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Buy or bye-bye? Mit Abbrecheranalysen Websiteprozese optimieren

Zusammenfassung

Websites sollen in erster Linie Interaktionen mitentiellen) Kunden katalysieren. Durch standardi-
sierte Online-Prozesse, wie Bestell- oder Buchurmggsse, werden Transaktionen, die bisher in der
,Offline-Welt” stattfanden, im Internet abgebild&ie Qualitat dieser Online-Prozesse ist flr den
(kommerziellen) Erfolg einer Website von ausschidggnder Bedeutung, wird aber in den tblichen
Website Evaluationen meist nicht ausreichend beadbte hier vorgestellte ,Abbrecher-Analyse”
untersucht gezielt diese Qualitat und zugrundefidgeErfolgsfaktoren, indem Nutzer unmittelbar

nach Abbruch eines Prozesses zu Abbruchgriinderkondequenzen befragt werden.

Ausgangssituation

Websites mussen heute weit mehr sein als blinkendettraktiv durchdesignte Online-Prospekte.
Sie mussen interaktiv sein, den Nutzer an die Heatanen und durch mehrstufige Prozesse fuhren,
um letztlich direkt auf der Website oder in eineatimgelagerten Schritt in der Offline-Welt Umsatz
zu generieren. Beispiele fir solche Prozesse simih@Buchungen eines Fluges oder der Fahrzeug-
konfigurator auf der Website eines Automobilhetstsl(fiir eine tiefergehende Analyse und Diffe-

renzierung verschiedener Prozessarten siehe Batderd@nann, 2004).

Statische Evaluationskriterien, wie sie bei kladséh Website-Evaluationen verwendet werden, grei-
fen deshalb meist zu kurz. Sie kénnen nur obeffiiéclabbilden, welchen Eindruck der Nutzer allge-
mein von der Website oder bestimmten Inhalten untkifonen hat. Eine solche Bewertung gibt kei-
nen Aufschluss iber konkrete Starken und Schwaelmaelner Prozessschritte, denn ein gutes Navi-
gationskonzept oder eine attraktive Gestaltunigast Indikator flr eine angemessene Prozessarchi-
tektur. Um die zu analysieren, missen Nutzer ergggtriebener rekrutiert werden: Deshalb werden

die Befragten im Rahmen von Abbrecher-Analysen tiethar nach dem ,aulerplanmaligen” Ver-



lassen des fraglichen Prozesses rekrutiert unelf@ezich den Abbruchursachen und Konsequenzen

befragt.

Methode

Bricht ein Nutzer den untersuchten Prozess auf &\febsite ab — z.B. durch Anklicken eines Men(-

punkts, der aus dem Prozess fiihrt oder durch Eengaer anderen URL — wird ein Popup generiert,

das ihn zur Befragung einladt. Durch Klick auf dgnladungslink 6ffnet sich der Fragebogen. Der

Nutzer wird also direkt nach seinem kritischen Bnis ,abgeholt’ und befragt.

Inhaltliche und technischer Vorbereitungen

Voraussetzung fir fundierte, unverzerrte Abbreahasesen ist die erschopfende Erfassung aller Pro-

zessverzweigungen und Abbruchmdéglichkeiten. Folgdfragen missen hierbei beantwortet werden:

Wie viele Haupt- und Nebenseiten umfasst der Pe®zes

Gibt es unterschiedliche Prozesseinstiege odelawfef?

Sehr gut eignet sich die Abbrecheranalyse fir Rseenit einem mehrstufigen Hauptstrang, da
hier der Implementierungsaufwand auf Seiten desragdebers entsprechend gering ist. Eine
Eignung in eingeschranktem Malf3e ist auch bei ekoamplexeren Prozessen (z.B. mit Verwei-
sen auf Unterseiten oder mit unterschiedlichen éaseinstiegen) unter Akzeptanz eines deut-
lich héheren Implementierungsaufwands maoglich. N#ghnvoll ist eine Abbrecheranalyse bei
einstufigen Prozessen. Einerseits ist der Infoironatjewinn hier eher gering, andererseits sind
zumeist viele Befragte nur zuféllig auf die entgbiende Seite gelangt, ohne jemals die Ausfih-

rung dieses Prozesses intendiert zu haben.

Ab welchem Prozessschritt sollen Rekrutierungs-Bagperscheinen?

Zumeist ist es nicht sinnvoll, das Pop-up direktdar ersten Prozessseite zu hinterlegen, da
viele Nutzer nur zuféllig auf die entsprechenddesgesurft sind und keine ,echten Abbrecher”
sind, da sie beispielsweise die Bestellung desukisdie beabsichtigt haben. Diese Personen
wirden die Abbruchquote unnétig in die Hohe treibad den Prozess als kritischer erscheinen

lassen als er tatsachlich ist.

Welche Links bedeuten ein Verlassen des Prozesgbmuissen zur Generierung des Rekrutie-
rungs-Pop-ups fihren und welche sonstigen Abbrugftiofikeiten gibt es, die zur Generierung

des Rekrutierungs-Pop-ups flhren sollen?

Welche Links auf den unterschiedlichen Seiten fiihine Prozess voran und welche sonstigen
Links mussen ,maskiert* werden, weil sie keinen Alidh darstellen?

Werden diese Links genutzt, darf naturgemaf keindiing zur Befragung erfolgen.



Je komplexer der Prozess, desto aufwéandiger untyskfitischer ist die technische Implementierung,
weil unbedingt beachtet werden muss, dass die Rekrng aus der Grundgesamtheit der Abbrecher
Uber Abbruchorte und -arten reprasentativ erfdlije Rekrutierung(stechnik) muss sensitiv gegen-
Uber allen denkbaren Prozessabbriichen sein undnitdutf selektiv bestimmte Abbrucharten (z.B.
SchlieRen des Fensters, Eingabe einer anderen biftir)Konfigurationen auf Nutzerseite (Stichwort
.Pop-up-Blocker*) ausschlielen. Anderenfalls kondenErgebnisse irrefiihrend sein.

Der Aufruf der Rekrutierungs-Pop-ups wird Uber sigzhe ,Lines of codes” geregelt. Zudem muss
sichergestellt werden, dass Uber bestimmte Evaludids, die auf den relevanten Seiten hinterlegt
werden, der Abbruchort mitibergeben wird, um didr&ging und die Auswertung seitenspezifisch

durchfihren zu kdnnen.

Zweistufige Erhebung

Wir gehen bei der Abbrecheranalyse grundsatzlickigtwfig vor, weil es erfahrungsgeman eine grol3e
Varianz hinsichtlich Abbruchquoten und -grinde gilaties gilt insbesondere flir den Vergleich ver-
schiedener Websites innerhalb einer Branche:

1. ,Qualitative” Vorstudie : Der erste Schritt dient der detaillierten Iddhéfion individueller
Abbruchmotive. Diese kénnen je nach Website setarachiedlich sein. Hierzu wird ein
strukturell standardisierter, aber weitgehend offehaltener Kurzfragebogen eingesetzt, tiber
den sich die ,Abbrecher” zu ihren Abbruchgrinded sAmtlichen Leistungsaspekten des
Prozesses aul3ern kdnnen.

2. Quantitative Hauptstudie: Im zweiten Schritt wird auf Basis der Auswertudey offenen
Antworten ein websitespezifischer Fragebogen ierestérker geschlossenen Form eingesetzt,
mit dem grolRere Fallzahlen erreicht werden soliemauch quantitative Auswertungen zu
ermoglichen. Dabei ist die Fragebogengestaltungrzkes's kritisch: Da der Nutzer nach Ab-
bruch des Prozesses frustriert und ungeduldigksein, darf der Fragebogen nur sehr kurz
sein. Er sollte jedoch so umfassend wie moglichPdazesse abbilden, situationsbezogen und

individuell den Nutzer befragen. Dies impliziemheikomplexe Filterung des Fragebogens.

Beispielergebnisse und typische Verbesserungsmal3maén

Nachfolgend soll anhand einiger ausgewahlter Belsius der Praxis einerseits ein besserer Einblick

in typische Ergebnisse gegeben, andererseits densetzungsrelevanz unterstrichen werden.

Ergebnisse zu Abbruchquoten, Abbruchpositionen unddbbruchgriinde
Haufig korreliert der Abbruchgrund mit der jewediy Abbruchposition, also dem Ort oder dem Pro-
zessschritt, an dem der Nutzer den Kauf-, Buchyngserierungs- oder sonstigen Vorgang abbricht.

Diejenigen Nutzer, die nur versehentlich den ProzegyestoRen haben, verlassen diesen wieder, so-



bald sie ihren Irrtum bemerken. Erfahrungsgema@hame Nutzer, die den Prozess nur testen oder
-nhur mal schauen“ wollen, ebenfalls auf einer frigmeSeite im Prozess ab. Wer jedoch gegen Ende
des Prozesses abbricht, hat, insbesondere bei &wempllangwierigen Verlaufen bzw. bei Prozessen,
die viele Einzelschritte bedirfen, haufig ein tésbhhes Problem, inhaltliche Bedenken oder ungeklar-
te Fragen. Tenor: ,Wer sich so lange mit dem Pbeschaftigt hat, detaillierte Eingaben oder per-
sonliche Angaben gemacht hat, bricht nicht freigiider ohne triftigen Grund ab.*

Abbildung 1 verdeutlicht, dass zur Interpretatioar dAbbruchgriinde immer auch die jeweiligen
Abbruchorte — und umgekehrt — betrachtet und aratyserden missen: Technische Probleme traten
bei dem aufgefiihrten Beispiel aus der Automobilbhenoffensichtlich verstarkt auf der zentralen
Seite in der Prozessmitte auf, und diejenigen Nutiie die Funktion nur testen wollten, verlieRém d
Seiten haufiger gleich zu Beginn. Am Beispiel deshhischen Problems sieht man zudem deutlich,
dass durch Registrierung des Abbruchorts ein Pngibakt ortlich stark eingegrenzt und somit kriti-
sche Aspekte des Gesamtprozesses leichter aufgesgden kénnen.

Abbildung 1:

Abbruchgriinde Beispiel einer Automobil-Website

AMarum haben Sie den Prozess aboebrochen?!

Es fehlten
Funktionen naoch
entsprachen | Seite zu un- B teEr?n?sacbhe
nichtden  Obersichtlich Problerme
Bedirnissen
Prozessschritte
Startseite 53% 31% 9% 9%
Zentrale Seite
in der 20% 16% 8% 52%
Prozessmitte
Prozessabschluss 27% 10% 19% 22%
Gesamt 22% 12% 21%

I hlehrare Artoarten waren méglich

Die in Abbildung 1 angegebenen Abbruchgrinde, wim Beispiel ,Seite zu untbersichtlich* oder
.ES gab technische Probleme*, sind streng genomtédidaruchgrundcluster, die jeweils eine Batterie
an detaillierten Einzelabbruchgriinden umfassensiesweise sind in dem Cluster ,Technische
Probleme" pragmatische Statements wie ,Es gabfeéidermeldung der Website®, ,Es gab eine Feh-
lermeldung meines Browsers", ,Der Seitenaufbau daumir zu lange”, ,Die Website reagierte nicht
mehr* uvm. zusammengefasst, die jeden Abbrechegéeau seinem Problem abholen und im Um-

kehrschluss eine dezidierte Fehler- und Problergaaarmaoglichen.



Zur Klassifizierung aller Abbruchgriinde hat siclmeeiKategorisierung entlang zweier Dimensionen
bewdahrt, ndmlich entlang der Dimensionen URSACH& WHRKUNG des Abbruchs.

Die URSACHE des Abbruchs lasst sich leicht mit Beantwortung der Frage ,Ist der Abbruch aus
Kundensicht intrinsisch oder extrinsisch motiviéitfentifizieren. Hat der Kunde selbst beschlossen,
den Prozess abzubrechen, weil er beispielsweide kmne Entscheidung treffen méchte, weil er noch
Rucksprachen halten mochte oder weil er einfach ynal schauen” wollte? Oder wollte der Nutzer
den Vorgang erfolgreich abschliel3en, aber die Ssiteng ihn zu einem Abbruch, weil ein techni-
sches Problem vorlag, die Funktion nicht den Erweagén entsprach oder der Kunde nicht wusste,

wie der Prozess weiter geflhrt werden muss?

Damit die WIRKUNG eines Abbruchs als kritisch odhécht kritisch im Sinne von Kundenbindung,

Kundenzufriedenheit, Kaufwahrscheinlichkeit, Umsalizvanz u.a. — und somit im Sinne von Pro-
zessqualitdt oder Websiteerfolg — beurteilt werllann, muss sich der Website-Betreiber Uber die
Konsequenzen des jeweiligen Abbruchs im Klaren.sgiiv jeden Abbruchvorgang muss dezidiert
analysiert werden, ob dieser mit dem Verlust desdém gleichzusetzen oder lediglich als ein tempo-
rares Phanomen, als ein Aufschub, als eine Proaessfzu interpretieren ist. Handelt es sich um ei-
nen definitiven und finalen Abbruch des Prozessde tediglich um eine Unterbrechung mit wahr-

scheinlicher Fortsetzung zu einem spateren Zeitunk
Die in Abbildung 2 aufgespannte Matrix zeigt dievMddrte Systematik zu Kategorisierung und Klas-
sifizierung von Abbruchgriinden mit jeweils einerakativen Beispiel aus der Praxis.

Abbildung 2:
Matrix zur Klassifizierung von Abbruchgriinden

= 2.B.

o

a2 Internetverbindung Gravierehde tachnische
£ Meodem wird wegen eine: Mangel der Website, die
2 ankommenden Anrufs die Seriositat des

= getrennt Anbieters in Frage stellen

2.B.

Kunde médchte vor einer
Reisebuchung noch
Rucksprache mit
Mitreisenden halten

Kunde uberegt
wihrend ¢es Online-
Kaufprozesses, dass er
den Artikel doch nicht
bendtigt

URSACHE des Abbruchs

intinsisch

unkritisch kritisch

WIRKUNG des Abbruchs



Abbildung 3 weist die Fortsetzungswahrscheinlichken Beispiel eines Buchungsprozesses bei ei-
nem Online-Reiseportal aus. In diesem Fall handedtsich bei gut zwei Dritteln der Abbrecher ei-
gentlich um UNTERbrecher, die keinesfalls verlosimd, sondern angaben, die Buchung spater er-
folgreich abschlieRen zu wollen. Uber die Halftesdir 68% plante dies sogar sehr zeitnah, namlich
innerhalb der nachsten drei Tage. Insbesondere eispiBl von Reisebuchungen erscheint dies intui-
tiv, missen doch zur Reiseplanung haufig noch Adzdmn mit Mitreisenden getroffen, Termine ab-

geklart, Reiserouten abgestimmt oder Urlaub beghtrad vom Arbeitgeber genehmigt werden.

Abbildung 3:
Fortsetzung des Buchungsprozesses
(Brispiel Reizeportal)

<Werden Sie den abgebrochenen
Buchungswvorgang spater neu beginnen?*

+WWann werden Sie voraussichtlich den

UNTERBRECHER ahgebrochenen Buchungsvorgang neu
68% heginnen?**
f—u'
i 3 Tage: 52%
ABBRECHER
33% N 339 A
. P
19% 19% cilid
17 %
13%
0%
Jasicher Eherja Eher nicht Sicher nicht Moch Innerhalt Innerhale  Spater ieif

heute wan 3 einer nicht
Tagen Waoche

* Diese Frage wurde nurden Teilnebmermn gestellt, die
den Buchungsworgang Ja, sicher oder [Eherja” spater
neu beginnen wollen.

Kreuzt man nun die Fortsetzungswahrscheinlichkéitdan Abbruchgrinden, erhalt man ein detail-
liertes Bild der Abbriiche bzw. Unterbrechungen,amthdessen Verbesserungsvorschlage gewichtet
und konkrete Umsetzungsansatze effizient priotisierden kdnnen. Bei Betrachtung der Beispieler-
gebnisse in Abbildung 4 ist zu erkennen, dass Kanndie Probleme im Prozess erlebt haben, die ge-
ringste Fortsetzungswahrscheinlichkeit an den Eagn; Nutzer jedoch, welche die Funktion ledig-
lich testen wollten, mit gréf3ter Wahrscheinlichkait einem erfolgreichen Kaufabschluss bei diesem
Online-Shop kommen werden. Dies unterstreicht diehgkeit, einen funktionierenden Prozess auf-
zusetzen, denn vom Prozess enttduschte potenKiefiden verlieren das Vertrauen in die Website
und werden mit hoher Wahrscheinlichkeit nicht wiekiemmen — egal wie ergonomisch und attraktiv

die Website ansonsten ist.



Abbildung 4:
Fortsetzung des Bestellprozesses nach Abbruchgrund
(Beispiel Online-Shop)

JWerden Sie den abgebrochenen Yorgang spéter neu beginnen?:

Fortsetzungswahrscheinlichkeit

15% 10% Ja, innerkalb von 3 Tagen

Prozess Technik Ardere Grinde  Persdnliche Tast
Grinde

18% 22% 13% 18% 2% Haufigkeit

* Inklusive der Antwotoption el nicht".

Typische VerbesserungsmaRhahmen

Obwohl die Ergebnisse von Abbrecheranalysen — Wwanaerwahnt — immer sehr Website-spezifisch

sind, lassen sich bestimmte Empfehlungen haufigkzitan. Auf Basis unserer Projekterfahrungen

mdchten wir hier einige dieser typischen Verbessgsmalnahmen skizzieren:

Fehlermeldungen / Hilfestellung bei technischen Pldemen — Insbesondere weniger Tech-
nik- und Internet-affine Nutzer verlieren beim Aweten von technischen Problemen oder Sto-
rungen schnell den Mut zur Fortfiihrung des Prozesder das Vertrauen in einen Online-Kauf.
Vorgeschlagene MaRhahmen zum ,Auffangen” diesesd€nsegments sind u.a. Formulierung
und Implementierung von konkreteren, aussagekeifiig Fehlermeldungen, Publikation einer
.Erste Hilfe" Hotline-Nummer mit jeder Fehlermeldyisowie das Anbieten eines Hilfe Links
an einer Uber alle Seiten des Prozesses hinweggtéri Position, welcher FAQs, haufige Prob-
lem und Lésungsmadglichkeiten, einen Call-Back-Butsowie ein spezifisches, zur strukturier-

ten Fehleraufnahme gestaltetes E-Mail-Formularitstedt.

Erweiterung des Zahlungsartenspektrums- Obwohl eCommerce, Online-Shopping und ver-
gleichbare Prozesse fiur viele Kunden mittlerweitan8ard sind, existiert nach wie vor eine

nicht zu vernachlassigende Kundengruppe, die Oflimzessen mit grof3er Skepsis begegnet.
Eine Zahlungsmaoglichkeit ausschlie3lich per Vorkagsrstarkt solche Vorbehalte und kann bei

diesem Segment zu finalen Abbriichen fihren. DurelAdfnahme zusétzlicher Zahlungsarten



(Kreditkarte, Zahlung per Rechnung, Micropaymerahlding per Nachnahme) kann dieser oft-

mals genannte Abbruchgrund vollends ausgeblendetene

¥ Testerfunktion — Einige Websites zeigen einen Uberraschend hoheailfart Prozesstestern
ohne konkrete Abschlussabsicht, obwohl fiir genasedi Nutzersegment oft eine spezielle Test-
funktionalitat auf den Websites angeboten wird.rHigt in den meisten Fallen eine prominen-

tere Positionierung der Testfunktion, ndmlich imeliten Umfeld des regularen Prozesslinks.

" Wiederaufnahmemoglichkeit— Bei sehr aufwandigen Prozessen tritt oft das IBrolawuf, dass
der Nutzer vor Abschluss des Prozesses noch weiteyemationen einholen und deshalb den
Prozess unterbrechen muss (z.B. missen bei deuBgolon Reisen oftmals noch die Reise-
partner um Zustimmung gebeten werden, bevor fiebluight werden kann). Um den Unterbre-
chern ein nahtloses Fortsetzen des Prozesses em spéteren Zeitpunkt zu erméglichen und
ein Abwandern zu vermeiden, sollten die bisher ejielpenen Daten gespeichert werden kon-
nen. Diese Datensicherung ist erfahrungsgemaRseimewillkommene Unterstitzung fur den

Nutzer und tragt stark zur Kundenzufriedenheit tddung bei.

Verbesserungsmal3nahmen durch Trackings kontrolliere

Mit einer Folgewelle — nachdem die auf Basis detegr Abbrecheranalyse gewonnenen Erkenntnisse
und die daraus abgeleiteten MaRnahmen vom Auftkeggemgesetzt wurden — kann die Wirksamkeit
dieser Handlungsempfehlungen konkret gemessen onttolliert werden. Bei solchen Tracking-
Studien ist insbesondere darauf zu achten, dassseits die gesamte Methodik von Rekrutierung und
Befragung unverandert bleibt, andererseits keirdei@m verzerrenden Einfllisse in einer der beiden
Wellen, die miteinander verglichen werden, moglieresse greifen kénnen. Beispiele fur solche ver-
zerrenden Faktoren kdnnen Feiertage oder Urlaukszeiber auch spezielle Werbeaktionen oder In-
centives des Websitebetreibers sein; kurz: alleddhfhen, die dazu fihren kdnnen, dass sich die An-
zahl oder die Struktur der Personen, die den Psoz&firend der Feldphase durchlaufen, gegentber

der vorangegangenen Untersuchungswelle verandert.

Besonders interessante Erkenntnisse bei Trackimgsbbrecheranalysen liefert die Entwicklung der
Abbruchquote. Hat diese zu-, abgenommen oder blebnveréandert? Bei einem jingst durchgefthr-
ten Tracking zu einer Abbrecheranalyse konnte dibrachquote von 68% auf 39% reduziert werden
— bei absolut identischer Methodik und ohne erkemalverzerrende Einfliisse. Ein klares Indiz dafir,

dass bei diesem Projekt die ausgesprochenen Haysdionpfehlungen richtig waren.

Des weiteren liegt das Augenmerk bei Tracking-&ndauf Struktur und Verteilung der Abbruch-

grunde, denn an diesen Ergebnissen kann direktiesmyewerden, ob eine umgesetzte Malinahme



gegriffen hat oder ob erganzende oder zuséatzlicaedidngsempfehlungen ausgesprochen werden

mussen, um den jeweiligen Problemkomplex behebdwrnen.

Fazit

Abbrecheranalysen setzen am ureigenen Ziel von Wtlten an, weil sie die wichtigsten Interakti-
onsprozesse zwischen Kunde und Unternehmen ewvatuidlicht die Oberflache, nicht das Design
und nur mittelbar die Orientierung oder die Navigatstehen im Vordergrund. Klarer Forschungsfo-
kus ist die Analyse der letztlich umsatztreiben#f@mnprozesse (Angebotsanfrage, Bestellung, Bu-
chung etc.).

Die inhaltliche Fokussierung schreibt sich in deakgischen Relevanz der Ergebnisse fort: Im Rah-
men einer Abbrecheranalyse werden nicht primar Bemgen verschiedener Leistungsdimensionen
erhoben, die vor der Ableitung konkreter MalRnahmemachst inhaltlich interpretiert werden mussen.
Sondern es werden konkrete Hirden identifiziert pridrisiert, an denen echte Kunden im realen
Nutzungsprozess de facto gescheitert sind. Zudemekddie Verhaltenskonsequenzen der Abbriiche
in Abhéngigkeit von der Abbruchursache und dem Abbort detailliert aufgezeigt werden. So kon-
nen unmittelbar konkrete Verbesserungsmaflnahmegledteg und sogar die mdgliche Ergebnisstei-
gerung durch die Optimierung der Prozesse quaietifizverden. Damit Iasst sich nicht nur der ,Re-
turn on Investment” dieser Studien, sondern auehRiil-Steigerung des Webauftrittes genau bezif-
fern.

Neben der praktischen Relevanz der Ergebnissehsmicher auch der Uberschaubare Aufwand der
Abbrecheranalysen fir deren Einsatz.

Angesichts dieser Vorteile Uberrascht es doch, des&valuation der Prozessqualitat und Abbruch-
grinde im Vergleich zur Evaluation von Attraktivitind Usability noch eher ,stiefmutterlich” behan-
delt wird. Insbesondere weil sich die VerbessemggProzessqualitat erfahrungsgemar auch direkter
auf den (wirtschaftlichen) Erfolg einer Website wirkt als die Steigerung von Attraktivitat oder U-

sability.
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