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- ,Viele Nutzer finden sich im Internet nur schwer zurecht”, sagte BITKOM-Prasident
Prof. Dr. August-Wilhelm Scheer. ,Die Betreiber und Gestalter von Webseiten

sollten noch starker auf die Benutzerfreundlichkeit achten .“

- Nach der reprasentativen Umfrage, die im Auftrag des Bundesverbands
Informationswirtschaft, Telekommunikation und neue Medien (Bitkom) von Forsa
durchgefuhrt wurde, bemangeln 31 Prozent der Surfer die unklare Benutzerfihrung
und mangelnde Ubersichtlichkeit auf Webseiten und verlieren ihr eigentliches Ziel
aus den Augen. Der sparsame Einsatz von Bildern und Animationen kénne die
Navigation dagegen erleichtern, kommentiert Bitkom-Prasident August-Wilhelm

Scheer.

- Wie es um die Benutzerfreundlichkeit von vielen Online-Angeboten steht, zeigt
auch der Umstand, dass 30 Prozent der Internetnutzer haufig nicht die gesuchten
Informationen auf einer Website finden, obwohl sie sicher sind, dass diese auf ihr
verfugbar sind. Dass man Erstbesucher ebenso wie Kunden damit schnell vergrault,
zumal die Konkurrenz nur einen Mausklick weit entfernt ist, liegt auf der Hand. Wie
sehr eine mangelhafte Usability von Websites die Nerven mancher Nutzer
strapaziert, verdeutlicht ein weiteres Ergebnis der Befragung. So gaben 17 Prozent
der Internnutzer an, dass sie in solchen Féllen oftmals so verargert sind, dass sie am

liebsten ihren Rechner aus dem Fenster werfen wiirden.

http://www.bitkom.org/files/documents/BITKOM-
Presseinfo_Nutzer_verirren_sich_im_Netz_04_10_2009.pdf
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Inzwischen sind 26,5% der deutschen Internet-Nutzer nach einer Erhebung der
AGOF 50 Jahre und alter. (Anmerkung: Eine auf die Zielgruppe abgestimmt Usability

kann Konversionsraten erhéhen.
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EuPD Research 2009: Was sind aus lhrer Sicht die wesentlichen Erolgskriterien

eines Onlineshops? ->Benutzerfreundlichkeit sehr wichtig 61,4%.

Nur 31,6% (n=500) sind bzgl. Benutzerfreundlichkeit sehr zufrieden mit dem eigenen
Shop (EuPD Research 2009).

EuPD Research: Zum Erfolg des Shops tragt fur 97,2% der befragten Handler die

Benutzerfreundlichkeit (,sehr wichtig“ oder ,wichtig“) bei.

$,

45 Prozent geplanter Online-Einkdufe werden aufgrund mangelhafter Usability
abgebrochen.

$ -
Die Top-Manager benannten Suchmaschinen-Optimierung (84 Prozent), Website-
Usability (76 Prozent), integriertes E-Mail-Marketing (74 Prozent), die Markenflihrung
im Internet (72 Prozent) und Web 2.0 (66 Prozent) als wichtigste Formen des Online-
Marketing.

0™l

Oft lassen sich die Auswirkungen fehlender Usability nicht genau beziffern. Anders
bei Online-Shops: Allein im ersten Quartal 2005 wurden 1,88 Milliarden EUR
Umsatzpotenzial von deutschen Online-Shops durch Bestellabbriiche verschenkt
(novomind, 2005).

o2
Nielsen (2003) untersuchte in einer Studie bestehende Websites, bei deren
Redesign Usability beriicksichtigt wurde. Er fand heraus, dass die Konversionsrate
im Durchschnitt um 100 Prozent anstieg. Allgemein empfiehlt er zehn Prozent des
Projektbudgets fur Usability zu investieren.
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Researcher von Ul-Engineering zeigten eine 225%-ige Steigerung von Verk&ufen bei
E-Commerce-Webseiten, die die Erwartungen und Beddrfnisse des Verbrauchers
erfillen. Einen Monat nach einem Relaunch ihrer benutzerfreundlichen Website

stellte IBM eine Steigerung der Umsatze von 400% fest.

28.05.2009 - 13:32 Uhr Kategorie: Dienstleistungen

Pressemitteilung von ReComPR GmbH
Online-Handel verschenkt viel Geld

(fair-NEWS) - Deutschlands Online-Shops konnten weitaus mehr
verkaufen, wenn es ihnen gelange, mehr ihrer Besucher zu Kaufern
zu machen. Nur durchschnittlich drei Prozent der Besucher auf
Online-Shops kaufen letztendlich dort auch ein. Die restlichen 97
Prozent lassen ihren Einkaufswagen "auf halber Strecke" stehen.
Das ist eines der Ergebnisse der ersten umfangreichen Studie zu
Konversionsraten, vorgelegt von der auf E-Commerce-Optimierung
spezialisierten Web Arts AG in Zusammenarbeit mit iBusiness.de. Die
Konversionsrate beschreibt, wie viele Besucher eines Online-Shops
letztendlich dort auch zZu Kunden werden.

Web Arts hat die Daten von bundesweit 120 Online-Shops aus den
Konsumgitergruppen Mode, Health, Genussmittel, Einrichtung, Medien und
Elektronik  ausgewertet. Ergebnis: Die  beste  durchschnittliche
Konversionsrate erzielten Shops aus der Warengruppe "Health" mit
durchschnittlich 5,8 Prozent. Am schlechtesten schnitten Elektronik-Shops
ab mit durchschnittlich nur 1,9 Prozent. Griinde fiir das positive sowie
negative Abschneiden hat Web Arts ebenfalls untersucht: "Gewinner sind die
Shops, die sich klar positioniert haben. Das heilit man erkennt schnell, was
verkauft wird und wer angesprochen werden soll,” erklart Web Arts-Vorstand
Andre Morys und erganzt, dass daneben das Ihema Kundenorientierung
erfolgskritisch ist: "Online-Shops, die regelmaBig Kundenfeedhacks einholen
und daraufhin ihre Website anpassen, haben laut der Studie doppelt so viele
Kaufer."
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Griinde fiir Bestellabbruch im online Shop

Jeder zweite Online-Kauf wird abgebrochen. Stossen die Kunden im Kaufprozess plotzlich
auf Hindernisse wie versteckte Kosten, Registrierungspflicht oder langwierige,
undurchsichtige Bezahlvorgdange, ziehen viele die Nothremse.

Fund die Halfte aller Kaufprozesse in Online-Shops werden vorzeitig abgebrochen, Das geht aus einer
Studie des britischen Marktforschungsinstituts e-consultancy hervar, Andere Studien sprechen sogar
davon, dass dber 70 % der Bestellungen abgebrochen werden (siehe auch Durchschnittliche
kKonversionsrate und Warenkorb Wergleich ), als haufigste Grinde far den Bestellabbruch im
2nline-Shop wurden in einer Umfrage unter Online-kKunden u. a. versteckte Kosten,
Registrierungspflicht und langwierige Bezahlvorgdnge genannt,

Die meistgenannten Grinde fiir den Bestellabbruch im online Shop
Prozent der Besucher, die im Warenkorb, den Kauf abgebrochen haben
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Viele Online-Einkdufe werden abgebrochen, wenn die gewiinschte
Zahlungsart fehlt

|.|.| 10. Februar 2009 [ E-Commerce

Fast jeder Internet-Einkaufer hat schon einmal einen Online-kKaof abgebrochen und seinen gefillten
Warenkorb an der virtuellen Kasse stehen gelassen, Die Ursachen dafir sind vielfaltig - doch ein Grund
wird ganz besonders haufig genannt: Die meisten Online-Eink&ufe werden abgebrochen, wenn die
gewinschte Zahlungsart irn Online-Shop nicht angeboten wird, Zu diesern Eraebnis kommt die aktuelle
W3B-Studie vorm Movember 2008, &n zweiter Stelle der Abbrucharinde werden langwierige

Bestellvorgange, gefolgt von zu hohen Lieferkosten.

Fehlende Zahlungsarten als Hauptgrund fiir Kauf-Abbruch
Griinde flir den letzten Abbruch beim Online-Einkauf
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2.2 Allgemeines zum Abbruch des Kaufvorgangs
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Abbildung 2: Grinde fir den Kaufabbruch

Cluelle: Online-Umfrage

Dig Shop-Betreiber sehen fir die Kaufabbriche in ihren Cnline-Shops
einen Hauptgrund in der schlechten UhersichilichkeitBadienbarkalf (siche
Abbildung 2). Die Shops sind unter anderem zu kompliziert, die Produlkte
wierden nicht gefunden und die Mavigation ist mangelhaft. Auch
Sicherheitshedenken, eine allgemeine Unsicherheil und mangelndes
Verrauen werden als Hauptgrund genannt. Hier sprechen die Online-
Handler von Sweifeln an der Sicherheit, dem Fehlen von YWertrauen in das
Medium Internet und zum Handler. Aber auch won allgemeingr
Unsicherheit Ober den Kaufvorgang und seinem won den Kunden|
gewilnschten Ablauf. Oftmals hat der Kunde aber auch gar keine
Kaufabeichi, wenn er den Shop betritt. Er méchte sich einfach nur
informieren, Preise ermitteln und oftmals nur den Shop ausprobieren.
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E-Shops sind nicht selbsterklarend

Yan wegen intuitive Bedienung: Fir mehr als die Halfte der deutschen
online-kKunden sind Web-Shops alles andere als selbsterklarend. Mit
Rickfragen an den Yerkaufer vor, wahrend oder nach dem Einkauf im MNetz
decken die Kunden bei fast jedem zweiten Online-Einkauf ihren
Erklarungsbedarf aktiv ab. Das geht aus der Studie "Kommunikationskosten
im Sales und After-Sales von E-Shops" der Movaomind AG hervor,

Mehr als 60 Prozent der Kaufernachfragen entstehen nach dem Klick auf den
Kauf-Button. Haufig geht es um den genauen Zeitpunkt der Lieferung oder
der Kunde michte eine alternative Yersandadresse angeben. Darlber hinaus
wenden sich 22 Prozent der Befragten direkt nach dem Erhalt der Ware an
den anbieter. Hierbei handelt es sich beispiglsweise um Reklamationen oder
Umtauschmaglichkeiten. Mehr als jeder zehnte Befragte kommt zudem mit
dem Bezahlvorgang nicht zurecht und fragt deshalb nach.

Fragen klaren drei ¥iertel der verwirrten Kunden am liebsten per E-Mail oder
per Telefon. Fir den Yerkaufer ein teurer Support-Spalk, so die Studie: Eine
Kundenanfrage per E-Mail kostet den Shop-Betreiber im Durchschnitt finf
Euro, per Telefon sogar sechs Euro. Wechselt der Web-Kunde dagegen nicht
das Medium, sondern stellt seine Anfrage direkt Gber das Internet,
beispielsweise per automatisiertem Chat oder dynamischen FAQs, schmelzen
die Kommunikationskosten auf zehn Cent zusammen.

MO ORI
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- Usability ist ein durch Nutzertests und wissenschaftliche Studien nachgewiesenes

Qualitatsmerkmal.

- Solange Usability mehr Ausnahme als Regel ist werden Shops mit einer hohen

Nutzerfreundlichkeit im Vorteil sein.

- Lauft ein Onlineshop nicht rund, liegt es in vielen Féllen an der Usability, also der

Benutzerfreundlichkeit eines Internetauftritts.

- Usability ist keine Frage der "Hoflichkeit", sondern eine Frage des wirtschaftlichen

Erfolgs. Noch kirzer: Usability ist Mittel zum Zweck.

- Jakob Nielsen: ,Usability ist der Grad an Qualitat, in welchem der Benutzer die

Interaktion mit etwas erlebt.”

- Meistgenannter Kritikpunkt der deutschen Verbraucher an Onlineshops It. Forrester

Research: "Ich konnte das Produkt nicht finden".

- Jede Usability-Optimierung senkt die Gefahr eines Bestellabbruchs. Weniger

Abbriche - mehr Conversion Rate.

- Es kann nicht oft genug betont werden: Ist eine Website nicht benutzerfreundlich
("'usable"), werden Chancen verschenkt, Benutzer anzuziehen und zum

regelmafligen Wiederkehren, und/oder zum Kaufen zu bewegen.



Lupi twittert!

Shoplupe bei Facebook
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