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Online-Shopping und -Marketing, CRM
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 • Online Shop-Systeme 
    kommerzielle Lösungen / Open Source Lösungen

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

 • Online-Marketing 
    Werbemaßnahmen 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 Lösungen

 • e. g. „aconon“ / „ePages“ / „Powergap“
    es gibt unzählige Lösungen

 • Hosting üblicherweise beim Anbieter 
    Preise von wenigen Euro bis mehreren hundert, je nach Leistungsumfang

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

 • Nachteile
     oftmals sehr teuer / Anbindung an CRM-Systeme oft nicht gewährleistet
     vorhandene Templates meistens wenig ansprechend / keine dynamische
     Einbettung von Extensionen möglich



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

Beispiel: ePages

 • namhafte Hostingpartner

 • ständige Weiterentwicklung

 • International einsetzbar

 •  Portalanbindung
     Warenwirtschaftanbindung
     eBay / SAP Business One



OpenSource Lösungen

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

 • Provider Spezifikationen
    PHP5x / MySQL5x (Standard)

 • Vorteile 
     OpenSource kostet nichts / wird ständig 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 bißchen Übung im Umgang mit Software Vorraussetzung
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Beispiel: OS Commerce
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 • stabile Umgebung

 • einfache Installation

 • einfache Handhabung



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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Community-Shopping

 • guut.de

    Ein Produkt/ Tag

      viel „Erzähl“ rund um‘s Produkt

      Käufer kommentieren

      Forum angeschlossen
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Erlebnis-Shopping

 • rabattschlacht.de

     Jeder Teilnehmer senkt den
     Preis eines Produktes um 0,50€/ min

     Nervenkitzel im Vordergrund

     Shop verdient an „Aufdecken“
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Auktion

 • eBay.de

     Der Höchstbietende ersteigert ein
     Produkt

     Risiko liegt meist beim Verkäufer
     (Preisdumping)
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„Rekursiv“

 • demandr.de

     Der Käufer beschreibt, was er
     kaufen möchte

     Der Anbieter reagiert entsprechend
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Klassischer Shop

 • quelle.de

     Nutzer weiß, was Ihn erwartet
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„Win-Win“

 • mygall.net

     Vertreiber eines oder mehrer
     Artikel nutzt Kreativität der User

     Vertreiber verdient am Produkt

     Nutzer verdient an Bildrechten
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Online-Marketing

 • Website
    zentraler Bestandteil des Online-Marketings
      Kundenbindung, Werbung, Neuacquise

 • Bannerwerbung 
     Werbebanner, Pop-ups, Layer Ads
     Ziel: Aufmerksamkeit für eine Dienstleistung oder Produkt

 • Online Video Advertising
     vergleichbar mit Werbespots (e.g. hobnox)
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Online-Marketing

 • Suchmaschinen-Marketing
    Ziel: Gute Auffidbarkeit der bestehenden Webpräsenz
      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: Begünstigung des Unternehmenserfolges
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CRM - Was ist das?

 • Customer Relationship Management
    Baustein des Beziehungsmarketings

 • Dokumentation und Verwaltung v. Kundenbeziehungen 
     Ziel: Begünstigung des Unternehmenserfolges

 • Customer Life Cycle
     Betreuungsmaßnahmen je nach Nutzerstatus möglich
     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 für konkrete Rückmeldungen

 • Kunde mit Profil 
     Der Kunde ist häufiger Besucher, kauft ggf. mehrmals,
     Vorlieben des Kunden erkennbar

 • Loyaler Premiumkunde
     Nutzt das Angebot regelmäßig, hohe Affinität, hohe Preis- und Fehlertoleranz,
     Niedrigere Investitionen notwendig, um den Kunden zu halten
     Geringste Schwelle zur Wiedererwägung



Ganzheitlichkeit

 • Kundenbeziehungen unterliegen komplexen Einflüssen
    Qualiativer und Quantitativer Bereich

 • Qualitativ 
     strategische Vorbereitungen und Maßnahmen zur Beziehungsförderung
     inhaltliche Gestatlung und Planung v. Platzierungen werbender Maßnahmen,
     „weiche Faktoren“: Grundstimmung

 • Quantitativ
     betriebswirtschaftliche Instrumentarien
     e. g. Telefonmarketing, Benefits, Newslettersysteme

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



Relationship Equity-Methode

 • Method. Vorgehen z. Analyse best. Kundenbeziehungen
    Zielorientierter Auf- und Ausbau zur Verbesserung der Kundenbeziehungen
    Erhöhung der Wertschöpfung
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Langfristigkeit und Dynamik

 • Entwicklung kundenspezifischer Lösungen
    Ziel: Erhalt der Kundenzufriedenheit
    Einbeziehung sämtlicher Kanäle
    Kunde hat „Mitspracherecht“
    Ziel: Identifikation mit dem Unternehmen, emotionale Bindung
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Ausgangslage und Ziel

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

 • Nutzen einer hochwertigen Kundenbeziehung:
    Preisbereitschaft nimmt zu
    erhöhte Fehlertoleranz
    erhöhtes Umsatzvolumen
    Kenntnis der Bedürfnisse: Betreuungsaufwand nimmt ab

Datenmanagement / CRM

 • basiert auf umfangreichen Datensätzen der Kunden
    je umfangreicher dest besser
    keine Garantie für erfolgreiches Beziehungsmanagement
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Datenmangement: Persona

 • Erstellung allgemeingültiger Nutzerprofile
     Ausgangslage: Repräsentative (angenommene) Persönlichkeitsprofile in Bezug auf
     Alter, Berufsstand, Familienstand, Internetaffinität, Kaufgewohnheit

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

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