
E-Mail von Altmann: Usability als
Überlebensfaktor

Berufsbedingt verfolge ich das Thema Shop Usability seit inzwischen 10 Jahren. Bebilderte
Preislisten möchte heute kein Online-Käufer mehr sehen. Händler, die ihren Shop an den
Bedürfnissen der Kunden vorbei planen, werden abgestraft und bleiben auf der Strecke.

Usability ist so etwas wie eine Lebensversicherung.

Zunächst ein Luxus für die damaligen Urgesteine Neckermann, Quelle und Otto. Später haben wir
versucht jeden Shopbetreiber davon zu überzeugen, dass durch gute Usability die Kaufquote
verbessert werden kann. Heute helfen unter anderem spezialisierte Conversion Optimierer bei der
detaillierten Analyse und dem letzten Conversion-Schliff im Shop.

Viel wurde über vermeintliche und echte Erfolgsfaktoren im E-Commerce geschrieben, aus der
Conversion Optimierung entstand ein irrsinniger Hype mit hunderten von Anbietern – heute ist quasi
jeder Dienstleister auch eine Conversion Agentur.

Zuletzt mit der Aussage von Adidas scheint sich unsere kleine Dienstleisterwelt aber signifikant zu
verändern. Markenartikler sehen sich Shops genau an, analysieren deren Aktivitäten und Auftreten
und drohen mit dem Entzug der Ware. Dabei ist den Marken völlig egal welche
Zahlungsmöglichkeiten man anbietet und wie gut die Conversion Rate die letzten Jahre “geupliftet”
wurde. Einzig und allein steht jetzt im Vordergrund: “Wie gut wird meine Marke platziert?”. Dazu
zählt die Optik des Shops, die Relevanz im Markt, die Authentizität, die Darstellung der Produkte,
die Liebe zum Detail und letztendlich natürlich der Preis.

Haben wir die letzten Jahre das falsche optimiert? Jein – manche Shops haben früh erkannt, dass der
User im Fokus steht und der Shop selbst zur Marke werden muss. Der Shop muss ein Erlebnis sein
und darin werden Markenprodukte eingebettet. Der Shop muss attraktiv sein, perfekt laufen und auf
Shopping Erlebnis getrimmt sein. User Experience steht plötzlich wieder im Fokus als wäre es
gestern erfunden worden.

Wer genau diese Faktoren vernachlässigt hat, bekommt im Moment einen harten Wind zu spüren. Es
ist nicht mehr möglich, dass die Ware bei Amazon und ebay eingestellt wird und der eigene Shop
stiefmütterlich behandelt wird. Fast allen der Branche ist klar, dass jetzt viele Lichter ausgehen oder
viele Relaunches stattfinden. Plötzlich ist Usability kein netter Erfolgsfaktor für ein paar mehr
Bestellungen – Usability ist der letzte Anker, der echte Überlebensfaktor.

Wer den User nicht ernst nimmt, seine Aufgabe als Fachhändler nicht erkennt und seine Aufgabe in
der Wertschöpfungskette nicht erkennt, wird auch nicht mehr daran teilnehmen dürfen. Die
Markenartikler haben alle ihre Pläne in der Tasche. Auch kleine Hersteller wissen was zu tun ist –
wir sprechen nicht mehr nur vom mächtigen, langen Arm von Adidas. Die Zusammenarbeit zwischen
Marken und Handel stimmt nicht mehr, es muss sich was ändern – es wird sich was ändern.

Viel Erfolg bei ihrem nächsten Strategietag.
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