Customer Centricity g S KO P 0 S

market research

UX - Der Schlussel zur Conversion.

Gemeinsam mit der Suddeutschen Zeitung zeigen wir,
wie ein Online-Shop optimiert werden kann.



Unuberwindbare Usability-Mauern

Hinter den Mauern:
Unermesslicher Reichtum

Wenn offen, dann einfacher

UX - Der Schliissel zur Conversion.



77% der Deutschen sind im Internet

85% davon sind Online-Kaufer

16-mal pro Jahr wird online eingekauft

UX - Der Schliissel zur Conversion.



55 Euro pro Einkauf

Weihnachtszeit: 800 Euro pro Haushalt Q 41.7

37,1

Umsatz eCommerce 2015: 41,7 Mrd. Euro Q 34,7

2000 2001 2002 2003 2004 2005 2006 2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014
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20% der Online-Deutschen:

ROPO!

Der erste Eindruck zahlt

»Wohin mit meinem Geld?«

UX - Der Schliissel zur Conversion.



° 49% haben schon einmal einen Online-Shop verlassen, weil die Benutzerfuhrung zu kompliziert war

° 59% suchen Online-Shops nach ihrer Einfachheit (Usability) aus
° Usability ist DER Conversion-Rate Treiber, den Sie beeinflussen konnen

° Nielsen Metaanalyse: +87% Conversion-Rate durch Usability-Optimierung
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Electronic Arts
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Join the Fﬁn!

News

The Sims 3 World Adventures
Exclusive Extra...
10/19/0%

Artists are revealed for the
World Adventures...
10/14/0%

Mastering Kung Fu in World
Adventures
10/12/0%

Get a FREE ITEM when you purchase
your NEXT SimPoint bundle!

Free Harvest Bounty Set!
Decorate with the bounty of the

Hot Stuff

THE EXCHANGE THE STORE
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Already a member? Looking for the latest news?

Electronic Arts

Register Your Game and Get a FREE New Town Now!

Conversion Rate: +128% Get Riverview FREE and 1,000 SimPoints FREE
to shop at The Sims 3 Store, plus:

- Thousands of FREE items made by other players
+ Exclusive furniture, clothing and décor to download
- The latest news, tips and updates from The Sims 3 and other players

Hintergrund

-~ And much more!

Fokus auf das Wesentliche ( 7 - Register Now - FREE!
Farben und Formen

Value Proposition [ p———

KISS \_ MyMeda &
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Need Help?

NUFACE 4

Turn Back Time
with One Device

UX - Der Schliissel zur Conversion.




NUFACE

Conversion Rate: +90%

Hintergrund

Incentive
Erwartungen erfullen
Positionierung

UX - Der Schliissel zur Conversion.

Your Can st | Need Help?
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FREE SHIPPING OVER $751 T

Interested in  cElEEe () &)

New Products? '

Turn Back Time
with One Device
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OBAMA 2008

UX - Der Schliissel zur Conversion. S KOPOS



12

OBAMA 2008 C H A N G E

AN BELIE

Conversion Rate: +41%

Hintergrund

Call To Action
Bildsprache
Wort-Bild-Interaktion

LEARN MORE
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Erwartungen & Anforderungen

& Anmelden gy Newsletter abonnieren Weitere SZ-Angebote v

Erster Eindruck SiiddeutscheZeitung Shop

Aufbau & Struktur

50"

Navigation & Orientierung
Nutzungsverhalten HHHHHHHHH“HH

Design & Optik

Allgemeine Bewertung

Lesen Horen Sehen eBibliothek Zefix! Spielen Vinothek Kunst Leserreisen // Fundstiicke

Die SZ eBibliothek

50 grole Romane als eBook — ausgewahlt von der

Feuilleton-Redaktion der Stiddeutschen Zeitung

7778
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N\ /',-
A/

,Wenn schon ein Kanon,

dann michte die Edition ein Kanon
der Lei n sein.“

UX - Der Schliissel zur Conversion.
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Erwartungen & Anforderungen

Online-Usability-Test

Erster Eindruck

Aufbau & Struktur

Navigation & Orientierung

Nutzungsverhalten
Studio-Usability-Test

Design & Optik

Allgemeine Bewertung

UX - Der Schliissel zur Conversion. E S KO P O S
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Live-Webcam-Schaltung

Bildschirm der Testperson wird freigegeben

Moderator kann Website-Verhalten beobachten

Bildschirm und Webcam-Bild der Testperson

werden aufgezeichnet

UX - Der Schliissel zur Conversion.
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Online-Usability-Test

Erwartungen & Anforderungen

Erster Eindruck

Aufbau & Struktur

Navigation & Orientierung

Nutzungsverhalten

Studio-Usability-Test
Design & Optik

Allgemeine Bewertung Remote-Usability-Test

UX - Der Schliissel zur Conversion. E S KO P 0 S



Beobachtung

A Anmelden @) Newsletter abonnieren Weitere SZ-Angebote v E‘ Merkzertel ! Ardkel

Kapitelbeschreibungen zu unprazise Siiddeutsche Zeitung Shop

Lesen Horen Sehen eBibliothek Zefix! Spielen Vinothek Kunst Leserreisen // Fundstiicke

Die SZ eBibliothek

50 grofRe Romane als eBook — ausgewahlt von der
Feuilleton-Redaktion der Siiddeutschen Zeitung

Auswirkungen

Allgemeine Verunsicherung

I n SbeSO n d ere be | N |Cht‘ Baye rn dann nlr‘oi"lit,tle‘;,::;’ti:rl:(:‘n":r’:rnh'n non
der Leidenschaften sein.“
Bruch mit gelernten Standards cnmsrormsn scunivt

Das ist der erste Eindruck

UX - Der Schliussel zur Conversion.
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Beo b a Chtu n g & Anmelden €% Newsletter abonnieren Weitere SZ-Angebote v 57 Merkzettel ! Artikel

Angaben zur Lieferung fehlen Sﬁddeutscheleitung Shop Ein Mann ein Buch

Horen Sehen eBibliothek Zefix! Spielen Vinothek Kunst Leserreisen // Fundstiicke

& Zuriick zur Ubersicht

: T— , Ein Mann. Ein Buch

M Sofort lieferbar.

Ein Mann sollte einige Dinge wissen Uber das Leben.

Autor/en: Eduard Augustin, Illustration: Justin von
: 3 Philipp von Keisenberg
H ] Keisenberg, Erscheinungstermin2007
Au Swi rku n g en 3 Christian Zaschke  Verlag / Label: Suddeutsche Zeitung

------------------------------- Einband: Hardcover mit Edition
Lesebandchen ISBN: 978-3-86615-487-2
Seitenzahl: 416 Seiten

Nutzer wird leicht verunsichert _
Anzahl: BV Auf den Merkzettel

Wichtige Informationen fehlen

Zusatzliche Handlungen sind notwendig 19,90 €

Gefille Thnen dieses Produke?

Zeigen Sie es Ihren Freunden O |3 Tweet K i B4 per E-Mail weiterempfehlen

UX - Der Schliissel zur Conversion.
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Beobachtung

Inkonsistentes Wording

Auswirkungen

Erwartungen werden nicht getroffen
Nutzer ist verwirrt

Waurde die Kategorie nicht weiter nutzen

& Anmelden €% Newsletter abonnieren Weitere SZ-Angebote ¥

SiiddeutscheZeitung Shop

E” Merkzerrel !,\.niLcl

Lesen Horen Sehen eBibliothek Zefix! Spielen Vinothek Kunst Leserreisen

Fundstiicke
ceessoires

Spicle

Lesen & Schre...

SALE Vergiinstigee...

Weitere lieferbar...

o

SALE Vergiinstigte Artikel nur solange der Vorrat reicht!

SiiddeutscheZeitung Shop O/O

L W

,Wennschonein Kanon,
dann mochte die Edition ein Kanon
der Leidenschaften sein.“
CHRISTOPHER SCHMIDT
LEITU ERATUR

UX - Der Schliussel zur Conversion.
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Beobachtung

Vorgang sehr Ubersichtlich beschrieben

Auswirkungen

Vertraute Nutzer erhalten Komfort,
neue Kunden den ,Reason Why*

Der Bestellprozess wird transparent
dargelegt

Nur wenige Nutzer brechen den
Einkauf an dieser Stelle ab

& Anmelden g} Newsletcer abonnieren Weitere SZ-Angebore v Ey Merkzerrel Y Artikel ()
— e

SiiddeutscheZeiung Shop

Ihre Beste[[ung © sicsccingben > (2) Bemhlarcauswiblen > (3) Uberprifen und Absenden

@ Ferrig!

Ich bin Kunde oder SZ-Abonnent Personliches Kundenkonto erdffnen
Sie kénnen sich mit ihren SZ-Shop Anmeldedaten oder Ihren Daten aus dem Mit eines hen Kundenkonto haben Sie folgende Vorteile
Abo-Service-Center anmelden
E-Mail oder Benutzername
Benutzername:

Passwort:

Passwort vergessen?

Haben Sie Fragen? Garantierte SZ-Qualitat Datenschutz

—~

UX - Der Schliussel zur Conversion.
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Steckbrief
O 302
° Quelle Onsite-Befragung auf www.sz-shop.de (70)

Online-Panel-Befragung iUber NORSTAT (232)

° First Time Visitors 74%

UX - Der Schliissel zur Conversion. a S KO P 0 S
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Ergebnisse

Einzelne Kategorien werden nicht
verstanden

Die Nutzer wissen nicht, was sich
dahinter verbergen soll

Fast jeder Nutzer gibt seine Meinung
zu allen Kategorien ab

Erkenntnis

Erwartungen lassen sich am statischen
Bild gut erfassen

pelden €% Newsletter abonnieren Weitere SZ-Angebote v 5" Merkzerrel ! Artikel

SiiddeutscheZeitung Shop

Lesen Horen Sehen eBibliothek Zefix! Spielen Vinothek Kunst Leserreisen /// Fundstiicke

Die SZ eBibliothek

50 grofRe Romane als eBook — ausgewahlt von der
Feuilleton-Redaktion der Stiddeutschen Zeitung

o
sy
fs =1

Suader
"'\ //
A/
,Wenn schonein Kanon,
dann mochte die Edition ein Kanon
der Leidenschaften sein.“

CHRINTOPHER SCHMIDT
LEITUNG LITERATUR

\
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Ergebnisse

Aufgabe: Suchen Sie das Buch ,Ein Mann, ein Buch®

76% haben das Produkt sofort gefunden

69% gehen im ersten Schritt GUber die
Suchmaske

24% bendtigen mind. 2 Versuche oder

scheitern

Erkenntnis

Gewahlter Weg und Zielerreichungsgrad
konnen gut dargestellt werden

Alles, was unterwegs passiert, kann nicht
erfasst werden

UX - Der Schliissel zur Conversion. )
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Ergebnisse

,das ist irgendwie komisch*

,anders als gedacht”

Erkenntnis

Nutzer konnen mangelndes Verstandnis
nicht gut verbalisieren / niederschreiben

Nonverbale Hinweise sind der einzige
Schlussel, dies zu erkennen

B Anmelden £ Newsletter abonnieren Weitere SZ-Angebote v 57 Merkzettel ! Ardkel

SiiddeutscheZeirung Shop

Lesen Horen Sehen eBibliothek Zefix! Spielen Vinothek Kunst Leserreisen

Ao

Fundstiicke SALE Vergiinstigte Artikel nur solange der Vorrat reicht!

SZ-Accessoires

Spicle

SiiddeutscheZeitung Shop o/o

Lesen & Schre...
SALE Vergiinstigre...

Weitere lieferbar...

I,W

»Wenn schon ein Kanon,
dann mochte die Edition ein Kanon

der Leidenschaften sein.“

CHRISTOPHER SCHMIDT
LEITUNG LITERATUR

UX - Der Schliissel zur Conversion.
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Ergebnisse
Der Schwarze Schwan
existiert auch im Usability-Testing

Erkenntnis

In der Online-Befragung kann man
Unvorhergesehenes nicht bzw.
unzureichend berucksichtigen

UX - Der Schliissel zur Conversion.
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Ergebnisse

Online-Shop bzgl. Attraktivitat,
Durchschaubarkeit, Effizienz und Etablierter Fragebogen, derdie UX eines Produktes auf sechs voneinander
Steuerbarkeit Uber Benchmark unabhangigen Dimensionen erfasst

Stimulation und Originalitat eher

unterdurchschnittlich ' l - . . . l‘:
Uberdurchschnittlich

1,50 I Unterdurchschnittlich
| mmmsSchlecht
el \littelwerte
Erkenntnis '

e Excellent

Gut

Attraktivitat Durchschaubarkeit Effizienz Steuerbarkeit Stimulation Originalitat

Benchmarking moglich

UX - Der Schliissel zur Conversion.
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Erwartungen & Anforderungen

Erster Eindruck

Aufbau & Struktur

Navigation & Orientierung

Nutzungsverhalten

Design & Optik

Allgemeine Bewertung

UX - Der Schliissel zur Conversion. a S KO P O S
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Steckbrief Steckbrief

° N 10
° Geschlecht k)
0 Alter 24is8 e

° SZ-Leser Print (10), Digital (4)

10

@/

25-53 Jahre

Print (10), Digital (6)

45 Minuten 45 Minuten

UX - Der Schliissel zur Conversion. E S KO P 0 S
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Rekrutierung

Keine regionale Abhangigkeit

Gewisse Online-Affinitat

Teilnahme

Technische Voraussetzungen
Gewisse Technikaffinitat

Keine Reisekosten, keine Reisezeit

UX - Der Schliussel zur Conversion.
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Gewohntes Umfeld

Personliche Browser-Einstellungen

Durchfuhrung

Gestik / Mimik frontal beobachtbar
Bildschirm und Webcam wird aufgezeichnet

Regional unabhangige
Beobachtungsmoglichkeiten

UX - Der Schliussel zur Conversion.
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Erwartungen & Anforderungen

2 2

Erster Eindruck

Aufbau & Struktur

Navigation & Orientierung

Nutzungsverhalten

Design & Optik

Allgemeine Bewertung

UX - Der Schliissel zur

Conversion
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