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Kurzfassung

Gegenstand der hier vorgestellten Arbeit ist die Untersuchung der Auswirkungen von
Usability auf die ErfolgsgroRen des Electronic Commerce. Im ersten Teil der Arbeit
wird ein Uberblick tiber den Electronic Commerce und seine Entwicklung auf Basis des
Internets gegeben. Im mittleren Teil erfolgt eine Erlauterung der quantitativen und qua-
litativen ZielgréRen im Electronic Commerce. Der Hauptteil beschaftigt sich mit dem
Usability-Ansatz und den verschiedenen Einflissen von Usability auf die ZielgroRen
des Electronic Commerce.

Schlagwéorter: Electronic Commerce, ZielgroRen des Electronic Commerce, Erfolgs-
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Interface-Design, HCI, Softwareergonomie.

Abstract

The objective of this paper is to study the influence of usability on the success factors
prevalent in electronic commerce. In the first part of my paper, | provide the reader with
a general overview of electronic commerce and its development from its internet basis.
In the middle part of my paper, | explain the quantitative and qualitative goals of elec-
tronic commerce. The main and final part of the paper is dedicated to the focus on us-
ability and the various types of influence of usability on the goals of electronic com-
merce.
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Vorwort

Die Bedeutung des Electronic Commerce hat in den letzten Jahren stetig zugenom-
men. Der kontinuierliche Anstieg der Nutzer und der dadurch wachsende Reifegrad
des Internets hat das Interesse der Unternehmen nach einem Internetauftritt geweckt.
Die ersten kommerziellen Webseiten im WWW hatten den Zweck, den Bekanntheits-
grad in der Offentlichkeit zu erhéhen, wurden also primar fiir Kommunikations- und
werbepolitische Zwecke genutzt.

Durch die ersten beachtlichen Erfolge der Unternehmen im Internet wurde der Beginn
einer neuen Ara signalisiert. In einer bisher ungekannten Dimension veranderte das
Internet zu Beginn des Jahrtausends die bisherigen Erfolgsstrategien der Unterneh-
men.

Start-up-Unternehmen erreichten innerhalb kurzer Zeit die Marktkapitalisierung von
GroRBunternehmen, obwohl sie noch keine Gewinne erwirtschafteten. Gleichwohl wurde
dieser Boom (oder ursprungliche Dot.Com-Euphorie) durch die ersten grof3eren Krisen
im letzten Jahr stark gebremst und von ersten Konsolidierungsprozessen begleitet .

Aus diesem Grund dréngt sich unweigerlich die Frage auf, welche Faktoren fir den
Erfolg (und Misserfolg) im Electronic Commerce maf3gebend sind.

In der jungeren Literatur der Marketingforschung wurden diesbeziiglich bereits breitan-
gelegte empirische Untersuchungen zur Erfolgsfaktorenforschung durchgefiihrt. Diese
Arbeiten beschéftigen sich vor allem mit zentralen Kriterien der Akzeptanz und Wirkung
von Internetauftritten, dem optimalen Einsatz von Marketinginstrumenten und der Wer-
bewirkungsforschung.

und doch scheinen im Electronic Commerce auch noch andere Gesetze zu wirken.
Kleine unbekannte Unternehmen sind sehr erfolgreich, wahrend alteingesessene ver-
zweifelt versuchen, auch im Electronic Commerce die Gewinnzone zu erreichen. Es
gibt Beispiele von vdllig identischen Webauftritten mit &hnlichen Angeboten und Prei-
sen, aber stark abweichenden Besucher- und Verkaufszahlen.

Es ist zu beobachten, dass auf vielen EC-Angeboten Preisangaben, Artikelbeschrei-
bungen oder die Produktsuche fehlen, Artikel nicht gefunden oder bestellt werden kon-
nen. Nutzer kehren Internetauftritten frustriert den Rucken und kehren nie zurick.

Heil3t das Schlagwort vielleicht Usability ?

Es gibt bis jetzt wenige Arbeiten, welche sich mit dem Zusammenhang von Usability
(Benutzerfreundlichkeit) und dem Erfolg von Internetauftritten beschaftigen. In dieser
Diplomarbeit soll die Betrachtung des Einflusses von Usability auf den Erfolg auf den
Electronic Commerce im Mittelpunkt stehen. Hierzu soll der Einfluss von Usability auf
die einzelnen qualitativen und gquantitativen Zielgrol3en der Aktivitaten im Electronic
Commerce betrachtet und bewertet werden .



1 Thema und Fragestellung

In vielen gerade traditionellen Unternehmen, die zum Teil auf mehrere Generationen
zurlickblicken, macht sich Verunsicherung breit. Sie stellen sich die Frage nach den
Erfolgsfaktoren fur das Wirtschaften in der neuen Internet-Welt. Wie unterscheiden sich
diese von denen in der realen Wellt aul3erhalb des Internets?

In aktuellen Studien wird der Erfolg von EC-Projekten von einer Vielzahl Faktoren ab-
héngig gemacht. Genannt werden hier traditionelle Faktoren wie die Bekanntheit der
Marke, der Zeitpunkt des Markteintritts, die Geschéftsidee und starke Partnerschaften.’

Als neue Ubergreifende Erfolgsfaktoren werden u.a. das 1tol-Marketing, die individua-
lisierte Angebotspalette fir den Kunden, die Kundenbindung durch Vernetzung in
Communities, laterale Partnerschaften und der strategische IT-Einsatz aufgezahit.

Doch lassen sich mit der Missachtung dieser Erfolgsfaktoren Abbruchquoten von bis zu
70 % bei Online-Einkaufen, hohe %zahlen frustrierter Benutzer und geringe Umsatze
im Electronic Commerce erklaren? ®

1.1 Aufstellung der Hypothese

Neben der reinen Informationsdarbietung, die das WWW in seinen Anfangen dominier-
te, tritt mit dem Electronic Commerce zunehmend die Abwicklung mehr oder weniger
komplexer Transaktionen in den Vordergrund.

War schon bei der reinen Informationsprasentation die Art der Darbietung und ein be-
nutzergerechtes Angebot von Navigations- und Auswahlfunktionen erfolgskritisch, * so
konnte der Benutzbarkeit heute eine deutlich groRere Bedeutung zukommen. Beson-
ders komplizierte Vorgange, wie rechtswirksame Online-Geschafte, missen vom Nut-
zer fehlerfrei bewerkstelligt werden kdnnen.

Nach Shneiderman lasst sich Usability wie folgt erklaren:

,An application is user friendly when even "Mummy" understands the use.” °

Usability konnte somit die Rolle eines kritischen Erfolgsfaktors fur den Electronic
Commerce zukommen. Seine Beachtung kénnte Umsatzsteigerungen, umfangreiche
Kosteneinsparungen und hohere Rentabilitat zur Folge haben.

Folglich kdnnte es einer der wichtigsten und kritischsten Erfolgsfaktoren fir den Elect-
ronic Commerce sein.

! Zerdick A., Picot A, Schrape K. (2001) S. 16ff.
% Booz & Allen (2001) S. 18ff.

® Mercuri (2002).

* Haupt, U. (1999) S. 1.

® Shneiderman (1998). S. 15ff.



1.2 Ziel der Arbeit

In dieser Diplomarbeit soll untersucht werden, ob die Beachtung von Usability im Elect-
ronic Commerce einen grol3en Einfluss auf den wirtschatftlichen Erfolg hat.

Priméares Ziel dieser Arbeit ist es herauszustellen, dass es sich bei der Bertcksichti-
gung von Usability nicht nur um einen unter vielen, sondern um einen sehr kritischen
Erfolgsfaktoren handelt.

Im ersten Teil soll ein allgemeiner Uberblick tiber den Electronic Commerce und seine
Entwicklung gegeben werden und der Usability-Ansatz erklart werden.

Ein sekundares Ziel der Arbeit besteht in der Untersuchung der Wirkung von Usability-
Eigenschaften auf die ErfolgsgréRen des Electronic Commerce. Dazu werden qualitati-
ve und quantitative Ziele und Subziele von EC-Projekten erarbeitet.

Anhand von Studien und Forschungsergebnissen soll der Einfluss von Usability auf
das Erreichen oder Nichterreichen dieser Ziele im zweiten Teil dieser Arbeit belegt
werden.

1.3 Motivation

Durch meine einjahrige Anstellung im Auktionshaus eBay als Zustéandiger fur die Rub-
rik ,Uhren und Schmuck* wurde ich taglich mit den Problemen der Benutzer bei den
C2C- und B2C-Auktionen konfrontiert. Ein wichtiger Punkt der taglichen Meetings war
die sténdige Verbesserung der Seite und Auktionssoftware fir die Nutzer. Gute Hin-
weise lieferten dabei Telefongesprache, der E-Mailverkehr mit den Nutzern und deren
Eintrége in die verschiedenen Foren und ,Nutzer-Cafes".

Den Erfolg der umgesetzten Ideen und Anpassungen lkonnte ich taglich anhand der
Artikelzahlen und Auktionsgebote in der von mir betreuten Rubrik beobachten.

Diese starke Fokussierung auf die Bedirfnisse des Kunden hat sich sehr positiv auf
den langfristigen Erfolg des Auktionshauses ausgewirkt. eBay gehort zu einem der
wenigen Dot.Com-Unternehmen, denen die Krise des letzten Jahres nicht geschadet
hat und welches von Anfang an schwarze Zahlen schreibt.

Ich bin jedoch der Meinung, dass die Auswirkungen von Usability auf den Erfolg im
Electronic Commerce weder in der Literatur ausgiebig behandelt noch von Online-
Unternehmen hinreichend berlcksichtigt werden.

Diese Tatsache hat mich neben meinem persoénlichen Interesse an diesen Inhalten zur
Wahl des Themas fiir die vorliegende Diplomarbeit motiviert.



