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Benjamin Uebel

Shop-Suchfunktionen

im Crowd-Test

Usability-Tests von Online-Shops zeigen immer wieder, dass Shopbetreiber die Optimie-
rung ihrer Suchfunktion stark vernachldssigen. Usability-Guru Jared Spool konstatierte,
dass 70 % der Suchen keine passenden Ergebnisse zeigen, und auch in der Website
Boosting gab es immer wieder Beispiele, dass die interne Suche bei Shops oft nur man-
gelhaft funktioniert. Um dem nachzugehen, hat Benjamin Uebel mit RapidUsertests.

com die Suchfunktionen der umsatzstarksten Elektronik-Shops in Deutschland getestet.

Heraus kam, dass man von Amazon noch viel lernen kann.

DER AUTOR

Benjamin Uebel ist Ge-
schaftsfihrer der Agen-
tur Userlutions, die
RapidUsertests und Usa-
bility-Services ftr Shop-
betreiber anbietet.

Wer suchet, der findet? Ein Shopbesucher
ist auf der Suche nach einem Steckdosen-Ver-
teilerkabel fir seine Wohnung. Er stattet Com-
tech.de, wo er schon mehrfach erfolgreich ein-
gekauft hat, einen Besuch ab. Da er in der
Navigationsleiste keinen Eintrag findet, um sei-
nen Stecker direkt anzuklicken, gibt er in die
Suche ,Steckerleiste” ein. Die Suche offeriert
ihm Rasenmaher und Ventilatoren als Ergebnis.
Ahnliche Resultate bei der Suche nach ,Vertei-
lerleiste®. Noch ein letzter Versuch - ,Mehr-
fachsteckdose®. Ein Rennauto als Treffer. O. k.,
die allerletzte Chance, ganz einfach ,,Stromka-
bel®. Auch keine relevanten Ergebnisse. Ent-
nervt verldsst er den Shop und wechselt zu

Redcoon, einem weiteren groRen Elektronik-On-

line-Shop. Diverse dhnliche Sucheingaben brin-
gen ihn auch dort nicht zu seinem Verteilerka-
bel. ,Wenn gar nichts hilft, dann halt Amazon®,
murrt er grimmig und wechselt zum Branchen-
primus. Er tippt die ersten Buchstaben von
JVerteilerleiste” in das Suchfeld und Amazon
schldgt ihm gleich einen passenden Suchbegriff

or: Verteilersteckdose.” Nach einer Sekunde
hat er das passende Produkt gefunden.

In Usability-Tests von Online-Shops stellt
man immer wieder fest, dass auch die umsatz-
starksten Shops ihre Suchfunktion stark ver-
nachldssigen. Ein letztes, plakatives Beispiel:
Bei comtech.de fihrt der Suchbegriff ,PC* zu
0 Treffern. Comtechs Hauptprodukt sind tibri-
gens PCs.

Die Qualitat einer Suchfunktion ist auf den
ersten Blick nicht sichtbar und dies ist offen-

bar einer der Griinde, dass viele Shopbetrei-

ber ihre Suchfunktion nur ungeniigend optimie-

ren. Dabei schlummern hier groe Potenziale:
Webseitenbesucher, die ein Produkt erfolgreich
iber die Suche finden, konvertieren haufig um

den Faktor 3 bis 5 besser als der durchschnittli-

che Besucher.
Usability-Guru Jared Spool stellte fest, dass

70 % der Suchanfragen keine relevanten Ergeb-
nisse zeigen. Und auch unsere praktische Erfah-

rung aus der Auswertung von RapidUsertests
fur unsere Kunden bestatigte immer wieder,
dass ibermaRig viele User unzufrieden mit der
Suchfunktionalitdt von Online-Shops sind, hau-
fig bei den einfachsten Suchbegriffen.

Nicht fir jeden Online-Shop ist die Such-
funktion von zentraler Bedeutung. Sie wird je-
doch umso unverzichtbarer, je mehr Artikel
der Shop im Sortiment hat. Denn mit steigen-
der Sortimentshreite wird es fiir Shopbesucher
immer aufwendiger, die wachsende Produkt-
vielfalt in der Kategorienavigation aufzufinden
und mit wenigen Klicks zu erreichen. Die Ein-
gabe eines kurzen Suchbegriffes ist da die be-
quemere und vermeintlich schnellere Variante.

Vier groRe Elektronik-Shops im
RapidUsertest

Um herauszufinden, wie gut oder schlecht
die Suchfunktionen groBer Shops tatséchlich
sind, wurden vier der umsatzstarksten Elek-
tronik-Shops Deutschlands mit 28 Testnut-
zern auf RapidUsertests getestet. Testuser aus
der Crowd fiihrten dabei am heimischen Rech-
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Abb. 1: Amazons Autosuggest ermoglicht ein sekundenschnelles Finden von Produkten, bei denen
die Suche anderer deutscher Elektronik-Shops komplett versagte

Keine Treffer beim Suchbegriff “PC”, obwohl
der Shop spezialisiert auf Computer ist.
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Abb. 2: Der Computer-Shop comtech.de lieferte im Test O Treffer bei der Suche nach einem ,,PC*
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Abb. 3: Die vier Elektronik-Shops wurden mit dem Online-Usability-Tool RapidUsertests.com von
28 Nutzern getestet
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nicht erfolgreich 26 % 38 % 39 % 46 %

Tabelle 1

ner Testkdufe durch. Die komplette In-
teraktion und die laut ausgesproche-
nen Gedanken der Nutzer wurden in
einem Video aufgezeichnet. Die Ana-
lyse der Videos zeigt die konkreten
Probleme der Besucher auf der Web-
seite. Die vier fir den Test ausgewahl-
ten Elektronik-Shops weisen ein sehr
breites Sortiment auf, das tiber Elektro-
nik-Produkte teils weit hinausgeht. Um
moglichst viele Suchanfragen zu pro-
vozieren und die Testnutzer dennoch
in einer weitgehend realistischen Si-
tuation zu lassen, wurden ihnen meh-
rere Aufgaben gestellt. Sie sollten mit
einem Budget von 3.000 EUR eine
komplette Biiroeinrichtung online be-
stellen. Andererseits sollten sie mit
einem Budget von 5.000 EUR eine Be-
triebsfeier mit Tontechnik, Musik, Be-
leuchtung, Grill und Unterhaltungs-
ideen ausstatten. Ihrer Fantasie waren
dabei keine Grenzen gesetzt. Einzige
Bedingung: Sie durften zum Finden der
Produkte ausschlieSlich die Suchfunk-
tion verwenden.

Die gute Nachricht zuerst: Bei kei-
nem der getesteten Shops gingen
70 % der Suchanfragen ins Leere, wie
Jared Spool einst die gemeine Suche
gebrandmarkt hatte. Die Ergebnisse
waren jedoch trotzdem dramatisch: Bei
Redcoon waren 46 % der Suchanfragen
erfolglos. Und auch bei Pearl und Com-
tech fihrten mehr als ein Drittel der
Suchen den Nutzer nicht zu einem rele-
vanten Produkt. Allein Conrad war mit
74 % erfolgreicher Suchen im griinen
Bereich (siehe Tabelle 1).

Aus den Tests konnten verschie-
dene Erkenntnisse fiir Shopbetreiber
abgeleitet werden, was eine erfolgrei-
che von einer weniger erfolgreichen
Suchfunktion unterscheidet.

Gestaltung von
Autosuggest-Meniis
Beginnen wir mit der Eingabe
des Suchwortes. Um dem Nutzer be-
reits bei der Eingabe des Suchbegrif-
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Abb. 5: Shopmanager versaumen es regelméBig, die Suche mit den Hauptkategorien ihres Shops zu

trainieren

fes Komfort zu bieten, blendeten drei
Shops ein Autosuggest-Menii unterhalb
des Suchschlitzes ein. Diese waren un-
terschiedlich gestaltet. Mal wurden
passende Produkte vorgeschlagen, mal
passende Kategorien, mal passende
Filterkriterien und bei zwei Shops in
einem umfangreichen Meni alles auf
einmal. Interessant: Keines der getes-
teten Autosuggest-Mentis schien der
Mehrzahl der Nutzer einen wirklichen
Mehrwert zu bieten. In der Regel wur-
den sie als zu komplex und uniiber-
sichtlich wahrgenommen. Das prinzi-
piell gut gestaltete Menii von Conrad
schloss sich haufig nach zwei Sekun-
den wieder, was eine sinnvolle Nut-
zung fir viele Nutzer von vornherein
ausschloss. Sie konnten die umfang-
reichen Inhalte gar nicht so schnell er-
fassen. Was die Nutzer erwartet hat-
ten, war eine eher schlichte Gestaltung
des Autosuggest-Meniis, wie sie es von
Amazon und Google kennen: eine ein-

fache Auflistung alternativer Suchbe-
griffe.

Was sind die Vor- und Nachteile der
verschiedenen Autosuggest-Varianten?
Direkte Produktvorschldge zu unter-
breiten, erwies sich nicht als die nut-
zerfreundlichste Variante, denn es wird
nicht klar, aufgrund welcher Kriterien
ausgerechnet dieser eine Drucker oder
jener Monitor vorgeschlagen wird. Da
die Preis- und Qualitdtsanforderungen
der Nutzer nicht bekannt sind, kann
man mit Produktvorschlagen offenbar
nur Zufallstreffer landen. Auch der Vor-
schlag von Filtern im Menti (z. B. nach
Marke) wurde von den Testnutzern fast
gar nicht verwendet. Da die Filter oft
spater auf den Suchergebnisseiten ge-
nutzt werden, erschien die Filterung di-
rekt bei der Sucheingabe vielen Nut-
zern zu frih.

Einfach alternative Suchbegriffe
vorzuschlagen, so wie Amazon und
Google es praktizieren, hat mehrere

Vorteile: Einerseits bleibt das Autosug-
gest-Mentii Giberschaubar und wird da-
durch offenbar haufiger genutzt. An-
dererseits helfen die vorgeschlagenen
Begriffe, iberhaupt erst ein vielver-
sprechendes Suchwort zu finden, wel-
ches relevante Ergebnisse erzielt. Statt
erfolglos ,Steckerleiste” und viele Sy-
nonyme auszuprobieren, wird gleich
das richtige Suchwort ,,Steckdosen-
leiste” vorgeschlagen. Ein weiterer Vor-
teil: Die alternativen Vorschlage bergen
Inspiration und damit Up-selling-Po-
tenzial, weil z. B. bei der Eingabe von
~1aschenrechner® auch hochwertigere
,Grafik-Taschenrechner” vorgeschlagen
werden. Eine Idee, auf die viele User
vorher nicht gekommen wéren.

Vorhandene Produkte
werden nicht gefunden

Ein weiteres grausames Testergeb-
nis: Bei der Suche nach einer ,hifian-
lage” lieferte Redcoon 3 Treffer, ob-
wohl tiber 200 Anlagen vorhanden
waren. ,hifianlage® ist hierbei nicht ir-
gendein Suchbegriff, sondern bei Re-
dcoon der Name der Kategorie. Die
alternative Suche nach einer ,Musik-
anlage” lieferte gar O Treffer. Bei Com-
tech gab es fiir ,Musikanlage” einen
einzigen Treffer, obwohl Giber 40 Hi-
fi-Anlagen im Angebot waren. Nur bei
Conrad wurde man bei der Suche nach
einer ,Hifi-Anlage” oder ,Musikanlage®
so richtig flindig. Ein weiteres Beispiel
dieser Art findet sich bei Comtech, wo
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beim Suchwort ,PC* keine Produkte ge-
funden wurden.

Aus unserer taglichen Erfahrung
von Shoptests kann man sagen, dass
diese Beispiele nicht die Ausnahme,
sondern die Regel sind: Zentrale Kate-
goriebezeichnungen eines Shops wer-
den von vielen Shopsuchen nicht er-
kannt. Es werden keine Treffer gezeigt,
obwohl es teils Hunderte passende
Produkte gibt. Die Suche mit den zent-
ralen Kategoriebezeichnungen zu trai-
nieren, ist daher noch ein Must-do fiir
viele Shopmanager.

Ein weiteres Problem ist das man-
gelnde Verstandnis von Synonymen.
Die Suche nach einem ,Laminierer®
zeigt bei Redcoon keine Ergebnisse,
obwohl zahlreiche Laminiergeréte vor-
handen sind. Diese findet man jedoch
nur, wenn die exakte Produktbezeich-
nung ,Laminiergerdt” eingegeben wird.
,Schreibtischlampen® werden nicht ge-
funden, daftir aber ,Schreibtischleuch-
ten”, weil die Suche offenbar nicht Sy-
nonyme wie ,Lampe“ und ,Leuchte”
einander zuordnet, sondern in erster
Linie auf Basis der Produktnamen und

Artikelbeschreibungen sucht. Die Ursa-

che dieser Probleme liegt haufig darin,
dass die eingesetzte Suchtechnolo-

gie kein semantisches Verstéandnis hat
bzw. die Artikel und Suchbegriffe nicht
mit alternativen Synonymen getaggt
sind. So muss der User erst den einen
perfekten Suchbegriff finden - was er
haufig nicht tut.

Irrelevante/keine
passenden Ergebnisse

Hiermit kommen wir zum néchsten
Thema. Wie soll ein Shop damit umge-
hen, wenn die Suche keine passenden
Treffer findet? In der Praxis der getes-
teten Shops werden verschiedene Al-
ternativen verwendet. Doch auch hier
hat wieder Amazon die nutzerfreund-
lichste Losung.

Fir viele User war es im Test frus-
trierend, bei der Eingabe eines Such-
begriffes in einer Sackgasse zu landen.
Interessanterweise war es jedoch noch
frustrierender, wiederholt hochst ir-
relevante Ergebnisse angezeigt zu be-
kommen. Der Effekt dieser Strategie
ist, dass die User das generelle Ver-

trauen in die Qualitat der Suchergeb-
nisse verlieren.

Sagt man hingegen ganz offen, dass
keine Produkte zu finden sind, ist das
fiir die User zumindest eine klare Aus-
sage.

Wie gestaltet man eine
Null-Treffer-Seite?

Redcoon wahlte die einfache Vari-
ante - ein schlichter Hinweis und die
Bitte, neu zu suchen. Klar in der Aus-
sage, jedoch auch eine klassische Sack-
gasse. Pearl bietet bei der Null-Tref-
fer-Seite die Moglichkeit, iber eine
24-h-Hotline Kontakt mit einem Mitar-
beiter aufzunehmen. Ein Service, der
von den Usern zumindest positiv ho-
noriert wurde. Conrad gibt zu, dass
keine Ergebnisse zu finden sind, ver-
meidet aber die Sackgasse und bietet
unter der Rubrik ,Das kénnte Sie auch
interessieren® ein buntes Potpourri
verschiedenster Produkte an. Nach
welchen Kriterien diese Produkte zu-
sammengestellt waren, erschloss sich
den Nutzern jedoch nicht. Daher war
der Wert dieser Losung auch nur be-
grenzt.

Die beste Losung fiir die gesamte
Problematik irrelevanter Suchergeb-
nisse hat Amazon gefunden. Amazon
verwendet die gleiche Technik wie in
den Autosuggest-Meniis und bietet dem
User auf der Trefferseite alternative
Suchbegriffe zur Auswahl an. ,,Meinten
Sie: Kompaktanlage?“ Dies hat mehrere
Vorteile: Erstens ist die Sackgassen-
problematik geldst, weil der User Vor-
schldge bekommt, wie er mit nur einem
weiteren Klick an sein Ziel kommen
kann. Zweitens ist der User nicht mehr
hilflos der Suche ausgeliefert, sondern
behalt die volle Kontrolle tiber den wei-
teren Prozess. Drittens muss er sich
nicht mehr die Miihe machen, neue
Suchbegriffe zu raten und einzutippen.
Und viertens steigt die spatere Treff-
erwahrscheinlichkeit immens, weil der
User einfach die vielversprechends-
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ten Begriffe angezeigt bekommt. Alles
zusammengenommen sinkt die Frus-
tration rapide - angesichts von mehr
als 30 % erfolgloser Suchanfragen bei
den getesteten Shops eine empfehlens-
werte Strategie.

Tippfehler

Die getesteten Webseiten schnitten
unterschiedlich gut beim Umgang mit
Tippfehlern ab. Gut schlug sich Red-
coon. Ein konkretes Beispiel: Der Tipp-
fehler ,Noetbook" lieferte bei Redcoon
die gleichen Ergebnisse wie der kor-
rekte Suchbegriff. Die anderen Shops
produzierten hingegen oft irrelevante
Ergebnisse. Am nutzerfreundlichsten
wieder Amazon: Das Autosuggest-Men(
schldgt bereits wahrend der Eingabe
von ,noet” den korrekten Suchbegriff
vor und weist damit friihestméglich
und dezent auf den Tippfehler hin.

Auch die Transparenz der Tippfeh-
ler auf der Suchergebnisseite ist ein
wichtiger Faktor einer guten User Ex-
perience. So wurde bei Conrad posi-
tiv angemerkt, dass der Suchbegriff im
Sucheingabefeld der Ergebnisseite ste-
hen bleibt. Dadurch wird es dem User
erleichtert, eigenstandig Tippfehler
zu erkennen. Bei Redcoon, Pearl und
Comtech sind die eingegebenen Such-
begriffe hingegen nicht klar auf den
Ergebnisseiten dargestellt, was das ei-
genstandige Erkennen von Tippfehlern
erschwert. Auch auf den Ergebnisseiten
hat Amazon wieder die nutzerfreund-
lichste Umsetzung geschafft: Das falsch
getippte Suchwort bleibt im Such-
schlitz stehen, es werden trotzdem
hochrelevante Ergebnisse angezeigt -
und tiber den Ergebnissen steht der
Hinweis: ,Meinten Sie: notebook.”

Einsatz von Filtern

Um uniibersichtliche Suchergeb-
nisse entsprechend den Bediirfnissen
der User einzuschranken, haben sich
Filter bewdhrt. Alle Shops nutzen Filter
auf den Suchergebnisseiten. Diese un-

terscheiden sich jedoch in der Nutzer-
freundlichkeit ihrer Umsetzung.

Pearl offeriert originelle, aber
wenig hilfreiche Filter. So erscheinen
bei der Suche nach Druckern die Fil-
ter ,Ideal furr die Frau“ und ,Ideal fur
den Mann“. Ideale Drucker fiir Frauen
sind laut Pearl die Jet-Master-Foto-
leinwand und 80 Blatt Marmorpapier.
Sehr lustig. Auch erméglicht Pearl nur
die Filterung nach genau einem Krite-
rium - mehrere Filter sind nicht kombi-
nierbar. So kann man nicht gleichzeitig
nach Epson-Druckern unter 199 EUR
suchen. Die Kombination mehrerer Fil-
ter erméglichten nur Redcoon und Con-
rad, wobei die Filter von Conrad teil-
weise auch nicht sehr hilfreich waren,
da Conrad zu viele Filterkriterien of-
ferierte. Comtech bot den Nutzern gar
keine Filterfunktion an.

Umgang mit Sonderzeichen
und Operatoren

Viele User sind mit der Nutzung von
Suchmaschinen vertraut und nutzen
Operatoren, um die Suchergebnisse
besser einzuschrénken. Das Minus zur
Exklusion von Suchbegriffen ist der
wohl bekannteste Operator. Einige der
Testuser nutzten den Minus-Operator
wie im Beispiel ,drucker - kabel®, um
Druckerkabel als irrelevantes Sucher-
gebnisse komplett auszublenden. Al-
lein Conrad akzeptierte die Eingabe
des Minus-Operators. Pearl, Redcoon
und Comtech l6schten den Operator
hingegen und korrigierten die Suchan-
frage automatisch in ,drucker kabel",
was genau das Gegenteil dessen war,
was der Nutzer eigentlich intendierte.

Im Elektronik-Bereich werden au-
Rerdem einige Sonderzeichen als Ab-
kiirzung verwendet. So ist die Angabe
19“-Monitor (19-Zoll-Monitor) ge-
brauchlich. Conrad und Pearl ignorier-
ten diese Sonderzeichen bzw. kiirz-
ten sie automatisch heraus, was einige
User verunsicherte und bzgl. der Quali-
tat der Suchergebnisse irritierte. Ama-

zon (iberzeugt auch hier wieder mit der
Allzweckwaffe Autosuggest. Bereits bei
der Eingabe von 19% schlagt Amazon
automatisch ,19 zoll monitor® vor.

. Die Suche mit den Hauptkategorien
des Shops trainieren.

. Die Suche mit Synonymen der Haupt-
kategorien trainieren.

. Ein einfaches Autosuggest mit Such-
wortvorschlagen bei der Eingabe l6st
viele Probleme.

. Alternative Suchbegriffe auf Treffer-
seiten erhohen die Nutzerzufrieden-
heit stark.

Die grofRten deutschen Elektro-
nik-Shops haben bei der Optimierung
ihrer Onsite-Suche noch betrachtliche
Potenziale. Diese Beobachtung zeigt
sich immer wieder in Crowd-Usabili-
ty-Tests anderer Shops. Die Suchfunk-
tion scheint damit einer der meistun-
terschatzten Hebel zur Steigerung der
Conversion-Rate zu sein. Amazon ver-
deutlicht, dass der Vorschlag alternati-
ver Suchbegriffe das zentrale Feature
zur Steigerung der Nutzerfreundlich-
keit ist. Das Autosuggest liefert in ver-
schiedenen Situationen sowohl bei der
Eingabe als auch auf den Ergebnissei-
ten die entscheidende Hilfe, um die Re-
levanz der Suchergebnisse drastisch
zu erhohen. An dieser Strategie soll-
ten sich viele Shops, aber auch die An-
bieter von Suchtechnologien, orientie-
ren.q



