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Die Digitale Consumer Journey: Wo Kunden auf Marken treffen
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Gl </ Consumer Journey: Klar und einfach definiert

Vielschichtiger Begriff mit unterschiedlichen Bedeutungen — was wir der Untersuchung zugrunde legen

Consumer Journey umfasst die relevanten
Kontaktpunkte eines Konsumenten mit einer Kategorie
oder Marke, mit denen der Konsument in Kontakt
kommt, bevor er sich flr den Kauf eines Produktes
entscheidet.
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Kontext der Studie
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Uber die digitale Revolution sind neue, zusitzliche Kontaktpunkte fiir die Marke entstanden
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Methodik

Aktivitat eines Panellisten

Time Stamp URL
13.11.2014 07:02 www.amazon.de/
13.11.2014 07:02 www.amazon.de/Ascan-FUN-XP-Kinderrigg-Kindersegel
13.11.2014 07:04 www.amazon.de/RRD-Kidjoy-MK-lll-Kinder
17.11.2014 07:31 www.amazon.de/s/?ie=UTF8&keywords=rieker+schuhe+stiefelette&tag ...
17.11.2014 07:33 www.amazon.de/Rieker-93766-25-Damen-Halbschaft-Cowboystiefel ...
17.11.2014 16:15 www.clever-tanken.de/tankstelle_liste ?spritsorte=5&r=5&ort=99098&lat= ...
19.11.2014 10:26 www.deutschlandistvegan.de/topform-leicht-gemacht-erfolgreiche-umstellung-auf-vitalkost ...
20.11.2014 10:16 www.dhd24.com/regional/erfurfwohnmobile
20.11.2014 10:17 www.dhd24.com/azl/index.php?anz_id=80427478
20.11.2014 10:17 www.dhd24.com/extra2/verkaufen-kaufen/20335/billig-wohnwagen.html
20.11.2014 16:15 www.chefkoch.de/rezepte/20721005228874/Ente-a-la-Fraeulein-Jensen.html

27.11.2014 08:04 www.clever-tanken.de/tankstelle_liste ?spritsorte=5&r=5&ort=99098&lat=&lon=
27.11.2014 16:40 www.chefkoch.de/rs/scr/s0/schellfisch+mit+petersilien/Rezepte.html
27.11.2014 16:43 www.chefkoch.de/rezepte/652641166719303/Fisch-Eintopf-nach-Baskischer-Art.html
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Methodik

Aktivitat eines Panellisten Analyse

> Startpunkt des Kaufs in der
Kategorie, Offline oder Online

Time Stamp URL
13.11.2014 07:02 www.amazon.de/
13.11.2014 07:02 www.amazon.de/Ascan-FUN-XP-Kinderrigg-Kindersegel
13.11.2014 07:04 www.amazon.de/RRD-Kidjoy-MK-lll-Kinder

17.11.2014 07:31 www.amazon.de/s/?ie=UTF8&keywords=rieker+schuhe+stiefelette&tag ... H o 1

_ / to8tag Filter der flir den Kategoriekauf
17.11.2014 07:33 www.amazon.de/Rieker-93766-25-Damen-Halbschaft-Cowboystiefel ... > i L
17.11.2014 16:15 www.clever-tanken.de/tankstelle_liste ?spritsorte =5&r=580rt=99098&lat= ... relevanten Online-Aktivitaten

19.11.2014 10:26 www.deutschlandistvegan.de/topform-leicht-gemacht-erfolgreiche-umstellung-auf-vitalkost ...
20.11.2014 10:16 www.dhd24.com/regional/erfur/wohnmobile

20.11.2014 10:17 www.dhd24.com/azl/index.php?anz_id=80427478

20.11.2014 10:17 www.dhd24.com/extra2/verkaufen-kaufen/20335/billig-wohnwagen.html Auswertu ng der relevanten
20.11.2014 16:15 www.chefkoch.de/rezepte/20721005228874/Ente-a-la-Fraeulein-Jensen.html > On | | ne_AktIVItaten
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27.11.2014 16:43 www.chefkoch.de/rezepte/652641166719303/Fisch-Eintopf-nach-Baskischer-Art.html Datenq Ue| |e . GfK Crossmed |a
P> Link Panel (erfasst Kauf- und
Mediaverhalten)




Welche Bedeutung haben Online-Kontaktpunkte
innerhalb der Consumer Journey ?

Was sind die wichtigsten
Welche Bedeutung hat @ :

Kandle ? : o
Online als Verkaufskanal ? @ Wie stark kann die Digital
Journey Uber TV aktiviert

Nach welchen Mustern el 2

suchen Konsumenten die
Touchpoints auf ?

Wie haufig und intensiv
suchen Konsumenten
online relevante

Informationen auf ?
SULLE oS ® Wo kann die Marke auf den

Konsumenten treffen ?




Welche Bedeutung haben Online-Kontaktpunkte
innerhalb der Consumer Journey ?

Welche Bedeutung hat
Online als Verkaufskanal ?

Wie haufig und intensiv
suchen Konsumenten
online relevante
Informationen auf ?




P Online-Kéufe variieren stark Gber die Warengruppen ‘D)

E-Commerce Anteil (%)

“ 33%
l GfK Erwartung fir FMCG E-Commerce: Wachstum um 0 in 2016
i
39
2% 28 30
16 18
2
FMCG Leucht- EIektro- DIY* Sport* Beauty & Mode Foto Tele- Musik
mittel gerdte Health* Kommu- & Filme
nikation

Automobil Linsen & Garten & Haushalts- Finanzen**  Unter- Haushalts- Blicher & Spielwaren Reisen
Brillen* Grill gerate haltungs- gerdte Kalender
groB elektronik  klein

Quelle: GfK Consumer and Retail Panel |*H1 2014, alle anderen WG FY 2014 **Anteil abgeschlossene Vertrdage anstatt Wert, H1 FY 2014; ***Saison 2013-14 (Reisebeginn Nov 13 - Oct 14)



GFK Die Prognose, dass der FMCG E-Commerce Umsatzanteil in den

2015

2025

nachsten Jahren exponentiell steigen wird, ist nicht allzu gewagt

FMCG
Exponentielle
Prognose

FMCG
Lineare
Prognose



A Digitale Touchpoints nehmen mit Bedeutung von Online-Kaufen zu

GrK Bedeutung digitaler Touchpoints befindet sich bei den FMCG-Kategorien noch auf niedrigem Niveau

Informieren sich Online -
und kaufen viel Online

Informieren sich Online -
100% aber kaufen relativ viel Offline

90%
@ Flugbuchung
80% @ Pauschalreise
[95]
c 70%
o
= Tablets
. S o0 ® ® @ Tagesgeld
2 50% v
B
% 407 @ Girokonto
a 30%
20%
10% <- FMCG
0%
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

Quelle: GFK GXL | Q4 2014 Online Kdufe



GFK Digitale Touchpoints nehmen mit Bedeutung von Online-Kaufen zu
Bedeutung digitaler Touchpointsérefindet sich bei den FMCG-Kategorien noch auf niedrigea
A

Informiers 8 o
aber kal g
' ‘

¥

100%

Digitale Touchpoints

40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

Quelle: GFK GXL | Q4 2014 Online Kdufe



Flr einzelne FMCG-Warengruppen sind digitale
Touchpoints schon jetzt relevant

Paradebeispiel Babynahrung: bei 13% aller Kaufe haben die Konsumenten sich vorher online informiert !

b @ Babynahrung

£

ko) 12%

(@)

-S 109%

8 (0]

Z) 8%

B (o)

=2 6% @ Tafel Schokolade ®
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o Lebensmittel ~ €9anzungsmittel
Colorationen
0,5% 1,0% | 5%
Online Kaufe

Quelle: GfK GXL | Q4 2014
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@ Zeitspanne (in Tagen)
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Wie breit?

@ Besuchte Domains
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Relevante Key Performance Indikatoren (KPI) zur Intensitat der
digitalen Consumer Journey
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GFK Digital Journey: kurze und lange Wege zum Ziel
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GFK

Digital Journey — Die Dauer unterscheidet sich deutlich tber
Kategorien hinweg Bei FMCG eher spontan, situativ und selektiv

Quelle: GFK GXL | Q4 2014 g Lange in Tagen
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GFK

Bei Kaufen von TV | Tablets sowie Reisen werden deutlich mehr
Websites aufgesucht FmcG pigital Journey mit begrenzterem Set an Websites
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Quelle: GFK GXL | Q4 2014 g Anzahl besuchter Websites
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GFK

Services | Gebrauchsguter: digitale Journey deutlich zielgerichteter

Bei Kaufentscheidungen flr z.B. Flugbuchungen werden Informationen zielgerichtet Giber Suchmaschine gesucht
Bei FMCG hat die aktive Suche eine geringere Bedeutung

\\\J W\
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Ug || s RODUS || §O0US
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— s U U

Tafelschokolade Babynahrung Pauschalreise Flugbuchung

\ VAN J
Situativ | Aktivierung von Bedarfsmomenten Zielgerichtet | manifestierter Bedarf

Quelle: GfK GXL | Q4 2014



GFl </ Wichtig — Konsumenten auf der digitalen Consumer Journey
unterscheiden sich je nach Kategorie

[ ]
i
4 1
Altere Konsumenten }—@—@ @ @ °

i

Nahrungs- Colorationen Laktosefreie Tafel- Babynahrung
erganzung Lebensmittel schokolade

Quelle: ???



Cfl </ Welche Bedeutung haben Online-Kontaktpunkte

innerhalb der Consumer Journey ?

@ Was sind die wichtigsten
Kandle ?

Nach welchen Mustern
suchen Konsumenten die
Touchpoints auf ?

® Wo kann die Marke auf den
Konsumenten treffen ?




Auf welchen Websites sind die Konsumenten aktiv ?

GfK hat einzigartige Website Klassifizierung entwickelt, um relevante Insights zum Online Verhalten liefern zu kénnen
Websites werden nach drei Dimensionen klassifiziert

7
GFK

/User Aktivitat '\ Online Content ﬂ /Business Context \

-

Klassifikation basiert Klassifikation basiert Klassifikation basiert
auf der primaren auf dem primaren auf dem Kontext, wer
Aktivitat des Users Inhalt der Website. die Website gestaltet.
beim Besuch der
Website.

Beispiele: Beispiele: Beispiele:

Gaming-Websites, Website zu Reisen, Sport, nutzergenerierte Inhalte,

Information-Websites, Lifestyle, Kleidung, Handler-Websites,

Social Networking Gesundheit Hersteller-Websites,

QVebsites / k / \Publisher-Websites etc. /
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GFK

/

Babynahrung

\

Yo

\_ /

/

Tablets

\_

\

/

@ Information | Nachrichten

@ Shopping | Auktionen

/

Pauschalreise

\

\_

@ Ssocial Media | Networking
‘ Preis- | Produktvergleich

Quelle: GfK GXL | Q4 2014 Uberschneidungsanalyse innerhalb einer relevanten Session fiir die Top-3 Aktivititen je Warengruppe

Aktivitaten bei den digitalen Journeys unterscheiden sich deutlich je
nach Kaufanlass
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Suche im Web



Gl </ Bei FMCG dominiert Informationssuche
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Quelle: GfK GXL | Q4 2014 Uberschneidungsanalyse innerhalb einer relevanten Session fiir die Top-3 Aktivititen je Warengruppe



Wir haben die primaren Aktivitaten der Konsumenten wahrend
derer digitalen Consumer Journey analysiert.

Dem schliesst sich die Frage an: wem gehoren die Websites, die
die Konsumenten besuchen ?

Mit wem mussen Hersteller kooperieren, um den Konsumenten
zu erreichen, damit die Marke auf den Konsumenten trifft ?
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GFK Die Aktivitaten bei den digitalen Journeys unterscheiden sich deutlich

je nach Kaufanlass

4 hYS N

Babynahrung Tablets Pauschalreise
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® rortale @ Handler
' Hersteller . Dienstleister

Quelle: GfK GXL | Q4 2014 Uberschneidungsanalyse innerhalb einer relevanten Session fiir die Top-3 Aktivititen je Warengruppe
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GFl </ Bei markenabhangigen Kategorien wie Colorationen und Schokolade

sind Hersteller-Websites wichtige Ankerpunkte

Retailer Websites sind wichtige Touchpoints tber alle Kategorien hinweg
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Haarcolorationen

~

. Portale
. Hersteller

-

Tafelschokolade

~

\_

/
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. Dienstleister

-

Laktosefreie
Lebensmittel
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N
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/
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Nahrungs-
erganzungsmittel

~

o /

@ Nutzergenerierter Inhalt

Quelle: GfK GXL | Q4 2014 Uberschneidungsanalyse innerhalb einer relevanten Session fiir die Top-3 Aktivititen je Warengruppe



GFl </ Babynahrung steht exemplarisch flir Kategorien, in denen Marken-
Websites die Journey dominieren

Information | Nachrichten Shopping | Auktionen Social Media
hipp.de |HNNGGGGGEZ4 >4 dm.de N o facebook.com [ 6
bebivita.de [ KT 13 windeln.de [N 7 mamacommunity.de [l 2
milupa.de || || © rossmann.de [ 4
babyservice.de | I 8 ebay.de [ 4
humana.de | 7 snapfish.de [ 4
rund-ums-baby.de - 4 rossmannversand.de - 3
netmoms.de [l 3 amazon.de [ 3
eltern.de - 2 nestle-marktplatz.de [ 2

babyernaehrung.de [l 2
babycenter.de [} 2

Quelle: GfFK GXL | Q4 2014 In % an Kategorie Einkdufen mit vorheriger Digitaler Consumer Journey



Babynahrung steht exemplarisch flir Kategorien, in denen Marken-
Websites die Journey dominieren

7
GFK

Information | Nachrichten Shopping | Auktionen
hipp.de [ NG/ > dm.de [N o
bebivita.de [ MM 13
milupa.de || || © rossmann.de [ 4

humana.de || GGG 7

rossmannversand.de [ 3

Quelle: GfFK GXL | Q4 2014 In % an Kategorie Einkdufen mit vorheriger Digitaler Consumer Journey



GFl </ Laktosefreie Lebensmittel: spezialisierte Informationswebsites und

chefkoch.de

schaer.com

nahrungsmittel-
intoleranz.com

alpro.com
lactrase.de
minusl.de
dzg-online.de
alpro-test.de

mitohnekochen.com

zentrum-der-
gesundheit.de

t-online.de

Quelle: GfK GXL | Q4 2014

Konsumentenportale bieten Touchpoint-Mdglichkeiten fur die Marke

Information | Nachrichten Shopping | Auktionen Suche im Web
B 0 amazonde [ 6 gutefrage.net [ 7
_ 7 aldi-sued.de - 4 apotheken-umschau.de - 4
N 7 supermarktcheck.de [ 4 wikipedia.org [ 4
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GFK/ Laktosefreie Lebensmittel: spezialisierte Informationswebsites und
Konsumentenportale bieten Touchpoint-Moglichkeiten flr die Marke

Information | Nachrichten

chefkoch.de [N 10

nahrungsmittel- _ 7

intoleranz.com

dzg-online.de [ 4
alpro-test.de | 4
mitohnekochen.com [l 4

zentrum-der- - 3

gesundheit.de

Quelle: GfFK GXL | Q4 2014 In % an Kategorie Einkdufen mit vorheriger Digitaler Consumer Journey



GFK 44% Sales Uplift bei Besuch einer Marken Website!

ILKA CHOCO BREAK

= — -
@RNIeR Diese Webseile verwendet Cookies
~ a0~ Informationen dazu konnst d
unter Datenschutz einsehen, um die Festiequng
-

or acn
AKZEPTIEREN

Quelle: GXL Media Efficiency Benchmark (n = 150 Crossmedia Kampagnen)



GFK 44% Sales Uplift bei Besuch einer Marken Website!

ILKA CHOCO BREAK

Wenn der
Konsument vor der
Kaufentscheidung
die Markenwebsite
besucht hat,steigen
die Kaufanteile fir
die Marke im
Schnitt um

44904,

GARNICR

Quelle: GXL Media Efficiency Benchmark (n = 150 Crossmedia Kampagnen)
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Wie unterscheiden sich Digital Journeys in den Markten FMCG und
GFK : .
Reisebuchungen voneinander ?
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GFK

Keine lineare Journey, sondern sehr oft ein iteratives Verfahren

Pauschalreisen: deutlich starker ausgepragtes Suchverhalten

Other Activity

Start of Session

Shopping | Auctions | Rent

\ On-Site Search‘

Price | Product
Comparison

End of Sew

Quelle: GfK GXL | Q4 2014 | Nur Flugbuchungen | Dicke der Linie = Bedeutung der Online Aktivitdten



GFl </ Im Bereich Babynahrung konzentriert sich die Recherche zu einem
GroBteil Uber die Hersteller-Websiten

-

Social Networks Publishers

Service Sector Online Services

Retailers

.

Quelle: GfK GXL | Q4 2014 Dicke der Linie = Bedeutung der Online Aktivitdten
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Welche Bedeutung haben Online-Kontaktpunkte
innerhalb der Consumer Journey ?

y
GFK

@ Wie stark kann die Digital
Journey Uber TV aktiviert
werden ?




R S Sl B

Marken Websites Wie kdnnen Wie stark kann
spielen oft eine zusatzliche durch TV Werbung
wichtige Rolle in Impulse gesetzt der Traffic fur
der Digitalen > werden, damit > Markenwebsites
Consumer digitale erhoht werden?
Journey Touchpoints

m maximiert werden

konnen?

) U\ %

: .|:'.".- _ 1.




Gerade FMCG Websites konnen durch TV-Werbung Traffic steigern

i\

/ 1 1 1 1 2 2 3 3 3 4 4 7 7 8 18 22 22
l IngDiBa l HRS » Check24 ‘ Postbankl Apple Samsung‘ Trivago Garnier Kinderriegel

Commerzbank Expedia Haribo Sparda Abindenurlaub  Booking Pantene Knorr Nivea

\ B Anderweitig motivierte Visits B Zusatzliche Visits durch TV Spot & Print Kontakte/

Quelle: GfK GXL | Q4 2014 % Inkrementelle Unique Website Besuche je Tag fiir die Markenwebsite aufgrund von TV Werbung



Gerade FMCG Websites konnen durch TV-Werbung Traffic steigern

K B And

=\

Samsung Garnier Klndernegel
Pantene Nivea
erweitig motivierte Visits B Zusétzliche Visits durch TV Spot & Print Kontakte/

Quelle: GfK GXL | Q4 2014

% Inkrementelle Unique Website Besuche je Tag fiir die Markenwebsite aufgrund von TV Werbung



Starke TV Spots kdnnen den Website Traffic um mehr als 16%

erhohen!

-

W

K Untere 20% TV Spots Obere 20% TV Spots

~

/

Quelle: GfK GXL | Q4 2014 % Inkrementelle Unique Website Besuche je Tag fiir die Markenwebsite aufgrund von TV Werbung
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/Online Marken- \

Prasenz ist
wichtiger denn je.

Auch fur Offline
Kaufe.

Und jetzt auch
mehr und mehr
fur FMCG
Kategorien

\_

/ Breite Prasenz |st\

wichtig.

Hersteller miissen
mit Retailern und
Publishern
kooperieren, um
relevante
Kategorie-Inhalte
breit verfligbar zu
haben

\_ /

/VVIChtIg Motive \

der digitalen
Consumer Journey
variieren.

Entsprechend
muss die Marke
informieren,
inszenieren,
engagieren und -
wo notig -
Kaufimpulse

Qetzen. /

/ Um die Potenmale\

der digitalen
Consumer Journey
zu erschlieBen, ist
eine effiziente
Hersteller-
Website-Strategie
zentral.

\_

/Iasssche Medlen\

konnen eine
wichtige Rolle
spielen, um
Marken intensiver
mit Konsumenten
in Kontakt zu
bringen.

\_




