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Berlin Organics bietet Bio Brainfood Produkte far . .
beste Kopfieistung in jeder Situation. 10% Rabatt mit dem Gutschein

Das Sortiment aus verschiedenen Snacks liefert contentsquare10

wichtige thrsfoffe und Vitamine, um die . auf das Snackset S, das zum
Konzentration zu erhéhen und das auf Basis von

ganz nattrlichen Zutaten. Die Produkte sind vegan Beispiel auch ideal flrs

und zu 100% aus Bio-Zutaten ganz nach dem Homeoffice geeig net ist.
Motto: "natural ingredients. premium happiness.”
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Check-out - Login und Passwort
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__ Generelle Empfehlungen zum
Aufbau des Log-in im Check-out
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27,85 Sek.®) 1,43 Sek.

Durchschnittlich Durchschnittliche
verbrachte Zeit Ladezeit

1,13 %

BRANCHEN-
DURCHSCHNITT
(MOBILGERATE)

® 10,08 %

Durchschnittliche
Aktivitatsrate

36,78 %

Durchschnittliche
Conversion Rate
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Durchschnittliche
Reichweitenrate

71,47 %

Durchschnittliche
Scroll Rate

Al

* Alle Zahlen aus Daten von 2019 entnommen.



ANMELDUNG — Best Practices .........................

e -
>>> Alles, was auf dieser Seite passiert, sollte ,,above the
fold“ sichtbar sein. e
Stelle einen Breadcrumb und/oder Zuriick-Button NewcusTouERS +
bereit, damit Nutzer einfach vor- und zurlickgehen o s
kdnnen, ohne den Bezahlvorgang zu verlassen.
] i
Biete vor dem Checkout Optionen fiir die Anmeldung
i o

mit einer bereits registrierten E-Mail-Adresse oder fir
das Erstellen eines neuen Kontos.

Gib Nutzern die Moglichkeit, ihr Passwort
anzufordern, wenn sie es vergessen haben.

Biete ihnen die Option, als Gast zu bezahlen.
Flige, sofern moglich, vertrauensbildende Elemente

und Microcopy ein, um Nutzer von der Sicherheit zu
Uberzeugen.
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Benchmark

N
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Rays Search
4 )
To login Create an account
\ Z
4 )
f Connect with Facebook
G Connect with Google
. J
Stay connected

Fnac

Nutzer konnen sich uber
die verschiedenen
Registerkarten entweder
mit einem bestehenden
Konto anmelden oder sich
registrieren, indem sie ein
neues Konto erstellen.

Sie kdnnen sich auch Uber
bekannte Drittanbieter
anmelden.

Der gesamte Content ist
,above the fold“ zu sehen,
einer der Vorteile der
Verwendung von
Registerkarten.



€1 SAMPLE & FREE SHIPPING €50+ DETAILS>

Iy

= TO r fe- [ 1] Tarte Cosmetics

5 Der Checkout als Gast flir neue

Kunden wird hervorgehoben

Guests or New Customers und es wird erklart, dass
Nutzer spater ein Konto
You can check out without creating an account. You'll erstellen konnen.

have a chance to create an account later.

Dies ist ein Hinweis darauf,
dass die Journey weniger

kompliziert ist als eine
Returning Customers klassische Kontoerstellung.

Die Anmeldung steht
wiederkehrenden Kunden zur
Verfigung.

Email Address *

Password *

LOGIN

Remember Me

Forgot Password?

N
.J CONTENTSQUARE



Nicht vergessen!

Belasse Nutzer im selben Flow, wenn du sie
aufforderst, sich erneut anzumelden. Leite sie, sobald
sie angemeldet sind, zurlck zu der Seite, auf der sie
ZUvor waren.

Nutzer sollten nicht wieder auf der Homepage landen, nachdem du

sie im Checkout-Flow aufgefordert hast, sich erneut anzumelden. Es

ware frustrierend flur Nutzer, wieder von vorne anfangen zu missen,
nachdem sie den Checkout-Flow so weit durchlaufen haben.
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'l . FORMULIERE PASSWORT-
ANFORDERUNGEN EXPLIZIT

Zeige die Passwortanforderungen an, @
wenn Nutzer ein Passwort flr ihr Konto

erstellen. Nutzer sollten die

Anforderungen jederzeit auf der Seite

Welcome to Mailchimp

Find your people. Engage your customers. Bulld your brand. Do it all with
Mailchimp’s Marketing Piatfoem. Already have an account? Log in

sehen konnen. Emal
Username
Die Anforderungen kénnten neben dem
Passwortformularfeld als Checkliste Password © Show
angezeigt werden, die aktualisiert wird, I
Wenn einZElne El’fordernisse erﬂ:l"t Sind. o One lowercsso character o One special charpste:
o One uppercase character o B characters minimum
* One number
e J
| ConT want 1o recene emalis about rew Mailchimg
peoducts, best practices, or special offers.
Mailchimp

Jede erfiillte Anforderungen wird in hellem Grau angezeigt.

s
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Sobald alle Anforderungen erfiillt sind, zeigt die Website eine
Erfolgsmeldung an.



2_ FORMULIERE PRAZISE, WO
DER FEHLER LIEGT

Gebe Usern sinnvolle und prazise
Riickmeldung, wenn etwas schief lauft.
Liegt es an der E-Mail-Adresse? Oder
dem Passwort?

Vermeide allgemeine Aussagen, wie
etwa ,E-Mail und Passwort stimmen nicht
uberein® oder ,Wir konnten kein Konto
mit diesen Angaben finden.”

Hebe das entsprechende Formularfeld
mit einer Fehlermeldung hervor.

s
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Linked [

Signin
Stay updated on your profassional world

Email or Phone
claudiaschang@gmail.com

{ Password show l

That's not the right password. Forgot password?

Linkedfl) © 2021 User Agresmant

Privacy Policy

New to Linkedin? Join now

Community Guidelines  Cookio Policy  Copyright Palicy  Send Fesdback  Larquige ~

LinkedIn

Nutzer wissen genau, dass sie sich nicht anmelden kénnen, da

das Passwort falsch ist.



) —
3_ ERMOGLICHE NUTZERN, ' | ! |
PASSWORTER ANZUZEIGEN

Stelle eine Schaltflache bereit, Uber die @

Nutzer das Passwort beim Eintippen im Welcome to Mailchimp
Klartext anzeigen oder verbergen

Find yout people. Engage your customers. Build your brand. Do it all with

kan nen Mailchimp’s Marketing Piatform. Already have an account? Log in
Email
So kénnen sie Uberpriifen, was sie ennene
eingeben, was wiederum die kognitive
Belastung senkt und mdégliche Fehler it P Sy
vermeidet. |
* One lowercaso charscter ® One spacial charsdter
¢ One uppercase character & B characters minimum

® One number

| ON't want 1O ooty emafs aboant now Mailchimg
peoducts, best practices, or special offers

Mailchimp
Nutzer kdnnen ihr Passwort anzeigen oder ausblenden,
4.> oSG URRE wahrend sie es eingeben, und so ihre Eingabe Uberprifen. 0



4_ VERWENDE SINGLE SIGN-ON

(SSO)

Mit Single Sign-On (SSO) kénnen User mit
einem einzigen Benutzernamen und
einem Passwort auf mehrere Plattformen
zugreifen. Gib Nutzern die Option, sich
Uber eine Plattform (d. h. Google, Apple,
Facebook usw.) bei der Website oder App
anzumelden.

Filihre SSO-Optionen nach Performance
auf. Wenn du die beliebtesten oder
wichtigsten oben positionierst, konnen

User schnell und einfach darauf zugreifen.

Mit SSO missen sich Nutzer nicht
mehrere Benutzernamen und Passworter
merken, was die Zahl der fehlerhaften
Anmeldungen und
Passwortzurlicksetzungen reduziert.

s
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@ Notion
Sign up
& Continue with Apple ‘
Notion

Zusatzlich zu ihrer E-Mail-Adresse haben Nutzer die
Maoglichkeit, sich ganz einfach mit ihrem Google- oder
Apple-Konto anzumelden.



5, FUHRE
PHYSIOLOGIE-BASIERTE
BIOMETRISCHE
ANMELDUNGEN EIN

Fiihre fir mobile Apps biometrische
Authentifizierung ein, wie etwa Touch ID,
Face ID oder Spracherkennung — flur eine
schnelle und sichere Anmeldung.

Nutzer konnen sich einfach anmelden
oder eine Transaktion genehmigen, ohne
sich ein Passwort merken und es
eingeben zu miissen.

s
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DISCOVER DISCOVER

User ID

cschangOl Remember (=]

Password

o, Touch ID for "Discover”
Need help logging in? gt i .‘

& TouchID LogIn

Log in with Passcode

Vetsion 21.2,0]Privacy & Terms
@2021 Discover Bank, Member FDIC

Quick View Quick View

Discover

Beim Offnen der
mobilen App
wird sofort die
Touch
ID-Anmeldung
als Pop-in
angezeigt.



6. NUTZE EINMALPASSWORTER \ | LF

Verify your phone number

Enter the 4-digit code sent to you al_

Ein Einmalpasswort (One-Time
Password, OTP) ist ein zufalliger Code Enter the OTP Cade

Zﬂ_. d B hstab d Uber EATS Your Uber code: 6475. Reply STOP
aus Ziffern oder Buchstaben, der In der mobilen

to unsubscribe.
verwendet wird, um Nutzer fiir einen App erhalten
Nutzer einen
4-stelligen Code

einzigen Anmeldeversuch oder eine

einzelne Transaktion zu authentifizieren. an ihre
Telefonnummer,
um diese zu
verifizieren.
OTP-Sicherheit ist leicht anzuwenden,
schwer zu erraten und resistent gegen oD - @ -
Angriffe. Nutzer erhalten OTPs Q| W E] [RY [T B2 {0 B [ [

normalerweise per SMS oder E-Mail. % (51 51 2 (5 61 N i I

uZXCVBNM®

123 & @ space return

N
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7_ FORDERE NUR EINE
ERNEUTE ANMELDUNG,
WENN ES ABSOLUT
NOTWENDIG IST

Sicherheit und eine reibungslose User
Experience auf der Website sollten im
Gleichgewicht stehen. Fordere eine
erneute Anmeldung nur dann, wenn es
absolut notwendig ist.

Wenn es absolut notwendig ist, erklare in
einer Meldung die Griinde fir die
zusatzliche Anmeldung.

Vermeide es, Nutzer zu oft aufzufordern,
sich anzumelden, da es ihr Erlebnis auf
der Website stort.

s
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For your secunty we've signed you out. Sign in
3gain to view your accounts

Forgot username or password?

Signup | Openan account

Privacy

Chase

Die mobile App von
Chase informiert User,
wenn sie aus
Sicherheitsgriinden
abgemeldet werden. Sie
mussen sich dann erneut
anmelden.



— Die Analyse-Methodologie

L?J CONTENTSQUARE



IPPOCA
INTERFACE
PERIOD
POPULATION
OBJECTIVE
COMPARISON
ACTION

N
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Interface umfasst die , auf die wir uns fokussieren.
Period ist der der Analyse.

Populations sind die , auf die wir uns fokussieren.
Objectives sind die von jeder untersuchten Seite.
Comparison ist der Prozess des die gewahlten

Segmente im Bezug auf die Ziele in einem ausgewahlten Zeitraum sind.

Action beinhaltet der
Seiten, um eine Verbesserung der zu erreichen.



~ Use Case - Anmeldefehler im
Checkout

s
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Journey Analyse | T
Anmeldefehler beim S e
Checkout

e In der Journey Analyse fanden wir heraus,
dass bei einigen Nutzern im Checkout ein
Checkout-Anmeldefehler auftrat.

e o o |l

e Als wir uns die Journey genauer ansahen,
stellten wir fest, dass mehr als 18 % der User
auf der Anmeldeseite zur =aono)
Anmeldefehlerseite kamen, was zu sich
wiederholenden Anmeldevorgangen fluhrte.

T e w erve

=> Ich moéchte wissen, welche Auswirkungen
dieser Fehler auf meinen Umsatz hat, und
verstehen, warum solche Fehler auftreten.




Quantifizierung der Auswirkungen | Anmeldefehler beim
Checkout e

Impact Quantification V' Fehler auf

(8) 0 Mobile | [ Feb25=Mar 26 2021 (30 days) ( Checkout Er ) € (5) 0 Movie O Feb25 = Mar 26 2021(30 days) \- L eckout=iNo Effa l) + | M Ecommerce v

O No of sessior © Porcentage of taff © Revent 0 ro o 0c © Boun
(®) 116,512 0.85% £3,208,575 82,323 707% 0.00
(&) 391,438 2.85% £10,890,521 288,574 737% 0.00

This could correspond to a revenue loss of -£29.7 per session, If it is the root cause of the

The conversion rate of segment () is 3.07 percentage points lower than the conversion rate of segment (|
difference in conversion rates. (4 Open our help center to read more about how to interpret this result.

Evolution over time

Sessions over time Number Percentage of sessions

>Login>Checkout Error 20k

2 conditions k N /
= — — . =,

=> Ich mochte in Session Replay sehen, warum sie vorkommen 21



Session Replay | Anmeldefehler beim Checkout

Beobachtungen

In Session Replay sehen wir, dass der
Fehler auftritt, wenn User versuchen, sich
bei ihrem Konto anzumelden.

Es gelingt ihnen nicht (falsches
Passwort) und sie versuchen es
mehrmals erneut oder geben auf.

Diese Frustration fiihrt dazu, dass
Nutzer die Website verlassen, wie wir in
der Quantifizierung der Auswirkungen
sehen konnen.

22


https://app.contentsquare.com/#/session-replay/player?project=3356&hash=e6058ebb2f4426cb06e572cf0aa285cb

~ Use Case - Probleme mit der
Passwortdnderung

s
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Automatisierte Insights zeigen, dass die Seite fur die
Passwortdnderung beim Checkout das hochste Opportunity
Scoring aufweist

Sortiere nach
hochster
Chance, um die
Bemihungen
auf die
wichtigsten
Bereiche der
Website zu
konzentrieren.

s
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Sort by

Highest Opportunity Score ~ Q

O Checkout - login - pw change

Ainsights 7 8% 144 1§ 4.3KE

O PLP

3insights 2 4% o B L 304KE

O Cart

3insights 4% 31K £ 978KE

O Help Centre

O Size Guide Sidebar

ty 3Jinsights &~2% w0 S 0E

O Checkout Login Error

2imsights 2% W0 $0E€

o

Filter insights v Sort by = Impacted traffic v
7 Field - Multiple clicks @ Torgut peith
A Impacted traffic 2,2K “ Lost conversion 129 N Missed opportunity 3,9K £

Disable insight ®

) Slowload time

A Impacted traffic 1.6K " Lost conversion 15 X Missed opportunity 450 £

Disable insight | ¢

=7 Field - Multiple clicks © S

# impacted traffic1,2K ™ Lost conversion 0 % Missed opportunity O €

Disable insight @

+—

Der erste Einblick
legt nahe, dass
ein Fehler oder
UX-Problem der
Grund daflr sein
kdonnte, dass
Nutzer ihr
Passwort
mehrere Male
eingeben.



Das Session Replay in CS Insights zeigt, dass Nutzer mehrmals
versuchen, ihre Passwoérter zu aktualisieren, und dann in eine

Schleife geraten

Zuerst versuchen
User mehrmals, ihr
Passwort zu
aktualisieren, und Ry
nutzen wiederholt
die Option
LAnzeigen®, um
sicherzustellen,
dass beide
Passworter
Uubereinstimmen
und die
Passwortkriterien
erfullt sind.

e
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@

@) heimkuced to access the updote page

&

In der Journey Analyse
beobachtetes Verhalten:
wiederholtes laden der

gleichen Seite

Nachdem sie letztlich auf den CTA
geklickt haben, geraten manche
Nutzer offensichtlich in eine
Schleife: Eine Meldung wird
angezeigt, dass der Link abgelaufen
ist, was sie davon abhalt, ihr
Passwort zurlickzusetzen.

Sie versuchen es dann immer
wieder, was zu Frustration fuhrt.




~ Use Case - Probleme bei der
Bestellung als Gast

s
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Analyse der Journey auf Mobilgeraten

Site exit

® Checkout step 2 - Delivery

Checkout step 1- Login
Checkout step 3 - Billing
Checkout step 4 - Confirmation
Basket

Undefined pages

.
T 1| S

Nicht-Kaufer haben Schwierigkeiten voranzukommen:

Schritt 2: 13 % sehen die Versandseite ein zweites Mal, 9 %
verlassen die Website.
Schritt 3: 10 % verlassen die Website, 7 % gehen zurtick zur

Versandseite.

Journey ab der Versandseite,
bei der bestimmte Bedenken
bestehen, insbesondere fiir die
13 % Nutzer, die die
Versandseite ein zweites Mal
sehen: kaum User gehen weiter
zur Zahlungsseite.

Von den 7 %, die von der
Zahlungsseite zurlick zur
Versandseite gehen, sieht etwa
die Halfte die Versandseite ein
zweites Mal und zeigt
Verwirrung.



Uberprtfung der doppelten Anzeige der

Versandseite

Nicht-Kaufer haben Schwierigkeiten weiterzukommen:
° Schritt 2: 13 % sehen die Versandseite ein zweites Mal

° Schritt 3: 10 % verlassen die Website, 7 % gehen zuriick zur

Versandseite.

@® Site exit

® Checkout step 2 - Delivery

® Checkout step 1- Login
Checkout step 3 - Billing
Checkout step 4 - Confirmation
Basket
Undefined pages

® Product
Category

® Homepage

LOG IN INFORMATION

You clready have on occount, you con log in using
selected email oddress to get full copobilifies of
tracking order status, view order history and
managing wishlist

LOGIN & CHECKOUT

By continuing 10 use our tite you agree 1o Ut using cookies in
accardonce with our Cookie Policy.

Nicht-Kaufern sehen die
Versandseite zweimal
nacheinander — ein klares
Hindernis fiir Conversions. Dies
wird verursacht durch das
Pop-in, das bestehenden
Kunden angezeigt wird, die sich
fir die Option des Checkouts
als Gast entschieden haben.

Nur wenige User navigieren
zurick zur Anmeldung!

Empfehlung: Entfernung das
Blocker-Pop-ins, um einen
schnellen, reibungslosen
Bezahlvorgang zu
ermoglichen und zu
verhindern, dass Nutzer
zuruckgehen.



Die héufigsten Empfehlungen

f 2
if///‘

Benenne prazise, worin
der Fehler besteht.

Gib deinen Usern hilfreiche
Rickmeldung, damit sie den
Fehler beheben kdnnen, anstatt
sie nur darliber zu informieren,
dass ein Fehler aufgetreten ist.

A
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Gib Usern die Option, den
Checkout als Gast zu
durchlaufen.

Wenn du alle drei Optionen
bietest, Anmeldung, Erstellung
eines neuen Kontos oder
Bezahlen als Gast, erhoht das
die Flexibilitdt und vermeidet
lange Zeiten und Frustrationen
beim Checkout.

Fordere Nutzer nur auf,
sich anzumelden, wenn es
absolut notwendig ist.

Zur Anmeldung aufgefordert zu
werden, kann fur Nutzer einen
Reibungspunkt in ihrem Erlebnis
darstellen. Suche ein gutes
Gleichgewicht zwischen
Sicherheit und einer
reibungslosen User Experience.



— Freiwillige vor - Live Review
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