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Allen erfolgreichen Firmen ist bewusst, dass 
Besucher ihrer Websites ein wertvolles Kapi-
tal darstellen, das gepfl egt werden muss, um 
sie zum Bleiben, zum Wiederkommen und 
zum Konsumieren zu motivieren. Sie inves-
tieren beträchtliche Summen und überlegen 
daher sehr genau, was sie mit ihrem Web-
auftritt bezwecken, welche Zielgruppen sie 
wie ansprechen wollen, welche begleitenden 
Kommunikationsmassnahmen sie ergreifen 
und wie die Kriterien für die Erfolgsmessung 
zu defi nieren sind. Key Performance Indica-
tors (KPI) werden festgelegt und der Grad ih-
rer Erreichung immer wieder mit Hilfe von 
Analysewerkzeugen kritisch geprüft.

Selbstverständlich kommt auch die Benut-
zungsfreundlichkeit nicht mehr zu kurz. Usa-
bility Engineering ist längst als unverzichtba-
res Hilfsmittel bei der Entwicklung professi-
oneller Websites anerkannt und geschätzt. 
Die Integration verschiedener Kontaktpunk-
te (Web, Callcenter, Printmedien etc.) des Be-
nutzers mit dem Unternehmen im Sinne ei-
ner perfekten User Experience wird dabei 
auch zunehmend praktiziert.

Stillstand bedeutet Rückschritt
Eine Website wird von den Besuchern als dy-
namisches Medium wahrgenommen. Da-
her erwarten sie ständige nutzbringende 
Änderungen und Verbesserungen. Dies gilt 
gleichermassen für die Inhalte wie auch für 
die Gestaltung. Technische Probleme, etwa 
lange Ladezeiten, vergraulen die Benutzer 
ebenso rasch wie unklare Bedienung oder 
unattraktive Inhalte. Was gestern noch Be-
geisterung auslöste, ist heute oft nur noch 
Durchschnitt und wird spätestens morgen 
nicht mehr akzeptiert. Andere Anbieter sind 
nur einen – mittlerweile sprichwörtlichen – 
Mausklick entfernt und ausbleibende Besu-
cher sind gleichbedeutend mit ausbleiben-
den Umsätzen. 

Permanente Optimierungen entschei-
den über den Erfolg. Welche Verbesserun-

gen notwendig und sinnvoll sind, kann am 
besten auf Basis des tatsächlichen Benutzer-
verhaltens ermittelt werden. Hierzu existie-
ren heute zahlreiche Web Analytics Tools, die 
teils mehr, teils weniger umfangreiche und 
verlässliche Daten liefern. Verfügbar sind un-
ter anderem die Besucherzahlen jeder Sei-
te, die Benutzung von Links, mit deren Hil-
fe das so genannte Click-Th rough-Verhalten 
analysiert werden kann und auch Informati-
onen, von welchen externen Seiten ein Nut-
zer auf die eigene Website gekommen ist. Ty-
pischerweise sind alle Messwerte mit sekun-
dengenauen Zeitangaben versehen, so dass 
die Nutzung innerhalb beliebiger Perioden 
(z.B. Tag, Woche, Monat, Jahr) problemlos 
und zuverlässig analysiert werden kann. 

Usability Engineers optimieren die 
Prozesse
Diese Daten bringen für sich genommen al-
lerdings wenig Nutzen. Ihre blosse Betrach-
tung ist nicht aussagekräftig, und seien sie 
noch so schön grafi sch aufbereitet. Nur wenn 
die Messergebnisse in Bezug zum erwarte-
ten respektive gewünschten Benutzerver-
halten gesetzt werden, ergibt sich ein Mehr-
wert, der es erlaubt, sinnvolle Rückschlüsse 
zu ziehen und Massnahmen zur Steigerung 
des Erfolgs zu ergreifen (Erfüllung der KPIs). 
Es stellt sich also die Frage, wie und von 
wem die erhobenen Daten genutzt werden 
sollen. Technisch orientiertes Personal, et-
wa der Webmaster, kann sie für Fehlersu-
che und Performance-Optimierung auswer-
ten. Fragen der Gestaltung und der Prozesse 
sollten allerdings durch entsprechend quali-
fi zierte und erfahrene Fachkräfte bearbeitet 
werden. In erster Linie kommen hier Usabi-
lity Engineers zum Einsatz. Dabei werden die 
komplementären Rollen von Usability Engi-
neering und Web Analytics deutlich: Ersteres 
versucht, vorausschauend das Benutzerver-
halten zu prognostizieren und Hilfen für eine 
optimale Gestaltung einer Website zu geben. 

Web Analytics und Usability 
– die perfekte Ergänzung
Einst stellte die schiere Präsenz im neuen Medium Internet einen Wert dar und erfüllte 
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Letzteres analysiert das tatsächliche Verhal-
ten realer User.

Im Grunde genommen leisten die Web-
Analytics-Daten Ähnliches wie Ergebnisse ei-
nes Usability-Tests. Und noch mehr als diese: 
Die ganze Zielgruppe wird erfasst – zumin-
dest soweit sie auf die Website gelockt wer-
den konnte. Die Benutzung erfolgt unter ab-
solut realen Bedingungen und nicht in einem 
Labor mit den unvermeidlichen Störeinfl üs-
sen des Testleiters. Datenumfang und Beo-
bachtungszeiträume übertreff en selbst sehr 
umfangreiche Usability-Tests um Grössen-
ordnungen. Für den Usability Engineer liegt 
hier also ein wahrer Schatz bereit, der auf sei-
ne Nutzung nur wartet.

Abgleichen von Benutzerverhalten 
und Vorgaben
Der Vergleich des erwarteten (und erhoff ten) 
Benutzerverhaltens einerseits und der tat-
sächlichen Nutzung andererseits bietet eine 
wichtige Hilfe bei der Weiterentwicklung ei-
ner Website. Hierbei erkannte Abweichun-
gen von gewünschtem und tatsächlichem 
Benutzerverhalten werfen zunächst die Fra-
ge nach den Ursachen und gleich anschlies-
send nach einer zielgerichteten Verbesse-
rung auf. Der Usability Engineer verifi ziert 
anhand der vorliegenden Analysedaten, in-
wieweit das Benutzerverhalten den Vorgaben 
und Erwartungen entspricht. Wird etwa eine 
Seite nicht so intensiv besucht wie erwartet, 
so muss der Usability Engineer untersuchen, 
ob auf anderen Seiten die Links zur fragli-
chen Seite sinnvoll platziert und gestaltet 
sind. Möglicherweise sind auch die Beschrif-

tung des Links und die Formulierung der Er-
läuterungstexte verbesserungsbedürftig. Na-
türlich sind nicht alle Probleme so off ensicht-
lich, sonst wären sie vermutlich schon in den 
anfänglichen Usability-Tests aufgedeckt und 
behoben worden. 

Beachtet werden muss beispielsweise, ob 
unerwartete Einfl üsse die Messergebnisse 
verzerren. So könnte etwa ein temporär be-
worbenes, besonders günstiges Sonderange-
bot die Motivation zum Besuch der entspre-
chenden Seite massiv erhöhen, den Kunden 
zu ungewöhnlich intensiver Suche veranlas-
sen und die Klickrate stark in die Höhe trei-
ben, wodurch das Problem einer ungünstigen 
Gestaltung des Zugangs zu diesem Bereich 
überdeckt wird. Solche Faktoren können nur 
von geschulten und erfahrenen Fachkräften 
identifi ziert werden. Automatische Auswer-
tungen versagen hier völlig. 

Überraschende Potenziale nutzen
Die Analysedaten können Business- und 
Usability-Verantwortlichen gerade bei diffi  -
zilen Gestaltungsfehlern helfen, indem sie 
unzutreff ende Annahmen über das Verhal-
ten der Zielgruppe aufzeigen. Es kommt nicht 
selten vor, dass Benutzer Möglichkeiten ent-
decken, ein technisches Gerät – dazu gehö-
ren auch Websites – auf eine Weise zu nut-
zen, die gar nicht geplant war. In einem klas-
sischen Usability-Test sind solche Potenziale 
kaum vorherzusehen, in Web-Analytics-Da-
ten hinterlassen sie aber zuverlässig ihre Spu-
ren und eröff nen so weitere Verbesserungs-
möglichkeiten. Auch der umgekehrte Fall tritt 
oft auf: Angebotene Features werden nicht so 

angenommen wie erwartet. Vielleicht ist der 
Zweck nicht klar, vielleicht der Zugang zu 
umständlich. Möglicherweise haben die Be-
nutzer auch ganz einfach keinen Bedarf. Ein 
erfahrener Usability Engineer kann hier an-
setzen, und gemeinsam mit den Business-
Verantwortlichen Problemlösungen erar-
beiten, aber auch überraschende Potenzia-
le nutzen.

Für Entwicklung und Pfl ege von Websites 
ergeben sich durch die systematische Aus-
wertung von Web-Analytics-Daten vielfälti-
ge Möglichkeiten für Verbesserungen. Nicht 
mehr Vermutungen über das Benutzerver-
halten (wie beim simplen Web-Design) oder 
punktuelle Laborbeobachtungen (wie beim 
bewährten User Centred Design und anderen 
Usability-Engineering-Verfahren), sondern 
konkrete, kontinuierlich während des gesam-
ten Lebenszyklus’ anfallende Messwerte bil-
den eine solide, empirische Basis für weitere 
Schritte. Die Qualität einer Website kann so 
aus Benutzersicht, und nur auf diese kommt 
es letztlich an, kontinuierlich optimiert sowie 
an geänderte Bedürfnisse und Vorlieben an-
gepasst werden. Voraussetzung dafür ist al-
lerdings stets, die Messergebnisse nicht nur 
nach technischen oder geschäftlichen Krite-
rien anzusehen, sondern sie aus Benutzer-
sicht zu interpretieren. Der volle Nutzen aus 
den heute verfügbaren Techniken und Ver-
fahren entsteht also aus der Kombination der 
Webanalysen mit dem Wissen um die Usabi-
lity. Web Analytics und Usability sind also die 
perfekte Ergänzung, um eine leistungsstarke 
Website zu entwickeln und langfristig zu op-
timieren.

Usability Engineering ist längst als unverzichtbares Hilfsmittel bei der Entwicklung professioneller Websites anerkannt


