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urz vorweg: Eine gute User
Expe rience (UX) ist nur mit

einer guten Usability (Bediener-
freundlichkeit) möglich. Wäh rend
die zeigt, wie effi zient eine Web -
seite genutzt werden kann und
dafür sorgt, dass die Besucher zu -
frieden sind, geht die User Expe -
rience (UX) noch einen Schritt
weiter. Eine gute UX er füllt nicht
nur die Erwartungen des Nutzers,
son dern übertrifft sie noch.

USABILITY
USER EXPERIENCE IM 
ONLINE-SHOP

Text: Obility

K

Viele Druckereien setzen beim Thema Kundensichtbarkeit auf Online-Shops. Denn was könnte
bequemer sein, als von zu Hause oder vom Büro aus ohne großen Aufwand seine Printprodukte zu
bestellen? Aber bei der Auswahl an Web-to-Print-Software fängt das Problem für Investoren
schon an und zieht sich weiter über die Benutzerfreundlichkeit (Usability) der Shops

Website-Usability kann generell
in fünf Kernpunkte unter teilt
werden: Zugänglichkeit, Über -
sicht lichkeit, Verständnis, Glaub -
würdigkeit und Relevanz. 

Zugänglichkeit beschreibt, wie
leicht es ist, auf eine Website
zuzugreifen. Die Zugänglichkeit
kann von der verwendeten Web -
hosting-Plattform beeinflusst
werden und davon, wie kompa -
tibel sie mit den Geräten der
Nutzer ist, von denen aus auf die
Seite zugegriffen wird.

Übersichtlichkeit ist der Kern der
Website-Usability. Die User einer
Website haben beim Besuch vor
allem das Ziel, möglichst schnell
und unkompliziert an die Infor -
mationen zu kommen, nach de -
nen sie suchen. Lenkt das Design
der Website die Besucher ab oder
ist es gar verwirrend, werden sie
für die Suche länger brauchen als
erwartet und verlassen die Seite
wahrscheinlich. In jedem Fall sind
sie unzufrieden und kommen
nicht zurück.

Verständlichkeit beschreibt den
Lern prozess des Nutzers. Besucht
er eine neue Seite, sollte er auf
An hieb verstehen, wie die Seite
funktioniert. Das Design sollte die
Lernkurve so flach wie möglich
halten: Keep it simple!

Glaubwürdigkeit setzt Vertrauen
voraus. Wer von Beginn an offen
und transparent kommuniziert,
um was es geht, wird als glaub -
würdig angesehen.
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Relevanz ist für viele möglicher -
weise das komplexeste Problem
der Website-Usability. Denn hier
geht es darum, die Inhalte für die
Kunden ansprechend und ver -
ständlich aufzubereiten. Dazu
soll te der Betreiber der Seite sei -
ne Zielgruppe so gut wie möglich
kennen und wis sen, was sie wol -
len, um ihre Be dürf nisse zu erfül -
len.

UX-Checkliste
Es reicht nicht mehr aus, die nied -
rigsten Preise oder die besten
Pro dukte anzubieten. Jeder ein -
zelne Besucher erwartet ein per -
sönliches Einkaufserlebnis. Das ist
zwar so gut wie unmöglich, doch
über die genannten fünf Kern-
punkte hinaus sollten in der fol -
genden Checkliste wichtige Krit e -
rien abgehakt werden können:
Responsive Design
Übersichtlichkeit
Intuitive Handha bung.
Zügiger Ablauf: Je komplizier -
ter und je mehr Schrit te, desto
mehr Gelegen hei ten beste hen,
dass die User aussteigen.
Hohe Ladegeschwindigkeit.
Unverkennbares Design.
Attraktive Produktpräsen ta -
tion.
Bewertungen (an promin en ter
Stelle) zeigen, um Vertrau en
aufzubauen (aktiv nach Feed -
back fragen).
Sicherheit der Benutzer daten.
Vielfältige Paymentmöglich kei -
ten (zum Beispiel Debit- oder
Kreditkarte, Apple Pay, Pay Pal
etc.) anbieten.
Einfache Zahlungsabwick lung.
Schnittstellen zu Versand -
dienst leistern und Payment-
Anbietern.

Ärgernisse vermeiden
Es gibt eine Reihe an kleinen Un -
gereimtheiten auf einer Website,
die zum Warenkorb-Abbruch
führen können. Solche Dinge sind
oft erst im laufenden Betrieb
erkennbar und müssen sofort
beseitigt werden.

Im Bearbeitungsmodus ist
nicht erkennbar, wie viele
Schritte noch bis zur Bestell -
bestätigung erfolgen.
Kacheln haben nicht die pas -
senden Bilder.
Der Warenkorb bleibt nicht
aktuell oder leert sich (von
einem auf den anderen Tag
oder bei neuem Tab).
60% der Online-Shopper ver -
lassen ihre Einkaufswagen we -
gen unerwarteter Mehrkosten
wie Versandkosten, Steuern
und an de rer Gebühren.

Was ist anders beim Online-
Print-Shop? 
Doch neben den allgemeinen
Regeln gibt es für Online-Print-
Shops zusätzlichen He raus forde -
rungen. Je nach Druckerei gibt es
eine schier gigantische Zahl an
Druckpro dukten und Bestell op -
tionen. Das reicht von klassischen
Print-Produkten wie Flyer, Plaka -
ten, Karten in ihrer ganzen Viel -
falt, Magazinen, Zeitschriften und
Bü cher über Werbeartikel und
Geschenkartikel (Ku gelschrei ber,
Büroartikel, Tassen etc.) sowie
Banner auf unter schiedlichen
Bedruckstoffen bis hin zu Klei -
dung wie T-Shirts, Hoodies und
Caps.
Allein der Umfang zeigt, dass es
sinnvoll ist, die Seite speziell auf
die Drucksachen anzupassen. Bei
einem T-Shirt-Shop mit individu -
ellen Aufdrucken ist bei der Kon -
zeption weit weniger zu beachten
als bei einem Shop mit Broschü -
ren- oder Bücher-Layouts. Doch
je mehr Auswahlkriterien den
Kunden angeboten werden, desto
komplexer ist die Konfiguration.
Um so wichtiger ist hier das Bei -
be halten von Übersichtlichkeit
und Verständlichkeit. 
Will ein Print-Shop seine User
begeistern, helfen spezielle Zu -
satzfunktionen für den Druck.
Das kann ein Preiskonfigurator
und -kalku lator mit anschließen -

dem Daten upload sein (also die
typische Funktionalität einer On -
linedru ckerei), ein Web-to-Print-
Werkzeug zum Gestalten und
Editieren von Druckdesign-Tem -
plates oder indi viduellen Druck -
motiven oder auch die Kombina -
tion beider Funktionen.

Keep it simple
Leider denken Fachleute immer,
es müsse alles abgebildet werden.
Das verkompliziert aber den Pro -
zess für den nichtversierten Nut -
zer und führt oft zu einem Ab -
bruch. Ein Druckkalkulator sollte
daher ein fach und verständlich
sein. 
Viel zu oft wollen Shopbesit  zer
komplizierte technische Fragen
beantwortet haben, um ihre Pro -
duktions prozesse zu optimieren.
Das über fordert nicht nur un wis -
sende B2C-Kunden, sondern auch
erfahrene B2B-An wender. Kom -
pli zierte Zusatzfunktionen behin -
dern die Kundenakzep tanz. 
Prinzipiell gilt: Preise müssen
schnell dargestellt werden, die
Versandkosten automatisch mit
errechnet und gut sichtbar auf
der Seite ausgewiesen werden.
Kunden lieben es, wenn sie wis -
sen, woran sie sind. Eine sich mit
jeder weiteren Ein gabe aktualisie -
rende Preisangabe ist daher wich -
tig. 
Das Thema ›Online Überprüfung
von Druckdaten‹ ist heikel. Dru -
ckereimitarbeiter in der Vorstufe
wünschen sich einen automati -
schen Datencheck, der dem User
gleich nach dem Upload anzeigt,
ob seine Daten in Ordnung sind.
Das kann zwar unter Umständen
dazu führen, dass der User die
Bestellung ab bricht, doch der
Weg, die Daten so anzunehmen,
wie sie kommen, inhouse zu prü -
fen und bei Bedarf direkt auf den
Kunden per Mail oder Telefon zu -
zuge hen, ist aufwendig. Dass
Kun den ein solchen Service wohl -
wol lend annehmen, ist eine an -
dere Sache.

Service großschreiben
Natürlich bedeutet ein besserer
Kundenservice erst einmal Mehr -
arbeit und Mehrkosten für den
Web-Shop. Aber es wird sich
lohn en und den Umsatz steigern.
Das sind über lange Jahre gesam -
melte Erfahrungswerte der Soft -
wareschmiede Obility. Diese Er -
fahrun gen für eine gute Usabi lity
und User Experience zusammen -
gefasst:

Subjektive Qualitätssteigerung
der Produkte.
Vermittlung von Vertrauen
und Seriosität.
Geringere Kosten im First-
Le vel-Support.
Neue Nutzer durch persön -
liche Weiterempfehlungen.
Steigerung der Kaufbereit -
schaft oder Konversion.
Verminderung der Absprung -
ra te.
Akzeptanz höherer Preise im
Ver gleich zum Wettbewerb.

Um sicher zu gehen, wie die Sei te
bei Usability und UX per formt, ist
es sinnvoll, Nut zer und Spezialis -
ten zu befragen, die auch über
virtuelles Eye-Tracking das User-
Verhalten auslesen kön nen und
aufgrund dessen ein Na viga tions -
konzept beziehungswei se eine
Informationsarchitektur vor schla -
gen können.

Ein Gespräch mit Obility ist sicher -
lich auch hilfreich. Obility ist auf
der Print & Digital Convention
anzutreffen.

STAND B22
> www.obility.de
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