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Nürnberg Wer sind denn die „neuen“ Kunden?Wer sind denn die „neuen“ Kunden?

• hohe Internetaffinität – Web ist „normal“„
• (sehr) gut informiert
• unterhalten meist auch elektronische“• unterhalten meist auch „elektronische  

Netzwerke untereinander
b it k i T l f bü h h• besitzen keine Telefonbücher mehr

• suchen nicht mehr – sie googeln...

Die Internet-Nutzung schwankt noch immer je nach Beschäftigung.
Sie reicht von derzeit 80%80% bis 35%35% nach betrachteter Gruppe!
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Sie reicht von derzeit 80%80% bis 35%35% nach betrachteter Gruppe!

A b it d H d k (54 P t d Mä 35 P t d F li )
Achtung!Achtung!
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„Arbeiter und Handwerker (54 Prozent der Männer, 35 Prozent der Frauen online) 
sind derzeit eher die Stiefkinder der Informationsgesellschaft.“*

*Quelle: D21 und TNS Emnid, (N)onliner-Atlas 2003
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Nürnberg Was erwarten Kunden heute im Web?Was erwarten Kunden heute im Web?

• erst mal überhaupt finden...
i k i h K k f h ?• wie kann ich Kontakt aufnehmen?

• schnelle Reaktion auf Anfragen
• wenigstens rudimentäre Infos über den 

Handwerksbetrieb
• Optisches „Wohlfühlen“ - Professionell
• Kür: Referenzen, optische Beispiele, p p
• Kür: Welche Gestaltungsmöglichkeiten habe 

ich als Kunde, welche Ideen kann ich mir 
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holen

Achtung: Vom Eindruck der Website wird zumeistAchtung: Vom Eindruck der Website wird zumeist
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Achtung: Vom Eindruck der Website wird zumeist Achtung: Vom Eindruck der Website wird zumeist 
auch immer auf den Betrieb geschlossen!auch immer auf den Betrieb geschlossen!
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Tiefere Hintergründe für schlechte WebseitenTiefere Hintergründe für schlechte Webseiten

Die meisten Sites werden nicht etwa für denDie meisten Sites werden nicht etwa für den
Besucher/ Kunden entworfen, sondern für
den Chef

1.
den Chef

Viele Webdesigner kommen aus dem2 Viele Webdesigner kommen aus dem
Print- oder Fernsehbereich oder haben streng-
genommen gar keine vernünftige Ausbildung

2.
genommen gar keine vernünftige Ausbildung

Keine Zeit, kein Geld, kein Verständnis für3
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echte (!) Tests mit Unbeteiligten3.
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Nürnberg Was ist WebWas ist Web--Usability?Usability?

eigentlich ganz einfach...

...Internetseiten und –funktionen möglichst g
einfach benutzbar zu machen

...den Besucher bei seiner selbstgesteuerten...den Besucher bei seiner selbstgesteuerten 
Suche nach Informationen zu unterstützen

Jakob Nielsen: Jakob Nielsen: 
Von 100 Websites sind meist nur zwei hinsichtlichVon 100 Websites sind meist nur zwei hinsichtlich

N
ür

nb
er

g

„Von 100 Websites sind meist nur zwei hinsichtlich „Von 100 Websites sind meist nur zwei hinsichtlich 
der Benutzerfreundlichkeit wirklich gut“der Benutzerfreundlichkeit wirklich gut“
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Die schlechte Bedienbarkeit der Tastaturen und die 
schwierige Umgewöhnung merkt der Kunde meist erst nach dem Kauf.
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Fixationspunkt
des zentralen
S t

Peripheres System

Systems
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Eyetracking-Studie von Poynter Institut, USA:
(600 000 A b 25 000 M kli k )(600.000 Augenbewegungen, 25.000 Mausklicks)

Fast alle Besucher von Websites schauen 
f d d f kzuerst auf Text! Erst dann werden Grafiken 

und Bilder angesehen.

Di t d i A fi iDie ersten drei Augenfixierungen:

nur 22 % galten optischen Elementeng p
78 % galten dem Text!

F t h d 2/3 b t h d St di
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Fotos sahen rund 2/3 an, aber erst nach dem Studium
des zugehörigen Textes!
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Fazit: Königsdisziplin ist das Texten!Fazit: Königsdisziplin ist das Texten!
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Quelle: Landesinstitut für Erziehung und Unterricht Stuttgart
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Quelle: Landesinstitut für Erziehung und Unterricht - Stuttgart
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Zu breite Zeilen lassen den Leser den „Faden“ verlieren!
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Wie leesn Behecsur enlnizee Sätze auf 
Webietsen? Enie nuee Stidue der 
Cmabridge Uinervtistät  ziegt, dsas die C ab dge U e t stät egt, dsas d e
Riehenfloge der Bcuhstbaen raitlev eagl 
ist Hahpstcaue der etsre und der ltzeteist. Hahpstcaue der etsre und der ltzete 
Btchuasbe setehn an der reciigthn Sltele  

d i h k bl i ib t ht- dwizhacsen knan bleieibg gatcesuht 
wedren! Geaulbn Sie das? 
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Nürnberg Tipps zur TextgestaltungTipps zur Textgestaltung

•• Webuser lesen Texte zuerst nicht, sie „Webuser lesen Texte zuerst nicht, sie „scannenscannen““
AlsoAlso SchlüsselbegriffeSchlüsselbegriffe rausheben!rausheben!Also Also SchlüsselbegriffeSchlüsselbegriffe rausheben!rausheben!

•• ZeitungZeitung: Ausstieg im Schnitt beim ersten Drittel: Ausstieg im Schnitt beim ersten Drittel
W bW b A ti i S h itt t h ¾A ti i S h itt t h ¾WebWeb: Ausstieg im Schnitt erst nach ¾: Ausstieg im Schnitt erst nach ¾

•• SpracheSprache: Durchaus lockerer und schneller zum : Durchaus lockerer und schneller zum 
Punkt kommenPunkt kommen

•• Zeilenlänge:Zeilenlänge: 35 bis max. 40 Zeichen pro Zeile35 bis max. 40 Zeichen pro Zeilegg pp

•• Klare AngabenKlare Angaben machen, inkonsistente machen, inkonsistente 
Begrifssverwendung vermeindenBegrifssverwendung vermeinden

N
ür

nb
er

g

Begrifssverwendung vermeindenBegrifssverwendung vermeinden

•• Immer:Immer: Am Ende noch mal lesen!!! Am Ende noch mal lesen!!! 
Gerade auch Unternehmenssites sind redaktionellGerade auch Unternehmenssites sind redaktionell
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Gerade auch Unternehmenssites sind redaktionell Gerade auch Unternehmenssites sind redaktionell 
sehr, sehr schlecht!sehr, sehr schlecht!
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Nürnberg Eine beispielhafte HandwerkersiteEine beispielhafte Handwerkersite

ImpressumStartseite AGBHobelmüllerHobelmüller
& C& C& Co.& Co.

MühlheimMühlheim Tel.: 089Tel.: 089-- 32163216--88

Unser Betrieb AllesAlles rund umrund um´́s Holz!s Holz!

Leistungen

Beispiele

Ihr Ansprech-
partner

Beispiele
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So finden 
Sie uns

Hinweis: Kein optischer Vorschlag - nur zur Konzepterklärung!
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„Unser Betrieb“ ist für die Besucher hier ausnahmsweise oben und ausführlicher 
sinnvoll nützlich – denken Sie nur an die Angst vor Sub-Sub-Handwerker...
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Nürnberg Auf was kann man als normaler Auf was kann man als normaler 

Handwerksbetrieb getrost verzichten?Handwerksbetrieb getrost verzichten?gg

• sog. „Flash“-Animationeng „
• überhaupt auf die meisten Arten von 

AnimationenAnimationen
• überhaupt auf alle Gimmiks

T /S d f W b it• Ton/Sound auf Webseiten
• „Denkmalsetzende“ Webdesigner
• 427 Webseiten oder gar noch mehr
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Nürnberg Tipps zur NavigationTipps zur Navigation

•• Versuchen Sie nicht, durch Versuchen Sie nicht, durch besondere besondere 
NavigationNavigation zu beeindruckenzu beeindruckenNavigationNavigation zu beeindruckenzu beeindrucken

•• Lassen Sie auch eine Agentur dies nicht tunLassen Sie auch eine Agentur dies nicht tun
Ni h h l 7 A hl iNi h h l 7 A hl i•• Nicht mehr als 7 AuswahloptionenNicht mehr als 7 Auswahloptionen

•• Prüfen Sie die Prüfen Sie die ErwartungshaltungErwartungshaltung, die die, die die
N i ti b h ib t ( “ )N i ti b h ib t ( “ )Navigationsbeschreibung erzeugt („news“..)Navigationsbeschreibung erzeugt („news“..)

•• Vermeinden Sie „schicken“ InternetVermeinden Sie „schicken“ Internet--JargonJargon
d ( li h ) F hb iffd ( li h ) F hb iffund (englische) Fachbegriffeund (englische) Fachbegriffe

(Sprechen Sie FAQ mal als ein Wort aus!)(Sprechen Sie FAQ mal als ein Wort aus!)

S h i i i t d h l i h P blS h i i i t d h l i h P bl
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•• Schwierig ist, das psychologische Problem zu Schwierig ist, das psychologische Problem zu 
überwinden: Man soll etwas überwinden: Man soll etwas soso tun, dass es tun, dass es 
keiner bemerktkeiner bemerkt
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keiner bemerktkeiner bemerkt......
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Nürnberg Tipps zur Auswahl einer WebTipps zur Auswahl einer Web--AgenturAgentur

• Immer erst die ReferenzenReferenzen ansehen
•• Keine AnfängerKeine Anfänger beauftragen auch wenn es billiger•• Keine AnfängerKeine Anfänger beauftragen, auch wenn es billiger 

erscheint – in Wirklichkeit ist es das Teuerste...!
• Nicht von FachschnickschnackFachschnickschnack beeindrucken lassenNicht von FachschnickschnackFachschnickschnack beeindrucken lassen
• Nichts beauftragen, was man nicht auch verstanden 

hat bzw. gut erklärtgut erklärt wurde
• Die Website ist nur EINEIN Baustein
• Was kostet die weitere Pflegeweitere Pflege?
• Nicht den Bekannten des Bruders eines 

Arbeitskollegen, dessen Sohn jemand kennt, der für 
den TischtennisvereinTischtennisverein die Webseite betreut
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den TischtennisvereinTischtennisverein die Webseite betreut... 
• Rauswerfen: Wenn eine Agentur schon mit einem 

fertigen Konzeptfertigen Konzept anrückt.
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QuelltextQuelltext
anzeigenanzeigen
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Suchmaschinen Benutzer geben Suchmaschinen Benutzer geben immer mehr Worteimmer mehr Worte einein

1-Wort Suchabfragen: 81%
2 Wort Suchabfragen: 14%

März 2001

2-Wort Suchabfragen: 14%
3-Wort Suchabfragen: 4%
4-Wort Suchabfragen:  1%

Februar 2004 1 Wort Suchabfragen: 19 20%*

4 Wort Suchabfragen:  1%
5 Worte oder mehr:        0%

Februar 2004 1-Wort Suchabfragen: 19-20%*
2-Wort Suchabfragen: 23-33%
3-Wort Suchabfragen: 24-26%3 Wort Suchabfragen: 24 26%
4-Wort Suchabfragen: 15-21%
5 Wort Suchabfragen: 19%
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Je erfahrener ein Suchender ist, desto mehr Worte gibt er ein, 
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da so das Suchresultat am ehesten den eigenen Erwartungen entspricht.

*variiert je nach Quelle
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Nürnberg Die Grenzen meiner Sprache Die Grenzen meiner Sprache 

sind die Grenzen meiner Welt...sind die Grenzen meiner Welt...

• Einzahl oder Mehrzahl?
Bleistift / BleistifteBleistift / Bleistifte

• Zusammengeschrieben oder getrennt?
Eckgrundstück / Eck-Grundstück
eMail / E MaileMail / E-Mail

• Regionale Sprachunterschiede? 
Immobilien / Liegenschaften
Blaubeeren / Heidelbeeren

• Fachbegriff oder Laienbegriff?
Fischereischein / AngelscheinFischereischein / Angelschein
Wertstofftonne / Mülleimer
Hefter / Tacker

• Ratebegriff oder grammatikalisch richtig?

N
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• Ratebegriff oder grammatikalisch richtig?
Steuerung Drehmaschine / Drehmaschinensteuerung

• Alte oder neue Rechtschreibreform?
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Delphinfilosofieparagraf / Delphinphilosophieparagraph ;-)
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• Wie viele echteechte, menschliche Besucher hat ,
die Website?

• Steigt der BekanntheitsgradBekanntheitsgrad des WebauftrittsSteigt der BekanntheitsgradBekanntheitsgrad des Webauftritts
im Lauf der Zeit?

•• WoherWoher kommen die Besucher?•• WoherWoher kommen die Besucher?
•• WasWas sehen die Besucher an?
•• FunktioniertFunktioniert wirklich alles?
•• ÜberwachungenÜberwachungen aufschalten (lassen)
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gg ( )
• Und immer am Ende eines Kunden-Auftrags: 

„WoherWoher kam der Kontakt?“
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„WoherWoher kam der Kontakt?
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„Live“„Live“
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Nürnberg Die Kernfragen, die täglich bewegen:Die Kernfragen, die täglich bewegen:

• Wo finde ich…
• Woher bekomme ich…

Der durchschnittliche, aktive Wortschatz 
eines Deutschen beträgt ca. 1.700 Worte

Es gibt in Deutschland aber allein 4.000 
Marken mit einem Werbebudget > 100.000 
EuroEuro…
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Es ist also bei weitem nicht immer klar,
was es wo auf welcher Website / Portal gibt
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was es wo auf welcher Website / Portal gibt…
Tim Cole spricht bereits von einem Portalparadoxon.
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Wie oft ist ein Nicht-Fachmann -sprich Kunde-
hl b iffli h üb f d ?

k

wohl begrifflich überfordert? 

• Was ist ein Gewerk?
• Klemptner, Klempner, Spengler, Flaschner, 

Blechner oder Installateur?
• Was ist Trockenbau?Was ist Trockenbau?
• Welcher Handwerker ist um Himmels willen 

eigentlich überhaupt zuständig?
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eigentlich überhaupt zuständig?

Hhmmm Wie soll er zielgerichtet suchen
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Hhmmm...Wie soll er zielgerichtet suchen, 
wenn er nicht weiß wonach?
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• Was bringt aktives Kümmern um „Alt-“
K d ?Kunden?

• Was wissen wir jetzt noch über die 
Altkunden, was wussten wir vor 30 
Monaten?

• Warum haben wir den letzten Auftrag nicht 
bekommen?

• Was leistet moderne, kostengünstige EDV 
heute in diesem Bereich?
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heute in diesem Bereich? 
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*CRM = Customer Relationship Management oder besser: Aktives Kümmern um Kunden
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Nürnberg ZwischenfazitZwischenfazit

• Eine vertrauenswürdige Web-Agentur mit 
Gesamtkonzept“ aussuchen„Gesamtkonzept  aussuchen

• Ein einfacher, übersichtlicher Auftritt ist besser als 
eine überladene Webseiteeine überladene Webseite

• Es kommt auf das „Auch-Gefunden-Werden“ der 
Website anWebsite an

• Die Kontaktaufnahme-Möglichkeit ist nach wie vor 
das Wichtigste!g

• Den Erfolg regelmäßig nachkontrollieren
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--PausePause--


