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Beispielhafte Ergebnisse Usability-Untersuchungen

496 attempts by users to perform tasks on e-commerce sites 
278 successful accomplished tasks = 56 % success rate 

Verteilung “Sales Catastrophes”:
27 %  Finding Item
11 %  Product Information
10 %  Checkout
9 %    Technical Problem
8 %    Registration
7 %    Shipping and Tax
6 %    Availability
6 %    Add to Cart
5 %    Pricing
5 %    Delivery
4 %    Personal Information

The chart´s total is 98 % due to cumulative rounding errors.

Nielsen, J. u.a., E-Commerce. User Experience, Fremont: Nielsen Norman Group, 2001
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Beispielhafte Ergebnisse Usability-Untersuchungen

In seiner neuesten empirischen Untersuchung berichtet Nielsen, 
dass sich die Erfolgsquoten bei der Bearbeitung von Aufgaben im 
Web verbessert haben: 72 % der erfahrenen Benutzer können 
auf einer ihnen bekannten Website erfolgreich z.B. eine DVD 
oder ein Buch bestellen. Dagegen sinkt die Erfolgquote auf 52 %,
wenn weniger erfahrene Besucher auf ihnen unbekannten 
Websites Transaktionen durchführen sollen. 

According to the 2006 Ecommerce Benchmark Guide from 
Marketing Sherpa, the average abandonment rate for shopping 
carts is around 60%, a figure that has remained pretty constant 
for several years now. Of this cart abandonment figure, 12% are 
abandoned before checkout, leaving 48% as the average 
checkout abandonment rate for e-commerce.

Marketing Sherpa (Hrsg.),  Ecommerce Benchmark Guide 2006, ISBN: 978-1-932353-55-0

Nielsen, J. u.a., Prioritizing Web Usability, Berkeley, CA, New Riders 2006
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Prioritizing Web Usability - How We Did the 
Book Study

• We tested 69 users, 57 in the United States and 12 in 
the United Kingdom …

• 32 were male and 37 were female …
• In an even distribution of ages from 20 to 60.  
• Each was paid $ 100 for participating. 
• We didn´t test teenagers or senior citizens …
• The users had a broad range of job backgrounds and 

web experience. 
• We screened out anybody working in 

technology, marketing, Web design, or usability 
because  they rarely represent mainstream users.

Nielsen, J. u.a., Prioritizing Web Usability, Berkeley, CA, New Riders 2006
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Forschungsprojekt Evolution to E-Business

Bewertung, Steuerung und Optimierung von Websites
und ihrer Vermarktung

Kennzahlen Methoden SW-Tools

Prozesse für Ausgestaltung und Einsatz
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Analyse der Website – Ansatzpunkte/Methoden

Wie ist die Website
gestaltet?
Usability

Engineering

Wie wird die Website
genutzt?
Weblog-
Analyse

Wie wird die Website 
empfunden?

Kommunikations-
Controlling
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Usability Engineering und Weblog-Analyse

Usability Engineering Weblog-Analyse

Validierung

Ansatzpunkte

Schwierigkeiten mit einer Funktionalität Überprüfung im realen Umfeld

Evtl. Ableitung Verbesserungsvorschlag Überprüfung der Veränderung
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Operating Partner

Wertschöpfungskette

IT-Dienstleister Websitebetreiber User

bauer & bauer
medienbüro

heureka/Web-
trends

Sparkasse
Erlangen

adidas

dab

Hochschulen

Internet/
Extranet

Fachhochschule Deggendorf
Technische Universität Dresden

Weinfurtner
Das Glasdorf
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Usability Engineering Methoden

Planning/
Feasibility

Require-
ments Design

Implemen-
tation

Test/
Measure

Post
Release

•Analyse der 
Websites des 
Wettbewerbs

•Festlegung 
Vorgehens-
modell
(ISO13407) 

•Stakeholder 
Meeting 

•Brainstorming 
•Befragungen 
der Benutzer 

•Focus Group 
•Szenario 
Analyse 

•Use Cases
•Card Sorting
•Aufgaben-
analyse

•Evaluation 
existierender 
Systeme 

•Usability
und Design 
Guidelines

•Heuristic
Evaluation 

•Eye 
Tracking

•Interface 
Design 
Patterns 

•Evaluation 
Prototypen 

•Style  
Guides 

•Rapid 
Prototyping

•Usability
Tests  

•Usability
Guidelines

•Usability
Tests 

•Befragungen 
der Benutzer 

•Analyse der 
Logfiles

•(Onsite)-
Befragungen

•Usability
Tests 

•Usability
Guidelines

•Eye Tracking
•Interviews 

www.usabilitynet.org/tools/methods.htm

Usability Engineering ist 
benutzerorientiert, iterativ, entwicklungsbegleitend.
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What are Usability Guidelines? 

Guidelines represent the middle level of design guidance in a   
progression from abstract principles to specific conventions: 

Principles: Fundamental ideals and beliefs used to guide 
decision making and achieve a pervasive or 
overall result
Example: "Build on users’ prior experience." 

Guidelines: Recommended courses of action that are in 
support of a set of principles and specific to a 
particular domain such as the Web 
Example: "Use Web navigation elements 
consistently." 

Conventions: Specific, agreed-to, prescriptive design practices, 
typically in support of a set of guidelines and 
principles 
Example: "Use the IBM masthead across the 
entire IBM site." 

IBM: Web Design Guidelines 
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Screen-Based Controls (Widgets): 
Put labels close to data entry fields (1)

U.S. Department of Health and Human Services 2006, p. 126 



Evolution to E-Business

Prof. Dr. M. Ponader - heureka Web-Rep-Talk - 12. November 2008   - Seite 15

Screen-Based Controls (Widgets): 
Put labels close to data entry fields (3)

- Put labels close to data entry
fields. 
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Effort and Output of Usability Evaluation Methods

ARIADNE 
Usability
Guidelines

Usability Test

high 

accuracy 
and 

effort 

low 

low            - coverage of subject            - high

Eye Tracking

Cognitive
Walkthrough
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Auswahl vorhandener Usability Guidelines

U.S. Department of Health and 
Human Services 2006: 
Research-Based Web & Usability Guidelines 209 Guidelines
www.usability.gov

IBM 1998: 
Ease of Use - Web Design Guidelines 139 Guidelines 

Nielsen et al. 2001: 
E-Commerce – User Experience 207 Guidelines 
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E-Metriken – wesentliche betrachtete Literatur

• Burby, Atchison: Actionable Web Analytics
• contentmetrics: Glossar Web Controlling Kennzahlen 
• contentmetrics: Web Analytics: Erfolg ist messbar
• e-consultancy.com: Online Marketing Benchmarks
• Eisenberg: The Marketer’s Common Sense Guide to E-Metrics
• EmailLabs: High-Performance Email Marketing Technology
• Inan: Measuring the Success of Your Website
• Kaushik: Web Analytice – An Hour a Day
• Netgenisis: E-Metrics – Business Metrics For The New Economy  
• Peterson: Web Analytics Demystified
• Peterson: The Big Book of Key Performance Indicators
• Schwickert: Controlling-Kennzahlen für Web Sites
• Sterne: Web Metrics – Proven Methods for Measuring Web Site Success
• Websidestory: Web Analytics – It´s Surprisingly Simple
• Websidestory: New Metrics for New Media
• Webtrends: Guide to Web Analytics
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E-Metriken nach dem Kundenlebenszyklus (1) 
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E-Metriken nach dem Kundenlebenszyklus (2) 
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Beispiel aus dem Kennzahlenkatalog 
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Klassifikation der Kennzahlen 

• Quelle
• Key Performance Indicator: ja/nein
• KPI für welche Art von Website

– E = E-Commerce / Online Retailers
– A = Advertising / Content Sites
– L = Lead Generation / Marketing
– C = Customer Support Sites

• KPI für welche Zielgruppe 
– Sen = Senior Strategists
– Mid = Mid-Tier Strategists
– Tac = Tactical Resources
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Eingesetzte Instrumente

Kennzahlen

Vorgehensmodelle

SW-ToolsMethoden

ARIADNE
Datenbank und

Web-
Anwendung

Usability
Guidelines
Experten-

Urteile

Güte der 
Umsetzung

Google Analytics
Hitbox 

Webtrends

Weblog-
AnalyseE-Metriken

www.befrager.de
Quask

Rogator
SPSS

Onsite -
Befragung

Qualitäts-
Ratings
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ARIADNE –Webapplikation für Anwendung und 
Auswertung von Guidelines



Evolution to E-Business

Prof. Dr. M. Ponader - heureka Web-Rep-Talk - 12. November 2008   - Seite 26

Ablauf des Pre-Tests für den adidas Store Locator

1. Ermittlung einer Zielgruppe für die Untersuchung 
2. Erstellung von Test-Aufgaben für die Exploration 
3. Zusammenstellung relevanter Guidelines
4. Exploration der Website durch die Beurteiler 
5. Bewertung der Website durch jeden Beurteiler für sich allein 
6. Besprechung der Einzelergebnisse (Abweichungen) 
7. Erstellung einer Gesamt-Bewertung 
8. Dokumentation 
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Beispiel für eine Testaufgabe

„Bitte wählen Sie aus dem Angebot von adidas einen Laufschuh 
für Damen aus und suchen Sie das am nächsten gelegene 
Sportgeschäft für Ihren Einkauf. 

Ihre Adresse lautet: Fachhochschule Deggendorf 
Edlmairstr. 6+8 
94469 Deggendorf 

Beginnen Sie die Bearbeitung der Aufgabe hier: 

www.adidas.de
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ARIADNE – Auswahl Websitebereiche
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ARIADNE: Pre-Test adidas Store Locator 
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ARIADNE: Pre-Test adidas Store Locator 
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ARIADNE: Pre-Test adidas Store Locator 
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ARIADNE: Pre-Test adidas Store Locator 
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ARIADNE: Pre-Test adidas Store Locator 
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Ablauf des Pre-Tests für den adidas Store Locator

1. Ermittlung einer Zielgruppe für die Untersuchung 
2. Erstellung von Test-Aufgaben für die Exploration 
3. Zusammenstellung relevanter Guidelines
4. Exploration der Website durch die Beurteiler 
5. Bewertung der Website durch jeden Beurteiler für sich allein 
6. Besprechung der Einzelergebnisse (Abweichungen) 
7. Erstellung einer Gesamt-Bewertung 
8. Dokumentation 
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The „Naming of Links“ Issue

Link in Top-Navigation was called „Shop“
Users expected an online store…

Break-ups were very high ( 53% )Symptoms:
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Solution: „Shop“ is now „Find a store“

Users find what they expect:
Less users visit the store finder ( -63% )
… but break-ups reduced significantly ( -71% )

Result:
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Funktionen der Onsite-Befragungen

• Qualitative KPIs erheben
– Bewertung der Website
– Bewertung der Marken

• Webmetriken interpretieren
– Gründe für Nutzungsmuster identifizieren
– Likes und Dislikes

• Usability validieren
– Verständlichkeit
– Navigation

• Nutzer identifizieren
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Qualitätsdimensionen von Webauftritten
aus Sicht der Benutzer

• Informationsqualität
– Glaubwürdigkeit
– Relevanz
– Vollständigkeit 
– Aktualität
– Vielfalt
– Transparenz
– Verständlichkeit

• Transaktionsqualität
– . . .

• Emotionale Qualität
– . . . 

• Imagequalität
– . . . 

• Gesamtbeurteilung
– Gesamtzufriedenheit
– Nutzungsintensität
– Wiederkehr
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Frage: "Wenn Sie nun wieder an die Website von Weinfurtner Das Glasdorf 
denken, die Sie gerade besuchen. Wie bewerten Sie diese Website? Bitte 

wählen Sie eine Schulnote von 1 bis 6!

n= 90 Befragte

23

51

12
8

6

0

1 2 3 4 5 6
0

10

20

30

40

50

60
Prozent

Allgemeine Einschätzung der Website mittels 
Schulnoten

Mittelwert: 
2,2
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Frage: "Wie oft haben Sie diese Website schon besucht?"

n= 92 Befragte

Prozent

30

26

17

26

1 Mal 2 bis 3 Mal 4 bis 9 Mal 10 Mal und mehr
0

5

10

15

20

25

30

35

Die Besuchshäufigkeit
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Bewertung des Unternehmens vs. Bewertung der Website

n= 80-87 Befragte

Mittelwertesympathisch
steht mir nahe

bekannt
bewundernswert

glaubwürdig
zuverlässig

bietet hochwertige Produkte
innovativ

ungewöhnlich
steht hinter seinen Produkten

leistungsfähig
1 1,5 2 2,5 3 3,5 4

Unternehmen Website

unsympathisch
steht mir nicht nahe

unbekannt
nicht bewundernswert
unglaubwürdig
unzuverlässig
bietet minderwertige Produkte*
traditionell

gewöhnlich
steht nicht hinter seinen Prod.*
schwach

Einschätzung Unternehmen und Website im 
Vergleich

* Bei Abfrage zur Website: minderwertig; passt nicht zu den Produkten
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Einschätzung der Informationen von Kunden vs. 
Nicht-Kunden

36

48

8 8

50

33

8 8

0

10

20

30

40

50

60

trifft voll und
ganz zu

trifft eher zu trifft weniger
zu

trifft überhaupt
nicht zu

Kunde kein Kunde

Antworten auf die Aussage: „Die Informationen auf der 
Website waren hilfreich für mich.“

n (Kunde)=73; n (kein Kunde)=12

Prozent
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Balanced Scorecard Dimensionen

Kunden 

Mitarbeiter Prozesse 

Finanzen 
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BSC als hierarchischer Ansatz

Oberste BSC Tableau und Ebene darunter

...weitere Ebenen

Perspektive Strategische Ziele MaßnahmenLeistungstreiber 
(u. Zielwerte)

Ergebniskennz. 
(u. Zielwerte)

"Strategische Story"
(Ursache- Wirkungsbez.)

MaßnahmenKennzahlen 
(u. Zielwerte)

Perspektive Ziele

BSC-
Tableau

Score-
card

Score-
card

Score-
card

Operative Ziele

BSC-
Tableau

BSC-
Tableau

BSC-
Tableau

Strategische 
Ziele
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Vorgehensweise bei Erstellung einer Scorecard

Mission

Aktionen

Strategy
Map

Ziele

Strategie

Vision

Kennzahlen

Ist-/Sollwerte
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WSP-Dashboard
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Technische Auswertungsplattform

Kennzahlensystem WebsiteKennzahlen Multichannel

ARIADNE
Onsite

Befragung
seo
Tool

Hitbox/
Webtrends

Excel 

Data Warehouse …

Logging
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Vielen Dank für Ihre Aufmerksamkeit!


