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Bedeutung von
Convenience

Das Verhalten der Verbraucher -
und ihre Erwartungen an Marken —
haben sich in den vergangenen zwei

Jahren grundlegend verandert.

Sicherlich gab es besondere Umstéande, die sich auf die
Verbraucherbedirfnisse ausgewirkt haben. Doch diese
Herausforderungen haben sich weniger als Ursache fiir
die Veranderungen, sondern vielmehr als Beschleuniger
erwiesen. Viele Marken hatten schon lange neue
Technologien und Ansatze flr die Customer Experience
und Personalisierung auf dem Radar. Aber in den letzten
24 Monaten sind diese schnell zur Normalitat geworden.

Denken Sie nur an einige der enormen Verdnderungen,
die seit Anfang 2020 stattgefunden haben. Der E-Commerce
explodierte mit einer Wachstumsrate, die mehr als
dreimal so hoch war wie urspringlich prognostiziert.t
Durch hybrides Einkaufen per Click and Collect,
bei dem Produkte online gekauft und im Laden
abgeholt werden, kam es zu einer Vermischung von
Online- und In-Store-Erlebnissen. Die Kundentreue sank,
da neue Verhaltensweisen die Menschen dazu bewegt
haben, auf andere Marken und Handler umzusteigen.
Produkte werden heutzutage nicht mehr beim
Schaufensterbummel entdeckt, sondern vielmehr nach
dem Motto #tiktokmademebuyit. Zum Bezahlen wird nicht
mehr eine Karte, sondern das Smartphone geziickt.

1 McKinsey & Company: How ecommerce share of retail soared across the globe, Marz 2021.

Die Liste lasst sich beliebig fortsetzen. Und dabei
wurden noch nicht einmal so brisante Themen wie
Datenschutzrichtlinien, Personalisierung,
der kometenhafte Aufstieg des Streamings,

Retail Media Networks oder das bevorstehende
Metaverse und Web 3.0 bericksichtigt.

Um es auf den Punkt zu bringen: Die Gewohnheiten,

die sich in den letzten Jahren eingeblrgert haben,
haben zu neuen Erwartungen an das Shopping-
Erlebnis geflihrt. Marketingfachleute und kommerziell
ausgerichtete Marken stehen unter steigendem Druck,
die sich verandernden Erwartungen der Verbraucher zu
erflllen und gleichzeitig vorauszuplanen.

In gewisser Weise geht es dabei hauptsachlich um
eines: Convenience.

Fir Einzelhandler und Marketingfachleute ist
Convenience das Erlebnis und Gefiihl, das sie Kunden
vermitteln wollen. Bei der Weiterentwicklung ihres
Kundenerlebnisses spielt Convenience fiir die allgemeine
Kundenzufriedenheit eine wichtige Rolle. Fiir Kunden geht
es aber vor allem darum, schnell und einfach zu finden und
zu bekommen, was sie brauchen. Marken und Geschéfte,
die diese Bedurfnisse zuverlassig erflllen, dirfen sich im
Gegenzug Uber Kundentreue freuen.

Typischerweise geht mit Convenience einher,
dass Kunden Uberrascht und begeistert sind, sich jedoch
schon bald daran gewohnen. Marken und Geschafte
miussen die Messlatte beim Kundenerlebnis also immer
héher legen, um sich vom Wettbewerb abzuheben. Dies ist
auch der Grund, warum sich viele Fiihrungskréafte aus
Marketing und Handel auf die Frage konzentrieren, was sie
als Néchstes tun miissen, um die steigenden Erwartungen
der Kaufer zu erfullen.

Um mehr Uber die Auswirkungen von Verénderungen
beim Verbraucherverhalten zu erfahren, hat Adweek
Branded in Zusammenarbeit mit PayPal eine exklusive
Umfrage unter 155 Entscheidungstragern und
Multiplikatoren aus diesen Bereichen durchgefihrt.

Die Umfrage untersucht, inwiefern sich Einkaufs- und
Kundenerlebnisse im Zuge der rasanten Veranderungen,
die seit 2020 stattgefunden haben, weiterentwickeln.



Wichuge

Erkenntnisse

2 AdWeek, Meet Changing Consumer Expectations, Research commissioned by PayPal, N=155 U.S. (71%) and the U.K. (20%), Mai 2022.




METHODIK

Adweek Branded flihrte in Zusammenarbeit mit
PayPal eine exklusive Online-Umfrage unter
155 Entscheidungstrégern und Multiplikatoren
aus Marketing und Handel durch. Dabei wurde
untersucht, inwiefern sich Einkaufs- und
Kundenerlebnisse im Zuge der rasanten
Verdnderungen im Einzelhandelsumfeld in den
vergangenen zwei Jahren weiterentwickeln.

Die Umfrage wurde im April/Mai 2022
durchgefihrt. Alle Befragten waren
entweder im Marketing eines grof3en
Markenunternehmens oder einer Agentur
tatig. Sie waren allesamt Entscheidungstrager
oder hatten laut eigenen Angaben Einfluss auf
Entscheidungen in den Bereichen Marketing,
operatives Geschéft, Finanzen bzw. Handel.
Drei Viertel der Befragten (75%) vertraten
Marken mit einem Umsatz von mehr als
50 Millionen US-Dollar. Die Stichprobe wurde
international erhoben, wobei die USA (71%) und
das Vereinigte Konigreich (20%) am starksten
vertreten waren.

Sofern nicht anders angegeben, stammen alle
Zahlen und Diagramme in diesem Bericht aus
der Studie.




Wandel im
Handel

Wahrend der plétzliche,
pandemiebedingte
E-Commerce-Boom in den
Jahren 2020 und 2021 fir
Schlagzeilen sorgte, sind

es seine Auswirkungen,

die Marketingfachleute am
meisten beschaftigten. In der
Vergangenheit flrchteten
Handler das sogenannte
»~>howrooming“,

bei dem Menschen Produkte
im Laden begutachten

und anschlief3end zum
besten Preis online kaufen.
Doch mittlerweile beginnen
die Menschen ihre Einkaufe
zunehmend online und
schlief3en sie dann im
Geschaft ab, was erst durch
Click-and-Collect-Angebote
maoglich wurde.




Payment als
Prioritat

Worauf wird in den nachsten
24 Monaten der Schwerpunkt
im Handelsmarketing liegen?
Zwei Tendenzen zeichnen
sich hier besonders ab:

Die Implementierung neuer
Zahlungsloésungen, um den
Kaufprozess zu vereinfachen
und zu beschleunigen,

steht fur fast 30% der
Marketingfachleute ganz
oben auf der Liste und
wurde am zweithaufigsten
genannt. Danach kommen
Maf3nahmen, um echtes
Omnichannel-Shopping zu
ermoglichen, das digitale
und analoge Kanale nahtlos
verbindet.




Die Bedeutung
des Zahlungs-
erlebnisses

Um ein erstklassiges
Kundenerlebnis zu bieten,
sollten Sie alle Phasen

der Customer Journey
berticksichtigen, in denen sich
Kunden mehr Convenience
und weniger Reibung
wnschen. Eine von PayPal in
Auftrag gegebene weltweite
Verbraucherumfrage® aus dem
Jahr 2021 ergab, dass 67%
der Verbraucher bereits vorab
entscheiden, wie sie bezahlen
wollen. Deshalb ist es wichtig,
flexible Zahlungsoptionen
anzubieten, damit Kaufe

auch abgeschlossen werden.
In der von Adweek Branded
durchgefiihrten Umfrage unter
Marketingfachleuten gaben
mehr als 8 von 10 an, dass das
Zahlungserlebnis duf3erst oder
sehr wichtig flr ein ideales
Kundenerlebnis sei.

3 Online-Umfrage von TRC im Auftrag von PayPal unter
5.000 Verbrauchern ab 18 Jahren in US, UK, DE, FR und AU. April 2021.



Wo Reibung
auftritt

Bei der Ermittlung von
Reibungspunkten im

Handel konzentrieren sich
Marketingfachleute auf
diejenigen Bereiche, in denen
sich das Verhalten der Kaufer
in den letzten zwei Jahren
deutlich verandert hat.

Viele Marketingfachleute
suchen nach Mdglichkeiten,
ihr In-Store- und Online-
Erlebnis (ein grof3er
Frustfaktor fir viele

Kunden) besser miteinander
zu verbinden und das
Checkout-Erlebnis durch
optimierte, kundenfreundliche
Zahlungsoptionen zu
verbessern.




Optimierung der
Shopping Journey

Die Teilnehmer der Umfrage wurden
nach ihren Strategien zur Verringerung
von Reibung in drei wichtigen

Phasen des Einkaufs gefragt:
Entdeckung, Kauf und nach dem Kauf.
Eine bessere Zielgruppenansprache
und hohe Reichweite wurden als
Schliisselfaktoren gesehen, um auf
Marken aufmerksam zu werden.

Wie aus der nebenstehenden Grafik
hervorgeht, liegt ihr Fokus zum
Zeitpunkt des Kaufs auf den Ausldsern,
die schnell zu Warenkorbabbriichen
fihren kénnen. Sie suchen also

nach Mdglichkeiten, Versandkosten

zu senken (da kostenloser

Versand innerhalb von zwei Tagen
dblich ist), ,Spater bezahlen*-
Optionen einzuflihren (um die
Kundenfreundlichkeit zu erhéhen)

und zusatzliche Kaufanreize zu
schaffen (Rabatte sind sehr gefragt).
Als Mittel um Reibung nach dem

Kauf zu reduzieren, wurden eine
transparentere Auftragsverfolgung
und eine schnellere Lieferung genannt.




Diversifizierung
von Zahlungs-
moglichkeiten

Verbraucher wiinschen sich
eindeutig neue, schnellere und
bequemere Mdglichkeiten,

ihre Einkdufe zu bezahlen.

In einer zunehmend bargeldlosen
Gesellschaft sind mehr als

nur die Ublichen Kredit- und
Debitkartenzahlungen gefragt.
Es geht auch darum, Lésungen
zu finden, die Vertrauen

(sowohl bei Verbrauchern

als auch bei Handlern) und
Loyalitat schaffen. Wahrend
Online-Kaufer oft Vorbehalte
gegenulber einer unbekannten
Website haben, kénnen bekannte
Zahlungsanbieter als eine Art
Gutesiegel dienen. In der Umfrage
gaben mehr als die Halfte der
Befragten an, auf ihren Websites
in den nachsten ein bis zwei
Jahren mobile Zahlungen und
,Spater bezahlen“-Optionen
anbieten zu wollen.




Bewertung
von Zahlungs-
strategien

Was genau erhoffen sich
Marketingfachleute von
der Verbesserung ihrer
Zahlungserlebnisse?
Entscheider im Handel
und Marketingfachleute
sehen die Erhchung der
Kundenfreundlichkeit als
ihre oberste Prioritat an,
werden sich aber auch
mit Kennzahlen wie
Warenkorbabbruch

und Warenkorbgrof3e
beschaftigen, um den
Erfolg ihrer Bemihungen
ZuU messen.




Nachste X

Hier einige Maf3nahmen,

die Marketingfachleuten dabei
helfen kénnen, immer neue
Kundenerwartungen zu erfillen

und zu Ubertreffen.

“FIS, The Global Payments Report, Seventh Edition



https://worldpay.globalpaymentsreport.com/en

Nachste Schritte

Bei der Wahl des richtigen Zahlungsanbieters sollten Sie darauf achten,
dass Produkte und Tools verfligbar sind, die zu einem nahtlosen und
positiven Kundenerlebnis beitragen. Mit Giber 400 Millionen aktiven
Konten weltweit verfuigt PayPal uber die Erfahrung, Insights und
Produkte, um Sie bei der Erhdhung Ihrer Reichweite, der Steigerung
Ihrer Conversion und der Verbesserung Ihrer Kundenbindung zu
unterstitzen. Weitere Informationen zu unseren Enterprise-Losungen
finden Sie auf unserer Website.


https://www.paypal.com/us/enterprise

Seit Uber 20 Jahren revolutionieren wir als
flihrender Anbieter den Markt fir digitale
Zahlungen. Durch den Einsatz von Technologien
ermoglicht PayPal mehr als 400 Millionen
Verbrauchern und Handlern in tiber 200 Markten
die erfolgreiche Teilnahme am internationalen
Wirtschaftsgeschehen und sorgt dafiir,

dass Finanzdienstleistungen und Handel bequemer,
kostenglnstiger und sicherer werden. Weitere
Informationen erhalten Sie unter paypal.de.



http://paypal.com/us/enterprise
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