
Friction
geschrieben von Tobias Hager | 3. August 2025

Friction: Das Unsichtbare
Gift im Online-Marketing
Friction – zu Deutsch Reibung – ist im Online-Marketing der Name für alles,
was Nutzer ausbremst, Prozesse erschwert oder Conversion-Killer in deinen
Funnels installiert. Im Klartext: Friction ist der Feind jeder User
Experience und damit der natürliche Gegenspieler von Umsatz, Wachstum und
Kundenzufriedenheit. Wer Friction nicht versteht, verliert im digitalen
Wettbewerb – egal ob im E-Commerce, bei SaaS-Produkten oder im klassischen
Lead-Gen. Dieser Glossar-Artikel zerlegt das Thema Friction technisch,
analytisch und radikal ehrlich. Hier gibt’s keine Ausreden, sondern Fakten,
Lösungen und die bittere Wahrheit über die Hindernisse in deinem digitalen
Geschäftsmodell.
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Definition, Arten und Symptome
Friction bezeichnet jede Art von Hindernis, das einen Nutzer im digitalen
Prozess ausbremst, verwirrt oder zum Absprung bewegt. Dabei ist Friction kein
rein psychologisches oder ästhetisches Problem, sondern ein knallhartes
Conversion-Desaster, das sich direkt in der Bottom Line niederschlägt.
Friction kann sichtbar, subtil oder sogar unsichtbar sein – und tritt überall
dort auf, wo digitale Interaktionen stattfinden.

Typische Friction-Punkte sind:

Langsame Ladezeiten (Pagespeed-Probleme, TTFB, zu viele Third-Party-
Skripte)
Komplexe oder kaputte Navigation (unlogische Menüstrukturen, zu viele
Klicks, fehlende Breadcrumbs)
Unnötige oder überlange Formulare (zu viele Pflichtfelder, Captchas,
Double Opt-In-Hürden)
Unklare Call-to-Action (mehrdeutige Buttons, schlechte Sichtbarkeit,
fehlende Trigger)
Fehlende mobile Optimierung (nicht responsives Design, Touch-Fehler,
verschobene Elemente)
Mangelnde Transparenz (versteckte Kosten, unklare Lieferzeiten, fehlende
Trust-Elemente)
Technische Bugs (JavaScript-Fehler, kaputte Links, 404-Seiten,
fehlerhafte Plugins)

Friction kann sowohl im Micro- als auch im Macro-Level auftreten. Micro-
Friction sind kleine, aber nervige Details wie ein zu kleiner Button oder ein
Pop-up, das den Checkout überdeckt. Macro-Friction betrifft strategische
Killer wie ein komplett verkorkster Onboarding-Prozess oder eine Navigation,
bei der niemand mehr durchblickt. Die Symptome sind immer gleich: Hohe
Absprungraten (Bounce Rate), niedrige Conversion-Rates, Warenkorbabbrüche und
sinkende Nutzerzufriedenheit.

Die Auswirkungen von Friction
auf Conversion, SEO und
Customer Experience
Wer Friction unterschätzt, zahlt doppelt – und zwar mit Leads, Umsatz und
Reputation. Die meisten Unternehmer glauben, Friction sei ein UX-Detail, das
man mal eben mit einem neuen Theme oder einer Conversion-Optimierungskampagne
aus der Welt schafft. Falsch gedacht. Friction ist ein systemischer Fehler,
der sich wie ein Virus durch alle digitalen Touchpoints frisst und selbst die
beste Marketing-Strategie sabotiert.

Im Bereich Conversion-Optimierung (CRO) ist Friction der Hauptgrund, warum
aus Traffic kein Umsatz wird. Ein schönes Beispiel: Die berühmte „Formular-



Hölle“ im Lead-Gen. Jedes überflüssige Feld reduziert die Abschlussrate. Laut
Studien (z. B. von HubSpot und Unbounce) sinkt die Conversion-Rate um bis zu
50 %, wenn du aus fünf Pflichtfeldern zehn machst – und das, bevor der Nutzer
überhaupt den „Absenden“-Button sieht.

Auch SEO leidet massiv unter Friction. Google bewertet nicht nur Inhalte und
Backlinks, sondern auch User Signals wie Verweildauer, Bounce Rate und
Interaktionsrate. Eine Seite mit Friction – sei es durch langsame Ladezeit,
technische Fehler oder schlechte mobile Usability – schmiert im Ranking ab,
weil Google erkennt: Hier will niemand bleiben. Wer SEO ernst meint, muss
Friction ausmerzen, sonst bleibt der Sichtbarkeitserfolg aus.

Customer Experience (CX) und Brand-Trust sind ebenfalls direkt betroffen.
Jeder Friction-Point ist ein Vertrauensbruch. Nutzer erwarten heute
reibungslose Abläufe – Amazon, Spotify & Co. haben die Latte hochgelegt. Wer
da noch mit doppelter Anmeldung, umständlichen Returns oder kryptischen
Formularen aufwartet, verliert nicht nur Kunden, sondern auch deren
Empfehlungen und Lifetime Value.

Friction erkennen, messen und
eliminieren: Tools, Methoden
und Best Practices
Friction lässt sich nicht einfach „wegoptimieren“. Es braucht einen
systematischen, datengetriebenen Ansatz, um die echten Conversion-Killer zu
finden und auszuschalten. Wer das Thema Friction ernst nimmt, arbeitet mit
einer Mischung aus User Research, Web Analytics, Usability-Testing und
technischem Audit.

Die wichtigsten Methoden und Tools zur Friction-Analyse:

Web Analytics: Google Analytics, Matomo, Adobe Analytics für Bounce
Rate, Funnel-Abbrüche, Exit-Pages.
Session Recording & Heatmaps: Hotjar, Mouseflow, Crazy Egg – zeigen, wo
Nutzer wirklich scheitern oder aussteigen.
Conversion Funnel Tracking: Segmentierte Funnels in Analytics-Tools
zeigen, an welchem Schritt die meisten Nutzer abspringen.
Usability-Tests: Remote-Tests, A/B-Tests, Tree-Testing für Navigation,
Five-Second-Tests für erste Eindrücke.
Pagespeed-Analyse: Google PageSpeed Insights, Lighthouse,
WebPageTest.org – für technische Friction wie TTFB, Render-Blocking-
Skripte, Bildoptimierung.
Mobile-Optimierungstools: Mobile-Friendly-Test von Google, Responsinator
für responsive Design-Probleme.

Best Practices zur Eliminierung von Friction:

Formulare radikal kürzen (nur wirklich nötige Felder, Autofill nutzen,1.



Mobile-First denken)
Navigation vereinfachen, klare IA (Informationsarchitektur), sichtbare2.
Call-to-Actions
Pagespeed optimieren: Caching, Lazy Loading, Code minifizieren, Server-3.
Optimierung (TTFB reduzieren)
Transparenz schaffen: Kosten, Lieferzeiten, Datenschutz und Rückgabe4.
klar kommunizieren
Technische Fehler systematisch beseitigen: Broken Links, 404,5.
JavaScript-Fehler, mobile Bugs

Friction ist kein statisches Problem. Mit jedem neuen Feature, jeder
Marketingkampagne und jedem CMS-Update können neue Reibungspunkte entstehen.
Deshalb: Kontinuierlich messen, testen, optimieren – sonst war gestern
Conversion, heute nur noch Bounce.

Friction als strategischer
Hebel: Wann Reibung sinnvoll
ist und wie du sie gezielt
einsetzt
Jetzt kommt der Twist: Nicht jede Friction ist böse. Im Gegenteil –
strategisch eingesetzte Friction kann helfen, Qualität von Quantität zu
trennen oder unerwünschtes Verhalten zu steuern. Das nennt sich „Positive
Friction“ oder „Intentional Friction“ und ist ein mächtiges Werkzeug im
Arsenal smarter Marketer.

Typische Einsatzbereiche für gezielte Friction:

Double Opt-In: Verhindert Spam und sichert die Qualität deiner E-Mail-
Liste.
Checkout-Validierung: Zusätzliche Bestätigungen bei hochpreisigen Waren
minimieren Betrug und Rückbuchungen.
Erklärende Tooltips und Onboarding-Steps: Verlangsamen den Nutzer
bewusst, damit er wichtige Informationen nicht übersieht.
CAPTCHA und Sicherheitsabfragen: Schützen vor Bots, Missbrauch und Fake-
Anmeldungen.

Die Kunst besteht darin, Friction gezielt einzusetzen, ohne die User
Experience zu ruinieren. Alles, was der Nutzer-Intention dient (z. B.
Sicherheit, Klarheit, Vertrauen), kann als nützliche Friction wirken. Alles
andere bleibt toxisch. Wer Friction als Werkzeug versteht, optimiert nicht
nur für Conversion, sondern auch für Qualität, Trust und nachhaltige
Kundenbindung.



Fazit: Friction killt
Conversion – oder schützt
deine Marke. Entscheide
selbst.
Friction ist kein Buzzword, sondern ein Killerkriterium im Online-Marketing.
Wer Friction ignoriert, sabotiert seine eigenen Ziele – egal ob beim Lead-
Gen, im E-Commerce oder bei SaaS-Prozessen. Schlechte Ladezeiten, kaputte
Navigation, unnötige Formulare – alles Friction, alles Conversion-Killer.
Doch Friction kann auch schützen: Vor Spam, Betrug und irrelevanten Leads.
Entscheidend ist, Friction zu erkennen, zu messen und gezielt einzusetzen.

Die Zukunft gehört den Playern, die Friction kompromisslos eliminieren – oder
strategisch klug nutzen. Wer das Thema versteht, hat einen unfairen Vorteil
im digitalen Wettbewerb. Wer Friction weiter als Nebensache behandelt, bleibt
auf der Strecke. So einfach, so brutal, so ehrlich.


