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KPIs im Uberblick

CONVERSION RATE

CHURN RATE

RETOURENQUOTE
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CUSTOMER ACQUISITION COSTS

CUSTOMER LIFETIME VALUE
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Die Kennzahl misst den Anteil der Website-Besucher, der
eine gewilinschte Aktion (z.B. Kauf) abschlief3t.

@ Eine niedrige Conversion Rate weist haufig auf Probleme im

Verkaufsprozess hin, die zu geringeren Umsatzen fuhren.

Warum schlieBen Kunden den Kaufprozess nicht ab?

e Unerwartete Kosten, z.B. Versand oder Bearbeitung

e Komplizierte Prozesse und mangelnde Transparenz

e Zweifel an der Sicherheit, z.B. durch unbekannte
Zahlungsoptionen

Was kann ich tun, um die Kennzahl positiv zu beeinflussen?

» Website-Benutzerfreundlichkeit und Design verbessern
e Personalisierte Marketingkampagnen, A/B-Tests durchfuhren
e Uberzeugende Call-to-Actions platzieren



25

Die Churn Rate ist der Prozentsatz der Kunden, der ein
Produkt/einen Service innerhalb eines Zeitraums abbestellt.

Weshalb wandern Kunden ab?

e Mangelnde Zufriedenheit e Minderwertige Produktqualitat
e Preisschwankungen e Mangelndes Engagement
e Schlechter Kundenservice e Komplizierter Retourenprozess

Was kann ich tun, um die Kennzahl positiv zu beeinflussen?

e Abwanderungsgrunde abfragen

e MalBnahmen zur Ruckgewinnung einbinden, z.B. in Form von
Sonderangeboten oder personlichen Gesprachen

e RegelmalBigen Check-Ins durchfuhren, um fruhzeitig auf Probleme
ZU reagieren
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Die Kennzahl bezieht sich auf die bestellten Produkte, die von
Kunden zuruckgeschickt werden.

@ Eine hohe Retourenquote fuhrt zu erhohten Kosten, sinkenden

Gewinnmargen und geschwachter Kundenbindung fluhren.

Was sind mogliche Griinde fir Retouren?

e Falsche GrofBe oder Passform e Mehrfachbestellungen
e Falsche Erwartungen e Einfacher Ruckgabeprozess
e Beschadigt oder defekt

Was kann ich tun, um die Kennzahl positiv zu beeinflussen?

e Detaillierte Beschreibungen mit hochwertigen Bildern bereitstellen
e Bewertungen sammeln und analysieren, um Potenziale auszureizen
e Qualitatskontrollen implementieren



CUSTOMER ACQUISITION COSTS 25

Die Customer Acquisition Costs (CAC) sind der Kostenaufwand
zur Gewinnung neuer Kunden.

@ Hohe CAC senken die Gewinnmargen, erschweren die

Skalierung und beeintrachtigen langfristiges Wachstum.

Woraus resultieren hohe CAC?

e Teure Marketingkampagnen
o |Ineffiziente Vertriebsprozesse
o Starke Konkurrenz im Markt

Was kann ich tun, um die Kennzahl positiv zu beeinflussen?

e Marketingstrategie optimieren, um kosteneffiziente Kanale wie
Content-Marketing und SEO nutzen

o Affiliate-Marketing und Kooperationen mit Unternehmen und
Influencern etablieren

e Customer Journey Mapping einsetzen, um Potenziale zu identifizieren
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Der Customer Lifetime Value (CLV) ist der Deckungsbeitrag, den
ein Kunde wahrend der Geschaftsbeziehung generiert.

@ Ein niedriger CLV weist auf geringe Kundenbindung, hohe

Abwanderungsraten und potenziell ineffiziente Strategien hin.

Was sind die Griuinde flir einen niedrigen CLV?

e Unzureichende Kundenbindung
e Mangelnde Produktqualitat oder Service
e Aggressiver Wettbewerb

Was kann ich tun, um die Kennzahl positiv zu beeinflussen?

e Schnelle und effektive Losungen fur Kundenprobleme bereitstellen
e Erganzende Produkte zum Warenkorb empfehlen
e Gezieltes E-Mail-Marketing anwenden



Mehrwert

Als Unternehmen profitieren Sie von zahlreichen Vorteilen, wenn Sie
die wesentlichen KPlIs richtig steuern und im Blick behalten!

Hohere Rentabilitat: Geringere Kosten und hohere Einnahmen
fuhren zu besseren Gewinnmargen

Besseres Kundenverstandnis: Verbesserte Analyse und
Anpassung an Kundenbedurfnisse steigern die Zufriedenheit.

Effizienteres Marketing: Geringere CAC bedeuten effektivere
WerbemafBnahmen und effizientere Ressourcennutzung.

Starkere Kundenbindung: Ein hoherer CLV und eine niedrigere
Churn Rate sichern langfristige Kundenbeziehungen.

Wettbewerbsvorteil: Effiziente Prozesse und zufriedene Kunden
starken |hre Position im Markt.
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S+V hilft Ihnen dabei, durch gezielte KPI-Optimierung
lhre Geschaftsergebnisse nachhaltig zu verbessern!

PETER DETTENBERG TIMO FEY

EX www.splusv.de Q) +49(0) 69/978 59 100 info@splusv.de




