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E-COMMERCE SPECIAL

ONLINEKONSUM Der E-Commerce spieltim Schweizer Einzelhandel eine immer
bedeutendere Rolle. Die Digitalisierung schreitet voran und das Konsumverhalten
der Menschen verandert sich. Darum setzen auch immer mehr Schweizer Unter-
nehmen auf Online-Verkaufskanile. Ein Uberblick zu Wachstum und Trends.

AUTORIN DIANA HURNI

-Commerce hat sich in den letz-

ten Jahren als eine treibende

Kraft im Schweizer Einzelhan-

del etabliert. Die zunehmende
Digitalisierung und das verdnderte Kon-
sumverhalten haben dazu gefiihrt, dass
immer mehr Schweizer Unternehmen auf
Online-Verkaufskandle setzen. Von diesem
E-Commerce-Boom profitieren fiir einmal
auch die kleineren Stddte und ldndlichen
Gebiete, die im Einzelhandel ansonsten
héufig den Metropolregionen hinterher-
hinkten. Die Covid-19-Pandemie hat die-
sen Trend offensichtlich weiter beschleu-
nigt, da viele Konsumenten ihre Einkédufe
zwingend online erledigen mussten oder
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wollten. Der Effekt wird dadurch ver-
starkt, dass die Schweizer E-Commerce-
Landschaft sich durch eine hohe Internet-
Penetration und eine technologisch sehr
affine Bevilkerung auszeichnet. Laut Stu-
die des Handelsverband.swiss! nutzten im
Jahr 2023 rund 95 Prozent der Schweizer
und Schweizerinnen das Internet und ein
Grossteil davon tétigt regelméssig Online-
Einkéufe. Der Schweizer Online-Markt gilt
als einer der dynamischsten in Europa.

WACHSTUM IM UBERBLICK

In den zehn Jahren zwischen 2014 und
2023 hat sich der Onlineumsatz mehr als
verdoppelt, von 6,7 Milliarden Schweizer

Franken im Jahr 2014 auf 14,4 Milliarden
Schweizer Franken im Jahr 20232 Dieser
Trend setzt sich seither weiter fort, aller-
dings auf einem etwas moderateren Niveau
als in den vorangegangenen Boom-Jahren
wihrend und kurz nach der Pandemie.

AKTUELLE E-COMMERCE-TRENDS IN DER
SCHWEIZ

Von Elektronik iiber Mode und Lebensmit-
tel bis zu Kosmetika: Die Palette der ver-
kaufsstarken Branchen im E-Commerce
ist breit. Woran der Online-Handel nichts
dndert: Kéufer erwarten stets hochwertige
Produkte zu den besten Preisen. Ihre Ein-
kaufsgewohnheiten haben sich allerdings




E-COMMERCE SPECIAL

grundlegend verdndert. Darauf brauchen
Héndler eine Antwort — denn E-Commerce
ist mehr als nur ein Verkaufskanal; es ist
ein komplexes Okosystem aus Interaktio-
nen zwischen Hdndlern und Konsumen-
ten. Um die Aufmerksamkeit der Kdufer
zu gewinnen und mit ihnen langfristige
Kundenbeziehungen aufzubauen, miissen
Héndler heute unterschiedliche Kanile
nutzen und bedienen.

Ein besonders wichtiger Kanal ist der
mobile Handel (M-Commerce). Das ist des-
halb naheliegend, weil die Nutzung von
Smartphones und Tablets fiir Online-Ein-
kéufe kontinuierlich zunimmt. Der mobile
Handel macht inzwischen tiber die Hélfte
des europdischen E-Commerce-Umsatzes
aus.® Das wiederum zwingt Unternehmen
dazu, ihre Websites und Shops so zu gestal-
ten, dass sie auf mobilen Geréiten ihre Wir-
kung besonders gut entfalten kénnen. Ein
weiteres Indiz fiir diesen Trend liefern die
Auswertungen zu Zahlungsmethoden. Eine
Vielzahl von Zahlungsmethoden ist notwen-
dig, um die Conversion Rate zu maximie-
ren. Neben klassischen Kreditkarten und
globalen Wallets wie Apple Pay und Google
Pay werden auch lokale Zahlungsmittel wie
TWINT immer beliebter. Im Jahr 2023 haben
die Nutzerinnen und Nutzer von TWINT so
oft getwintet wie nie zuvor: Insgesamt wur-
den 590 Millionen Transaktionen getétigt.
72 Prozent davon waren Zahlungen im Han-
del. TWINT ist aber nicht nur im Online-
Handel stark. Auch die Zahl der Transak-
tionen in stationdren Geschiéften hat sich im
Vergleich zum Vorjahr fast verdoppelt.

DIE WESENTLICHEN ERFOLGSFAKTOREN
IM E-COMMERCE

Betrachtet man erfolgreiche und weniger
erfolgreiche Unternehmen im E-Com-
merce, lassen sich folgende Erfolgsfakto-
ren zusammenfassen:

DIE AUTORIN

Diana Hurni ist seit
dem 1. Juli 2024 Ma-
naging Director von
Worldline Schweiz. In
der Zahlungsbranche
ist sie seit rund 13
Jahren tatig. Bei der

i Worldline Schweiz

fuhrt Hurni weiterhin

als Co-Head das Merchant-Services-
Geschaft, das sie zuvor bereits als Head
Direct Sales Schweiz und stellvertre-
tende Verkaufsdirektorin Schweiz ver-
antwortete.

Die Erwartungen der Konsumenten an Lieferzeiten sind hoch.

e Personalisierte Einkaufserlebnisse
werden wichtiger. Erfolgreiche Unter-
nehmen setzen auf datengetriebene
Marketingstrategien und bieten perso-
nalisierte Produktempfehlungen sowie
massgeschneiderte Angebote. So stiarken
sie die Kundenbindung und erh6hen die
Conversion-Rates.

e Viele Schweizer Einzelhdndler entwi-
ckeln Omnichannel-Strategien und
integrieren ihre Online- und Offline-
Verkaufskanéle, um ein nahtloses Ein-
kaufserlebnis zu bieten. Dazu gehoren
Optionen wie Click-and-Collect, bei
denen Kunden zwar online bestellen,
die Ware aber im Geschift abholen.

e Neue Zahlungsoptionen: Beispielweise
bieten Buy-now Pay-later-Dienste
(BNPL) eine flexible Zahlungsoption
und férdern das Wachstum im E-Com-
merce weiter. Auch Abonnement-Zah-
lungen gewinnen an Bedeutung, von
Video-Streaming bis hin zu Lebensmit-
telabos, und sollen bis 2025 jahrlich um
18 Prozent wachsen.®

e Wiederkehrende Ereignisse: Die letz-
ten drei Monate des Jahres, geprigt von
Black Friday oder Cyber Monday, haben
stark an Bedeutung gewonnen und fiih-
ren zu einem deutlichen Anstieg der
Bestellungen.

e Nachhaltigkeit wird zu einem ent-
scheidenden Faktor im E-Commerce.
Schweizer Konsumenten legen zuneh-
mend Wert auf umweltfreundliche und
ethisch produzierte Produkte. Unterneh-
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men reagieren darauf mit nachhaltigen
Verpackungen, CO,-neutralem Versand
und der Forderung von Fair-Trade-Pro-
dukten.

e Kl-basierte Technologien und Chat-
bots werden vermehrt eingesetzt, um
den Kundenservice zu verbessern und
die Effizienz zu steigern. So lassen sich
Kundenanfragen schnell und prézise
beantworten, ausserdem unterstiitzen
diese Technologien bei der Produktsu-
che und Bestellung.

e Die Erwartungen der Konsumenten an
Lieferzeiten sind hoch. Anbieter wie
Amazon Prime setzen Standards fir
schnelle Lieferungen, und Schweizer
Unternehmen miissen mit effizienten
Logistiklosungen und flexiblen Lie-
feroptionen konkurrieren.

HERAUSFORDERUNGEN IM SCHWEIZER
E-COMMERCE

Trotz des Wachstums gibt es auch Heraus-
forderungen. Die hohen Versandkosten und
die Zollbestimmungen sind oft Hindernisse
fir den internationalen Handel. Zudem
stehen Schweizer E-Commerce-Anbieter
im Wettbewerb mit grossen internationa-
len Playern, was zusétzlichen Druck auf
die Margen ausiibt. Ein leidiges Thema im
E-Commerce kann ausserdem der Kredit-
kartenbetrug sein. Mit Click to Pay, dem
neuen globalen Industriestandard fiir ein-
fache und schnelle Bezahlung mit Karten,
wird die Sicherheit nochmals deutlich
erhoht und gleichzeitig das Einkaufserleb-
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nis vereinfacht. Bei diesem Verfahren regis-
trieren sich Nutzerinnen und Nutzer auf
einer offiziellen Seite von Visa oder Mas-
tercard, hinterlegen dort ihre Kreditkarte
und werden beim ndchsten Online-Einkauf
anhand der angegebenen E-Mail-Adresse
erkannt. Die gespeicherten Kreditkartenda-
ten werden vom Kreditkartenunternehmen
verschliisselt und durch einen digitalen
Stellvertreter, einen sogenannten Token,
ersetzt. Mochte ein Kunde einen Kauf téti-
gen, fordert das System des Handlers diesen
Token an und fiigt ihn automatisch in die
Zahlungsanwendung ein.

ZUKUNFTIGE ENTWICKLUNGEN UND
STRATEGISCHE AUSRICHTUNG

In den pandemiegeprégten Jahren muss-
ten Online-Hédndler schnell reagieren
und ihre Kapazitdten an die gestiegene
Nachfrage anpassen. Diesem kurzfristigen
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Fokus folgt nun eine langfristige Strategie
und sie zielt auf die Optimierung der Kos-
tenstrukturen und die Unterstiitzung von
Expansionspldnen. Handler konnen durch
die Konsolidierung ihrer Zahlungsanbie-
ter Kosten senken und ihre E-Commerce-
Plattform international skalieren. Eine gut
integrierte Zahlungsinfrastruktur kann
auch helfen, neue Verbrauchertrends zu
erkennen und in innovative Technologien
wie Live-Shopping zu investieren.

Der E-Commerce in der Schweiz ent-
wickelt sich rasant weiter und bietet einen
ganzen Strauss an Chancen - allerdings
auch eine Menge Herausforderungen.
Unternehmen, die in diesem Markt erfolg-
reich sein wollen, miissen sich an die
neuesten Trends anpassen und innovative
Strategien entwickeln. Mit ihrer technolo-
gisch affinen Bevolkerung und einer star-
ken Infrastruktur hat die Schweiz jedoch

alle Voraussetzungen, um eine fithrende
Rolle einzunehmen. Mit starken Partnern
geht es sogar noch leichter. Worldline,
Europas grosster Zahlungsabwickler,
unterstiitzt die Wachstumsplédne seiner
Kunden beispielsweise mit lokaler Exper-
tise und globaler Prdasenz. Das Unterneh-
men bietet eine breite Palette an Dienst-
leistungen und Zahlungsmethoden an,
die Onlinehdndlern eine zukunftssichere
Losung aus einer Hand ermoglichen.

WORLDLINE.COM/DE-CH

1. Handelsverbands.swiss
2. Gfk.com

3. Centre for Retail Research
4. Twint

5. Le Figaro, 8. August 2022
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