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treffsicher, datenbasiert und budgetvertraglich.

Funf ECommerce-Trends: So mussen Onlineshops 2020 aussehen

von Sebastian Halm

04.12.18 Onlineshops sind in 2019/2020 stark disruptiven Kraften ausgesetzt: Kl fihrt zu einer
Service- und Personalisierungs-Revolution - derweil transformieren Prasenzgeschafte und
Marktplatze ihre Relle im E-Commerce. Mit flinf Strategien bestehen Onlinehandler.
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Die mobile Revolution hat den Onlineshop verdndert, aber weitgehend intakt gelassen - jetzt steht er ernsthaft unter Beschuss.
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Der Shop als virtueller Point of Sale wird in den nachsten paar Jahren
einem massiven Wandel unterworfen sein - und deutlich anders

aussehen als bisher. Wiliried Beeck@ . Geschéafisiiihrer des
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Shopsystemherstellers Epages GmbH @ g prognostizierte sogar in Technik
der iBusingss-Analyse Neun Trends, die 2019 den deutschen z
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E-Commerce bestimmen g, , dass der klassische Onlineshop tot sei.
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Dabei liegt die Betonung wohlgemerkt auf klassisch: "Kunden, die in
gin Spezial-Thema tiefer einsteigen und zu einem Produkt heute morgen
recherchieren wollen, werden das weiterhin im Shop tun. Tot ist der
Shop als einziger Uniguer Point of Sale betrachtet. " Anstelle einer
Seite werde eine Vielzahl von Verkaufskanalen treten: Social Media,
Blogs, Communities und mehr - dieser Pluralismus aus
WVerkaufspunkten wird vom Onlinehandler Gber eine Art Dashboard,
ein Commerce-Cockpit, wie Beeck es nennt, gesteuert. Andere sind
da jedoch skeptisch.
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Die iBusiness-Handlungsmatroc zeigt, wie langfristig die
worgesteliten Aufgaben angegangen werden missen.
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Kl-Service und Synergien mit Showrooms
bestimmen zunehmend das Erscheinungsbild
des Onlineshops

Ernst Stahl@ vom Handels-Forschungsinstitut ibi research an der Universitat Regensburg GmbH @ & 63
bezweifelt, dass sich der Shop als Einkaufs-Frontend aufiést und E-Commerce kinftig mittels einer Vielzahl
an platzierten Kaufbuttons auf allen moglichen Seiten geschieht: "E-Commerce ist eine Vertrauensfrage.
Deshalb bendtigt jede Webseite mit einem Kaufen-Button das Kundenvertrauen, denn sonst wird der Kunde
dort nicht kauren." Stahl sieht anstatt zentrifugalen Kraften (die Kaufen-Buttons fliegen quasi aus dem Shop
heraus ins Web und bleiben an allen maglichen Seiten kleben) eher zentripetale Kréfte wirken: "Die starke
Anziehungskraft der Markipldize absorbiert den E-Commerce im Web und verleibt ihn sich ein: Wir werden
eher asiatische Verhdlinisse bekommen, nach denen die Angebote vieler Onlinehdndler aur wenigen
dominierenden Markiplaizen konzentriert sind."

Tatsachlich ist es auch denkbar, dass beide Krafte parallel wirken und sich E-Commerce sowohl verteilt als
auch auf Marktplatzen konzentriert. Langfristig entscheidet dann der Kunde, welches Prinzip Bestand haben
wird. So oder so, der Onlineshop wird sich 2019ff verandern - und 5 Trends geben vor, wohin diese
Entwicklung laufen wird.

Trend eins: Individualisierung statt Personalisierung

Personalisierung ist eines der heiten Buzzwords im Cnlinehandel, manchmal wird es synonym mit dem Begriff
verwendet, der 2019 wirklich bestimmen wird, wie Shops aussehen missen: Der Individualisierung. Statt nur
andere Produkipaletten anzuzeigen, je nachdem ob nun ein Mann, eine Frau, ein Bayer oder ein Berliner
(ber die virtuelle Ladenschwelle tritt, gilt es fir den einzelnen Kunden einen Shop anzuzeigen, der ganz
konkret auf seine akiuelle Customer Journey eingeht: "Machine Learning erkennt das Einkaursverhalten des
einzelnen Kunden und bietet ihm beim Betreten des Shops passende Produkte an, basierend aur seinen
vergangenen Einkaufen.”, sagt Roland Fesenmayr @ . CEO des Shopsofiware-Anbieters Oxid eSales AG &
& Das kann beispielsweise Cross-Selling-Produkie, wie etwa Zubehor, einschlieien.

Es kann aber auch bedeuten: Die Kinstliche Intelligenz im Backend erkennt, dass ein Kunde offenbar den
Shop aufsucht, um etwas an einer vergangenen Bestellung zu @ndern oder eine erhaltene Bestellung zu
retournieren (so etwas 13sst sich etwa anhand der seit der Bestellung vergangenen Zeit und der Frequenz,
mit der der Kunde den Shop aufsucht, extrapolieren). Daher zeigt der Shop als Frontend nicht eine
Produktauswahl an, sondern bietet dem Kunden direkt entsprechende Dialogfelder wie "Retouren” oder
"Bestellungen bearbeiten” auf der Stariseite prominent an.

Trend zwei: Kl-Service bei Hochlastszenarien

Eng mit dem ersten Trend ist der zweite, die Eroberung des Service von der Kinstlichen Intelligenz verwoben.
Shops erkennen die Bediurfnisse des Kunden via Machine Learning und machen ihm entsprechende
Serviceangebote, ohne dass sich der Nutzer durch diverse Mends Klicken muss. Dabei werden die
standardisierbaren Serviceanfragen zunehmend von Kinstlicher Intelligenz abgefangen, prognostiziert Ernst
Stahl: ™60 bis 80 Prozent der Serviceanfragen diirften mittels Ki beantwortbare Routineprobleme betreffen -
solche Anfragen verursachen in Shophotiines zum Teil stundenlange Wartezeiten." Genau das werden
kinftig Bots mit Sprachausgabe erledigen: "Der Nutzer wird dabei gar nicht erkennen kdnnen, ob er mit
einem Bot telefoniert oder einem Menschen." Die Bots setzen so die Kapazitaten der Servicemitarbeiter frei,
die sich erst einschalten, wenn eine Anfrage das Vermdgen des Bots Ubersteigt.
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Trend drei: Bestellung aus der Produktion statt aus dem Lager

Kunden legen kinftig immer haufiger individualisierte Produkie in den Warenkorb - gemeint sind Produkie wie
Tassen mit individuellen Aufschriften und vieles mehr, was sich via 'Mass Customization' individuell gestalten
|asst, sie wird ein Standardservice: "Der Shop dockt also an die Produktion an und der Kunde nimmt mit dem
Bestellbutton Einfluss auf Produktion und Marge”, sagt Roland Fesenmayr.

Trend vier: Das Verteilungs- vs. Konzentrations-Paradoxon

Zum einen rufen Medien regelmaiig immer neue Formen von Commerce jenseits des Shops aus - vom
Social- zum Contextual-Commerce. Zum anderen verlagert sich nachweislich immer mehr Commerce aus den
Shops hinaus und konzentriert sich in den Markipldtzen. Diese Entwicklung wird die Zukunft des Shops
pragen - beide Bewegungen haben gemeinsam, dass sie die Bedeutung des Shops beeintrachtigen: Der
Onlinehandel verlasst zunehmend den Onlineshop. "E-Commerce wird leise”, sagt Oliver [{115 @ . Digital
Business Analyst bei der E-Commerce-Agentur dotSource GmbH @& & g5 - "E-Commerce wird nicht mehr mit
Webshops gleichgesetzt werden, die zunehmend weniger wert sind. Handler die nur daraur setzen, Waren
hillig einzukauren und dann teurer aur einer Webprdsenz zu verkaufen, werden es schwer haben.”

Trend fiinf: Der Prasenzladen als vernetztes Frontend

Im stationdren Handel wird verstarkt das Smartphone zum Point of Sale werden, der Laden dabei mehr und
mehr Showroom-Charakter annehmen. Der Ladenbesuch dient der Erfahrung, dem Berihren und Taxieren
der Ware, dann wird auf dem personlichen Device gekauft. Tablets in Prasenzgeschafien aufzustellen ist flr
Wilfried Beeck der falsche Weg: "Wir miissen den Kunden auf das Gerdt fifren, das er sowieso schon dabel
hat, sein Smariphone. Hier gibt es einfach noch viel mehr Usecases fir das Smariphone als der Konsument
aktuell aur dem Schirm hat."

Ernst Stahl sieht eine Teslaisierung des Onlineshops stattfinden: Pop-up-Stores (aber ebenso vorhandene
Prasenzladen oder Showrooms) bringen den Onlineshop ins Stationare - "Da kann man ansehen und
anfassen, aber nicht mehr kaurfen, das geschieht dann online. Das hat fir beide Seiten potenziell Vorteile:
Die Ladengeschéfte kdnnen kleiner sein, weil sie weniger Ware vorhalten missen und die Kunden missen
keine Tiiten schieppen.”

Personalisierung, Showroom, Markiplatz - Das Gesicht des Shops 2019ff

Damit hat der Cnlineshop der Zukunft fiinf entscheidende Merkmale:

1. Aus Personalisierung wird Individualisierung. Produkte nach dem Motto "Andere Nutzer haben auch das
gekauft" gendgt nicht - vielmehr berechnen Algorithmen auf Basis der individuellen Customer Journey
was der Mutzer wahrscheinlich sehen moéchte - das kann statt Produkten etwa ein Retouren-Button
sein.

2. Machine Learning speist intelligente Sprachassistenten, die Nutzer mit Standardanfragen aus den
Hotlines heraushalten. So werden menschliche Kapazitaten freigesetzt zu Zeiten hoher Service-
Belastung.

3. Shops werden mehr und mehr die Bestellung individualisierter Produkte ins Portfolio aufnehmen.

4. Wahrend der Kaufen-Button fligge und allgegenwdartig wird, findet zugleich eing
Konzentrationsbewegung des Commerce in Richtung der grofien Marktplatze statt.

5. Das Smartphone gewinnt als im stationdren Laden genutztes Shopping-Frontend an Bedeutung, die
Kanale verschmelzen starker.
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