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Was User lieben, was sie hassen
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Frage 1: Lieben? Hassen? Ist das nicht ein 
bisschen übertrieben?
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Im folgenden unkommentiert einige 
Bilder aus der Computer- und Internet-
Welt.

Erforschen Sie Ihre «Gefühle»...

the «blue screen of death»...
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Sie haben 30 neue Mails. (Davon sind 29 Spam.)

restriktive Lieferbedingungen...
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dreimal denken: «Das muss doch das Passwort sein....»

mit der automatischen «Korrektur» von Word hadern...
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die vorbestellte DVD sofort nach Erscheinen erhalten...

eine eBay-Auktion gewinnen...
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ein Download beim Filesharing mit 55 kB/s.

nicht wieder gehen dürfen, wann man will...
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die Arbeit von einer Stunde verlieren....
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Und? Haben Sie Gefühle wieder erkannt?

... und sind Sie eigentlich öfter genervt 
oder erfreut – hassen Sie oder lieben Sie 
Ihren Computer öfter??
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Erstes Zwischenergebnis

«Computern» ist eine hochemotionale 
Angelegenheit!

Das gilt auch für das Web: 
Was wir 1996 geglaubt haben (z.B. das 
Web führt zu absoluter Konkurrenz), ist 
nicht eingetreten, sondern:

«Gefühle» auch gegenüber Websites und 
Anbietern sind durchaus ausgeprägt.
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Frage 2: Aber ist Usability dabei 
wirklich so wichtig?

Der nette Herr, der Ihre Website 
verantwortet hat, sieht keinerlei 
Probleme:

«Wir wissen schon, was Ihre 
Kunden wollen.»

«Ich finde, das kann man dem 
User durchaus zumuten.

«Wer nur ein wenig nachdenkt, 
der wird auf der Website schon 
drauskommen.»
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HassenLieben

Was User lieben, was sie hassen

1. auf der Homepage

Schlichtheit/
Aufgeräumtheit
schnelle Orientierung:

wer ist der Anbieter?
was gibt es alles?
was kann ich hier 
machen?

Animationen/Amateur-
haftigkeit

Durcheinander
worum geht es 
eigentlich?

was hat das mit mir zu 
tun?
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Wie orientieren sich die User auf einer 
Webpage allgemein?

1. Auf welcher Site (Anbieter) bin ich?
Site ID

2. Auf welcher Page (Seite) bin ich?
Page Name

3. Was sind die Hauptbereiche?
Sections

4. Was kann ich auf dieser Ebene tun?
Local Navigation

5. Wo befinde ich mich?
«You are here» indicator

6. Wie kann ich suchen?
Search

Jeder User sollte
auf jeder Webpage

sechs Fragen

auf Anhieb (in 5 sec.)

beantworten können.
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Wie orientieren sich die User auf der 
Homepage?

Jeder User sollte
auf der Homepage

vier Fragen

auf Anhieb (in 5 sec.)

beantworten können.

1. Auf welcher Site (Anbieter) bin ich?
Site ID

2. Bin ich auf der Homepage?
Page Name

3. Was sind die Hauptbereiche?
Sections

4. Wie kann ich suchen?
Search
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HassenLieben

Was User lieben, was sie hassen

2. bei der Produktsuche

Google
einfache Suche 
fehlertolerante Suche/ 
Mehrfachverschlagwortung

aussagekräftige 
Suchergebnisse

Suchfunktion richtet sich 
eher an studierte 
Informatiker

zu viele, zu wenige,
zu wenig aussagekräftige 
Suchergebnisse
hin und her springen müssen
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Google hat unsere Art zu suchen 
verändert.

AND ist verschwunden

Schreibfehlertoleranz 
wird erwartet

Eine gute Aufbereitung 
der Ergebnisse wird 
erwartet
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HassenLieben

Was User lieben, was sie hassen

3. bei Formen und Farben 

schwarz auf weiss
Schlichtheit
Elemente, die aussehen und 
funktionieren wie auf allen 
anderen Websites auch
unaufdringliche Logik

schwarzer Hintergrund
Opulenz
«Klar sieht unsere Site 
anders aus, wir sind ja auch 
nicht irgendwer.»
zuwenig oder zuviel Logik



12

5. Februar 2003 iEX'03 © by Zeix AG, St.Gallen/Zürich

Formen

Bestimmte Formen und Kombinationen von 
Formen sind bereits bestimmten Funktionen 
fest zugeordnet.

Beispiel: Reiter bezeichnen Hauptnavigations-
bereiche bzw. Warengruppen

Was für ein Formular ist das?
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Was für Formulare sind dies?

Bekannte Funktion – unbekannter Look
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«Users spend most of their time on other
sites.»  (Jakob's Law of the Internet User Experience)

Daher können sie aus Form und 
Anordnung von Elementen oft bereits die 
Funktion erkennen.
Wer abweicht, schafft Probleme – nicht 
nur erfindet er das Rad neu, sondern auch 
ein anderes Rad als alle kennen.

Jakob's Law of the Internet User 
Experience – und die Folgen…
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Farben

«Colors and shapes tie areas together; 
they set up and fulfill expectations.» 1

Farben und Farbcodes
Rot/Grün-Blindheit und Accessibility
Kontraste hoch (Beispiel swiss.com)
Kennzeichnen Farbcodes den gleichen 
Bereich oder die gleiche Bedeutung?
Variieren ist gut, aber nicht übertreiben. 
Links immer gleich. (Beispiel LLB)
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HassenLieben

Was User lieben, was sie hassen

4. bei Registration und Checkout

Angebote, die «Zigaretten-
pausenshopping» erlauben
Varianten für die Zahlung 
inkl. Rechnung
sobald man entschieden 
hat, klar geführter Prozess
klare Statusmeldungen bei 
Formularen

Angebote, die «Hürdenlauf-
shopping» erfordern
nur Kreditkarte oder 
obskure andere Varianten
mühsame Suche nach dem 
Ausgang
Detektivarbeit bei der 
Formularvalidierung
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Konstanter Nervfaktor und hohe 
Hürde für viele: Formular-Usability
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HassenLieben

Was User lieben, was sie hassen

5. auf dem Weg durch die Site

ansprechende Texte der 
richtigen Länge
interaktive Elemente zur 
Auflockerung
jederzeit wissen:

woher komme ich, wo bin 
ich, wohin kann ich gehen, 
was passiert dann?
zu sehr geführt werden

Textwustseiten oder Click-
Orgien
Langeweile durch statische 
Texte ohne «Web- Flair»
Desorientierung

verloren gehen in der 
Navigation
Überraschungen erleben
zu wenig  geführt werden
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Wichtigstes Kriterium: Muss der User 
«Was passiert dann?»  spielen?

Der User sollte immer wissen, was beim 
Klicken auf ein Element passiert, bevor 
er es tut.

Im folgenden Beispiele, in denen die 
Logik der Site nicht der Logik der User 
entspricht.
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Was passiert dann? (I)
yousmile.de
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Was passiert dann? (II)
Novartis: Biographie Daniel Vasella
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HassenLieben

Was User lieben, was sie hassen

6. beim «Zwischenmenschlichen»

Ich werde ernst 
genommen.

Der Anbieter sagt mir 
offen, was Sache ist.

Bevormundung und 
Einschränkung
Happy Talk
Kleingedrucktes und 
Bauernfängertricks
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Kundenservice bei web.de
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8. Juli 2002
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11. Dezember 2002

Keine Erwähnung der Kündigung der Club-
Mitgliedschaft in den Club-FAQ...

... daraufhin Suche in den AGB... es braucht die 
Mitgliedsnummer...

... Anfrage nach Mitgliedsnummer per 
Kontaktformular.
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6. Januar 2003
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8. Januar 2003
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17. Januar 2003
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Anhang:
Jakob Nielsens
«Top Ten Web-Design Mistakes of 2002»

Original: http://www.useit.com/alertbox/20021223.html

Übersetzung: http://www.usability.ch/Alertbox/20021223.htm
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1. No Prices 

No B2C ecommerce site would make this mistake, 
but it's rife in B2B, where most "enterprise 
solutions" are presented so that you can't tell 
whether they are suited for 100 people or 100,000 
people. Price is the most specific piece of info 
customers use to understand the nature of an 
offering, and not providing it makes people feel lost 
and reduces their understanding of a product line. 
We have miles of videotape of users asking 
"Where's the price?" while tearing their hair out. 

Even B2C sites often make the associated mistake 
of forgetting prices in product lists, such as 
category pages or search results. Knowing the 
price is key in both situations; it lets users 
differentiate among products and click through to 
the most relevant ones.
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2. Inflexible Search Engines

Overly literal search engines reduce usability in 
that they're unable to handle typos, plurals, 
hyphens, and other variants of the query terms. 
Such search engines are particularly difficult for 
elderly users, but they hurt everybody. 
A related problem is when search engines prioritize 
results purely on the basis of how many query 
terms they contain, rather than on each 
document’s importance. Much better if your search 
engine calls out "best bets" at the top of the list --
especially for important queries, such as the names 
of your products. 
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3. Horizontal Scrolling

Users hate scrolling left to right. Vertical scrolling 
seems to be okay, maybe because it's much more 
common. 
Web pages that require horizontal scrolling in 
standard-sized windows, such as 800x600 pixels, 
are particularly annoying. For some reason, many 
websites seem to be optimized for 805-pixel-wide 
browser windows, even though this resolution is 
pretty rare and the extra five pixels offer little 
relative to the annoyance of horizontal scrolling 
(and the space consumed by the horizontal 
scrollbar). 
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4. Fixed Font Size

Style sheets unfortunately give websites the power 
to disable a Web browser's "change font size" 
button and specify a fixed font size. About 95% of 
the time, this fixed size is tiny, reducing readability 
significantly for most people over the age of 40. 
Respect the user's preferences and let them resize 
text as needed. Also, specify font sizes in relative 
terms -- not as an absolute number of pixels. 
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5. Blocks of Text

A wall of text is deadly for an interactive 
experience. Intimidating. Boring. Painful to read. 
Write for online, not print. To draw users into the 
text and support scannability, use well-documented 
tricks: 

subheads 
bulleted lists 
highlighted keywords 
short paragraphs 
the inverted pyramid 
a simple writing style, and 
de-fluffed language devoid of marketese. 
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6. JavaScript in Links

Links are the Web's basic building blocks, and 
users' ability to understand them and to use 
various browser features correctly is key to 
enhancing their online skills. 
Links that don't behave as expected undermine 
users' understanding of their own system. A link 
should be a simple hypertext reference that 
replaces the current page with new content. Users 
hate unwarranted pop-up windows. When they 
want the destination to appear in a new page, they 
can use their browser's "open in new window" 
command -- assuming, of course, that the link is 
not a piece of code that interferes with the 
browser’s standard behavior. 

Users deserve to control their own destiny. 
Computers that behave consistently empower 
people by letting them use their own tools and 
wield them accurately.
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7. Infrequently Asked Questions in FAQ

Too many websites have FAQs that list questions 
the company wished users would ask. No good. 
FAQs have a simplistic information design that does 
not scale well. They must be reserved for 
frequently asked questions, since that's the only 
thing that makes a FAQ a useful website feature. 
Infrequently asked questions undermine users' 
trust in the website and damage their 
understanding of its navigation. 
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8. Collecting Email Addresses
Without a Privacy Policy

Users are getting very protective of their inboxes. 
Every time a website asks for an email address, 
users react negatively in user testing. 
Don't assume that people will sign up for a 
newsletter just because it's free. You have to tell 
them, right there, what they will get and how 
frequently it will hit their mailboxes. Also, you 
must provide an explicit privacy statement or an 
opt-in checkbox right next to the entry field. 
Otherwise, you have little hope of collecting email 
addresses other than mickey@mouse.com. 



26

5. Februar 2003 iEX'03 © by Zeix AG, St.Gallen/Zürich

9. URL > 75 Characters

Long URLs break the Web's social navigation 
because they make it virtually impossible to email 
a friend a recommendation to visit a Web page. If 
the URL is too long to show in the browser's 
address field, many users won't know how to select 
it. If the URL breaks across multiple lines in the 
email, most recipients won't know how to glue the 
pieces back together. 
The result? No viral marketing, just because your 
URLs are too long. Bad way to lose business. 
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10. Mailto Links in Unexpected Locations 

When you click a link on the Web, what do you expect? 
To get a new page that contains information about the 
anchor you just clicked. 
What don't you expect? To spawn an email program 
that demands that you write stuff rather than read it. 

Mailto links should be used on anchors that explicitly 
indicate that they're email addresses, either by their 
format (donald@duck.com) or their wording (send 
email to customer support). Don't place mailto links on 
names; clicking on people's names should usually lead 
to their biography. 

Again, interaction design must meet users' 
expectations. The more that things behave 
consistently, the more users understand what they can 
do and the greater their sense of system mastery. 
Violated expectations create a sense of oppression, 
where technology rules humans and reduces their 
ability to steer the interaction. 
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Die wichtigste Frage für Website-
Betreiber:

Welche Gefühle löst meine Website 
bei meinen Usern aus?
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Testen Sie Ihre Website!

Fragen Sie Ihre User, aber
stellen Sie nicht die falschen Fragen,

stellen Sie sie nicht am falschen Ort.

Testen Sie Ihre Site mit Usern
lieber «quick and dirty» als 

«das machen wir dann richtig, wenn wir 
mal Zeit haben».
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Fazit

«Was User lieben, was sie hassen», sind keine 
Übertreibungen für die Gefühle der User 
gegenüber Web-Angeboten.

Eine gute Usability reicht nicht allein aus, um 
geliebt zu werden, aber eine schlechte kann 
durchaus reichen, um gehasst zu werden.

Da schlechte Usability immer noch fast die 
Regel ist, braucht es gar nicht sehr viel, um 
geliebt zu werden.
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Kontakt

Peter Hogenkamp
CEO
peter.hogenkamp@zeix.com

Jacqueline Badran
Leiterin Usability Consulting
jacqueline.badran@zeix.com

Gratis-Expertenblick auf Ihre Website?
Jetzt bei Zeix am Messestand 5.170
(Gemeinschaftsstand von search.ch)

Zeix AG
Stauffacherstrasse 96
Postfach 2522
CH-8026 Zürich
Telefon +41  1  247 78 78
Fax +41  1  247 78 88
http://www.zeix.com


