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Online-Shopping und -Marketing, CRM

® Online Shop-Systeme

kommerzielle L6sungen / Open Source Ldsungen

® Shoppingkonzepte

Community- / Erlebnis- / Versteigerung- / Rekursiv- / WinWin ...

® Online-Marketing

Werbemal3nahmen via Internet / Bannerwerbung, Suchmaschinen, etc. ...

®* CRM - Was ist das?
Ganzheitlichkeit / Relationship Equity-Methode / Langfristigkeit
Ausgangslage und Ziel / Effizienz / Datenmanagement

® CRM in der Praxis - Shopsysteme
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Kommerzielle Online-Shop Losungen

® e. g.,,aconon“/ ,ePages”/ ,Powergap”
es gibt unzéhlige Losungen

® Hosting Ublicherweise beim Anbieter
Preise von wenigen Euro bis mehreren hundert, je nach Leistungsumfang

® \Vorteile
Anwender mussen sich nur um Contentpflege kiimmern
Hosting meistens auf leistungsstarken root-Servern / hohe Trafficrate
Betreiber garantiert Sicherheit und liefert modular versch. Zahlungsarten
tubernimmt ggf. sogar Logisitk und Distribution
Gute Systeme liefern Schnittstellen zu externen Datenbanken

®* Nachteile
oftmals sehr teuer / Anbindung an CRM-Systeme oft nicht gewahrleistet
vorhandene Templates meistens wenig ansprechend / keine dynamische
Einbettung von Extensionen maoglich
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Beispiel: ePages

® nhamhafte Hostingpartner

® standige Weiterentwicklung

® |nternational einsetzbar

® Portalanbindung
Warenwirtschaftanbindung
eBay / SAP Business One

SCHIESSER
MED

sensitive Pure

Sensitive Silver

Produktinformationen
= Sensitive Pure

= Sensitive Silver
Groftentabellen
Fflegehinweise
Zerifikate

Klinische Studie
Bestellhinweize

FAQs
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OpenSource Losungen

® XT-/ OS-Commerce / CRE Loaded / Zen Cart / Magento

®* Provider Spezifikationen
PHP5x / MySQL5x (Standard)

® \/orteile
OpenSource kostet nichts / wird standig v. Community weiterentwickelt
I. d. R. sehr leicht zu installieren, leichte Installation v. Etensionen

®* Nachteile
kein Support / keine Garantie, wenn das System falsch bedient wurde
Ein biRchen Ubung im Umgang mit Software Vorraussetzung
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Hauptseite Neue produkte Sonderangebote Mein kundenkonto Kontakt

Beispiel: 0S Commerce  Effings

S e Uererels 'L- n A  EXCLUSIVE SPARE
iy E-xf. |
. 271 Prassent vestibulum molst

. . |. I" LT .I |
einfache Installation <V Il ST nShiv heRT
\ B 4 ¥ _click here.

® einfache Handhabung

h . Warenkorh:
Sprachen; e - =f 0 Produktz

© KATEGORIEN © UNSERANGEBOT

» Air Freshener

» Cooling = | DIGITAL TIRE PRESSURE GAUGE

» Headliners )g 'n a

» Battery Accessories \&‘ f - 5?3 00

» Dash Board Cover g

> Lighting ifnzpigeny  |nslenkoch

» Bug Shield

» Decals

» Racing Novelties

» Bulk Hose ’“ DOUBLE-DECKER CREEPER
L R ——
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Shoppingkonzepte

®* Community-Shopping
schutzgeld.de / guut.de / deutschlandklickt.de

® Erlebnisshopping

rabattschlacht.de

¢ Auktion
eBay
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Shoppingkonzepte

®* Rekursiv
demandr.de / sevgoo.com

® Einfacher Online-Shop

tchibo.de / Quelle.de / neckermann.de

¢ Win-Win*

spreadshirt.net / mygall.net
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" nur noch:
04:05:44

Community-Shopping g‘."lt.de

Jetzt oder nie!

® guut.de

Ein Produkt/ Tag

viel ,Erzahl“ rund um'‘s Produkt

Anmelden
Kaufer kommentieren

U=zername

Forum angeschlossen Passwort

niha Meldunaen von der Front
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L,'- Vi ® )

 rabattschiacht

—
ErlebnlS_ShOpplng Canon IXUS 80 IS Digitalkamera,
(S 8 Megapixel (silber)
* rabattschlacht.de — S

Tiefstpreis 84,26 €

Jeder Teilnehmer senkt den

Preis eines Produktes um 0,50€/ min S cvar- so%

Aktueller Preis:

Nervenkitzel im Vordergrund

Shop verdient an ,Aufdecken®

Aktueller Preis Aktueller Preis Aktueller Pre
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\ (]
a Hallo 963%vanessal Nicht [hr Mitgliedsname? Einloggen

TIAIIE Kategorien v Finden

Au ktl O n Kategorien ¥ | Motors | Shops

Interessant fiir Sie? Herzlich willkommen bei eBay
eBay.de e o SN ko SChOﬂ, dass Sie hier sind.

Der Hochstbietende ersteigert ein . B |
Produkt T ) _ Die bunte eBay-Welt

Risiko liegt meist beim Verkaufer
(Preisdumping)

Fiir Artikeldetails einfach die
Maus Ober die Bilder bewegen.

Kategorien

Antiquitaten & Kunst
Audio & Hi-Fi
Auto & Motorrad: Fahrzeuge
Auto & Motorrad: Teile
Baby
Beauty & Gesundheit
Briefmarken e
Biicher = _ S LETZTER FLUG
chreibwaren R i Ao
55 & Industrie : :":'J- #%%ﬁ_gll?:‘[ft‘ig:rkauﬂ -
Computer et

Feinschmecker

Mike Nottebrock, Seminar Web X.0 / Markus Strick / Wolfgang Gauss



Rekursiv“

Kaufen bei DemandR - Weitere Informationen
® demandr.de

age
UtEn

]

Der Kaufer beschreibt, was er
kaufen mochte

Der Anbieter reagiert entsprechend Top 5 nach Besuchermn | Top 5 nach Angeboten

Top 5 DemandR Scouts

15 Registrierungen bei 2 Einladungen

falconcastlie

6 Registrierungen bei 12 Einladungen @ Jotrt kostenios
{V\ mitmachen und
omet W& vorteile nutzen!

5 Registrierungen bei 3 Einladungen
martinl10

3 Registrierungen bei 1 Einladungen
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Landen Sie lhren . . I H|mm||5(:he
J a des Tages - g\ zu Jubel;

Klassischer Shop QUELLE  suche M CYEITET

Home | Aktuesies | Mode Mode | Baby, Kind | Technik & | Ha Startseite [ohnen & | Auto, Haus | Sport, Reisen
P : fiar SIE fir IHN & Spielen | Multimedia g?l’m'é'_]‘Hausharl & Garten & Freizeit

Hallo lieber Kunde und herziich willkommen auf quelle.de! Meldan Sie sich gleich hier an und nutzen Sie lhre Vorieile!

1 >
1 Fyv=s
1 4. )

¢ quelle.de des Tages A M - ﬁ HL sieh

Nutzer weil3, was |hn erwartet
3-tlg. Creolenset aus 9...

4480 : % #"
€9,99 (PSS

| Qi
Hoch verfiigbar: _3:;;; . / . |

& Mahr In

Zum Q" des Tages >

A\
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WIin-Win“

®* mygall.net

Vertreiber eines oder mehrer
Artikel nutzt Kreativitat der User

Vertreiber verdient am Produkt

Nutzer verdient an Bildrechten

ENTDECKEN VERKAUFEN  GESTALTEN COMMUNITY

Ihre Galerie-Community fur Kunstdrucke und FineArtPrints!

FineArtPrint T Poster L GruBkarten

Individuelle Kunst- E == Modern & hochwertig — '5'5 i1 o ; Fir jeden Anlass
drucke bringen Poster fiir jode 1 e passende Karte

Leben an Thre Winde. Stimmung. individuell & per

*' 2 g Legen Sie Auswahl unter den Baum. Der mygall-Geschenkgu

Entdecken

B Thema

& Stil

+# Schaufenster

#® Farbrad

§? Geschenke
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468 X 60 FULL BANNER
_ _ 234 X 80
Online-Marketing HALF BANNER

* \\ebsite

zentraler Bestandteil des Online-Marketings
Kundenbindung, Werbung, Neuacquise

® Bannerwerbung
Werbebanner, Pop-ups, Layer Ads

Ziel: Aufmerksamkeit flr eine Dienstleistung oder Produkt VERTICAL
BANNER

® Online Video Advertising
vergleichbar mit Werbespots (e.g. hobnox)

SKY-
SCRAFPER
BANNER

125
X
125
SHUARE
BUTTON

120 X 80
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Online-Marketing

® Suchmaschinen-Marketing
Ziel: Gute Auffidbarkeit der bestehenden Webprasenz
Mittel: Bezahlte Suchmaschinenergebnisse (bspw. Google AdWords)
Suchmaschinenoptimierung (SEO)

* E-Mail-Marketing
Vgl. Direktmarketing im Ofline-Bereich, Postversand von Werbemitteln
Unterliegt rechtlichen Bestimmungen an die sich nicht alle halten (Spamming)

* Affiliate-Marketing
Nutzung von Werbepartnern als Netzwerk
- Pay per Lead: Generierung des Kundenkontaktes (Newsletter-Verteiler)
- Pay per Click: Klick auf Website oder in Email
- Pay per Sale: Zahlung nach Verkauf, Tracking bis zum Vertragsabschluss
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CRM - Was ist das?

® Customer Relationship Management
Baustein des Beziehungsmarketings

®* Dokumentation und Verwaltung v. Kundenbeziehungen
Ziel: Beguinstigung des Unternehmenserfolges
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CRM - Was ist das?

® Customer Relationship Management
Baustein des Beziehungsmarketings

®* Dokumentation und Verwaltung v. Kundenbeziehungen
Ziel: Beguinstigung des Unternehmenserfolges

® Customer Life Cycle
Betreuungsmafnahmen je nach Nutzerstatus moglich
vom anonymen Nutzer zum gebundenen Kunden mit detailliertem Profil
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Customer Life Cycle Modell

® Anonymer Nutzer
Erstbesucher, Cookies werden ggf. angelegt

®* Erkannter Nutzer
Cookies werden ausgelesen:
,Der Nutzer war schon einmal bei uns oder einem Partner*

® Registrierter Nutzer
Nutzer hat wenigstens seine Mailadresse hinterlegt: Er zeigt sich interessiert
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Customer Life Cycle Modell

® Registrierter Kunde
Der Nutzer hat etwas gekauft, das Profil beinhaltet die wesentlichen Daten
etwa zur Lieferung oder flr konkrete Rickmeldungen

® Kunde mit Profil
Der Kunde ist haufiger Besucher, kauft ggf. mehrmals,
Vorlieben des Kunden erkennbar

® Loyaler Premiumkunde
Nutzt das Angebot regelmalig, hohe Affinitat, hohe Preis- und Fehlertoleranz,
Niedrigere Investitionen notwendig, um den Kunden zu halten
Geringste Schwelle zur Wiedererwagung



Ganzheitlichkeit

® Kundenbeziehungen unterliegen komplexen Einflissen
Qualiativer und Quantitativer Bereich

® Qualitativ
strategische Vorbereitungen und MalRnahmen zur Beziehungsférderung
inhaltliche Gestatlung und Planung v. Platzierungen werbender Malinahmen,

,weiche Faktoren“: Grundstimmung

® Quantitativ
betriebswirtschaftliche Instrumentarien
e. g. Telefonmarketing, Benefits, Newslettersysteme
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Relationship Equity-Methode

®* Method. Vorgehen z. Analyse best. Kundenbeziehungen
Zielorientierter Auf- und Ausbau zur Verbesserung der Kundenbeziehungen
Erhéhung der Wertschopfung
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Langfristigkeit und Dynamik

® Entwicklung kundenspezifischer Losungen
Ziel: Erhalt der Kundenzufriedenheit
Einbeziehung samtlicher Kanale
Kunde hat ,Mitspracherecht*
Ziel: Identifikation mit dem Unternehmen, emotionale Bindung

Ausgangslage und Ziel

® Deckung der Kosten und Erzielung eines Gewinns
Neukundengewinnung oder Bestandskundenwahrung
Umsatzpotential vorhanden oder ausgeschopft
Kostendruck, hohe Eigendynamik im Wettbewerb
Ziel: Langfristige Bindung an das Unternehmen
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Betriebswirtschaftliche Effizienz

®* Nutzen einer hochwertigen Kundenbeziehung:

Preisbereitschaft nimmt zu

erhéhte Fehlertoleranz

erh6éhtes Umsatzvolumen

Kenntnis der Bedurfnisse: Betreuungsaufwand nimmt ab

Datenmanagement / CRM

® pasiert auf umfangreichen Datensatzen der Kunden

je umfangreicher dest besser
keine Garantie flr erfolgreiches Beziehungsmanagement
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Datenmangement: Persona

® Erstellung allgemeingdultiger Nutzerprofile
Ausgangslage: Reprasentative (angenommene) Persdnlichkeitsprofile in Bezug auf
Alter, Berufsstand, Familienstand, Internetaffinitat, Kaufgewohnheit

Ziel: Vereinfachung der Einordnung eines Kunden in einen betimmten
Kundenkreis mit wahrscheinlichen Bedirfnissen und Winschen
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CRM in der Praxis - Shopsysteme

®* Kundendaten werden gezielt gesammelt
Was sucht der Kunde?
Welche Zielgruppe hat welche Praferenzen?
Gezielte Abstimmung von Newslettern auf jeweilige Nutzer
Gezielte Empfehlung bestimmter Produktgruppen
Benefits / Geschenke / Rabatte
Geburtstagsgrufie in Kombination
Gezieltes Telefonmarketing
Feedbackformulare (,Waren Sie zufrieden?/ ...)
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