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ERFULLE DIE BEDURFNISSE DES
VERNETZTEN VERBRAUCHERS

Die Welt dndert sich schnell. Die Digitalisierung hat

unser Leben verbessert und durch zuvor unvorstellbare
Entscheidungsmaoglichkeiten die Erwartungen der Menschen
steigen lassen. Mit dem Mobilgerdt haben Verbraucher mehr
Einfluss und Zugang zu Informationen als jemals zuvor. Sie
interagieren auf mehreren Kanalen mit den Marken, bevor sie
etwas kaufen. Sie reagieren ungeduldiger auf Hindernisse und
mochten so schnell wie méglich an ihr Ziel kommen. Sobald
Verbraucher sich entschieden haben, mochten sie die Produkte
und Dienstleistungen sofort erhalten.

Im Zeitalter der direkten Erfiillung von Bediirfnissen ist ein
reibungsloses Nutzererlebnis unentbehrlich. Doch viele
Unternehmen haben das noch nicht erkannt. Fiir 70 % der
deutschen Einzelhandelskunden ist das Vorhandensein
mindestens einer Personalisierungsoption Grund dafir, in Zukunft
etwas zu kaufen.'

Jeder zusétzliche Aufwand oder jede Unannehmlichkeit im
Kaufprozess fiihrt zu Reibungsverlusten.

' ,Retail/eCommerce Consumer Journey Study“ von Accenture (eine von Facebook in Auftrag gegebene Studie mit
1.008 Teilnehmern). Daten gelten fiir Deutschland. Juni bis Juli 2018




IDENTIFIZIERE REIBUNGSVERLUSTE IN DEINEM
UNTERNEHMEN

Reibungsverluste gibt es sowohl offline als auch online, und sie kdnnen in allen
Phasen des Path to Purchase auftreten. Sie treten auf, wenn Menschen in einem
Geschdft oder einer App nach Artikeln suchen miissen, lange warten gelassen
werden, unnétig viele Zahlungsinformationen eingeben oder umstandliche
Formulare digital oder in Papierform ausfillen missen.

Je mehr Schritte es in einem Kaufprozess gibt, desto mehr Méglichkeiten gibt
es auch, den Kauf abzubrechen. Auf einer Customer Journey tiber mehrere
Kandle hinweg kann es an zahlreichen Stellen zu Reibungsverlusten kommen:
von der Entdeckung liber den Kauf und sogar bis in die Phase nach dem Kauf.
Zu den Griinden flir Reibungsverluste im Onlinebereich gehdren lange Website-
Ladezeiten, umstdndliche Benutzeroberfldchen und schlecht konzipierte
Suchfunktionen.

Einige Unternehmen haben das Potenzial bereits erkannt und angefangen,

das Nutzererlebnis zu verbessern, um Hindernisse in der Customer Journey
abzubauen und so Reibungspunkte zu beseitigen. Diese Vorreiter verdandern

dabei allerdings auch die Erwartungshaltung der Verbraucher, sodass die

Toleranz fiir auftretende Reibungspunkte noch weiter sinkt und Kunden mit
hoher Wahrscheinlichkeit zu einer anderen Marke wechseln oder ganz auf ihren
Kauf verzichten, wenn sie Hindernissen begegnen.? Fast die Halfte (44 %) der
Europder sind der Meinung, dass sie im Vergleich zu vor fiinf Jahren mehr Einfluss
haben.? Unternehmen, die ihr Nutzererlebnis nur zdgerlich optimieren, verlieren
das Vertrauen ihrer Bestandskunden, die Aufmerksamkeit von potenziellen

Neukunden und Milliarden Euro an potenziellen Einnahmen.

2 ,Shifts for 2020: Mobile Service Economy*, Facebook 1Q, Aug. 2017.
® ,Investigating the Forces Shaping the Customer Experience Battleground*, Quadient, 2017.

fo ERROR

Your order could not be processed.
Please try again.

. Invalid promo code.
Please try again.

Please wait...

T\ T Ti7 b

No reviews yet

A\ oops:

This item is out of stock.



https://www.facebook.com/business/news/insights/shifts-for-2020-mobile-service-economy

REIBUNGSVERLUSTE BESEITIGEN:

EINE 24 MILLIARDEN €
SCHWERE CHANCE

Im Jahr 2019 betragen die verpassten Einnahmen durch Reibungsverluste
fiir E-Commerce-Unternehmen in Deutschland 24 Milliarden Euro - und das
gilt nur fiir den E-Commerce. Die Griinde fiir diese Reibungsverluste sind
langwierige Checkout-Prozesse und schlecht konzipierte Nutzererlebnisse, so
das Baymard-Institut fiir Web-Usability-Forschung. Diese Erkenntnisse sind
fir Unternehmen in jeder Branche eine immense Chance, Reibungsverluste
zu reduzieren und ihren Kundenstamm zu vergrofiern.

Quellen: ,,40 Cart Abandonment Rate Statistics“, Baymard Institut, Juni 2018. ,,Retail Ecommerce Sales in Germany*,
eMarketer, Dez. 2018. Wechselkurs: 1 USD = 0,87 EUR, Oanda.com, 1. Mdrz 2019.




DER WEG IN EINE
ZUKUNFT OHNE
REIBUNGSVERLUSTE

Reibungsverluste finden in drei Phasen des
Kaufprozesses statt.

ENTDECKUNG

Inspiration | Stobern

KAUF
Kauferwdgung | Kaufvorgang

NACH DEM KAUF

Bestellabwicklung | Nach der Lieferung




REIBUNGSVERLUSTE BEI DER

ENTDECKUNG

Die Verbraucher erwarten ein reibungsloses Nutzererlebnis und einen guten
Support in jeder Phase der Consumer Journey. Diese Erwartung setzt ein,
wenn sie zum ersten Mal von einer Marke, einem Unternehmen, einem
Produkt oder einer Dienstleistung héren. In dieser Phase der Discovery
mochten sie gut verstdndliche, knappe und relevante Informationen in L
verschiedenen Kandlen problemlos finden. Alle Umstdnde, die potenzielle

Kunden von diesen Schritten abhalten, fiihren zu Reibungsverlusten bei der :
Entdeckung.

Unternehmen sollten ihre Markenbekanntheit online und offline mit .
passenden Mitteln steigern und vielseitige Informationen bereitstellen, die ¥
einfach zu finden, tUbersetzt und fiir den jeweiligen Markt relevant sind. Das \
hilft, das Interesse der Kunden zu bewahren und zu verhindern, dass sie den

Kauf friihzeitig abbrechen. 67 % der deutschen Fashion-Kaufer wiirden nach

e ‘
dem Kauf gerne Informationen/Angebote von Einzelhdndlern oder Marken im
Modebereich erhalten.”
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“Quelle: ,,Fashion Consumer Journey Study“ von Accenture (eine von Facebook in Auftrag gegebene Onlinestudie mit

1.390 Teilnehmern). Daten gelten fiir Deutschland. November 2018




REIBUNGSVERLUSTE UND HINDERNISSE
BEI DER ENTDECKUNG LASSEN SICH ZWEI
HAUPTKATEGORIEN ZUORDNEN:

INSPIRATION

Verbraucher brauchen relevante Informationen tiber Produkte und
Dienstleistungen, und sie m&chten wissen, wie diese ihre Bediirfnisse erftillen
kénnen. Wenn Online- oder Offlinewerbung unklar, irrelevant oder nicht an
die richtige Zielgruppe gerichtet ist, verfehlt sie ihr Ziel. Verbraucher kdnnen
schliefdlich nicht entdecken, worauf sie nicht stofRen oder wovon sie niemals
gehort haben.

STOBERN

Verbraucher kénnen nicht kaufen, was sie nicht finden. Zu diesem Hindernis
zdhlen auch Schwierigkeiten, eine Filiale zu finden, lange Ladezeiten von
Websites und fehlende Online- und Offlinebestdnde. All das macht es schwer,
mehr Uber ein Produkt zu erfahren.



REIBUNGSVERLUSTE BEI DER ENTDECKUNG

SO HAT RALPH LAUREN
REIBUNGSVERLUSTE
BEI DER ENTDECKUNG
VERRINGERT UND NEUE
KUNDEN ERREICHT

Das Luxusbekleidungs- und Lifestyle-Unternehmen Ralph Lauren wollte
ein reibungsloses Einkaufserlebnis gewdhrleisten, das es Menschen leicht
macht, die richtigen Artikel zu finden und zu kaufen.

Um neue Kunden zu gewinnen, richtete sich das Marketingteam mit
Facebooks Dynamic Ads fiir breite Zielgruppen an Personen, die Interesse
an den Einzelhandelsangeboten der Marke haben kénnten. Dabei
schaltete das Unternehmen Anzeigen fiir Produkte, die auf die Aktivitdten
und Interessen der Personen abgestimmt waren.

9,6Xx 88 %

mehr inkrementelle niedrigere Kosten pro
Online-Kdufe inkrementellem Kauf

9:41 AM

Ralph Lauren
Sponsored - @

Something new, just for you. Discover the iconic style
of Ralph Lauren. Limited Time: Enjoy Free 2 Day
Standard Shipping on $135+.

Ralph Lauren Cotton - Ralph Laurel
Chino Baseball Cap m Eau De Toile
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REIBUNGSVERLUSTE BEI DER HINDERNISSE BEI DER

ENTDECKUNG

ENTDECKUNG

INSPIRATION STéBERN ()= die gravierendsten Reibungspunkte
E N T D Ec KU N G Online und im . Interessent weif} nicht, dass es das Produkt/den Service gibt . Artikel nicht auf Lager

Geschift e Keine detaillierten Produktinformationen o Unklares Angebot fiir den Kunden (z. B. missverstindliche Aussage iiber
Produktnut:
. Irrelevante Werbung/Angebote roduktnutzen)
. Neue Produkte nicht einfach zu entdecken/finden ° Zu kleines oder grof3es Sortiment (z. B. zu wenig/viele SKUs, zu hoher Anteil
e Produkte erscheinen in Werbung perfekter/frischer/authentischer als in Wirklichkeit an Eigenmarken, fehlende Farben/Gréfien/Schnitte)
. Inhalt der Werbung (z. B. Sprache, Preis, Grofie) nicht an Lander angepasst
. Promotionen im Geschéaft und Online-Promotionen stimmen nicht tberein
. Keine Produktbewertungen . . . .
. Produktpersonalisierung nicht moglich oder nicht beworben

. Kein Chat oder andere Kommunikationsméglichkeit

. Keine Hinweise zur Nutzung des Produkts

. Links in Anzeigen zur falschen Seite/zum falschen Produkt . Zu viele personliche Informationen gefordert

Nur online

. Interessent kann Produkte nicht anfassen oder ausprobieren . Website zeigt nicht die Verfiigbarkeit im Geschift an

. Website wirkt nicht vertrauenswiirdig/serits

. Lange Ladezeiten durch schlechtes Design

. Website nicht fiir Mobilgerdte optimiert

. Online findet sich kein klarer Call to Action

. Einzelhdndler bestétigt nicht die Seriositat des Verkaufers

. Schlechte Suchfunktion (z.B. kein intuitives Design der Suchoptionen, irrelevante
Ergebnisse)

. Schwierig anzuwendende Produktfilter (z. B. schwer auf der Ul zu finden, zu viele Optionen
pro Filter, wirkt wie ein Sortiertool)

. Website zeigt nicht, in welchen Geschiften die Produkte liegen

Nur im Geschﬁft [ . Fehlende Parkplitze [ schwer erreichbarer Filialenstandort ]
. Wenig kundenfreundliche Offnungszeiten der Geschifte
. Unsortiertes Geschaft

Quelle: ,Western Europe Consumer Journey Analysis“ von
Boston Consulting Group (im Auftrag von Facebook 1Q in UK, . Schlechte Produktprasentation

Frankreich und Deutschland), Marz 2019 . Kurze Haltbarkeit
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REIBUNGSVERLUSTE BEIM

J KAUFVORGANG

Der Online- und Offline-Verkaufsvorgang kann auf viele Arten unnotig
umstandlich werden - lange Wartezeiten, umstdndliche oder ineffiziente
Kaufsysteme, mehrere auszufiillende Formulare, eingeschrankte
Zahlungsoptionen, fehlgeschlagene Transaktionen etc. 39 % der
Befragten (einschlieRlich der in Deutschland) haben schon einmal

den Einkauf abgebrochen, weil sie Probleme bei der Eingabe ihrer
personlichen Daten hatten.®

Diese Probleme flihren zu Reibungsverlusten beim Kaufvorgang und
sie treten ebenso hdufig in Geschaften wie online auf, wenn Verbraucher
unerwartete Schritte und Prozesse durchlaufen miissen, nachdem sie
ihr Wunschprodukt oder ihre gewtinschte Dienstleistung ausgesucht
haben. Haufig auftretende Probleme sind lange Anfahrtsstrecken zu
Verkaufsstellen, komplizierte Benutzeroberflichen oder unhandliche
Verzeichnisse.

¢, Fixed failing deliveries: Improving Data Quality in Retail“, Addressy, Dezember 2017.




59 %

der deutschen Weihnachtskaufer

begegnen beim Shoppen auf
einem Mobilgerdt mindestens
einem Hindernis - meistens
»Schrift zu klein“ (22 %)’

7 Facebo Oliday.
sonen Uber 18 Jahren aus

REIBUNGSVERLUSTE UND HINDERNISSE
BEIM KAUFVORGANG LASSEN SICH
ZWEI HAUPTKATEGORIEN ZUORDNEN:

KAUFABSICHT

Wenn Verbraucher tiberlegen, welche Produkte sie kaufen mdchten, kdnnen
Probleme sie vom Kauf abhalten. Dazu zdhlen fehlende Preise, unklare
Lieferoptionen und -kosten, Einkaufswagen, in denen die Artikel nicht gespeichert
werden, und sogar fehlende Click-and-Collect-Optionen, mit denen man bereits
gekaufte Artikel im Geschéft abholen kann.

KAUFABSCHLUSS

Es gibt Probleme, die es den Verbrauchern erschweren, die ausgewahlten
Produkte oder Dienstleistungen auch zu kaufen. Das sind zum Beispiel
fehlende gerdte- oder kanallibergreifende Funktionen, versteckte Gebiihren,
Schwierigkeiten beim Ausfiillen der Zahlungsinformationen oder zusdtzliche
Schritte zum Abschluss des Kaufs.



j REIBUNGSVERLUSTE BEIM KAUFVORGANG

SO HAT CARREFOUR ITALIEN
MIT STANDORTBASIERTER
WERBUNG KUNDEN IN DIE
GESCHAFTE GELOCKT T

Sponsored - Q)

Vieni a trovarci in Piazza Angelo Custode, 13,
Cannobio e colleziona tutti i personaggi di Justice
League!

Carrefour Italien wollte mehr Kunden in seine Filialen bringen

und fir seine zeitbegrenzten Sonderangebote begeistern. Das
Einzelhandelunternehmen nutzte das Werbeziel ,Besuche im Geschaft*
und sprach mit personalisierten Werbeanzeigen auf Mobilgerdten
Menschen an, die sich in der Ndhe einer Filiale befanden.

Die franzdsische Supermarktkette steigerte ihren Umsatz im Geschaft,
senkte ihre Werbekosten und brachte landesweit 285.000 Menschen in ) (U@ an i > '
ihre Filialen. . #BeASuperhero —
AL o ‘C:::FII;?‘!::::: tutti, fino al 5 novembre...
Der Call to Action in der Anzeige enthielt eine Wegbeschreibung
zur nichsten Filiale, sodass Kunden fiir ihren Lebensmitteleinkauf 4= o BE D Like () Comment @ Share
problemlos dorthin gelangen konnten.

285.000 80% 9%

Menschen besuchten niedrigere der erreichten Personen
Carrefour, nachdem sie Werbeausgaben im besuchten mindestens
die Werbeanzeige auf Vergleich zu Werbung einen der 235

Facebook gesehen hatten. mit Broschiren Supermarkte.




l REIBUNGSVERLUSTE BEIM KAUFVORGANG

HINDERNISSE BEIM

KAUFVORGANG

KAU FABSICHT KAU FABSCH LUSS D = die gravierendsten Reibungspunkte

Online und im . Erlebnis im Geschaft ist nicht so persénlich wie online (z.B. hoch . Zu viele Schritte bis zum Kaufabschluss (z.B. zu viele Klicks, Frage nach
Geschift personalisierter Content & Online-Promotionen entsprechen nicht der Realitdt Treuekarte)
im Geschift)

. Treueprogramme & Rabatte nicht integriert (z. B. Treuekarte muss vorhanden sein,
. Fehlende relevante Produktvorschldge
. ) o ) um Rabatte zu nutzen)
. Nicht angemessen bepreiste Produkte (z. B. Erschwinglichkeit im Modebereich,
. ) . ) o ) . Bevorzugte Zahlungsmethode nicht verfligbar (z. B. Kreditkarte, kontaktlos,
Preisunterschiede gleicher SKUs in unterschiedlichen Lebensmittelketten oder
. ) Uberweisung)
den Filialen einer Kette)
) ) . Zeitfenster fiir Coupons oder Promotionen sind zu kurz oder unpassend
. Interessent hat vor dem Kaufabschluss auf einer anderen Webseite eine
) ) . Journey tber Gerdte hinweg funktioniert nicht reibungsfrei
preiswertere Option gefunden
) A . Transaktionsverzogerung / -fehler
. Ausverkaufte Artikel kénnen nicht bestellt werden

. Kreditkarte abgelehnt beim Einkauf in zu vielen Landern
0 Keine Moglichkeit, online zu kaufen und im Geschéft abzuholen
4 - . N
Nur online e Einkaufswagen speichert Artikel nicht fiir spateres Wiederkommen *  Fiir den Kauf muss ein Konto angelegt werden
. Artikel im Einkaufswagen schwer zu aktualisieren . Website und Kaufabschluss nicht fiir Mobilgerite optimiert.
. Unklare Lieferoptionen und -kosten (z. B. Versandkosten, Verfiigbarkeit von Versand ins ° Betrugsrisiko bei Kreditkarten
Ausland) . Hohe Versandkosten
. Lieferzeitfenster ungeeignet fiir den Interessenten
. Schwierige Eingabe der Zahlungsinformationen
\ J
. Spate oder keine Benachrichtigung nach dem Kaufabschluss, wenn Artikel nicht auf
Lager sind
. Transaktions-/Browsingsverlauf nicht gespeichert
Nur im Geschift o Nicht hilfsbereite, inkompetente Mitarbeiter (z. B wenig niitzliche Beratung) . Keine zusétzlichen Kassen fiir ,besondere Anspriiche® (z. B. Wiegen, Barzahlung,
; R Selbstbedienung)
. Lange Wartezeiten zum Probieren von Produkten
. Fehlende Services (z. B. Geschenkverpackung, lose Artikel wiegen)
Quelle: ,Western Europe Consumer Journey Analysis“ von X . X X . .
. Keine zusdtzlichen Services (z.B Concierge, chemische Reinigung)

Boston Consulting Group (im Auftrag von Facebook 1Q in UK,
Frankreich und Deutschland), Marz 2019




68 %

der deutschen Verbraucher wiirden nach einer
schlechten Riicksendeerfahrung zu einem anderen
Einzelhandler wechseln. 69 % wiirden das tun,
wenn das System zur Problembehebung schlecht
ist. 24 % der deutschen Verbraucher haben
schon einmal eine schlechte Erfahrung mit der
Problembehebung gemacht.®

8 JDA & Centiro Customer Pulse 2017 JDA & Centiro, 2017




REIBUNGSVERLUSTE

L NACH DEM KAUF

Nach der Bezahlung erwarten Verbraucher eine schnelle Lieferung,
Statusinformationen - einschliefilich Bestdtigungs-E-Mails und
Zeitfenster fur die Lieferung - sowie Support fiir das Produkt oder die
Dienstleistung. Reibungsverluste nach dem Kauf treten auf, wenn die
Lieferung der Produkte oder die Erbringung der Dienstleistung sich
verzdgert oder wenn die Verbraucher nur kompliziert in Erfahrung
bringen kdnnen, wie sie das Produkt verwenden oder erneut kaufen
k&nnen.
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35 %

der deutschen Fashion-
Shopper geben an, dass
die Erfahrung mit dem
Kundenservice €iner
Marke Einfluss auf ihre
Kaufentscheidung hat. ™

mit 1.390 Teilnehmern).

REIBUNGSVERLUSTE UND HINDERNISSE NACH
DEM KAUF LASSEN SICH ZWEI HAUPTKATEGORI-
EN ZUORDNEN:

BESTELLABWICKLUNG

Ganz gleich, welche Branche - Bestellabwicklung, Kundensupport und Service sind
grundlegend fiir den Erfolg eines Unternehmens. Es kann immer sein, dass bei
Verbrauchern Schwierigkeiten auftreten wie Probleme bei der Lieferverfolgung, fehlende
Pakete oder sogar beschddigte Artikel. Eine schlechte Service-Erfahrung steigert die
Wabhrscheinlichkeit, dass ein Kunde zur Konkurrenz wechselt. 35 % der deutschen Fashion-
Shopper geben an, dass die Erfahrung mit dem Kundenservice einer Marke Einfluss auf
ihre Kaufentscheidung hat. °

NACH DER LIEFERUNG

Den Verbrauchern ist es nicht nur wichtig, nach ihren eigenen Regeln stébern und
einkaufen zu kdnnen. Genauso viel Wert legen sie darauf, ihren Einkauf unkompliziert
zurlickgeben zu kdnnen oder fiir ihre Treue belohnt zu werden. Wenn Riickgaben nicht
im Geschaft angenommen werden, sich verzégern oder die Erstattung auf sich warten
|4sst, wird dadurch das allgemeine Kundenerlebnis gestért. Ahnlich ist es bei fehlenden
Treueprogrammen.




t REIBUNGSVERLUSTE NACH DEM KAUF

SO REVOLUTIONIERTE KLM
SEINEN KUNDENSERVICE =

KLM >

< Recent

DURCH MESSAGING

Here it is! Your boarding
pass. Keep it handy and it'll
fly you through the airport.

Gate

c24

Die Fluggesellschaft wollte ihren Kundenservice verbessern und es e <3
Kunden und Vertretern ermdglichen, relevante Unterhaltungen iiber Sarah Hum 14A

Social Media zu fiihren. ' deremy Goriberg g
o Evan Litvak 14C
g’ -

H - P . . . H ) B\ Flight Boards Departs
KJ.M @plemejntlerte' Losquen ba5|erenq auf kiinstlicher Intelligenz flotos: “RGDKaN. JBEORG
fur seine Social-Media-Kandle, um Nachrichten von Kunden zu \ S PR
beantworten. Dariiber hinaus nutzte KLM den Messenger fiir die AMS + SFO
Kommunikation mit Kunden nach dem Kauf, fiir die Ubermittlung
von Flug.mfo.rmatlonen wie Buchungsbestatigungen, Check-in- et Bianiin e
Benachrichtigungen, Bordkarten und Status-Updates.

40 % 5 Punkte

mehr hoher als die Zielvorgabe
Kundeninteraktionen beim durchschnittlichen
im Messenger Net Promoter Score im

Messenger




j REIBUNGSVERLUSTE NACH DEM KAUF

HINDERNISSE

NACH DEM KAUF

BESTELLABWICKLUNG NACH DER LIEFERUNG () diegravierendsten Reibungspunkte

Online und im ( . Lang unflexible Versandoption (z.B. lange N . Aggressives Upselling/Cross-Selling (z. B ungewiinschter )
Geschift Lieferzeiten, keine Méglichkeit, Zeitfenster anzugeben) Supportservice, ungewolltes Zubehér)
. Falsche, beschidigte oder unvolistiandige Produkte (z.B. . Schlechtes Riickgabeverfahren (z. B. keine Informationen tiber
entsprechen nicht der Beschreibung/dem Bild auf der Website, den Riickgabestatus)
kaputt, gefdlscht, unvollstandige Lieferungen) . Riickgaben nicht kostenlos
. Ungeeignetes Serviceangebot (z. B. kundenunfreundliche . Riickgaben schwierig durchzufiihren (z. B. zu viele Schritte,
Offnungszeiten, lange Wartezeiten) 9 langsame Bearbeitung, undurchsichtige Erstattung) )
u . Wenige Kommunikationskanile fiir Kundensupport (z.B.
: nur E-Mail kein Echtzeit-Chat) D) Keine Abonnementfunktion fiir wiederholte Kdufe
< \- J D) Keine Vorschlage fiir hdufig gekaufte Artikel
! . kostenpflichtige Hotlines . Wiederholtes Retargeting von Produkten, die bereits gekauft
E . Callcenter-Mitarbeiter, die nicht flieBend die Sprache der wurden
m Verbraucher sprechen (z.B. schwierige Kommunikation per . Kein Treueprogramm, keine Pramien
a Telefon) . Abonnement von ungewollten automatischen E-Mail-Newsletter
I . Treueangebote/Geschenke nicht personalisiert
U D) Keine Annahme von Riickgaben im Geschaft
< . Fehlende Infos zu Richtlinien/Ablauf bei Riickgaben
z . Lange Wartezeit fiir die Erstattung nach der Riicksendung
. Schlechte Verfolgbarkeit von Bestellung/Lieferung (z. B. Verzégerungen / . Schwierig, eine Bewertung/Feedback zu verfassen

Nur online

stornierte Bestellungen mit oder ohne Kontaktstelle oder Benachrichtigung)

Nur im Geschift

Quelle: ,Western Europe Consumer Journey Analysis“ von
Boston Consulting Group (im Auftrag von Facebook 1Q in UK,
Frankreich und Deutschland), Marz 2019




SCHRITTE GEGEN REIBUNGSVERLUSTE

Wenn die Chancen, Stolpersteine und Losungen rund um Reibungsverluste jetzt offensichtlich sind, bleibt die Frage: Wo soll ich
anfangen? Wir empfehlen 3 einfache Schritte, um Reibungsverluste in deinem Unternehmen zu reduzieren.

AUFZEICHNEN ANALYSIEREN UMSETZEN

Deine hochste Prioritat sollte es sein, deine Kunden Sobald dir die Ergebnisse vorliegen, kannst du die Formuliere im Anschluss an die Analyse eine Strategie, um

kennenzulernen. Du musst verstehen, wer deine Kunden sind Daten analysieren und verstehen, wie sich diese Reibungsverluste zu mindern und das Kundenerlebnis zu

und warum sie sich flir dein Unternehmen entschieden haben. Reibungspunkte auf dein Unternehmen auswirken. Sieh dir verbessern.

Sieh dir an, welche Schritte sie unternehmen mussten, um die Ergebnisse genauer an, um zu ermitteln, an welchem Suche nach Partnern und Experten, die dich bei der

einen Kauf bei dir abzuschliefen und - wichtiger noch - auf Reibungspunkt du die meisten Kunden verloren hast. Problemldsung unterstiitzen kénnen. Der Weg bis ans Ziel

welche Probleme sie in jeder Phase gestofsen sind. Wenn du herausgefunden hast, welcher Reibungspunkt erscheint vielleicht miihsam. Wenn du aber fortlaufend
den gréfiten Umsatzverlust verursacht, kannst du das testest und lernst, kannst du deinen Kunden schon bald

Priife deine Website und deine mobilen Daten griindlich, voraussichtliche Geschaftswachstum berechnen, das eine einen viel besseren Path to Purchase bieten.

um Probleme zu identifizieren und zu sehen, wo du die Eliminierung dieser Schwachstelle generieren kénnte.

meisten Kunden verlierst. Verwende gegebenenfalls Fiihre Brainstormings und Ideen-Workshops durch und

Kundenbefragungen, ethnographische Studien und Stakeholder priorisiere dann die Bereiche, die die grofte Auswirkung

Interviews, um deine Ergebnisse zu untermauern. Wenn du auf deine Geschéftsergebnisse haben.

verstehst, welche Bedirfnisse potenzielle Kunden haben und
welchen Hindernissen sie bei deiner Marke begegnen, kannst du
Reibungspunkte beseitigen und das Nutzererlebnis verbessern.



FAZIT: EINE ZUKUNFT OHNE MIT DIESER CHECKLISTE KANNST DU
REIBUNGSVERLUSTE REIBUNGSVERLUSTE IN DEINEM UNTERNEHMEN
AUFDECKEN:

Du beobachtest einen hohen Anteil von abgebrochenen Kaufvorgangen,
kannst aber den Grund dafiir nicht finden?

Du hast eine starke Marke, aber dein Marktanteil oder deine Verkaufszahlen
spiegeln das nicht wider?

Gibt es immer mehr Beschwerden oder negatives Feedback von deinen
Kunden?

Werden grofie Teile deiner Geschdftsprozesse manuell abgewickelt?

Bieten deine Konkurrenten mehr kanallibergreifende und optimierte Services
an?

Fur Unternehmen ist es heute wichtiger denn je, Reibungsverluste
aktiv zu beseitigen und nahtlose Kundenerlebnisse zu bieten.

Verbraucher, die auf Hindernisse stofden, brechen in jeder Phase der
Customer Journey mit hdherer Wahrscheinlichkeit den Kaufprozess
ab und/oder wechseln zu einem Konkurrenten, der ein glatteres,
reibungsloses Erlebnis verspricht. Kurz gesagt: Reibungspunkte
schmadlern deinen Gewinn. Wenn du diese Probleme ignorierst,
musst du moglicherweise mit héheren Marketingkosten,
schwindender Kundentreue, sinkendem Vertrauen und einem
geringeren Marktanteil rechnen.

Wo sind die Engpdsse in deinem Unternehmen? Vor welchen
Hirden stehen deine Kunden?

Die Eliminierung von Reibungspunkten ist nicht ldnger nur eine nette

Option - es ist ein Muss fiir jedes Unternehmen, das relevant sein will fiir

anspruchsvolle Kunden, die sich auf ihr Handy verlassen und Wert auf

Schnelligkeit und Leichtigkeit legen. Unternehmen, die Reibungspunkte
erkennen und beseitigen, schaffen sich einen Wettbewerbsvorteil und

ebnen fiir ihre Kunden den Weg in eine Zukunft ohne Stolpersteine.



UBER FACEBOOK IQ

Facebook IQ liefert Erkenntnisse, die dir helfen, das
Kundenverhalten zu verstehen, dein Marketing effektiver zu
gestalten und Menschen auf neue Art und Weise zu erreichen.
Wir lernen von den Milliarden Menschen auf unserer Plattform
und den Millionen Unternehmen, die bei uns Werbung

schalten. Anhand dieser Informationen bieten wir Einblicke zu
Verhaltensweisen auf unseren Plattformen und abseits davon - zu
verschiedenen Generationen, Markten, Gerdten und Zeitraumen.
Unsere eigens entwickelten Studien und interaktiven Tools helfen
dir, Inspiration und Einblicke zu finden, um deine Kampagnen
anzureichern und zu starken.

facebook IQ

Weitere Moglichkeiten, dich mit der Welt zu
verbinden, findest du auf www.facebook.com/iq



http://www.facebook.com/iq

facebook IQ






