E-Commerce Im Handel

Anleitung und Ableitung flr andere
Branchen
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thomas.geuder@googlemail.com

« Leiter eCommerce und

Web Strategy & Innovation bei Conrad Electronics SE
» Leiter eCommerce bei Quelle GmbH
* Direktor Sport und Freizeit bei amazon.de

 Retalil Direktor bei adidas-Salomon AG
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Dargestellt sind hier alle derzeit moglichen Bestellwege in Kombination zur Warenauslieferung

Multi Channel — viele Wege zum Kunden

% Filialen

Internet
(b>NRrRAD
Voller Ideen

" ‘}Q Telefon

> Katalog
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Kauf im Internet zum Versand an den Kunden. Lieferung durch Logistikcenter
Kauf im Internet zum Versand an den Kunden. Lieferung durch Lieferant
Kauf im Internet zum Versand an den Kunden. Lieferung durch Filiale

Reservierung im Callcenter zur Abholungin Filiale {(ohne Vorkasse)

SESISTS

Kauf in cer Filiale zum Versand nach Hause (Bezahlung per Rechnung / BEZ / Nachnahme) @

Kauf in der Filiale zum Versand nach Hause (Bezahlung an Filialkasse bei Bestellabgabe) ‘9

Kauf in der Filiale zur spateren Abholung
Sonderbeschaffung iiber Internet / Filiale zur Abholung / Zusendung
VVereinnahmung Retouren von Versandk&ufen in den Filialen

VVereinnahmung von Filialretouren im Versand
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ertschopfungskette nach Porter

Support
activities

Primary
activities

Source: Porter, M (1985) Competitive Advantage: Creating and Sustaining Superior Performance
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' Heute unterscheiden wir drei dedizierte

Wertschopfungskonfigurationen

Value chain Value shop Value network
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High level Overview

,Follower Strategy” in eCommerce

,Jnnovation Strategy” in MultiChannel
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High level Overview

,Follower Strategy” in eCommerce

Innovation in TV
Innovation in Catalogue
Innovation in Bricks

Innovation in Mobile ...

@ i
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ti tri
Standard Customer /
Channel\Cap |Assortment  |product- A2A Supply chain  |Replenishment Contracts for Page Search |Business Recommend
ability Strategy catalogue  |Priceengine |Business 3rd party inbound for own retail  |Logistics supplier Delivery optimization |Intelligence |K/Canban  |Reporting  |SEO (google)|ation engine |Marketing  |credit service
Guiding aways endzend
principle owned by us responsibility |full transparent
consolidation
Long Tail, to excellence:
providing all |Robots, standard maxinized
relevant Crawler, contracts, order sizes to sample
datadescripti |[Mech turk, standard bundeled owned by key & handlingis  |Standards
on, Price Web 2.0 interfaces,  |markets and |category / standard, the 24h, across total customer in- no brand
eCommerce |Long Tail pictures...  |matching capability STANDARD! [suppliers country scalable gatekeeper |country key transparent  Jvolvement Standard marketing  Joutsourced
consondation
Long Tail, to excellence:
providing all |Robots, maxinized
relevant Crawler, order sizes to
datadescripti |[Mech turk, bundeled owned by Standards
on, Price Multiplikatore markets and  |category / 24h, across no brand
Catalogue  |limited pictures...  |matching nvertrieb ?7? suppliers country predicted country assumption Innovation ~ |marketing  Joutsourced
consolidation
Long Tail, to excellence: key &
providing all |Robots, maxinized standard &
relevant Crawler, usable in order sizes to scalabel
datadescripti |[Mech turk, terms of bundeled owned by instead of Standards
on, Price product markets and  |category / economy of 24h, across no brand
Bricks sqm limited |pictures...  |matching 277 catalogue  |suppliers country scale country na? marketing  Joutsourced
consoNidation
Long Tail, to excellence:
providing all |Robots, maxinized
relevant Crawler, order sizes to
datadescripti |[Mech turk, bundeled owned by Standards
on, Price markets and  |category / flexible, 24h, across no brand
TV limited pictures...  |matching 277 ?7? suppliers country limited country Innovation  |marketing  Joutsourced

Typical issues:

* Pricing

« Make money with marketing
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MC Matrix/080410 Zielprozesse.xls

Die Ubertragung der Lead Channel-Prinzipien in die anderen
Kanale ist verprobt und grundsatzlich moglich

Page
Assortme Replenishme Standard Search [Customer / Recommen
Channel\ nt product- Price- A2A nt for own Contracts optimizatio| Business dation credit
Capability | Strategy | catalogue | engine | Business | 3rd party retail Logistics_[for supplier] Delivery n Intelligence] K/Canban |Reporting | engine | Marketing | service
always
Guiding owned by full
principle us transparent
Long Tail,
providing standard
all Robots, contracts, sample
£ relevant | Crawler, standard handling [Standards
Commerce datadescrilMech turk, interfaces,| owned by key & is the 24h, total customer
ption, J Price Web 2.0 |[STANDAR| category / |standard, |gatekeepe| across transpare in- Unit no brand |outsource
Long Tail|pictures...| matching |capability D! country | scalable r country key nt volvement| driven | Standard |marketing d
Long Tall,
providing | Robots, customer
all relevant| Crawler, sample |Standards in-
Catalogue datadescri|Mech turk, Flexible | owned by handling is|  24h, Assumptio| volvement
Pages ption, Price |Multiplikato] models, | category / the across n, powered| (for next Unit no brand
limited | pictures... | matching |renvertrieb thd. country predicted |gatekeeper] country n.a. (?) | by eCom |catalogue) | driven |Innovation| marketing Joutsourced
Long Tall, key &
providing | Robots, standard &
all relevant| Crawler, usable in scalabel | sample |Standards
Bricks datadescri|Mech turk,| Flexible | terms of | owned by |[instead of |handling is| 24h, Assumptio| customer
sgqm ption, Price models, | product | category/ | economy the across n, powered in- Unit no brand
limited | pictures... | matching tbd. catalogue country of scale |gatekeeper] country n.a. by eCom |volvement| driven Innovation | marketing Joutsourced
Long Tall,
providing | Robots, customer
all relevant| Crawler, sample |Standards in-
v datadescri|Mech turk,| Flexible | Flexible | owned by handling is|  24h, Assumptio| volvement
Time ption, Price models, | models, | category/ | flexible, the across n, powered| (for next Unit no brand
limited | pictures... | matching thd. thd. country limited _|gatekeepe | country n.a. by eCom clip) driven__[Innovation | marketing |outsourced
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../MultiChannel/Lead Channel Prinzipien.ppt

Ok - was bedeutet das konkret in der
Praxis ?

Filialverfligbarkeit
Services
QR-Code
Verkaufsgesprach
Volltextsuche

Info am Regal

Werner
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Filialverfuegbarkeit.wmv
Services.wmv
QR-Code.wmv
Verkaufsgespraech.wmv
Info am Regal.wmv
Werner.wmv
Volltextsuche.wmv
http://www.conrad.de/ce/de/Welcome.html

Die Strategie beinhaltet
essentielle ,,Guiding principles®

Kunde:

«  Wir wissen nichts Uber den Kunden.

*  Wir lassen dem Kunden die Wabhl.

« Wir agieren kundenzentriert - immer und konsequent.
Prozesse:

« Transparenz Uber Produkte, Kunden, Prozesse und Kanéle
- immer und Uberall,

« Keine Komplexitéat.

Angebot:

« Gestaltung des Sortiments via Long-Talil
» Keine Exklusivitat — fir niemanden

» Der Produktkatalog wird zum Schltssel.
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eCommerce Overview

Traffic

Direct Traffic

« Customer satisfaction
« Brand

« Catalogue / Print

Generated Traffic
1. Search Engine Market.
SEO Traffic Free Search
SEA Traffic — Associates
2. Affiliates
Sponsored Links
3. Social Marketing
sCom / mCom
4. E-Mail Traffic

~ Comeson  Checkow

After
Sales

* Views
e Ordered
¢ Delivered

Service — FAQ - InstructionsPortal — downloads — ...

Content — Catalogue Feed — Connect from Users to SAP & PIM / up-/down-load

Web Analytics / Reporting
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Traffic - Direct

 ,Konigsklasse® — Der Kunde gibt direkt www.marke.de ein und
kommt direkt mit seinen Bedurfnissen auf unsere Seite

« Kostenloser Traffic

* I.d.R. hohe Conversion

» Abhangig von den Suchtreffern Onsite

* Bei namhaften Marken ~ 50% des Gesamttraffics

@ i
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http://www.marke.de/

Traffic

BROWSE

Shop Beauty for:

Fragrance

Makeup
Skin Care

Bath & Shower

Hair Care

Men's Grooming
Free Gifts & Special
Offers

What Are We Missing? ;

: |
Have a suggestion or

comment about our new
Beauty Store? Tellus
what we are missing. |

J

17 |
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SEO - Non-Optimal Page

Get your glow on
Shop Bronzers
& Highlighters »

Free shipping on
orders over $75
Shop Sephora »

SEPHOR:

Exclusive gift
with purchase
Shop N.V. Perricone b

Free standard shipping
on all orders
Shop Laura Mercier b

HYBRID
NETWORK




Traffic SEO - How Robots see it!

£ aa-devo-0101.sea3d.amazon.com - PuTTY

el Dme.

| Wish

[eyvebrow—upper—left—corner .gif]

abhout our new Beauty 3tore? Tell us what we are

[USEMAP: 10001 1¢

re's My Stuff?
[MORMAL LINK) Use right—-arrow or <return> to activate.
Lrrow keys: Up and Dowh Lo I E
ptions Plrint Gjo Mjain




Traffic - SEO Traffic Free Search

« Title — Titles should be descriptive with relevant keywords in the title. Prioritize important keywords to the beginning of the
line.

* Metatags — Ensure the page has Meta Description and Meta Keywords HTML tags. Meta Description is sometimes taken
as the blurb in search results, so it should make some grammatical sense.

« Content — A page should be rich in text content. Where possible, add blurbs to describe the contents of the page or
related content. ie. A short buying guide; a description of product selection; or a descriptive promotion;

» Avoid text only images — Store Banners or Page titles should be rendered in large, bolded text rather than an image. A
Search Engine Crawler cannot read the text of an image. Bolded and large text is recognized to be important.

+ Alt text for images — All images on the page should have the “alt” parameter in the img tag. These should be an accurate
description of what the image is.

+ Descriptive link text — the highlighted text of a link should be descriptive. ie. For narrowing a category use “Men’s Pants”
instead of just “Men’s”.

» Render Canonical URLs — there should be a single unique URL that renders the page for Robot. All URLs rendered on
the page should only point to the unique URL, with no session-id’s, refmarkers or other metric tags. Any necessary
parameters must be specified in one unique order. They should be rendered exactly the same on all pages across the
site whenever referenced. The rendering restriction is only necessary when showing to robots.

» Redirect to Canonical URLs — if a robot requests a non-canonical URL, do a 301 redirect to the canonical version. This
will avoid fragmenting the Search Robot with multiple URLSs for the same page.

* No cloaking — do not hide/show content specifically for a Robot. Search Engines penalize such practices. Certain
exceptions can be made: session based features like recent activity and user-only links (add to cart, write a review,
suggestion box) can be hidden from robot.

« Launching as Weblab — Weblabs, even at 100%, is not visible to search engine Robots. If you’re launching new content
that should be indexed, be sure to make an exception in your page to render to Robots.

¢ ALWAYS: Test how pages look to Crawlers: http://wiki.amazon.com/?RobotBrowser

19 |
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Traffic Search Engine Marketing - SEA

effektivste Methode um Traffic zu kaufen

sehr gut steuerbar bei ausreichenden Analyse-Daten

sehr teuer bei schlechter Conversion
Klickkosten: ab 0,10 EUR - open end

Beispiel Haustechnik: @ 0,12 EUR - Bei einer SEA-Conversion von 0,6%

kostet jede Bestellung 20 EUR!
GOL )gle Solarleuchte A

Suche: ® DasWeb O Seiten auf Deutsch © Seiten aus Deutschland

Web [# Optionen anzeigen... Ergebnisse 1 - 10 von ungefahr 64.100 fiir Solarleuchte (0,16 Sekunden)
Solarleuchten bestellen Anzeigen | Anzeigen

www.solarleuchten24.de  Erlesenes Angebot an Solarleuchten direkt bei lhrem Fachhandler
Solarleuchte

Solarleuchte Tolle Ideen fir Ihre Garten! Bei
www.ebay.de  Ginstige Angebote gibt's bei eBay. Mitbieten oder Sofort-Kaufen! Conrad Solarleuchte kaufen
www. conrad. de/selar-gartentechnik
Solar, Lichtund LED .
wwnw solarlichtladen.de  Dekorative Solarlampen und Solarleuchten fiir jede Jahreszeit! Solar Leuchten bei HSE24
Bringen Sie Stimmung in lhren
Amazon.de: Solarleuchten - Aufenbeleuchtung; Beleuchtung Garten mit Solarleuchten von HSE24!
Amazon.de: Solarleuchten - AuBenbeleuchtung: Beleuchtung. ... Produkt-Information wniny. hse2d4. de/Solarleuchten
Edelstahl Solarleuchte Solarlampe mit 4 LED Technik Farbwechsel - 10 Stick ... S :
www. amazon.de/Solarleuchten-Gartendeko/b?.. - Im Cache - Ahnlich Solarleuchten bei bonprix

Mit und ohne Motiv, ideal

20| 19 April, 2012 | eCommerce Uberblick
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2. Affiliates — Sponsored Links

« Comparison Shopping (Preisvergleichsseiten)

Content Partner / Portale (Magazine, Blogs, Informationsseiten)
Hersteller (OSRAM, Graupner, Abus)
Loyality Partner (Payback)

Re-Director

Provision i.d.R. zwischen 5%-10% vom Bestellwert (dynamisch)

Ihre
saansns B essannn WEbSIt\?f I
— :
: Onrap
T —
Provision .

Bestéilung

@ i
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Online Advertising

Startseite Themen Shopping ' DSL & mehr

| Suches | DTV
Socte verieawin s’eew

S urt ot irtieds » ey » Beitond
Ao & ot -
= Baby & Nl L 7] i3t n Exrona secnas
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=Conpetnn Elektronik
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= Kafbes ) Sagoeadke 3 frg NP3 Plaver D Shep
= Proisvergeich on redanetop o VI Aaes-semera.shop o

Philips GoGear  Samsung YP-U 1
SA 1110.. ) .

NP3 und WA dergate FLASH NP3 PLIVER 5R5
Schaeles.. 2um Sheo WO seagt. um Snoo
Von Amecon de Van Amacan o

S¢l hen

WP TV, NOuym-2T
Stk reODeE 10 S
VOn neckernann e
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Traveller....
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Von TransitoWorks e

PSR P

;LOAO_
] discount2s

neckermann.de

Mty Technk W St
W AaCharnarn S selt

el Bwtet €

T+ Online:

Shop
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3. Social Marketing

« Customer Reviews and Ratings

* Youtube Video Anleitungen & Reviews
(z.B. Loten fur Anfanger, Hausautomatisierung leicht gemacht, Reviews)

 Videos nur bei am Markt haufig gesuchten Topsellern sinnvoll

« Haufig nur ein Informationskanal = gut fur's Image aber geringe Conversion
Gutes Beispiel: Yamaha P-85 (Topseller E-Piano)

tp://Iwww.youtube.com/watch?v=Vs2kw -T7Hk

Social Networks wie Twitter & Facebook sind sehr risikoreich, nur bei
regelmaliger Pflege und relevantem Content interessant, ansonsten kann sehr
schnell ein negatives Image entstehen. (Fakten fir Conrad: KW16 Twitter: 21

Besucher, Facebook: 114 Besucher)
= NETWORK
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http://www.youtube.com/watch?v=Vs2kw_-T7Hk
http://www.youtube.com/watch?v=Vs2kw_-T7Hk
http://www.youtube.com/watch?v=Vs2kw_-T7Hk

4. E-Mall Traffic

 Bereichsubergreifende Newsletter (alle Kunden, woéchentlich)

* FB Newsletter (spezifisches Kundensegment - personalisierbarr,
wdchentlich im Taktwechsel)

* Produkt Newsletter (Preissenkung, Nachfolgeprodukt, neues
Zubehor) basierend auf Bestelldaten

 Erfolgsmessung tber den Umsatz nicht sinnvoll (CE gewinnt immer)
* Double Opt in conversion verbessern (Opt out bei 30% derzeit)

* 0,8% des Gesamt Traffics in Q1 bei Conrad (amazon 5-6%)

24 | 19 April, 2012 | eCommerce Uberblick
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Search (on site)

Funktion: schnellster Weg zum Produkt (Idealfall)
Ranking Cocktail abhangig von:

« Conversion

 Unit Sales

» Keyword-Relevanz

« Kundenbewertungen

« Kundenverhalten (Keyword-Basiert)

Manueller Eingriff nur bei Systemfehlern.

@ i
25| 19 April, 2012 | eCommerce Uberblick
iz VETWORK




Browse / Filter

* Filterfunktion fir die Suchergebnisse

« Kaum Verwendung zur Produktfindung

» Wichtig fur Vorschlagsfunktionen (Recommendation Engine)
 Flache Struktur von Vortell

Unterschied zwischen Navigation und Attribut-Filter wichtig zu
verstehen: Eine flache Navigation kann durch Attribute aufgewertet
werden, ermoglich zudem mehrere ,Einstiegsmoglichkeiten”

Beispiel:
Navigation: Heimtechnik > Licht > Energiesparlampen (ausreichend)
Attribute: Energieeffizienz, Fassung, Form, Preis, Hersteller

26 | 19 April, 2012 | eCommerce Uberblick
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Shops / Landing Page

« Aktions- und Innovationsplattform
« Wichtig far SEO

* Nur bei personalisierten Angeboten (Recommendation Engine)
besser als eine einfache (gute) Suchergebnisseite

« Moglichkeit fir WKZ und kann sich (meist nur) dadurch rechnen

 Fazit: Nebenkriegsschauplatz aus Sicht von Conversion.

27| 19 April, 2012 | eCommerce Uberblick
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Single Detail Page - Inhalt

¢ Produkttitel

¢ Produktdarstellung mit Bild

0 Preis

© Verfugbarkeit

0 Lieferdetails (inkl. Versandkosten — extra Thema!)
¢ Kundenrezension

Hinweise und Aktionen (Hersteller-Service-Informationen)

Videos ansehen (von Hersteller/Kunden)

Produktmerkmale (Werbliche Auslobung) (Stibo Daten)

Kunden, die diesen Artikel gekauft haben, kauften auch (durch Req-Engine)
Produktinformation (Stibo-Daten, Verkaufsrang aus Database)

Diese gesponserten Links kdnnten Sie interessieren (iber Relevanzkriterien)

Was kaufen Kunden, nachdem sie diesen Artikel angesehen haben? (durch Req-Engine)
Vorgeschlagene Tags zu ahnlichen Produkten (durch Filter)

Bewerten Sie diesen Artikel und verbessern Sie so Ihre Empfehlungen (durch Kunden)
Kundenrezensionen (durch Kunden)

@ i

28 | 19 April, 2012 | eCommerce Uberblick Q
iz VETWORK




Check-Out Warenkorb

* Merkzettel-Funktion

* Letzte Cross-Selling Moglichkeit vor dem Payment-Prozess
« Hochverfugbarkeits-Server + Monitoring essentiell
 Datenpool fir Recommendation Engine

@ =
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Check-Out Wunschliste

 Verhindert ,pseudo” Warenkorb-Abbrtche

* st als sharing — Tool geeignet

« Datenpool 2 fur Recommendation Engine

* Neueste amazon Entwicklung: Wunschliste in der Browse Toolbar

@ =
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Check-Out Payment

e Tunnel

« Keine Ablenkung

 Bonitatsprifung / Risikkomanagement
 Sichere Prozesse (!)

« Ziel: Kaufabschluss, sonst nichts.
 Datenpool fir Recommendation Engine

@ | |22

31| 19 April, 2012 | eCommerce Uberblick @
iz VETWORK




After Sales

Kriterien far E-Mails Trigger:
* Views

* Bestellt

» Geliefert

 Bewerte

» Produkt
= Lieferung

 gekauft

@ i
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Recommendation Engine

 Grundidee: Der anstehende oder nachste Einkauf korreliert deutlich
am vorherigen statt an Zielgruppenverhalten.

 Trefferquoten bei amazon auf der Seite offen ausgelobt
* Rein mathematisch / statistisches Verfahren
« Datenbasis: Warenkorbanalyse, Suchbegriffeinstieg, Clickverhalten

Manuelles Eingreifen nur bei Systemproblemen.
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34|

Service — FAQ - Bedienungsanleitung

* Hilfe zur Selbsthilfe
« Kundenfeedback einarbeiten (CS Ansprechpartner / Protokoll)
* Nach Relevanz ordnen

Herzlich Willkommen auf den Hilfeseiten von
Amazon.del

Die meisten Kunden wollen wissen . . .

Wo ist meine Bestellung?

Wie schicke ich einen Artikel zurick?
Wie hoch sind die Yersandkosten?
Wie reklamiere ich einen artikel bzw. eine ganze Bestellung?

Wie kann ich meine Bestellung andern?
Wie hoch sind die Yersandkosten bei Amazon Marketplace?

Wie kann ich den Kundenservice kontaktieren?
Mehr haufige Fragen . . .

19 April, 2012 | eCommerce Uberblick
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Content — Catalogue Feed

1. Artikelneuanlage / Produktlistung in SAP & Stibo

. Verbindung zu Lieferanten fir Produktdaten

. up-/down-load files pro Produktkategorie von Catalogdaten, Produktdetails,
Bildern etc.

. Artikelklassifikation (incl. notwendige Attribute pro Navigationspfad)

2. Artikelpflege (siehe Single Detail page)

. Mustertest Ergebnisse

. Conrad: Innovatoren Losung mit Customer review & ratings

. Connect User feed

Artikeldifferenzierung fur Werbemittel/Einsatzort
3. Relevanz fur Markplatz

4. Technische Relevanz

5. Verkauf von Content am Markt

@ J—E
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../../CE Plattform/Prozesse/upload sheets/Flat.File.Lighting.de.xls

Web Analytics

Differenziert nach Traffic Channels:
Visitors / Unique Visitors/ Customers / New Customers
Sessions
Conversion

Direkt Traffic Conversion ist DIE Messgrol3e fur Shop-Attraktivitat
Google View (Sistrix...)

36 | 19 April, 2012 | eCommerce Uberblick
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Reporting Struktur

1 Traffic

1 Demand Generation
Direct Traffic
Traffic — Associates
Traffic Free Search
Sponsored Links
6 E-Mail Traffic

2 Pricing per Category (Relevanter Wettbewerber, 2 Wochen, verfligbar)

3 Sales
1 Units, Orders, Own Retail / 3P, Net Revenue
2 Detail Page Hit Instock
3 Sourcing Mix (Direct, Distributor, Advantage...)
4 Inventory Update
5 Inventory Health
4 Customer Experience
1 FC Controllable, COGS, FC Productivity, Splitt Shipments, Ship Estimate Accurancy (SEA*), Concessions, Backlogs, etc
2 Customer Service (Contacts per Units Served...Site Latency <1000ms
3 Catalogue Build

5 Profit
1 Lower Cost Structure (Pure Product Margin)
2 Retail Contribution Profit

a b wWwN

"\
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Reporting/DE_WBR 061107.pdf

Customer Journey
Messen. Verstehen. Optimieren.

g

: Considarabon  : Intent io Purchase | Conversion

InformatsoniRemarkating

(napaninuness ) AllsAen ARt g asssisuall L Lhiesniaes) .
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Kernfragen

Ist Kundenorientierung und Self-Service vereinbar?

Wie werden die Barrieren zwischen personalisierten Verbindungen,
Filialen und Online-Organisationen abgebaut?

Wie werden Tablet-PC’s aktiv im Einkaufserlebnis eingesetzt?
« Was ist der Unterschied zwischen B2B und B2C?
* Wie sehen die Konsumentenbedurfnisse (von) heute aus?
« Wie nutzt man Bewertungssysteme
*  Wie kdnnen wir dem Kunden folgen und nicht (nur) er uns?
Wie sient eCommerce in der Zukunft aus?
Ableitung auf andere Branchen...
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Das Review & Rating Universum

Implementierte Funktionen

[nitial E-Mall
Customers rate
Post Purchase Conrad
E-Mail (PPE)
Raffle
R&R How it works
Top Contributors
Top Rated Products
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Features by Bazaarvoice

R&R on Product
Detail Page
| | In planning:
Write a Review __Products on Review
Page Thank you Page
s Bazaarvoice
In planning: Product
Social Alerts Eollowing
- In planning: Using
Product Families
Badges

Reporting
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