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E-Commerce — Welche Chancen bietet der Online
Kanal fur Unternehmen
Wachstum im E-Commerce mit PsyConversion®

Marco Schulz | researchXchange | 28. Mai 2021
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01 Grundsatzliche Funktionsweise des E-Commerce

Agenda.
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Der E-Commerce ist der zentrale Wachstumstreiber im Einzelhandel. In 2020 war
der Effekt Corona-bedingt besonders stark.
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wachst 2020 um total
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Quelle: Detailhandel Schweiz, GFK, BAK Basel 2021
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71% der Menschen in der Schweiz kaufen dabeli mehrmals im Monat online ein.

Haufigkeit Onlineshopping

= Mind. 1 Mal pro Woche = 1-3 Mal pro Monat Seltener als 1 Mal pro Monat

Quelle: E-Commerce Studie 2020 — Wunderman Thompson
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38% der Befragten planen ihr Onlineshopping-Verhalten wahrend des Lockdowns
auch in Zukunft beizubehalten oder sogar noch vermehrt online einzukaufen.

Personliche Einschétzung zuktinftiges
Online-Shoppingverhalten

18%

44%

m Gleich wie im Lockdown = Noch mehr Zuruck, wie vor dem Lockdown Weiss ich nicht

Quelle: E-Commerce Studie 2020 — Wunderman Thompson
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Ein Verstandnis der grundsatzlichen Funktionsweise von E-Commerce ist die
Basis fir alle eigenen E-Commerce Aktivitaten.

Customer Relationship Management
Customer Lifetime Value

Logistik und Prozesse
Bestellungen und Ricksendungen

Webseiten Optimierung
Conversion

a:E 4 Traffic
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Die Suche nach Anbietern funktioniert Online anders als in der stationaren Welt.

G
=5 Auswahl Auswahl Kauf
s & des des des
T Handlers Produkts Produkts « Die Online-Welt
(0p)
funktioniert anders als die |
- Offline-Welt ‘

Kauf Impulse o
* Online ist das Produkt der |

Impuls und nicht der /

Auswahl Auswahl Kauf Handler /
des des des yi
Produkts Handlers Produkts /,/

Hier muss der stationare Handel
Online gefunden werden.
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Der Online-Markt unterscheidet sich in seiner Funktionsweise stark vom
stationaren Handel. Das birgt Chancen und Herausforderungen.

* Der Online-Handel ist stark Preis getrieben

» Die Transparenz der Preise sowie verfligbarer Anbieter ist Dank
Suchmaschinen und spezifischer Preis-Suchmaschinen deutlich grosser als im
stationaren Geschaft

 Der Wettbewerb findet hier nicht mehr lokal,
sondern national und zum Teil sogar international statt

* In den wichtigen Marketing-Kanélen konkurrieren Sie mit den Big Playern des
Markts wie Galaxus und Amazon

Eine gezielte und starke Positionierung ist deshalb unverzichtbar und
erfolgsentscheidend
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Online muss auf das Geschaftsmodell angepasst sein.

—F Stationar ohne online
ﬁ@ funktioniert klinftig nicht mehr

Fur jeden Kanal
ein fokussiertes
Geschaftsmodell
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Die Ziele fur den Betrieb eines Online Business Models muissen klar definiert sein.

—

Starkung des
stationaren
Modells durch
eine Online-
Prasenz.
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Dabei gibt es 4 grundlegende Handlungsoptionen fir eine Online-Prasenz.

Selektiver Online- Voll-Sortiment Reiner Online-
Shop mit Cross- Online-Shop mit Shop ohne
Channel Cross-Channel Verknipfung
Orientierung Orientierung

Reines regionales
Online-Marketing

Professioneller Online-
Shop
Darstellung des

Website
Starkung des Blog

Einfacher Online-Shop

Selektives Sortiment * (Online Pure-Player)

stationéren Regionales SEO und Aktionen esamten Sortiments * Kein Bezug zu
Ladens SEA Bewerbung des stat. g:lick gCollect stationarem Geschaft
- Fokus Social Media Marketing Laden ;

Marketing Reserve&Collect, etc.

Stationar/ Online/
Regional National
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Der Nutzen von Cross-Channel Ansatzen liegt dabei im Kanal-Wechselverhalten
der Kunden begrindet.

Single-Channel Handler Cross-Channel Handler

- 0

o =
r

Ll
n
h

Kunden werden aufgrund des Der Kunde bleibt auch beim Kanalwechsel
Kanalwechsels verloren im eigenen Sales-Ecosystem

#%) | The Behavioral Design Unit
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Agenda.

02_Das PsyConversion Framework zur Erschliessung zentraler Wachstumshebel
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Fur nachhaltiges Wachstum auf Basis einer gesteigerten Onsite-Conversion-Rate
konnen wir mit PsyConversion an 3 Stellen ansetzen.

Customer Lifetime (Value)
Conversion Wie schlanke Prozesse
Wie das Produkt durch und relevantes

eine moderne und Marketl_ng Kun_den
nachhaltig begeistern

: intuitive User . >
Traffic Experience zum und binden kénnen.
Die Menge und Qualitét Erlebnis wird.

des Traffics tragt
massgeblich zur
Abschlussrate bei.
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Wie treffen Kunden Entscheidungen?

— Brauche ich das?
— Wo informiere ich mich?

— Kommt das Unterhehmen fir
mich infrage?

— Welche personlichen Daten
mdchte ich preisgeben?

— Kaufe ich sofort?
— Will ich diese Dienstleistung?

— kindige ich?
— schicke ich das Produkt zurtick?

— werde ich nochmal bei diesem
Unternehmen kaufen?

— Klicke ich auf die Anzeige?
— Welches Produkt passt fur mich?
— Stelle ich einen Antrag?

— Melde ich mich im Portal an?
— Rufe ich die Hotline an?
— Beschwere ich mich?

— Gebe ich eine Bewertung ab?

— Empfehle ich das Unterhemen
weiter?

16
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ALLES basiert am Ende des Tages auf den Entscheidungen von Menschen

01 Der Erfolg von Unternehmen hangt fur die gesamten
Wertschopfungskette mal3geblich von Kundenentscheidungen ab.

02_Kundenentscheidungen sind Uberwiegend intuitiv und basieren
auf sogenannten Behavior Patterns.

03_PsyConversion® ermdglicht die strategische Optimierung von
Customer Journeys durch die Anwendung von Behavior Patterns.

01

UNTER-
NEHMENS-
ERFOLG

02 KUNDEN-
ENTSCHEIDUNGEN

03 ‘ BEHAVIORAL PATTERNS
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Wie treffen Menschen Entscheidungen?

System 1

Intuition

System 2

Rational Thinking \
anstrengend ¢
langsam

logisch

nicht entscheidungsfreudig

unbewusst
» schnell
* assoziativ
* ressourcenschonend
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Entscheidungen sind keine Black Box mehr: Behavior Patterns entschlisseln sie
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PsyConversion®
ist eine Library von
121 Behavior Patterns,
mit denen ~95%
des Kundenverhaltens
erklart werden konnen.

PsyConversion
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Mit PsyConversion® lassen sich so Customer Journeys ganzheitlich optimieren.

Unternehmenserfolg
Kundenentscheidungen
Behavior Patterns

Q<) ' The Behavioral Design Unit
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PsyConversion® € komplexe Entscheidungsarchitekturen: Bei
Vertragsprodukten entscheiden wir besonders stark mit Behavior Patterns

cf E f?l% UBS @ROLAND

VER|SICHER UNGS
BAYERN
Sunrise ZUgCH 5

Deutsche Allgemeine Versicherungen

: ERGO Blau
ADAC Snllje m

Jelefonica
helvetia A sws,im

die Mobiliar

m)m e-on
O,

-
ALTE LEIPZIGER

DIE ONLINE-VERSICHERUNG

~Je weniger Menschen
Produkte und die
Konsequenzen ihrer
Kaufentscheidungen
verstehen, desto intuitiver fallt
das Entscheidungsverhalten
aus.

In diesen Fallen ist
PsyConversion® besonders
wirksam.*
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Hobson’s +1
Effect

Zweite Wahloption
hinzufiigen

Unternehmenserfolg = I Kundenentscheidungen

Behavioral Customer Journey
Design mit der PsyConversion®-
Methode

PsyConversion

m linkedin.com/inn/marco-schulz/

marco.schulz@elaboratum.ch
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Backup
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—9 Warum funktioniert

Cross-Channel far einige
Einzelhandler besser
als fur andere?

1
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Anhand einer Effektivitatsmatrix konnen Cross-Channel Konzepte auf Ihre
Sinnhaftigkeit gepruft werden.

Effektivitat fur Haufigkeit der Preisagressivitat Kapital-
Cross- Filialabdeckung HgK gress Mitbewerber P IT-Kompetenz
Channel Einkaufe stationar ausstattung

Reichweite kleiner 50%

Jahr

Marktpreis

Fast vollstandiger Geringe Eigene
_l_Jber_Iapp 2 Ma IS, East HEnEmiE, Preisfuhrer Mitbewerber Dichte Sehr gut profes_smnelle il
Filiale in jeder grosseren  mind. alle 2 Monate <2) Abteilung und
Stadt Projektleiter
Uberlapp in Filial- o : . . N
Ein bis funfmal im Identisch zu online 3 bis 5 Mitbewerber Mittel Nur Basis IT in-

house vorhanden

der Bevdlkerung

Gering, Investition
nur fokussiert und
punktuell méglich

Mehr als 5 ernst zu
nehmende regionale
/ online Mitbewerber

Premium tber
Service

Alle zwei Jahre oder
seltener

Nur punktuell Keine in-house IT

Niedrig

Umso 6fter man ein Kriterium mit ,Hoch" oder ,Mittel“ beantworten kann,
umso effektiver (Kosten/Nutzen-Verhaltnis) ist das Cross-Channel Modell

The Behavioral Design Unit
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Die grundlegenden Positionierungsoptionen unterscheiden sich neben der
Zielerreichung auch in Aufwand und Komplexitat stark.

Reines regionales Online- Selektiver Online-Shop Voll-Sortiment Online-Shop | Reiner Online-Shop ohne
Marketing mit CC Orientierung mit CC Orientierung Verkntpfung

< n P o
< > < »

Sortiment

Cross-Channel
Prozesse

Online-Marketing
Budget

Komplexitat (System,
Prozesse, Personal)

Kosten (Personal, IT,
System)

Online-Umsatz

Zusatzlich Umsatz
stationar

@ O GG G
4
o & w
G
¢6 006
OO0 6 00

#%) | The Behavioral Design Unit
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Voll-Sortiment Online-Shop mit

Cross-Channel Orientierung

Verstandliche und attraktive Cross-Channel Services sind die
Basis fur eine tiefe Verknlipfung von online und stationar

+  Click & Collect: Online kaufen und bezahlen, anschliessend das Produkt im Laden abholen
Kern Cross-

Channel - Reserve & Collect: Produkte online reservieren und anschliessend im Laden aus-/anprobieren bzw. Kaufen

Services » Return Anywhere: Produkte die on-/offline gekauft wurden im Laden oder per Post zurlickgeben

Check in-store availability il In-store order service il Arrange consulting appointment online
Virtual assortment enhancement Cross-channel coupons
Showrooms

Online store information Enhanced product infos
Hybrid consulting In-store configuration/personalization

Viele dieser Cross-Channel Services kdnnen iber verschiedene Systeme, Medien oder Gerate }

Weitere
Cross-

Channel
Services

bereitgestellt werden.

frs) ' The Behavioral Design Unit

N
30 Wachstum im E-Commerce mit PsyConversion®" | Marco Schulz | researchXchange o elabo]’atum



Kundenbeispiel

The Behavioral Design Unit
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PsyConversion® Begleitung des
Relaunches von smile.direct mit
Fokus auf UX und Conversion

Zielsetzung

« Gestaltung einer optimalen User Experience und Steigerung
der Conversion und des Abschlussvolumens

Vorgehen
* Nutzung des elaboratum PsyConversion ® Frameworks
* Analyse der bestehenden Prototypen zum Pramienrechner

« Optimierung von Flow, Kommunikation und
Entscheidungsarchitektur der Rechner durch die Auswahl der
passenden Behavior Patterns und Konzeption der Trigger

+ Gemeinsame Konzeption in Workshops

Ergebnisse
« Best-in-Class Pramienrechner fir Motorfahrzeug-Versicherung
« Einfache Usability und intuitive Entscheidungsarchitektur

* 20% mehr Umsatz durch Conversion Uplift von +36% bei
18,4% geringeren Kosten je Conversion und 31% weniger
Beschwerden.

32
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best of
web

d
business commerce

BUSINESS IMPACT GOLD DESIGN SILVER

~elaboratum war ein wichtiger Partner bei der Konzeption und Umsetzung
des neuen Pramienrechners von smile. Mittels innovativer PsyConversion
Trigger konnten wir die User Journey stark optimieren und die
Performance merklich steigern. Begeistert waren wir vor allem durch die

Einfachheit und Effizienz der Workshops, bei welchen man die
Maoglichkeiten und Potenziale der Behavior Patterns hands-on anwendet
und schnell zu sichtbaren Resultaten kommt. Ohne Blabla. Absolut
Uberzeugend."

— Joséphine Chamoulaud, Lead New Business und Projektleiterin fir den Relaunch der
smile Website bei smile.direct versicherungen
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Endowment Effect

Was mir gehort, ist
wertvoll

e @ "
ProduktAngaben

WOW, schones Auto! 24

Bequeme Ledersitze oder sportliche
Alufelgen verbaut?
Nenne uns bitte den Neupreis all deines
Zubehors.

Preis des Zubehérs @

10000

Ist das Auto geleast?

Ja

Aufwen ist das Auto angemeldet?

Eine Firma

Gib uns bitte noch folgende Zusatzinfos
an.

| The Behavioral Design Unit
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Barnum Effect

Allgemeine Aussagen
entfalten erstaunliche
Wirkung

Wir berechnen
dein

Anchoring

Anker als Referenzwert
setzen

35
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Bandwagon Effect

Menschen sind Mitlaufer

Gaze Cueing
Effect

Blicke lenken
Aufmerksamkeit

® ® L
ProduktAngabenAngebot

Philipp, unsere
Empfehlung fur
dich

75% der VW-Fahrer entschieden sich
ebenfalls fur dieses Angebot.

« Haftpflichtversicherung bis CHF 100
Mio.

« Vollkaskoversicherung mit CHF 1'000
Selbstbehalt

« Bonusschutz Haftpflicht und
Vollkasko

«" Parkschaden (bis CHF 3'000)
« Grobfahrldssigkeitsverzicht

« Glasdeckung

Online abschliessen fiir 861.50

Offerte bestellen

Having vs. Using
Effect

Kunden lieben Features

®

| The Behavioral Design Unit
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