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Kundenbewertungen geben Sicherheit

Plus.de stieg 2001 als einer der Pioniere der deutschen Lebensmittel-Branche in das
Online-Geschaft ein. Die E-Commerce-Plattform der Tengelmann Gruppe nutzt Kunden-
bewertungen und Shop-Zertifizierungen, um Kundenvertrauen, Suchmaschinen-Ranking

und Umsatz zu steigern.

Die in Mulheim an der Ruhr anséssige Unternehmensgruppe Ten-
gelmann ist mit den Geschéftsfeldern Kaiser's Tengelmann, Kik,
Obi und Tengelmann E-Commerce sowie kleineren Gesellschaften
in 20 europdischen Landern vertreten.

Unter dem Dach von Tengelmann E-Commerce befinden sich
die 3 operativen Gesellschaften: Tengelmann Ventures, Tengelmann
New Media und Plus Online. Tengelmann Ventures beteiligt sich
an jungen Start-up-Unternehmen und halt derzeit 22 Beteiligun-
gen, u.a. an babymarkt.de und zalando.de. Tengelmann New Me-
dia bedient als Full-Service-E-Commerce-Dienstleister Kunden in-
ner- und auBerhalb der Unternehmensgruppe. Plus Online bildet
mit 11 Jahren E-Commerce-Erfahrung die operative Einheit von
Tengelmann E-Commerce.

In der Grindungsphase von Plus.de wurde zundchst nur ein
begrenztes Sortiment an Nonfood-Aktionen aus den Plus-Filialen
im Internet angeboten. Durch den Verkauf der Plus-Markte an Ede-
ka/Netto vollzog Plus Online eine Wandlung zum Internet-Pure-
Player. Heute finden Verbraucher auf www.plus.de 150.000 Artikel
aus den Sortimenten Wohnen, Garten, Baumarkt, Auto, Haushalt,
Sport, Gesundheit, Multimedia, Kinder und Wein. Der bis Ende des
Jahres geplante Ausbau des Sortiments auf 200.000 Artikel erfolgt
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auf Basis von Erfahrungen, Statistiken und Ergebnissen der Wett-
bewerbsbeobachtung sowie durch das Kunden-Feedback, das seit
Januar 2011 Uber ,,eKomi - The Feedback Company“ eingeholt wird.

Laut Bastian Siebers, Sprecher der Geschaftsfliihrung von Plus
Online, zéhlen Vertrauen und Sicherheit zu den wichtigsten Er-
folgsfaktoren im E-Commerce. Vertrauensbildung erfolgt in erster
Linie durch die Einbindung etablierter Zahlungsanbieter, die Wahl
bekannter Dienstleister fir Zertifizierungen und Qualitatssiegel so-
wie Kunden- und Produktbewertungen. Die Relevanz von Produkt-
bewertungen wurde zuletzt wieder durch eine von TNS Infratest
durchgefiihrte Studie der Initiative D21 und des Bundesverbandes
des Deutschen Versandhandels (bvh) bestétigt: 80 Prozent der Be-
fragten ist besonders wichtig, dass andere Kunden den Shop po-
sitiv bewerten.

Vertrauen und Sicherheit

Nach Prifung der Bewertungsmanagement-Dienstleister hat sich
Plus Online fiir eKomi entschieden. eKomi sammelt, verwaltet und
vermarktet transaktionsbasierte Kunden- und Produktbewertungen.
Mittels webbasierter Social-Commerce-SaaS-Technologie holt eKomi
brancheniibergreifend Zufriedenheits- und Produkt-Feedback ein.
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eKomi liefert Daten und Statistiken
(Echtzeit Reporting)
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Mit dem Kauf auf Plus.de startet der Feedback-Prozess. Trans-
aktionsbasiert werden Kunden nach Erhalt der Ware per E-Mail
dazu eingeladen, die Servicequalitat und das gekaufte Produkt von
Plus.de zu bewerten. eKomi priift die Servicebewertungen und gibt
diese dann an Google sowie an Plus.de weiter. Die Bewertungen
erscheinen als Google-Seller-Ratings und in den Adwords-Anzei-
gen. eKomi sorgt fiir die prominente Platzierung an den entspre-
chenden Stellen. Die Kunden erhalten zudem die Mdglichkeit, den
Warenkorb hinsichtlich Produktqualitat, Beschaffenheit und Nut-
zung zu bewerten. Nach erfolgter Priifung der Produktbewertun-
gen durch eKomi wird dieser Content an Plus.de Ubergeben und
in die jeweilige Produktdetail-Seite eingebunden.

Seit dem Einsatz der Lésung profitiert Plus.de durch User-
Generated-Unique-Content von zusatzlichem Traffic auf dem On-
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line-Verkaufs-Portal. Zudem kann Plus.de seit der Einbindung der
durchschnittlich vergebenen Sterne fiir die beworbenen Produkte
in den SEM/SEA-Anzeigen eine positive Entwicklung hinsichtlich
der Click-Through-Rate (CTR) verzeichnen, welche sich verdoppelt
hat, wahrend die Cost-Per-Click (CPC) halbiert werden konnten.
Laut Plus.de konnten der Umsatz gesteigert und zeitgleich die Mar-
ketingkosten gesenkt werden.

Fiir Kundenvertrauen sorgen auch das Qualitatssiegel des TUV
Sud und das Siegel ,,Gepriifter Online-Shop" des EHI Retail Institu-
te. Qualitatssiegel spielen eine groBe Rolle im Online-Handel, denn
ein Siegel signalisiert, dass eine unabhéngige Instanz die Prozess-
Sicherheit Giberprift hat. Dies fiihrt dazu, dass die Konversionsra-
te im Checkout-Prozess erheblich verbessert wird.

www.plus.de

Siegel sind ein

Vertrauensvorschuss

Bastian Siebers

Sprecher der Geschéftsfiihrung

Plus Online

Bastian Siebers, Sprecher der Geschaftsfuhrung von Plus Online, uber die
Erfolgsfaktoren von Kundenbewertungen und uber Qualitatssiegel.

Welche Rolle spielen Kunden- und Produktbewertungen fiir
Plus.de?

Auf die Nutzung des Feedback-Services sind zahlreiche positi-
ve Veranderungen zuriickzufihren. Durch Kunden-Erfahrungs-
berichte sind Plus.de-Besucher besser Uber die Produkteigen-
schaften informiert, was zu weniger Retouren fiihrt. Zudem
werden etwaige Zweifel aus dem Weg gerdumt, was wiederum
den Durchschnittswert unserer Warenkorbe erhoht. Wir nutzen
das ausfiihrliche Produkt-Feedback auch zur Optimierung des
Produktportfolios. Des Weiteren hat uns das Kunden-Feedback
auf Suboptimalitaten in der Prozesskette aufmerksam gemacht.
Wir erkennen im Feedback die Gelegenheit, noch besser zu
werden und sind wirklich flr jeden Hinweis auf Optimierungs-
potenziale dankbar.

Welche Rolle spielt das Qualitéatssiegel?

Siegel stellen fir unsere Online-Kunden einen Vertrauensvor-
schuss dar. Auf Plus.de haben wir sowohl das TUV- als auch
das EHI-Siegel in allen Navigationsvorgédngen abgebildet. Siegel

signalisieren, dass hier eine unabhéngige Kontrollinstanz mit ih-
rem Namen flir die Sicherheit des Shops einsteht. Wir profitieren
von diesen strukturierten Priifprozessen aber auch dahingehend,
dass etwaige Schwachstellen aufgedeckt und Optimierungshin-
weise abgeleitet werden konnen.

Was sind lhre wichtigsten Learnings in Bezug auf vertrau-
ensbildende MaBnahmen im Online-Handel?

Natrlich ist erst einmal die Sicherstellung eines optimalen und
kundenfreundlichen Prozessablaufes von der Shop-Navigation
uber den Checkout-Prozess bis hin zur Warenlieferung und et-
waiger Retouren-Abwicklung nétig. Wir haben nach Losungen
gesucht, die uns mehr Traffic und Umsatz bringen. Dazu geho-
ren vertrauensbildende MaBnahmen wie die Einbindung von be-
wahrten Qualitatssiegeln sowie authentischen Kunden- und Pro-
duktbewertungen. Letzteres, transaktionsbasierte Bewertungen,
versorgen uns mit Kunden-Feedback, das tatsachlich die Erfah-
rungen von Kunden widerspiegelt, die mit dem Erwerb unserer
Produkte Erfahrungen gemacht haben.
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