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Nach der , Funktionsoffensive® der ersten E-Commerce Jahre und dem
folgenden Reichweitenausbau beginnt nun ein zukltnftiger Fokus auf
der Erzielung hoherer Umwandlungsquoten

A Marktrickenwind / Funktionsoffensive Online-Marketing Qualitat / Produktvitat
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E-Commerce Reifegrad

Die Bedeutung der E-Commerce Wachstumstreiber verschiebt sich sukzessive

Nach einer initialen Phase der Funktionserweiterung wird das Wachstum aller grof3en Online-
Shops in den letzten Jahren uber eine steigende Online-Nutzung (Channel-Shift) und sprunghaft
skalierte OMG-Malinahmen getrieben.

Nach einer OMG-Ausweitung — oft bis an die Grenze der Wirtschaftlichkeit — treiben zukinftig
Qualitative Weiterentwicklung in einem ,reiferen Nutzerumfeld“ weiterer Steigerungen der
Wertschopfung
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Bei einem Wirkungsverlust von Print-Werbemitteln und weitgehend
ausskalierten Online-Marketing-Aktivitaten beginnen Investitionen in

, Strategische Infrastruktur® erfolgreich um Werbebudgets zu
konkurrieren. Kernthemen sind Inspiration, positives Einkaufserlebnis,
Kundenzufriedenheiten, Werbe- und Angebotsrelevanz.

° d :
° Aufmerksam ® Interesse ° - ® Wiederholungskauf
Reichweite . Inspiration o :
Angebot ° . ° Einkaufserlebnis
® Kontakte Aesthetik Kauf o : .
® Angebots- Kundenzufriedenheit
® Marken- g : ® Ease of Use . :
bekanntheit prasentation Servicequalitat

Media-

Kunden-
Zentrierte Zentrierte-
Budgets Budgets
Kataloge User Centered Design
Online-Marketing Personalisierung
Outbound Calls Self-Service
Mailings Loyalitatsprogramme

Werbebudget wird zunehmend aus den klassichen Werbewegen hin in die zweite Halfte des
Sales Funnels und damit auf ,Strategische Infrastruktur* verlagert
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Im Zuge dieser Entwicklung sind in den letzten 12-18 Monaten neue am
Markt neue Softwarelosungen entstanden, die Besucherumwandlung
verbessern und mit klassischen Werbeinvests konkurrieren

Interne Shopsuche Web-Analytics Multivariate-Test SEM-Bid-
Funktion: Suche Losung Losung management Tool
Hersteller: » Funktion: Sammelung + Funktion: Spezifikation Funktion: Unterstutzung
Aktuell Eigenlésung Analyse v. Bew.-daten u. Analyse v. Varianten SEM Keywordadvertising
Test: Google, Factfinder Hersteller: Eigenent- Hersteller: Memetrics / Hersteller: Omniture
Endeca, Fredhopper wicklung bzw. Google Accenture bzw. Eigenentwickluna
HWO08 FS08 1 HWO7 I HWO7
Service-Email- Recomm(_andation ONLINE- SEO-Analyse-
Losung Engine SHOP Benchmark-Tool
Funktion: Realisierung Funktion: Realisierung Als zentrale  «—» Funktion: Rankanalyse
v. e-mai und Servicel- ltem-Item Empfehlungen Instanz und im Konkurrenzumfeld
Kampagnen Mein-Shop Bincienlles Hersteller: OCTOBO
Hersteller: Agnitas AG Hersteller: Prudsys
Adserver Ad-Generator- Behavioural Online-Umfrage
Funktion: Kampagnen- Engine Targeting Losung Plattform
Plan_ung, Banner- <«— Funktion: Realtime <«—— Funktion: Profilbildung «— Funkt_ion: Realisierung
auslieferung, Banner- Banner-Generierung auf Basis von Click u. v. Online-Umfragen
rotation Hersteller: Befragungsdaten Hersteller: E-Result
Hersteller: Adtech Eigenentwicklung Hersteller: Nuggad

FSO08 HWO08 FS08 FSO08
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Die skizzierte Entwicklung hat den Gesamteuropaischen E-Commerce
Markt erfasst

April 2008 “Customer Experience Spending: Europe 2008”
FORRESTER P P P g P

“Compared to 2007, how much will you spend on the following items in 2008?”

Significantly Less Somewhat Less Somewhat More [ Significantly More

Total increasing

Web analytics 1% 46% 1% 56%
Customer behavioral research 2% 4% 30%- 42%
2% ———
Customer satisfaction surveys 3% 25%- 38%
Usability labs 1% 5% 29% 7% 36%
Focus groups 2% 4% 24%- 30%
2%
Expert evaluations 2% 24%- 29%
Design agency services 1% 9% 17%- 25%
3% ——
Design personas 2% 14%- 22%
2%
IVR analytics 2% 8% 3% 1%

Base: 101 customer experience professionals from European firms
with annual revenues of $100 million or more

Source: Forrester’s Q4 2007 Customer Experience Peer Research Panel Survey
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Zur Erzielung besserer Online-Produktivitaten bedarf es einer radikalen
Nutzerorientierung. Wesentliche Werkzeuge sind Massnahmen im
Bereich der Personalisierung und des User Centered Design

Monitoring
Budgetausweitung von Kundenverhalten
trafficstiftender und Kundenerwartungen
MalRnahmen

Hinweise
KUR z. Optimierung des
der trafficstiftenden Wachstum durch Online-Shops,

des Angebots und

MaRnahmen bessere

sinkt personlicher

Ausschopfung Empfehlungen

Umwandlungsleistung
wird verbessert

Umsetzung
Kundenzufriedenheit

Erwartungskonformitat
und Relevanz steigen

" Die neue EC-Aufgabe besteht im Kern in der Erhdhung der Wertschépfung des Online-Shops durch
MalRnahmen des User-Centered-Designs, der Personalisierung und neuer Funktionalitaten

" Eine so resultierende KUR-Senkung ermdglicht die Skalierung trafficstiftender Ma3nahme
 Die neuen Aufgaben erfordern (visionskonform) einen wachsenden Anteil des Werbebudgets
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Exemplarisch wird das Verfahren des User-Centered Designs
vorgestellt. Dauerhafter Prozess der Schwachstellenanalyse und

Optimierung

1

Identifikation von Schwachstellen und
Optimierungspotentialen

Sind optimierte Bereiche stabil oder
verandert sich dort das Nutzerverhalten?

Status Quo +
Ideensammlung

Ideenbewertung

Test im
Livebetrieb

2
Experten-
Evaluation
3 l
Kick-Off
1 J
Nutzerbefragung
(Onsite / Panel)
g l

User-Test im
Usability-Labor

!

Livetest:
A/B
Multilevel
Multivariat
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Eines der wichtigsten Instrumente des User-Centered Designs sind
Multivariate-Test-Umgebungen. Schematische Darstellung der
Funktionsweise

* Mehrere Elemente auf einer Seite werden zeitgleich getestet. Jedes einzelne Element
kann mehrer Versionen haben.

e Element 1:
HTML-Seite e

Version 1: Uberschrift 1
Version 2: Uberschrift 2

Element 1
Element2 ......
"""""""""" Element 2:
Version 1: Produktansicht 1
Element 4 Version 2: Produktansicht 2
Version 3: Produktansicht 3
Element 3

Mehrere 1000 unterschiedliche Versionen einer Seite kdnnen zeitgleich gegeneinander
getestet werden. Im vorliegenden Fall wirden 6 Varianten getestet werden
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Testergebnisse zur Optimierung der Suchergbnisseite im neuen
Aufgabenfeld User-Centered Design belegen die angenommenen
Verbesserungen (+4,5% Umsatz flr die beste von 288 Varianten)

Projektname: Experiment SERP (Memetrics)
Projektzeitraum: 16.11.2007 bis 13.01.2008 (1.210.756 Unique Visitors)
Projektziel: Ziel des Experiments war es die unterschiedliche Darstellungsformen

der Such bnisseit test by f vorher definiert i d d
Telloereiche . die optimale Darstellungsform zu srmitteln. Im  Experiment wurden IVErse

Experimentgegenstand: | Suchergebnisseite (siehe Screenshot) Veran d erun g en d er Su C h erg eb N I S-
Ergebnis d Y e g . .
; ‘ ' < seite gegeneinander getestet.

(Otmae
B e
Im typischen Werbeportfolio eines
Versandhandlers gibt es keine
adequat wirtschaftliche Ausgabe,
die erfolgreich um dieses Budget
konkurruieren kénnte

Projektergebnis: Durch die Umstellung der Suchergebnisseite auf die optimale
Darstellungsform ist im Vergleich zur Kontrollversion eine Steigerung von
4,4% an abgeschickten Warenkérben zu erwarten

Die Ergebnisse fir die Segmente , Herkunft der Suchanfrage” sowie
»Suchbegriffkategorie” weichen nicht von der aggregierten Masse ab
Bezogen auf den 0.g. Experimentaufbau unterscheiden sich also die
optimalen Darstellungsformen fur diese Segmente nicht von der optimalen
Darstellungsform far die aggregierte Masse.

Kosten: Lizenz-&Consultingkosten Memetrics (Nov-Jan) 28.584 50 €
Expertengutachten (Fa. eResult GmbH) 2879,50 €
Implementierung WEIKATEC 6.300,00 €
Gesamtkosten 37.764,00 €

Berechnug der Durchschn. Warenkorbwert im Experimentzeitraum 23258¢€

Kosten-Umsatz-Relation

(KUR) Steigerung an Checkouts ggu. Kontrollversion 14 619
Steigerung BBW 2.890.073,97 €
Steigerung NUMS 1.618.441 42 €

KUR 2,78 %
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Testergebnisse zur Optimierung der Einzelbildansicht im neuen
Aufgabenfeld User-Centered Design belegen die angenommenen
Verbesserungen (+14,6% Umsatz fir die beste von 4 Varianten)

PR Walk g i & A
” N | _ .
uuuuuuuuu s ) s = Im Experiment wurden 4 Varianten
o S e der Einzelbildansicht im Bereich
Damenschuhe / Ballerinas im
o [T s Online-Shop I"'mwalking.de
" o gegeneinander getestet.
| woen waresors [RGB

Mode und Fashion-Shops

Schuhratgeber:

Weitere Artikel > = ,7 L ;: ﬂ\ ]h( S(huh l /
rassom plegeipps N PErFORTION | biec s
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Testergebnisse zur Optimierung der Sortimentseinstiegsseite im neuen
Aufgabenfeld User-Centered Design belegen die angenommenen

Verbesserungen (+8% Clicks flr die beste von 3 Varianten)

A

ssssss
‘‘‘‘‘‘‘‘

Ob elegant und sportlich, moderm oder Klassisch, in jecer Faceite prigt Mode unser
Leben. Pragen Sie mit unc lassen Sie sich von unseren Kollektionen inspirieren und

W by sseRm

Gifile  MEXX

SERT  cwguiors Gl

APPCHEN
) -

Kontrolle Kurze Flagship
Version

Im Experiment wurden 4 Varianten der Sortimentseinstiegsseite im Bereich
Damenmode im Online-Shop gegeneinander getestet.

Fiur die beste Variante kdnnen rd. 8% hdhere Klickzahlen realisiert werden
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Aus der Vielzahl von Einzelprojekten wird exemplarisch der Live-Test im
Bereich der shopinternen Suche dargestellt. Bei identischem Frontend,
analoger Integration und gleichen datenliefernden Prozessen werden 4
Technolgieflihrer im Test-Kontrastgruppenansatz nach einer Warmup-
Phase (4 Wo.) fur einen Zeitraum von 3 Monaten verglichen. Integriert
wird ex post die Losung mit dem héchsten absoluten Ergebnisbeitrag

=P ==
Frontend Ihr Suchergebnis t n}
‘ e

Suche einschranken: .  Ihre Suche nach ,,schuhe™ ergab 64 Treffer. Ergebnis gefiltart.
Produktkategorie Ahnliche Suchbegriffe: Schuhe fir Kinder Stiefel Sportschuhe
#» Damen (63)

Suche verfeinern:

el POkt Adidas |‘-" ] | Sportschuhe |V ” Damen |V ” 40 |V ” bis 30 Euro |V I

Farbe

o ; = = e
f1BALd 1-24 von 64 Treffern Seite = 123 » l fu G- 1 !"4 Artikel pro Seite | 1
= alle Farben

A A *

Backend A) Eigenentwicklung B) Fact-Finder C) Fredhopper

D) Endeca E) Google Search Appliances
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Baur-E-Commerce:

Neben dem Betrieb der Online-Shops der Baur-Gruppe ist BFS / Baur bereits
heute eine der gro3ten deutschen Internetagenturen.

Dienstleistungen werden fur ca. 20 Unternehmen europaweit u.a. in den Landern
Deutschland England, Frankreich, Ostereich, Holland und in diversen
Osteuropdaischen Landern erbracht.

Au cosur des émations
Immer etwas Besonderes

haine™™ Uesae helline
SportScheckiyi=g S H O P &2blic iFaar
£ discount24 ;f";ﬁfffﬁw Schwab Freemans

Giinstiger gibt’'s nicht! VWA Wﬂlkiﬁg OF LONDON

Je’w@c/ @TT@ heineclub

Versand Ll
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Bsp.: Content-Produktion

Cargokleid, Flashlights: [Anzahii 1 =1 Art.Nr: 823783W

ey

, - = Fir unsere Kunden

2b EUR 27,99 P = produzieren wird rd. 500.000

et A3 Artikel-Texte & Bilder (auch

e e e zoombar, auch drehbar,
auch als Film) p.a. mit

einem Team von rd. 50

Mitarbeitern

L&nge ca. 90 cm. 97% Baumwolle , 3% Elasthan .

10,-€ fiir Sie!

?Pr’_lékelm ‘ Als Dankeschan fiir
Ihren ersten Einkauf

ﬂ ‘ ‘h jotzt gleich einlésen
; — — .

Rubrik Seite I .

Wir integrieren unser
Produktionsergebnis in die
Shopstruktur der jeweilgen
Partner

Wir realisieren rd. 200
, blatterbare Online-
Kataloge p.a.

(e et e e e i

U i e e

| | | i ”
BE H
e crettzusete [ 2| seteonbersirt. (52 |
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