User assistance mit DITA
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Fahrplan

Das Produkt: 1&1 Do-It-Yourself-Homepage
Warum in User Assistance investieren?
Konzept ,User Assistance fur 1&1 DIY-Homepage*

Umsetzung mit DITA
B Aufgabenverteilung Redaktion-Entwicklung
B XML-Exporte

B Projektrickblick

® 1&1 Internet AG 2010



Das Produkt: 1&1 Do-It-Yourself Homepage

Homepage-Baukasten mit auf Branchen
abgestimmten Bildern und Texten

B Zielgruppe: Selbstandige, kleine und
mittlere Unternehmen, z.B. Backer,
Friseure, Anwaltskanzleien etc.

Mit Editor individualisierbar
3 Tarife mit unterschiedl. Funktionsumfang
B Hauptmerkmale der Zielgruppe

B Wollen nicht viel Geld fiir externe Agenturen -

ausgeben

B Besitzen keine oder nur wenig HTML-
Kenntnisse

=

. H aben we nlg Zelt “h Meues Element hinzufigen

willkommen in Ihrer Kfz-Reparaturwerkstatt Marios Werkstatt

in Bielefeld

?

|Wi||k0mmen ir Ihrer Kfz-Fie paraturwverkstatt Marios Werkstatt in Bielefeld|

& {iberschrift 1 © Uberschrift 2
Speichem

zuklappen 3§
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Wozu User assistance?

Hohe Kundigungsquote nach Ablauf der
30tagigen Testphase o

B | Ich weil3 gar nicht, was ich jetzt machen soll.*
B Wie funktioniert das Uberhaupt?*

n
£
Einstiegshirde fur das Produkt ist zu grof3 ?
Klientel muss schnelles Erfolgserlebnis haben ’ *
B Erste Schritte missen unterstitzt werden, um k ® ?

Kunden zu behalten J

User assistance als Instrument der Kundenbindung
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User Assistance- vorher

Hardw|

Neu

Bilder

agaller:

Kurze 4-Seiten-Einflihrung bei erstem Login
B Nur bei erstem Login sichtbar — danach nie wieder
B Ohne Kontextbezug - nicht parallel zur Homepage sichtbar

So bearbeiten Sie die Inhalte lhrer Homepage:

&1 &
w Maus iiber Bereich bewegen und klicken w Bereich bearbeiten

DB G
sczz o |f
25 i
3
z

Weitere Funktionen:

<1 Nach oben verschieben
1% Nach unten verschieben
lil Element laschen

.7 Neues Element hinzufiigen

About |é."' print version | Sitemap Jimdo-Logout | View
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User Assistance- vorher

Klassische anleitende Texte (0 Hilfe

@ Hier finden Sie die Antwort zu Ihrer Frage.

B Keine Einstiegspunkte ftr die
ersten Schritte

B Fenster nicht verschiebbar

Start = Design hearhet%n > Farbwarschlag auswihlen

Farbvorschlag auswihlen

Firviele Layoutvorschlage kinnen Sie swischen verschiedenen Farbsche-
mata wihlen,

1. Klicken Sie in der Bearbeitungsleiste auf Style » Farbvorschlage.
Es iffnet sich eine Ubersicht mit Farbvarschlagen.

Technisch

2. Um dievarschau eines Farbvorschlags zu sehen, Klicken Sie auf
einen der Farbvorschldge. __D
Ihre Anderung wird in der vorschau gezeigt. Es erscheint eine
Ahfrage, ob Sie dieses Farbschema dbernehmen machten.

3. Sie hahen 3 Maglichkeiten:

B HTML-Export aus DITA-OT
. AI IeS |n |fram eS el ngebettet - Lm das Farbhzchema zu dhernehmen, klicken Sie_lauf,,.]a“
- U zur Alswahl zurlckzukehren, Klicken Sie auf Andern®

B Redaktion hat volle Kontrolle tGber B T
Inhalt und Layout
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User assistance - nachher

Erste-Schritte-Assistent

Nur Einsteigerthemen

Jederzeit wieder aufrufbar

Erkennen von korrekten
bzw. fehlerhaften Klickaktionen

B Sprechblasen leiten den Nutzer auf Oberflache Schritt fir Schritt durch Handlung

Nur Anleitungen zu Features, die im Tarif enthalten sind (Feature-Abhangigkeit)

Zn Meues Element hinzufiigen
&

|

Willkommen in Ihrer Kfz-Reparaturwerkstatt Marios Werkstatt

neues
Bild

) Eigenes Bild einfiigen
Untertitel

klicken Sie auf Durchsuchen,
urn ein Bild von IThrem
Cormputer auszuwihlen,

Drehen

LA

Eigenes Bild Bildarchiv

Bild von Ihrer Festplatte oder Ihrem D'atentrdger auswihlen
1 | Dwrchsuchen.. |

Das Bild ins Internet dbertragen
2 Bild iibertragen |

3 Speichem |

zuklappen ¥
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User assistance - nachher

Hilfe

Alle Anleitungen

B wenn nicht im Tarif enthalten: Hinweis
einblenden

B Dem Kunden so zeigen, was alles mdglich ist
Verschiebbares Fenster

Kontextsensitivitat Uber Direktlinks in der
Software

B Querverbindungen zw. Assistent und Hilfe

Hilfe

ERSTE SCHRITTE HILFE-UBERSICHT

zuriick

Start > Seiteninhalte bearbeiten = Produkt verkaufen =

Produktsuche einfiigen

Hinweis: Dieses Seitenelerment ist nur in den Paketen
"Plus" oder "Pro" wverfligbar!

Produktsuche einfiigen

1.

Bewegen Sie die Maus dber einen vorhandenen
Seiteninhalt und klicken Sie auf das Symbaol =55,
klicken =ie auf Produktsuche.
Altivieren Sie die Kaontrollkédstchen der Suchoptionen,
die Sie Ihrem Kunden anbieten wollen:
o Freitextsuche: Es erscheint ein Textfeld in das
beliebige Suchbegriffe eingegeben werden kiénnen.

o Detailsuche: Es werden die Drop-Down-Menis
mit den Suchkriterien angezeigt.

o Sortierung: Es wird ein Drop-Down-Meni
angezeigt mit dem Suchergebnizse nach Mamen
oder Preis sortiert werden kinnen,

Die Suchoptionen kénnen auch in Kombination
eingesetzt werden, Dies bietet sich beispielsweise an,
wenn Ihr Kunde nach einer Halskette sucht, die aber nur
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Umsetzung

1&1




Umsetzung — Redaktion und Entwicklung

B Texte fur Erste-Schritte-Assistent identisch mit Hilfetexten
B Export aus CMS ware sinnvoll!
B Starkere Verschmelzung von Hilfeangebot und Software
B Durch Feature-Abhangigkeit muss Hilfe zur Laufzeit gebaut werden
B Erkennen/Bewerten von Klickaktionen ist komplex (Assistent)
B Ubersteigt Kernkompetenzen einer Redaktion

- Direkter Export der fertigen Hilfe wie bisher nicht moglich
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Umsetzung — Redaktion und Entwicklung

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

B Austauschformat XML
B Pro Sprache eine Datel
B 2 unterschiedliche Exporte flr Assistent und Hilfe
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Umsetzung — Export fur Hilfe

B Export muss folgende Informationen ! Hilfe
"grelfbar machen ERSTE SCHRITTE
. UberSChrIft | Start = Lavout bearbeiten = Layout-Yorschlage auswéi:l::rT
™ T0p|C'|dS | Layout-¥Yorschlage auswahlen |

. BeZ|ehungen ZWlSChen TOplCS (aISO a”eS 1. Klicken Sie im Hauptrnend auf Layout,

Es dffniet sich eine Obersicht mit Layout-Vorschlagen,

aus DITAMAP ZB ,,Eltern'Klnd“ Odel’ Z. Klicken Zie auf ein Layout, um es in Ihre Homepage zu
“ Ubertragen. o _ _
”Verwandte Themen ) Ihre Anderung wird in der Yorschau gezeigt. Es erscheint
eine Abfrage, ob Sie dieses Layout dbernehrmen machten,

3. Klicken Sie auf Ja, umn das Layout zu Obernehmen.

Yerwandte Themen

b CS5-Code eines Layvout-Worschlags werdndern

| schliefien .
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Umsetzung — Export fur Hilfe

B Export muss folgende Informationen ! Hilfe
"grelfbar maChen ERSTE SCHRITTE
B Uberschriften zurick

Start > Seiteninhalte bearbeiten > Produkt verkaufen =
Produktsuche einfiigen

B  Topic-lds

= Hinweis: Dieses Seitenelerment st nur in den Paketen

L] Beziehungen zwischen TOpiCS (a|SO alles || *plus" oder "pro" verfughar!
aus DITAMAP z.B. ,Eltern-Kind“ oder produktsuche einfiigen
”Verwandte Themen“) 1. Bewegen Sie die Maus dber einen vorhandenen
B Attributinformationen z.B. Feature-ID, ey 228 Symoel
Linkziele, Hilfe-Fenster-Position ¥ Hie Sie Thram Kunden anbieten wllem T
B FEigentlicher Inhalt: Alles aus dem  belebioe Suchboarffe eingeqsben merden kinmen.
<conbody> / <taskbody> ® it den Suchkriterien angeseigte

o Sortierung: Es wird ein Drop-Down-Meni
angezeigt mit dem Suchergebnisse nach Maren
oder Preis sortiert werden kénnen.

Die Suchoptionen kénnen auch in Kombination
eingesetzt werden, Dies bietet sich beispielsweise an,
wenn Ihr Kunde nach einer Halskette sucht, die aber nur

| schliefien .&
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Umsetzung — Export fur Hilfe

Bestehende Maps konnten weiterhin genutzt werden

Nur Einfihrung 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
B Inkludierung des bestehenden XHTML-Exports des DITA-OT
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Umsetzung — Export fur Hilfe

Uberschrift —*
Inhaltsbereich ——» *contents

<toplic parentid="de027.dita"

featureid="productpresentati

<titlerProduktheschreibung einfiigen</titlex

" lewel="3" id="de029.dita">
=" " Attribute / ID

<prPrasentieren und verkaufen Sie Ihre Produkte auf Threr Homepage.-</p>

“olx>
<1lix

<zpan>Klicken 5ie auf die gewinschte Vorlage.</span>

<f1ix
<lix

<span>Klicken Sie auf <span class="uicontrol':lUbernehmen</spans.</spans-

<f lix
[...]
<folx
</ocontent:>

<list type="family":

<topicref ref="d7099.dita" />

</ list>
<lizt type="related":>

<topicref ref="dA666.dita" /> <

<topicref ref="ds686.dita"/ >

<flistx>

</topics

Topic-Beziehungen
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Umsetzung — Export flur Assistent

B Anzeige von Handlungsanweisungen ist
abhangig von Nutzeraktionen
- Entwicklung muss Texte einzelner

willkommen in Threr Kfz-Reparaturwerkstatt Marios Werkstatt

&b Meues Elernent hinzufigen

Handlungsschritte (<step>) . B5
0 o o - | R Eigenes Bild einfiigen Link
identifizieren kbnnen Rl TR
B Export muss zusatzlich folgende orren
Informationen ,greifbar* machen
B Anzeige- und Klickziel der Sprechblase e s remi '

1 Bild von IRrer Festplatte oder Thrern Datentr&ger auswahlen

Durchsuchen.. |

(Wert: CSS-Selektor)

Cas Bild ins Internet Obertragen

B Design der Sprechblase / ggf. absolute 2 _Bidiiberragen |
POSItIOnIerung 3 Speichernl zuklappen 3%

B VVorbedingungen fur Anzeige der
Sprechblase

B Gruppierung von mehreren <step>-
Elementen bei technisch nicht erfassbarer
Klickaktion
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Umsetzung — DTD-Erweiterungen

Neue Attribute, z.B. cssselector, gaoffset

Neues Child-Element fur <step>:
B <actions> und <action>

<tazsk xmwl: lang="de-de" id="dj008.dita">
<title>Eigenes Bild einfigen</title>
<zhortdezsc>Figen 5ie eigene Bilder in den Seitenbereich Threr Homepage ein.</shortdesc:
<taskbody>
<steps:

{step|cssselectur="#cuntent .addcontainer .img" allouttype="10" gaoffset="30px px"|>

<cmd>-Klicken S5ie auf <uicontrol:Bild</uicontrols. </ cmds>

<fatepr

<step cssselector="#content .modul imageSubtitle input[type=submit]:visible:eg{l)" calloutctype="11":>
<omd>Klicken S5ie auf <uicontrolsSpeichern</uicontrols. </ cmds>

<actions:>
<action namwe="goToStepOnErent' wvalus="-2,.timeline, .message—alert,onHidden" />

<action nawe="oclosedBy" valus=".cocococlose" />

</factionsr

</fatep>

</fateps>
</ taskbody:>
</ tasks




Umsetzung — Export flr Assistent

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

B Kein XHTML, sondern auch XML-Export
B Nur <cmd> und Zusatzinformationen des <step> werden transformiert

<topic parentid="d6070.dita" level="3" id="d5j008.dita">

<titlerEigenes Bild einfigen</titlex

<contents . . . ) o .
csteps> Anzeige / Klickziel Design / Positionierung
<stepr i

<anchor selector="#content .addcontainer:visible .img" type="3" offset="5px 35px"/ >

<textar
<text>Klicken S5ie auf
<zpan class="uicontrol":>Bild</span>.
<ftext:>
</texts>

<actions>

<action hame="jumpTolfVisible" /> < VObedingungen

<action name="closedBy" walus=".ccclose" f»

</actions>

</ atepr
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Ruckblick

1&1




Ruckblick — XML-Export far Hilfe

B Vorteile
B Bessere Unterstitzung fir den Nutzer moéglich
B Redaktion hat keine Layoutverantwortung mehr

B Wir profitieren von Wiederverwendung und kdnnen eine einheitliche User
assistance aus einem Datenbestand exportieren.

B Nachteile

B \Vormals kleine Anderungen (Einfligen neuer Schritte u.&.) muss nun getestet
werden, da Teil der Applikation
B XML-Export ist abstrakt — kein direktes WYSIWYG maoglich

B Bei vorhandenem Datenbestand ist viel Flei3arbeit zum nachtraglichen
Attributieren / Taggen natig
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Ruckblick —Was wir gelernt haben...

Erste-Schritte-Assistent stellt Topic-Orientierung auf Probe

B Keine Varianten in einem Topic -> Nutzer soll am Anfang moglichst schnell zu
EINEM Ziel gebracht werden.

B Starke Verschmelzung von Hilfe und Applikation fthrt auch zur Aufnahme
rein technischer Informationen in Quelldaten (z.B. Vorbedingungen)

B Quelldaten durfen nicht fur den Output optimiert werden, damit sie ftr alle
Outputs wiederverwendbar bleiben - Kann ein harter Kampf werden

B Erfolgsmessung von User assistance besser beachten

1 he future of user assistance is... XML." (Tony Self, 03.11.2010)
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Vielen Dank!

1&1

marijana.prusina@1lundl.de

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