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Mario Fischer

Wenn Sie ein Produkt offline kaufen wollen, gehen Sie in einen Laden und
suchen dort nach Marke, Preis oder auch nach optischer Gestaltung der Ver-

packung aus. Sie konnen die GroRe, die Farbe und die Eigenschaften des

Produkts direkt sehen. In einigen Laden ist bei Fragen Verkaufspersonal zu
finden, das man bei Unsicherheit oder Unkenntnis fragen kann. Dann geht
es an die Kasse, man bezahlt und der Deal ist gemacht.

Ganz anders ldauft das oft online ab. Die Suche startet bei einer Suchmaschine,
einem Vergleichsportal oder einem Online-Shop, den man kennt. Hat man einen
verkaufswilligen Shop gefunden, wird die Suche nach einem Produkt, das iiber-
zeugt, oft zur Geduldsprobe. Nicht selten wird alles lose nebeneinander pra-
sentiert und jedes Produkt mit einer vom Hersteller kopierten Beschrei-
bung versehen. Welche Fragen tauchen beim Betrachten solcher
Beschreibungen auf? Antworten? Meist Fehlanzeige. Dabei sind wir
Menschen von Natur aus eher risikoavers und unterlassen einen Kauf
lieber, wenn wir nicht sicher sind, ob wir wirklich das richtige Produkt

fiir unsere Anforderungen gefunden haben. Anders als im Laden unter-
bleibt der Kauf dann hdufig. Woran liegt das? Was kann man als Betreiber
eines Online-Shops oder einer verkaufsorientierten Website dagegen tun? Was

kann Menschen vom Kaufen abhalten?
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Abb. 1: Unterschiede zu erklaren und Kunden aufzuschlauen ist immer sinnvoll und begeistert

(gesehen bei Macys in News York)

Als Inhaber eines realen Ladenge-
schéftes haben Sie es, zumindest was
das Verstandnis der Kundenwiinsche
angeht, vergleichsweise leicht. Die
Kunden sausen bei Ihnen im Laden
herum, sind leicht zu beobachten und
natirlich konnte man ihnen auch intel-
ligente Fragen stellen, wenn man ihr
Verhalten nicht versteht. Da versucht
eine dltere kleine Frau, Leckerlis fiir
ihre Katze aus dem oberen Regal zu
fischen. Normalerweise ist die Regel,
Teures oder eigentlich Unnétiges in
Augenhohe oder dariiber zu platzie-
ren. Durch Beobachten erkennt man
sofort, dass gerade dltere Menschen
und Kinder diese Art Tierfutter kaufen
und die Regel hier eben nicht stimmt.
Diese Dinge miisste man weiter unten
platzieren, damit man leichter heran-

kommt. Nehmen wir weiter an, Sie wiir-

den am Abend nach Ladenschluss viele
volle Einkaufswagen in der Nahe der
Kasse finden. Sie wiirden am nachsten
Tag Gewehr bei FuB im Laden stehen
und nach dem Grund suchen. Sicher
wiirden Sie unschwer erkennen kon-
nen, dass einige Kunden beim Blick auf
ein bestimmtes Hinweisschild an den
Kassen den Wagen stehen lassen und
den Laden verlassen. Auf dem Schild
steht: ,Derzeit leider nur Barzahlung
moglich.” Nehmen wir einfach mal an,
Sie persénlich hatten von dieser Ein-

schrankung nichts gewusst. Was waren
Thre Learnings? Sie wiirden das Schild
wahrscheinlich an die Ladentir han-
gen, damit jeder, der kein oder nicht
geniligend Bargeld dabeihat, Bescheid
weil. Treue Kunden wiirden vielleicht
jetzt zu einem Bankomaten gehen und
Geld holen. Andere gehen woanders
hin - hatten aber sowieso nichts kau-
fen kénnen und nur einen vollen Wagen
hinterlassen, der wegen angetauter
Kiihlware neben dem Aufwand des
Wegrdumen-Miissens auch noch Wert
vernichtet. Eine einfache Umplatzie-
rung - und alle sind vergleichsweise
gliicklich, bis das bargeldlose Zahlen
wieder funktioniert.

' &.IM REALEN
T SIND

DIE KUNDEN
SEHR VIEL
HARTNACKIGER.“

Im realen Ladengeschaft
miisste man nur ordentlich
hinsehen

Offline kénnten Sie jeden Tag etwas
in ihrem Laden lernen, wenn Sie nur
genau hinsehen. Kunden fragen Mit-
arbeiter, wo sie bestimmte Sachen
finden, auf die eigentlich Schilder hin-
weisen. Aha! Die Schilder werden nicht
gesehen bzw. bemerkt. GroBer, deutli-
cher, tiefer hangen - die Losung drangt
sich geradezu auf. Die Kunden fragen
beim Aussuchen eines Fernsehers, was
ein ,HDMI-Kabel“ ist. Sie fragen nach
~Walkmen-Batterien® statt nach der
GroRe AA oder dem Begriff Mignon. Sie
messen mit einem mitgebrachten Zoll-
stock die Breite des StandfuBes eines
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Fernsehers aus, ob dieser denn auch
auf das Sideboard im Wohnzimmer
passt. Sie legen sich eine Uhr an den
Arm, um zu sehen, wie die GréBe im
Verhaltnis zum Arm wirkt. Und sie fra-
gen Ihr Personal, was der Unterschied
zwischen einer Square Trunk, Classic
Trunk, Flex Trunk oder einer Brief bei
Unterhosen fiir M@nner ist. So steht es
bisher am Regal bzw. auf dem sicht-
baren Bereich der Verpackungen. Wenn
Sie jetzt ein Schild (Abbildung 1) auf-
stellen, entfallen all diese Fragen nicht
nur, Thre Kunden werden anfangen, Sie
zu lieben. Weil es einfach(er) ist, bei
Thnen einzukaufen.

Wenn Sie besonders aufmerksam
sind, erkennen Sie vielleicht, dass
Kunden, die Tapeten und Kleister
kaufen, sich vor einem Regal wie in
Abbildung 2 beispielhaft gezeigt, oft
hilflos umschauen, wo sie die nétigen
Pinsel und einen Eimer fiir den Kleis-
ter finden. Sie miissen zum Regal, wo
alle Pinsel zusammen einsortiert sind.
Dann in die Abteilung, wo alle Eimer
und Behaltnisse stehen. Das ist durch-
aus ein platzsparender Losungsan-
satz, geht aber oft am Kundenproblem
vorbei. Der mochte sich ein Hochbeet
bauen und muss daftir im Baumarkt
nicht selten einen halben Kilometer
zuriicklegen, weil Ware nicht l6sungs-
orientiert sortiert ist, sondern nach
klassischen Abteilungen. Zu Hause
argert man sich dann nicht selten, weil
man wegen des Hin- und Herlaufens
etwas Wichtiges vergessen hat.

Aber das macht fiir den lokalen
Baumarkt nichts. Die Kunden sind
bereits da und ein Wechsel der Ein-
kaufsstatte wegen einer fiir den Kun-
den ggf. nicht optimalen Sortierung ist
extrem unwahrscheinlich.

Ganz anders ist es aber online.

Ein anderer ,Laden ist tatsachlich

nur zwei bei drei Sekunden entfernt.
Warum nicht dort sein Gliick versu-
chen? Und so kommen teils krasse Met-

riken zustande, die zeigen, dass von
hundert Besuchern statistisch gerade
mal einer etwas kauft. Dann bleibt die
Frage, ob den potenziellen Kdufern im
Web einfach nur langweilig ist und sie
Zeit totschlagen wollen - oder ob sie
etwas vom Kauf abhélt. Vielleicht ver-
hindern Dinge ja richtiggehend aktiv
Kaufe? In der virtuellen Webwelt gibt
es nichts direkt zu beobachten. Es gibt
nur Bits und Bytes auf einem Server
oder einem Webtrackingsystem. Hier
die richtigen Schliisse zu ziehen ist
mihsam. Daher unterbleibt das offen-

bar viel zu héufig. Die Folge sind ver-
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69 % DER
NUTZER VERLAS-
SEN PRODUKT-
DETAILSEITEN,
WEIL SIE NICHT
GENUGEND PRO-
DUKTDETAILS
ODER ANDERE
INFORMATIONEN
BOT*; SALISFY.COM
2019

Abb. 3: Na, wissen Sie jetzt, was die Symbole
laut Anleitung bedeuten?

Abb. 4: Inhalt 3-6 Stiick - viel Spal bei der
Essensplanung!

F: Was genau ist Feel Flux? Ich kann der
Beschreibung ausser einer Andeutung
auf Antigravitat...

A: Ein Kupferrohr durch das ein
magnetischer Ball fallt. Durch den Fall,
wird ein magnetische...

tomato | vor 5 Jahren

F: Wie ist der durchmesser der
Magnetkugel und wie breit ist das loch ?

A: Die Kugel hat einen Durchmesser von
25mm
und das Loch ist 30 mm breit.

Iris N. | vor 4 Jahren

F: Wieviel Zylinder sind hier drin?
A:2

Abb. 5: Zuriick in die Zukunft: Der Feel Flux
fluxxt durch den Fluxkompensator

ANZEIGE

ANZEIGE B> X

R

Minimale Dauer 15 Jahre

= AqQuasain Offnen

Abb. 6: Minimale Dauer 15 Jahre! Alles klar?
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ZEISS

Produkt Launches & Webin...

VIN

Abb. 7: Wer will nicht unbedingt und jetzt
»Produkt Launches & Webhin...“ von Zeiss?
Hand hoch!

ANZEIGE

medulor

2290 €

Produktinformationen

Technische Details

Hersteller Mortred

4, Deco haus Gewiirzregal mit
Gewlirzglaser - 3 stufiges Metall Regal -
Kiichen Organizer Set, Gewtirzstander
mit 24 Gewiirzdosen, 48 Etiketten,
Pinsel, Trichter, Haken - Stehend &
hénend verwendbar

e den Deco haus-Store
W v 420 Sternebewertungen

fiir "gewiirzregal”

b 4672¢ 0sse /stick)

[ Verpackungsabmessungen

41.1x 27 x 25.1 cm; 4.71 Kilogramm ]

Farbe Schwarz
Material Metall
Steckerprofil Arbeitsplatte
Batterien inbegriffen Nein
Batterien notwendig Nein

Artikelgewicht 471kg

vioEo

1-Tages-Lieferung

CIENLOSE Riicksendungen ~

gaben inkl. USt. Abhéingig von der Lieferadresse kann die USt.
K&sse variieren. Weitere Informationen.

Erspamis durch Prime

fiserer Business-Kreditkarte, der Amazon Business Amex
(erhalten Sie bei Genehmigung einen 50 € Amazon
henkgutschein von American Express und zahlen 46:79-€
€ fiir diese Bestellung. Beitragsfrei im 1. Jahr. Es gelten
igungen.

Maglicherweise zu einem niedrigeren Preis bei anderen Verkiufern
erhaltlich, die unter L keinen Prime-V d
anbig’ =

Abb. 8: Kauf Modulor - dann weift du, was du
hast!

prellte Kunden - von denen man in der
Regel nichts weiB.

Hier liegt ein wesentlicher Unter-
schied zum realen Verkaufsplatz. Man
muss aktiv Anomalien suchen bzw.
solche erst mal erkennen. Dann gilt
es, mit entsprechenden Hypothesen
in den Daten nach Griinden zu suchen.
Sind diese identifiziert, muss man sie
abstellen. Im Vergleich zum echten
Ladengeschéft ergibt sich dann aller-
dings wieder ein groRer Vorteil: Das
Abstellen von Problemstellen geht in
der Regel relativ schnell und verur-
sacht weniger Kosten als ein Umrdu-
men der Ware oder das Drucken und
Aufhdngen von Schildern etc.

Fiir digitales Einkaufen
werden oft unkritisch
Restriktionen des
Analogen iibernommen
Online hat man bei der Produkt-
kategorisierung sehr viel mehr Még-
lichkeiten. Ware muss nicht mehrfach
vorgehalten werden und an verschie-
denen Orten liegen, da sie nur virtuell
zugeordnet ist und daher an fast belie-
bigen Stellen auftauchen kann. Statt
einen Kunden, der sich ein Hochbeet
anschaffen mochte, durch viele ver-

Abb. 9: Wer Gewiirzregale nach den Abmessungen der Verpackung kauft, ist hier goldrichtig

(Quelle: Amazon)

schiedene Abteilungen sprich ,Men(-
punkte® zu jagen, konnte man sinnvolle
Zusammenstellungen machen. SchlieB-
lich braucht er ggf. eine Drainage, eine
Holzschutzfarbe fiir drauBen, einen
Pinsel, eine kleine Schale fiir die Farbe,
Verdinner zum Auswaschen, leichte
Handschuhe als Schutz, passende Erde,
Diingestabchen, Vorschléage fir Samen,
eine spezielle GieBkanne zum vor-
sichtigen Wéssern der empfindlichen
Setzlinge und - ach ja, gute Idee - eine
passende Bewdsserungsanlage mit
Solarzellen fiir den Urlaub bzw. eine
bestdandige Bewdsserung. Solche Dinge
sinnvoll zusammenzustellen macht
Miihe und verlangt Sachkenntnis.
Umgekehrt ist es leicht, sich vorzustel-
len, dass man mit einem solchen Shop,
der Sinnvolles nach echten Bediirfnis-
sen zusammenfasst und nicht (nur) wie
alle anderen nach den iiblichen Regal-
welten sortiert, wohl echte Begeiste-
rung und den Willen, hier Stammkunde
zu werden, befeuern kann.
Beobachtbar ist allerdings recht
oft, dass sich Unternehmen relativ
wenig um die Bediirfnisse ihrer Kunden
kiimmern. Ja, es scheint ihnen regel-
recht egal zu sein, ob ihre Produkte
verstanden oder benutzt werden.

wﬁ%%@ M@
DEINE KUNDEN
VERSTEHEN!

= emazon: Q

Stabiles Gewiirzregal

* GleichmaRige Lotstellen

* Aus hochwertigem Stahl

» Die Abmessungen sind 14.8 Zoll * 4.3 Zoll ¥
9.8 Zoll

* Die Stahlstruktur macht den

Abb. 10: Wie viel sind noch mal gleich 14,8
Zollin Kubiksekunden? (Quelle: Amazon)
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Geradezu ldstig muss es z. B. einem
Hersteller von gefrorenem Fischfilet
vorkommen, sich in einen Kunden hin-
einzuversetzen. ,3-6 Stiick” wdren in
der 400-g-Packung drin (Abbildung 4).
Fur den Hersteller besteht das Prob-
lem, dass er 400 g einfiillen muss und
die Fischstiicke unterschiedlich groB
sind. Die einfache Losung ist, 400 g
einzufillen, und damit ist die Sache
erledigt. Schaut man in das Kunden-
gesicht an der Gefriertruhe, sieht man
das Stirnrunzeln Gberdeutlich. Meine
Familie hat fiinf Mitglieder, fir die ich
heute koche. Oder zusammen mit dem
zum Essen eingeladenen Paar sind wir
zu viert. Was, wenn da nur drei Stiick
drin sind? Nach dem Stirnrunzeln legt
man die Packung wieder zuriick und
nimmt eine andere, mehr verbindliche.
Was hat den Verfasser der Bedienungs-
anleitung in Abbildung 3 wohl geritten,
ein Symbol mit einem Symbol zu erkla-
ren? Und hat das niemand im gesamten
Unternehmen bemerkt? Niemand liest
Korrektur und fragt sich aktiv, ob Kun-
den dies verstehen?

Kunden bzw. ihr Fachwissen wer-
den gerade von Online-Verkdufern wohl
sehr haufig gnadenlos tiberschatzt.
Vielleicht ist es auch Faulheit, Dinge
zu erkléren, einfacher zu schreiben
oder nicht einfach einen Fachtext eines
Produktes (Abbildung 5) via Online-
Werbung in die Welt zu briillen (Abbil-
dung 6).

Fiir ein Gewiirzregal habe
ich max. 30 cm Platz

Wer ein Gewdirzregal kaufen
mochte, hat in der Regel nur einen
begrenzten Platz in der Kiiche zur Ver-
flgung. Leider ist eine Suche nach
Abmessungen haufig in Shops nicht
moglich. Wie Abbildung 9 beispielhaft
zeigt, wird zwar die Abmessung der
Verpackung angegeben, einen Hinweis
auf die MaBe des Regals sucht man
in der Detailbeschreibung allerdings
vergeblich. Gerne werden dem Kunden

»GEH ZU
AMAZON UND
SCHAU DIR AN,
WIE VERZWEI-
FELT KUNDEN OFT
SIND, WEIL IHNEN
WICHTIGE INFOS
FEHLEN ODER SIE
FACHBEGRIFFE
NICHT VER-
STEHEN!“
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Kundenfragen

‘ Q Haben Sie eine Frage? Suchen Sie hier

F: Kann mir bitte Jemand schreiben,

wie hoch dieser Seifenspender ist -
Danke'! >
A: An der hochsten Stelle ist er 18 cm

hoch

Ummenhofer Karoline | vor 3 Monaten

F: Der seifenspender lasst sich
einschalten und ausschalten mit den
2 -+ kndpfen, er erkennt ...

A: Die Batterien miissen richtig
eingelegt werden auf Plus und Minus
achten, zum einschalten d...

Olaf | vor 3 Monaten

F: Ist das gerdt wirklich wasserdicht?
wir haben schon ein anderes fabrikat
vom discounter un...

A: Ja ist wasserdicht. Ich habe 2 Stiick
davon und an keiner Stelle auch nur
einen Tropfen. Ka...

Abb. 11: Wie hoch ist der Seifenspender? Ist er
wasserdicht? Fragen tiber Fragen ...

Eyoyo 10 Zoll Monitor HDMI IPS LCD HD
1280x800 Monitor Video Audio mit HDMI
VGA AV BNC Eingang Fiir Haus Sicherheit
mit Lautsprechern (10"

ompute
1280x800 IPS)

v 591 Stemebewertungen
Farbe: 10" 1280x800 IPS A

BEERR B

Toptonvon  15497€  18491€  9546€ 10ptionvon
10500€ ss00€

Marke Eyoyo
VGA, HOMI
Konnektivitatstechnologie HDMI
Aufldsung SDVGA 480p
Bildschirmtechnologie (D

Hardwareschnittstelle

~ Mehr anzeigen

Info zu diesem Artikel

Besuche den Bosch Home and Garden-Store

*hAkk 413

Bosch Akku Mini Handkreissdge UniversalCirc 12 (ohne Akku, 12
Volt System, im Karton)

Abb. 12: Ob Datenschlendrian potenziell Kun-
den verwirrt, verunsichert und zu anderen
Alternativen greifen lasst?

auch mal uniibliche MaBeinheiten wie
Zoll (Abbildung 10) hingeworfen, ver-
bunden mit der unausgesprochenen
Bitte, das doch gefalligst selbst umzu-
rechnen. Das fihrt nicht selten dazu,
dass Uber die bei Amazon oft recht
gut gefillten ,Kundenfragen“ andere
Kunden Auskunft geben. Abbildung
15 zeigt so einen Fall ebenfalls nur
beispielhaft. Sollte das so sein? Dass
Verkdufer es anderen tberlassen, vol-
lig tibliche und einfachste Fragen zu
beantworten, weil man diese selbst
nicht fir erwahnenswert halt? Oder
ist es unvorstellbar, dass jemand von

Abb. 13: Das Bosch-Werkzeug mit 12-Volt-Sys-
tem braucht einen 18-Volt-Akku - viel Spa
beim Akku-Kauf!

@ Candle guy

Gesponsert * @

Es gibt fiir jeden Anlass die passende candle
guy Duftkerze.... Mehr anzeigen

RIECHT WIE OMA
B UNTERM ARM

JETZT KAUFEN

Abb. 14: So exakte Produktbeschreibungen wie
hier findet man selten in der Online-Werbung
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72,40 vprine

A1

Zuriick zum Anfang Ge

Kundenfragen

{ Q Haben Sie eine Frage? Suchen Sie hier

F: Wie tief ist das Gewiirzregal in cm?
A:ca. 10 cm

Dr. Christian Kandler | vor 7 Monaten

F: Passen auch die Gewiirzdosen von
Just Spicies rein?

A: Ja die passen da gerade so noch rein.
Hab's mal ausprobiert. Ich habe die
dazugehdrigen GL...

Martina Ru | vor 5 Monaten

F: Kann man zwei von diesen Regalen
stapeln?

Abb. 15: Was Verkdufer unwichtig finden,
beantworten andere Kunden - soll das so sein?
(Quelle: Amazon)

F: Wie groB ist die Grillfliche
A: 70 x40 cm

vertrieb \IERKALIFER |

vor 1 Jahr

Abb. 16: Notwendige Produktangaben kénnte
man ja durchaus auch in die Beschreibung
setzen =

Bestecksets

PUNKTE SAMMELN
NICHT VERGESSEN.

Bei jedem Online-Einkauf PAYBACK
Kartennummer eingeben.

N\

Produkte filtern 4~ Bestseller v

Marke A
WMF

| WMF Edition

Preis -

4d )

{ 12 €} { 799 6}

Abb. 17: Bei WMF ist man der Meinung, jeder
Kunde kenne den Unterschied zwischen
LWME“ und ,WMF Edition“-Besteck. Viel SpaR
beim Suchen!

VEWW@MWEN IST M

»FUR DUMM
ARKETING.

AN DUMM VERKAUFEN

ALTER VERKAUFSSPR

einem Seifenspender die Hohe braucht,

damit er ins Regal passt? Oder ob er
wasserdicht ist - schlieBlich steht er
in der Regel neben einem Wasserhahn.
Fiir den Verkaufer offenbar schon, wie
Abbildung 11 zeigt.

Wer ganz generell wissen mdochte,
welche Fragen Kunden zu bestimmten
Produkten oder Produktkategorien
haben, sollte genau reinsehen bei Ama-
zon. Hier stecken wertvolle Learnings,

wie man Beschreibungen besser macht,

was man proaktiv beantworten sollte
und vielleicht auch dariber hinaus.
Jede Erklarung, die man auf die Pro-
duktseite packt, hilft Kunden bei der
Entscheidung und hélt sie potenziell
davon ab, wegen Ungeklartem einen
Kauf zu unterlassen. Dass oft viele
Fragen bestehen, kann man unschwer
sehen. Nicht jeder liest aber all die
wertvollen Antworten auf eben diese
vielen Fragen und kann sich somit
helfen. Trotzdem unterbleibt das Aus-
werten von Kundenfragen/-problemen
haufig.

Verkdufer schauen offenbar gar
nicht mal so selten in die Fragen zum
Produkt und antworten selbst, wie
Abbildung 16 zeigt. Den Riickschluss,
namlich dass die GréRe eines Grill-
rostes bei einem Grill moglicherweise,
aber auch nur gaaaanz entfernt denk-
bar eine wichtige Angabe fiir Kunden
sein kénnte, hat man allerdings nicht
geschafft. Die Produktbeschreibung
enthéalt weiterhin keine Angabe zur

IST W&EW@’M%W“%

UCH

Grillflache. Fast ware man versucht,
solche Félle als Gipfel der Bediirfnis-
ignoranz zu bezeichnen.

Wenn ich das Gefiihl
bekomme, dass ich dir egal
bin, verschwinde ich wieder
,Don’t make me think®,
Titel eines Fachbuchbestsellers des
Usabilityexperten Steve Krug. Dieser

so der

Titel fasst bestens zusammen, was man
als Verkaufer zu tun hat. Potenziellen
Kunden fiir eine Kaufentscheidung
wenigstens die Antworten auf die hau-
figsten Fragen am ,,Point of Sale” zur
Verfligung zu stellen. Nicht versteckt
irgendwo in zugeklappten Texten oder
an anderer Stelle via FAQ. Die Ant-
worten missen direkt an das Produkt.
Jede Unsicherheit, ob das Produkt fiir
den Verwendungszweck auch wirklich
passt, kann wirksam entweder einen
Kauf verhindern oder erzeugt Kosten
fir die einzelne Beantwortung - sofern
der Kunde wirklich nachfragt und sich
nicht virtuell einfach umdreht und
geht - was der wahrscheinliche Fall
ist. Anders als im Laden, wo schon Zeit
in die Anfahrt geflossen ist und das
Wechseln des Ladens mit noch hohe-
rem Zeitaufwand verbunden ware, ist
das Interesse des Online-Besuchers
meist recht flichtig. Jede Unpéasslich-
keit kann das Abwenden auslésen.
Umgekehrt wirkt jede Erganzung
und Prazisierung von Daten und
Beschreibungen dauerhaft als Inves-
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tition. Sie muss jeweils nur einmal
gemacht werden und wirkt von da an
positiv auf den Umsatz.

Was kann man tun, wenn man
besser werden méchte? Zundchst hilft
generell eine Recherche zu den sog.
W-Fragen. Tools wie z. B. answerthe-
public.com zeigen nach Eingabe eines
generischen Begriffs, was Menschen
im Web dazu fragen. Wie weit reicht
eine Funkmaus? Wie wird sie instal-
liert? Wie lange halten normalerweise
die Batterien? Fachleute kommen oft
gar nicht auf die Idee, dass Laien sol-
che Dinge nicht wissen konnten. Die
Recherche holt einen auf den Boden
der Tatsachen, des Nicht-Wissens
zuriick. Ein weiterer Punkt ist die
Webanalyse. Welche Produktseiten
sind besonders hdufig sog. Exit-Sei-
ten — mit anderen Worten, auf welchen
Produktseiten brechen Besucher ab?
Woran kann das liegen? Suchen Sie
aktiv nach méglichen Griinden - es
muss welche geben, sonst gdbe es die
Abbriiche nicht! Suchen Sie aktiv nach
Inkonsistenzen und Unvollstandigem.
Jede Anomalie in den Daten hat eine
Ursache. Nattirlich findet man nicht
immer sofort plausible Griinde, die
einem ins Auge stechen. Im Zweifelsfall
muss man Alternativen durchtesten.
Und am Ende helfen vielleicht auch
unabhangige kritisch geschulte Augen
Dritter. Selbst sieht man ja bekanntlich
oft den Wald vor lauter Bdumen nicht
und einen Schritt zuriickgehen, um das
grolBe oder gerade auch kleine Ganze
zu sehen, ist bei Weitem nicht die ein-
fachste Aufgabe.

Analysieren Sie auf jeden Fall auch
die Griinde fiir Riicksendungen und
suchen Sie bei erkennbaren Fehlkaufen
nach dem Grund, warum der Kunde
etwas bestellt hat, was offenbar nicht
den Erwartungen entsprochen hat.
Jeder Grund, den Sie finden und abstel-
len kénnen, kann extrem viel Geld
sparen, da Retouren meist richtig teuer

3 Nicolas Sacotte == fiihlt sich
\ e 2usgelaugt.
Am 27. Jan.um 19:28 - &

Ich kaufe eigentlich gerne auch offline. Aktuell
ist das aber ja bekanntermafllen etwas
schwierig, also hab ich mit auf die digitale
Suche gemacht.... Auftrag: finde einen
GarderobenSCHRANK mit maximal 120cm
Breite und maximal 50cm Tiefe. Schicke
Schranke auf der Kategorieiibersicht.... Nach
Einsatz des GroRen-Filters dann das....
SCHRAAAAAAAAAANK hab ich gesagt!
#manchmalhasseichonlineshopping

2 Produkte

BUCOLIQUE - Kleiderstander mit 1
Schublade, hellrosa

JAGGER - Kleiderstander mit 1
Schublade, goldfarbenes Metall und
massives schwarzes Akazienholz

139,00 €

350,00 €

WEBSITE BOOSTING » 07-08.2022

sind fiir das Unternehmen! Oft war es
am Ende vielleicht nur eine fehlende,
falsche oder nicht exakte GroBenan-

gabe?

Und noch einen letzten Tipp fir
mehr Kundenndhe: Menschen sind sog.
Deltadenker. Sie suchen bei mehreren
Angeboten fiir einen gleichen oder
ahnlichen Zweck gezielt nach den
Unterschieden bei Produkten. Diese
Unterschiede sind oft die Griinde fir
Preisunterschiede und jeder mochte fiir
sich selbst je nach Funktionsumfang
das Richtige auswahlen. Werden immer
nur die Eigenschaften jedes einzel-
nen Produkts dargestellt, muss man
sich fiir einen transparenten Vergleich
nicht selten Papier und Bleistift neben
den Einkaufshildschirm legen und sich
selbst zusammenschreiben, wo genau
der Unterschied zwischen Lésung A,

B, C und D liegt. Kleine Tabellen, die
Unterschiede hervorheben, helfen
daher enorm und verhindern ebenfalls
einen Teil der Fehlkaufe.

Glauben Sie, dass jemand, der
einen Fernseher mit StandfuB kaufen
mochte, vielleicht wissen will oder
muss, wie breit und tief dieser Stand-
fuB ist? Ja? Bisher ignorieren Hersteller
und Onlineverkdufer solche und fast
alle anderen Informationsbedirfnisse.
Sie auch?

Das Fazit schreibt sich leicht dahin:
Helfen Sie Thren virtuellen Kunden
wo immer méglich bei der Auswahl
der richtigen Produkte. Die Anzahl
der Kaufe steigt meist ebenso wie
die Anzahl an Wiederholungskaufern.
Gleichzeitig sinkt die Riicksendequote.
Die Vorteile liegen klar auf der Hand
und nun miissen Sie eigentlich nur
noch den Aufwand fiir das erhéhte Kun-
dengliick dagegenstellen.

Denken Sie immer daran: Wer auf-
gehort hat, besser sein zu wollen, hat
aufgehort, gut zu sein! 9



