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So werden Sie
statt gesucht

Das erste Usability-Gebot flr Webshop-Betreiber lautet: Sorge dafur, dass
dein Besucher das findet, was er sucht und zwar so schnell wie moglich.
Denn die Konkurrenz ist im Web immer nur einen Mausklick entfernt.

- VON CATHRIN SENN

eder kennt das Problem: Das Richtige un-
ter den riesigen Mengen an Informatio-
nenim Web zu finden, ist nicht trivial und
endet oft in Frustration. Zu viele Treffer,
die sich nicht vernilinftig einschranken lassen,
zu wenige oder vollig irrelevante Suchergeb-
nisse, die in eine Sackgasse fihren. Mit ahn-
lichen Hindernissen mussen sich auch die
Betreiber von Business-Webseiten auseinan-
dersetzen. Hier sind die Probleme aber oft haus-
gemacht. Wie kann man dem Anwender oder
Kunden die Informationen anzeigen, die fir ihn
oder sie relevant sind? Wie kann man das Auf-

finden von Informationen so User-freundlich
wie méglich gestalten und dabei die Geschafts-
interessen optimal unterstitzen?

DREI WEGE ZUM ZIEL

Webseiten bieten fir das Auffinden von Inhal-
ten meist eine ganze Palette von Mitteln an, die
grob in drei Kategorien eingeteilt werden kén-
nen und auch ganz allgemein fur die Informa-
tionserschliessung relevant sind, z.B. auch in
den Bereichen Intranet und Dokumentenma-
nagement. Es sind dies Personalisierung, Navi-
gation und Suche.

gefunden

@ Personalisierung: Eine personalisierte Web-
seite driickt sich in spezifischen Angeboten ba-
sierend auf bestehenden Kundeninformationen
aus (z.B. massgeschneiderte Mails) oder darin,
dass der User fur sich selbst relevante Inhalte
organisieren kann und diese so leichter wieder-
findet. Im Vordergrund steht der Gedanke, dass
der Anwender gezielt auf ihn zugeschnittene
Informationen angeboten bekommt.

Im Vergleich zur breiten Palette der Perso-
nalisierungsmaoglichkeiten wird den grundle-
genderen Konzepten Navigation und Suche oft
viel zu wenig Aufmerksamkeit geschenkt. Am
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Beispiel eines prototypischen Onlinedienstleis-
ters zeigen wir hier, welche Fallgruben drohen
und welche Best Practices auch fiir Business-
Webseiten gelten.

@ Navigation: Nur eine gut strukturierte Web-
seite ermdglicht dem User ein geleitetes Ent-
decken von Informationen. Auf einer E-Com-
merce-Webseite findet sich die Navigation in
der Shop-Struktur wieder und bietet dem Kun-
den die Mdglichkeit, sich wie in einem realen
Supermarkt oder Warenhaus durch die ver-
schiedenen Abteilungen und Sortimente (Elekt-
ronik, Damenmoden etc.) zu bewegen und beim
Stébern tendenziell vom Allgemeinen zum Spe-
ziellen zu steuern (zum Beispiel von den Elekt-
ronikartikeln zu den Fernsehern und von da zu
den LCD-TVs).

Haufig sind Shop-Navigationen wie auch
Navigationsstrukturen von Business-Websei-
ten Uber die Zeit gewachsen und nicht auf das
Medium Internet abgestimmt. Oder sie spie-
geln eine unternehmensinterne Sicht auf Pro-
dukte und Dienstleistungen wider, die fur
externe Besucher nicht nachvollziehbar ist.
Dies kann sich zum Beispiel in fir den Anwen-
der inkonsistenten, verwirrenden Strukturen
und Begriffen bemerkbar machen, die von den
Betreibern aber gar nicht als kundenfeindlich
empfunden werden. Das zeigt sich exempla-
risch am Beispiel eines Gelbe-Seiten-Anbieters
(siehe Abbildung oben). Die Rubrik «Gaststat-
ten, Restaurants» wiederholt sich als Branche
«Gaststatten und Restaurants». Diese Branche
erscheint als Hierarchieebene zusammen mit
den entsprechenden Unterkategorien wie
«Gaststatten: Aalspezialitaten».

Im Idealfall sollten Benennungen und
Schreibweisen so einfach und konsistent wie
maoglich gehalten werden (also z.B. nur Restau-
rants oder nur Gaststatten und nicht Gaststat-
ten/Restaurants in zwei verschiedenen Schreib-
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weisen). Ober- und Unterbegriffe sollten nicht
auf einer Ebene vermischt werden. Die Naviga-
tionselemente einer Ebene dirfen zudem nicht
zu zahlreich sein, sodass wie im Beispiel nur
Unterkategorien mit dem Anfangsbuchstaben
A auf dem Bildschirm angezeigt werden. An der
alphabetischen Gliederung ist prinzipiell nichts
auszusetzen, jedoch flhrt es im Beispiel dazu,
dass «Aalspezialitaten» als erste Unterkatego-
rie angezeigt wird, was wahrscheinlich weder
aus User- noch aus Business-Sicht der relevan-
teste Restauranttyp ist.

Eine stdrkere Hierarchisierung durch Ein-
schieben von Zwischenebenen kénnte Abhilfe
schaffen und das Navigieren fir den Anwender
erleichtern. Ein weiterer Ansatzpunkt ist die
Anzeige der Navigationselemente. Nach Mdg-
lichkeit sollten Begriffe so kurz sein, dass sie
auf einer Zeile Platz finden. Notfalls muss das
Layout entsprechend angepasst werden, um
mehr Raum flr die Navigationselemente zu
schaffen.

@ Suche: Fir grossere Webseiten ist eine gute
Suchfunktion unverzichtbar. Neben der Stan-
dardsuche gibt es viele Mdglichkeiten, die

Suche auszubauen. So kann der Anwender da-
rin unterstitzt werden, seine Suchanfrage ge-
nauer zu formulieren, z.B. mit einer erweiterten
Suche (Advanced Search), einer Vorschlags-
suche (Suggested Search) oder Suchverfeine-
rungsoptionen Uber Kategorien und Filter. Ne-
ben diesen Aspekten ist auch das Ranking der
Suchresultate und deren visuelle Umsetzung
von zentraler Bedeutung. Allerdings besteht
das grosste Optimierungspotenzial meist bei
der Standardsuche selbst.

Wie schon bei der Navigation sind auch hier
viele Unzulénglichkeiten darauf zurtickzufiihren,
dass die Suche nicht auf die Bedurfnisse der An-
wender ausgerichtet ist. Die Erfahrung zeigt,
dass die Suchfunktion nicht nur von der Technik
betreut werden sollte, sondern auch von Vertre-
tern des Content bzw. Business.

Aus Business-Sicht bildet das Auswerten
von Suchstatistiken eine der wichtigsten
Grundlagen zur Optimierung der Findability,
der Auffindbarkeit. Besonders aufschlussreich
sind gerade die Treffer, die zu keinen, sehr we-
nigen oder sehr vielen Suchresultaten fihren,
aber auch die Top-Suchbegriffe. Suchthesauri
oder Suchsynonyme (wie Computergame,
Computerspiel) kdnnen dabei helfen, Nulltref-
fer-Suchen zu vermeiden oder wenige Resul-
tate auszuweiten. Sehr viele oder irrelevante
Resultate kénnen Uber entsprechende Such-
einstellungen oder Sucheinschrankungen wei-
ter eingegrenzt werden. Die Statistiken erge-
ben auch Ansatzpunkte fiir die Verbesserung
der Inhalte selbst.
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Nicht nur fur die Findability gilt: Kundennéhe
ist das oberste Gebot der Stunde. Eine intui-
tive, gute Suche und ebensolche Navigation
sind fir das erfolgreiche Geschéaft von Online-
shops wie flr den Geschaftserfolg von Busi-
ness-Webseiten zentral. Wer nicht kontinuier-
lich an der Findability seiner Webseite
arbeitet, wird seine Kunden suchen, aber nicht
mehr finden. «

Webseiten-Check

Uberpriifen Sie Thre Unter-
nehmensseite regelmassig
auf folgende Punkte und
spuren Sie Usability-Stnden

Kategorien?

und in der Benennung der

- Ist sie einfach, Gibersicht-
lich und ausgewogen?

= Werden die wichtigen
Suchstatistiken regel-
massig untersucht?

-> Werden aus diesen Analy-

gezielt auf.

NAVIGATION

=> Ist die Navigation auf den
Besucher/Kunden der Web-
seite ausgerichtet?

=> Unterstitzt die Naviga-
tion die Geschaftsinteressen
des Unternehmens? Sind
z.B. die wichtigen Inhalte
prominent platziert?

-> Ist die Navigation kon-
sistent in ihrer Struktur

-> Sind die Begriffe knapp,
verstandlich und klar?

-> Gibt es Richtlinien fur
eine optimale Weiterent-
wicklung der Navigation?
-> Flgen sich die Naviga-
tionselemente gut ins
Layout ein?

SUCHE

-> Werden die relevanten In-
halte und Datenfelder im
Suchindex abgebildet?

sen konkrete, wirkungsvolle
Massnahmen abgeleitet?
-> Wird ein Suchthesaurus
gepflegt oder werden an-
dere kontrollierte Vokabu-
lare, welche die Suche posi-
tiv beeinflussen, bearbeitet?
=> Gibt es eine aussagekraf-
tige Dokumentation zur
Suchmaschinen-Implemen-
tation und Richtlinien zur
Pflege aller suchrelevanten
Aspekte?
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