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Einkaufen mit Herrn Meier

Name: Meier
Vorname: Hans-Peter
Alter: 43
Beruf: Buchhalter
Interneterfahrung: e-Mail, wenig Surfen, noch 

nie im Web eingekauft!
Zivilstand: Verheiratet, zwei Kinder
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Einkaufen mit Herrn Meier

Einstieg

Zweiteilung und Anmeldung weshalb?

Entspricht nicht dem mentalen Modell von Herrn Meier. 
Er will Einkaufen wie im Supermarkt!
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Mentale Modelle sind nicht-endliche Netzwerke implizit 
zusammenhängender subjektiver Konzepte

Quelle: Werner Weiss, TecKnowlogies for learning organizations

Durch die kontinuierliche Interaktion mit der Umwelt werden die mentalen 
Modelle ständig aktiviert, erweitert und weiterentwickelt

Mentale Modelle
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Der starke Zusammenhang von Konzepten ändert sich über die Zeit 
und beeinflusst Wahrnehmung, Imagination und Wünsche

Quelle: Werner Weiss, TecKnowlogies for learning organizations

Mentale Modelle repräsentieren neben Wissen-stand auch Meinung, 
aktuelle Erfahrungen und Pläne

Mentale Modelle
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„Know the user“

Wer ist der
Benutzer...

… meiner 
Produkte?

… meiner 
Dienstleistungen?

… meiner 
Informationen?
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„Know the user“

„Mein Bekannter hat 
die Dienstleistungen 
von dieser Firma XY 

gestestet. Ich möchte 
mehr wissen.”

„und… ‘Bestellung 
bestätigt’! Ich freue 
mich auf den neuen 

Anzug!“

„ Zu jeder Zeit kann 
ich unter Mein Konto
Bestellungen und den 
Auslieferungsstatus 
einsehen. Ein toller 

Service!“

„Ich habe gehört, dass 
diese Firma auch das 
Produkt XY anbietet?“

„ Die Schnell-Bestellung
ermöglicht die sofortige 

Artikeleingabe. Prima, das 
spart Zeit!“

„Heute kaufe ich die 
vorgemerkten Artikel 
vom letzten Besuch!“

Es gibt drei Typen von Shop-Benutzern: Besucher (Visitor), Käufer 
(Buyer) und wiederkehrender Kunde (Member).

Visitor

Buyer

Member
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Einkaufen mit Herrn Meier

Inhalt und Design

Herrn Meier fühlt sich etwas erschlagen, so 
viel Infos auf der ersten Seite

Inhalt und Design müssen mit der 
Informationsaufnahme und –verarbeitung
abgestimmt sein

Weniger ist mehr. Zudem müssen die 
Gestaltgesetze eingehalten werden
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Gestaltgesetze der Gestaltpsychologie

Gesetz der Nähe: Tendenz, einander nähere Elemente zu 
gruppieren 
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Gesetz der Ähnlichkeit: Man nimmt eher die Reihen als 
die Spalten wahr bzw. die x und die o werden jeweils als 
Reihen aufgefasst

Gestaltgesetze der Gestaltpsychologie



Mehr Action und Effizienz im Internet, Erfa-Gruppe Internet EfficiencyZürich, 06.09.2005

Gesetz der guten Kurve/Gestalt: Man nimmt zwei Linien 
wahr, die sich in der Mitte treffen, anstatt zwei Linien 
wahrzunehmen, die in der Mitte die Richtung ändern

Gestaltgesetze der Gestaltpsychologie
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Gesetz der Geschlossenheit: man sieht zwei Kreise, von 
denen der eine den anderen teilweise verdeckt, obwohl 
kein direkter Hinweis gegeben ist, dass der linke Teil der 
Figur ein geschlossener Kreis ist

Gestaltgesetze der Gestaltpsychologie
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Blickverhalten 

Wir designen für... Die Realität...

nach Krug 2000
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Visuelles System

Der Mensch nimmt ca. 
90% aller für ihn 
relevanten Informationen 
über das visuelle System, 
also über die Augen auf.

Grundlagen der Physiologie
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Einfluss des Alters auf die Sehschärfe

Sehen in der Ferne

Sehen in der Nähe 
mit Korrektur

Sehen in der Nähe 
ohne Korrektur

(nach Boyce, 1981)

Grundlagen der Physiologie

Herr Meier (43!) muss 
beim Lesen am Bild-
schirm nun langsam 
auch eine Brille tragen.
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Altersverteilung - Internetnutzung 1/2005
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WEMF Report plus April 2005
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Entwicklung Internetnutzung April 03 - Januar 05

in % in 1000

0,00

5,00

10,00

15,00

20,00

25,00

30,00

35,00

40,00

45,00

14-19
Jahre  

20-29
Jahre  

30-39
Jahre  

40-49
Jahre  

50++ 

P
ro

ze
n

t

April 03 – März 04  

April – Sept. 04  

Jan 05

Jahre  

WEMF Report plus April 2005



Mehr Action und Effizienz im Internet, Erfa-Gruppe Internet EfficiencyZürich, 06.09.2005

Massnahmen

Genügend grosse Schrift präsentieren (Arial 12 pt)
Wenn möglich Schriftvergrösserung anbieten
Richtlinien der Accessibility einbeziehen, denn Accessibility 
heisst nicht nur Blinde, sondern auch Sehbehinderte und 
ältere User!
– Zugänglichkeitsrichtlinien WCAG 1.0 (Web Content 

Accessibility-Guidelines)
– P018 – Richtlinien des Bundes für die Gestaltung von 

barrierefreien Internetangeboten – Version 1.0

Versteckte Accesskey-
Funktion

Struktur und Inhalt
ist getrennt 

Alle Bilder mit Alt-Tags 

Verwendung von
Direktlinks
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Einkaufen mit Herrn Meier

Suchen und Finden

Herr Meier möchte gerne ein Produkt suchen, doch findet das 
Eingabefeld nicht. 
Findmaschinen, die auch gefunden werden!
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Problemverteilung

Die Suche ist ein wichtiges Element für den User 
[NielsenNormenGroup 2000]

Suchen und Finden 27%Produkt Information 11%

Dem Warenkorb zufügen 6%

Abmelden 10%

Registrierung 8%

Persönliche Informationen 4%
Versand & Gebühren 7%

Verfügbarkeit 6%

Zustellung 5%
Preis 5%

Technische Probleme 9%
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Fehleingaben

Schreibfehler akzeptieren – Hilfe anbieten ...
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Lange Listen

Sortierfunktion bereitstellen
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Lange Listen

Navigation üblich:

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 ... Nächste

Lange Listen: Der User schaut sich in der Regel nicht mehr 
als 2 Seiten an

Navigation alternativ (Alphabet, Preis)
A-Ang, Anh-Bri, Bro-Cr ...
CHF 0.00–4.90, CHF 5.00-9.90, CHF 10.00 oder mehr
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Einkaufen mit Herrn Meier

Kaufprozess



Mehr Action und Effizienz im Internet, Erfa-Gruppe Internet EfficiencyZürich, 06.09.2005

Einkaufen mit Herrn Meier

Kaufprozess
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Einkaufen mit Herrn Meier

Kaufprozess

Wo befindet sich Herr Meier im Moment im Kaufprozess?
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Einkaufen mit Herrn Meier

Kaufprozess

Wie geht es weiter?
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Die 7 W‘s

Was sollte dem Benutzer beim Navigieren auf einer Webseite jederzeit 
klar sein?

Wo bin ich?

Was kann ich hier tun?

Wie kam ich hierher?

Wohin kann ich gehen?

Wie komme ich dorthin?

Was kann ich dort tun?

Wie komme ich von dort zurück?

Klare Navigation und Fortschrittsanzeigen anbieten
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Beim Kaufprozess Vertrauen gewinnen

Verschiedene Eingaben 
akzeptieren und verständliches 
Feedback geben

Aufzeigen, dass die Daten-
übermittlung abgesichert ist
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Umsatz steigern

Einbezug der Bedürfnisse und der Ideen des Users
– Usability-Methoden

Erhebung und Analyse des Verhaltens des Users
– WebAnalytics



Mehr Action und Effizienz im Internet, Erfa-Gruppe Internet EfficiencyZürich, 06.09.2005

Agenda

Einkaufen mit Herrn Meier
Umsatz steigern
– Usability-Methoden
– WebAnalytics

Schlussgedanken
Fragen, Anregungen und Diskussion



Mehr Action und Effizienz im Internet, Erfa-Gruppe Internet EfficiencyZürich, 06.09.2005

Ziele von Usability

Einfache Bedienbarkeit

Einfach zu erlernen

Effizient zu bedienen

Hohe Fehlertoleranz

Wohlbefinden bei Benutzung

Steigerung von Qualität und Akzeptanz
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Wie können die Bedürfnisse des Benutzer einer Webseite 
oder eines Webshops abgerufen und überprüft werden?

Fragebogen

Interview

Benutzer-
analysen

UserGroups

Aufgaben-
analyse

Usability-
Testing

Usability-
Prototyping

Usability-Methoden

…
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Usability-Methoden

Aufgaben-, Benutzer-, Organisationsanalysen 
(Requirements-Analysen)
Benutzerbefragung
Guidelines / Styleguides
Expert Review 
Normen
Usability-Prototyping
Usability-Testing
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Aufgaben-, Benutzer- und Organisationsanalysen

Welche Aufgaben muss der Benutzer mit dem System lösen?
Wer benutzt das System?
In welcher Organisation / Situation / Umgebung werden die 
Aufgaben vom Benutzer bearbeitet?

Analyse der Aufgaben, der Benutzer und der Organisation(en) 
anhand von Checklisten, Befragung, Erfahrung
Vergleichbar mit Requirements-Analysen aus RUP, mit 
starkem Fokus auf den Benutzer
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Den Benutzer direkt ansprechen
– Fragebogen
– Interview
– UserGroups

Benutzerbefragung

Fragebogen
Online
Per Post

Spezifischer Fragebogen
Standardisierter 
Fragebogen

Interview
Vor Ort
Auf Einladung in definierter 
Umgebung
Per Telephon

Mit offenen Fragen und sehr 
frei
Strukturiert und sehr klar 
vorgegeben

UserGroups
In Gruppen befragen
Workshops machen
Interaktion innerhalb der 
Gruppe interessant zu 
beobachten
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Leitplanken als Werkzeuge
– Richtlinien von Verhalten und Interaktion

• Bsp WebSite:
– Wo werden wichtige Links platziert
– Wie und für was werden Bilder verwendet
– Wie sollte die Navigation grundsätzlich 

gestaltet sein

Guidelines
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Werkzeuge als Designhilfen
– Richtlinien für das Aussehen

• Bsp Applikation:
– Wie sind die Icons gestaltet
– Welche Farben haben Buttons
– Wie ist der Look&Feel

Styleguides
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Das geschulte Auge sieht alles!
Durch Erfahrung und Ausbildung geschulte Experten 
beurteilen das System

Heuristic Evaluation
Cognitive Walk-through

Expert Review
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Richtlinien als Werkzeuge
– Checklisten und Vorgehensweisen

• ISO 9126 – Quality in use
• ISO 9241 – Ergonomic requirements for office work

with visual display terminals
• ISO 13407 – Human-centred design processes for 

interactive systems

Normen
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Paper&Pencil (RapidPrototyping)
Powerpoint / HTML / echte 
Programmiersprachen

Flache Prototypen
Tiefe Prototypen

Produkt

Flacher 
Prototyp

Tiefer 
Prototyp

Usability-Prototyping
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Den Benutzer mit dem System beobachten
– Walkthrough
– Usability-Labortest
– Usability-Feldtest

Usability-Testing

Walkthrough
Benutzer begleitet 
beobachten
Oft an einem Prototypen
Benutzer wird stark geführt
Gut bei früher Designphase

Usability-Labortest
Benutzer eher alleine 
beobachten
In klar definierter 
Umgebung (muss nicht 
zwingend Echtsituation 
entsprechen)
Oft anhand eines Szenarios

Usability-Feldtest
Benutzer ganz alleine 
beobachten
Oft erst nach der 
Interaktion befragen und 
auf den Test aufmerksam 
machen
Meistens in der 
Echtsituation, wo das 
interaktive System 
verwendet wird
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Projekteinbindung

Projekt-
Definition

Konzeption Planung Herstellung Betrieb

Requirements-Analysen

Usability-Testing

Benutzerbefragung

Guidelines / Styleguides

Usability-Prototyping

Expert Review

Für jede Projektphase können geeignete 
Usability-Methoden einbezogen werden
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Attraction Conversion Retention

Zielgruppe

Visitor

Buyer
Member

WebAnalytics

WebAnalytics: Daten sammeln, wie sich der User 
verhält und diese analysieren
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24‘000

Wiederholungskäufer

WebAnalytics

Attraction Conversion Retention

1‘811‘000

Unique Visitors

pro Jahr

127‘000

Erstkunden

98.7% der Besucher 
werden KEINE
Wiederholungskäufer

Datenquelle: McKinsey 2001, in Anlehnung an ECC

Weshalb „springen“ die 
User wo ab?



Mehr Action und Effizienz im Internet, Erfa-Gruppe Internet EfficiencyZürich, 06.09.2005

WebAnalytics: WebTrends

1. Wie viele Besucher
waren auf der Seite
und wo sind sie
eingestiegen?

Quelle: WebTrends 7

2. Wie viele Besucher wurden
konvertiert und wie viele
haben bei welchem Schritt
abgebrochen?

3. Wohin gingen die Besucher, 
die den Prozess abgebrochen
oder erfolgreich
abgeschlossen haben?

Studie von 
soultank AG:

Vergleich 
WebTrends mit 
Usability-
Analysen
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Schlussgedanken

Zielgruppengerechte Sprache (Fachsprache, Abkürzungen)
Zielgruppengerechte Inhalte
Sprache des Users sprechen
Keine „Wir-Texte“ (Aus Sicht des Users Sprechen)
Download von langen Texten

Typographische Grundregeln einhalten
Struktur von Content optimieren
Einsatz von inhaltsbezogenen Bildern
Multimedia-Elemente massvoll einsetzen
Printer-friendly-Page anbieten
Dem User Raum lassen
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Schlussgedanken

Der Benutzer bestimmt die Qualität 
eines Produktes (Web-Shops)

Gute Usability eines Produktes ergibt eine 
hohe Qualität, da der Benutzer bei der 
Entstehung eines Produktes mitentscheiden 
kann und einbezogen wird!

Der Einbezug des Menschen (Users) erhöht entscheidend 
die Produkt-Qualität, die Produkt-Akzeptanz und letztlich 
den Absatz/Umsatz!
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uhr@soultank.ch

www.soultank.ch
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