach Ablauf der 
30tägigen Testphase

„Ich weiß gar nicht, was ich jetzt  machen soll.“
„Wie funktioniert das überhaupt?“

Einstiegshürde für das Produkt ist zu groß
Klientel muss schnelles Erfolgserlebnis haben
Erste Schritte müssen unterstützt werden, um 
Kunden zu behalten
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A  Wozu User assistance?

User assistance als Instrument der Kundenbindung



Kurze 4-Seiten-Einführung bei erstem Login
Nur bei erstem Login sichtbar – danach nie wieder
Ohne Kontextbezug  - nicht parallel zur Homepage sichtbar
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A  User Assistance- vorher



Hilfe
Klassische anleitende Texte
Keine Einstiegspunkte für die 
ersten Schritte
Fenster nicht verschiebbar

Technisch
HTML-Export aus DITA-OT
Alles in iframes eingebettet
Redaktion hat volle Kontrolle über 
Inhalt und Layout
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A  User Assistance- vorher



Erste-Schritte-Assistent
Sprechblasen leiten den Nutzer auf Oberfläche Schritt für Schritt durch Handlung 
Nur Einsteigerthemen
Nur Anleitungen zu Features, die im Tarif enthalten sind (Feature-Abhängigkeit)
Jederzeit wieder aufrufbar
Erkennen von korrekten
bzw. fehlerhaften Klickaktionen
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A  User assistance - nachher



Hilfe
Alle Anleitungen

wenn nicht im Tarif enthalten: Hinweis 
einblenden
Dem Kunden so zeigen, was alles möglich ist

Verschiebbares Fenster
Kontextsensitivität über Direktlinks in der 
Software
Querverbindungen zw. Assistent und Hilfe
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A  User assistance - nachher



Umsetzung



Texte für Erste-Schritte-Assistent identisch mit Hilfetexten 
Export aus CMS wäre sinnvoll!

Stärkere Verschmelzung von Hilfeangebot und Software
Durch Feature-Abhängigkeit muss Hilfe zur Laufzeit gebaut werden
Erkennen/Bewerten von Klickaktionen ist komplex (Assistent)
Übersteigt Kernkompetenzen einer Redaktion 

Direkter Export der fertigen Hilfe wie bisher nicht möglich

® 1&1 Internet AG 2010 Page10

A  Umsetzung – Redaktion und Entwicklung



Aufgabenteilung
Redaktion liefert Struktur-/Attributinformationen  und Texte
Entwicklung stylt und baut Hilfeangebot zur Laufzeit zusammen

Austauschformat XML
Pro Sprache eine Datei
2 unterschiedliche Exporte für Assistent und Hilfe

® 1&1 Internet AG 2010 Page11

A  Umsetzung – Redaktion und Entwicklung



Export muss folgende Informationen 
„greifbar“ machen

Überschrift
Topic-Ids
Beziehungen zwischen Topics (also alles 
aus DITAMAP z.B. „Eltern-Kind“ oder 
„Verwandte Themen“)
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A  Umsetzung – Export für Hilfe 



Export muss folgende Informationen 
„greifbar“ machen

Überschriften
Topic-Ids
Beziehungen zwischen Topics (also alles 
aus DITAMAP z.B. „Eltern-Kind“ oder 
„Verwandte Themen“)
Attributinformationen z.B. Feature-ID, 
Linkziele, Hilfe-Fenster-Position
Eigentlicher Inhalt: Alles aus dem 
<conbody> / <taskbody>
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A  Umsetzung – Export für Hilfe 



Bestehende Maps konnten weiterhin genutzt werden
Nur Einführung neuer Attribute, z.B. „featureid“
Docbook-Export aus DITA-OT als Vorlage
Strukturinformationen werden in XML-Rahmenstruktur generiert
Inhaltsbereich (alles aus <conbody> / <taskbody>)  wird in XHTML in 
einen Container-Tag generiert

Inkludierung des bestehenden XHTML-Exports des DITA-OT
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A  Umsetzung – Export für Hilfe 
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A  Umsetzung – Export für Hilfe 

Überschrift
Inhaltsbereich

Topic-Beziehungen

Attribute / ID



Anzeige von Handlungsanweisungen ist 
abhängig von Nutzeraktionen 

Entwicklung muss Texte einzelner 
Handlungsschritte (<step>) 
identifizieren können
Export muss zusätzlich folgende 
Informationen „greifbar“ machen

Anzeige- und Klickziel der Sprechblase 
(Wert: CSS-Selektor)
Design der Sprechblase / ggf. absolute 
Positionierung
Vorbedingungen für Anzeige der 
Sprechblase
Gruppierung von mehreren <step>-
Elementen bei technisch nicht erfassbarer 
Klickaktion
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A  Umsetzung – Export für Assistent



Umsetzung – DTD-Erweiterungen

Neue Attribute, z.B. cssselector, gaoffset
Neues Child-Element für <step>:

<actions> und <action>



Basis identisch mit Hilfe-Export
Andere Transformation für eigentlichen Inhalt (<taskbody>)

Kein XHTML, sondern auch XML-Export
Nur <cmd> und Zusatzinformationen des <step> werden transformiert
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A  Umsetzung – Export für Assistent

Anzeige / Klickziel Design / Positionierung

Vorbedingungen



Rückblick



Vorteile
Bessere Unterstützung für den Nutzer möglich
Redaktion hat keine Layoutverantwortung mehr
Wir profitieren von Wiederverwendung und können eine einheitliche User 
assistance aus einem Datenbestand exportieren.

Nachteile
Vormals kleine Änderungen (Einfügen neuer Schritte u.ä.) muss nun getestet 
werden, da Teil der Applikation
XML-Export ist abstrakt – kein direktes WYSIWYG möglich
Bei vorhandenem Datenbestand ist viel Fleißarbeit zum nachträglichen 
Attributieren / Taggen nötig
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Rückblick – XML-Export für Hilfe



Erste-Schritte-Assistent stellt Topic-Orientierung auf Probe
Keine Varianten in einem Topic -> Nutzer soll am Anfang möglichst schnell zu 
EINEM Ziel gebracht werden.

Starke Verschmelzung von Hilfe und Applikation führt auch zur Aufnahme 
rein technischer Informationen in Quelldaten (z.B. Vorbedingungen)
Quelldaten dürfen nicht für den Output optimiert werden, damit sie für alle 
Outputs wiederverwendbar bleiben Kann ein harter Kampf werden
Erfolgsmessung von User assistance besser beachten

„The future of user assistance is… XML.“ (Tony Self, 03.11.2010)
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A  Rückblick – Was wir gelernt haben…



Fragen?
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Vielen Dank!
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marijana.prusina@1und1.de

www.redakteuse.de
www.twitter.com/redakteuse


