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1 Vorwort

Die Bedeutung von E-Commerce wird immer grosser:
Viele Kundinnen und Kunden wollen Waren und
Dienstleistungen online einkaufen. Und dies einfach,
schnell und bequem. Daflir miissen Sie als Anbieter
einen Online-Shop betreiben, der diesen Bediirfnissen
entspricht. Nur so kdnnen Sie eine hohe Conversion
Rate erzielen und so lhre Marktposition festigen.

Mit einer durchgangigen Benutzerfreundlichkeit in
Ihrem Online-Shop steigern Sie die Kundenzufrieden-
heit — die Bestellung lhres Angebots muss unkompli-
ziert moglich sein. Ist dies nicht der Fall, brechen die
Kunden den Vorgang oft mitten im Einkaufsprozess
ab und suchen einen neuen Anbieter. Der Checkout
Prozess spielt also eine wichtige Rolle: Sind die
Schritte vom Einloggen bis hin zur Bezahlung Uber-
sichtlich und kurz gehalten?

Ein wichtiger Erfolgsfaktor sind zudem die angebote-
nen Zahlungsmdglichkeiten. Diese sollten einfach
und zielgruppengerecht sein. Eine Analyse der
Kundenbediirfnisse ist darum empfehlenswert. Als
Anbieter sollten Sie wissen, welche Zahlungsarten
von lhren Kunden erwartet und gewiinscht werden.
Nur so kdnnen Sie die entsprechenden Lésungen be-
reit stellen.

Profitieren Sie auf den nachfolgenden Seiten von vie-
len Tipps und detaillierten Informationen zu den ge-
nannten Themen und optimieren Sie Ihren Online-
Shop so, dass eine hohere Conversion Rate erzielt
wird.

In diesem Sinn wiinsche ich lhnen viel Spass beim
Lesen und viel Erfolg beim Aufbau Ihres Webshops.

Ralf Stiiber

Leiter Marketing Geschaftskunden
PostFinance AG




BPX. Management Summary

2 Management Summary

E-Payment «Erfolgreicher Checkout» heisst dieses
Booklet. Ein Thema, liber welches viel geschrieben
wird und mit welchem sich jeder Online-Handler aus-
einandersetzt. Jeder Handler muss sich stetig hinter-
fragen, was er weiter optimieren kann, um die
Conversion Rate im Shop zu verbessern.

In diesem Booklet versuchen wir, Ihnen einen Einblick
in dieses Thema zu geben. Die Zukunft wird auch im
E-Commerce mobile liegen, davon bin ich liberzeugt.
Die Internetnutzung auf den Mobile Devices nimmt
von Jahr zu Jahr zu. Die Menschen erledigen immer
mehr Geschafte und Angelegenheiten unterwegs oder
auch von zu Hause aus mit dem Smartphone. Der
Anteil der Einkdufe in Online-Shops mit dem Smart-
phone ist prozentual zur Nutzung dieser Devices
jedoch noch sehr tief. Doch warum ist das so? Viele
Handler haben noch keinen mobile-optimierten On-
line-Shop. Die Darstellung und Benutzerfiihrung auf
den kleineren Devices ist daher schlecht und uniiber-
sichtlich.

Trends wie Contextual Content, Same Day Delivery
oder personalisierte Einkaufserlebnisse miissen wei-
ter vorangetrieben werden. Das Userverhalten hat
sich in den letzten Jahren dahingehend verandert,
dass Sie als Handler die potenziellen Kunden nicht
mehr an den gleichen Stellen wie vor fiinf Jahren
abholen miissen, damit diese in lhrem Shop einen
Einkauf tatigen. Geben Sie dem Kunden die Chance,
Ihr Produkt oder Ihre Dienstleistung im richtigen Kon-
text und zum passenden Zeitpunkt zur Verfligung zu
stellen. Der Kunde entscheidet, wann, wo und mit wel-
chem Device er einen Einkauf tatigt.

Sie haben es geschafft, potenzielle Kunden auf Ihren
Online-Shop zu bringen. Einen Grossteil der Arbeit
haben Sie damit bereits gut gemacht. Es geht nun
darum, den Kunden dazu zu bringen, noch weitere
Produkte in den Warenkorb zu legen und ihn zu einem
effektiven Kauf zu bringen. Aktuell gibt es noch sehr
viele Online-Shops, welche einen zu langen, zu
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komplizierten oder einfach einen schlechten Check-
out-Prozess anbieten. Der Kunde ist es mittlerweile
gewohnt, dass er in wenigen verstandlichen Schritten
seinen Kauf tatigen kann. Dazu gehort eine struktu-
rierte und Ubersichtliche Benutzerfiihrung. Fiir den
Kunden muss jederzeit ersichtlich sein, in welchem
Schritt des Prozesses er sich befindet. In diesem
Booklet geben wir lhnen einen ausfiihrlichen Einblick
in die Welt des Checkout-Prozesses. Wir zeigen lhnen
auf, wie Sie in einfachen Schritten lhren eigenen Pro-
zess verbessern und optimieren kdnnen. Anhand von
Praxisbeispielen und mittels Checklisten geben wir
lhnen einen ersten Uberblick dariiber, was in diesem
Bereich zu beachten ist. Haufig brechen Kunden den
Checkout-Prozess bei der Wahl der Zahlungsmittel
ab. In der Schweiz ist der Kauf auf Rechnung das wei-
terhin beliebteste Zahlungsmittel in Online-Shops.
Herr und Frau Schweizer bevorzugen es anscheinend,
die Ware zuerst in aller Ruhe zu Hause oder am
Arbeitsplatz zu priifen, bevor die Zahlung mittels
Rechnung beglichen wird. Es drangen aber auch im-
mer wieder neue Anbieter fiir neue Zahlungsmittel auf
den Markt. Wie bereits erwahnt, bin ich der Uberzeu-
gung, dass auch die Schweizer bereits in naher
Zukunft mehr Geschéfte iiber das Smartphone abwi-
ckeln werden. Mobile Payment wird Sie als Handler in
Zukunft noch mehr beschéftigen. Diese Form der
Zahlung bringt unzahlige neue Mdglichkeiten mit
sich. Die Wahl des richtigen Zahlungsmittels-Mix ist
daher fiir jeden Online-Handler in regelméassigen
Abstanden zu priifen.
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Best Practice: Panini — kleine Sticker, grosser
Erfolg

Die Panini-Gruppe ist Marktfiihrerin im Bereich
Sammelpublikationen. Die Panini-Sticker sind auf
der ganzen Welt begehrte Sammelobjekte. Damit
die Fans ihre Sticker auch einfach online beziehen
konnen, implementierte das italienische Unterneh-
men mit Schweizer Niederlassung im Kanton
Schwyz im Jahr 2012 eine neue Bezahllésung fiir
seinen Online-Shop. Die Wahl fiel auf das E-Pay-
ment von PostFinance — nicht zuletzt, weil es den
internationalen Kunden eine Vielzahl an Zah-
lungsoptionen bietet.

%,

/

Die Zuverlassigkeit muss stimmen

Die Vorteile des Online-Verkaufs sind gross: Zum
einen vervielfacht Panini den erreichten Kunden-
kreis, gleichzeitig konnen die Kunden dank der
automatischen Verarbeitung von Bestellungen
sehr viel effizienter und schneller bedient werden.

Laut Giorgio Aravecchia, New Media Director bei
Panini, sind die einfache und sichere Bedienung
sowie der reibungslose Ablauf aller nachgelagerten
Prozesse die Grundlage fiir einen erfolgreichen
Online-Shop. «Die E-Payment-Losung muss gut in
den Shop integriert und einfach bedienbar sein, nur
dann schafft sie beim Kunden das notwendige Ver-
trauen», sagt Giorgio Aravecchia. Auf dieser Basis
startete Panini eine umfassende Evaluation, aus
der PostFinance als Siegerin hervorging.
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PostFinance iiberzeugt auch international

Mehrere Griinde sprachen aus Sicht von Panini fiir
das E-Payment von PostFinance: Zum einen liess
sich die Zahlungslésung reibungslos in das beste-
hende Shopsystem integrieren und war somit nicht
nur fiir die Kunden, sondern auch fiir Panini als
Shopbetreiber einfach zu nutzen.

Zum anderen verfligt PostFinance {iber ein Bezahl-
system, das mittlerweile 150 verschiedene
Zahlungsarten anbietet und somit eine Anpassung
an die jeweils beliebtesten Zahlungslosungen er-
moglicht. Das Angebot reicht von international
etablierten Kreditkartenanbietern und PayPal bis
hin zu lokal beliebten Zahlungsarten und anderen
landerspezifischen Losungen.

Personliche Betreuung aus einer Hand

Besonders geschatzt hat Giorgio Aravecchia die
personliche Betreuung durch PostFinance: «Seit
Beginn habe ich bei PostFinance den gleichen
Ansprechpartner, mit dem ich alle auftauchenden
Fragen und Verbesserungswiinsche besprechen
konnte. Die klare Zuordnung ist bei einem Projekt
wie diesem entscheidend.» PostFinance Uber-
zeugte also nicht nur mit der richtigen Losung,
sondern gab auch als erfahrene Partnerin tiber das
gesamte Projekt hinweg die notige Sicherheit.

Losungsanbieter: PostFinance AG (Firmenprofil
S.78)




