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Ccommerce
User Experience Engineer

Daniel Baule
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Agentur fur Digital Commerce & Brand Communication

Daten & Fakten

' 4

Platz 3 im Ranking der grofiten E-Commerce Agenturen Deutschlands
300 Mitarbeiter an 4 Standorten

4 Geschaftsfelder
Strategie & Consulting, Marketing & User Experience, Content
Management & Service und Software & Integration
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W\ Einer von 12 zertifizierten Google Conversion Professionals in
Deutschland

CONVERSION
PROFESSIONALS
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Agenda

Vom Bummler zum Fan

N\ Meine Fragen
% Was ist Conversion Optimierung ?

N Wie funktioniert Conversion Optimierung in der Praxis?

N\ |hre Fragen
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Was ist etne Conversion?

Elne Definition

Eine Conversion bezeichnet die Handlung, die ein User auf einer
Webseite ausfiihren soll.

W\ Der Kauf eines Produkts
W Das Abonnieren des Newsletters
W\ Der Download des Produktkatalogs

W Der Klick auf eine weitere Seite ihres Auftritts



Was ist etne Conversion?

Elne Definition

Eine Conversion ist der
eigentliche Grund, sich um
einen Besucher zu bemuhen.




Wie steht es um uns?

Bestandsaufnahme deutscher E-Commerce

W Mehr als 9 von 10 Besucher verlassen den besuchten Shop, ohne etwas in
den Warenkorb zu legen.

W\ Mehr als 50% der Besucher legen einen Artikel in den Warenkorb, kaufen
diesen aber nicht.

W\ Nur 1% bis 3% der Besucher eines Onlineshops werden im Durchschnitt zu
Kaufern.



Wie steht es um uns?

Die logische Schlussfolgerung

LY

97% aller Internetkaufer
landen bei der Konkurrenz!




Wie stehtes um uns?

Conversionzahlen im internationalen Vergleich

Die Top-40 Shops der USA im Durchschnitt

Quelle: Web Arts Conversion Rate Index
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Wie steht es um uns?

Ursachenfindung

CRO steckt hierzulande in den Kinderschuhen

W\ Fokus auf der Trafficgenerierung und nicht auf der Optimierung
vorhandener Inhalte

W\ Zu geringer Einsatz von Testmethoden zur nutzerzentrierten
Optimierung

W\ Mangelhaftes Einbeziehen von Benutzern und ihren Anforderungen in
den Konzeptionssprozel

}xx! hmmh



Wie stehtes um uns?

Erfolgsfaktoren im digitalen Commerce

Quelle: EuPD Research

Preis
Bekanntheit Abwicklung
Layout Bezahlverfahren
Produktprasentation Versandkosten
Navigation Beratung & Service

. 789 Kunden
. 504 Anbieter

M hmmh

Produkte

Angaben in %
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Vom Bummler zum Fan

In drel Stufen zur Conversion

Bummler

gewinnen Besucher

tiberzeugen Interessent
konvertieren Kaufer

generieren
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Vom Bummler zum Fan

In drel Stufen zur Conversion

Bummler Besucher Interessent Kaufer
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Vom Bummler zum Fan

In dretl Stufen zur Conversion

Bummler Besucher Interessent

Relevanz Glaubwiirdigkeit Stimulanz Partizipation Aktualitat

Orientierung Sicherheit Individualitat

Komfort




Vom Bummler zum Fan

In drel Stufen zur Conversion

Bummler Besucher Interessent

Relevanz Glaubwiirdigkeit Stimulanz

Orientierung Sicherheit

Komfort
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Relevanz der Inhalte gewahrleisten

' 4

Visuelle & inhaltliche Ubereinstimmung von Werbemittel und -ziel

' 4

Fragen und Call-to-Action Elemente dem inneren Dialog des Nutzers
anpassen

' 4

Inhalte in der Sprache des Benutzers formulieren

' 4

Prasentation des Produkt- und Leistungsumfangs

hxg hmmh
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Bummler Besucher

Mehr kaufen. Mehr Sparen!

Die Pra

Endlich ein Programm, bel dem Sie fiir das, was Sie ohnehin
tun, auch noch belohnt werden. Denn als Prakiiker GroRBkunde
kaufen Sie regelméRig und viel bel uns ein. Und genau damit
kénnen Sie In Zukunft richtig Kasse machen: Wenn Sie ab jetzt
Ihre Umsétze sammeln, bekommen Sie von uns dafiir etwas
extra - viele Top-Aktionen und bis zu 10 % Rabattl

Angebote oder
Farblehre fiir Aufsteiger: lhr (“;‘_T:;__T:_‘;Q » Mehr SD
Kartenstatus

Schon ab 1.500

KUNDENKARTE

Je mehr Sie bei uns kaufen, umso mehr
pelohnen wir Sie. Eben ganz nach dem
Motto: Mehr kaufen. Mehr sparen!

Rabatt sind még

Zunachst starten alle neuen GroRkunden ) Dle ﬂ(htl
mit einer blauen GroRkundenkarte. Blau Silber Gold P f I(
Sobald Sie mit Ihrem Gesamtumsatz die —
rekommen Sie automatisch eine silberne » bis 2.489 € Gesamtumsatz » von 2.500 € bis 7.498 € Rabatt -
ozw. eine goldene GroRkundenkarte per » in jedem Markt erhattich Gesamtumsatz B ZEN0 € Cenmime = Alle Kondition

bei jedem Einkauf 10%
Sofort-Rabatt

» automatische Zusendung

» mindestens 2 Jahre glltig
(ab Austellungsdatum)

Post — fir noch mehr Top-Aktionen. » automatische Zusendung

» mindestens 2 Jahre glltig
(ab Austellungsdatum)

» unbegrenzt gultig

Jetzt Vorteile sichern und registrieren! Auf einen Blick

Das besond
Die Praktiker GrofRkundenkarte bietet exklusive Aktionen, Hier gibt's die speziellen S
Sonderprogramme und spezielle Rabatte. Einfach das Formular Konditionen der Praktiker Exklusw fur Kunder
ausfiillen und sparen! Grollkundenkarte mit allen

limitierte Aktions-A
spezielle Reduzierur

Vorteilen und Rabatten im

Kundenkarte online beantragen Uberblick. Schauep Sig gleich

nach und lassen Sie sich




Bummler Besucher

Die Praktiker Kundenkarte:
Mehr Aktionen. Mehr Rabatte. Mehr fiir Jeden!

» Von exklusiven Aktionen profitieren

Nur fir Kundenkarten-Inhaber: besondere Produkte, limitierte
Angebote oder spezielle Services.

» Mehr Sparen mit Zusatz-Rabatt

Schon ab 1.500€ Jahresumsatz — bis zu 10% Sofort-
Rabatt sind mdglich.

» Die richtige Karte von Hobby bis GroRkunde
Passt perfeki — drei verschiedene Karten fir jeden Anspruch.

Alle Konditionen im Uberblick »

Jetzt kostenlose Kundenkarten sichern! »

Das besondere Extra: Doppelt lohnend: Kundenkarte + Newsletter
Exklusiv fir Kundenkarten-Inhaber: Sie haben schon eine Kundenkarte? Dann abonnieren Sie unseren
limitierte Aktions-Angebote. Besondere Produkte, Newsletter und wir schreiben lhnen 150 € auf dem Umsatzkonto gut!

spezielle Reduzierungen oder VIP-Services!

§n§ hmmbh



Bummler Besucher

Mehr Sparen!
im GroBkundenprogramm

fur das, was Sie ohnehin g‘( B‘S zu 1 00/0

n als Praktiker GroRkunde

in. Und damit
machen: Wenn Sie ab jetzt sofort.naba“

Sle von uns daflr etwas
u 10 % Rabatt!

Blau Silber
lie
, » bis zu 3% Rabatt » bis zu 5% Rabatt
rne » bis 2.499 € Gesamtumsatz » von 2.500 € bis 7.488 €
er » in jedem Markt erhétich GeEmHINnSE

» unbegrenzt giittig » automatische Zusendung

» mindestens 2 Jahre gultig
(ab Austellungsdatum)

egistrieren! Auf einen Blick
exklusive Aktionen, Hier gibt's die speziellen
atte. Einfach das Formular Konditionen der Praktiker

GrolRkundenkarte mit allen
Vorteilen und Rabatten im

. Uberblick. Schauen Sie gleich
nach und lassen Sie sich

=Il§ hmmbh

r—————

Gold

» bis zu 10% Sofort-
Rabatt

» ab 7.500 € Gesamtumsatz
bei jedem Einkauf 10%
Sofort-Rabatt

» automatische Zusendung

» mindestens 2 Jahre gliltig
(ab Austellungsdatum)

Die Praktiker Kundenkarte:
Mehr Aktionen. Mehr Rabatte. Mehr fir Jeden!

» Von exklusiven Aktionen profitieren

Nur fir Kundenkarten-Inhaber: besondere Produkte, limitierte
Angebote oder spezielle Services.

» Mehr Sparen mit Zusatz-Rabatt

Schon ab 1.500€ Jahresumsatz — bis zu 10% Sofort-
Rabatt sind mdglich.

» Die richtige Karte von Hobby bis Grokunde
Passt perfeki — drei verschiedene Karten fur jeden Anspruch.

Alle Konditionen im Uberblick »
Jetzt kostenlose

Das besondere Extra: Doppelt lohnend:
Exklusiv fir Kundenkarten-Inhaber: Sie haben schon eine Kunden
limitierte Aktions-Angebote. Besondere Produkte, Newsletter und wir schreiben

spezielle Reduzierungen oder VIP-Services!



Bummler Besucher
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Bummler Besucher

Mehr Sparen!
im Grolkundenprogramm

fiir das, was Sie ohnehin

n als Praktiker GroRkunde
ns ein. Und genau damit

machen: Wenn Sie ab jetzt

Sle von uns dafir etwas

u 10 % Rabatt!

Blau Silber Gold
lie
' » bis zu 3% Rabatt » bis zu 5% Rabatt » bis zu 10% Sofort-
e » bis 2.499 € Gesamtumsatz  » von 2.500 € bis 7.499 € Rabatt
yer » in jedem Markt erhaltiich Gesamtumsatz » ab"(.SOO € (_Sesamtumsatz
- » automatische Zusendung bei jedem Einkauf 10%
» unbegrenzt giiltig lonions 2 Jahes Ol Sofort-Rabatt
» mindestens 2 Jahre giiltig .
(ab Austellungsdatum) » automatische Zusendung
» mindestens 2 Jahre gliltig
(ab Austellungsdatum)
egistrieren! Auf einen Blick
exklusive Aktionen, Hier gibt's die speziellen
atte. Einfach das Formular Konditionen der Praktiker

GrolRkundenkarte mit allen
Vorteilen und Rabatten im

. Uberblick. Schauen Sie gleich
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Registrierungen jndenkarte:
.abatte. Mehr fiir Jeden!

» Von exklusiven Aktionen profitieren

Nur fir Kundenkarten-Inhaber: besondere Produkte, limitierte
Angebote oder spezielle Services.

» Mehr Sparen mit Zusatz-Rabatt

Schon ab 1.500€ Jahresumsatz — bis zu 10% Sofort-
Rabatt sind mdglich.

» Die richtige Karte von Hobby bis GroBkunde
Passt perfeki — drei verschiedene Karten fir jeden Anspruch.

Alle Konditionen im Uberblick »
Jetzt kostenlose

Das besondere Extra: Doppelt lohnend:
Exklusiv fir Kundenkarten-Inhaber: Sie haben schon eine Kunden
limitierte Aktions-Angebote. Besondere Produkte, Newsletter und wir schreiben

spezielle Reduzierungen oder VIP-Services!



Besucher Interessent

Glaubwiirdigkeit - Zwei Sekunden bis zur Urteilsbildung

Kein Vertrauen = Keine Conversion
GrobBer Einflu asthetischer Faktoren
Markenbildung forcieren

Nutzung risikominimierender Elemente

" A A A A 4

Einsatz von Drittmeinungen wie Testimonials und Bewertungen

§n§ homh
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Besucher Interessent

ABER VORSICHT - Relaunch eines Elektronikgrofbhandlers aus OL.

vorher
nachher

W\ Wahrnehmung der Nutzer: “Der Shop ist teurer geworden”

W\ Um der Pleite zu entgehen musste der alte Auftritt wieder live gehen.

ﬁx{ hmmh
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Besucher Interessent

Orientierung - Den Aufwand fur den Nutzer minimieren

W\ Erwartungskonformitat als Risikominimierer

W\ Reduzierung von kognitiven Prozessen, Klicks und Seitenwechseln
W\ Unterschiedliche Zugange zum Sortiment anbieten

W\ Suchfunktionalitat optimieren

W\ Intuitive Navigationsstruktur gewahrleisten

hxg hmmh
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Besucher Interessent

Kennzeichnung von CTA Elementen auf Suchergebnisseiten

Quelle: Google Conversion Professionals

Adidas ADIZERO DAMEN LAUFJACKE LAUF-SHOP-Sportbekleidung-Jacken/Westen

€ 120,00 € 96,00

Adidas ADIZERO HERREN LAUFJACKE LAUF-SHOP-Sportbekleidung-Jacken/Westen

€ 120,00 € 96,00




Besucher Interessent

Kennzeichnung von CTA Elementen auf Suchergebnisseiten

Quelle: Google Conversion Professionals

jetzt kaufen P]

Adidas ADIZERO DAMEN LAUFJACKE [

€ 120,00 € 96,00

auswahlen }]

Adidas ADIZERO HERREN LAUFJACKE [

€ 120,00 € 96,00

[ Produktdetails P]




Besucher Interessent

Kennzeichnung von CTA Elementen auf Suchergebnisseiten

Conversion

+ 4%

Adidas ADIZERO DAMEN LAUFJACKE [ Jet

€ 120,00 € 96,00

auswahlen }]

Adidas ADIZERO HERREN LAUFJACKE [

€ 120,00 € 96,00

[ Produktdetails P]
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Interessent Kaufer

Stimulanz - Kaufimpulse lenken

W\ Mit emotionalen Faktoren rationale Entscheidungen beeinflussen
W\ Ansprechende und emotionalisierende Produktprasentation
W\ Den Benutzer kennenlernen

W\ Bediirfnisse wecken
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Interessent Kaufer




Interessent Kaufer




Interessent Kaufer

Sicherheit - Dem Benutzer die Kontrolle lassen

Transparente Prozesse durch Information & Kontrollmoglichkeiten
Serviceinhalte vertrauensfordernd und prominent einsetzen
Kontaktmoglichkeiten

Datensicherheit (SSL)

" A A A A 4

Garantien & authentische Gutesiegel

§n§ homh
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Interessent

Kaufer

Vorteilskommunikation im Bestellprozel

Sie sind neu hier?

Erstellen Sie hier Ihr Kundenkonto. Zukinftig
konnen Sie sich mit Ihrer E-Mail-Adresse
anmelden und alle Zusatzfunktionen nutzen.

Bestellung ohne Registrierung:

Sie sind schon registriert?

Wenn Sie bereits registrierter Kunde bei uns sind,
konnen Sie sich hier direkt anmelden:

E-Mail:

Passwort:

Passwort vergessen? EINLOGGEN

Hinweis: Mit der Umgestaitung des Online-Shops haben wir unser Angebot um einen
[ [ Kundenbereich erweitert. Registrieren Sie sich bitte mit [hrer
Kundennummer und PLZ bestelit? Firmenadresse und Kundennummer einmalig neu. Vielen Dank.

Qn{ hmmh

Sie sin

Bestellen &
Bestellung

Erstellen S
Ihrer E-Ma

Sie sin

E-Mail:

Passwort:

28



Vorteilskommunikation im Bestellprozel

ert?

le bei uns sind,
en:

EINLOGGEN

Angebot um einen
hrer
Dank.

Interessent Kaufer

Sie sind neu hier?

Bestellen Sie ganz einfach ohne Registrierung. Durch Ihre
Bestellung als Gast werden Ihre Daten nicht gespeichert.

Erstellen Sie hier Ihr Kundenkonto. Zukinftig konnen Sie sich mit
Ihrer E-Mail-Adresse anmelden und alle Zusatzfunktionen nutzen.

Sie sind schon registriert?

E-Mail:

Passwort: Passwort vergessen?

Sie haben bisher mit Kundennummer und PLZ bestellt?

h{ hmmh

Als Gast bestellen

Registrieren und bestellen

Einloggen und bestellen
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Interessent

Kaufer

Vorteilskommunikation im Bestellprozel

Sie sind schon registriert?

?ukinftig Wenn Sie bereits registrierter Kunde bei uns sind,
esse konnen Sie sich hier direkt anmelden:
nutzen.
E-Mail:
cisTricRen

Passwort vergessen? EINLOGGEN

Mit der Umgestaltung des Online-Shops haben wir unser Angebot um einen
Kundenbereich erweitert. Registrieren Sie sich bitte mit [hrer
Firmenadresse und Kundennummer einmalig neu. Vielen Dank.

ﬁx{ hmmh

Sie sind neu hier?

Bestellen Sie ganz einfach ohne Registrierung. Durch Ihre
Bestellung als Gast werden Ihre Daten nicht gespeichert.

Erstellen Sie hier Ihr Kundenkonto. Zukinftig konnen Sie sich mit
Ihrer E-Mail-Adresse anmelden und alle Zusatzfunktionen nutzen.

Sie sind schon registriert?

E-Mail:

Passwort: Passwort vergessen?

Sie haben bisher mit Kundennummer und PLZ bestellt?

28



Interessent Kaufer

Vorteilskommunikation im Bestellprozel

+14% Bestellungen

+5% Registrierungen

' Sie sind schon registriert?

?ukunftig Wenn Sie bereits registrierter Kunde bei uns sind,

Bestellen Sie ganz einfach ohne Registrierung. Durch Ihre -
esse kénnen Sie sich hier direkt anmelden: Bestellung als Gast werden Ihre Daten nicht gespeichert.
nutzen.
E-Mail: Erstellen Sie hier Ihr Kundenkonto. Zukiinftig kénnen Sie sich mit m
m Ihrer E-Mail-Adresse anmelden und alle Zusatzfunktionen nutzen.
Passwort:

Passwort vergessen? EINLOGGEN

| Sie sind schon registriert?

E-Mail:

Mit der Umgestaltung des Online-Shops haben wir unser Angebot um einen

Kundenbereich erweitert. Registrieren Sie sich bitte mit [hrer Passwort: Passwort vergessen? m
Firmenadresse und Kundennummer einmalig neu. Vielen Dank.

Sie haben bisher mit Kundennummer und PLZ bestellt?

h{ hmmbh 28




Interessent Kaufer

Komfort maximieren - Aufwande minimieren

W\ So wenig Informationen wie moglich, so viele wie notig
W\ Optimale Zahlungs- und Liefermethoden
W\ Komfortable Bestellung als Wechselbarriere

W\ Qualitatives Feedback fur verkaufsrelevante Prozesse

29



Interessent Kaufer

Need to create beautiful
documents quickly?

Leam InDesign fast in a 2-day hands-on class

Quelle: Sterling Ledet & Associates, Inc.

Get Started

Check pricing, schedule and
course outiine now

First Name:

' ‘ Get Started Here! LA Nens
‘:‘. LEDET ‘ Rasiies o i ockete Emall;
Adobe

First Name: *
State Salect a State

Last Name: *

m Have fun whu»le you learn! Emall: *

State *
£ Get the job done fast

Company:

All information is optional

Check pricng and schedule

¢ Small class sizes and expert trainers EDoes:

& | Sy | * is a required field

Check pdng and schedule

More about our InDesian classes

;ll! hmmbh


http://www.ledet.com/
http://www.ledet.com/

Interessent Kaufer

Need to create beautiful |
documents quickly? N .
Leam InDesign fastinaz-dathands-on cla¥s oI, ' - Lead G enerl eru ng

+ 31%

Get Started

Check pricing, schedule and
course outiine now

First Name:

Last Name:
§ Get Started Here
* ‘ AUTHORIZED Check pricing, schedule and
*‘. LEDEI' course outline now
AdObe First Name: *
Ssalect a State
Last Name: *
m Hgye fun whi'le you lgaml e
£ Get the job done fast ol
All information Is optional
6‘ Small class sizes and expert trainers ERes:
m : ; ” * Is a required flald

Check pricing and schedule

Check pricing and schedule”
More about our InDesian classes
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Fazlt

CRO als Prozess etablieren

ooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooo

Quantitative
Analyse

Webanalyse

Testing &

Online Marketin .
& Review

i Fazit & Konzeption &
: Strategie Umsetzung Online Testing

Qualitative

Analyse Usability Testing

Expertenreview

Markt- &
Trendanalyse

iterativ :
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Vielen Dank

fFUr lhre Aufmerksamkeit.

hmmh Bremen
Lise-Meitner-Strafe 2

28359 Bremen

Telefon +49421/34961-0
Telefax +49 4 21 / 3 49 61 - 91

www.hmmbh.de

W Daniel Baule hmmh Berlin
User Experience Engineer Freiheit 6 - 13597 Berlin
Telefon + 49 421 / 3 49 61 - 86 Telefon +49 30 / 33 77 595 - 10
daniel.baule@hmmh.de Telefax +49 30 / 33 77 595 - 20

hmmh Hamburg

Mittelweg 177 - 20148 Hamburg
Telefon +49 40 / 22 63 30 - 30
Telefax +49 40 / 22 63 30 - 43

hmmh Oldenburg

Escherweg 3 - 26121 Oldenburg
Telefon + 494441 /8001 -0
Telefax + 49 4 441 / 80 01 - 111


mailto:daniel.baule@hmmh.de
mailto:daniel.baule@hmmh.de

