USER EXPERIENCE,
USABILITY & FEATURES

Bestellprozess

{) Landsiedel



O Bestellprozess
Cinfuhrung




Bestellprozess

Einfuhrung

,60% der Online-Shopper

h verlassen ihre Einkaufswagen
Wegen unerwarteter
Mehrkosten”

Quelle: https://baymard.com/lists/cart-abandonment-rate
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Einfuhrung

,E-Mails fur abgebrochen

< Warenkdrbe haben eine
durchschnittliche Offnungsrate
von 45%"

Quelle: https.//moosend.com/blog/cart-abandonment-stats/
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;: ,EXit-Intent-Kampagnen
ﬂ < konvert/eren zwischen 2-4% der

verlassenen Besucher ”

Quelle: https.//sleeknote.com/de/blog/e-commerce-statistiken
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Einfuhrung

,90% der Warenkorbe werden
S -
< nicht gekauft sondern stehen

ge/assen

uelle: Erfahrungswerte der letzten Jahre




Bestellprozess
Cinfuhrung

= Kunden nutzen den Warenkorb / Checkout wenn eine Kaufabsicht vorhanden ist
= Fehler in diesen Bereichen kosten tatsachlich spurbar Umsatz

= Fehler in diesen Bereichen sind einfach unnotig

= Es braucht nicht viel fur einen guten Warenkorb / Bestellprozess

= Quick Wins sind moglich

= Oftmals wird an den falschen Stellen angesetzt

= Ein Warenkorb und Checkout Prozess kann immer ein Kostengrab sein
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Der Warenkorb
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Warenkorb

& GESCHAFTSKUNDEN

Bestellprozess
Der Warenkorb

J Nur noch wenige Schritte um lhren Einkauf abzuschlieBen!

Ja, passendes Zubehor gleich
mitbestellen:

Ja, passendes Zubehdr gleich
mitbestellen:

Ja, passendes Zubehor gleich
mitbestellen:

Apple iPad Pro 12,9" 2021 Wi-Fi + Cellular
256 GB Space Grau MHR63FD/A

Artikelnr.: 1H64-070 Stickpreis: € 1.158,82

Menge: 1 ] Actikel entfernen

Apple Pencil (2. Generation)

Apple Pencil (2. Generation) v

Artikelnr.: 4820-42C  Stlckpreis; € 102,52 Menge: 1

AppleCare+ fiir iPad Pro 12,9" 5. Generation (boxless)

Artikelnr.: P102-22W  Stiickpreis: € 159,00 Menge: 1

Erspamis: € 84,04 0 statt € +242;86

€1.158,82

Sofort verfigbar @

€102,52 ©

€159,00 ©

Cyberport Apple extraSchutz 12 Monate o. Diebstahlschutz (1.000 bis 1.500 Euro)

12 Monate, ohne Diebstahlschutz V.

Artikeinr.: P108-021 Stiickpreis: € 59,90 Menge: 1

%Sale Apple Magic Keyboard fiir 12,9" iPad
Pro (5. Generation) deutsches Layout

Artikelnr.: 4N36-00Z Stiickpreis: € 310,08

Menge: 1 {ll] Actikel entfernen

€59,90 ©

Erspamis: € 25,21 0 statt € 33529

€310,08

Sofort verfiigbar @

Quelle: https://cyberport.de/

= Simples Beispiel eines
Warenkorbes
= Man sieht die in den Warenkorb

gelegten Produkte

= |st direkt mit dem Checkout-

Prozess uber die

Fortschrittsanzeige verbunden



Produkte speichern
oder merken

Warenkorbe werden oftmals auch als Merklisten
verwendet. Inhalte sollten gerateubergreifend verfugbar
sein.




Finale Preisauskunft

Kunden nutzen den Warenkorb in der Regel als finale
Preisauskunft. Wie viel kostet der Versand nun
tatsachlich? Gibt es Mengenrabatte?




Der Warenkorb ist zudem immer die Vorstufe zum
Checkout Prozess. Hier entscheidet der Kunde, ob er
bestellen mochte, oder nicht.

Sprung in den
Checkout



Fur dich als Shop-Betreiber ist der Warenkorb zudem ein
Marketing Tool. Ist dein Kunde eingeloggt, kannst du eine
Menge an Informationen extrahieren.

Marketing Tool



Bestellprozess
Der Warenkorb

Deutet eine starke Kaufabsicht an
Dient als Merksliste / Wunschliste fur Produkte
Liefert zusatzliche Informationen z.B. Vertfugbarkeit / Lieferzeit / Preis

Bietet dir die Moglichkeit fur Cross- und Up-Selling

st der erste Schritt im Kauf- bzw. Bestellprozess
= Wird in 50% der Falle stehen gelassen

= Sorgt im Zweifel fur grol3e Umsatzverluste
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& GESCHAFTSKUNDEN

Bestellprozess
Der Bestellprozess

Warenkorb Anmelden & Adresse
Willkommen

HHHH

E-Mail-Adresse *

Typischer Checkout

Felder fur die Kontaktdaten

Oben ein Fortschrittsbalken, damit
der Nutzer immer weil}, wo er sich

gerade befindet



Durchfuhren der
Transaktion

Hinterlegen der Versand- und Rechnungsadresse. Wohin
soll die Lieferung gehen und wie wird diese bezahlt?




Bestatigung

Der letzte Schritt im Bestellprozess zeigt Kunden in der
Regel nochmals alle wichtigen Parameter der Bestellung
an. Er dient als Ruckversicherung, dass alle vorherigen
Informationen stimmen.




Von der Bonitat bis hin zu Sanktionslisten. Du kannst und
musst den Bestellprozess auch fur vorherige Prufungen
nutzen.

Pruafungen und
Validierungen



Auch innerhalb des Bestellprozesses kann einiges schief
gehen. Nutze die Zahlen und Informationen, um
weggebrochene Umsatze noch zu realisieren.

Marketing Tool



Bestellprozess
Der Bestellprozess

st fur den Nutzer ein klares Kaufsignal

Letztendlich geht es um die Abwicklung der Transaktion
Nutzer mussen an diesem Punkt uberzeugt und gefuhrt werden

DU kannst den Bestellvorgang fur Validierungen und Prufungen nutzen

Kann ahnlich wie der Warenkorb zu nicht realisierten Umsatzen fuhren
Kann bei dir zur Kostenfalle werde

= Optimierungen sind gut und schnell bzw. einfach zu realisieren
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Bestellprozess
Sales Funnel

Aufruf Webshop

Produktdetailseite

Warenkorb

Kasse

—
‘ | e MO
=Y |
=
4 4

= Standard Funnel

= Mit jedem Step |

n Richtung

Bestellung werden es weniger und

weniger

= Hier kommt der

Nutzer uber die

Produktseite in den Warenkorb,

den Checkout und Bestellt dann



Bestellprozess

Sales Funnel

Gehe nicht davon aus, dass dein Nutzer sich
komplett selbststandig auf der Seite bewegt. Du
musst deinen Nutzer gezielt fuhren, vor allem
beim Schritt ab dem Warenkorb.

\&/ Landsiedel




Bestellprozess
Sales Funnel

Warenkorb
= So sieht der Funnel ab dem

Authentifizierung

Warenkorb aus

- | | |
e = Deutlich mehr Schritte als in dem

vieirszaine “Standard” Funnel
Zahlung = Hier wird jeder Step nochmal

Validierung angerhrt




Bestellprozess
Sales Funnel

= Erlaube dem Nutzer nicht ,zuruck” zu gehen
= FUr deinen Nutzer gibt es nur einen Weg: Nach vorn
= Lasse den Nutzer bei Schritt 2 oder 3 einsteigen

= Verhindere Abbruchmoglichkeiten

= Blende irrelevante Informationen komplett aus
= Vermeide Ablenkung

= Steuere kontextabhangige Informationen bei



Bestellprozess
Sales Funnel

\\\ Ahnlich wie an einer Supermarkt Kasse darf es
. keinen Weg zuruck geben. Oder wie oft legst du

deine Einkaufe wieder zuruck ins Regal und
brichst den Einkaufsvorgang ab?

\&/ Landsiedel
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Sales Funnel - Darauf musst du achten




Eigenes Layout

|dealerweise hat dein Checkout-Prozess ein
eigenstandiges und reduziertes Layout. Fokus auf die
wichtigsten Merkmale.




Keine Navigation

Es gibt keine Navigationsleisten und Navigationselemente.
Dein Nutzer soll exakt in diesem Prozess bleiben.




Es geht nur nach vorn, nicht ruckwarts. Auch wenn das
technisch nicht ganz korrekt ist, musst du deinem Nutzer
dieses Gefuhl geben.

Kein Weg zurick



Der Kaufprozess muss gefuhrt sein. Frage zur richtigen
Situation die richtigen Dinge ab und gebe auch deinem
Nutzer stuckweit die Kontrolle.

Gefuhrter Prozess



Trust & Sicherheit

Spiele ganz stark die Trust- und Sicherheitskarte. Denn
jetzt geht es um die Bezahlung und Versand, an dieser
Stelle brechen Nutzer gerne ab.




Zahlart- und Versand

Biete die passenden Zahlarten und Liefermethoden an.
Gebe an dieser Stelle deinem Nutzer etwas Kontrolle,
behalte ihn aber im Prozess.




Nutzer die Call to Action Elemente gezielt, um den Weg
und den nachsten Schritt vorzugeben.

Call to Action
Elemente



Packe lieber weniger Labels, Texte und Inhalte auf die
Seite, so dass dein potentieller Kunde nicht Uberfordert
wird.

Weniger ist mehr



Kurz und
schmerzlos

Es sollte mit wenigen Klicks moglich sein, den Checkout
zU durchschreiten. Packe nicht zu viele Schritte und Klicks
in den Checkout Prozess.




Gutes Gefuhl

Sorge wahrend des Checkouts konstant fur ein gutes
Gefuhl bei deinem Kunden. Positive Nachrichten und
Formulierungen helten.
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Bestellprozess
Payment - Die Zahlart entscheidet

In Deutschland haben wir viele verschiedene Zahlungsmaoglichkeiten
= Je nach Kundengruppe ist das Verhalten aber unterschiedlich
= Findet ein Nutzer nicht die praferierte Zahlungsmethode, bricht er ab

= Zahlungsmethoden generieren zudem direkt Kosten

= Esist wichtig gentgend, aber nicht zu viel zu bieten
= Zahlungsmethoden sind ein gutes Steuerwerk fur den Shop

= Denke immer daran: Was mochtest du forcieren



Bestellprozess
Payment - Die Zahlart entscheidet

So bezahlen die Deutschen
beim Onlineshopping

Anteil der Befragten, die folgende Bezahlmethoden
beim Onlineshopping nutzen (in %)

= /ahlarten, die die Deutschen am
haufigsten verwenden

= PayPal, etc. ist hier klar auf dem 1.

Online-Bezahldienst

(PayPal, Klarna etc.) Pla’[Z
Auf Rechnung
LastschriﬁiBankeinzug_ . ReChnung und Lastschrift fOlgeﬂ
35 den Online-Bezahldiensten
EC-Karte

-

l = Kreditkarte wird nur von 35% der
o |
—

Onlineshopper genutzt

Guthabenkarte/Gutscheine

Vorkasse

Nachnahme




Day

5es

ellprozess

ment - Die richtigen Zahlarten finden

= Branche

= Produkte / Portfolio
= Zielgruppe

= Warenkorbwerte

= Kaufintention

= Land



PayPal

Ermoglicht dem Nutzer eine schnelle und sichere
Bezahlung. Greift im Hintergrund auf etablierte Zahlarten
zuruck.




Kreditkarte

Der Klassiker im Online-Handel, aber Vorsicht vor
Bestellwerten. Dann konnen Kreditkarten tricky werden.
Auch 3D Secure 2 ist ein Problem.




Speziell in Deutschland eine wichtige und relevante
Zahlungsmethode. Fur dich als Shop-Betreiber
stellenweise etwas riskant, dafur einfach umzusetzen.

Lastschrift



Nein, bitte lass es bleiben ;-)

Vorkasse



Rechnung

Fuhrt zu hohen Conversions, aber auf der anderen Seite
auch teuer und risikobehaftet.




Finanzierung / Raten

Speziell bei hochpreisigen Produkten interessant, aber du
schlielft damit auch immer Kaufer aus, was zu Frust
fuhren kann.
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Bestellprozess
Shipping - Der Versand entscheidet (auch)

= Es gibt unterschiedliche Versanddienstleister fur deinen Shop

= Der Unterschied besteht in den Kosten

= ... aber auch in der Reputation

= Kunden reagieren negativ auf bestimmte Versanddienstleister

= Am Ende des Tages muss es sich aber auch fur dich rechnen

= Es besteht zudem immer die Moglichkeit aut mehrere Partner zu setzen

= Nutze das Thema Versand als Alleinstellungsmerkmal / USP



Bestellprozess
Shipping - Der Versand entscheidet (auch)

Deutsche Post DHL 75,2%

Selbstabholung

= Angebotene Versandarten der

Spedition

grol¥ten Online-Shops in

Deutschland (2021)
= DHL wird von 75% der groldten

DPD - Dynamic Parcel Distribution

UPS - United Parcel Service

Hermes

Versandarten

GLS

Online-Shops angeboten

= 2. Platz mit "nur” 25% ist die

Eigener Lieferservice (z.B. Amazon
Logistics, Rewe)

Sonstige (z.B. FedEx, Osterreichische
Post)

Anbieter nicht namentlich genannt

Spedition bzw. die Selbstabholung

Anteil der Top 1.000 Online-Shops

Quelle: https://www.econsor.de/online-shops/online-shops-news/e-commerce-trends/
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Shipping - Wie versenden

= Produkte
= \Versandlander
= Geschwindigkeit

Reputation

Prozesse

= Kosten
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Authentifizierung

In der Regel gibt es eine Unterteilung in ,Als Gast
bestellen”, ,Login” und ,Registrierung”. Authentifizierung
kommt idealerweise ganz am Anfang.




Kontoinformationen

Klassische" Informationen wie Vorname, Nachname, E-
Mail und Passwort. Frage nur Informationen ab, die du
auch wirklich benotigst.




Unterstltzung von klassischen Lieferadressen, aber auch
Packstationen. Gegebenenfalls Validierung der Adresse.

Lieferadresse



Eingabe bzw. Management der Rechnungsadresse.
Gegebenenfalls Bonitatsprufungen.

Rechnungsadresse



Zahlungsmethode

Auswahl der Zahlungsmethode, idealerweise auf den
Kunden abgestimmt. Erganzt durch Bewertung und
Scorings zur Absicherung der Transaktion.




Bestellubersicht

Auflistung aller relevanten Informationen zur Lieferung
bzw. Bestellung. Finale Preise, Versandkonditionen,
Versandzeiten und Vertugbarkeiten




Zustimmung zum Datenschutz, Widerrufsbestimmungen,
AGBs etc. Gegebenenfalls Zustimmung zu Werbemails /
Newsletter.

Rechtliches



Geschmackssache: Einlosen eines Gutscheincodes bzw.
Rabatts. Kann Kunden unter Umstanden vom Einkauf
abhalten.

Gutschein



Trust

Gutesiegel, Kundenbewertungen aber auch die Nutzung
von Kundenstatements, Testimonials etc.
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