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Der Nutzer hat in der Regel den Kaufprozess mental mit dem Klick auf den
Kaufen-Button schon abgeschlossen. Die Entscheidung ist gefallen. Doch
die letzte Hiirde im Kaufprozess steht noch an: der Checkout.

Im Checkout trennen ihn noch durchschnittlich 4,25 Prozess-Schritte
und 14,2 Felder [emgEEgon dem Klick auf den finalen Kaufen-
button. Eine Menge Potenzial fiur Optimierungen. Wir haben die
Checkouts der deutschen Top-100-Shops fur Sie analysiert und die Veran-
derungen seit 2015 dokumentiert.

Prozess
Wie sieht der durchschnittliche Bestellprozess aus?
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Trend: weitere Reduktion
der Schritte im Checkout
40 —+ Die Anzahl der Prozess-Schritte
reduziert sich weiter. Es gibt nur
noch 5 Shops unter den Top 100 mit
mehr als 4 Schritten - 2016 waren es
noch 21. Im Durchschnitt hat der
30 Checkout 2018 4,25 Schritte.
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> GASTBESTELLUNG
bereits 63% lm aller
@ Top-100-Shops bieten eine
Gastbestellung an
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nur 33% (3 aller Top-100-Shops
nutzen eine Vorteilsargumentation
fir die Registrierung
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) 6 FAKTEN, DIE SIE BEIM SMALL-TALK EINSETZEN KONNEN

Anzahl Schritte im Bestellprozess
Der durchschnittliche Checkout-Prozess hat 4,25 Schritte inkl. Warenkorb (Veranderung ggii.
2016: Reduktion um 0,55 Schritte). Der kiirzeste hat 2 Schritte, der langste 6.

Feedback in der Prozessleiste
Nur 45% (2016: +/- 0%) der Shops geben positives Feedback in der Prozessleiste (z.B. ,Abhaken®
der bereits abgeschlossenen Schritte). Nur 12% (2016: +9%) setzen Icons in der Leiste ein.

Gutscheine
50% (2016: 56%) der Shops bieten die Moglichkeit, Gutscheine im Warenkorb einzul6sen.
66% (2016: 65%) davon zeigen diese sehr prominent an.

Tunneling
82% (2016: 70%) setzen Tunneling im Checkout ein. Es werden ,ablenkende” Elemente wie z.B. die
Navigation ausgeblendet, so dass der Nutzer starker im Prozess gehalten wird.

Button-Benennung
Nur 42% (2016: 19%) benennen die Buttons sinnvoll in jedem Schritt, 17% (2016: 16%) teilweise
und 40% (2016: 65%) verzichten komplett auf eine ,,sprechende® Benennung.

Feldanzahl
Der durchschnittliche Checkout-Prozess hat 13,2 Felder (2016: 14,2) und 10,2 Pflichtfelder
(2016: 11,3) fur den Prozess der Neuregistrierung.

Versand und Zahlarten
Welche Versender und Zahlarten stehen dem Nutzer zur Verfugung?
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> RANKING VERSANDARTEN (in Prozent)

e 52% (-8%)

DHL
I 32% (+1%)
Hermes
) —— 23 % (410 % W 01-2018
Keine Info (+10%) Oraont
—— 22 % (-2 %) Q2-2015

Abholung / Filiale
— 13 % (+13 %)

i 9% (-9 %)
— 5% (-4 %)
-3 % (-2 %)

]

Zwei kontrire Entwicklungen:
weniger Varianz bei den
Versandarten & Versender
frei wahlbar

Der Trend der riicklaufigen Versand-

Versender frei wahlbar

Sonstige

UPS

arten halt weiter an. Deutlich mehr

Shops (23%) geben keine Infos tiber
den Versender (2016: +10%). Auf der
anderen Seite bieten 13% (2016:
+13%) der Shops eine freie Versen-
derwahl an.
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) EXPRESSLIEFERUNG

nur 32% |m aller Top-100-Shops
bieten eine Expresslieferung an
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> RANKING ZAHLARTEN (in Prozent)

89 % (-2 %)

Kreditkarte
87 % (+2 %)
Paypal
— 65 % (+13 %)
Rechnung |
.. . — 58% (-2 %)
Sofortiiberweisung ;
52 (-7 %)
Vorkasse |
— 32% (-4 %) M Q1-2018
Nachnahme Q1-2016
O2-
. . —— 30 % (3 %) 2720
Finanzierung -
Trend zu mehr Nutzer-
: I— 1% (+11% freundiichkeit
Ba.T / EC b61 SE]bStabhO]ung 1 (+11 ) Der Trend geht klar in Richtung
nutzerfreundliche Zahlarten:
Kreditkarte, Paypal und jetzt
— 18 % (-5%) Rechnung (+13%) als drittstérkste
Pay'pa] Ch ECkout 1 Zahlart, sowie Bar bei Abholung in
der Filale mit 19% zeigen worauf es
dem Nutzer ankommt.
— 14 % (+4%)
Amazon Payment -
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) WEITERE DATEN RUND UM VERSAND UND ZAHLARTEN
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bei 37% der Shops
ist Telefon ein
Pflichtfeld

37% bieten eine
Lieferung explizit an
Packstationen an

bei 83% wird
der Datenschutz
offensiv beworben

94% bieten eine
abweichende Liefer-
anschrift an

nur 28% der Shops
kommunizieren
kostenlose Retouren

Formulare
Welche Informationen gibt es iiber die Formulargestaltung?
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) FLAT-DESIGN VS. 3D-DESIGN

29% =D

71% &EED

nutzen Flat-Buttons nutzen 3D-Buttons

) PLATZIERUNG DER LABELS IN FORMULAREN

19%

+9%

Vorname

Nachname

StraBe, Nummer

im Feld

oberhalb des Feldes

Vorname
Nachname

StraRe, Nummer

linksbiindig am Feld

Platzierung des
Formular-Labels

(Top-100-deutsche Retailer)

rechtsbiindig am Feld

Vorname

Nachname
Nachname

T Nummer
StralRe, Nummer Strae, Nu (]

-2%
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> WEITERE FAKTEN UBER FORMULARE

(=) -28% (& (Em (&=
nur noch 62% haben eine klare ~ 90% der Shops 37% der Shops nur noch 39% nutzen aber fast alle Shops

setzen die Formular-
Felder optisch vom
Hintergrund ab

setzen kontrast-
starke Buttons ein

eine Inline-Validierung
bei den Formularen

mit Inline-Validierung
geben positives Feedback
beim Ausfiillen (z.B.
griines Hakchen am Feld)

farbliche Differenzierung
zwischen Weiter- und
Zuruck-Buttons

Einsatz von Trust-Elementen
Welche Trust-Elemente werden am haufigsten eingesetzt?
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) ANZAHL TRUST-ELEMENTE IM CHECKOUT

H 01-2018
Q1-2016
Q2-2015

I——— 13 % (-8 %)
@ .
@ — 20 % (-10 %)
@@ _—18%(-4%)
@@@ ——— 13% (1 %)
—12%(+1%)
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@ @ @ @ @ .—7%(+5%)
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Trend starkerer Einsatz von
Trust-Elementen halt weiter an

Der Einsatz von Trust-Elementen im
Checkout steigt weiter an. Wurden 2016

im Schnitt 1,7 Trust-Elemente pro Shop
angezeigt, sind es 2018 bereits 2,8.
Ebenso sinkt die Zahl der Shops ohne
Trust-Elemente deutlich auf 13% (-8%).
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) RANKING VERWENDUNG TRUST-ELEMENTE

B Q1-2018
Q1-2016
Q2-2015

Konsolidierung geht weiter &
deutlich mehr Trust-Elemente
in Shops

Der Markt der Trust-Elemente
konsolidiert sich weiter. Unbekann-
tere Siegel verlieren zunehmend an
Bedeutung. Weiterhin wird der
Einsatz von Trust-Elementen immer

wichtiger in Shops. So setzen aktuell
87% aller Shops mindestens ein
Siegel ein. Im Durchschnitt werden
2,8 Siegel (2016: 1,7) pro Shop
eingesetzt.

34% (+/-0 %)
33 % (+1 %)

19 % (+6 %)
18% (+4%)
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0% (-4 %)

I 52 (+21%)

0% (-4 %)

ES%(-4%)

h7%(-3%)
h7%(+1%)

Trusted Shops
EHI / BVH
Bewerungen
Eigene Siegel
TUV sud
Eurolabel
thawte

Trusted Shops
TUV Saarland
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Redaktionelle Siegel

(z.B. Stifitung Warentest, etc.)

) WEITERE ZAHLEN RUND UM TRUST-ELEMENTE
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87% aller Shops zeigen 86% der Shops 77% der Shops geben bereits 44% bereits 52% der Shops
mindestens ein zeigen Trust-Elemente eine Hotline im gestalten diese geben die Erreichbarkeit
Trust-Element an prominent im Checkout Checkout an prominent an

Quelle: http://kKrft.ly/ZZW

) ANALYSIERTE SHOPS IM CHECKOUT-REPORT Q1.2018

hellofresh.de
hm.com/de/
home24.de

hornbach.de

schwab.de

sheego.de
shop-apotheke.com
shop.apotal.de
shop.degussa-goldhandel.de
shop.rewe.de

soliver.de

sportscheck.com
store.hp.com/GermanyStore
tchibo.de

thalia.de

thomann.de
vente-privee.com
voelkner.de

weltbild.de

westfalia.de

witt-weiden.de

misterspex.de
mytheresa.com
mytoys.de
notebooksbilliger.de
obi.de

otto.de

pearl.de
peterhahn.de
pollin.de
posterxxl.de
quelle.de

qvc.de

real.de
rebuy.de/kaufen
redcoon.de
reichelt.de
reifendirekt.de

aboutyou.de
aliexpress.com
alternate.de
amazon.com

computeruniverse.net
comtech.de

conrad.de
cyberport.de

dell.com
docmorris.de
douglas.de
druckerzubehoer.de
edelmetall-handel.de
eis.de
elektroshopwagner.de
emp.de

esprit.de
europa-apotheek.com
flaconi.de
galeria-kaufhof.de
gearbest.com
hagebau.de
happy-size.de
heine.de

hse24.de
ikea.com/de/de/
jacob.de
jago24.de
JELCRCX (S
karstadt.de
kfzteile24.de

amazon.de
ao.de
apo-rot.de
apple.com/de/
asos.de
atp-autoteile.de
auragentum.de
baby-walz.de
bader.de
baur.de
bonprix.de
brands4friends.de
breuninger.com
buecher.de

klingel.de

lidl.de

limango.de
mediamarkt.de
medikamente-per-klick.de
medimops.de
medion.com/de/
medpex.de
mindfactory.de

reuter.de
sanicare.de
saturn.de

zalando-lounge.de
zalando.de
zooplus.de

c-and-a.com/de/de/
casando.de
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