USER EXPERIENCE,
USABILITY & FEATURES

User Experience
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Jser Experience
Cinfuhrung

Vor der Nutzung Wahrend der Nutzung Nach der Nutzung

®

= User Experience fangt schon vor
dem Besuch des Webshops an

= Lediglich die Usability bezieht sich

auf den Webshop an sich

~ = User Experience geht auch noch
Usability

nach der Nutzung / dem Kauf

User Experience

welter



User Experience

Einfuhrung

Im E-Commerce meint User Experience (UX) die
Gesamtheit der Erfahrungen, die ein Nutzer (User)

bei der

nteraktion mit dem Onlineanbieter macht.

Dementsprechend geht es im Detail um eine

Vielzah
Kontakt

unterschiedlicher Faktoren: Vom ersten
mit Werbung Uber den Aufbau des Shops

bis hin zum Service bei Retouren.
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User Experience
Warum ist User Experience wichtig?

= Unzufriedene Nutzer kaufen in der
Regel nicht

= Unzufriedene Kunden kaufen in der
Regel kein weiteres Mal

= Keine Weiteremptehlung

= Kelne positive Bewertung

= Marketingausgaben laufen ins Leere

= Business entwickelt sich nicht

Quelle: https://easyrechtssicher.de/wp-content/uploads/2021/06/cookie-banner-wahnsinn-scaled.jpg



User Experience
Warum ist User Experience wichtig?

= Eine positive UX unterstutzt also umgekehrt Conversion, hohere Umsatze,

Kundenwert, positive Bewertungen und damit Trust sowie idealerweise auch

hohere Gewinne

In der Mehrzahl entsteht eine positive UX bei Nutzer/Kunden vollig unbewusst

Gerade weill etwas schnell, einfach und angenehm funktioniert, missen wir uns

damit nicht bewusst beschaftigen

Erst bei Problemen und Hurden richten wir unsere Wahrnehmung und unsere

Losungskompetenz darauf



User Experience
Warum ist User Experience wichtig?

= Diese Investition von Zeit und mentalen Ressourcen wird in der Regel als negativ
erfahren

= Wichtig ist also, dass dein Nutzer von allen UX-Bemuhungen nichts mitbekommt

« (Gerade deswegen solltest Du dich aber intensiv und strategisch mit dem Thema

User Experience beschaftigen



User Experience
Warum ist User Experience wichtig?

Personliche
Bedeutung erlangen

Eelasar = User Experience Pyramide

Subjektive “ A
Merkmale Q,é’ B Eine denkwirdie
Erfahrungsorientiert: Menschen, Aktivititen, Kontext q‘}} SUMITEG, O S ‘ Angenehm [ D . . t U h
Gefiihle, Verbindung, Wert, Sinn und Bindung | ‘53 ' iatind i e meilsten ﬂte rnenmen
&
M CRR G @) roricrivo ) konzentrieren sich nur auf die
( . Visual Design : Hier setzen die meisten Unternehmen
\! reines Styling der Oberfliche an und verharren auf den unteren 2 bis 3 Ebenen
) . / (89 k. Kann (ohne Schwierigkeiten) bedient werden ‘ Verwendbar U n t e re n 3 B | b C ke
Objektive Y &4
Merkmale éj? / o
Features, Schnittstellen. QPQ g
> ) o e °
S Arbeitet wie programmiert m Zuver aSS|g U nd Verwend ba r

Quelle: https://digital-commerce.telekom-mms.com/fileadmin/mms_upload/Microsites/MS_Digital_Commerce/Blog/UX_B2B_Grafik_2_01.jpg



User Experience
Warum ist User

Subjektive
Merkmale

Erfahrungsorientiert: Menschen, Aktivitaten, Kontext
Gefiihle, Verbindung, Wert, Sinn und Bindung

Visual Design '
\ reines Styling der Oberflache

e &
Objektive / sz‘f’
Merkmale /&
Aufgabenorientiert: / {_\ /
Technologie, Produkt, ey
Features, Schnittstellen. QQ

&

—Xperience wichtig?

Bedeutsam

Eine denkwiirdige
Erfahrung, die es
wert ist, geteilt zu

\\
‘ Zuverldssig |

Quelle: https://digital-commerce.telekom-mms.com/fileadmin/mms_upload/Microsites/MS_Digital_Commerce/Blog/UX_B2B_Grafik_2_01.jpg

Um ein werthaltiges Produkt zu
schatfen mussen die 3 oberen
Facetten der Pyramide erreicht
werden

Denn genau dort entsteht die
Kundenbindung, Markentreue und
volles ausschopfen von

Umsatzpotentialen
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Disziplinen

= |nformationsvermittlung:
Architektur/Design/Content
= Visuelles Design: die (ansprechende)

optische Gestaltung Visuelles

Design

= |nteraktionsdesign: Gestaltung,
Platzierung, Benamung und Feedback
von Ineraktionselementen (z. B. CtA)

= Usability: Funktionalitat,
Intuitiv/Einfach




Perspektiven

Look: Ist alles Gestalterische

ansprechend und findet man sich

schnell zurecht?

Feel: FUhlt es sich gut an? Macht die

Nutzung Spald? Sind wir einfach nur

nicht gestresst? (keine

Function: ISt es Intulitiv

HUrden)

vedienbar,

leicht zu erlernen/verstehen, erreiche

ich mein Ziel?




3 User Experience
Was beeinflusst die UX




User Experience
Was beeinflusst die UX - Externe Einflul3taktoren

= Erwartungshaltung und Eigenschaften der Zielgruppe
= Aktuelle Anforderungen/Bedurfnisse des Nutzers

= Personliche Erfahrungen mit anderen Seiten

= Sortiment & Kontext

= Branchenerfahrung

= Regularien

= Budget

= Technologie



Erwartungshaltung
der Zielgruppe

demographische und soziookonomische Eigenschaften
bedingen die Erwartungshaltung deiner Zielgruppe und
sind ein wichtiger Faktor fur die Einschatzung der UX. ...
Altere Kunden erwarten in der Masse andere
Shopfunktionen, Services und Gestaltung als Jungere. Die
Einkommenssituation bedingt die notigen Informationen
/ Design fur eine positive Kaufentscheidung




User

Was beeir

Quelle: https://www.50plus.de/fileadmin/_processed_/b/9/csm_Liebe-im-Alter-01_79f828d499.webp

Zeit, Gewohntes, finanziell unabhangig

-Xpe

e

NCE

flL

sst die UX - Zielgruppe

Quelle: https://www.expatrio.com/studying-germany/german-education-system/german-university-system

Schnell, Aufmerksamkeit, Einfachheit, Kosten



Aktuelle Anforderungen
des Nutzers

,Muss" es schnell gehen? Gibt es einen finanziellen
Engpass? Braucht es bestimmte Informationen?




Ein bekanntes Beispiel ist die ,Amazon-Experience’, die
auch im B2B E-Commerce immer wieder verlangt wird.
Oder die versandkostenfreie Bestellung, die angeblich

Standard sei (2027 nur 11% der 1.000 umsatzstarksten

Onlinehandler)

Erfahrungen mit
anderen Seiten



Das Umfeld, in dem das Produkt dargestellt wird,
beeinflusst dessen Wahrnehmung. Am Beispiel
Designermobel und Pearl.

Sortiment /
Kontext



Branche

Der Bastler kauft ein Erdungskabel bei Amazon fur das
Gartenhaus. Der Elektroinstallateur ein Erdungsseil. Der
Laie ein Pflaster, der Sanitater ein Wundschnellverband.




Regularien

Rechtliche Anforderungen zwingen Handler zu
Altersabfragen, Cookie-Consent oder der Vermeidung von
Heilversprechen und Wirkaussagen.




Das Budget hat mittelbare Auswirkungen auf die
Erscheinung und Leistung des Shops sowie die Qualitat
der Produktbilder und Texte

Budget



Technologie, z. B. als Moglichkeiten der Shopsoftware
Produkte darzustellen oder schnell auszuliefern
(Stichwort Performance) konnen einen starken Einfluss
haben.

Technologie
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Jser Experience
Das Farbspektrum und die Wirkung

Orange

Violett Blau Grun Gelb Rot

. = Weildes Licht, aber auch warme Farben belasten
Ultraviolett Infrarot
mehr als kalte Farben.
= Nur Farben im Bereich Laubgrun bis Gelbgrun

treffe fast genau auf die Netzhaut und verursachen

damit kaum eine Belastung/Anstrengung.



Jser Experience
Das Farbspektrum und die Wirkung

\/ Rot
Warm, aktiv, aufreizend, nervos, beunruhigend, nah, warnend — auf Orange

Gelb

Anregend, sehr warm , nah, besonders hell, frisch, heiter, nervos, unruhig

\/ Blau
ruhig, passiv, technisch, serios, kalt, entfernt, ernst
\/ Grun

beruhigend, friedlich, entfernt, neutral - kalt



Jser Experience
Das Farbspektrum und die Wirkung

= Kann Gefuhl vermitteln
= Kann Aufmerksamkeit erzeugen
= Kann das Auge lenken

= Kann die Wertigkeit hervorheben

= Kann die Unternehmensidentitat (Cl) unterstreichen



Jser Experience
Das Farbspektrum und die Wirkung - Tipps

= Reizuberflutung — weil zu bunt —macht den Nutzer orientierungslos

= Will man etwas hervorheben, setzt man ehesten Primartarben ein; will man den
Nutzer anschreien, steigert man die Sattigung (sollte CtA vorbehalten sein)

= Die Sattigung andert auch die emotionale Wirkung

= ebenso der Hintergrund
= Unterschied zwischen Farbsysteme RGB (Web) und CMYK (Druck) beachten

= Adobe Color (https://color.adobe.com/de/create/color-wheel)



5 User Experience
Wie Menschen Informationen speichern




User Experience
Wie Menschen Informationen speichern - 3 Gedachtnistypen

= Sensorisches Gedachtnis (Alles, bis 1-1,5 Sekunden, Auswahl relevanter

Informationen in KZG)

= Kurzzeitgedachtnis (1 Minuten, 5 — 9 Informationseinheiten, relevante

nformationen in LZG wenn verkntpfbar)

= Langzeitgedachtnis (nur in Verbindung/VerknUpfung mit bereits Gespeichertem,

oftmals auch in Form von Bildern)



User Ex
Wie Me
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nschen Informationen speichern - Ableitung fur Webshops

= Gesamtumfang und Umfang einzelner Elemente beachten (letztere missenin 1,5

Sek erfassbar sein —> keine langen Satze, nicht Uber die gesamte Seitenbreite)

= Inhalte gut strukturieren und sinnvoll verknupfen

= erlerntes Verhalten beachten -> sichert Memorierbarkeit

= Assoziationen wecken (Bilder, Eindrucke)

= UX-Design hat damit die Aufgabe, Erinnern zu erleichtern — indem Dinge einfach

erfassbar sind bzw. indem Ressourcen freigehalten werden, weil man sich gar

nicht erinnern muss, z.B. weil Funktionen bekannt/intuitiv sind.
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User Experience
Journey & Touchpoints

= UX lasst sich sehr breit denken — vom ersten (z.B. Ads) bis zum letzten Kontakt
(Versandpackung) macht der Kunde eine Erfahrung mit dem Unternehmen

= Das Ziel sollte sein, uber die gesamte Customer Journey eine gute User
Experience zu erreichen

= Aber nicht jede Malinahme ist gleich wertvoll, daher gilt es den

Optimierungsaufwand zu messen und in Relation zu setzen



User Experience
Journey & Touchpoints

DIGITALE TOUCHPOINTS

_____________________________________________________________________________________________________

Awareness

PR

Radio/ TV / Print /
Plakate / Digital Billboard
Empfehlung

Online Ads

E-Mail / Newsletter

Cold Call / Direkt

Social Media

Consideration

Onlinesuche
Website / Shop
Landing Page
Blog

3rd Party Sites
Kontaktformular
Social Media

Purchase

Store
Call Center
Website / Shop

Service

Mobile/App

IM / Chat

Call Center / IVR
FAQs

Loyalty

Promo bei Kauf
Blog

E-Mail
Newsletter

Managed Touchpoints
(Owned / Paid)
Unmanaged Touchpoints



. Awareness

ettt e e e Ses A L e - e S ..-_.1'..__

~ WOHNMOBIL-TOUR: FRANKREICH
} |

retague & Neruaudie

S B0k o . oWoche - k.

T L T Beitrag auf Pintererst zu
Interesse am Thema geweckst,

Anbieter aber aufgrund
fehlerhafter Angaben als

irrelevant mental gestrichen.

= CamperDays
€ 6.8k Follower Folgen

Bretange und Normandie: Roadtrip mit dem
Camper durch die schonsten Orte an der

Quelle: https://www.pinterest.de/pin/585890232795003582/




Consideration

Allg. Recherche uber Google
Bildersuche zu ,Camping
Bretagne” mit Ziel interessante
Platze zu finden;

Auswahl eines
Affiliatepartners caravaning.de
mit umfangreichen Infos

{3 @ google.com/search?q=camping+bi

CAR Caravaning

Campingplatz-Tipps in der
Bretagne: 12 Platze am Atlantik |...

Ahnliche Bilder

N

Die beliebtesten Camping-Reisezie...

Glamping & WLAN: 1 Glamping-Un...

©




KERSINY
ZPLAGE==

Quelle: https://de.kersinyplage.com/

Purchase

LE CAMPING

HEBERGEMENTS v SERVICES ACTIVITES CONTACT ESPACE

CLIENT FR v

KERSINY LE CAMPING HEBERGEMENTS w SERVICES ACTIVIT

2=PLAGE==

B oisponible [l Jour d'arrivée impossible

LE BERGAME

Sur votre terrasse semi-couverte avec vue panoramique a 180° vous pourrez passer
d'agréable moment face d l'océan. Une belle cuisine avec un coin repas vous permettra
d'apprécier vos soirées 3 Kersiny Plage.

RESERVER

CUISINE & SEJOUR
Plaque gaz

Micro-onde

Table repas
Réfrigérateur/congélateur

Quelle: https://de.kersinyplage.com/

ES CONTACT ESPACE CLIENT FR Vv

o S8 e

25m? Vue sur mer 2chambres 4 personnes Terrasse semi-couverte

Date d'arrivée : Date de départ :

B complet [l Disponible pour départ/Complet pour arivée

TERRASSE EN BOIS
Salon de jardin

Parasol

Etendoir i linge

CHAMBRE PARENTALE

1litdouble 140 x190

CHAMBRE 2

2 lits simple 70 x 190

SANITAIRE

W(C séparé
Douche



KONTAKT

Bergfreund Christian

"Fragen, Anregungen oder Kritik? Anrufen oder einfach das Kontaktformular ausfillen.”

Geschaftskunde v

kostenfrei Angebot ¢ 5 stellung

Wir versuchen jede Anfrage schnellstmoglic
Q AJf‘ Q. Schlagwort, Artikel-Nr. ... i= Bestellen Sie mit Artikel-Nr ® Mein Kontov X Warenkorb anzeigen @
FAQS - HAUFIG GEFRAGT

Wir freuen uns natiirlich ber Deine Anfrage,
in unseren FAD.

Startseite Unsere Services E-Procurement

Deine Frage wurde in unseren FAQ nicht bea

Anfrage Uber unser Kontaktformular: Unsere verfiigbaren E'B“Siness Lasu“gen

KONTAKTFORMULAR
Name
‘ Schmelle Lieferun Optimieren Sie lhre Prozesse mit unseren E-Procurement
E-Mail-Adresse® & Lasungen
Produktverfiigbarkeit
Betreff*
. N Fachberatung

v Bitte nenne uns den Grund fiir

Beratung Gratis-Muster

Deine Bestellungen

Versand & Lieferung Riickgabe-/Widerrufsrecht

Ricksendung

Zahlung & Erstattung Personalisierte Verpackungen

Dein Benutzerkonto & Newsl|

Geschaftskunden SroRkandan

Gewabhrleistung & Reparatur

d P E-Procurement - Ihre Vorteile
Presseanfrage
* |hren personalisierbaren Katalog rund um die Uhr

Feedback - Garantierte Service-Qualitat
l * Greifen Sie immer und direkt auf Ihre ausgehandelten Preise zu

¥ K Sichere Bezahlun,
lPrchode. | . * Beschleunigen Sie die Bearbeitung von Bestellungen und Rechnungen

Kundenmeinungen * Erleichtern Sie die Kontrolle GUber die Einkaufe lhrer Mitarbeiter

* Pflichtfeld
Wir verarbeiten Deine Angaben zur Beantwol Ihre individuelle RAJA E-Procurement Lésung

Duin unseren Datenschutzhinweisen.

Verwalten Sie Ihr Konto auf einem neuen Niveau und entdecken Sie alle Funktionalitaten einer E-Procurement °
Losung. Ganz ohne Investitionen und ohne technische Anbindung. e rV I C e
Quelle: https://www.raja-group.com/de I

* Private Zugange flr jeden Benutzer [x]
* Ihr personlich definiertes Produktsortiment immer verfugbar ““‘
.! * Individuell festlegbare Genehmigungsstrukturen Unsere Experten stehen Ihnen bei
® o0 Fragen live zur Verfigung!
* Rollenvergabe individuell nach Benutzer ( CHAT STARTEN )

* Kostenstellenzuweisung pro Bestellung

* Eigens erstellte Workflows optimieren Ihren Prozess

Quelle: https://www.raja-group.com/de



7600+

NIEW7

Loyalty

Afters-Sales — Packaging
Beispiele von:
https://men-of-mayhem.com/
und

https://www.rituals.com/



https://men-of-mayhem.com/
https://www.rituals.com/

FLALEN ©) 2R

OSTERN TRENDS KORPER GESICHT HAARE MAKE-UP DUFTE GESCHENKE SERIEN ANGEBOTE UNSER CLUB TIPPS UBER UNS

Gratis Mini-Maskenset ab 45€-Einkaufswert** - Code: MASKES0 | Kostenfreie Lieferung ab 40€ | Freunde werben Freunde I O y a I ty

Home / Love Your Body™ Club

R I
B

e '

LOVE YOUR BODY™ G

™ D Q EinGeschaftfinden @ Hilfe @ Digitale Geschenkgutscheine @ XPLRPass (@) Bestellung verfolgen & MeinKonto "= Einkaufswagen

THE
NORTH ) )
«FACEN HERREN ~ DAMEN  KINDER  SCHUHE  RUCKSACKE  DUFFELS & ZELTE ~ OUTLET  UBER UNS Q

HOL DIR DEINEN XPLR PASS FUR VERSANDKOSTENFREIE EXPRESS-LIEFERUNGEN

XPLR
#“™ | pAss

Geh mit uns auf
Entdeckungstour

o }'*:‘v 2 D T - — TS
TR RS %,w. 3 L < oy 3.,,,_‘-,_&, :“‘
Melde dich jetzt kostenlos an und werde Teil der Community, ; fg,{{_:.:;r,,-tf g s ST N :

¢ dieimmer im Abenteuermodus ist. ST, R S ;

e , ~ L ;." - - 75 T~ - . - o .. 3 =5 aie

3 3t ¢ V2N B
WERDE JETZT MITGLIED N e S L SR
o P SRR MR (X N o ad W’.’M \- g o & 3 5«
ANMELDUNG IN DEINEM KONTO XPLR PASS™ =

EXPLORE PASS
Dein gratis Pass fir mehr

Quelle: Quelle: https://www.thenorthfg

Erhalte friiheren und exklusiven \e 10 % Rabatt auf deine _ Ve'rsandkostenfreie Express Erhalte ein exklusives Mach bei Wettbewerben und
Zugang zu unseren Kollektionen erste Bestellung {iber 100€ =[O-—b -Lieferung auf alle Geburtstagsgeschenk Events mit - nur fiir Mitglieder

deine Bestellungen

Quelle: https://www.thenorthface.de/



User Experience
Journey & Touchpoints

,g frauwunder_ Kann man diesen Reinigungsservice im Shop
dazu buchen? &

1Tag Gefallt 4 Mal Antworten

—— Antworten verbergen

bergfreundede & @frauwunder_ wir fragen mal
nach &

1 Tag Antworten

™ gchrecksee Und das Spiili bzw. Olreste laufen dann in die
Wiese und ins Grundwasser. Tolle Vorbilder seid ihr :{

8 Std. Gefallt1 Mal Antworten

—— Antworten verbergen

bergfreundede @ @schrecksee das Spulmittel ist
biologisch abbaubar. Und ja du hast recht mit dem
Ol! Da sollte man auf jeden Fall etwas darunter
legen, damit das Ol nicht einfach in die Natur
tropft...

6 Std. Antworten

Quelle: https://www.instagram.com/bergfreundede/

Bewertungsplattformen
Google My Business
Presse

Produkttests

Blog / Social Media Rezensionen



Jser Experience
-rustfaktoren




4.00%

3.50%

3.00%

2.50%

2.00%

1.50%

0.50%

0.00%

Jser
-rust

3.34%

1.38%
1.24% I

HIthdSptd Hme-

—Xperience
‘aktoren - Konversionsrate nach

Average Conversion Rates by Sector

1.40%

0.96%

Cars and
Clth g& Motorcycling

2.84%

Pet Care

2.61%
2.14%
0.80%
0.28%
Ktch & Electrical & Art d Food & Drink Ba b‘,‘&Chld
Commercial
Appl ||||| Equipment

ournce: [RP

Quelle: https://www.asendia.com/asendia-insights/average-international-conversion-rates

Produktbereichen

= Durchschnittliche Conversion
Rates nach Branche

= Statistik vom Januar 2020

= Gesundheit und Wohlergehen ist
klar Platz T mit 3,34%

= Baby & Kind hat mit 0,28% die

geringste Conversion Rate



Jser Experience
-rustfaktoren - weitere Beispiele

= Warenverfugbarkeit

= Werbung (E-Mails, Pop-Ups --> Page Experience Faktor “Interstitials”)
= Fehlende, schlechte oder Fake-Bewertungen

= /ahlarten

= Unubersichtlichkeit und fehlende Informationen

= Kostenpflichtige und komplexe Retouren

= "hohe” Versandkosten

= Fehlende Prufsiegel und Sicherheitsbedenken



Jser Experience
-rustfaktoren - Losungen

= Bestellung als Gast, ohne Kundenregistrierung
= Nur notwendige Daten abfragen

= POP-Ups reduzieren

= Verschiedene Zahlungsmoglichkeiten bieten

= Transparente Darstellung der Transportkosten
= Lieferoptionen rechtzeitig anzeigen
= Einfache Rucksendungen ermoglichen

= Liefer- und Rucksendegebuhren so niedrig wie moglich



Jser Experience
-rustfaktoren - Losungen

= Klares, eindeutiges Design und CtA sichtbar platzieren

= Keine langen Wege zum Kaufabschluss

= Leichtes Hinzufugen oder Entfernen von Produkten im Warenkorb

= Vollstandige Produktinformationen

= Bekannte Prufsiegel einbinden

= Bewertungen einbinden, aktiv danach fragen, nur bei zertifiziertem Kauf

= Keine After-Sales Werbespam



Jser Experience
Barrierefreiheit




Jser Experience
Barrierefreiheit — Wen betrifft es?

= Menschen mit Behinderungen und Menschen mit temporaren
Beeintrachtigungen (Grenzen flieRend, z.B. nachlassende Sehstarke -> Blindheit;
kurzfristig eingeschrankte Mobilitat z.B. durch gebrochenes Bein oder permanent
durch Gehbehinderung) aber auch kognitive Einschrankungen (Uberschneidung
mit Lese- Schreibschwache) oder fehlende Erfahrung mit der Bedienung.

= Ca. 10 Prozent der Bevolkerung direkt betroffen.

= 80 Prozent der Menschen mit Behinderung in Deutschland nutzen das Internet,

und 55 Prozent dieser Nutzer stolRen dabei auf Barrieren



Barrierefreiheit

Jser Experience

— relevante Dimensionen im E-Commerce

= Wahrnehmung: Inhalte im Frontend werden gewohnlich visuell dargestellt und

erfahrbar gemacht (Bild & Text). Aber auch auditiver Beeintrachtigungen sind zu

bedenken (Erklarvideos).

= Bedienung: k

assische Maus- und Touchsteuerung braucht Alternativen:

Mindestens Tastatur- eventuell auch Sprachsteuerung.

= Verstandnis:

Fur Menschen mit kognitiver Beeintrachtigung stellen viele Texte, da

nicht in Leichter Sprache eine Hurde dar. Shopfunktionen konnen fur altere

Erwachsene,

die Onlineshopping nicht gewohnt sind, ein Problem sein.


https://leichte-sprache.de/

Jser Experience
Barrierefreiheit — haufigste Hurden

Die haufigsten Barrierefreiheitsfehler auf Homepages

Text mit niedrigem Kontrast 86,4% Februar 2021
Februar 2020
Fehlender Alternativtext fur Bilder 60,6% Februar 2019
Fehlende Formulareingabebeschriftungen 54.4%
Leere Links 51,3%
Fehlende Dokumentensprache 28,9%
Leere Schaltflachen 26,9%

Far die Studie wurden mehr als 550 Menschen (279 mit, 277 ohne Behinderungen) im Alter von 20 bis 49 Jahren befragt!

Quelle: https://www.absatzwirtschaft.de/e-commerce-droht-die-zweite-dsgvo-2-229569/

Die haufigsten Barrierefreiheits-
fehler auf Homepages

Text mit niedrigem Kontrast ist

hier weit vorne

Gefolgt von fehlendem Alt-Terst
von Bildern und Fehlenden

Formularbeschriftungen



Jser Experience
3arrierefreiheit - Rechtliches

Eine Verpflichtung zur barrierefreien Gestaltung von Websites gab es bislang nur
fUr Behorden und offentliche Stellen (Basis ist die Verpflichtung aus § 12a BGG
(Behindertengleichstellungsgesetz — BGG)). Die zu erflllenden Vorgaben sind in
der Barrierefreie-Informationstechnik-Verordnung - BITV 2.0 festgelegt.

= Ab dem 28.06.2022 gilt fUr private kommerzielle Websites und damit auch Shops
die EU-Richtlinie zur Barrierefreiheit (European Accessibility Act, EAA) als
nationales Recht in Form des Barrierefreiheitsstarkungsgesetzes (BFSG) — die

von Unternehmern bis zum 28.06.25 vollstandig umgesetzt werden muss.



Jser Experience
Barrierefreiheit — Rechtliches

= Geltung: Kleinstunternehmen, die weniger als zehn Beschaftigte und einen
Jahresumsatz von hochstens 2 Millionen Euro haben, sind ausgenommen.

= Grundlage der Vorgaben sind die Emptehlungen des W3C-Konsortiums, die Web
Content Accessibility Guidelines (WCAG) bzw. harmonisierte Normen wie die
EN 301 549 in der jeweils aktuellen Fassung.

= https:.//www.w3.org/TR/WCAG21/

= https://outline-rocks.github.io/wcag/translations/CAT-WCAG21-DE-20211004/



User Experience
Barrierefreiheit - Wichtig

Die Web Content Accessibility Guidelines (WCAG) 2.1
<o umfassen insgesamt 78 Erfolgskriterien und funf

~ Konformitatsbedingungen. Nach der BITV 2.0 und
der EN 301549 mussen Webseiten den 50
Erfolgskriterien auf Konformitatsstufe AA genugen
sowie die funf folgenden Konformitatsbedingungen
erfullen.

\&/ Landsiedel




§1 Wahrnehmbar

Informationen und Bestandteile der Benutzerschnittstelle
mussen den Benutzern so prasentiert werden, dass diese
sie wahrnehmen konnen. (Sehen, Horen, Taktil)




§2 Bedienbar

Alle Funktionselemente inkl. Navigation mussen durch die
Tastatur oder andere Assistierende Techniken gut
wahrnehmbar bedienbar sein, unabhangig von notiger
Zeit (auler z.B. Auktionen). Es darf keine Elemente geben,
die physische Reaktionen auslosen (z.B schnell blinkende,
blitzende Elemente)




Informationen und Bedienung der Benutzerschnittstelle
mussen verstandlich sein und sich vorhersehbar
verhalten. Inhalte mussen lesbar sein. EsS muss
Hilfestellungen zur Bedienung und zur Fehlervermeidung

geben.

§3 Verstandlich



Error No p element in scope but a p end tag seen.
Frurn line 670, column 10; tn line 670, column 13

————————————————

.................................................................................................

query.: | :Is not allowed.

From Ilna 27, c{:-lumn1 to Ilne 27, column 141

‘t.css" />e<link rel="stylesheet' type="text/css" media="all" href="https://fonts.googleapis.com/css?
family=Lekton:400,700 |Lora:400,400i |Open+Sans” /><scri

8§84 Robustheit



8§85 Konformitat

Konformitat (und Konformitatsstufen) gelten nur fur
(eine) ganze Webseite(n) und kann nicht erreicht werden,
wenn ein Teil einer Webseite ausgeschlossen ist. Das gilt

auch fur Website-Ubergreifende Prozesse. Die nicht fur
Verstandnis und Funktion notige Elemente storen die
Barrierefreiheit nicht. Alle notigen Elemente stehen in
einer, die Barrierefreiheit unterstltzenden Art und Weise,
zur Verfugung.
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User Experience
Inklusion & Diversity - Definition und Zielsetzung

! Der Beqgriff Inklusion beschreibt in der Soziologie den
Ny Finschluss bzw. die Einbeziehung von Menschen mit
diversen, also u.a. unterschiedlichen soziokulturellen und
demographischen Hintergrunden in die Gesellschaft. Wir
besprechen im Folgenden nicht normative Konzepte,
sondern praktische Auswirkungen auf den E-Commerce.

\&/ Landsiedel
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Relevante Dimensionen im

—-Commerce

= Sprache (Deutsch vs. Muttersprache; Lese- Schreibschwache)

= Ansprache (Genderdiversity)

= Soziale Schichtung / Intersektionalitat (Einkommen, Bildung)

= Kulturelle, ethische und ethnische Hintergrinde (Rassismus, Sexismus)



Jser Experience
nklusion & Diversity - Sprache

= 7,5 Millionen in Deutschland, 320.000 davon in Berlin, konnen nicht richtig lesen

und schreiben

= Viele von ihnen sind sogenannte funktionale Analphabeten, verstehen also

maximal einzelne Satze, zusammenhangende Texte fallen ihnen schwer.



Jser

60%

50%

40%

30%

Anteil der Befragten

20%

10%

0%

Nnklusio

Gar nicht

—Xperience
N & Diversity - Sprache

Wie gut sprechen Sie Deutsch?

Eher schlecht

Es geht

Gut

48,3%

Sehrgut

Quelle: https://de.statista.com/statistik/daten/studie/180023/umfrage/sprachkenntnisse-in-deutsch-von-personen-deren-muttersprache-nicht-deutsch-ist/

= Zeigt das Ergebnis einer Umfrage
zU Sprachkenntnissen in Deutsch

= Befragt wurden Personen, deren
eigene Muttersprache oder die der

Eltern nicht Deutsch ist (2011)
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-Xperience

nklusion & Diversity - im E-Commerce

Ziel: sprachliche Gleichbehandlung von Personen jeglicher Geschlechtsidentitat

Empfehlung:

Beidnennung aul¥er bei juristischen und abstrakten Personen;

bei Komposita Umschreibung, Ersetzung oder ignorieren: der “Arztbesuch’

“Besuch beim Arzt, der Arztin”; “Rednerpult” --> “Redepult”

Direkte Anrede: "Der Kunde muss das Formular ausfullen” --> "Bitte fullen Sie das
Formular aus”

substantivierten Partizipien: ,Lehrerschaft” --> ,Lehrende”
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-Xperience

nklusion & Diversity - im E-Commerce

= Unter kultureller Identitat versteht man das Zugehorigkeitsgefuhl eines

Individuums oder einer sozialen Gruppe zu einem

bestimmten kulturellen Kollektiv.

= Grundlage von Sexismus sind sozial geteilte, implizite Geschlechtertheorien bzw.

Geschlechtsvorurteile, die von einem ungleichen sozialen Status von Frauen und
Mannern ausgehen und sich in Geschlechterstereotypen, Affekten und

Verhaltensweisen zeigen.



Jser Experience
nklusion & Diversity - im E-Commerce

= 2020 veroffentlichte Pilotstudie im Auftrag des Bundesministeriums fur Familie,
Senioren, Frauen und Jugend : Die Sensibilitat fur Sexismus hangt laut Studie
vom Bildungsniveau der Befragten ab

= Grenzen des Anzuglichen und Anstoldigen, von Diskriminierung und

Herabwurdigung, werden von jedem anders wahrgenommen. (Wahrnehmung ist
immer auch Kontext)
= > Kein Gesetz gegen sexistische Werbung! Nur Werbung, die die

Menschenwurde verletzt, kann als unlauter im Sinne des Gesetzes gelten



Jser Experience
nklusion & Diversity - im

Quelle: https://www.handwerk.com/holzhelden/aerger-wegen-fahrzeugwerbung-post-vom-werberat

—-Commerce

Gute Werbung erregt
Aufmerksamkeit

Diese Fahrzeugwerbung hat
einiges an positivem Feedback
bekommen

st einer Person im Ort aber sauer
aufgestolden und sie wendete sich

an das Werbeamt



Jser Experience
nklusion & Diversity - im E-Commerce

= ST
Weroplast G// f
o ‘e @@
e o o °

BlackPower — {3

" Nicht
verklebende
| Wundaufiage

Alte Produktbezemhnung Neue Produktbezeichnung
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= Sei Dir der Potenziale bewusst
= Sei Dir der Zielgruppenanforderungen

bewusst

« Sei dir moglicher Widerspruche bewusst

\&/ Landsiedel



Jser Experience
B2B Perspektive




Jser Experience
32B Perspektive

= B2C und B2B wachsen zusammen --> Ja, da wir die Konsumentenertahrung mit
einbringen und jungere Einkaufer digital sozialisiert sind

= B2B 1= B2C

o 1. da altere Einkaufer nicht digital sozialisiert sind. Einen Generationen-Shift ist

eben ein langfristiger Veranderung, kein radikaler Wechsel

o 2. unser Verhalten wird gepragt durch die aktuelle Rolle, die wir einnehmen. Die
Rolle des Einkaufers im B2B ist eine andere als die des Konsumenten im B2B.
Der Einkaufer ,muss” meist einen ,externen Auftrag” erfullen. Ggf. auch in

direktem Austausch und mit Freigabe  durch Auftraggeber.



Jser Experience
828 Perspektive - Bedurfnisse im Shop

= Einfach und schnell -> noch anderes zu tun

= Praktisch und unkompliziert —> nicht driber Nachdenken, Sicherheit der
Handlung

= transparent und korrekt --> Sicherheit bei der Entscheidung

= Teil der Organisation --> keine alleinige Entscheidung (Buying Center)

= Aus Unternehmenssicht --> Effizienz und Kostenersparnis
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378

—Xperience

zU hohe Versandkosten
zU lange oder unklare Lieferzeiten

wesentliche Informationen fehlen

Retoure zu umstandlich

fehlende individuelle Preise

BB
50 %
47 %
42 %
39 %

32 %

Perspektive - Grunde fur Abbruch

B2C
71 %
o4 %
45 %
43 %

32 %

zU hohe Versandkosten

bevorzugte Zahlart fehlt

zU lange Lieferzeiten

schlechte Bewertungen

keine Gastbestellungen

*"Was Online-Kunden wiinschen”, ARITHNEA / adesso, 2020



Jser Experience
B2B Perspektive - Gewunschte Funktionen

= Moglichkeit zum Abrufen aller Quittungen und Rechnungen (Arithnea)
= Auflistung aller Bestellungen (Arithnea)

= umfassende Datenblatter und Anleitungen zu den Produkten (Arithnea)
= Kundendienst im B2B (53%) (DHL)

= Angebotsanfrage (Steireif)

= individuelle Preise (ibi research)

= Staffelpreise und andere Rabattierungen (Creditreform und eCube)



Jser Experience
32B Perspektive - Gewunschte Funktionen

= Bestelllistenupload (Steireif)
= Suche und Filter (Creditreform und eCube)
= Produktkonfiguratoren (Creditreform und eCube)

= Bestellworkflow / Freigabeprozesse
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Jser

—Xperience

Wenn Sie uber die Phase der Lieferantenevaluation nachdenken, welcher der
folgenden Faktoren wiirde Sie davon Uberzeugen, einen Lieferanten zu wahlen?

Maglichkeit, Bestellungen online zu verfolgen

Maglichkeit der Bestellung tber ein Online-

Verkaufsportal

Maglichkeit der Online-Verwaltung von Retouren

Moglichkeit der Online-Bezahlung

Kundenbewertungen

Angebotene Automatisierung

Personalisiertes Online-Kauferlebnis

Produktvideos

Empfehlungen von Mitarbeitern

Eine EDI-Verbindung

Social Selling

Keiner der oben genannten Faktoren 3%

0%

18%

20%

21%

29%

29%

27%

26%

30%

Anteil der Befragten

39%
38%
34%
33%
33%
40%

Perspektive - Funktionen

Wie wichtig sind folgende Kriterien bei der Online-Beschaffung komplexer Produkte?

Detaillierte Produktinfos

Schneller Bestellvorgang

Schnelle Lieferung

Schnelle Verfligbarkeit

Verschiedene Beratungsmaoglichkeiten

Ubersichtliche Website

GroBe Produktauswahl

Weiterflihrende Leistungen

Vielfalt an Ratgebern, Tutorials

0%

20%

80%

80%

T7%
T7%

76%

76%

65%
63%
58%

30% 40% 50% B0% 70% B80%

Anteil der Befragten

90%

Quelle: https://de.statista.com/statistik/daten/studie/1264918/umfrage/kriterien-bei-der-online-beschaffung-komplexer-produkte-durch-unternehmen/

Quelle: https://de.statista.com/statistik/daten/studie/1044866/umfrage/kriterien-von-unternehmen-fuer-die-wahl-eines-lieferanten-im-online-handel-weltweit/

Faktoren Lieferantenevaluation

Kriterien bei komplexen Produkten
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Aufgabenerfolgsrate
(Task success rate)

Auch Task Completion Rate (TCR) genannt. Damit misst
man den prozentualen Anteil an Nutzern, die eine
Aufgaben erfolgreich durchgefihrt haben. Prinzipiell vor
dem Relaunch eines Shops im Rahmen von Nutzertests
relevant. Danach sollte die TCR eigtl. bei einem sehr
hohen Wert liegen. Bei komplexen Produkten und/oder
schwierigen Zielgruppen sehr interessant.




Zeit pro Aufgabe
(Time on task)

Die im Mittel und fur eine bestimmte Zielgruppe — etwa
Neukunde / Bestandskunde - notwendige Zeit, um eine
Aktion abzuschlielfen. Kann dann gegen den Idealfall
(geubter Nutzer) abgeglichen werden. Eine kiurzere Dauer
wird prinzipiell als besser bewertet.




Dabei geht es ganz simpel um das Gefluhl, den
personlichen Eindruck, ob eine Funktion einfach zu nutzen
ist. Die Bewertung erfolgt naturgemald im Nachhinein und
kann naturlich auch nach der Zufriedenheit direkt fragen,
wobel Einfachheit meist mit Zufriedenheit gleichzusetzen
ist. Skala von 0-10

Ease of Use /

Satisfaction Rating
(auch CSAT)



Die Anzahl an Fehlern, Umwegen, Hindernissen,
Abbruchen bis zum Abschluss einer Aktion. Z.B. bei einer
Anmeldung oder einer Bestellung. Neben kontrollierten
,Labortests” konnen auch quantitative Auswertungen des
Nutzerverhaltens

User Error Rate
(UER)



Net Promoter
Score (NPS)

Die Weiterempfehlungswahrscheinlichkeit flr ein Produkt
/ einen Service auf einer standardisierten Skala von 1 bis
10 (um immer eine Tendenz zu erhalten). Nur relevant,
wenn eine genugend grolde Nutzergruppe befragt werden
kann. Aussagekraft ist eingeschrankt (was wird
weiterempfohlen?) Vorteil, jede Marketingagentur kennt
es, in fast jedem Umfragetool eine Vorlage. Promoter in
der Regel nur 9 und 10.




CES (Customer Effort Score)

Einfache, situative Frage nach der Einfachheit eines
Ablaufs. Z.B. zur Messung der Akzeptanz eines Chatbots.
Hier wird idealerweise auf einer Skalavon 1 — 5

gemessen, um auch neutrale Meinungen abzubilden.

Wie einfach war es, dein Problem uber den Chat zu Iosen?

sehr weder - sehr
schwer einfach :
schwer - noch - cinfach




/wel standardisierte Fragebogen. Den SUS zur
Allgemeinen Gebrauchstauglichkeit findest Du in der
Academy zum Download. Der UEQ ist komplexer und
eigtl. nur in grof3en Projekten sinnvoll, arbeitet mit den
semantisch gegensatzlichen Begriffspaaren

How satisfied are you with the following:

System Usability Scale / User B
Experience Questionnaire N .

Quelle: https://www.proprofssurvey.com/templates/user-experience-survey/img/second-ban.png

©C @ O O @



Abbruchraten, Conversionraten, Verweildauer, Anzahl der
Klicks, Verhaltnis von Suchanfragen zu Kaufen, Verhaltnis
Suchanfragen zu Navigation. Wichtig: Die Absprungrate
der alten Google Universal Analytics Versionen gibt es in
GA 4 nicht mehr. Hier wird mit dem zusammengesetzten
KPI ,User-Engagement” gearbeitet.

Traffic- und
Shop-Metriken
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nzahlen - Anforderungen an die Messung

= Validitat (immer die

= Objektiv (die Erhebung wird nicht “unterschiedlich” beeinflusst)

= Reliabel (Zuverlassig, weil wiederholbar mit selben Ergebnissen)

-rage, was soll ich messen, wenn ich etwas wissen will unad

ist die Quelle verlasslich)



" " User Experience
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