E-Book
30 Use Cases zur erfolgreichen
Personalisierung im E-Commerce

Kundenbedurfnisse entlang der digitalen Customer Journey erflillen

\ /

=~ Das erwartet dich in diesem E-Book

Dieses E-Book dreht sich um das Thema Personalisierung im E-Commerce. Dabei wird beleuchtet, warum die
Thematik wichtig ist und was hinter dem Begriff Personalisierung eigentlich steckt. Dartber hinaus gibt das
E-Book einen kurzen Einblick in die Technologie hinter der Personalisierung und beschreibt, wie der Weg zur
1:1-Personalisierung gelingt. Zudem wird erldutert, welche Rolle die digitale Customer Journey im E-Commerce
spielt und welche Phasen das bedtrfnisorientierte Customer-Journey-Modell umfasst. Welche Bedurfnisse
Kunden in den einzelnen Phasen der Customer Journey haben, welche Elemente jeweils wichtig sind, um die
Kundenbedurfnisse zu erflllen sowie Beispiele und Méglichkeiten der Personalisierung stellen den zentralen Teil
des E-Books dar. Dabei wird zusammenfassend fir jede Phase dargestellt, wie eine 1:1-Personalisierung erreicht
werden kann, um somit die Bedirfnisse der Kunden bestmdglich zu erfillen.
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Einfiihrung

In der heutigen Zeit haben Shopkunden eine enorme Auswahl an Shops und Produkten. Die hohe Informations-
dichte, die einfache Option, Produkte und Anbieter zu vergleichen und die Mdglichkeit des schnellen Wechsels mit
nur einem Klick von einem zum ndchsten Shop macht deutlich, wie wichtig es ist, sich von der Masse abzuheben.

Gleichzeitig haben Kunden hohe Anspriiche und erwarten auch digital zunehmend Einkaufserlebnisse wie im
Ladengeschdaft. Online vermissen Kunden haufig die individuelle Betreuung und die 1:1-Kommunikation mit dem
Verkdaufer, der stationdr beratend zur Seite steht. Es gilt also, die Vorteile des stationdren Handels in den On-
line-Handel zu Ubertragen und die 1:1-Kommunikation somit auch digital erlebbar zu machen.

Indem die individuellen Kundenbedrfnisse gezielt an jedem Touchpoint erfillt werden, kann eine optimale di-
gitale Customer Journey entstehen, die den Anforderungen der Kunden tber alle Phasen hinweg gerecht wird.
So vermeidest du, dass deine Kunden auf ihrer Reise von der Kaufidee bis zum Kaufabschluss abspringen oder
zu einem anderen Anbieter wechseln.

Um Kundenbeddrfnisse gezielt zu erflllen, kommt Personalisierung ins Spiel. Denn Personalisierung ermdglicht
mithilfe verschiedener MaBnahmen die individuelle Gestaltung der gesamten digitalen Customer Journey.
Dadurch kannst du personalisierte Einkaufserlebnisse schaffen, die Kunden begeistern und fur dich als Shop-
betreiber optimierte KPIs mit sich bringen.

Mit Personalisierung zur 1:1-Kommunikation im E-Commerce

Im Online-Handel kannst du zwar keine persdnliche Kommunikation mit einem Verkaufer bieten, mithilfe von
Personalisierung kann aber eine personalisierte Kommunikation zwischen den Touchpoints (Interaktions-
punkten) und deinen Shopkunden geschaffen werden. Das sogenannte One-to-One-Marketing (oder auch
1:1-Kommunikation) setzt im Vergleich zum Massenmarketing auf eine individualisierte Kundenansprache,
die ein gréBtmdgliches Kundeninteresse weckt. Dies gelingt, indem Kunden relevante Angebote erhalten, mit
denen sie personalisiert und damit zielgenau angesprochen werden. Im E-Commerce bedeutet One-to-One-
Marketing die méglichst umfassende Personalisierung des Online Shops fiir jeden Kunden.

Durch Personalisierung kannst du auf die verschiedenen Bediirfnisse deiner Shopkunden in jeder Phase der
Customer Journey eingehen, wie der Fachverkdufer im stationdren Handel, wodurch auch digital eine 1:1-Kom-
munikation entsteht.

Erfolgreich ist Personalisierung dann, wenn der Kunde sich im Online Shop bewegt und dabei einfach und schnell
auf Produkte st6Bt, die ihm gefallen, ohne dabei offensichtlich Personalisierung zu erkennen. Das kdnnen Pro-
dukte sein, die zu seinem derzeit angeschauten Referenzprodukt passen, aber auch Produkte, die er so noch
nicht in Erwéigung gezogen hat, es aber sehr wahrscheinlich ist, dass sie ihm gefallen. Uber welchen Touchpoint
der Online Shopper auf die Produkte st6Bt, kann dabei variieren.

Es geht also darum, eine 1:1-Kommunikation zu deinen Kunden aufzubauen, mit Personalisierung gezielt auf ihre
Winsche und Bedurfnisse einzugehen und dadurch positive Erlebnisse bei ihnen auszuldsen.
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Die Technologie hinter der Personalisierung

Um die Bedurfnisse der Kunden zu erkennen und gezielt auf diese eingehen zu kdnnen, gilt es, jeden Klick und jede
Reaktion im Online Shop als Teil eines Dialogs zu verstehen. Indem ein Kunde auf ein angezeigtes Produkt klickt
— oder eben auch nicht — wird wertvolles Wissen Uber den Kunden, seinen Bedarf und seine Préferenzen vermittelt.

Um die vollumféngliche Personalisierung des digitalen Handels zu ermdglichen, ist eine E-Commerce-Techno-
logie gefragt. Betrieben wird die E-Commerce-Technologie von einer KI-Engine, einer Vernetzung intelligenter
Algorithmen. Sie nutzt Verfahren der kiinstlichen Intelligenz (Machine Learning und Reinforcement Learning),
um jedem einzelnen Shopkunden personalisierte Inhalte an verschiedenen Touchpoints in deinem digitalen
Handel auszuspielen. Durch jeden Klick und Kauf entwickelt sich die KI-Engine selbstlernend weiter und kann
dadurch die 1:1-Kommunikation mit deinen Shopkunden stetig verfeinern. Dadurch wird es erst maglich, fiir jeden
einzelnen Shopkunden personalisierte Inhalte auszuspielen und das entlang der gesamten Customer Journey.

epod Wissensbqg;jg

Das Herzstiick der KI-Technologie ist die sogenannte Wissensbasis. Diese wird im Rahmen der E-Commerce-
Technologie fiir deinen Online Shop generiert.

In die Wissensbasis flieBen verschiedene Daten ein:

e Klicks und K&dufe (Sucheingaben, Klicks auf Produkte, Filterauswahl,
GroBenauswahl, Kaufe etc.)

e Produktdaten (Marke, Material, GréBe, Farbe, Schnitt, Lénge, Breite, Hohe etc.)

e Expertenwissen (Branchenrelevantes Wissen, Technische Gegebenheiten,
Voraussetzungen etc.)

e Open Data (Retourendaten, stationdre Kdufe (Kundenkarte), Segmente, CRM etc.)

Diese Daten verarbeitet die KI-Engine zu Wissen und nutzt dieses, um Vorhersagen zum Kaufverhalten der Shop-
kunden zu treffen (Predictive Analytics) und schlieBlich personalisierte Inhalte entlang verschiedener Touchpoints
in Echtzeit auszuspielen.

Du méchtest tiefer in die Technologie einsteigen? Dann empfehlen wir dir unser E-Book zum Thema
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Der Weg zur 1:1-Personalisierung

Echte 1:1-Personalisierung ist ein Prozess. Die Tiefe der Personalisierung kann variieren und ist abhdngig vom
Status Quo deines Online Shops, deiner gewlinschten Personalisierungsstrategie und dem jeweiligen Customer
Touchpoint. Bevor jedoch mit der Personalisierung begonnen werden kann, gilt es zundchst, die Voraussetzun-
gen zu schaffen.

In einem ersten Schritt solltest du dich also der Optimierung der Basisfunktionalitéten deiner Touchpoints
widmen. Im Beispiel der Suchfunktion gilt es hier zundchst einmal sicherzustellen, dass zu einem eingegebenen
Suchbegriff auch passende Ergebnisse angezeigt werden. D. h., wenn ein Shopkunde z. B. ,,t shirt® in die Such-
box eingibt, dann sollte diese auch T-Shirts und keine Socken anzeigen.

Im Beispiel von Produktempfehlungen gilt es sicherzustellen, dass passende Produktempfehlungen in Form von
Alternativen, ergdnzenden Artikeln o. @. ausgespielt werden. Befindet sich dein Shopkunde auf der Produktde-
tailseite, sollte hier z. B. die Mdglichkeit gegeben sein, Zusatzprodukte anzuzeigen. Das ist nur méglich, wenn
der Produktkatalog auch Zusatzprodukte flihrt und die Algorithmen darauf zugreifen kénnen.

Du solltest also alle deine Touchpoints unter die Lupe nehmen, sie gegebenenfalls optimieren, mit Kl ausstatten
und dadurch eine Wissensbasis generieren, welche die Basis fiir die Personalisierung bildet.

AnschlieBend kann mit der Pre Personalisation gestartet werden. Sind die Basisfunktionalitdten gegeben,
kannst du direkt in dieser Stufe die Klicks und Kdufe aller Kunden bertiicksichtigen, um eine Vorselektion auf die
beliebtesten Artikel zu erhalten. Zudem kannst du in diesem Zuge bestimmte Marken oder Kriterien fiir deine
Ergebnisliste, Produktempfehlungen etc. priorisieren.

Da eine 1:1-Kommunikation nicht voreinstellbar ist, wird gerne auf Segmenten gearbeitet. Im n&chsten Schritt,
der Segment Personalisation, kannst du also Segmente bilden und fir verschiedene Kundengruppen jeweils
bestimmte Produkte priorisieren. Mithilfe einer Kl-Technologie kannst du hierfiir zunéchst passende Kundenseg-
mente ermitteln. Fir jede Kundengruppe kannst du schlieBlich andere Produkte anzeigen lassen bzw. priorisieren
(z. B. Sale-Artikel fir das Segment der ,Schn&ppchenjager® oder Sport-Artikel fir die Kundengruppe der ,,Sport-
Begeisterten®). Dadurch kannst du individuelle Strategien flir bestimmte Segmente abbilden. Méglich ist hier z.
B. das Ansprechen saisonaler Kdufer genau zum Zeitpunkt ihres Bedarfs. Das gesamte Klick- und Kaufverhalten
aller Kunden wird in dieser Stufe ebenfalls mit einbezogen.

Eine echte 1:1 Personalisation, also gezielt auf den einzelnen Kunden einzugehen, ist die Veredelung der Per-
sonalisierung. Das bedeutet, das Wissen aus dem Klick- und Kaufverhalten in Verbindung mit den Daten aus
dem Produktfeed zu nutzen und damit ganz individuell auf die persénlichen Préferenzen jedes einzelnen Shop-
kunden einzugehen — und das vdllig datenschutzkonform. Hierfir wird in dieser Stufe das individuelle Klick- und
Kaufverhalten berlcksichtigt. So kannst du neben den passenden Produkten zur Sucheingabe, innerhalb von
Produktempfehlungen etc. die individuellen Pr&ferenzen bertcksichtigen und z. B. die GréBe des Kunden oder
eine praferierte Marke, Farbe etc. bei der Ausspielung miteinbeziehen. Die 1:1 Personalisation ist dabei mit Seg-
menten kombinierbar oder kann unabhdngig davon erfolgen.

Zunahme Kl-basierte W basis und P isierungstief

1:1 Personalisation
Seg Personalisati - Targeting . .
" s+ . (Kempognen fiir jeden Shopkunden Umfang der Personalisierung
Pre Personullsatlon (Tkg:g;?eﬂngur oot i oder Kundengruppen individuel) entlang der Customer Journey
Optimierung der Targeting o Sl e Touchpeints

(Kampagnen fiir alle Shopkunden
gleichermaBen)

Basisfunktionalitéten
(Setup KI-Wissensbasis)
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Die digitale Customer Journey im E-Commerce

Um die Kundenbedurfnisse an den einzelnen Touchpoints durch Personalisierung nun individuell erftllen zu
kénnen, ist es wichtig, die Customer Journey ndher zu betrachten. Denn die Customer Journey, ihre Phasen
und die Bedtrfnisse der Shopkunden in jeder Phase zu kennen, ist die Basis fiir eine gezielte und kunden-
orientierte Ansprache und den Einsatz personalisierter MaBnahmen.

Die Customer Journey stellt die Reise potenzieller Kunden von der Kaufidee, dem ersten Kontakt mit einem Pro-
dukt, einer Marke oder einem Unternehmen bis hin zu einer definierten Zielhandlung (z. B. einem Kaufabschluss)
dar. Mit der Zielhandlung endet die Customer Journey dabei jedoch nicht, weshalb MaBnahmen nach dem
Kaufabschluss (After-Sales-MaBnahmen zur Kundenbindung) ebenfalls fir die Customer Journey von Bedeu-
tung sind. Die Customer Journey beschreibt den Weg, den dein Kunde geht und beinhaltet alle Touchpoints,
mit denen er auf seiner Reise in Berlihrung kommt.

Touchpoints sind dabei alle Kontaktpunkte mit einer Marke, einem Produkt oder einem Unternehmen. Denn
bevor Kunden sich fir ein Produkt entscheiden und einen Kauf tatigen, kommen sie meist mehrfach mit einem
Produkt oder einer Marke in Berlihrung.

Die digitale Customer Journey deiner Kunden kann jeweils sehr unterschiedlich sein, was die Dauer, den Ablauf
und die berlhrten Touchpoints betrifft.

Wenn es um die Gestaltung der digitalen Customer Journey geht, ist eine Sache ganz besonders wichtig zu be-
achten: Jeder Shopkunde kommt mit anderen Erwartungen, Vorstellungen, Wiinschen und Intentionen in
deinen Online Shop. AuBerdem hat der Kunde in jeder Phase der Customer Journey andere Anforderungen, d. h.
er sucht anders, besitzt andere Informationen und hat andere Beddirfnisse. Daher ist es von groBer Bedeutung,
dass du deine Shopkunden - egal in welcher Phase der Customer Journey sie in deinen Online Shop einsteigen
bzw. in welcher Phase sie sich gerade befinden — abholst und auf ihre Wiinsche und Beddirfnisse eingehst.

BedUrfnisorientiertes Customer-Journey-Modell fiir den E-Commerce

Die digitale Customer Journey I@sst sich in mehrere Phasen unterteilen. Dabei ist jede Phase fiir sich genommen
wichtig. Denn in jeder Phase werden relevante Erfahrungen mit dem Online Shop gemacht, die letztendlich
dartber entscheiden, ob der Kunde konvertiert oder nicht.

Wir unterscheiden im Folgenden fiinf Phasen der Customer Journey. Dieses Modell der digitalen Customer Jour-
ney orientiert sich dabei an der Kundenreise aus dem stationédren Handel. Denn die Bediirfnisse, die Kunden
dort haben, wie z. B. Orientierung, Beratung, Inspiration und Verbindung lassen sich auch in den Online-Handel
Ubertragen. Dartber hinaus berticksichtigt die bedUrfnisorientierte Customer Journey auch digitale Bediirf-
nisse wie z. B. Unterhaltung, die im heutigen Zeitalter zunehmend an Bedeutung gewinnen.

Das bedirfnisorientierte Customer-Journey-Modell umfasst die folgenden fiinf Phasen:

*  Produktrecherche
*  Produktauswahl

*  Kaufbereitschaft
*  Kundentreue

*  Kundenvertrauen
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Kaufbereitschaft

I Kundenbedurfnisse entlang der Customer Journey durch Personalisierung erfiillen

Im Folgenden zeigen wir dir, welche Bedlirfnisse Shopkunden in den verschiedenen Phasen der Customer
Journey haben und mithilfe welcher MaBnahmen du diese gezielt erflillen kannst. Anhand von Beispielen ver-
schiedener Online Shops zeigen wir dir M&glichkeiten der Unterstiitzung deiner Kunden entlang der gesamten
Customer Journey. Zudem gehen wir in jeder Phase zusammenfassend darauf ein, wie dir der Weg zur 1:1-Per-

sonalisierung gelingt.
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I Produktrecherche: Biete Orientierung I —"

In der Phase der Produktrecherche wurde bereits das Interesse fiir ein bestimmtes Produkt geweckt und
der Kunde betritt einen Shop mit einer bestimmten Intention. Er sucht nach méglichen Produkten, die zu seinem
Kaufwunsch passen und mochte sich informieren, welche Produkte seinen Vorstellungen entsprechen.

Shopkunden in dieser Phase haben also das Bedurfnis der Orientierung. Wie im stationdren Handel werden
sie auch im Online Shop von einer groBen Menge an Produkten und einem breiten Sortiment empfangen und
mussen sich nun erst einmal zurechtfinden. Hierflr spielen bei der Recherche eine und eine
logisch aufgebaute MenUstruktur eine ganz entscheidende Rolle. Personalisierte Suchergebnisse unterstltzen
Shopkunden auBerdem dabei, auf schnellem Wege zur gewlinschten Produktdetailseite zu gelangen. Uber eine

auf Produktibersichtsseiten kannst du deinen Kunden zusdtzlich erleichtern, gewtinschte
Produkte einzugrenzen.

Indem du deine Kunden bei der Orientierung im Online Shop bestmd&glich unterstitzt, senkst du deine Ab-
sprungrate.
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Kaufbereitschafft

Wichtige Elemente, um fiir Orientierung im Online Shop zu sorgen:

+ Intelligente Suchfunktion, die
. gewdhrleistet
+ den berlicksichtigt
e Text- und Produktvorschlége zur Sucheingabe im Type Ahead anzeigt
. ermdglicht
+ eine Artikelnummersuche ermdglicht
. hervorhebt
« die ermdglicht
* Intuitive Menustruktur und Breadcrumis
e Facettennavigation mit Filteroptionen zur Eingrenzung von Produkten
»  Sortierungsmaglichkeiten auf Produktlbersichtsseiten

» Ergebnisliste nach Suche und Kategorieklick
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Beispiele fur Orientierungselemente in Online Shops und Méglichkeiten der Personalisierung

Type-Ahead-Funktion der intelligenten Suche

Die Vorschlagsfunktion (auch Type Ahead oder Autosuggest) der intelligenten Suche zeigt mit Beginn des Tippens
im Suchfeld passende Worter und Produkte aus verschiedenen Bereichen (z. B. Produkt, Kategorie, Content...)
in einem Vorschaufenster unterhalb des Suchfelds an. Je weiter das Wort oder die Suchwortkombination aus-
geschrieben wird, desto genauere Vorschldge werden im Vorschaufenster angezeigt. Dabei kénnen Produktvor-
schldge mit Bildern oder weiteren Informationen (wie z. B. dem Preis) angereichert werden.

Uhse (ase
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Wahrend des Tippens wird der Produktkatalog tber einen Suchalgorithmus (kiinstliche Intelligenz) in wenigen
Millisekunden durchsucht und die Vorschlagsliste angepasst. Das Autosuggest ist wichtig, weil es einen groBen
Beitrag fur die Orientierung im Online Shop leistet.

Mochtest du mehr dartber erfahren? Dann lies unseren Blogartikel zum Thema

© Produktvorschléage und Reihenfolge kénnen personalisiert werden

1. Nach dem gesamten Klick- und Kaufverhalten + ggf. Priorisierung bestimmter Marken oder
Produkte fur alle Kunden (Pre Personalisation)

2. Nach dem gesamten Klick- und Kaufverhalten + Priorisierung bestimmter Marken oder Pro-
dukte fir verschiedene Kundengruppen/Segmente (Segment Personalisation)

3. Nach dem individuellen Klick- und Kaufverhalten und auf Basis der persdnlichen Praferenzen
fur jeden einzelnen Kunden (1:1 Personalisation), ggf. kombiniert mit Segmenten
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Ergebnisliste nach Suche und Kategorieklick

Die Personalisierung im Online Shop kann bereits bei der Suchfunktion stattfinden. In den Ergebnissen einer
Suchanfrage kénnen die Vorlieben der jeweiligen Online Shopper beriicksichtigt werden und das Ranking der
Suchergebnisse damit beeinflussen. So kénnen bei einer identischen Suchanfrage, z. B. ,shirt” je nach Geschlecht
des Nutzers unterschiedliche Ergebnislisten angezeigt werden.

Ms& Cﬂs@ 2 shirt E

MANOR¥ et B o v rumien @ toan & wasemvors @ © MANOR? shie oc e e @ woan & wansons & @

'V WEIM & HAUSHALT PAPETERIE SPIELWAREN MULTIMEDIA WEIN GESCHENKIDEEN SALEY DAMEN HERREN KINDER SCHMUCK & UHREN SPORT&GEPACK BEAUTY WEIM & HAUSHALT PAPETERIE SPIELWAREN MULTIMEDIA WEIN GESCHENKIDEEN

[ E Sortieren RELEVANZ B o Sortieren

©) VERSAND DURCH MANOR (s01)

Farse e Fasse

o o

Prets &

Manor Woman ‘Manor Woman

Neben der Beriicksichtigung der allgemeinen oder individuellen Préferenzen kann mithilfe des
auBerdem auch manuell die Reihenfolge der Ergebnisse angepasst werden. Somit kannst du z. B.
bestimmte Marken oder Produkte priorisiert nach oben spielen.
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Nicht nur Suchergebnislisten, sondern auch das Produkt-Listing auf Kategorieseiten o. &. kann personalisiert
werden. Navigiert ein Nutzer auf eine Produktiibersichtsseite kann die Reihenfolge der angezeigten Produkte
durch ein selbstlernendes Ranking ausgespielt werden. Dieses nimmt die Ausspielung der Produkte nicht nur
automatisiert, sondern auch personalisiert vor. Das dynamische Produkt-Ranking zeigt die richtigen Produkte
fr die Online Shopper in einer Ergebnisliste an. Die Relevanz wird dabei anhand der gesamten Klicks und K&ufe

aller User berechnet.

Zusatzlich kdnnen auch die persénlichen Praferenzen und die individuellen Klicks und Kéufe miteinbezogen und
beispielsweise bei der Ausspielung der ersten sechs Kacheln bertcksichtigt werden.
Wenn du erfahren méchtest, wie das selbstlernende Ranking im Online Shop von A-Z Gartenhaus zu einer Gber

4,2 % hoheren Klickrate auf Produktlbersichtsseiten gefiihrt hat, schau dir unsere dazu an.
Cas& 3
MSG GartenH/au\s [: B @ ooz ® Vi @ g
Gartenhaus & Co. Sauna Terrasse Carport & Garage Garten & Co. Services % Sale Ratgeber

Noch 8 Tage: Jetzt -5% Rabatt auf ausgewahite Artikel sichern >

&Co. > G > h: aus Holz

Geratehduser aus Holz
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Tiefe (em) A
——
7 s ee4
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—_ /\ . CREVES € 2939 € 79,
wakhe) e 789 [ekhn e 2079,  xxrrrE e 549,
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———
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. o e e Ceressimn
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© Ergebnisliste nach Suche und Kategorieklick kann personalisiert werden

1. Nach dem gesamten Klick- und Kaufverhalten + ggf. Priorisierung bestimmter Marken oder
Produkte fir alle Kunden Gber das Ergebnismanagement (Pre Personalisation)

2. Nach dem gesamten Klick- und Kaufverhalten + Priorisierung bestimmter Marken oder Pro-
dukte fur verschiedene Kundengruppen/Segmente (Segment Personalisation)

3. Nach dem individuellen Klick- und Kaufverhalten und auf Basis der persdnlichen Praferenzen
fur jeden einzelnen Kunden (1:1 Personalisation), ggf. kombiniert mit Segmenten
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Facettennavigation zur Produkteingrenzung

Unter einer Navigation bzw. Facettennavigation oder Facettensuche versteht man ein Suchprinzip, bei dem sich
die Suchergebnisse durch das Filtern nach bestimmten Kriterien bzw. Facetten einschrdnken lassen. In einem
Online Shop kann so jeder Nutzer die Produktauswahl in der Suchergebnisliste mittels Facettennavigation ge-
zielt und flexibel nach seinen individuellen Anspriichen eingrenzen. Natdirlich funktioniert das Ganze auch tGber
die Navigationsebene, wenn ein Online Shopper auf eine Kategorieseite gelangt.

Hast du eine intelligente Suche im Einsatz, kdnnen die eingegebenen Merkmale der Suchanfrage direkt bei der
Ausspielung der Produktergebnisse beriicksichtigt und auf die Facettennavigation angewendet werden.
So erhdlt der Nutzer nur fir seine Suchanfrage relevante Produkte.

Mithilfe einer Facettennavigation lassen sich Suchergebnisse deutlich praziser und flexibler filtern, als mit einer
klassischen Filternavigation. Denn diese bietet nur eine eindimensionale Eingrenzung von Attributen derselben
Facette wéhrend die Facettennavigation die gleichzeitige und facettenlbergreifende Auswahl von mehreren
Kriterien erlaubt.

Die Facettennavigation in der Suchergebnisliste kann sich dynamisch anpassen und die Anzahl und Auswahl der
angezeigten Filter kann in Bezug auf den Suchbegriff variieren. Zudem ist es mdglich, die Reihenfolge der Filter

unter Berlicksichtigung der persénlichen Kundenprdferenzen und der individuellen Klicks und Kéaufe anzuzeigen.

Mochtest du mehr zum Thema erfahren? Dann lies unseren Blogartikel Gber die

PRODUKTE  INSPIRATION  PLANUNG  SERVICE @ Handler Q

Ase Gase &

Badmabel von Villeroy & Boch

Optimale Raumausnutzung auf schonste Art und Weise

Wahlen Sie eine oder mehrere Hauptkategorien aus: ~
Wahlen Sie eine oder mehrere Unterkategorien aus: ~
| r I i - E
‘Waschbeckenunterschriinke Badmaébel mit ] &} Weitere Badmébel Regale
405 Produte 306 Produite 20 Prosute 22 Procukte 5 Procukte 4 Pradukta
IHRE AUSWAHL Sorticren nach [ Top Seller w| Anzeigen Seite: 1234553
Hauptkategorien:
mzm ® | mmm ®| jmzm ©
Alle Filter ldschen x K
Top Kollektionen
Subway 3.0 2
Avento 1 Venticello Finion Finion
Venticello » Waschbeckenunterschrank Waschbeckenunterschrank Waschbeckenunterschrank
Finion 108 753 x 590 x 502 mm 1196 x 591 x 498 mm 1196 x 501 x 498 mm
Von A bis Z Details anzeigen Details anzsigen Details anzeigen
Antheus 7
Collaro o7
== — | m=m (V] (<}
Farbe ~ 5 —
Brelte it & Avento Finion Antheus
Waschbeckenunterschrank mit Gestell aus Stahl-Hoch..
© o 980 x 514 x 452 mm 418 x 356 x 270 mm 1200 x 745 x 570 mm
280 = 1800 - -
Details anzeigen Details anzeigen Details anzeigen
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© Angezeigte Filter und Reihenfolge kénnen personalisiert werden

1. Nach dem gesamten Klick- und Kaufverhalten (Pre Personalisation)

2. Nach dem gesamten Klick- und Kaufverhalten + Priorisierung bestimmter Filter fir verschiede-
ne Kundengruppen/Segmente (Segment Personalisation)

3. Nach dem individuellen Klick- und Kaufverhalten und auf Basis der persdnlichen Praferenzen
fur jeden einzelnen Kunden (1:1 Personalisation), ggf. kombiniert mit Segmenten

Zusammenfassung:

Der Weg zur 1:1-Personalisierung deiner Suche

Um mit der Personalisierung der Suche bzw. Suchergebnisse zu beginnen, muss die Voraussetzung gegeben
sein, dass zum eingegebenen Suchbegriff passende Suchergebnisse angezeigt werden. AnschlieBend kannst
du mit der Pre Personalisation starten.

1. Pre Personalisation
In einem ersten Schritt kannst du die Suchergebnisse
nach den gesamten Klicks und K&ufen aller Kunden
und Besucher sortieren. Das heif3t, die beliebtes-
ten Artikel werden ganz oben angezeigt. Zusdéitz- L
lich kannst du manuell bestimmte Produkte, Marken \

oder andere Kriterien pushen und diese nach oben ' J
spielen sowie Artikel ausblenden. So ist es z. B. még- o | I
lich, bei der Suche nach ,jeans® Tom Tailor Jeans | =
zu priorisieren, wenn hierzu gerade eine Marken- amin

Kampagne in deinem Online Shop lduft. Dabei er-
halten alle Shopbesucher die gleichen Ergebnisse.
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3.

SUCHERGEBNISSE

FUR ‘BLUSEN

1:1 Personalisation

Um das Ganze zu veredeln, kannst du mithilfe der
1:1 Personalisation die Praferenzen jedes einzelnen
Shopkunden berlcksichtigen und die Suchergebnisse
entsprechend sortieren. In diesem Fall basiert die
Ausspielung der Suchergebnisse auf den individuellen
Klicks und K&ufen des einzelnen Kunden. Das heif3t,
die personlichen Praferenzen (z. B. hinsichtlich Marke,
Stil, Farbe, GroBe, Material etc.) werden bei der Sor-
tierung der Ergebnisse miteinbezogen. Dies kann auf
der Segment Personalisation aufbauen (Ein Online
Shopper des Kundensegments ,,Sport-Begeisterte®
erhdlt Sportschuhe oben angezeigt, die zusatzlich
seiner Lieblingsfarbe blau entsprechen, von der Marke
Nike und in seiner SchuhgréBe 39 verfligbar sind)
oder unabhdngig von Segmenten erfolgen. Bei der
1:1 Personalisation erhdlt also jeder Shopkunde auf
ihn individuell abgestimmte Ergebnisse.

2. Segment Personalisation

In einem weiteren Schritt kannst du die Produk-
te zusatzlich zur Berlcksichtigung der gesamten
Klicks und Kéufe segment-basiert sortieren. Hast
du in deinem Online Shop bestimmte Segmente de-
finiert, kannst du diese Kundengruppen nutzen, um
ihnen fir sie relevante Produkte weiter oben anzu-
zeigen. Sucht dein Kundensegment der ,,Schnépp-
chenjéager® nach Schuhen, kannst du diesem
ganz oben reduzierte Artikel ausspielen wdhrend
du deinem Kundensegment der ,Sport-Begeister-
ten® Sportschuhe an erster Stelle anzeigst. In die-
ser Stufe erhalten verschiedene Kundensegmen-
te also unterschiedlich sortierte Suchergebnisse.

SUCHERGEBNISSE FUR "BLUSEN'
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B Produktauswahl: Berate deine Kunden I

In der néchsten Phase geht es um die Produktauswahl. Kunden in dieser Phase haben meist nur eine grobe
Vorstellung, welche Art von Produkt sie kaufen méchten, wissen aber noch nicht genau, welches Produkt ihren
Anforderungen entspricht. In diesem Fall muss zun&chst einmal der Bedarf ermittelt werden.

Hier lasst sich also das Bediirfnis der Beratung erkennen. Dabei ist die von groBer Bedeu-
tung. Dort solltest du alle relevanten Informationen tbersichtlich darstellen und mit Trust-Elementen und Uber-
zeugenden Elementen fir Sicherheit und Vertrauen sorgen. Auch Produktbewertungen sind an dieser Stelle fir
potentielle Kunden sehr hilfreich und kénnen eine beratende Funktion Gbernehmen. Des Weiteren kann, wie im
stationdren Handel, ein deine Shopkunden bei der Bedarfsermittlung und der dazu passenden
Produktauswahl unterstttzen. Dieser Produktberater stellt die richtigen Fragen und leitet deine Kunden Schritt
fUr Schritt zu dem Produkt, das ihren Bedarf am besten abdeckt oder erleichtert ihnen die Produktauswahl
durch die Bereitstellung verschiedener Tags.

Indem du deine Kunden fachmdnnisch berdtst, kannst du deine Retourenquote so gering wie méglich halten.

phasen der Customer JOUMQQ

Bedurfn‘\ssc des Ku”den D,

Customer Journey

Og,
(//(Z‘QUSWQH

A

Kaufbereitschaft

Wichtige Elemente, um fiir Beratung im Online Shop zu sorgen:

e Produktdetailseite
»  Produktdarstellung (Beschreibung, Fotos, Video etc.)
*  Kundenbewertung

e Trust Symbole und lGberzeugende Elemente (Siegel, Informationen zu Versand und Ruckver-
sand, Zahlungsmdglichkeiten etc.)

e Alternative Produktvorschldge
e Produktberater
e Beratung fiir erklarungsbediirftige Produkte

e Beratung fiir selbsterkldrende Produkte
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Beispiele fiir Beratungselemente in Online Shops und Méglichkeiten der Personalisierung

Alternative Produktvorschldge auf der T— ‘ —
Produktdetailseite R

R Seven e | st

Garten  Bauen & Renovieren Werkzeug & Maschinen  Heizen & Kima  Bad & Sanitar  Kiche Wohnen  Auto & Zweirad  Freizeil

Stehleuchte »Neordic Rurik«, H: 153 cm, E27 , ohne Leuchtmittel in

Mit relevanten Produktempfehlungen auf der Produkt-
detailseite kdnnen dem Kunden verschiedene Alternativen
angezeigt werden. Durch das Anbieten von Alternativ-
produkten kann der Shopkunde bei der Produktauswahl
unterstitzt werden. Es kann ndmlich der Fall sein, dass
dem Kunden das dargestellte Produkt noch nicht zu
100 % gefdallt. In diesem Fall kann man durch passende
Alternativvorschlége den Kunden direkt zum né&chsten
Produkt weiterflihren. Somit wird dem Kunden eine weitere
Suche erspart und gleichzeitig verldsst er den Online Shop
nicht auf der Suche nach Alternativen. Die Alternativen
sollten dabei sinnvoll gewdhlt sein, sodass sie eine Ver-
besserung fir den individuellen Nutzer darstellen. Dabei
sollte man aus der Sicht des Kunden agieren und die fiir
ihn relevanten Produkte vorschlagen. So kann eine gute
Personalisierungssoftware durch das bisherige Klick- und
Kaufverhalten erkennen, welche Produktmerkmale vom
Kunden bevorzugt werden und ihm darauf basierend
relevante Produktempfehlungen ausspielen.

Downloads

B
Domcions

)
-

Uetorung
+ Liferumiang: Steheuchie, Mentageanieiung

Ahnliche Produkte

toouc Stetlouch Stanlouente Bogenstandieuchte
SMASERLO, H MASERLOG M SCARLTON 1M »ANMAGH:18S  sLNGeH:1ddom,  »Clare, K 1800m,
T999¢ T999¢ s99¢ ssme ses0e 99€

© Alternative Produktempfehlungen kénnen personalisiert werden
1. Nach dem gesamten Klick- und Kaufverhalten + ggf. Priorisierung bestimmter Produkte oder
Marken fir alle Kunden (Pre Personalisation)

2. Nach dem gesamten Klick- und Kaufverhalten + Priorisierung bestimmter Produkte oder Mar-
ken fur verschiedene Kundengruppen/Segmente (Segment Personalisation)

3. Nach dem individuellen Klick- und Kaufverhalten und auf Basis der persénlichen Praferenzen
fur jeden einzelnen Kunden (1:1 Personalisation), ggf. kombiniert mit Segmenten

Personalisierung im E-Commerce | Kundenbedtirfnisse entlang der digitalen Customer Journey erflillen



Produktberatung fiir erklérungsbediirftige Produkte

Ein Online-Produktberater flihrt einen geziel-
ten Beratungsprozess durch, auch Guided
Selling genannt, um das richtige Produkt fiir
den Kunden zu ermitteln und diesen dadurch
bei der Produktauswahl zu unterstttzen.
Die Zielsetzung dabei ist, die Kunden mit
wenigen Klicks zum idealen Produkt zu fiih-
ren und Retouren sowie Kaufabbriche zu
vermeiden.

Der intuitive Produktberater fur erklagrungs-
bedurftige Produkte wie Kinderwagen, Lauf-
schuhe o. &. stellt die richtigen Fragen, um
den Bedarf des Kunden zu ermitteln und die
passenden Produkte zu empfehlen. Uber
visuell aufbereitete Filter und Infoboxen mit
Erklarungen leitet der Produktberater deine
Kunden Schritt flr Schritt zum richtigen Pro-
dukt. Mit jeder Auswahl des Kunden wird die
Produktmenge dabei eingeschrdinkt, sodass
am Ende nur noch Artikel Gbrigbleiben, die
genau auf den Bedarf des Kunden abge-
stimmt sind.

Mo&chtest du mehr zu diesem Thema erfah-
ren? Dann lies unseren Blogartikel tiber den

Ase (ase b

Neuheiten Beratng  Geschenkideen

ggpbymorkt

Kinderwagen  Kindersitze  Pflege  Emahrung  Kinderzimmer — Spielzeug  Mode  Sale %

Kinderwagenberater
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£ v
MenKonte  Wanschaskel

Es gibt verschiedene Arten von Kinderwagen, die sich je nach Alter des Kindes und

der im Lie

35 %8 a8 A

Kombikinderwagen Buggy Zwillings- &
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Reisesysteme

Neustart
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e

134,88 €
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Kinderwagen
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Salsa 4 Graphite
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Zum Produkt

© Ergebnisse des Online-Produktberaters, die den Bedarf des Kunden decken, kénnen

personalisiert werden

1. Nach dem gesamten Klick- und Kaufverhalten + ggf. Priorisierung bestimmter Produkte oder
Marken fir alle Kunden (Pre Personalisation)

2. Nach dem gesamten Klick- und Kaufverhalten + Priorisierung bestimmter Produkte oder Mar-
ken fur verschiedene Kundengruppen/Segmente (Segment Personalisation)

3. Nach dem individuellen Klick- und Kaufverhalten und auf Basis der persénlichen Praferenzen
fur jeden einzelnen Kunden (1:1 Personalisation), ggf. kombiniert mit Segmenten
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Produktberatung fiir selbsterklarende Produkte

Bei selbsterkldrenden Produkten wie Biichern oder Mébeln kann ebenfalls Beratung zum Einsatz kommen. Die
Produktauswahl wird dabei praferenzbasiert mittels Tags angeboten. Ein Kunde erkennt bei diesen Produkten
ohne visuelle Filter, was z. B. ,Lesen ab 8 Jahre® oder ,100 % Baumwolle® bedeutet. Die verschiedenen Produkte
auf einer Shopseite erhalten jeweils eine Kennzeichnung Gber Tags. Durch das Anklicken der bevorzugten Tags
durch deinen Kunden, verfeinert sich die Ergebnisliste, bis er das richtige Produkt gefunden hat. Die ausgespielten
Produkte und Tags sind dabei abhdngig von den Klicks und K&ufen des jeweiligen Kunden. Wurden bereits alle
Produkte einer bestimmten (vom Kunden als praferiert erkannten) Marke ausgespielt, ist es méglich, Alterna-
tiven bzw. dhnliche Produkte (z. B. Produkte einer dhnlichen Marke) anzubieten. Dabei kénnen diese entweder
automatisch nach einem Klick angezeigt werden oder der Shopkunde kann mithilfe einer ,,lch mag“-Option
auswdhlen, auf Basis welcher Eigenschaften die Produkte ausgespielt werden.
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© Ergebnisse des Online-Produktberaters, die den Bedarf des Kunden decken und angezeigte
Tags kénnen personalisiert werden

1. Nach dem gesamten Klick- und Kaufverhalten + ggf. Priorisierung bestimmter Produkte oder
Marken fir alle Kunden (Pre Personalisation)

2. Nach dem gesamten Klick- und Kaufverhalten + Priorisierung bestimmter Produkte oder Mar-
ken fur verschiedene Kundengruppen/Segmente (Segment Personalisation)

3. Nach dem individuellen Klick- und Kaufverhalten und auf Basis der persénlichen Préferenzen
fur jeden einzelnen Kunden (1:1 Personalisation), ggf. kombiniert mit Segmenten

Zusammenfassung:

Der Weg zur 1:1-Personalisierung deines Produktberaters

Um mit der Personalisierung des Produktberaters zu beginnen, musst du den Verkaufsprozess zundchst digital
abbilden und Produkte mit Gbereinstimmenden Merkmalen anzeigen. AnschlieBend kannst du mit der Pre Per-
sonalisation starten.

Personalisierung im E-Commerce | Kundenbedtrfnisse entlang der digitalen Customer Journey erfillen 18



1.

Pre Personalisation

In einem ersten Schritt kannst du die passenden
Produkte nach den gesamten Klicks und Kéufen al-
ler Kunden und Besucher anzeigen. Das heift, die
beliebtesten Artikel, die mit den entsprechenden
Merkmalen Gbereinstimmen, werden ganz oben an-
gezeigt. Zusdtzlich kannst du bestimmte Produk-
te, Marken o. @. fur alle Shopkunden priorisieren.
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1:1 Personalisation

Um das Ganze zu veredeln, kannst du mithilfe der 1:1
Personalisation die Préferenzen jedes einzelnen Shop-
kunden berticksichtigen und die passenden Produkte
entsprechend anzeigen. In diesem Fall basiert die
Ausspielung der Produkte neben den gewtinschten
Merkmalen auf den individuellen Klicks und Kaufen
des einzelnen Kunden. Das heift, die persénlichen
Praferenzen (z. B. hinsichtlich Marke, Stil, Farbe,
Gro6Be, Material etc.) werden miteinbezogen. Dies
kann auf der Segment Personalisation aufbauen
oder unabhdngig von Segmenten erfolgen. Bei der
1:1 Personalisation erhdlt also jeder Shopkunde auf
ihn individuell abgestimmte Produkte angezeigt.
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2. Segment Personalisation

In einem weiteren Schritt kannst du die Produkte
zusdtzlich zur Beriicksichtigung der gesamten Klicks
und Kaufe segment-basiert ausspielen. Hast du in
deinem Online Shop bestimmte Segmente definiert,
kannst du diese Kundengruppen nutzen, um ihnen
fur sie relevante Produkte weiter oben anzuzeigen.
Hat ein Online Shopper des Kundensegments der
~Schndppchenjager® im ersten Schritt eines Hem-
denberaters z. B. als gewlinschten Schnitt ,Comfort
Fit* ausgewdhlt, kannst du ihm Hemden anzeigen,
die dieses Merkmal erfiillen und bei denen es sich
zusdtzlich um Sale-Artikel handelt.
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BN Kaufbereitschaft: Sorge fir Inspiration | ——

Hat sich der Shopkunde alle bené&tigten Informationen eingeholt, sich gegebenenfalls beraten lassen und Pro-
dukte verglichen, kann er schlieBlich eine fundierte Entscheidung treffen. Nun befindet sich der Shopkunde
also in der Phase der Kaufbereitschaft.

Zeigt ein Kunde Kaufbereitschaft, ist er auch offen fir Inspiration. Dieses Bedirfnis kannst du z. B. tber

erftllen, welche die Praferenzen der Kunden berticksichtigen. Indem Produkt-
empfehlungen beispielsweise den ausgewdhlten Artikel noch ergdnzen, bieten sie somit einen groBen Mehrwert
fr Shopkunden und dir als Shopbetreiber die Chance, den Warenkorb zu fillen. Um Produktempfehlungen zu
berechnen, gibt es verschiedene , die unterschiedliche Personalisierungsarten nutzen. Hat
sich ein Kunde bereits fur ein Produkt entschieden, bieten sich beispielsweise Cross-Selling-Empfehlungen im
Warenkorb oder Warenkorblayer an.

Relevante Produktempfehlungen, positioniert an verschiedenen Stellen im Online Shop, sorgen fiir Inspiration
und steigern deinen Warenkorbwert.

Wo Produktempfehlungen im E-Commerce sinnvoll platziert werden kédnnen und worauf du dabei jeweils achten
musst, verraten wir dir im Blogartikel

AuBerdem ist es in der Phase der Kaufbereitschaft ganz entscheidend, einen intuitiven und technisch einwand-
freien Bestellprozess zu gewdhrleisten, um sicherzustellen, dass der Kunde nicht in letzter Sekunde doch noch
abspringt. Mehr Infos und wertvolle Tipps dazu findest du im Blogartikel
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Kaufbereitschaft

Wichtige Elemente, um fiir Inspiration im Online Shop zu sorgen:

*  Personalisierte Produktempfehlungen auf verschiedenen Shopseiten
e Startseite mit personalisierten Produktempfehlungen
e Produktdetailseite mit Cross-Selling-Empfehlungen, Produkt-Sets und Bundles
«  Warenkorb(layer) mit Cross-Selling-Empfehlungen
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Beispiele fur Inspirationselemente in Online Shops und Mé&glichkeiten der Personalisierung

Personalisierte Startseite

Die Startseite gilt als das Aushdngeschild deines Online Shops. Sie zeigt Kunden einen Auszug aus deinem Sorti-
ment und gibt ihnen einen Einblick in die verschiedenen Produktkategorien deines Shops. Dabei Iésst sich die
Startseite mit dem Schaufenster im stationdren Handel vergleichen, das durch die Stadt schlendernde Kunden
zum Stehen bleiben bringt und bei Interesse sogar dazu einlddt, den Laden zu betreten. Spricht das Schau-
fenster den Kunden nicht an, wird dieser vorbeigehen und gegebenenfalls das ndchste Geschaft aufsuchen.
Ganz dhnlich ist es auch im E-Commerce. Anhand der Startseite entscheidet ein Kunde innerhalb weniger
Sekunden, ob ein Shop und dessen Angebot fiir ihn interessant ist oder ob er doch weiterklickt und bei einem
anderen Online-Hdandler sein Glick versucht. Die Startseite bietet sich an, um deine Kunden mit relevanten
Produktempfehlungen auf fir sie interessante Produkte deines Angebots aufmerksam zu machen.

In Sachen Produktempfehlungen spielt dabei eine Unterscheidung eine gro3e Rolle: Handelt es sich bei dem
Online Shopper um einen Bestandskunden mit einer Historie oder besucht ein Nutzer den Online Shop zum ersten
Mal und besitzt daher noch keine Historie. Je nachdem, ob ein Nutzer Bestands- oder Neukunde ist, kannst du
deine Produktempfehlungen entsprechend ausspielen. Wahrend Neukunden ohne Historie beispielsweise Top-
seller, interessante Sale-Artikel oder Produktneuheiten vorgeschlagen werden, kannst du Bestandskunden ganz
individuelle Produktempfehlungen, orientiert am Klick- und Kaufverhalten, ausspielen. Darlber hinaus kénnen
auf der Startseite neu eingetroffene Artikel vorgestellt, zuletzt angesehene Produkte gezeigt oder relevante
Produktempfehlungen bestimmter Kategorien (Produktkategorie, Marke o. @.) ausgespielt werden.

Im Beispiel von shop-naturpur.de werden auf der Startseite je nach Historie verschiedene Produktempfehlungen
ausgespielt. Besucht ein Kunde den Shop zum ersten Mal, wird ihm auf der Startseite ein Empfehlungswidget mit
Topsellern, Neuheiten oder reduzierten Artikeln angezeigt. Bewegt sich der Kunde anschlieBend im Shop, klickt
sich durch verschiedene Kategorien und sieht sich unterschiedliche Produkte an, wird sein Klick- und Kaufver-
halten erfasst und verarbeitet. Navigiert der Online Shopper jetzt erneut auf die Startseite, wird ihm nun noch
ein Empfehlungswidget mit ,Unsere Empfehlungen fir Dich® angezeigt, die seinen individuellen Préferenzen
entsprechen.
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Einen weiteren Tipp, welchen wir dir an dieser Stelle geben mdchten, ist die Ausspielung der richtigen Liefer-
zeiten und Verflgbarkeiten. Sollte ein Produkt nicht lieferbar oder verfligbar sein, ist es in diesem Fall fir den
Kunden nicht relevant und sollte auch nicht ausgespielt werden. Eine Personalisierungssoftware kann die richtige
Ausspielung tbernehmen, sofern die Lieferzeiten und Verfligbarkeiten im Produktkatalog aktualisiert werden.

Mehr Infos zur Startseite findest du in unserem Blogartikel zur

© Produktempfehlungen kénnen personalisiert werden

1. Nach dem gesamten Klick- und Kaufverhalten + ggf. Priorisierung bestimmter Marken oder
Produkte fiir alle Kunden (Pre Personalisation)

2. Nach dem gesamten Klick- und Kaufverhalten + Priorisierung bestimmter Marken oder Pro-
dukte fur verschiedene Kundengruppen/Segmente (Segment Personalisation)

3. Nach dem individuellen Klick- und Kaufverhalten und auf Basis der persénlichen Praferenzen
fur jeden einzelnen Kunden (1:1 Personalisation), ggf. kombiniert mit Segmenten

Cross Selling (Zusatzartikel) auf der Produktdetailseite

Auf der Produktdetailseite kannst du, wie bereits er- S S e - B > a

wdhnt, personalisierte Produktempfehlungen in Form St o b s et i
von dhnlichen Produkten bieten. Ein Online Shopper
navigiert zur Produktdetailseite, da ihn ein bestimmtes @

©2.229-
Produkt anspricht bzw. genauer interessiert. Gefdllt I

ihm der ausgewdhlte Artikel bereits ganz gut, ist er sich
bezlglich der Auswahl aber noch unschlissig, kénnen
dhnliche Produkte aufzeigen, was dein Sortiment noch
alles zu bieten hat. Ebenfalls helfen Alternativen, wenn
dem Kunden das Produkt noch nicht so gut gefdllt und TP T
er nach weiteren dhnlichen Produkten sucht.

Bis 30.6: bis 15% auf Zubehor Sparsets sparen: Beliebte Dier

Darlber hinaus eignen sich auf der Produktdetailseite
insbesondere auch passende Cross-Selling-Produkte in
Form von Zusatzartikeln. Ist der Kunde bereits von dem
gewdhlten Produkt tberzeugt, kannst du ihn mit dazu
passenden Zubehor-Artikeln inspirieren und ihn auf wei-
tere Produkte aufmerksam machen, die das gewdhlte
Produkt noch ergdnzen.

Die Personalisierung entsteht durch die Berlicksichtigung
der bisherigen Klicks und Kdufe, wodurch dhnliche und
ergdnzende Produktempfehlungen auf der Produktde-
tailseite eine hohe Relevanz haben.
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Eine weitere Moglichkeit, Kunden auf der Produktdetailseite zu inspirieren, bieten Produkt-Sets. Wahlt ein
Kunde im Online Shop ein bestimmtes Produkt aus, gelangt er auf die Produktdetailseite. Hier hat dieser die
Maoglichkeit, sich in Form von passenden Produktempfehlungen mit wenigen Klicks ein persénliches Produkt-Set
zusammenzustellen.

Dabei kann der Kunde bei jedem ergdnzenden Produkt aus verschiedenen relevanten Produktempfehlungen
auswdhlen, um sich letztendlich einen vollstdndigen Look zu kreieren. Im Anschluss kann der Online Shopper
das Produkt-Set direkt shoppen. So erhdlt der Kunde Inspiration fir ein kompatibles Produkt-Set direkt auf der
Produktdetailseite. Produkt-Sets eignen sich dabei nicht nur fiir ganze Outfits im Bereich Mode, sondern auch
in allen anderen Branchen. Ein Shopbetreiber im Bereich Fotografie kénnte so z. B. ein kompatibles Kameraaus-
ristungs-Set, bestehend aus Kamera, Objektiv, Speicherkarte, Kameratasche etc. anbieten.

MS& CM& 10

Outfit zu zuletzt angeschautem Produkt

—
TOMMY JEANS PIQUADRO
€80,90 €182,80
< 2 |% B b
“-.__J
TOMMY JEANS PANTOFOLA D'ORO
b cwso
41 43 45 48
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Eine weitere Moglichkeit, deine Nutzer zu inspirieren, bieten sogenannte Bundles. Du kannst thematisch pas-
sende Produkte in deinem Sortiment erkennen und diese aktiv anbieten. Basierend auf dem Besucherverhalten
sowie der Kundenhistorie lassen sich so gezielt Produktempfehlungen auf der Produktdetailseite ausspielen,
um Impulse zum Stébern zu setzen. Ein Shopkunde, der beispielsweise ein Harry Potter Buch kauft, interessiert
sich vermutlich auch fur weitere Biicher oder eine Blu-Ray. So bietet Ex Libris z. B. unter ,Wird oft zusammen
gekauft® Bundle-Inspiration auf der Produktdetailseite.
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(i ) Produktempfehlungen in Form von Zusatzartikeln, Sets und Bundles kénnen personalisiert
werden

1. Nach dem gesamten Klick- und Kaufverhalten + ggf. Priorisierung bestimmter Marken oder
Produkte fir alle Kunden (Pre Personalisation)

2. Nach dem gesamten Klick- und Kaufverhalten + Priorisierung bestimmter Marken oder Pro-
dukte fur verschiedene Kundengruppen/Segmente (Segment Personalisation)

3. Nach dem individuellen Klick- und Kaufverhalten und auf Basis der persdnlichen Praferenzen
fur jeden einzelnen Kunden (1:1 Personalisation), ggf. kombiniert mit Segmenten
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Cross Selling im Warenkorb und Warenkorblayer

Neben der Produktdetailseite kannst du Personalisierung auch im Warenkorb oder Warenkorblayer einsetzen.
Legt ein Kunde ein Produkt in den Warenkorb, 6ffnet sich ein Layer mit Produktempfehlungen. Diese sind pas-
send zum gerade in den Warenkorb gelegten Produkt sowie basierend auf den persénlichen Préferenzen be-
rechnet und somit fir jeden Kunden personalisiert. Fur die Berechnung der Produktempfehlungen spielt dabei
das gerade in den Warenkorb gelegte Produkt eine besonders groBe Rolle. Hier hat der Online Shopper deutlich
signalisiert, dass ihm das angeschaute Produkt zusagt und er es kaufen méchte.

Dass Cross-Selling-Empfehlungen im Warenkorblayer eine groBe Wirkung erzielen kénnen, zeigt das Beispiel
Ankerkraut. Wie der GewUlrz-Handler durch die Empfehlung von Zusatzprodukten tber den Warenkorblayer
den durchschnittlichen Warenkorbwert um bis zu 6 % steigern konnte, erfahrst du in der

DO@DOO® @ vmeorine B e (@) Menkerto B Wkt
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Auf der Produktdetailseite kannst du deinen Nutzern auBerdem die Mdglichkeit bieten, die dort ausgespielten
Produktempfehlungen zu liken oder zu disliken. Diese gelernten Informationen kénnen wiederum im Warenkor-
blayer genutzt werden, um die passenden Zusatzprodukte zu berechnen und auszuspielen.

Ms& CM& 13

. Galaxy 21+ Display-Schutzfolie Galaxy Bluetooth Galaxy $21+ Handyhillle Stand Smartphone/Tablet Universal
Zubehor 3D Glas Schwarz Schiiisselfinder Transparent Halterung Silber

CHF 39.95 ¢ CHF 3495 © CHF 34.95 CHF 29.95

Im Warenkorb kannst du zusé&tzlich eine Art ,Kassenzone® einrichten. Was im station&ren Handel funktioniert,
kann auch online eingesetzt werden. Die Kassenzone und das spontane Zugreifen auf Zusatzartikel kann tber
relevante Produktempfehlungen im Warenkorb abgebildet werden, wodurch der Warenkorb geftllt wird.
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Bietest du in deinem Online Shop einen kostenfreien Versand ab einem bestimmten Mindestbestellwert? Dann
hast du die M&glichkeit, im Warenkorb gezielt darauf hinzuweisen und relevante Produktempfehlungen auszu-
spielen, die zum einen die Spanne bis zum kostenlosen Versand berbrlicken und zum anderen zum restlichen
Warenkorb passen und den individuellen Praferenzen des Nutzers entsprechen. Fackelmann bietet z. B. ab 49 €
einen kostenlosen Versand an. Im Warenkorb werden Kunden auf diesen Betrag hingewiesen und erhalten
preislich passende Artikel, die gleichzeitig den Warenkorb des Kunden sowie dessen persdnliche Praferenzen

berlicksichtigen.
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© Produktempfehlungen im Warenkorb(layer) kénnen personalisiert werden

1. Nach dem gesamten Klick- und Kaufverhalten + ggf. Priorisierung bestimmter Marken oder

Produkte fir alle Kunden (Pre Personalisation)

2. Nach dem gesamten Klick- und Kaufverhalten + Priorisierung bestimmter Marken oder Pro-

dukte fur verschiedene Kundengruppen/Segmente (Segment Personalisation)

3. Nach dem individuellen Klick- und Kaufverhalten und auf Basis der persénlichen Praferenzen
fur jeden einzelnen Kunden (1:1 Personalisation), ggf. kombiniert mit Segmenten
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Zusammenfassung:

Der Weg zur 1:1-Personalisierung deiner Produktempfehlungen

Um mit der Personalisierung der Produktempfehlungen zu beginnen, muss die Voraussetzung gegeben sein,
dass passende Produkte (z. B. Alternativen, Zusatzprodukte o. &.) als Produktempfehlungen angezeigt werden.
Zusatzlich kannst du bestimmte Regeln festlegen (z. B. dass die Produktempfehlungen aus einer bestimmten
Kategorie sein oder innerhalb eines Widgets Produktempfehlungen verschiedener Kategorien ausgespielt werden
sollen). AnschlieBend kannst du mit der Pre Personalisation starten.

1.

Pre Personalisation

In einem ersten Schritt kannst du die Produkt-
empfehlungen nach den gesamten Klicks und
Kaufen aller Kunden und Besucher ausspie-
len — also Topseller empfehlen. Zusatzlich kannst
du auBerdem bestimmte Produkte oder Marken
bei der Ausspielung fir alle Kunden priorisieren.

Boss
GroéBe 38
79,99€

BOSS BOSS BOSS BOSS

€89,90 €103.90 €104,90
Bevorzugte Marke

Boss
GréBe 38
79,99€

il

MARC 0'POLO RICH & ROYAL SEIDENSTICKER

HEMISPHERE
€419 €490 €229 €3990

2. Segment Personalisation

In einem weiteren Schritt kannst du die Produkt-
empfehlungen zusdtzlich zur Beriicksichtigung der
gesamten Klicks und Kdufe segment-basiert aus-
spielen. Hast du in deinem Online Shop bestimmte
Segmente definiert, kannst du diese Kundengrup-
pen nutzen, um ihnen fir sie relevante Produkte zu
empfehlen. So kannst du deinem Kundensegment
der ,Schn&ppchenjager® Sale-Artikel empfehlen
wdhrend du deinem Kundensegment der ,Marken-
Affinen® z. B. Kleidungsstiicke von BOSS empfiehlst.
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3.

1:1 Personalisation

Um das Ganze zu veredeln, kannst du mithilfe der
1:1 Personalisation die Praferenzen jedes einzelnen
Shopkunden berticksichtigen und entsprechend
dazu Produkte empfehlen. In diesem Fall basiert
die Ausspielung der Produktempfehlungen auf den
individuellen Klicks und Kaufen des einzelnen Kun-
den. Das heiBt, die persénlichen Pr&ferenzen (z. B.
hinsichtlich Marke, Stil, Farbe, GroBe, Material etc.)
werden bei der Ausspielung der Produktempfehlungen
miteinbezogen. Dies kann auf der Segment Persona-
lisation aufbauen (Einer Online Shopperin des Kun-
densegments ,Marken-Affine® werden BOSS-Blusen
empfohlen, die zusdtzlich ihrer Lieblingsfarbe rosa
entsprechen und in ihrer GréBe (38) verflgbar sind)
oder unabhdngig von Segmenten erfolgen. Bei der
1:1 Personalisation erhdlt also jeder Shopkunde auf
ihn individuell abgestimmte Produktempfehlungen.
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Kundentreue: Schaffe einen Unterhaltungsfaktor

Hat der Kunde schlieBlich den Kauf abgeschlossen, befindet er sich in der Phase der Kundentreue. Hier endet
die digitale Customer Journey keineswegs. Denn Kunden auch nach einem Kauf langfristig an das Unternehmen
bzw. den Online Shop zu binden und fir Kundentreue zu sorgen, ist ein wichtiges Ziel im E-Commerce.

Kunden, die deinen Shop bereits kennen, haben haufig ein héheres Unterhaltungsbedirfnis. Damit diese Kun-
den gerne von alleine und regelmdBig in deinen Shop zuriickkehren, solltest du ihr Bedirfnis der Unterhaltung
erfillen. Indem du ihnen einen bereitstellst, der mit individuellen und inter-
aktiven Elementen fir einen Service- und Unterhaltungscharakter zugleich sorgt, schaffst du eine emotionale
Kundenbindung und gewinnst treue Kunden. Im persdnlichen Stream werden dabei die individuellen Praferenzen
der Shopkunden Uber alle Produkte und Inhalte hinweg bertcksichtigt, wodurch Kunden eine Vielzahl relevanter

Informationen erhalten.

Dadurch besuchen sie deinen Online Shop gerne erneut, was zu einer gesteigerten fahrt.
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Kaufbereitschaft

Wichtige Elemente, um fiir Unterhaltung im Online Shop zu sorgen:

e Personalisierter Shoppingbereich mit
«  typbezogenem Content
« Content-Vorschlagen
«  Produktempfehlungen

e interaktiven Produktfindern
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Beispiel fur Unterhaltungselemente im Online Shop

Personalisierter Shoppingbereich

Im persénlichen Stream, einem Bereich im Online Shop der fir jeden einzelnen Kunden individuell ausgespielt
wird und sich dynamisch, intelligent und voll personalisiert zusammenstellt, finden Nutzer ihre eigene Produkt-
und Markenwelt, die zum Stoébern einladt.
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Der Stream kann dabei u. a. folgende Elemente enthalten:

* Header-Bilder angepasst an den jeweiligen Kunden-Typen

»  Neueste Trends in Form von Blogartikeln / Content-Beitrégen o. 4.
*  Themenwelten zu Top-Themen

*  Top-Produkte

* Informationen Uber wieder verfligbare Produkte

*  Produkte auf verschiedenen Ebenen

* Hinweise zu aktuell reduzierten Artikeln

e Produkt-Sets

+ Lieblingsprodukte als interaktive Produktempfehlungen
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Header-Bilder an Kunden-Typen anpassen

Direkt im Header kannst du deine Shopkunden persdnlich abholen, indem du Bild und Text an deinen jeweiligen
Kunden-Typen anpasst. BegriiBe deine Kunden mit inrem Namen in einer Textbox und passe das Banner so an,
dass sich deine Shopkunden wiedererkennen. Durch diesen typbezogenen Content erzeugst du eine emotionale
Bindung zwischen deinem Online Shopper und dessen Stream.

Msa CM@ 15

PERSONLICHE

EMPFEHLUNGEN

Tieblingsmarken, Style-Favoriten und
Inspiration auf cinen Blick

JETZT ENTDECKEN

Neueste Trends einbinden

Indem du jedem Online Shopper die neuesten Trends ihrer Produkt- und Markenwelt in Form von passenden
Blogartikeln anbietest, hdltst du sie up to date. Dieser mehrwerthaltige Content setzt zusdtzlich einen Anreiz,
dass Kunden immer wieder in ihren Stream zurtickkehren.

usa CM& 16

Die neusten Trends fiir Sie

Dresscode: Golf Style Meine Lieblingsmarke: Converse  UGG-Store ab sofort in Metzingen ~ Cargohosen nur fiir Minner?
V !
BY EILEAN - Hatte mir mal jomand gesag, dass  BY NATALIE - lch gebe zu, dass ich meine High-  Besuchen Sie den neuen UGG Store in der Noway!
ich im Golfoutfit auf eine, Golfplatz stehen werde, Heels liebe. Aber lassige Sneaker, allen vorandas ~ OUTLETCITY METZINGEN in der Reutiinger Strae -
hatte ich wahrscheinlich nur gelacht. Denn. bekannte Schuhmodell ,Chuck Taylor* von. 63 und freuen Sie sich auf ein aroBes Sortiment. BY CHRISTINA - Der Streetstyle Trend fur diesen

Franjahr ist nicht nur super bequem, sondern.

L R 2 20 s 220 EE

Themenwelten ausspielen

Themenwelten kannst du nutzen, um dem jeweiligen Online Shopper zu ihm passende Top-Themen auszuspielen.
Relevante Themenwelten, die passende Produkte oder Produkt-Sets in eine Story einbetten sorgen fir Inspiration.

MS& CM& 17

Top Themen

Streetwear Polo-Shirts
Aktuelle Top-Trends Chic & komfortabel
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Top-Produkte ausspielen

Indem du deinem Shopkunden die neuesten Top-Produkte seiner Produkt- und Markenwelten ausspielst, kannst
du ganz individuell auf seine Praferenzen eingehen. Denn es werden die besten Empfehlungen entsprechend
der jeweiligen Vorlieben deines Online Shoppers angezeigt. Klickt ein Online Shopper auf ein Produkt, gelangt
er auf die Produktdetailseite und kann sich dort ndher Gber das Produkt informieren.

Neu fiir Sie
< NEW HAVEN
U.S. POLO ASSN. 7 FOR ALL MANKIND GANT
TS Gwen Fiag’ S Pyt sk TShit weis
664490 €29,90 £-240.00 € 167,90 £39.99 €27,90

Auf wieder verfiligbare Produkte aufmerksam machen

SUPERDRY GANT
‘Stick-Cardigan grau Plateau-Sneaker ‘Aurora’
©679.95 € 47,90 emose

Die Prasentation wieder verfligbarer Artikel, die fir deine Shopkunden von besonderem Interesse sind, schafft
einen Aha-Effekt. So kannst du Online Shopper auf wieder vorhandene Artikel in ihrer passenden Gré3e oder
ihrer Lieblingsfarbe aufmerksam machen. Auch ein Hinweis zu einem niedrigen Lagerbestand kann fir deine
Shopkunden hilfreich sein. Dadurch machst du deine Kunden glticklich und setzt gleichzeitig Kaufanreize.

MS& Cas& 19

Verfiigbarkeit

SUPER.NATURAL 0AKWOOD

THE NORTH FACE MAMMUT PUMA
Wanderschuhe Verto' Rucksack Trion Light 38" i EVe
20000 €99.90 6449,00 €88,90 ©6405 €44.90

N RER GROSSE VERFOGEAR WU NOGH AUF LAGER

VAEDER VERFUGBAR

Lederjacke ‘Dival braun

©50,00 € 41,90 %
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Produkte auf verschiedenen Ebenen ausspielen

Durch das Klick- und Kaufverhalten ist bekannt, dass bestimmte Online Shopper gerne Hemden tragen oder
Ruschen toll finden. Personalisierte Produktempfehlungen, die auf die individuellen Préferenzen jedes Shopkunden
zugeschnitten sind, stellen ein zentrales Element im persdnlichen Stream dar. Hierbei kannst du die Produktemp-
fehlungen auf verschiedenen Ebenen, wie beispielsweise auf Kategorie-Ebene (z. B. Hemden), Material-Ebene
(z. B. Seide), Attribut-Ebene (z. B. Riischen oder Camouflage) und Farb-Ebene (z. B. dunkelgriin) ausspielen.

Weil Sie sich fiir Camouflage interessieren
< >
G-STAR ‘SUPERDRY G-STAR FRIEDA & FREDDIES NY NAPAPIJRI
Joans ‘Powal’skinny Uborgangsacke Classic Rookie' gemustert Bluse gemustort Swoatshirt gemustort Wendojacke ‘Arambla’
ctos €TI0 &12005 €510 11995 € 4790 &80 € 4790 200 € 9090
NOCH 3 N HER GROSSE
#Kurzarm-ldeen fur Sie
|
\ |
T-SHIRTS QUIKSILVER SUPERDRY MARC 0'POLO TOMMY HILFIGER
€299 €199 4099 e2750

#Animal-Print-ldeen fir Sie

CASUAL-ROCKE CKUNDERWEAR DESIGUAL BETTY BARCLAY BETTY BARCLAY
ezg0 €3990 ctage cuz0
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Shopkunden auf reduzierte Artikel aufmerksam machen
Jeder Shopkunde freut sich, wenn einer seiner Lieblingsartikel derzeit reduziert ist. Besonders, wenn dem Kunden

der Artikel zusagte, aber der Preis vielleicht zu hoch war. Diese Gelegenheit kannst du also nutzen, um deine
Online Shopper auf reduzierte Produkte aufmerksam zu machen und somit Begeisterung auszul&sen.

MS& CM@ 23

Jetzt re

SALE SALE. rx SALE. SALE

[Cs

AN >

MAMMUT CLOSED SUPERDRY MARC O'POLO MARC O'POLO
Hemd ‘Ascona’ kariert Jeans Biitney’ slim Indoor-Parka Lux Ulily’ khaki Ledershopper cognac Ledershopper cognac
£8500-€33,90 £216.00-€ 15290 £116.95€44,90 £229,90-€ 16090 £22690 € 160,90

Produkt-Sets zusammenstellen

Indem du deinen Kunden zu ihrem zuletzt gekauften, gemerkten oder in den Warenkorb gelegten Produkt ein
ganzes Set anzeigst, kannst du den Artikel vervollstdndigen und z. B. ganze Looks kreieren. Deine Kunden kénnen
mit nur wenigen Klicks kompatible Produkt-Sets zusammenstellen, die sie im Anschluss direkt kaufen oder fir
einen spdteren Zeitpunkt speichern kdnnen. Auch das Bearbeiten, Léschen oder Verschieben des Produkt-Sets
ist jederzeit mdglich.

MS& CM@ 2“'

Outfit zu zuletzt angeschautem Produkt

I

<
TOMMY JEANS PIQUADRO
o P
< > < 8 >
——

TOMMY JEANS PPANTOFOLA D'ORO
€69.30 €690
a1 43 45 46
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Lieblingsprodukte suchbar machen

Ihre Top-Kategorien

In Form von interaktiven Produktempfehlungen, AN - —
kannst du deinen Online Shoppern die Méglichkeit /’i 4 | 1) ;
bieten, weitere Lieblingsprodukte zu finden. Durch F. /’ ‘) @ >
den Klick auf eine Lieblingsmarke 6ffnen sich die "‘ ]

interaktiven Produktempfehlungen, die durch die .. . . - peroS
Auswahl von Lieblingskategorie und Tags weiter

eingegrenzt oder erweitert werden kénnen. Uber ‘ H
die Suchbox oberhalb der Tags kénnen Shopkunden

auBBerdem noch nach weiteren Tags suchen. Durch — a
diese klickbaren, interaktiven Elemente kannst du
deinen Shopkunden ermdglichen, schnell und ein-
fach weitere Lieblingsartikel zu ermitteln.

I
- N\

UAse Gase 25 s

soncsson

Layout und Design des Streams passen sich dabei jeweils an die Praferenzen des Kunden an. Durch tdglich
neue Elemente und eine Form von Interaktivitat, die spielerisch einen groB3en, praktischen Nutzen erzeugt und
dabei unterhaltsam ist, wird der Kunde inspiriert und zu einem regelmdBigen Besuch im Online Shop motiviert.
Interaktive Elemente sind beispielsweise das Zusammenstellen eines Produkt-Sets mit wenigen Klicks. Diese Af-
ter-Sales-MaBnahme schafft also einen nattrlichen Kundenbindungseffekt, sorgt fir treue Kunden, die gerne
bei dir einkaufen und damit fir eine gesteigerte Wiederkaufrate.

Mochtest du mehr zu diesem Thema erfahren? Dann lies einfach unseren Blogartikel Gber

© Hinweis: Der personalisierte Shoppingbereich bietet eine vollumféngliche 1:1-Personalisierung

Der personalisierte Shoppingbereich ist durchgdngig 1:1-personalisiert, d. h. der gesamte Inhalt
sowie das Layout des Streams sind jeweils auf die individuellen Praferenzen jedes einzelnen Kunden
abgestimmt.

Innerhalb eines Streams lassen sich auch Kampagnen umsetzen. Hierbei kannst du wdhlen, ob du
alle Shopkunden ansprechen méchtest oder nur eine bestimmte Kundengruppe (Segment).
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Kundenvertrauen: Verbinde dich mit deinen Shopkunden

Hast du treue Kunden gewonnen, die deinen Shop gerne erneut besuchen? Prima! Dann lass auch du etwas von
dir héren und baue das Kundenvertrauen weiter aus. Denn in der letzten Phase der digitalen Customer Journey
m&chten sich deine Kunden mit dir verbinden.

Diesem Bedtrfnis kannst du gerecht werden, indem du zu verschiedenen Anldssen ver-
sendest und so mit deinen Kunden in Kontakt bleibst. Haoben deine Kunden Vertrauen in deinen Shop, freuen
sie sich Uber News und Angebote von dir. Hierflir bieten sich auch insbesondere relevante Produktempfehlungen
an, die du in deinen E-Mails in Echtzeit ausspielen kannst.

Dadurch kehren deine Kunden gerne wieder in deinen Online Shop zuriick. Somit kannst du den Traffic in
deinem Online Shop steigern.

-on der Customer J,
phase” Oum@y

trfnisse d
o gedurfnisse des Kungg, 'Dro
© %,
b 7
& S
& s
),
SN %
L ©

oy
Seee

Customer Journey

S18)
o aueP! A
)
A,
/(ZQUSVVGN

B

Kaufpereitschaft

Wichtige Elemente, um fiir Unterhaltung im Online Shop zu sorgen:

¢ E-Mailings und Newsletter

« Empféngerselektion / Zielgruppe
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Beispiele fur Verbindungselemente in Online Shops und Mdglichkeiten der Personalisierung

. se (jose 26
Anlassbezogene E-Mails M C

@ sconaime "W ticknungswominner N Kot Rechng
Anl&sse wie die Anmeldung zum Newsletter, der Geburtstag des Kunden d @ hagebaumarkt ’\,S.
aber auch Transaktionen wie eine Bestellbestdtigung oder ein Waren- 5 Cut WS AR ds nsis
korbabbruch eignen sich, um personalisierte E-Mails zu versenden. Du € HERZLICHEN GLUCKWUNSCH

kannst diese Moglichkeiten nutzen, um dich mit deinen Kunden bei jeder
Gelegenheit zu verbinden. Dabei kdnnen verschiedene Trigger (Ausléser /
Anlasse) zum Einsatz kommen. Uber E-Mails mit personalisierten Inhalten
und zu den Pr&ferenzen des Kunden passenden Produktempfehlungen
kannst du den Kontakt zu deinen Kunden aufrechterhalten und einen
Anreiz schaffen (z. B. Uber einen Rabatt- oder Gutscheincode), dass sie
deinen Online Shop erneut besuchen.

,ZUM GEBURTSTAG

& hagebaumarkt .
R e,

~-

Beachte dabei, dass die ausgespielten Informationen (wie z. B. der Preis
der angezeigten Produkte) stets aktuell sind und in Echtzeit ausgespielt
werden. Mehr Infos zur dynamischen Preisgestaltung im E-Commerce P
findest du in unserem Blogartikel

ische 21 Iivem Geburtstag. Gen
e Auch wi moch
20€ Gobunistags Gutse

t Nomo1bat?

GESCHENK AUSSUCHEN UND SPAREN

MS& CM@ 27
OUTLETEITY Transaktionsmails
IHRE RUCKSENDUNG Beim Versand von E-Mails kannst du deinen Kunden, die bereits
IST ANGEKOMMEN eine Historie und damit eine Personalisierungsbasis aufweisen,
B e etk personalisierte Inhalte ausspielen. So kannst zu beispielsweise Trans-

‘o untan angegebenen Artikel nicht
f OUTLETCITY.COM vorbei - jetzt finder

aktionsmails nutzen, um relevante Produktempfehlungen, die auf
den individuellen Klicks und Kdufen des jeweiligen Kunden im On-

line Shop basieren, anzuzeigen und den Kunden so zurlick in den
I Shop zu holen. Outletcity Metzingen bereichert ihre E-Mails z. B. mit
vy feaEn (ve e e personalisierten Inhalten wie relevanten Produktempfehlungen. In
— Transaktionsmails wie beispielsweise einer Retouren-Mail erhalten
Kunden nicht nur wichtige Informationen zu ihrer Riicksendung,
sondern auch passende Produktempfehlungen, die dem Bedarf des
Kunden mdglicherweise besser entsprechen, als der zurtickgesen-
dete Artikel und den Kunden somit zu einem erneuten Shopbesuch
motivieren.

Information zu Ihrer Riicksendung

Wirfreuen uns auf re nichste Bestellung!
Ihr OUTLETCITY.COM-Team

————  Unsere Empfehlungen fiir Sie

cant NAPAPLR TOMMY HLIGER cant
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Themennewsletter

Die E-Mail eignet sich perfekt dazu, Kunden zielgerichtet tiber aktu-
elle Trends und Neuigkeiten zu informieren. So kénnen E-Mail-Inhalte
und Produktempfehlungen auf das Newsletter-Thema abgestimmt
werden — ganz einfach durch themenbezogene Produktselektion tber
Attribute. Basierend auf deinen Produktdaten kannst du Themen
fir deine Newsletter-Empfehlungen definieren, die den Empfdngern
jeweils personalisiert ausgespielt werden. Es werden als Produkt-
empfehlungen also nur thematisch passende Produkte ausgespielt,
die gleichzeitig auf das jeweilige Kundeninteresse abgestimmt sind.
So bleibt neben der Thematik auch die Relevanz fiir deine Kunden
erhalten. hagebaumarkt versendet z. B. themenspezifische News-
letter an seine Kunden. Zum Thema Tierbedarf erhalten beispiels-
weise alle Kunden einen Newsletter nur mit Tierprodukten. Die darin
enthaltenen Produktempfehlungen orientieren sich am Klick- und
Kaufverhalten des jeweiligen Empfdngers. So erhdlt ein Aquarium-
besitzer beispielsweise nur dazu passende Produktempfehlungen,
wdahrend einem Empfdnger mit Interesse an Katzen, Katzenprodukte
empfohlen werden.

7
& hagebaumarist

Gartencenter  Werkzeug & Maschinen  Bauen&Renovieren  Sale %

TIER
ALE BEDARF
7t stark reduzaerte

JetA gebote sichern!

Liebe Frau Endres,

alle Jahre wieder Uberraschen wir unsere Liebsten am Valentinstag.
Nutzen S Glesen Tag, um aeh iven ireuen Vierbeinem eine Freude 2. machen.

Und das Alerbeste: Sie sparen aktuell bis zu 7% in unserem SALE!

Einen tlerischen Shopping-Spal winsont
Ihr hagebau Online-1 Tllm

Tierbedarf, Tierfutter... und vieles mehr:

SHVIQ,

Kleintiergehege Hundekissen »Silvio XXL«, B/L/H:

»Schildkrétenhaus« 120/75/8 ecm, grau
UVP 52,406
319,99 € 36,99 €

ZUM ARTIKEL

=

ZUM ARTIKEL

A

o

e Gose 28
e . D e
UVP 38,204
139,99 € 92,95€ 59,99 € 35,95 €
e Gose 29
m=—— o Kategoriebezogene Newsletter

E{)}bemarki

Neben personalisierten Newslettern, die relevante

e vaa SPELZEUG Vielen Dank fiir dein \Vetrauen!

i W4

KINDERZIMMER |

Bl S 15¢

i" v « Gutschein

DANKI7537607

Gutschein einldésen p

12,99 € 899€ babymarkt.da Team

ZU ALLEN MODE-PRODUKTEN >  |H

Produkte fiir jeden Kunden ausspielen, kannst
du auch Kategorien in den Fokus setzen. Somit
sendest du jedem Kunden Produkte aus seinen
Lieblingskategorien, die dem jeweiligen Klick- und
Kaufverhalten entsprechen. Mithilfe von Persona-
lisierung kannst du dabei zusétzliche Parameter
wie beispielsweise das Alter des Kindes fir deine
Produktempfehlungen berlicksichtigen. So erhal-
ten deine Newsletter-Abonnenten personalisierte
Produktempfehlungen, die exakt auf ihre jeweiligen
Praferenzen zugeschnitten sind.

babymarkt.de versendete z. B. seit I&ingerem einen
kategoriebezogenen Newsletter an Shopkunden.

Da dieser sehr gut ankam, wollte babymarkt.de den Newsletter zusatzlich personalisieren, um ihn noch kunden-
spezifischer zu gestalten. In mehreren Empfehlungswidgets im Newsletter erhalten Empfdnger so personalisierte
Produktempfehlungen, die zusatzlich noch weitere Parameter wie das Kindesalter beriicksichtigen. Mehr Infos

dazu findest du in der zugehorigen Case Study.
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© Produktempfehlungen in E-Mails kénnen personalisiert werden

1. Nach dem gesamten Klick- und Kaufverhalten + ggf. Priorisierung bestimmter Marken oder
Produkte fir alle Kunden (Pre Personalisation)

2. Nach dem gesamten Klick- und Kaufverhalten + Priorisierung bestimmter Marken oder Pro-
dukte fur verschiedene Kundengruppen/Segmente (Segment Personalisation)

3. Nach dem individuellen Klick- und Kaufverhalten und auf Basis der persdnlichen Praferenzen
fur jeden einzelnen Kunden (1:1 Personalisation), ggf. kombiniert mit Segmenten

Zusammenfassung:

Der Weg zur 1:1-Personalisierung deiner E-Mails tber personalisierte Produktempfehlungen

Um mit der Personalisierung deiner E-Mails zu beginnen, muss die Voraussetzung gegeben sein, dass passen-
de Produktempfehlungen in deinen E-Mails ausgespielt werden, z. B. Zusatzprodukte aus einer bestimmten
Kategorie, die fiir den Empfdnger interessant sind. AnschlieBend kannst du mit der Pre Personalisation starten.

1.

Pre Personalisation

In einem ersten Schritt kannst du die Produktempfehlungen innerhalb deiner E-Mails nach den ge-
samten Klicks und Kdufen aller Kunden und Besucher fir die jeweilige Kategorie (z. B. Spielzeug) aus-
spielen. Die Entscheidung tber den Inhalt und die Produkte wird dabei erst im Moment des Offnens
berechnet, um alle aktuellen Informationen wie z. B. die Verfligbarkeit berlicksichtigen zu kénnen.
Hier kannst du auBerdem bestimmte Produkte oder Marken (z. B. Sigikid) priorisiert anzeigen lassen.

Segment Personalisation

In einem weiteren Schritt kannst du die Produktempfehlungen innerhalb deiner E-Mails zusatzlich zur
Berlcksichtigung der gesamten Klicks und Kdufe segment-basiert ausspielen, d. h. fir spezielle Kunden-
gruppen kannst du bestimmte Produktempfehlungen (z. B. Neuheiten) in der E-Mail platzieren. Einem
Kundensegment, das Interesse fir die Kategorie Spielzeug aufweist, kannst du so beispielsweise die Pro-
duktneuheit eines Kaspers als erstes Produkt im Produktempfehlungswidget in deiner E-Mail ausspielen.

1:1 Personalisation

Um das Ganze zu veredeln, kannst du mithilfe der 1:1 Personalisation die Préferenzen jedes einzelnen
Shopkunden bertcksichtigen. Die Produktempfehlungen innerhalb der einzelnen Kategorien in deinen
personalisierten E-Mails werden nun auf Basis der individuellen Klicks und Kdufe berechnet. Das heiBt, die
persdnlichen Praferenzen werden bei der Ausspielung der Produktempfehlungen miteinbezogen. Wahrend
dem einen Kunden Puppen aus der Kategorie Spielzeug empfohlen werden, erhdlt ein anderer Kunde Puzzle
aus derselben Kategorie angezeigt. Dies Iasst sich mit der Segment Personalisation kombinieren oder kann
unabhdngig von Segmenten erfolgen. Bei der 1:1 Personalisation erhdlt also jeder Shopkunde personalisierte
E-Mails mit auf ihn individuell abgestimmten Produktempfehlungen.
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Empfdngerselektion / Zielgruppe

Ein besonderes Highlight im E-Mail-Marketing kannst du setzen, indem du die Empfénger deiner E-Mailings
selektierst und nur den Kunden eine bestimmte Produktempfehlung ausspielst, flir die diese auch tatséchlich
von Interesse ist. Uber KI-Verfahren kannst du diese Selektion vollautomatisiert vornehmen. Ex Libris versendet
z. B. 90 Tage im Voraus E-Mailings zu Buch-Neuerscheinungen. Die Personalisierung ist dabei nicht auf den
ersten Blick erkennbar, da hier die Selektion der Empfdnger entscheidend ist. Die Kl berechnet genau, welche
Kunden potentiell Interesse an der Buch-Neuerscheinung haben kénnten. Nur an diese Kunden wird das E-Mai-
ling schlieBlich versendet. Mehr Insights zu dieser Use Case kannst du in der nachlesen.

Lhse (ase 30
Biicher Filme Musik Games E-Books VoD MP3

Liebe Frau Bauer

Entdecken Sie unsere Top-Empfehlungen fir Sie persénlich:

-

Im Visier

L E E Lee Child
CHILD -

1N JACK AEACHTR- ROMAN

en King John Kott ist

IM VISIER

alten kann. Nur .. Mehr

Erscheint am 30.06.2018 2290 cur 22.30

Zum Artikel >

Sichern Sie sich jetzt ein Exemplar und freuen Sie sich auf baldige Lieferung. Wir wiinschen
Ihnen beste Unterhaltung!

Einfach inspiriert
Ihr Ex Libris-Team

PS: Sie mochten keine Empfehlungen mehr erhalten? Dann klicken Sie hier:

Empfehlung abbestelien
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Zusammenfassung:

Der Weg zur 1:1-Personalisierung deiner E-Mails Giber Empfangerselektion

Du kannst den Spie8 auch umdrehen und personalisierte und automatisierte E-Mailings nur an bestimmte Ziel-
gruppen versenden, die sich potentiell fir ein bestimmtes Produkt interessieren.

1. Segment Personalisation

Im ersten Schritt gilt es hierbei, die richtige Zielgruppe z. B. zu bestimmten Produkt-Neuerscheinungen zu
ermitteln. Das kdnnen bspw. ,Thriller-Leser fir die Neuerscheinung eines Lee Child Romans sein. Ausgehend
vom Produkt werden also passende Empfdnger selektiert, die bisher Thriller-Blicher gekauft haben. Mithilfe
einer Kl-basierten Kundenselektion kdnnen passende Empfdnger dabei gezielt ermittelt werden.

2. 1:1Personalisation

Die Info zur Produkt-Neuerscheinung wird schlieBlich nur an die potentiellen Interessenten versendet (1:1).
Ausgehend vom Produkt erhalten im Beispiel des Lee Child Romans also nur die Shopkunden eine E-Mail
mit der Buch-Neuerscheinung, die bereits Lee Child und Lee Child-verwandte Blicher gekauft haben — also
zu deren individuellen Préferenzen die Buch-Neuerscheinung passt.

" ~ Ausgehend vom Produkt werden passende
LEE  Empfanger selektiert
CHILD

IM VISIER

Produkt E-Mail

exlibris

apoaWissensbag,
Bicher  Fime  Musk  Gemes  Edooks VoD MP3

Uiebe Frau Baver

Entdecken Sie unsare Top-Empfeniungen fir Sie perssniich:

IM VISIER

.
S

Eintach insprient 1
e Ex Libxis-Toam

Statt an alle, an die, die Lee Child und Lee Child-verwandte Biicher gekauft haben.
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Fazit

Der Wettbewerb und das Angebot im E-Commerce sind grof3 und Nutzer k&nnen mit nur wenigen Klicks Produkte
vergleichen und von einem Anbieter zum ndchsten springen. Zusdtzlich stellen Shopkunden hohe Erwartungen
an Online Shops und wiinschen sich auch digital Einkaufserlebnisse sowie ein personalisiertes Service-Angebot.
Um aus der Masse an Anbietern herauszustechen und den Anforderungen der Kunden gerecht zu werden, ist
es entscheidend, in jeder Phase der Customer Journey gezielt auf die individuellen Bediirfnisse deiner Kunden
einzugehen und sie mithilfe von (1:1-)Personalisierung zu erfillen. Dadurch kreierst du unvergessliche Einkaufs-
erlebnisse, die begeistern und optimierst gleichzeitig deine KPlIs.

Uber epoq

Die epoq internet services GmbH stellt ihren Kunden eine Software Suite zur Kl-gestiitzten 1:1-Personalisierung im
E-Commerce zur Verfiigung. Mit den modular einsetzbaren und individuell konfigurierbaren Software Services
(SaaS), schafft epogq maBgeschneiderte Losungen fir Shopbetreiber und einzigartige Shoppingerlebnisse fir
jeden einzelnen Shopkunden entlang der gesamten Customer Journey. Die Online Shopper erhalten Orien-
tierung, Beratung und Inspiration beim Online-Einkauf. Nach dem Kauf werden sie in ihrem personalisierten
Shoppingbereich mit relevanten Shopping News versorgt, die fir Unterhaltung sorgen und sie zum tdglichen
Besuch in den Online Shops veranlassen. Dartiber hinaus werden die Online Shopper mit personalisierten E-
Mails auf dem Laufenden gehalten und bleiben so mit dem Online Shop in Verbindung.
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‘ an AB Tasty company

Du moéchtest die Bediirfnisse deiner
Kunden entlang der Customer Journey
durch Personalisierung erfiillen oder
hast noch Fragen?

Dann kontaktiere uns kostenfrei und vereinbare
ein Gesprdch mit unseren Experten.

oder anrufen

e +49 (0) 7243 2001-0

Kontakt

epoq internet services GmbH
Willy-Brandt-StraBe 3
76275 Ettlingen

+49 (0) 7243 2001-0
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