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Zusammenfassung. Softwareanwendungen-sind komplexe
Systeme. Selbst erfahrene Anwender nutzen selten die ganze
Leistungsfahigkeit eines Systems. Es’ist wiinschenswert, dass
Nutzern nicht nur ein leichter Einstieg in ein System geboten
wird, sondern dass sie"auch in-ihrem alltaglichen Umgang da-
bei unterstiitzt werden, kontinuierlich mehr Uber das System
zu lernen. Dieser Aufsatz-untersucht, wie Nutzer, die ein Sys-
tem bereits kennen, unterstitzt werden kénnen, um das ange-
botene Potential an Funktionalitat besser auszuschépfen. Dazu
wird eine neue Klassifikation-anwenderunterstitzender Syste-
me vorgestellt, die v.a. die Entwicklung neuer Ansatze fur die
Unterstlitzung von Nutzern erleichtern soll. Der Office-
Assistent von Microsoft wird als bekanntester Losungsversuch
betrachtet, und es wird eine praktische Umsetzung zeitverzo-
gerter Nutzungshinweise fur eine High-Traffic-Website be-

Summary. Software applications are complex systems. Even
experienced users rarely use the entire functionality of a sys-
tem.t is desirable not only to offer users an easy entry into a
system, but also to support them in their daily work to conti-
nuously deepen their understanding of a system. This article in-
vestigates how to support users, who already know a system,
to make better use of the offered potential. Therefore, a new
classification of systems to support users is introduced, the pri-
mary purpose of which is to facilitate the development of new
ideas for supporting users. We analyse the Microsoft Office As-
sistant, as it'is very well known, and describe an implementati-
on of delayed usage-hints for a high traffic website.

schrieben.

1. Kontinuierliches
Weiterlernen

Die Begegnung mit einer neuen Compu-
teranwendung ist eine Herausforderung
far den Menschen. Am meisten lernen
Nutzer Uber ihr neues System bei der
Einarbeitung. Haben sie sich erst mal zu-
recht gefunden und sind die Grundfunk-
tionen bekannt, erlahmt das Interesse
an der spielerischen Erkundung, der Ver-
tiefung und dem Ausbau des Wissens. In
der Folge wird meist nur noch der ge-
wohnte Funktionsumfang verwendet,
der oft nur einen Bruchteil der Gesamt-
funktionalitdt umfasst. Die Wissenskur-
ve steigt am Anfang also zunéachst steil
an, um dann jedoch relativ schnell wie-
der abzuflachen (Nielsen 1993).

Abhilfe fur dieses Phanomen kénnen
Anwendungen bringen, die den Nut-
zern eine kontinuierliche Unterstlitzung
beim Umgang mit dem System geben.
Zur weiteren Untersuchung solcher An-
wendungen wird zu Beginn eine neue
Klassifikation von unterstitzenden Sys-
temen vorgestellt. Diese Klassifikation
eignet sich sowohl zur Beschreibung
und zum Vergleich bestehender Systeme
als auch zur Entwicklung neuer Ansatze.
Ziel ist es dabei, verschiedene Klassen
von Systemen hinsichtlich ihrer Wirkung
auf die Nutzer und deren Akzeptanz
miteinander zu vergleichen sowie von
der speziellen Qualitat einer bestimmten
Implementierung zu abstrahieren.

Das bekannteste Beispiel eines Unter-
sttzungssystems ist der Office-Assistent

von Microsoft. Anhand seiner hier
zusammengefassten  Entwicklungsge-
schichte, die mit dem Lumiére-Prototy-
pen begann, erkennt man, warum er
trotz viel versprechender Ansatze so un-
populdr wurde.

Mit Hilfe dieser Lehren und der neuen
Klassifikation wurde ein Konzept fur Nut-
zungshinweise entwickelt, das die Idee ei-
ner zeitverzogert stattfindenden Ausgabe
aus dem Lumiere-Prototyp aufgreift.

2. Klassifikation anwen-
derunterstiitzender
Systeme

Allgemeine Ziele bei der Aufstellung ei-
ner Klassifikation sind die Forderung der
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Tabelle 1: Klassifikation anwenderunterstitzender Systeme

Merkmal

Auspragung

Fragegenerierung bzw. Problembeschreibung
werden soll? Wer macht das?

Wie wird die Frage formuliert, die beantwortet werden
soll? Wie wird das Problem beschrieben, das gelost

keine: Es gibt keine spezielle Frage, die die Anwendung beantworten soll.

Nutzer formuliert Frage: Der Nutzer hat eine spezielle Frage, die er stichwortartig
oder ausformuliert an das System richtet.

Nutzer trifft Auswahl: Die Anwendung bietet dem Nutzer eine beschrankte Anzahl
von vorbereiteten Erklarungen bzw. Hinweisen an, aus denen der Nutzer die pas-
sende auswahlen kann.

Nutzer zeigt auf Interaktionselement: Der Nutzer deutet auf ein spezielles Element
der Benutzungsschnittstelle, was von der Anwendung als Frage Uber dieses
Element interpretiert wird.

System ermittelt aktuellen Kontext: Die Anwendung beobachtet ihren jeweils ak-
tuellen Zustand und den Fokus des Nutzers. So sollen Situationen erkannt werden,
die fur den Nutzer problematisch sind, um dann eine passende Unterstlitzung zu
geben.

System analysiert Nutzungshistorie: Die Anwendung protokolliert die gesamte, in-
dividuelle Nutzungshistorie eines Nutzers, analysiert diese und schlieBt daraus auf
fir den Nutzer nutzliche Hilfestellungen. Das Spektrum der méglichen Analyse-
arten ist sehr breit. Es reicht von einfacher Analyse (z.B. Aufzeichnung von Befehls-
haufigkeiten) bis zu komplexen stochastischen Verfahren oder sogar selbstlernen-
den Systemen.

Zuordnung der Antwort
Wie wird die Antwort, der
Hinweis, die Erklarung zu

der gestellten Frage oder

dem Problem gefunden?

per Zufall: Es wird das Zufallsprinzip angewendet.

1-zu-1 Zuordnung: Zu jeder moglichen Anfrage existiert genau eine Antwort. Die
Zuordnung wurde vom Hersteller des Systems im Voraus manuell vorgenommen.
Z.B. richtet die Anwendung bei sog. Tooltipps oder der Ballon-Hilfe ihre Reaktion
nach dem aktuellen Fokus des Nutzers aus. Zu jedem Interaktionselement wird ge-
nau ein kurzer Hilfetext angezeigt.

Uber Schlagworte: Die moglichen Antworten sind verschlagwortet (und gegebe-
nenfalls auch volltextindiziert), um sie den Fragen zuzuordnen. Sofern mehrere
Antworten auf eine Frage gefunden werden, muss der Nutzer selbst aus einer Lis-
te auswahlen.

Art der Antwort
Welchen funktionalen
Bezug hat die Antwort

zu der eigentlichen

Anwendung?

beschreibend: Dem Nutzer werden lediglich Erklarungen geliefert, bis auf die Aus-
gabe von textlichen Inhalten bleibt das System dabei passiv.

hinweisend: Es gibt Verweise zu Funktionen in der Anwendung, z.B. um dem Nutzer
einen direkten Funktionsaufruf aus der Hilfekomponente heraus zu erméglichen.
unterstitzend: Das System geht dem Nutzer bei der Erledigung seiner Arbeit auf
irgendeine Weise aktiv zur Hand, indem z.B. komplette Funktionen aus der An-
wendung Ubernommen werden.

Kommunikation
Welche Form hat die Kommunikation
zwischen dem Nutzer und dem
Hilfesystem?

einseitig vom System: Das System gibt Meldungen aus, auf die der Nutzer nicht di-
rekt antworten kann. Diese Form ist also ein Monolog.

doppelseitig: Doppelseitige Kommunikation zeichnet sich dadurch aus, dass sich
jede Seite genau einmal duBert. Meist stellt der Nutzer eine Anfrage, auf die das
System eine Antwort gibt. Dies kann naturlich mehrmals hintereinander erfolgen,
aber die Antworten beziehen sich immer nur auf die direkt vorher getatigte Anfra-
ge, so dass man Frage und darauf folgende Antwort jeweils isoliert betrachten
kann. Eine lange doppelseitige Kommunikation deutet darauf hin, dass der Nutzer
lange nach der Antwort sucht, die ihm weiterhilft.

wechselseitig: In dieser Form treten Nutzer und System in einen langeren Dialog, in
dem die Kommunikationspartner mehrmals hintereinander, abwechselnd antwor-
ten. Dabei beziehen sich die Fragen und vor allem alle Antworten auf den gesam-
ten Kommunikationsverlauf, so dass man sie nicht losgeldst voneinander betrach-
ten kann. Das System begleitet hier also den Nutzer Giber mehrere Dialogschritte
bei der Ausfiihrung seiner aktuellen Aufgabe.

Ausgabe
Wann und wo findet die
Ausgabe statt?

unmittelbar, in Fokusnahe: Die Reaktion des Systems wird unverzuglich und auf
den aktuellen Fokus gerichtet ausgegeben.

unmittelbar, im eigenen Anzeigeelement: Die Reaktion oder Antwort erscheint so-
fort nach Anforderung von der Anwendung getrennt in einem eigenen Anzeigee-
lement. Bei einer graphischen Nutzungsschnittstelle (GUI) wird die Antwort bei-
spielsweise in einem separaten Fenster angezeigt.

verzégert, im eigenen Anzeigeelement: Die Reaktion oder Antwort erscheint um
eine gewisse Zeit verzogert und von der Anwendung getrennt in einem eigenen
Anzeigeelement.

verzégert, auBerhalb der Anwendung: Diese Ausgabeform hat eine groBe zeitliche
und raumliche Distanz zur Anfrage.

Diskussion Uber ein Thema und die Er-
leichterung von Weiterentwicklungen
(Raskin 2000). Unter diesem Blickwinkel
erweisen sich gebrduchliche Klassifika-
tionen von Hilfesystemen, in denen nur
nach den vier Merkmalen Initiative, Ad-
ressatenbezug, Kontextbezug und Inhalt
unterschieden wird, oft als wenig hilf-
reich. Man kann zwar alle bestehenden
Hilfesysteme wie auch Lernsysteme und
Assistenzkomponenten einfach in dieses
Schema einordnen, erfahrt dabei aber
nur wenig Uber das jeweilige System.
Beispielsweise sind sowoh! Tutorien als
auch Explorationskarten nach Carroll
passiv, benutzerunabhangig, kontextun-
abhéngig und aufgabenorientiert (Car-
roll 1990). Dieses Klassifikationsschema
kann die charakteristischen Unterschie-
de zwischen den verschiedenen Syste-
men nicht deutlich vermitteln.

Auch zur Anregung von Weiterent-
wicklungen ist ein Schema dieser Art
wenig geeignet. Es gibt kaum Bezug zu
konkreteren, charakteristischen Imple-
mentierungsdetails, und Designvor-
schldge sind selbst auf einer abstrakten
Ebene nicht ableitbar.

Die hier vorgestellte neue Klassifikati-
on soll diese Schwachen beheben und
einen hohen praktischen Nutzen fur die
Entwicklung von Systemen zur Erleichte-
rung kontinuierlichen Weiterlernens bie-
ten, indem sie die verschiedenen Syste-
me genauer und konkreter beschreibt.
Die Klassifikation geschieht anhand der
in Tabelle 1 beschriebenen finf Kriterien
mit jeweils drei bis sechs Auspragungen.

Durch den relativ feinen Detaillie-
rungsgrad eignet sich diese Klassifikati-
on gut fir die Generierung neuer Ansat-
ze. Zwar sind nicht alle Kombinationen
der Auspragungen sinnvoll (wie z.B.
eine verzodgerte Ausgabe mit hinweisen-
den Antworten, bei denen sich zum
Ausgabezeitpunkt der Zustand des Sys-
tems schon so geandert hat, dass der
Verweis in die Anwendung gar nicht
mehr moglich ist), aber es gibt sinnvolle
Kombinationen, die bisher noch in kei-
nem System realisiert wurden. Dariber
hinaus ist mit dem technischen Fort-
schritt und neuen Interaktionstechniken
auch eine Erweiterung um neue Auspra-
gungen moglich, fur die sich mittels der
Kombinationsmoglichkeiten sehr schnell
zahlreiche Einsatzzwecke finden lassen.

In dieser Klassifikation erkennt man
nun einen wesentlichen Unterschied
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Bild 1: Explorationskarten, Tutorien, Online-Handbiicher und Tipps beim Anwendungsstart in der neuen

Klassifikation

zwischen Tutorien und Explorationskar-
ten. Zwar erfolgt die Zuordnung der
Antworten in beiden Fallen Uber Schlag-
worte, indem die Nutzer die Erklarungen
aus einer Liste auswahlen, und die Ant-
worten sind beschreibend und werden
unmittelbar, in einem eigenen Anzeige-
element in Form eines separaten Fens-
ters angezeigt, doch gibt es einen Unter-
schied hinsichtlich der Kommunikation:
Wahrend bei Tutorien die Kommunikati-
on wechselseitig ist und sich tGber meh-
rere aufeinander folgende Schritte er-
streckt, ist sie bei Explorationskarten
vom System her einseitig. Nutzer kdn-
nen sich die Karte lediglich durchlesen,
ohne dass ihre Interaktionen den Inhalt
der Karte beeinflussen.

Um die Einordnung von Systemen in
die Klassifikation zu verdeutlichen, seien
zwei weitere Beispiele angefuhrt. Onli-
ne-Handblcher stellen eine Klasse von
Systemen dar, bei denen die Nutzer eine
Frage formulieren, die Antworten Uber
Schlagworte zugeordnet werden und
beschreibende Texte unmittelbar, im ei-
genen Anzeigeelement ausgegeben
werden. Die Kommunikation verlduft
hier doppelseitig. Tipps beim Anwen-
dungsstart gehdren zu einer Klasse, de-
ren Systeme sich nicht an ein spezielles
Problem wenden, sondern Antworten
per Zufall zuordnen. Daher verlauft die
Kommunikation jeweils einseitig vom

System. Die beschreibenden Tipps wer-
den unmittelbar, im eigenen Anzeigee-
lement angezeigt.

Einen kompakten Uberblick tber die
Einordnung der beschriebenen Systeme
in die neue Klassifikation bietet das Ra-
dar-Diagramm in Bild 1. Fir jedes Kriteri-
um der Klassifikation gibt es eine eigene
Achse, auf der jeweils die verschiedenen
Auspragungen aufgetragen sind. Die
Merkmale einer bestimmten Systemklas-
se werden in dem Diagramm durch Lini-
en miteinander verbunden, um die Un-
terschiede der verschiedenen Klassen
schnell zu erfassen. Die GroBe der von
den Linien umspannten Flache ist ein In-
dikator fur die Komplexitat der jeweili-
gen Untersttzungsform.

Bild 2: Microsoft Office-Assistent von 1997

3/2004 i = CO m

3. Der Microsoft Office-
Assistent

Der Office-Assistent von Microsoft wur-
de in der Office '97-Produktfamilie ein-
gefuhrt. In der deutschsprachigen Versi-
on heiBt sein Standardcharakter offiziell
.Karl Klammer”, in der englischsprachi-
gen ,Clippit”, obwohl er unter seinem
jeweiligen Spitznamen ,Die Buroklam-
mer” bzw. , Clippy"” wesentlich bekann-
ter sein durfte.

3.1 Der Lumiére-Prototyp
Historisch betrachtet ist der Office-Assis-
tent eine Weiterentwicklung des Ant-
wort-Assistenten, den es bereits in Mi-
crosoft Office ‘95 gab. Dieser verflgte
lediglich Uber eine passive Interaktions-
form, in der die Nutzer Fragen stellen
konnten, die mit einer Zusammenstel-
lung von Texten aus der Online-Hilfe be-
antwortet wurden (Heckerman und Hor-
vitz 1998).

Der Antwort-Assistent und der Of-
fice-Assistent beruhen beide auf Ergeb-
nissen des Lumiere-Projektes der Micro-
soft-Forschungsabteilung. Die folgende
Beschreibung dieses Projektes beruht
v.a. auf Horvitz et al. (1998), Horvitz
(1999) und Horvitz (0.J.). Eine Gruppe
um Eric Horvitz hat in diesem Projekt,
das 1993 gestartet wurde, Methoden
und eine Architektur entwickelt, um auf
die Ziele und Bedurfnisse von Nutzern
bei ihrer Arbeit mit einer Software zu
schlieBen. Der entwickelte Prototyp um-
fasste den Bereich der Tabellenkalkulati-
on Microsoft Excel.

Um auf die Ziele der Nutzer zu
schlieBen, wurden die Interaktionen der
Nutzer protokolliert und relativ komple-
xe stochastische Verfahren (genauer
gesagt Bayes-Netze mit Markov-Ket-
ten) verwendet. FUr jeden potentiellen
Hinweis wurde sein erwarteter Nutzen
berechnet, der als Differenz aus erwar-
tetem Gewinn und den erwarteten
Kosten angesehen wurde. Als Gewinn
galten die moglichen Effizienzsteige-
rungen, die ein Nutzer nach Befolgen
des Hinweises erfahrt. Als Kostenfakto-
ren wurden Frustration und Ineffizienz
gezahlt, die sich aus der Ablenkung
durch die Darstellung eines sonst in-
haltlich wertvollen Hinweises oder aus
der Befolgung eines unpassenden Hin-
weises ergeben hatten. Um solche Ab-
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lenkungen in wichtigen Situationen zu
vermeiden, wurde versucht, aus den In-
teraktionen die Konzentration des Nut-
zers auf die aktuelle Aufgabe und seine
Aufnahmefahigkeit zu erkennen. Bei
der Entwicklung des Prototyps hatte
man namlich erkannt, dass ein unge-
eigneter Ausgabezeitpunkt der Hinwei-
se zu sehr hoher Frustration (also ent-
sprechend hohen Kosten) beim Nutzer
fahren kann.

Erst wenn der so berechnete erwarte-
te Nutzen Uber einem gewissen Schwell-
wert lag, wurde der Hinweis tatsachlich
ausgegeben. Diesen Schwellwert wie-
derum konnte der Nutzer selbst auf
einer Skala einstellen, die jedes Mal un-
ter dem Hinweistext angezeigt wurde.
Damit hatte der Nutzer die Kontrolle
darUber, wie oft bzw. wie selten der As-
sistent mit einem Hinweis erscheinen
sollte.

Der Prototyp lasst sich wie folgt in die
neue Klassifikation einordnen:

e Die Fragegenerierung beruht auf
Analysen der Nutzungshistorie durch
das System.

e Die Antworten werden 1:1 zugeord-
net. Zu jedem bei der Analyse er-
kannten Problem gibt es eine vorge-
fertigte Losungsbeschreibung.

e Die Art der Antworten ist hinwei-
send, da sie nicht nur textliche Erkla-
rungen sondern auch Verweise in die
Anwendung beinhalten.

* Die Kommunikation ist wechselseitig.
Durch den Zugriff auf die gesamte In-
teraktionshistorie, die auch alle Ein-
gaben des Nutzers in dem Hilfefens-
ter beinhaltet, kann der Prototyp alle
Reaktionen der Nutzer berlcksichti-
gen.

Falls der Nutzer des Prototyps ein Hil-
feangebot nicht wahrnahm — also nicht
auf den Verweis in die Online-Hilfe klick-
te, sondern mit seiner Arbeit fortfuhr —
so wurde nach einem Timeout im Titel
des Hinweises eine Entschuldigung ein-
geblendet, das Hinweisfenster geschlos-
sen, und weitere Hilfeangebote wurden
zu diesem Thema nicht mehr gegeben.

3.2 Vergleich des Lumiére-Proto-
typen mit dem Office-Assisten-
ten

Der aus diesem Prototyp hervorgegan-
gene Office-Assistent deckt einerseits
ein wesentlich breiteres Themengebiet

Lern-Assistenz
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Bild 3: Lumiére-Prototyp und Office-Assistent in der neuen Klassifikation

ab als der Lumiére-Prototyp (namlich alle
Anwendungen des Office-Pakets), hat
jedoch andererseits einen kleineren
Funktionsumfang, weil ein erheblicher
Teil der Ressourcen auf die Entwicklung
von Internet-bezogenen Features der
Office-Anwendungen konzentriert wur-
de (Hedberg 1998). Das Office-Team
entschied, den komplexen Ansatz mit
den Bayes-Modellen durch ein regelba-
siertes System mit einfachem Wenn-
dann-Muster zu ersetzen, um den Assis-
tenten mehr in den Vordergrund zu ri-
cken. Die Forschungsabteilung, die den
Lumiere-Prototyp entwickelt hatte, au-
Berte Bedenken gegen diesen Ansatz.
Sie beflirchtete, dass die Nutzer durch
dieses System zu sehr abgelenkt und ge-
stort werden. Der Einsatz des regelba-
sierten Systems hatte namlich nicht nur
zur Folge, dass die Hinweise haufiger
angezeigt wurden, sie waren inhaltlich
auch nicht mehr so gut an die jeweilige
Nutzungssituation angepasst wie noch
beim Prototyp. Dazu fiel noch die Be-
rechnung der Schwellwerte fir den er-
warteten Nutzen weg, und falls ein Nut-
zer einen Hinweis nicht wahrnahm, wur-
de keine Entschuldigung mehr einge-
blendet. Da keine Schwellwerte mehr
berechnet wurden, gab es auch nicht
mehr die entsprechende Einstellmdg-
lichkeit fr die Nutzer, so dass ihnen zur
Kontrolle nur der Uber die Menus er-
reichbare Optionen-Dialog blieb.

Die vorgestellte Klassifikation hilft,
den wesentlichen Unterschied zwi-
schen dem Lumiere-Prototyp und dem
Office-Assistenten zu erkennen. Da die
Konzentration der Nutzer nicht mehr
berticksichtigt und kein Schwellwert
berechnet, sondern das einfache Re-
gelsystem verwendet wird, erfolgt die
Ausgabe nun unmittelbar (statt wie
vorher verzbgert) im eigenen Anzei-
geelement. Es handelt sich also nicht
um kleine Unterschiede der Implemen-
tierung, sondern Lumiere-Prototyp
und Office-Assistent mussen im Sinne
der vorgestellten Klassifikation unter-
schiedlichen Systemklassen zugeord-
net werden. Dieser Wechsel bei der Art
der Ausgabe hatte entscheidenden
Einfluss auf die Wirkung des Office-As-
sistenten und seine Akzeptanz durch
die Nutzer.

Die Befiirchtungen der Forschungs-
abteilung bewahrheiteten sich, was sich
in den durchweg negativen Beurteilun-
gen widerspiegelt, von denen hier stell-
vertretend nur zwei angefthrt werden.
So schreiben z.B. Rosson und Carroll
(2002, S. 82): ,,the infamous paper clip
in Microsoft Office is another generally
recognized example of technology over-
stepping its usefulness”. Die Meinung
der Nutzer mochte Rupp (2001) zusam-
menfassen, wenn sie von dem , nervi-
gen kleinen Helfer'” schreibt, der ,die
irritierende Angewohnheit [hat], immer



zu den falschesten Zeiten aufzutauchen
und ungefragt seine Hilfe anzubieten,
nur um einen dann mit der vergeblichen
Suche danach, wie man ihn wieder los-
werden kann, vollends in den Wahnsinn
zu treiben”.

Welchen Umfang die Kritik von Wis-
senschaftlern bis hin zur Tagespresse
hatte, mag man daran erkennen, dass
man bei Microsoft als Antwort ein eige-
nes Werbebudget fur die Botschaft ge-
schaffen hat, dass das Office-Paket ab
Version XP ohne ,die Biroklammer”
auskommt. Teil der Werbekampagne
war eine Website (http:/Avww.micro-
soft.com/Office/clippy/default.asp, letz-
ter Zugriff am 31.10.2002), die sich
ganz diesem Thema widmete. Dort wur-
de dem Office-Assistenten — von Micro-
soft selbst — u.a. auch der Spitzname
.Mr. Annoying” verliehen.

4. Das Projekt ,maxblue
Lotse”

Das spektakuldre Scheitern des Office-
Assistenten ist fur den Entwickler neuer
anwenderunterstitzender Systeme
Warnsignal und Inspiration zugleich. Of-
fensichtlich scheint, dass Nutzungshin-
weise nur dann effektiv sein kénnen,
wenn ihr Adressat bei ihrem Erscheinen
daftr auch empfénglich ist, und dass die
Hinweise eine Relevanz fur den Anwen-
der haben mussen. Werden diese
Grundsatze missachtet, wird die gut ge-
meinte Hilfe zur Qual.

Die Entstehungsgeschichte des , Clip-
py” regte uns dazu an, Gedanken aus
dem Lumiére-Prototyp aufzugreifen und
in einem Praxisprojekt neu zu erproben.
Im Zentrum stand dabei das erwahnte
Konzept der zeitverzogerten Ausgabe
des Nutzungshinweises. Eine weitere
StUtze dieses Ansatzes war die Aussage,
dass Erklarungen fur die Nutzer wertvol-
ler sind, wenn sie nach Vollendung einer
Tatigkeit gegeben werden (Van der Meijj
und Carroll 1998). Die Idee dabei ist,
eine Stérung des Nutzers durch ein
nachtragliches Erscheinen des Hinweises
zu vermeiden.

Weder im Umfeld von PC-Anwendun-
gen noch im Web sind derartige System
verbreitet. Bei komplexen Anwendungen
im Web lasst sich, genau wie bei jeder
Bedienung  von  Mensch-Maschine-
Schnittstellen, das Phanomen der schnell

abflachenden Wissenskurven beobach-
ten. Die Nutzung ist freiwillig und Hilfs-
mittel wie Handbucher stehen nicht zur
Verfligung. Gleichwohl ist die Notwen-
digkeit des kontinuierlichen Weiterler-
nens aus Sicht des Anbieters des Weban-
gebotes umso hoher, je mehr Aufwand
und Geld in die Entwicklung neuer Funk-
tionen und Features investiert wurde.

Im Rahmen einer Diplomarbeit am
Fachbereich Informatik der Universitat
Hamburg (Vogt 2003) wurde die proto-
typische Umsetzung eines anwenderun-
terstltzenden Systems auf der Website
des Online-Broking-Angebots der Deut-
schen Bank maxblue (http://www.max-
blue.de) durchgefiihrt. Die Web-An-
wendung maxblue bietet vielfaltige In-
formationsmoglichkeiten fur Wertpa-
pierbesitzer. Den Nutzern stehen auBer
Marktinformationen auch Services, Da-
ten und Nachrichten der Deutschen
Bank sowie internationaler Informati-
onsdienste zur Verflgung. Das System
wurde den maxblue-Nutzern unter dem
Namen , maxblue Lotse” Uber einen
Zeitraum von sechs Wochen angeboten.
Die Metapher eines Lotsen vermittelt,
dass der Nutzer Ratschldge eines kom-
petenten Experten erwarten kann, dabei
in seiner Kontrolle Uber die Anwendung
aber nicht eingeschrankt wird.

Ziel des Projektes war es, die grund-
satzliche Eignung, Akzeptanz und Wir-
kung der zeitverzogerten Nutzungshin-
weise im Umfeld von Webangeboten zu
testen. Dazu wurden zwei verschiedene
Realisierungsansatze untersucht: eine
Ausgabe der Hinweise Uber Explorations-
karten kurz nach der vom Anwender
durchgefuhrten Aktion einerseits und ein
Nutzungshinweis per E-Mail andererseits.

4.1 Konzept und Nutzen des
Lotsen

Eine von relativ wenigen Nutzern ver-
wendete Funktionalitdt von maxblue
sind die sog. , Lesezeichen”. Registrierte
Nutzer konnen sich die Seiten, die sie
immer wieder aufrufen moéchten, mit
Hilfe der Lesezeichen , merken”. Dazu
werden der Hauptnavigation personli-
che, direkte Links zu diesen Seiten hin-
zugefuigt. Da diese Lesezeichen durch
die Integration in die Navigationsele-
mente der Site jederzeit sichtbar sind,
konnen sie schneller aufgerufen werden
als Ubliche Browser-Lesezeichen (im In-
ternet Explorer die ,Favoriten”), fur die
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im Allgemeinen erst ein Ment geoffnet
werden muss. Ferner stehen die Lesezei-
chen bei jedem Aufruf der Website von
verschiedenen Rechnern tberall zur Ver-
flgung, da sie nicht an den lokalen
Browser gebunden sind.

Aus Erfahrungen der Deutschen Bank
war bekannt, dass Nutzer diese Lesezei-
chen gern verwenden, wenn sie deren
Funktionalitat kennen. Allerdings ver-
wenden nur ca. 20 % der Nutzer Lesezei-
chen und diese Nutzer haben die Funk-
tionalitat der Lesezeichen typischerweise
relativ frih am Anfang ihrer Nutzung von
maxblue entdeckt. Man kann daher fol-
gern, dass die Uberwiegende Mehrzahl
der Nutzer die Lesezeichen in der anfang-
lichen Nutzungsphase nicht bemerkt hat
und auch spater typischerweise nicht
mehr entdeckt (Abflachen der Wissens-
kurve). Da diese Funktionalitat also meist
unentdeckt war, aber als hilfreich beur-
teilt wurde, wurde sie als Inhalt gewahlt,
der durch die beiden Ansatze zur Unter-
stitzung des Weiterlernens vermittelt
werden sollte.

Die Erklarung der Lesezeichenfunkti-
on fand in Form von Explorationskarten
statt, wie sie in Carroll (1990) vorgeschla-
gen wurden. Wie bei Explorationskarten
Ublich, steht am Anfang eine Beschrei-
bung der Aufgabe, damit die Nutzer so-
fort beurteilen kénnen, ob sie den Hin-
weis verwenden mochten. Dann folgt die
eigentliche Erklarung zur Loésung der
Aufgabe, wie ein Lesezeichen angelegt
wird. Als Erfolgskontrolle wird anschlie-
Bend beschrieben, wo angelegte Lesezei-
chen hinterher erscheinen. Da die Aufga-
be nicht komplex ist, wird auf eine Erldu-
terung haufiger Fehler verzichtet.

Der wesentliche Unterschied zu den
Explorationskarten nach Carroll ist, dass
die Karten hier nicht auf Anforderung ei-
nes Nutzers ausgegeben werden, indem
er aus einer Liste vorbereiteter Karten
auswahlt. Sie werden vielmehr zu einem
moglichst passenden Zeitpunkt automa-
tisch angezeigt. Damit sollen die Vortei-
le von Explorationskarten, die den Nut-
zer durch kurze, unvollstandige, aufga-
benorientierte Erklarungen zur weiteren
Arbeit mit dem System anregen, flr eine
automatische Lernempfehlung genutzt
werden.
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Bild 4: Explorationskarte fir die Lesezeichen von
maxblue

Die Popup-Option: Explorations-
karten mit kurzer zeitlicher
Verzégerung

Die ,Popup-Option” des Lotsen sah vor,
Nutzungshinweise in einem separaten
Fenster jeweils kurz nach der Erledigung
einer Aufgabe anzuzeigen. Die Ausgabe
geschah noch wahrend der Sitzung, d.h.
innerhalb der Zeit, in der der Nutzer mit
der Anwendung arbeitete.

Die Hinweise wurden durch ein au-
tomatisch geoffnetes Fenster ange-
zeigt. Innerhalb dieses Fensters wurden
die Hinweise durch Text und lllustratio-
nen dargestellt. Unten im Fenster be-
fand sich eine Checkbox, mit der das
weitere Erscheinen von Explorations-
karten unterbunden werden konnte.
Damit hatte der Nutzer bei jedem Er-
scheinen einer Explorationskarte die
volle Kontrolle Gber diese Ausgabeform
des Lotsen.

Uber eine Auswertung des Nutzungs-
verhaltens auf Basis von Seitenzugriffs-
statistiken (genauer: per Clickstream-
Analyse) wurden acht Seiten auf der
Website identifiziert, bei denen die Nut-
zer am meisten von der Verwendung ei-
nes Lesezeichens profitierten, da diese
Seiten sehr oft, aber meist erst nach re-
lativ vielen Zwischenschritten aufgeru-
fen wurden. Die Explorationskarten
wurden angezeigt, wenn ein Nutzer
eine der acht identifizierten Seiten ver-
lieB.

Lern-Assistenz

Die E-Mail-Option: Nutzungs-
hinweise mit langer zeitlicher
Verzégerung

Weil bei der Konzeption des Lotsen sei-
tens des Betreibers der Website grund-
satzliche Vorbehalte gegen den Einsatz
von Popup-Fenstern bestanden, wurde
eine weitere, besonders unaufdringliche
Variante der Nutzungshinweise einge-
setzt. Die ,E-Mail-Option” des Lotsen
versendete Hinweise per E-Mail, wo-
durch die Ausgabe mit einem groBen
zeitlichen Abstand gegenlber der Auf-
gabenerledigung erfolgte und der An-
wender selbst bestimmen konnte, ob
und wann er die E-Mail lesen wollte. Der
Versand der E-Mails fand nur dann statt,
wenn ein Nutzer dazu vorher explizit
sein Einverstandnis gegeben hatte. Bei
eingeschalteter E-Mail-Option wurden
samtliche Funktionsaufrufe individuell,
nicht anonymisiert protokolliert. Dies
diente dazu, den Nutzern einen speziel-
len, persdnlichen Hinweis zu geben, wo
sie den groBten Gewinn durch Lesezei-
chen erzielen kénnen.

Aufgrund des moglicherweise gro-
Ben zeitlichen Abstandes und der Aus-
gabe in einem anderen Medium war es
besonders wichtig, den Nutzern den Zu-
sammenhang von Hinweis und Anwen-

dung deutlich zu vermitteln. Dazu muss-
ten bereits die Betreffzeile und sogar der
Absender der E-Mail so gewahlt wer-
den, dass der Nutzer die Verbindung
herstellen konnte. Als Absender der
E-Mails wurde daher lotse@maxblue.de
gewdhlt und bereits in der Betreffzeile
das Thema der Lesezeichen von maxblue
angesprochen.

Da nur reine Textnachrichten ver-
schickt werden konnten, war eine Dar-
stellung von Bildern in der E-Mail selbst
nicht mdoglich. Als Ersatz war an die
E-Mails ein kleines PDF-Dokument ange-
hangt, das die Erklarungen in illustrierter
Form enthielt.

4.2 Die Konzepte des Lotsen in
der neuen Klassifikation

Bezlglich der in Abschnitt 2 vorgestell-
ten Klassifikation unterscheiden sich die
Popup-Option und die E-Mail-Option
nur in ihrer Ausgabeform und dem MaR
der Zeitverzogerung: Die Auspragungen
der anderen Merkmale wurden nicht
variiert. In beiden Fallen beruhen die ge-
gebenen Hinweise auf Analysen von
Nutzungshistorien, wobei wie beim Of-
fice-Assistenten zu identifizierten Prob-
lemen 1:1 vorbereitete Antworten zuge-
ordnet wurden. Die Hinweise sind be-

Flr Eid Jeld &Li

Sruak- Lo,

BETIEG.

fir Bis Dareiti
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Bild 6: Die Ansatze des maxblue Lotsen in der neuen Klassifikation

schreibend und es wurde eine vom Sys-
tem einseitige Kommunikation gewahlt,
um den Implementierungsaufwand fur
die Studie gering zu halten.

4.3 Ergebnisse der Fallstudie

Der Lotse war bei maxblue vom 26.03.
bis zum 08.05.2003 online im Einsatz.
In dieser Zeit wurde ein deutlicher An-
stieg der Nutzung der Lesezeichen be-
obachtet.

Die Anzahl der taglich neu angeleg-
ten Lesezeichen stieg zundchst auf das
Uber 20fache an und lag am Ende des
Zeitraumes noch beim etwa 3- bis 4fa-
chen des vor dem Versuch beobachteten
Wertes. Dieser Ruckgang ist mit einem
Sattigungseffekt einfach zu erklaren.
Nutzer, die vom Lotsen zur Verwendung
von Lesezeichen angeregt wurden, leg-
ten typischerweise alle gewdinschten
Lesezeichen auf einmal an und nutzten
sie danach, ohne dass neue hinzu-
kamen.

Die Anzahl der angelegten Lesezei-
chen allein ist jedoch wenig aussage-
kréftig. Zusatzlich muss man betrach-
ten, ob die angelegten Lesezeichen
auch tatsachlich verwendet wurden.
Dazu wurden diejenigen Seiten be-
obachtet, die auch schon vor dem Ein-
satz des Lotsen per Lesezeichen aufge-
rufen worden waren. Fir die Seiten
.Watchlist” und ,Virtuelles Depot
Ubersicht Statistik” wurden die deut-

lichsten Anstiege an Aufrufen Uber Le-
sezeichen festgestellt.

Eine statistische Auswertung der Sei-
tenaufrufe fur diese beiden Seiten zeigt,
dass die Steigerung in der Verwendung
der Lesezeichen tatsachlich auf die Hin-
weise durch den Lotsen zuriickzufthren
ist. Fir die Auswertung wurden nur
Werktage berlcksichtigt, da an Samsta-
gen und Sonntagen im Schnitt nur 18 %
der Zugriffe eines normalen Werktages
stattfanden und auch die Verwendung
der Lesezeichen geringer war (vgl.

A

Anteil der
Aufrufe tber
Lesezeichen
in %
25—

Virtuelles Depot J _
Ubersicht Statistik

Startseite Virtuelles Depot

Watchlist -f-§----

26.3.: Aktivierung
des Lotsen
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Bild7). Vor dem Einsatz des Lotsen lag
der Anteil an Aufrufen der Seite , Virtu-
elles Depot Ubersicht Statistik” tiber Le-
sezeichen an Werktagen im Mittel bei
14,14% + 1,12%. Nach der Aktivie-
rung des Lotsen erhéhte sich dieser An-
teil auf ein Mittelvon 19,19 % + 1,08 %.
Der neue Mittelwert liegt also um mehr
als das 4fache der Standardabweichung
Uber dem alten Mittelwert.

Fur die Seite ,Watchlist” lag der Mit-
telwert des Anteils an Seitenaufrufen
Uber Lesezeichen an Werktagen vor
dem Einsatz des Lotsen bei 17,26 % =+
1,28 % und stieg nach dessen Aktivie-
rung auf 23,22% =+ 2,10 %. Fur diese
Seite liegt der neue Mittelwert ebenfalls
um mehr als das Vierfache der Standard-
abweichung Uber dem alten Mittelwert.

Bild 7 stellt tagesgenau dar, wie sich
der Anteil der Aufrufe der betrachteten
Seiten Uber ein Lesezeichen im Beobach-
tungszeitraum entwickelte. Die Kurven
geben fir den jeweiligen Tag den ge-
nauen Prozentwert an. (Zwischen den
Kurven gibt es eine Llcke, da fur diesen
Zeitraum keine Daten zur Verfligung
stehen.) Fir jede Kurve gibt die gestri-
chelte Linie den Mittelwert an Lesezei-
chenaufrufen fur diese Seite im entspre-
chenden Zeitraum an (inkl. der Wochen-
enden). Man sieht einerseits, wie sehr
die Kurven um die Mittelwerte schwan-
ken, und andererseits noch einmal, wie
sehr jeweils der Mittelwert des Nachher-
Zeitraumes gegeniber dem des Vorher-
Zeitraumes angestiegen ist. Die Schwan-

Datum

3.4. 10.4. 17.4.

Bild 7: Seitenaufrufe des Virtuellen Depots von maxblue (iber Lesezeichen
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kungen der Kurven zeigen, dass am Wo-
chenende relativ viel weniger Seitenauf-
rufe Uber Lesezeichen stattfanden als
wahrend der Werktage. Dies kdnnte
daran liegen, dass die Nutzer sich am
Wochenende andere Inhalte ansehen,
weil dann an den Borsen kein Handel
stattfindet, und fur diese Seiten eben
keine Lesezeichen angelegt wurden. Ein
anderer Grund konnte sein, dass am
Wochenende eine andere Gruppe von
Nutzern maxblue besucht. Diese Nutzer
haben keine Lesezeichen angelegt, weil
sie seltener mit maxblue arbeiten als die
Viel-Nutzer, die an Werktagen vielleicht
vom Biro aus im Internet surfen.

Betrachtet man die Nutzerzahlen von
maxblue, so verwenden durch den Lot-
sen erheblich mehr Nutzer als vorher Le-
sezeichen. Der entsprechende Anteil hat
sich von knapp 20 % auf tber 36 % na-
hezu verdoppelt. Dabei zeigten die we-
niger verzogerten Hinweise in Popup-
Fenstern die groBte Wirkung, wdhrend
die stark verzdgerten Hinweise in den
E-Mails kaum zum Anstieg beitrugen.

Dabei ist allerdings anzumerken, dass
von den Nutzern, die sich fur die E-Mail-
Option entschieden haben, ein deutlich
groBerer Teil bereits Lesezeichen ange-
legt hatte, als es fur die Nutzer von max-
blue charakteristisch war (44 % gegen-
Uber 20% der gesamten Nutzer). Die
E-Mails wurden also von einer besonde-
ren Nutzergruppe verwendet, die zu ei-
nem hohen Anteil umfassendere Kennt-
nisse Uber maxblue besaBen als tblich —
namlich Uber die Funktionalitat der Lese-
zeichen — und daher als besonders er-
fahren angesehen werden konnen. In
dieser Gruppe ist der Anteil der Nutzer
von Lesezeichen von 44 % auf 52 % ge-
stiegen.

4.4 Schlussfolgerung
Anhand der Implementierung des max-
blue Lotsen wurde untersucht, ob Erkla-
rungen, die zur Unterstitzung der Nut-
zer zeitverzdgert ausgegeben werden,
eine Wirkung haben. Dabei wurde fest-
gestellt, dass solche Ansdtze grundsatz-
lich funktionieren. Fir Nutzer mit durch-
schnittlichen Kenntnissen Uber eine An-
wendung haben sich allgemeine Hin-
weise in verzdgerten Popup-Fenstern als
gut geeignet erwiesen.

Hinweise per E-Mail erschienen hin-
gegen besonders fur Nutzer mit mehr
Erfahrung interessant. Da dies bei der
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Entwicklung des Lotsen nicht bekannt
war, enthielten die E-Mails fur viele Emp-
fanger leider keine neuen Informatio-
nen. Wenn man den Inhalt an besonders
erfahrene Nutzer angepasst hatte, hat-
ten die Hinweise in E-Mails moglicher-
weise eine groBere Wirkung erzielt.

Die hohe Akzeptanz der Popup-Fens-
ter war Uberraschend, da aufgrund all-
gemeiner Erfahrungen selbst 6ffnende
Fenster von Anwendern als Beldstigung
empfunden werden. Die Erkldrung dafur
mag in der Relevanz der gebotenen In-
halte liegen, der ,Gewinn"” scheint hier
hoher zu sein als die , Kosten”. FUr ei-
nen guten Tipp nimmt man gerne auch
mal eine kleine Muhe in Kauf.

5. Ausblick

Fur die Erleichterung kontinuierlichen
Weiterlernens scheint — trotz aller be-
rechtigten Kritik — ein intelligentes Hilfe-
system wie der Microsoft Office-Assis-
tent geeignet. Der Vorganger des ,, Clip-
py”, der Lumiere-Prototyp, war ein viel
versprechender Ansatz. Eine Unterstit-
zungsform dieser Art ist zwar aufwandig
und daher nur fir entsprechend groBe
Softwareprojekte interessant, aber ein
System, das die Nutzer, ihre Fahigkeiten
und aktuellen Bedurfnisse so genau ana-
lysiert, konnte fur sie zu einer wertvollen
Hilfestellung werden.

Fur andere Projekte, die auf einfache-
re Ldésungsvorschlage angewiesen sind,
ist es interessant, die Moglichkeiten von
verzdgerten Erklarungen naher zu analy-
sieren. Dies konnte im Rahmen dieser
Untersuchung nur in groben Zlgen ge-
schehen. Es bietet sich an, in einer An-
wendung eine unmittelbare und eine
verzdgerte Ausgabe von Lernhinweisen
direkt miteinander zu vergleichen. Wei-
terhin kann man die Eignung anderer
Ausgabeformen fur verzdogerte Hinwei-
se prifen und anhand der neuen Klassi-
fikation auch die Ubrigen Systemmerk-
male variieren. Die Analyse der Office-
Assistenten hat gezeigt, dass bereits die
Anderung nur eines Merkmals sehr
deutliche Auswirkungen haben kann.
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