E-Commerce - Usability Checkliste

comundus

Magento ein Open Source Online Shop, der lhren
Umsatz im Internet steigern kann. Modern und
flexibel bietet er umfassende Standard-Funktionali-
taten. Lizenzkostenfrei ist er eine kostenglnstige
Alternative fUr ausgereifte proprietdre Systeme.

Wir méchten Sie unterstlitzen, dass Ihr Shop zum
Umsatzbringer wird.

comundus berét Sie zu allen Fragen der Usability
und unterstltzt Sie bei der Implementierung einer
erfolgreichen E-Commerce Lésung.

Hier einige Tipps, die Ihre Shop-Besucher zu
Ké&ufern werden lassen.

Stellen Sie sich die Fragen: Ist Ihr Shop emotional?
Gibt es Produktbilder und kleine Videos? Gibt es
virtuelle Kaufraume? Sind die Produkte individuell
beschrieben oder sind es nur trockene Daten aus
der Lieferantendatenbank? Packen lhre Argumente
und machen sie Lust auf eine Bestellung? Ist lhr
Shop liebevoll gestaltet, die Produkte ausgefallen
dargestellt? Werden Kunden an ein Kauferlebnis
herangefuihrt? Wecken Sie Vorfreude auf das Pro-
dukt und das Gefihl, die richtige Entscheidung
getroffen zu haben? Hier zwei Beispiele:

Video-Shopping lasst sich optimal in Widgets um-
setzen, da es hier mdglich ist, noch einen Schritt
weiterzugehen: Innerhalb des Widgets und der
Bewegtbild-Umgebung wird der komplette Bestell-
vorgang abgebildet.
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Unter erweiterter Realitat versteht man die
computergestitzte Erweiterung der Realitéts-
wahrnehmung. Gemeint ist die visuelle Darstel-
lung von Informationen. Es ist die Ergdnzung
von Bildern oder Videos mit computergenerier-
ten Zusatzinformationen oder virtuellen Objek-
ten mittels Einblendung/Uberlagerung.
Augmented Reality ist z. B. das Einblenden von
Pfeilen auf ein Produktdetail im Video.

Hier ein Beispiel:
http://www.youtube.com/watch?v=NxQZuo6pF
Uw

Sie sehen eine spannende Shopping-Appli-
kation. Jeder Nutzer benétigt nur eine Webcam
und die App, um online Mode anzuprobieren.
Auf Facebook kann der Nutzer seine Anprobe
sogar mit Freunden abstimmen - und all dies in
Echtzeit.

Eine Bestellung muss auch ohne Registrierung
funktionieren: In einem einfachen Bestellformu-
lar sollten Sie nur die Daten abfragen, die Sie flr
die Auftragsabwicklung bendtigen. Ein verges-
senes Shop-Login oder eine neue E-Mail-
Adresse des Kunden dirfen nicht zu Registrie-
rungsproblemen und zu Abbriichen flhren. Eine
ganz wichtige Funktion, die hier ein Online Shop
bieten sollte, ist das Single-Page Check-out.
Kunden kdénnen auf nur einer Seite den Kauf-
prozess abschlieBen: Eintrag der Liefer- und
Rechnungsadresse, Auswahl der Zahlungsart,
Eingabe der Kreditkarten-Informationen. Bei
Magento, dem umfangreichen Open Source
Online Shop, verhindert diese Funktion ca. 15
% der Abbriiche des Kaufprozesses.

g
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Zu oft wird der Kaufprozess auch wegen zu hoher
Versandkosten abgebrochen.

Nach einer Studie von versandkosten.info berech-
nen die meisten Shops zwischen 4 und 5 Euro flr
den Versand. Ein guter Richtwert fiir den Versand.
Uber die anfallenden Versandkosten schaffen Sie
so frih wie méglich Transparenz. Nicht erst im
Warenkorb den Kaufer damit tGberraschen. Ein
faires Angebot ist zudem die versandkostenfreie
Lieferung ab einem bestimmten Bestellwert. Die
Zahlungsart ,Nachnahme* reduziert lhr Zahlungs-
ausfallrisiko, daflr sollten Sie einen Teil der Kosten
Ubernehmen und Ihren Kunden nicht mit Gberhéh-
ten Nachnahmegebihren verschrecken.

Der Warenkorb sollte immer transparent und ver-
standlich dargestellt werden und dem Kaufer zei-
gen, welche Produkte sich bereits darin befinden,
in welcher Anzahl und zu welchem Preis. Ein Uber-
raschend zu hoher Warenwert fiihrt oft zum Ab-
bruch des Kaufprozesses. Die Abbildung der Pro-
dukte im Warenkorb erleichtert die Ubersicht und
hebt die conversion rate deutlich an. Im
Bestellformular sollte der Kunde auBerdem jeder-
zeit die Mdglichkeit haben, Produkte leicht zu ent-
fernen oder Mengen zu &ndern.

Wer suchet, der findet, das ist die Kunst - auch in
einem Online Shop. Fur mehr als die Hélfte der
Online K&ufer ist die Suche der Einstieg in den
Shop. Die Produktsuche ist das wichtigste Naviga-
tionselement. Besucher geben ein Stichwort, eine
Marke oder einen Sammelbegriff ein und wollen die
passenden Produkte angezeigt bekommen. In den
meisten Online Shops reicht ein kleiner Tippfehler,
die Verwechslung hebt die conversion rate deutlich
an.

So sollte sie in jeden Fall Tippfehler erkennen und
dem Besucher ermdglichen, das Suchergebnis zu
sortieren und zu filtern. Platzieren Sie Ihre Suche in
Ihrem Shop so, dass sie eindeutig und unmittelbar
zu sehen ist.

Kundenzufriedenheit entsteht, wenn Erwartungen
erfullt werden. Zufriedene Kunden werden zu
Stammkunden - die Basis fir jeden erfolgreichen
Online Shop. Die Lieferzeit muss daher den Anga-
ben auf der Website entsprechen. Die Retour ist
ebenso wichtig und muss fir den Kaufer schnell
und einfach gehen. Auf eine Gutschrift sollte der
Kunde zudem nicht I&nger als eine Woche warten.
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Nutzen Sie sofort die Chance, beim Kunden
Vertrauen aufzubauen. Nicht erst mit der plnkt-
lichen und richtigen Lieferung. Durch ausfihrli-
che Informationen zum Shop, Transparenz zu
den Versandkosten, der Lieferzeit, den Retou-
renbedingungen, der Garantie und zu weiteren
Details kénnen Sie Vertrauen bei Kaufern schaf-
fen. Nur wenn er lhnen vertraut, wenn er den
Eindruck hat, hier kaufe ich bei einem seridsen
Anbieter, wird er auch seine Kreditkartendaten
eingeben, eine Vorkassenuberweisung leisten
und eine Bestellung durchflhren.

Laut der Umfrage bei 500 Handlern (2009 Onli-
ne-Bezahldienstleister PayPal) verzeichnet das
Bezahlverfahren Vorauskasse per Uberweisung
den geringsten Zahlungsausfall. Das Payment-
Modul fir Magento stellt 60 Zahlungsmodule
zur Verfigung. Unterschiede gibt es vor allem
bei den Konditionen der Payment-Dienstleister
und den angebotenen Zahlungsmitteln.

Ein wesentlicher Grund, einen Kaufprozess zu
unterbrechen, ist, dass der besuchte Shop nicht
serids genug erscheint. Wird ein Gltesiegel
oder eine Plakette gut sichtbar ausgewiesen,
reduziert sich die Abbruchrate wesentlich. Ein
Gutesiegel kann erworben werden, wenn eine
Reihe von Qualitatskriterien erfillt sind. Dazu
gehdren u. a. eine hohe Transparenz der Ver-
sandkosten und Zusatzkosten, auffindbare An-
bieterkennzeichnung, Datenschutz und Daten-
sicherheit, Lieferinformationen und verstandli-
che Produktbeschreibungen. Empfehlenswert
ist der Marktfiihrer Trusted Shops, der sich
aufgrund der Kosten aber eher fir groBe Shops
wie Magento eignet.

Viele Besucher eines Online Shops finden die
Kontaktdaten nicht und brechen den Kauf ab -
Ihre Kontaktdaten sollten also gut auffindbar
sein. Idealerweise wird eine Chat-Funktion an-
geboten, die dem Besucher sofort zur Verfi-
gung steht. So kdnnen Fragen schnell geklart
und der Kauf abgeschlossen werden. E-Mails
sollten Sie schnell beantworten: Je langer der
potenzielle Kaufer wartet, desto starker schwin-
det die spontane Kauflust.
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Im Shop missen alle Informationen und Eindriicke
vermittelt werden, die der Besucher auch in einem
professionellen Verkaufsgesprach und bei Ansicht
des Produkts erhalten wirde. Der vollstédndige und
richtige Produktname ist dabei die erste Anforde-
rung, die zu erflllen ist. Anhand des Produktna-
mens kann der Besucher gezielt nach dem Produkt
suchen und es eindeutig identifizieren. Zu jedem
Produkt muss es auBerdem mindestens eine oder
auch mehrere Abbildungen mit verschiedenen Per-
spektiven geben. Eine Zoomfunktion soll eine De-
tailansicht ermdglichen. Haufig ist dies bei Modear-
tikeln sehr sinnvoll, um die Struktur des Stoffes
besser erkennen zu kénnen. Die Produktbeschrei-
bung muss detailliert auf das Produkt eingehen.

Je informativer, desto sicherer kann sich der Besu-
cher beim Kauf sein. Dabei sind Features, System-
voraussetzungen und Kompatibilitat zu anderen
Produkten genauso wichtig wie ein Verweis auf
Testberichte oder Empfehlungen anderer Kaufer
und Gutesiegel zum Produkt.
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Wir begleiten unsere Kunden von der Bera-
tung, Konzeption, Realisierung, Implementie-
rung, Schulung bis zum nachhaltigen Sup-
port. Dabei sind uns gegenseitiges Vertrauen
und partnerschaftlicher Umgang wichtig.

comundus GmbH
Schuttelgrabenring 3

71332 Waiblingen
www.comundus.com

Tel. 07151 50028-0

E-Mail: info@comundus.com
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