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zu digitalem Vertrauen

kurz vor dem Kauf abspringen

Create the future of Basierend auf einer Forrester Consulting Studie

connected commerce FORRESTER® im Auftrag von Sana Commerce, 2026.



Das eigentliche

Problem

Viele Unternehmen gehen davon aus, dass ihr digitaler Vertrieb
funktioniert. In der Praxis zeigt sich jedoch ein anderes Bild:

7 von 10 Unternehmen berichten, dass Kaufer digitale Kanale
genau dann verlassen, wenn die Kaufbereitschaft am hdchsten ist.
Nicht, weil sie nicht online kaufen wollen. Sondern weil sie dem
Prozess nicht vertrauen.

Die
Folge

Die Ursache
Digital Distance
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Umsatz geht im entscheidenden Moment verloren

Teams kompensieren mit manueller Arbeit

Wachstum bleibt hinter dem Potenzial zurtick

*Digital Distance beschreibt die Licke
zwischen dem, was lhr Kunde im
digitalen Kaufprozess erwartet und dem,
was lhr Unternehmen tatsachlich bietet.

Dimension

Operativ

Emotional

Kommerziell

Was passiert

Systeme liefern keine
konsistenten Echtzeitdaten

Unpersonliche oder widersprichliche
Einkaufserlebnisse frustrieren Kunden

Reibung im Kaufprozess
bremst Entscheidungen

57 % der Unternehmen nennen
mangelnde Integration als zentrale
Ursache.

Geschéftsauswirkung

Zweifel an Preisen und
Verflgbarkeit

Kaufer prufen Informationen
auBerhalb des Webshops

Conversion und Wieder-
bestellungen bleiben aus



s Wenn Vertrauen fehlt, andert sich
wirklich tun nicht die Nachfrage, sondern das

40 %

prifen die Verfligbarkeit auBerhalb des Webshops

58 %

der Prozesse erfordern manuelle Eingriffe

Mit wachsender Komplexitat steigt
auch der manuelle Aufwand - 88 %

der Unternehmen bestéatigen das.
Der digitale Kanal existiert, wird aber
nicht konsequent genutzt.

vertrauen den angezeigten Informationen
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Warum das ein
strukturelles
Problem ist

Wie fuhrende
Unternehmen die
Licke schlieBen

Was sich
dadurch
verandert
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Das Problem liegt nicht im Frontend.
Es entsteht dort, wo Systeme nicht
dieselbe Realitéat abbilden:

ERP-System
Preise und Konditionen
Lagerbestande

Kundenvereinbarungen

Vier Hebel machen den Unterschied:

Hebel

Systeme verbinden

Echtzeit-Transparenz schaffen

Manuelle Prozesse reduzieren

Self-Service starken

Kaufer treffen Entscheidungen schneller
Digitale Kanéle werden zum Standard
Teams werden entlastet

Umsatz wird planbar und skalierbar

Wenn diese nicht zusammenlaufen,
entsteht Unsicherheit. Und Unsicherheit
stoppt den Kauf.

Wirkung

Eine gemeinsame Datenbasis
fUr alle Touchpoints

Verlassliche Preise, Verflgbarkeit
und Lieferzeiten

Weniger Abhangigkeit von Vertrieb
und Service

Kaufer kdnnen sicher und
eigenstandig bestellen



Einordnung

Digitaler Erfolg entsteht, wenn Kaufer und
Unternehmen mit derselben Realitat
arbeiten. Das erfordert eine direkte
Verbindung zwischen Kundenerlebnis

und den Systemen, die Preise, Verfugbarkeit
und Auftrage steuern.

So entsteht Vertrauen — und aus einem
digitalen Kanal wird ein echter
Wachstumstreiber.

—» Ganze Studie lesen
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