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= \Warum soll der online Kanal erschlossen werden?
= Wie soll der online Kanal erschlossen werden?

= \Warum ist der Zeitpunkt gerade jetzt richtig?

» Vorgehensweise flr den nachhaltigen Erfolg

* Tipps & Tricks

= Fragen & Antworten
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» Veranderung des Marktes
» Einkaufsverhalten (Multi Channel Sales)
» E-Commerce, eine Erfolgs-Story
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Veranderung des Marktes

» Traditioneller Markt
— Informationsknappheit
— Beschaffung von Information als kritischer Faktor
— Statische Preisfindung

» Heutige Markte
— Informationstberfluss
— Bewertung von Informationen als kritischer Faktor
— Dynamische Preisfindung

» Fazit, der Erfolg lauft vielfach Gber den Preis!
— Die Kundenbindung wird schwieriger

T 1 a4 | uwwnamics.com |
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Multi Channel Sales

» 50% der Unternehmen (Konsumgiter) setzten drei oder
mehr Kanale ein

» Jeder funfte Kauf im Laden beginnt im Online-Shop

1 | s | www.namics.com |
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Immer mehr Schweizer shoppen online!

» 95% der Schweizer Online Bevdlkerung hat bereits
einmal online eingekauft

» 38% Steigerung des Online-Umsatzes
— 2008: 5,87 Milliarden Franken
— 2006: 4,24 Milliarden Franken

» Starke Nachfrage
— Ferienreisen (Plus 9,6%)
— Flugbuchungen (Plus 7,6%)

» Aber auch fur schwacher nachgefragte Produkte

— Z.B. Lebensmittel erwerben bereits fast 100'000 Schweizer
Konsumenten am liebsten online

Quelle: http://gd-lehrstuhl.imh.unisg.ch

T 1 e { | uwwnamics.com |




Deutsche Versandhandler in der Schweiz im E-
Commerce Fieber

» Neckermann (Schweiz)

(o rackarrare ch | Dewrachies | moessen | Keelws | Wit & Sarves

v 2 | Willkommen bei I TR

. e aeckermann.ch — B W W

— druckt keine Kataloge mehr M. meen . . m mowm e s
Sie befinden sich in: seckermann ch Statvats

— R

Tl [THEET N =
» Otto el iR y —
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— Wir schenken lhnen .- —
: : S CHF 10.~ fir Ihre -
— Jeder zweite Euro im E-Commerce : e @
erzielt T e T e
: ) [— S
— Legte online um 38% zu
>> Quelle )-ud:;t‘,»n,deerw.“»v'rwh Kinder . Wéasche/Bademode . Sport . Schuhe . Wohnen . Technik

— 2008 Zuwachs von 22% T

— Printkataloge mit Teilsortiment und

S Vil Spat bem Swbemt
Shirf§ia 9.99€
Verweis auf Online arek ngeben Al T oine N ESmERn

mowsmse schidne Hochzeit

beaute, Traumprinzen und natarich

. . .. e o o st o e el et : .."‘
— Gewinnt mehr als die Halfte der _ zau ol & spaiel
Neukunden Uber das Web

Quelle: http://blog.internet-briefing.ch
- www.namicscom |
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LeShop.ch: Rekordjahr 2008 und positiver
Jahresausblick

» Rekordumsatz 112 Mio. Franken — -

So kauft man heute ein. -

MIGROS

R B reset o cogin iz
s

» Seigerung um 22%

Google-Suche

AT TR D Der Online-Pionier iiberschreitet im Geschiftsjahr 2008 deutlich die 100 Millionen-Grenze

T
» Durchschnittlicher Bestellwert e A
Unternehmen Die Migros-Tochter LeShop.ch erzielte im Geschiiftsjahr 2008 einen Rekordumsatz von

112 Millionen Franken. Damit wuchs der erste Schweizer Online-Supermarkt im
Medien zehnten Jahr seines Bestehens weiter um 20 Millionen Franken oder 22 Prozent. Stark
gestiegen ist der it LeShop-Kunden geben im i
Stellenangebote 224 Franken aus (+ 5 Prozent), in einem herkimmlichen Supermarkt liegt dieser bei
0 rund 38 Franken.
— LeShop: 224 Franken (+ 5%
. Entgegen der allgemeinen Konsumentenstimmung konnte LeShop.ch das Jahr stark
Kontakt abschliessen. Am Rekordtag des 23. Dezembers lieferte LeShop.ch 2300 Bestellungen aus.

Das entspricht knapp 200 Tonnen Lebensmittel mit einem Gesambwert von rund 700°000
Schweizer Franken oder einem Gewicht pro Bestellung von rund 70 Kilogramm. Dominique

. Locher, Direktor Marketing und Verkauf von LeShop.ch: -Gerade in den hektischen Tagen
- u p e rl I I ar t . ran e n ver Weihnachten und Sitvester ist die Haustieferung eine enorme Erleichterung. Viele
Kunden haben den ganzen Festtagseinkauf gemitlich von zu Hause aus erledigt und so
Autokilometer und Einkaufsstress vermieden. » Besonders stark wuchs der
durchschnittiche Warenkorb - vor den Festtagen gegeniiber dem Vorjahr stieg er
nochmals um 8 Prozent auf 239 Franken. Am 23. Dezember kauften die LeShop-Kunden
sogar fiir durchschnittlich 248 Franken ein.

» Geschéatztes Marktpotential
Lebensmittel
— 500 Mio. Franken

— Aktuell werden 170 Mio. Franken
umgesetzt

Quelle: http://info.leshop.ch

T 1 s amics.co B
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Was wird online am meisten verkauft?

Bucher

Musik CD's
Computer-Hardware und Zubehor
Urlaubsreisen / Lastminute
Filme auf DVD's, Videos
Computersoftware

Eintrittskarten
Flug-Bahntickets
Hotels und Reisen

Mode und Schuhe

Quelle: AGOF 2007

T 1 e 1 | uwwnamics.com |
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Wie soll der online Kanal erschlossen
werden?

» PIM drives E-Commerce”
= Workflow eines E-Commerce Projektes
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Product Information Management

Netbook 10

Wirden Sie
hier einkaufen?

C I I F 53 9 . Zum Warenkorb hinzufligen

Quelle: Digitec
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Product Information Management

Asus EeePC 1000H, 10" Netbook, 160GB HDD, Schwarz, CH E] Asus EeePC 1000H, 10" Netbook, 160GB HDD, Schwarz, CH =]
v Bilder » Details » Zubehsr » Bewertungen b Bilder ~ Details b Zubehdr b Bewertungen
159056
Asus
* Notebook

Asus EeePC 1000H, 10" Netbook, 160GB HDD, Schwarz, CH
CHF 539.-

Pick-Up 24 Monate (ohne Gewsdhr)

* weitere Informationen zur Garantie

=10 Stick versandbereit

»10 Stick abholbereit

*10 Stiick abholbereit

5 Stick abholbereit

2 Stick abholbereit

» waitere Informationen zur Verfigbarkeit

10.2" Asus EeePC mit Ober 7 h Akkulaufzeit! [offizielle Schweizer-
Version)

Intel Atom Diamondville N270 (1.6GHz), FSB 532, 512KB L2 Cache
10.2" TFT, matt

WSVGA (1024 x 600)

1GBE DDR2 (bis zu 2GB)

160GB 5-ATA

Intel GMA 950

kein optisches Laufwerk

Wireless LAN 802.11n, 10/100 Mbit/s Ethernat LAN, Blustooth
on board

3x USB2.0, 1x VGA Out, 1x Line In (Mikrofon in), 1x Line Out
(Kopfhdrer), R1-45

MMC, S0, SDHC

CHF 5329.- * R Ak ? MENNEE (» produkt vergleichen || » In den Warenkorb

Web-/Videokamera (1.2 Megapixel)
Windows XP Home D/F/I
6 Zellen Li-Ion Akku, bis zu 7 Stunden Laufzeit

& Produktibersicht drucken » Zuriick

Preisdnderungen und Fehler vorbehalten. Bilder kénnen vom Originalprodukt abweichen.

Alle Preise inklusive SWICO bzw. SUISA Gebihren.
26.5 x 17.0 x 4.0cm

1.44kg
Neoprentasche, AC-Adapter

=+ Asus Homepage

2 Note 5.6

Quelle: Digitec

T 2 mics.c B
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Product Information Management

» Datenqualitat reicht oft nicht aus um die Output Kanéle
bedienen zu kdnnen

» Daten werden aggregiert (aus verschiedenen Input-
Kanalen wie ERP / MAM / Excel Files usw.)

» Daten werden durch verschiedene Personen/Rollen
angereichert und publiziert

T 1 a1 uwwnamics.com |
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Product Information Management

» Zentrale Verwaltung von Produkte Daten

— Produktinformationen — die Basis des unternehmerischen
Erfolges — liegen in einem Unternehmen haufig nicht zentral
geblndelt vor, sondern sind verstreut tber viele Mitarbeiter und
Abteilungen.

— Als Produktinformationen werden alle Produktbeschreibungen in
unterschiedlichen Sprachen / Preise / Rabatte / technische
Attribute und vor allem Produktbeziehungen bezeichnet.

Produktbeziehungen bestehen zu anderen Produkten, Zubehor
oder Ersatzteilen, aber insbesondere auch Media Assets (Bilder &
Dokumente)

T 1 s | uwwnamics.com |



E-Commerce Workflow

Vorstudie / Evaluation
Strategie

= | ohnt sich ein Shop? = Produktedaten
* Interne Prozesse = PIM

= Chancen / Risiken = Shopsoftware
» Umsysteme = Schnittstellen

PIM / Shop
Systembau

» Aufbau des PIM

= Aufbau Shop

» Testing

= |nstallation / Schulung

Erfolgs-
messung

= Aufbau, Betrieb
vom Analyse Tool

= Schulung

namics S

Vermarktung

= Suchmaschinen-
optimierung

= online Marketing /
Kampagnen

= Newsletter

= AdWords

» Umsatzsteigerung

Das Ziel ist nicht (nur) der Shop, sondern eine intensive Evaluation, die Gewinnsteigerung mit dem neuen
Absatzkanal und dessen stetige Erfolgsmessung und Verbesserung.

T 1 . {1 uwwnamics.com |




» Sind Sie bereit fur E-Commerce?
» Der perfekte online Shop!
» Standardlésung / Open Source / Individuallésung
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Sind Sie bereit fur e-Commerce?

» Bestehende Prozesse werden z.T. komplett verandert

— Lagerverwaltung
— Lieferung innert 24h wird erwartet
— Verfugbarkeit sollte publiziert werden kdnnen

— Versand
— Verschiedene Versandarten (Post/ DPD / Abholung)

— Support / Hilfe / Multichannel

— Auskunft Uber Lieferung / Produktdetails per Mail oder Telefon

— RMA

— Retoursendungen von Artikeln

— Preistransparenz
— Preise werden verglichen (Preisportale)
— Aggressive Preispolitik (Preise im online Shop und Ladenlokal)

— Zahlungsarten
— Kreditkarten
— Rechnung
— Nachnahme / Lastschrift / Vorauskasse / PayPal usw.

T 1 s | uwwnamics.com |
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Wie schafft man Vertrauen?

Kontaktadresse Personen

Warenkorb Workflow ’ ..
Zertifikate

e @

SSL Zertifikat’

®

Bewertung

Support / Reaktion o
Zertifikate

» v

1 | 19 |

WWW.hamics.com I
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Marketing

SEO SEM

Cross Selling

:

Preisportale

Newsletter

Shopnaime / URL

o

Virales Marketing / Blog Gutschei
utschein

® 9

1 | 20 |

WWW.hamics.com I
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Standardsoftware
Vortelle Nachteile
» Standardisierte Prozesse » Hohe Lizenzkosten
» PIM » Flexibilitat

» Integration in interne IT

(9 hybris = =  NTERSHOP" epages

I\fl'lgrosoft
Server

1 2 |

WWW.hamics.com I



namics ’

Open Source Software

Vortelle Nachtelile

» Keine Lizenzkosten » Kein Support

» Standardshop ist schnell » Costumizing sehr aufwendig
realisiert

» Individualitat fehlt meistens
» GUnstige Hostings

» Viele Features als Standard
vorhanden

& -Commerce xt:Commerce @ Magento é?oﬂ s

Project

WWW.hamics.com I

T 1 2 ]



namics ’

Individual LOsung

» Fur die Eigenentwicklung eines Shops sind in der
Regel umfassende programmiertechnische Kenntnisse
notwendig. Falls das Know-how nicht im eigenen
Unternehmen vorhanden ist, muss es bel Dritten
zugekauft werden.

» Vorteil: Die Anwendung ist auf Ihre individuellen
Bedurfnisse zugeschnitten.

» Nachteil: Haufig sind die Losungen softwaretechnisch
nicht so ausgereift wie gekaufte und bewahrte Shop-
Software. Support, Pflege und Wartung sind zudem in
der Regel aufwendiger und auf lange Sicht haufig auch
teurer.

T 1 s | uwwnamics.com |
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» \Was erwartet der online Kunde?
» Der Shop ist online, was nun?
» Erfolgsmessung
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Was erwartet der Kunde?

_ Ausfuhrliche Produktdaten
Schnelle Lieferung

Order Tracking !

Hochwertige Produktbilder

Produktvergleich

Datenblatter

Produktvergleich

Bestellbestatigung per Mai’

@

Verschiedene Zahlungsmethoden

‘

Verfugbarkeitsanzeige

Einfacher Einkaufsprozess .

Verlassliche Suche

@ 3

1 | 2 |

WWW.hamics.com I
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Details Zahlungsmethoden

» Kaufabbruchquoten fur unterschiedliche Zahlungsmethoden

VK + LS + EP La

T
VK+NN+LS+EP ot

VK + NN + KK + EP

6%
VK + KK + LS + EP 4%

B Abbruchquote ohne Giitesiegel
] Abbruchquote mit Gitesiegel

Quelle: ibi research 2008

T 1 . {1 uwwnamics.com |



http://www.trustedshops.de/
http://www.shopinfo.net/
http://www.safer-shopping.de/
http://www.xonio.com/news/news_10816828.html
http://www.chip.de/artikel/CHIP-Online-Shop-Zertifizierung_12819847.html
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SEO / SEM / AdWords

» SEO

— Suchmaschinen Optimierung

» SEM

— Suchmaschinen Marketing

» AdWords
— Werbekampagnen z.B. auf Google

I T L e T
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Erfolgsmessung

» Man unterscheidet grundsatzlich zwischen der
Erfolgsmessung serverbasiert (Logfile Auswertung)
sowie clientbasiert (Code in Website)

» Die clientseitige Messung hat sich etabliert, die Vorteile
sind die genauere Auswertung (Proxy, Cache usw.)
sowie die Moglichkeit von ASP Losungen

» Erfolgsmessung mit kostenloser Software bspw. Google

— Google Analytics versus zahlungspflichtige Anbieter

— Abgabe der Daten / Kundenverhalten / Umsatz an Rechenzentrum
USA

— Genauigkeit der Daten
— Support
— Vergleichbarkeit mit Mitbewerber

T 1 e | uwwnamics.com |
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Konkretisieren der globalen Ziele in Subziele

Online

Umsatz Globale Ziele

Globale Ziele

Usability Bestellprozess Sub-Ziele Sub-Ziele
Warenkorb Wert

Attraktive Produktprasentation

Organische Suche

Neue Kunden CH Adwords Optimierung

T 1 2 {1 uwwnamics.com |
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Online Aktivitaten ableiten — Messbare Grossen

bestimmen
; Online-
Global-Ziel ety
Neukunden
Sub_Zie| Usability Bestellprozess

Warenkorb Wert
Attraktive Produktprasentation

Trichter Bestellprozess

Aktivitaten Related Products
Bestellwertpromotionen

Produktebundles

Conversion Trichter Bestellprozess
Auswertung Weg durch Website
Zusatzkauf im Bestellprozess (Trichter)

Messgrossen

!l 1 s { | uwwnamics.com |
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Conversion / Trichter

» Eine Conversion ist wortlich eine Umwandlung. Konkret geht es um
die Umwandlung eines normalen Besuchers in einen Besucher der
sich so verhalt wie dies der Website Betreiber mochte.

«zuruck zum Shop

& Warenkorb Anmeldung

100 Besucher legen Artikel in Warenkorb >> 20 Bestellungen

2252
5.297 (86 %)
egangen zu Rechnungs-
5.502

Warenkorb
egangen zu Bestelimodus

2.252 (100%)
Bestellmodus
6.125
5ATT(94%)

Bz

Bestellung chne Konto
5.217
47 51 % Trichter-Conwversion-Rats

Rechnungs-/ Lieferad

T 1 s | uwwnamics.com |
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Conversion bei Einbezug von mehreren Zielen

Besucherzahl

N
100% | —

Nicht konvertiert

75%

— 90 % Besucher bleiben

50% im Dunkeln
25%
Sub-Conversion Zie| 1
0% | Globale-Gonversion | > Zeit
Januar Februar Marz April
Besuch (Warenkorb)>Bestellung B Verweildauer Produkteseite
. Suche > Produktdetail > Warenkorb . Landingpage > Warenkorb
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= Usability
= \Warenkorb Workflow
= 10 Fehler bei E-Commerce
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Usability

» Usability (Benutzerfreundlichkeit / Benutzbarkeit) heisst
etwas zu gestalten was eine Person mit
durchschnittlicher Erfahrung einfach bedienen kann.

Ein online Shop ist benutzerfreundlich wenn:
— es Spass macht einzukaufen
— Produkte schnell gefunden werden
— Hintergrundinformationen schnell auffindbar sind (AGB usw.)
— der Kaufabschluss effizient abgewickelt werden kann
— Man immer weiss wo man sich im Shop befindet (BreadCrumb)

T 1 s | swwnamics.com |
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Wie sehen Sie Usability?

LOGO Werbebanner

Hauptnavigation

Breadcrump
Warenkorb

Teaser

Unter-

navigation Infos / Aktionen
Newsletter

T 1 s | uwwnamics.com |



namics S

Checkout Prozess g Bzl

(klickbar)

Schritt 2

Schritt 3 Schritt 4

Warenkorb Inhalt

Jeder Schritt wird
detailliert beschrieben.

Bezeichnung
Aktueller
Schritt im Workflow

Art. Nr_ Bezeichnung e istin jedem Schritt SCh rltt 1 Rechtliche Hinweise,
nachste Schritte usw.

Sichtbar.

_—’,z' 313236 Peach Tintenpatrane foto schwarz kompatibel zu Canon CLI-8bk Sle Slnd nOCh
R 06208001 . .
Drei Schritte
Vom Abschluss
—_‘-;: 313234 Peach Tintenpatrone schwarz kompatibel zu Canon PGI-5bk, 06288001

entfernt.

L

Versandkosten

Wenn Sie schon Kunde

Warenwert 31.40 CHF 3 )
Sind, benutzen Sie das
Versandkostenanteil 7.50 CHF .
Login, ansonsten geben
Rechnungsbetrag 38.90 CHF Sie ihre komplette
Davan Mwst. 275 CHF Adresse fir den Versand
Sie haben 38.00 CHF (54.8 %) gespart und die Rechnungs-
stellung an.
1 Die Kundendaten werden
Rechnungs- Lieferadresse e Kundendaten werde
vertraulich behandelt

und nicht an Dritte weiter-

In jedem Schritt kann gegeben. Ein Newsletter
navigiert werden. Versand wird nur auf Ihren

Wunsch durchgefihrt.

Im nachsten Schritt wahlen
Sie die Versand- und
Zahlungsart aus.

abbrechen zurick vorwarts

T 1 s {1 uwwnamics.com |
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Checkout Prozess

» Wenn jeder Schritt im Prozess klar beschrieben ist, der
Kunde intuitiv durch die Schritte gelangt und er sich in
jedem Schritt sicher fuhlt, ist es egal wie viele Schritte
zum Ziel fahren.

» Die Informationen, die abgegeben bzw. bendtigt werden,
sind immer die gleichen.

— Warenkorb Ansicht

— Rechnungs- / Lieferadresse

— Versandart / Zahlungsart

— Letzter Check > Abschluss

— Ausnahme ,one click payment” zb. iTunes

» In der Praxis hat sich die genaue Deklaration der
Schritte bewahrt (siehe oswald.ch)

T 1 s | uwwnamics.com |




10 Fehler bel e-Commerce

N o O bk wbdE

3.
9.

Unklare bzw. nicht ausfuhrliche Produktbezeichnungen
Produktvergleichbarkeit / verwandte Produkte fehlen
Schlechte oder keine Produktbilder

Fehlende Informationen Uber Versandarten- Kosten
Falsche Angabe der Artikelverfligbarkeit

Fehlende Sicherheitshinweise / Zertifikate

Datenschutzhinweise / AGB / sind nicht vorhanden oder
schlecht auffindbar

Warenkorbinhalt schlecht einsehbar (Usability)

Warenkorb Workflow unklar

10. Unklare Versand/Zahlungsinformationen

1 1 s
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Fragen & Antworten

39 WWW.hamics.com
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Besten Dank fur Ihre Aufmerksamkeit!

heinz.krienbuehl@namics.com
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