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Benutzer-Unterstitzungssysteme
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Benutzer-Unterstiitzungssysteme

[] Benutzer-Handbicher

+ Kann ohne technische Hilfsmittel benutzt werden

+ Anknipfung an Lesegewohnheiten und eingelibte Methoden des
Lernens

+ In einem Buch kann der Benutzer schnell und ohne Aufwand blattern,
er kann einige Seiten vorher nochmals nachlesen oder er kann
vorblattern, um sich eine Ubersicht zu verschaffen

+ Ein Buch kann aufgeschlagen liegen bleiben, Lesezeichen kénnen in
ein Buch gelegt werden, Notizen kdnnen gemacht und Textstellen
kénnen markiert werden
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Benutzer-Unterstiitzungssysteme

— Oft sehr umfangreich, schwer verstandlich, nicht oder schlecht ibersetzt
und zu allgemein und abstrakt formuliert

— Entsprechen oft nicht der aktuellen Programmversion oder sind
Uberhaupt nicht verfiigbar

— Sind weder auf die individuelle Anwendungssituation noch auf die
personliche Benutzungssituation zugeschnitten

— Man muss oft viel lesen, bevor man den Funktionsumfang abschatzen,
auf die eigene Situation anwenden und praktisch mit dem Software-
System anfangen kann zu arbeiten

— Auf offene Fragen findet man meist keine oder nur unbefriedigende,
allgemeine Antworten, nach denen man zudem oft lange suchen muss
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Benutzer-Unterstiitzungssysteme
[ Kategorien von Unterstitzungssystemen
Benutzer-
Unterstiitzungssysteme
Hilfe-Systeme Assistenz-Systeme/ | | Tutor-Systeme Beratungs-Systeme
Software-Agenten
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Benutzer-Unterstiitzungssysteme

[J Computergestitzte Systeme
+ Eine interaktive und multimediale Unterweisung ist méglich
+ Sie bendtigen keinen Schreibtischplatz
+ Sie sind schneller und leichter zu aktualisieren

+ Durch die Integration des Internet kann das System sogar tagesaktuell
gepflegt werden

+ Potentiell kann auf sie schneller zugegriffen und es kann schneller
navigiert werden

+ Sie kdnnen nicht verloren gehen oder beschadigt werden

+ Ein gutes System erlaubt dem Benutzer, den Detaillierungsgrad der
Information zu steuern
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Benutzer-Unterstiitzungssysteme

Text wird von einem Bildschirm normalerweise langsamer gelesen
als von gedrucktem Material

Das Lesen auf dem Bildschirm ist ermiidender

Kleine Bildschirme kdnnen keine ganze Seite anzeigen

Das Blattern auf dem Bildschirm ist langsamer

Das Navigieren erfordert zusatzlichen Lernaufwand

Ein Teil des Bildschirms wird fiir die Anzeige von Informationen

bendtigt
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Hilfesysteme

[ Hilfesysteme

= Unterstlitzen den Benutzer bei der Benutzung der Mensch-
Computer-Schnittstelle sowie der Anwendungssoftware durch
explizite Erklarungen und Auskinfte

- Im einfachsten Fall wird nach dem Drlicken einer Hilfetaste
nur das entsprechende Kapitel aus dem Benutzer-Handbuch
auf dem Bildschirm angezeigt

- Weitergehende Hilfesysteme unterstiitzen jeden Benutzer
individuell und bieten zum Teil von sich aus Hilfe an
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Klassifikation von Hilfesystemen

[] Statische Hilfe

= Liefert Information, die den aktuellen Kontext nicht berlicksichtigt
= Beispiele
- Dem Benutzer wird beim Ausflllen eines Fensters z.B. an

jeder Stelle innerhalb des Fensters die gleiche Erklarung
gegeben

- Dem Benutzer wird bei einem Fehler z.B. nur die Meldung
»unzulassige Eingabe« angezeigt
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Klassifikation von Hilfesystemen

[l Dynamische Hilfe
= Berlcksichtigt den Kontext zum Zeitpunkt der Hilfeanforderung
= Beispiele
- In jedem einzelnen Eingabefeld eines Fensters wird eine
spezifische Erlduterung zu diesem Feld angezeigt

- Bei einem Benutzerfehler wird angegeben, worin der Fehler
im konkreten Fall besteht, z.B. »Eingabewert ist zu klein«

- Noch besser ist es, wenn die Eingabe des Benutzers zur
Erklarung benutzt wird, z.B. »Der eingegebene Wert 0.005 ist
zu klein«
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Klassifikation von Hilfesystemen

] Uniforme Hilfe
= Liefert fir jeden Benutzer dieselbe Information

[] Individuelle Hilfe
= Information ist an die speziellen Bedirfnisse des Benutzers angepasst
= Beispiel
- Der Kundensachbearbeiter Muller benutzt seit
1 Monat die Anwendung Seminarorganisation

- Da die Anzahl der Bedienungsfehler und die Anforderung von
Hilfeleistungen in den letzten
5 Tagen drastisch zurtickgegangen sind, wird nur noch eine
Kurzform der Erklarungstexte angezeigt, da der Benutzer Mdller
das System bereits gut beherrscht
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Klassifikation von Hilfesystemen

[l Passive Hilfe
= Wird ausgeldst durch eine explizite Anfrage des Benutzers
= Anfragen an das Hilfesystem in verschiedener Form:
- Direkter Zugriff, z.B. durch Eingabe eines Kommandonamens
- Spezifikation durch Eingabe von Schliisselwortern
- Navigation durch Informationsnetze, z.B. Hypertextsysteme
- Anfragen in natlrlicher Sprache
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Klassifikation von Hilfesystemen

= Beispiel: Anfragen in naturlicher Sprache (Was-, Warum- und Wie-Fragen=
- Was-Fragen
* Benutzer sitzt vor neuem Geschaftsgrafik-Programm

» Bei den Diagrammarten findet er den ihm unbekannten Begriff » Gantt-

Diagramm«

+ Er drickt die Hilfetaste und tippt folgende Frage ein »Was ist ein
Gantt-Diagramm«

+ Antwort des Hilfesystems: »Ein Gantt-Diagramm ist eine spezielle
Balkendiagramm-Darstellung fiir Projekt-planungen. Weitere
Informationen gewiinscht? (J/N)«

- Warum-Fragen
» Eingabe von Text innerhalb eines Zeichen-Programms
» »Warum kann hier kein Text eingefiigt werden?«

 Hilfesystem: »Bevor ein Text eingegeben werden kann, muss ein
Textbereich mit der Funktion TEXT gedffnet werden. Weitere
Informationen dazu? (J/N)«
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Klassifikation von Hilfesystemen

- Wie-Fragen
» Eine Sekretarin befindet sich in der Text-Korrektur
* Da sie die Funktion zum Loéschen eines Abschnitts

vergessen hat, fragt sie das Hilfesystem
»Wie kann ein Abschnitt geléscht werden?«

+ Abhangig von der vorliegenden Situation (Stellung des
Cursors, GroRRe des Abschnitts usw.) gibt das
Hilfesystem eine oder mehrere Méglichkeiten an, wie ein
Abschnitt geléscht werden kann

= Ein Benutzer kann immer dann passive Hilfe anfordern

- wenn er selbst Probleme sieht, bei denen er Unterstiitzung
bendtigt

- wenn er nach bestimmten Informationen, Funktionen oder
Kommandos sucht
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Klassifikation von Hilfesystemen

] Untersuchungen

= |Im Durchschnitt werden nur 40% der Funktionalitdt von komplexen
Systemen auch benutzt

[l Wissen des Benutzers Uber ein System

bekannte Konzepte
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Klassifikation von Hilfesystemen

[ Aktive Hilfe
= Wird gegeben, wenn das Hilfesystem feststellt, dass Hilfe nétig ist
= Berucksichtigt den Kontext zum Zeitpunkt der Hilfeleistung
= Beispiel

- Das aktive Hilfesystem stellt fest, dass der Benutzer immer schon
mehrere Aktionen im voraus auslost

- Es weist ihn darauf hin, dass durch Kommandoeingabe anstelle
von direkter Manipulation ein schnelleres Arbeitstempo mdglich ist
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Klassifikation von Hilfesystemen

= Beispiel
- Eine Sekretarin schreibt mit einem Textsystem tagtaglich
Geschéftsbriefe

- Da sie die Kommandos zur Bedienung im Kopf hat, benutzt sie den
Kommandomodus des Textsystems

- Nach einem 6-wdchigen Urlaub benutzt die Sekretérin das
Textsystem zum erstenmal wieder

- Das aktive Hilfesystem bietet den Meniimodus zur Bedienung an,
da die Wahrscheinlichkeit hoch ist, dass die Sekretarin nach 6
Wochen nicht mehr alle Kommandos im Kopf hat
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Klassifikation von Hilfesystemen

[ Ideales Hilfesystem

= Muss die verschiedenen Hilfearten geeignet kombinieren, um den
Benutzer optimal zu unterstiitzen

[1 Praxis

= Heute handelt es sich in der Regel um passive und uniforme
Hilfesysteme mit einer Mischung aus statischen und
dynamischen Hilfeleistungen

= Heute werden oft Hypertextsysteme zur Prasentation der
Hilfeinformationen verwendet
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[] Beispiel:

Unterstitzungssystem von

Office 2000

= Passives Hilfekonzept: 3

= 1. Uberblick iber den
Gesamtinhalt der Hilfe gibt
die Notizbuchseite Inhalt

Stufen

GSE: Benutzer-Unterstiitzungssysteme

Inhak | drtnotdesitent | Indes |

@ Erste Sohvite =
) ([ Autruten der Hife

Moglichkeiten zum Abrufen von Hitfe wahr
[2) Zusétzliche Informationen in der Hite
Anizeigen von Tigps und Meldungen mit Hil
[2] Microsott Office Undte im e

Anzeigen von Tigps und Tricks bein Starte,
[2] Anzeigen von Meldungen mi oder chine Hi
Erwerben des Microsoft Office 2000 Reso
[21 abruten von Hide zu Visual Basic fi Appl
Erwerben des Microsoft Office 2000/visut
erwenden des Office-ssistenten

&1 ([ Anders Methoden

Abruten von Hite ohne den Office-As:

Nutzen der technischen Ressourcen v
Wicrosoft Knowlecige Base
CD-ROMS von Microsoft Techiet und !
Wicrosoft Software Lirary —
Fastips (nur fir USA Und Kanack)
Wicrosoft Dowrload Service (MSDL) (1
Mictosoft Press

@ softvare Service
& () internationale Fetures

o Gner Furktionen fir von rechts nach i =
I D

Zusdtzliche Informationen in der
Hilfe

Damit Sie stets die neuesten
Hilfeinformationen zu den Funktionen von
Microsoft Office 2000 erhalten, finden Sie in
manchen Hilfethemen Links 2u Wehsites,
artikeln und anderen Referenzen. Die
Informatianen in einem bestimrmiten Hifethema
kénnen beispielsweise durch Hinweise 2u einer
bestimmten Webseite ergdnzt werden, etwa
einer Seite in der Website Microsoft Office
Update,

¥ienn fur ein Thema zusstzliche Informationen
2ur Verfiigung stehen, wird der Text
2usatzliche Informationen in Farbe am
Ende des Hilfethernas angezeigt. Klicken Sie
auf diesen Text, um die entsprechenden
Informationen sinzublenden. Stehen fir sin
Thema keine zusatzlichen Informationen
bereit, dann st der Link 2usétzliche
Informationen nicht verfugbar.
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2. Im Hilfe-
Assistenten kénnen
Fragen an das
Hilfesystem gestellt
werden

GSE: Benutzer-Unterstiitzungssysteme

Inhal ntwartssistent | Ines |

Was michen Sie tun?

|ie schreibe ich einen Serienbrief?

o
¥ Word gesignete Datenquellen

[Vervenden von Microsoft Guery, um Daten aus einer

[Formatieren von Seriendruckdaten

Einfiigen won word-Feldern in ein Hauptdokument

Problembehandiung beim Erstellen von Briefen

Problembehandiung beim Verknipfen und gemeinsame

Tastenkambinationen

Ubersicht liber Seriendruck
Diese Seite enthalt Informationen zu den
folgenden Themen:

Starten eines Seriendrucks

Mpaliche Arten von Datenguellen
Anpassen eines Seriendrucks

Starten eines Seriendrucks

Sie kinnen den Seriendruck-Manager
verwenden, um Serienbrisfe, Adressetiketten,
Briefumschlage oder Kataloge zu erstellen. Der
Seriendruck-Manager hilft Thnen dabei, die
adressdaten zu organisieren, diese in ein

tigen und

dic p

1. Gffnen oder erstellen Sie ein
Hauptdokument mit den allgemeinen
Informationen, die sich auf jedern

oder Katalog wiederholen sollen,

2. Gffnen oder erstellen Sie eine Datenquelle
mit den Daten, die sich jeweils
unterscheiden, beispielsweise Name und
Adresse der Empfanger von Serienbriefen
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= 3. Auswahl von
Themengebieten tber
einen Index

GSE: Benutzer-Unterstiitzungssysteme

Inhalt | Antwortassistent Inde |

1. schlusselwsrter eingeben

2. Oder Schlisselwirter guswahien

|Fnrmanemng

[Format-symballeiste

Formatvarlage =
[Formblatt

Formel

Formen =l

3. Thema auswahlen (431 gefunden)

[Andern der von Word aur uherarheitungsmarmEruEI
Dateiformate in Word 2000

[Anzeigen der Formateinstelungen eines

Fo =

| Zuneiser

verwenden der erweterten Symboleiste Formatier
Speichern von Grafiken im PHG-Format

[Speichiern eines ithord 2000-Dokuments im Format |7

Formatieren von Text mit Hilfe von
Formatvorlagen

Diese Seite enthalt Informationen zu den
falgenden Themen:

Wias ist eine Formatvorlage?
Was sind Zeichen- und Absatzformatvarlagen?

Zuweisen einer anderen Formatvarlage

Bearbeiten einer Formatvorlage

worschau und Zuweisen von anderen
Formatvorlagen mit Hilfe des
Formatworlagenkstalogs

Was ist eine Formatvorlage?

Eine Formatvorlage ist eine Gruppe von
Formatierungsmerkmalen, die Sie dem Text im
Dokument zuweisen ksnnen, um auf schrelle
Weise das Erscheinungsbild zu andern, Wenn
Sie eine Formatvorlage zuweisen, Ubernehmen
Sie eine Gruppe von Formatierungen in einem
Schritt, Angenommen, Sie machten den Titel
cines Berichts formatieren, um thn
hervorzuheben, Anstatt den Titel in drei
Einzelschrittan als zentriert und in 16 Punkt
Arial zu formatieren, kbnnen Sie das gleiche
Ergebnis in einem Schritt erreichen, indem Sie

[l
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I:

= Kontextsensitive, passive Hilfe Uber Fragezeichen-

Mauszeiger

Optonen R

Rechtschreibung und Grammatik I Bnderungen verfolgen I Benutzerinfarmationen

Kompatibilit&t

Ansichk Allgemein I

Speicherart Fir Dateien

Bearbeiten I Drucken

I Speichern

Anzeigen
¥ Hervorhebung
[ Textmarken
[V statusleiste

—

v Animierker Text
¥ Hotizontale Bildlaufleiste  Feldschattisrung:
v vertikale Bildlaufleiste

™ Feldfurktionen

Wenn ausgewshl | =

¥ cuickInfo

Formatierungszeichen
[ Iabstoppzeichen
[ Leerzeichen
[ Absatzmarken

GSE: Benutzer-Unterstiitzungssysteme

Klicken Sie auflmmer oderWenn ausgewahlt, um
Feldergehnisse schattient anzuzeigen, Nummerier
sie leichter zu erkennen sind. Die Feldschattierung
wird auf dem Bildschirm angezeigt, jedoch nicht

gedruckt.
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Inhalte von Hilfesystemen

[1 Wahlbare Objekte und Funktionen

= Im aktuellen Kontext wahlbaren Objekte, Funktionen / Kommandos
sowie Optionen dazu

[l Funktionstasten/Mausknopfe

= Bedeutung, insbesondere von mehrfach belegten Funktionstasten und
Mausknopfen

[1 Hinweise / Erklarungen zu Eingaben

= z.B. Rickfrage nach noch nicht spezifizierten Attributen
[1 Ergebniserlauterung

= Zu Ergebnissen von Funktionsausfiihrungen

= Spezifische Fehlermeldungen / -erklarungen, ggf. mit Angabe einer
Methode zur Fehlerkorrektur

ENGINEERING
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Richtlinien fiir Hilfesysteme

[] Hilfetaste, -ment

= Hilfe-Verflgbarkeit sichtbar angeboten

- Durch eine Hilfetaste, die besonders gekennzeichnet sein sollte,
oder eine immer sichtbare Menuoption sollte der Benutzer auf die
Hilfemdglichkeit hingewiesen werden

[1 Vollstandig, richtig

= Nichts entmutigt den Benutzer mehr, als wenn er auf eine
Hilfeanforderung die Antwort erhalt:
»FUr diese Funktion ist die Hilfe noch nicht implementiert.«

= Die dargebotene Erklarung muss richtig sein und darf nicht im
Widerspruch zum Benutzer-Handbuch stehen
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Richtlinien fiir Hilfesysteme

[l Mehrere Zugriffsmethoden
= Direkter Zugriff auf Informationen
- z.B. Eingabe eines Kommandonamens
= Schlisselwortereingabe
= Freie Navigation
= Verwendung natlrlicher Sprache
[l Hilfe zu Aufgaben und Zielen

= QOrganisation des Hilfesystems an der Struktur und Benennung der
Benutzerziele orientiert

[] Detaillierungsebenen anbieten
= Wahlbar durch den Benutzer, auch fallweise
- z.B.: Durch mehrmaliges Driicken der Hilfetaste wird ein groReres
Detaillierungsniveau angezeigt

ENGINEERING
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Richtlinien fiir Hilfesysteme

[ Leicht erlernbar, navigierbar
= Das Hilfesystem muss leicht erlernbar sein
= Navigationshilfen anbieten

[ Leicht lesbar

= Angemessenen Sprachstil verwenden

= Leicht lesbarer Text erleichtert den Gebrauch der Hilfe mit minimaler
Unterbrechung der Aufgabe

[l Gutes Layout
= Gut entworfenes visuelles Layout verwenden
= Die Darstellung der Erklarungsinformation muss konsistent sein
= Die Darbietung muss die Orientierung des Benutzers unterstiitzen
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Richtlinien fiir Hilfesysteme

[] Fenstertechnik
= Die Hilfeinformation darf den Kontext, in dem die Hilfe angefordert
wurde, nicht berdecken
[l Einfache Rickkehr

= Unabhangig davon, wo der Benutzer sich gerade im Hilfesystem
befindet, muss durch Knopfdruck oder Mausklick eine sofortige
Rickkehr an die Stelle mdglich sein, von der die Hilfe angefordert wurde

[l Schnelle Hilfe

= Die Benutzung eines Hilfesystems muss schneller sein, als dieselbe
Information in einem Benutzer-Handbuch zu suchen
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Richtlinien fiir Hilfesysteme

[1 Benutzer-Erganzungen
= Hilfesystem kann nicht alle Informationen zur Verfligung stellen, die ein
individueller Benutzer vielleicht haben méchte
- Dabher sollte er die Méglichkeit haben, Hilfeerlauterungen um
eigene Texte zu ergénzen
- Erganzungen sollten durch das Hilfesystem aber deutlich gemacht
werden

- Ist ein individuelles Hilfesystem vorhanden, dann kann es auch
erlaubt werden, dass vorgegebene Hilfetexte durch den Benutzer
geandert werden

ENGINRING
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Richtlinien fiir Hilfesysteme

[[] Konsistenter Stil

= Fir verschiedene Anwendungen und verschiedene Funktionen miissen
die Zugriffsmethoden auf das Hilfesystem, die Navigationsoperationen
und der Prasentationsstil konsistent sein

= AuRerdem muss die Benutzungsschnittstelle des Hilfesystems
konsistent mit der Benutzungsschnittstelle der Anwendungen sein
[ Ergonomie und Handbuchrichtlinien
= Ebenfalls anwenden
[J Zu Assistenzsystemen

ENGINEERING
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Exkurs: Benutzermodellierung

[] Benutzermodell
= Voraussetzung zur Realisierung individueller Hilfe und aktiver
Benutzungsschnittstellen
= Notwendig
- Komponente, die ein systeminternes Modell des Benutzers aus der
Beobachtung seines Verhaltens erstellt
= Folgende Hilfeleistungen dann mdglich

- Berucksichtigung der Kenntnisse eines individuellen Benutzers und
seiner Préferenzen

- Madglichkeit der abgestuften Reaktion auf Benutzungsprobleme
aufgrund der Kenntnis oder Einschatzung der Benutzerkompetenz

- Individuell angepasste Systemantworten

ENGINEERING
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Exkurs: Benutzermodellierung

[] Vorteile fiir den Benutzer

+ Vermeidung von Abstumpfungseffekten durch Monotonie, die bei starrer
Benutzungsoberflache und Hilfeleistung auftreten kann

+ Abgestufte und kontextbezogene Unterstiitzung durch das Hilfesystem

+ Rationellere Kommunikation durch die vom Hilfesystem gesteuerte und
an das beobachtete Lernverhalten gekoppelte, abnehmende
Redundanz der Benutzerinformation

[1 Benutzer kann in Teilbereichen einer Anwendung unterschiedlich
kompetent sein

= Beispiel: Er benutzt manche Funktionen sehr haufig und andere sehr

selten
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Exkurs: Benutzermodellierung

= Es mussen u.a. folgende Werte erfasst werden
- Benutzungshaufigkeit
- Fehlerhaufigkeit
- Hilfebedurftigkeit

= Diese Erfassung sollte sich wahrend der Arbeit des Benutzers am
System und unbemerkt vollziehen

= Variablen werden ermittelt
- durch direkte Messung (unabhangige Variablen)

- durch Verknipfung von Messwerten
(abhangige Variablen)

= Diese Kenngrofien missen dem System im Vergleich mit ebenfalls
verfligbaren Referenzgrofien eine Charakterisierung und Bewertung
des Benutzerverhaltens ermdglichen
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Exkurs: Benutzermodellierung

[ Benutzervariablen allgemein
= Unabhangige Variable
- Anzahl: Aktionen, Fehler, Hilfeaufrufe
- Zeit: Sitzung, Gesamtnutzung, ...
= Abhéangige Variable
- Haufigkeitsbezogen: Fehlerquote, Hilfequote
- Zeitbezogen: Aktionsfrequenz, Denkzeit
[] Benutzervariablen mit Kontextbezug
= Unabhéngige Variable
- Pro Zustand: Aufrufe, Fehler, Hilfeaufrufe
= Abhéangige Variable
- Pro Zustand: Aufrufhaufigkeit, Hilfebedurftigkeit
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Exkurs: Benutzermodellierung

[ Benutzerdaten
= Allgemeine Daten
- ldentifikation: Benutzername
- Organisatorische Daten
« Datum der ersten / letzten Benutzung
» Anzahl der Sitzungen
» Gesamte Benutzungsdauer
 Durchschnittliche Sitzungsdauer
» Durchschnittliche Sitzungshaufigkeit
= Sitzungsbezogene Daten
- Benutzerverhalten
» Anzahl der Aktionen / Anzahl Fehler
* Anzahl Hilfeaufrufe / Mittlere Reaktionszeiten
« Sitzungszeit / Fehlerart / Grad der Hilfeleistung
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Exkurs: Benutzermodellierung

Daten —
( ()

Anzahl Aktionen [ ] @ |na
* Anzahl der Anzahl Fehler [ ) ® O ?
Aufrufe einer  Tanzani Hifeaufrufe o0
Aktion (eines Sitzungszeit . . ?
ZUStandS) Reaktionszeit ‘ ?
- Anzahl der _ -
Fehler bei der EEEEEEEEEl
betreffenden ~ CGesamizeit L |fges.
Funktion durchlaufene Zustande [ ] 1Nz |
- Anzahl der [ 2 N P N P e
Hilfeaufrufe im HNERREIEERE
betreffenden 5|2 A I e
Zustand ggé“gggég
- Bildung von “olE| |*lElg|E
Benutzervariablen " gl = %
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Exkurs: Benutzermodellierung

[ Benutzervariablen

= Aktionsfrequenz f,
- Mittlere Geschwindigkeit, mit der ein Benutzer Interaktionen am
System durchfuhrt
+ Wird haufig als MaR fiir die Geubtheit im Umgang mit dem
System angesehen
- Ergibt sich aus der Anzahl aller Aktionen n,, die ein Benutzer
wahrend einer Sitzung durchfiihrt, bezogen auf die Sitzungsdauer
tA.
fa=nyt,
= Fehlerquote Qg
- Anzahl aller Fehler eines Benutzers bezogen auf die Anzahl aller
Aktionen n,
Qe=ng/n,
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Exkurs: Benutzermodellierung

= Hilfequote Q,

- Quotient der Anzahl von Hilfeaufrufen und der Gesamtanzahl der
Aktionen: Qy=ny/ n,

- Anzahl der Hilfeaufrufe lasst sich weiter unterteilen in:
Ny =Nye+ Nyo
= Hilfebedurftigkeit im Fehlerfall

- Anzahl der Hilfeaufrufe im Fehlerfall n.- bezogen auf die Anzahl
der Fehler ngz: Qe = nye/ ne

- Wert nahe 0: hohe Problemlésungskompetenz
» Fehler kdnnen ohne zuséatzliche Hilfe beseitigt werden
= Orientierungsbedarf

- Quotient der Hilfeaufrufe zur Orientierung bezogen auf alle
Aktionen, abzuglich der fehlerhaften: Q, =ny,o/ (ny—ng)
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Exkurs: Benutzermodellierung

= Reaktionszeit t

- Zeit zwischen Aufforderung zu einer Benutzereingabe und der
Beendigung der Eingabe durch den Benutzer: t; =t + t,

- Setzt sich zusammen aus einer Denkzeit £, die die kognitiven
Prozesse des Benutzers beinhaltet

* Innerhalb dieser Zeit wird
+ die jeweilige Bildschirminformation gelesen
* ihr Inhalt vom Benutzer ausgewertet
+ ein mentaler Plan firr das weitere Vorgehen gebildet

- Der Anteil t, beschreibt die Zeit zur tatsdchlichen Ausfiihrung der
Aktion, wie

* Das Dricken einer Maustaste
 Die Eingabe eines Wertes
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Exkurs: Benutzermodellierung

= Systemvertrautheit

- Die vom Benutzer durchlaufenen Funktionen bezogen auf die
Gesamtzahl der Systemfunktionen:

Vges = N [ Gesamtzahl Systemfunktionen Z,
= Anschl. missen die Messwerte normiert werden
= Diese werden dann einer Referenzklasse zugeordnet
- Referenzklassen erhalt man z.B. durch empirische Versuche
- Mdgliche Referenzklassen sind
» Novizen / Anféanger / Fortgeschrittene /
» Gelibte / Experten
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Assistenzsysteme / Software-Agenten

[1 Assistenzsysteme

= Erledigen einfache Teilaufgaben selbst, die beim Losen der
Gesamtaufgabe durch den Benutzer anfallen

- Hilfsarbeiten, die im Berufsleben ein Lehrling Gibernehmen wiirde,
werden durch ein Assistenzsystem ausgefiihrt

- Kann das Assistenzsystem nicht weiterarbeiten, weil es z.B. zwei
gleichgewichtige Alternativen gibt, dann fragt es den Benutzer

= Beispiele: Unterstutzung des Software-Entwicklers
- Phasen Definition, Entwurf und Implementierung
- Unterstltzung von Projektleitern
- Wiederverwendung von Software-Komponenten
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Assistenzsysteme / Software-Agenten

= Beispiel
- Wissensbasierter Qualitatsassistent

 Der Software-Qualitatssicherer tibergibt den Quellcode der
Software-Komponente dem Assistenzsystem

» Das Assistenzsystem analysiert den Quellcode und ermittelt
Metriken, die die Komplexitatsarten der Software-Komponente
wiedergeben

Mit Hilfe dieser Metriken wird eine Wissensbasis ausgewertet,
die alle bekannten Uberprifungsverfahren fiir Software-
Komponenten enthalt

* Als Ergebnis werden dem Benutzer eine oder mehrere
Uberprifungsstrategien vorgeschlagen und auf Nachfrage hin
begriindet

» Der Benutzer kann im Dialog mit dem System die Vorschlage
modifizieren

Es handelt es sich um eine Kombination von einem Assistenz-
und einem Beratungssystem

ENGINEERING
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Assistenzsysteme / Software-Agenten

L1 Intelligente Assistenzsysteme
= Konnen sich an individuelle Bedurfnisse und Stile anpassen
= Koénnen ihr eigenes Verhalten erklaren
= Konnen ungenaue Anweisungen verarbeiten
= Kennen ihre eigene Kompetenz
= Ziel
- Ziele eines Benutzers verfolgen, wahrend er an etwas anderem
arbeitet
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Assistenzsysteme / Software-Agenten

[1 Agenten
= Kiinstliche Systeme, die innerhalb komplexer, dynamischer
Umgebungen existieren, diese Umgebungen mit Hilfe von Sensoren
wahrnehmen, autonom in ihrer Umwelt handeln und dabei versuchen,
eine Menge von Zielen zu realisieren, mit denen sie beauftragt wurden
= Sind in der Lage, vorgegebene Aufgabenstellungen alleine oder
kooperativ zu erledigen
= Anforderungen an einen Agenten
- Autonome Handlungsweise
- Suchen, Sammeln und Aufbereiten von Informationen

- Berucksichtigung personlicher Praferenzen

ENGINEERING
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Assistenzsysteme / Software-Agenten

[ Klassifikation von Agenten

Biologische Hardware- Kinstliche
Agenten Agenten (Robotik) Leben-Agenten

ENGINRING
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Assistenzsysteme / Software-Agenten

1 Intelligenter Software-Agent

= Software-Programm, das fiir einen Benutzer bestimmte Aufgaben
erledigen kann und

= dabei einen Grad an »Intelligenz« besitzt, der es befahigt, seine
Aufgaben in Teilen autonom durchzuftihren und

= mit seiner Umwelt auf sinnvolle Art und Weise zu kommunizieren

= Besitzt ein eigenes Ausfuhrungsprofil und kann wahrend seines
Lebenszyklus Aufgaben auf eigene Initiative und in Kooperation mit
anderen Agenten ausflihren

= Dabei legt eine Eigenschaft des Agenten fest, wer zu seiner Benutzung
autorisiert ist
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Assistenzsysteme / Software-Agenten
[ Integration von - ~ . “
Software-Agenten in Was michten Sie tun? wWenn Sie nur die
. ® Cffice-Programme zum Rechtschreibung prifen wallen,
H|IfeSySteme Erstellen einer Tabelle deaktivieren Sie das
= Der Office- ® Tabellen Kontrolkastchen "Grammatik
Assistent @® [mportieren einer Textdatei zusammen mit Rechtschreibung
oder einer Lotus 1-2-3-Datei pridfen” im Register
zum Erstellen eines Diagramms "Rechtschreibung und
@ Erctollen und Sendsn einer Grammatik" (Menl Extras, Befehl
Faxnachricht mit dem "Optinnen "),
Fax-Assistentan
® Erstellen einer Tabelle Was miichten Sie tun?
W Siehe auch...
Optionen Suchen - ~
/
-V
99
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Assistenzsysteme / Software-Agenten
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= Aktive Hilfeangebote

|

@ Mein, bitte den Ausgangszustand wisderherstellen

@ Erklart, wis diese Option ausgeschaltet wird

ahbrechen

Wiord hat Ihre Eingabe automatisch in ein Mumerierungselement urngewandelt.
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Assistenzsysteme / Software-Agenten
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= Benutzermodellierung im Office-Assistenten

Bearbeiten Ansicht Einflgen Format
&7 Rickgangig: Eingabe Strg+2
L&) Wiederholen: Eingabe  Strg+Y

Alles markieren Sktrg+A

% Suchen... Skrg+F

Lo d
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Tutorsysteme

] Tutorsysteme

= Lehr-/Lernsysteme, die dem Benutzer beim Erlernen der Oberflache &
Anwendung unterstiitzen

- Beinhalten Ubungsaufgaben oder Tests sowie Animation und
Simulation

= Ziele
- In der Ausbildung
* Unterstutzung ungeubter Benutzer in der Einlernphase
» Funktion eines computergestiitzten Trainings-Handbuches
- In der Benutzung
» Unterstutzung bei Benutzerproblemen

» Aufbau und Korrektur der mentalen Konzepte, die der
Benutzer vom System hat

ENGINEERING
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Tutorsysteme

1 Integration von Hilfesystem & Tutorsystem
= Ubergangsloser Wechsel in das Hilfesystem
L1 Richtlinien
= Interaktives Lernen ermoglichen

- Soll dem Benutzer beim Lernen Praxis bei der Benutzung des
Systems vermitteln

- Praxiserfahrungen férdern das Lernen
= Reduktion der Komplexitat
- Zunachst Standardaufgaben trainieren

- Wird das zu trainierende System im Rahmen des Tutorsystems

eingesetzt, dann sind fortgeschrittene Objekte und Funktionen zu
blockieren

ENGINRING
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Tutorsysteme

= Fehlermdglichkeiten einschranken
= Zunehmende Komplexitat
- Schwierigkeiten schrittweise erhéhen
[ Neue Gestaltungsmdglichkeiten durch Multimedia-Systeme
= Verwendung von Sprache, Musik, Videoclips
[ Synonyme
= CBT-Systeme (computer based training)
= CBI-Systeme (computer based instruction)
1 ICAI-Systeme (intelligent computer assisted instruction)
= Individualisierung und Dynamisierung

ENGINEERING
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Beratungssysteme

[ Beratungssysteme

= Beraten den Benutzer iber alle den Einsatz und die Anwendung der
Oberflache und Anwendung
betreffenden Fragen oder helfen ihm bei der Lésung seiner Probleme

- Sollte vorschlagen, empfehlen, zuraten und abraten kénnen
* Muss Wissen Uber Bewertungen des Benutzers besitzen

« Etwas vom Benutzer negativ Bewertetes kann z.B. nicht
aufrichtig empfohlen werden

= Beispiel
- Der Benutzer zeigt ein typisches Wochenprofil

- Beratungssystem schlagt daher geeignete Voreinstellungen und
Ablauffolgen vor
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Beratungssysteme

= Beispiel
- Ein Anwender mochte mit Text & Grafik arbeiten

- Er bekommt vom Beratungssystem die Information, dass dafiir ein
Text-Programm und ein Geschéftsgrafik-Programm sowie ein
Freizeichnen-Programm zur Verfiigung steht

- Aulerdem werden noch die Einsatzgebiete der
2 Grafik-Programme und ihre Unterschiede erlautert

- Es wird eine Kriterienliste ausgegeben, die der Anwender ausfiillen
soll

- Anhand der ausgefiillten Kriterienliste empfiehlt das Auskunfts- und
Beratungssystem dem Anwender die Anwendung des
Geschaftsgrafik-Programms
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= Beispiel

- Ein Geldanlagesystem berat den Benutzer bei der Anlage seines
Vermobgens

- In einem Beratungsdialog werden die Wiinsche und Intentionen
des Benutzers erfragt und daraus ein oder mehrere Anlageformen
mit ihren Vor- und Nachteilen vorgeschlagen

[l Ziel

= Dem Benutzer eine Losung oder mehrere Losungsalternativen
prasentieren

[1 Beratungssysteme
= Bieten eine weitergehende Unterstiitzung als Hilfe- und Tutorsysteme
= Heute existieren erst Prototyp-Systeme
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Einsatz von CASE-Werkzeugen

L1 Ziel

= Erstellung der Hilfeinformationen fiir den Benutzer parallel mit der
Erstellung der fachlichen Anforderungen

= Dadurch ist sichergestellt, dass bei der fachlichen Modellierung des
Systems das dabei entstehende Know-how gleich fur die
Hilfeinformationen verwendet wird und bei Pilotsystemen bereits zur
Verfligung steht

= Im JANUS-Generatorsystem kénnen bei der OOA-Modellierung zu
jedem Modellelement sowohl eine Kurzinfo als auch eine ausfihrliche
Information im JANUS-Specifier erfasst werden
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Einsatz von CASE-Werkzeugen

= Eingabe von Hilfeinformationen fir das JANUS-System im JANUS-

Specifier
EJ JANUS /Specifier [Z]=]
LClasses i~ attribute Properti
amne ;I ﬂamEIPauschalpreis I lassaliibuie [ &UI
enutzer Fiead Orl v afeh
r ly
Duchu:wg Data Type IFIoat jl ™ Derived ™ @verniiteable
nzetl
ima IBulIHn Type ™ Key I Mandatory
irmenbuchung I tultlingual ¥ Changeable
irmeninterme Yeranstaliung Diefenit (Espression] [+ FD
unde
Fundenbuchung I _I
ffertliche Yerarstaltung LI

Elements LDiocumentation |E|opa|tias| Advanced

|CI Sﬁ ficati
<Clazs Specification: I__anguagBIDeulSCh j

Teilnehmer max
0_n-» to_Firmenbuchung <Associations GUI Label I

G; L Description INE[lnpauschalprEis >

Eine firmeninterne YWeranstaltung wird nicht stundsrweize sondem pauschal ;I

Upcumentation

abgerechnet. Der Pauschalpieis als Nettopreis [ohne MwSt] ist hier anzugeben.




0
I = voscsvmesm
= KAISERSLAUTERN

Einsatz von CASE-Werkzeugen

= Generierte Hilfe zu einem Interaktionselement

Eine firmeninterne Yeranstaltung wird nicht I

Varanstaktungszentium Harenbergshal, Bonn stunderweise sondern pauschal abgerechnet. Der

o

T Keine Vorbelzgung des Wertzs
Eingabe-Informationen

|— _|— Dieses Eingabefeld ist bestimmt for

Flieltkommazahlen.
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