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HIGHLIGHTS

Unternehmen:

¢ neckermann.de ist der 1995
gegriindete Online-Shop des
Universalversenders Neckermann
Versand AG

Branche:
* Versandhandel

UnternehmensgroBe:

¢ In Deutschland beschaftigt die
Neckermann AG 6.000 Mitarbeiter.
Firmensitz ist Frankfurt a.M.

Start der Online-Listings

mit Overture:

e Sommer 2002 nach einer erfolg-
reichen dreimonatigen Testphase

Erfolge:

e Umsatzsteigerung des Online-Shops
innerhalb eines Jahres um
50 Prozent auf 280 Mio. Euro

o Mittelfristig rechnet Neckermann
mit einem eCommerce-Anteil von
20 Prozent am Gesamtumsatz des
Konzerns
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..macht's mbglich!

OVERTURE ANWENDERBERICHT

Neckermann erzielt mit Overture
Umsatzsprung im eCommerce

Shopping per Mausklick entwickelt sich fiir klassische
Universalversender wie Neckermann zum Umsatzbringer.

Die Strategie: Der Konzern richtet seine Online-Aktivitaten
konsequent auf das Nutzungsverhalten der Internetuser aus.
Suchmaschinenmarketing mit Overture Services gehort bei
Neckermann zu den Erfolgsfaktoren fiir den Verkauf im Internet.

~eCommerce ist letztlich nichts anderes als
Versandhandel, also Kaufen auf Distanz.”
Mit dieser Aussage kommentiert Rolf Schafer,
der Prasident des Bundesverbandes des
Deutschen Versandhandels (bvh)', das gute
Abschneiden von klassischen Versendern wie
Neckermann, Otto oder Quelle in den Top Ten
der Online-Handler in der ACTA 20032

Konkret bedeutet das: In den ersten neun
Monaten 2003 hat jeder Online-Kunde fiir
durchschnittlich 275 Euro bei den Versen-
dern eingekauft, die im bvh organisiert
sind®. Via Internet wird nur noch 4,5 Prozent
weniger Umsatz generiert als tiber die klas-
sischen Kataloge®. Im Gesamtjahr 2003 liegt
der eCommerce-Umsatz laut Prognose des
Verbandes bei 3,6 Mrd. Euro. Das bedeutet
eine Verdreifachung seit dem Jahr 20002
Solche Zuwachse basieren nicht auf Zufalls-
oder Schnappchenkaufen. Vielmehr liegt
ihnen ein ,zielgerichtetes und nachhaltiges
Einkaufsverhalten” zugrunde, so kommen-
tiert Schafer die zunehmende Popularitat
des Online-Shopping.

GroBe klassische Universal-Versandhandels-
hauser wie Neckermann gehdren inzwischen
zu den ,big playern” im eCommerce. Fiir
sie wird der Vertriebskanal eCommerce immer
wichtiger. Das zeigt sein kontinuierlich steigen-
der Anteil am Gesamtumsatz. Bei Neckermann
entfallen derzeit rund 15 Prozent des Gesamt-
umsatzes auf den Bereich eCommerce.

Das Erfolgskonzept
von Neckermann

Der Bereich eCommerce ist wichtiger Bestand-
teil der Multichannel-Strategie von Necker-
mann. Dabei soll der Konsument sich dber
verschiedene Kanale umfassend iiber Produkte
informieren und auch Uber unterschiedliche
Kanéle kaufen. Zu den Vertriebskanalen
gehoren Katalog, Call Center, Internet, SMS,
PDA, i-mode sowie alle mobilen Endgerate
mit HTML-Browser. Darliber hinaus ist das
interaktive Fernsehen als Shoppingkanal ein
Service-Baustein im Rahmen der Multi-
Channel-Strategie. Das Ziel: Der Kunde kann
einkaufen, wo und wann immer er will.

' Rede bei der bvh Jahrespressekonferenz am 6. November 2003
? Allensbacher Computer- und Technik Analyse 2003: Top Ten der Online-Héandler nach Kundenanzahl
* Absatz von Waren ohne digital Uibermittelte Dienste wie Software oder Musik

und ohne Online-Buchungen im Touristikbereich
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Dr. Markus J. Krechting,

Direktor Marketing, Neue Medien
und Vertrieb Einzelbesteller

der Neckermann Versand AG

Zum Erfolg von neckermann.de tragt bei,
dass der Konzern den Webshop und seine
Online-Marketingaktivitaten konsequent am
Nutzerverhalten der Internetsurfer orien-
tiert. Fiir die Neugewinnung und Bindung
seiner Kunden nutzt Neckermann einen
Marketing-Mix, zu dem alle Formen des
Online-Advertisings gehdren. Seit inzwi-
schen eineinhalb Jahren betreibt necker-
mann.de erfolgreich Suchmaschinenmarke-
ting mit Overture. Hintergrund ist die
Tatsache, dass 80 Prozent der Internetnutzer
Websites durch Suchmaschinen entdecken
und sieben von zehn Transaktionen im
Online-Handel aus einer Suchanfrage heraus
entstehen’.

Neckermann greift die Trends
der Internetnutzung auf

Immer mehr Konsumenten sind so genannte
+Hypershopper”. Der Begriff bezeichnet
User, die im World Wide Web zuerst intensiv
nach Produktinformationen suchen, bevor
sie entscheiden, was bzw. (iber welchen
Vertriebskanal sie kaufen. Hypershopper
wollen Preise und Leistungen vergleichen
und vor allem Zeit sparen. Damit nutzen sie
die Mdglichkeiten, die eCommerce und
mCommerce heute bieten’.

Suchmaschinenmarketing erfiillt in diesem
Zusammenhang eine wichtige Funktion,
weil es schnell und zielsicher relevante In-
halte liefert. Versandhandler wie Neckermann
stellen {iber Suchmaschinenmarketing Kon-
takt zu den Hypershoppern her, die als
Nutzer der Suchmaschinen pro-aktiv und
textbasiert Wareninformationen abfragen.
Der Vorteil: Das konkrete Produktinteresse
besteht beim potenziellen Kunden bereits,
wenn er dem Link im Suchmaschineneintrag
folgt und auf der Website zur eigentlichen
Prasentation des Produkts gelangt.

Beim Online-Shopping mdchte der Kunde
jedoch nicht nur umfassend beraten und
informiert werden. Denn der Trend zum mul-
timedialen Entertainment hat auch das
Online-Shopping verandert: Der Konsument

* Forrester Research

will Spall beim Einkaufen haben. Das
«Erlebnis-Shopping” gewinnt an Bedeu-
tung. Diese Entwicklung greift der Online-
Shop neckermann.de auf: Shopping- und
Erlebniswelten beispielsweise mit virtuellen
Modenschauen, 3D-Beratung, Farb-, Typ-
und Stilberatung etc. sollen den Kunden
regelmaBig zu abwechslungsreichen Ein-
kaufstouren einladen.

Neckermann.de trdgt dem Entertainment-
Trend in neun ,ShoppingWelten” und einer
«SchnappchenWelt” Rechnung und prasen-
tiert den Besuchern der Website das gesam-
te Produktsortiment von Uber 110.000
Artikeln aus dem Katalog — von Bekleidung
liber Computer bis hin zu Baumarktartikeln.
Saisonale Themenshops (Weihnachten,
Ostern etc.), zielgruppenspezifische Themen-
shops (Mode in UbergréBen, Oko-Trends,
Unser Baby etc.) und Spezialangebote
erweitern das Online-Sortiment. Im Jahr
2002 fiihrte Neckermann eine Erlebnis
Welt" ein, die dem Kunden ein Mehr an
Entertainment bieten soll: Aktionen,
Wissenswertes und Unterhaltung zu wech-
selnden Schwerpunktthemen. Die Online-
Aktionen sind mit Offline-Events gekoppelt,
die den Kunden aktiv einbeziehen sollen.

Neckermann beschlieBt,
Overture zu testen

Im Friihjahr 2002 entscheidet Neckermann —
kurz nachdem Overture die deutsche Nieder-
lassung in Miinchen gegriindet hatte — seine
Aktivitaten im Suchmaschinenmarketing
gezielt zu verstarken. Die MarketingmaB-
nahme sollte den Online-Shop mit seinem
komplexen Konzept und dem vielschichtigen
Angebot kommunizieren und die hoch
attraktive Zielgruppe der Hypershopper
gewinnen. Das erfolgsbasierte Geschéfts-
modell des Spezialisten fiir kommerzielle
Suche versprach dabei ein hohes MaB an
Flexibilitdat und Kosteneffizienz und die
Generierung von qualifiziertem Traffic.

Wie funktioniert das? Mit seinem umfassen-
den Netzwerk an starken und namhaften

> Dieringer Research Group: American Interactive Consumer Survey 2003
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Partnern erreicht Overture den GroBteil der
deutschen Internetnutzer. Overture ist kein
Portal und keine Destination-Site, sondern
ein Netzwerk. Es verbindet Internetnutzer,
die auf den Websites der Overture-Partner
nach bestimmten Produkten und Dienst-
leistungen suchen, mit Unternehmen, die
diese Produkte und Services im Internet pra-
sentieren. Um in der Ergebnisliste der
Suchabfragen eine der vorderen Positionen
einzunehmen, geben die Unternehmen fiir
einen bestimmten Platz per Auktion Gebote
ab. Ist die Platzierung in den Suchergeb-
nissen festgelegt, kommen die Overture-
Partner wie Altavista, GMX, Lycos, MSN oder
Yahoo! ins Spiel. Die von Overture generier-
ten und von einem Redaktionsteam auf
Relevanz gepriiften Suchergebnisse werden
auf den Partner-Websites angezeigt. Klickt
ein potenzieller Konsument in der Auflistung
auf ein bestimmtes Suchergebnis, gelangt er
auf die Website des betreffenden Werbe-
kunden. Dieser zahlt nur, wenn ein Nutzer
auf einen Link klickt - und zwar den vorher
per Auktion festgesetzten Betrag.

In einer mehrmonatigen Testphase wollte
Overture unter Beweis stellen, dass das
Modell Internetnutzern wie der Gruppe der
«Hypershopper” schnell relevante Sucher-
gebnisse in Echtzeit liefert und Neckermann
so kosteneffzient potenzielle Kunden auf
seinen Online-Shop fiihrt. Fir das neue
deutsche Key Account-Team von Overture
war der ,Neckermann-Test” aufgrund des
groBen Volumens, das im Online-Shop ange-
boten wird, eine erste Bewdhrungsprobe.

Test bestanden -
maBgeschneiderte
Losungen sichern
Neckermann einen hohen
Return on Investment

Im Sommer 2002 stand fest, dass
Neckermann Overture Services dauerhaft in
sein Marketing-Konzept integrieren wiirde.
Denn der Test war liberaus positiv verlaufen:
Der Traffic auf der Site war enorm gestiegen,

die Konversionsrate positiv. Overture stellte
sich fiir Neckermann als ,sehr effizientes
Tool mit besonders guten Umwandlungs-
raten” heraus. Neckermann entschied sich
daraufhin fiir den Overture Key Account
Fullservice. In einer intensiven Zusammen-
arbeit mit den Ansprechpartnern bei
Neckermann konnte das Overture-Team
hochrelevante, speziell auf das Neckermann-
Sortiment zugeschnittene Suchbegriffe und
Beschreibungstexte erarbeiten. In der
Folge wurden Gebotsstrategien mit dem
Neckermann-Budget abgestimmt, um die
Positionen der Suchbegriffe in den
Ergebnislisten mit dem besten CPA (Cost per
Acquisition) zu finden. Denn nur der optima-
le Klickpreis garantiert den hochsten Return
on Investment (ROI).

Flexible Keyword-Kampagnen
fiir dauerhaften Erfolg

20 Prozent der Suchbegriffe, die der person-
liche Overture Key Account Manager fiir
Neckermann betreut, sind an bestimmte
Kampagnen gekoppelt. Dazu gehdren Rabatt-
aktionen, die meist mit der gesetzlich befri-
steten Dauer von vier Wochen auslaufen
oder von vornherein auf 14 Tage angelegt
sind. Die Weihnachtsaktionen beispielsweise
laufen von November bis Mitte Dezember.

Fir die einzelnen Kampagnen stimmt
Neckermann die Aktivitdten im Bereich
Suchmaschinenmarketing sehr gezielt mit
anderen Werbeaktionen auf anderen
Channels ab. So folgt auf die heutige
Ankiindigung einer Rabattaktion in Such-
maschinen und per Newsletter eine Post-
wurfsendung am nachsten Tag.

80 Prozent der gebuchten Keywords laufen
dauerhaft oder zumindest iiber einen lange-
ren Zeitraum, wie z.B. solche, die sich auf
Spezialkataloge mit einer Laufzeit von sechs
Monaten oder einem Jahr beziehen. Mit der
neuen Kontext-Suche von Overture, Content
Match genannt, platziert Neckermann sein
Angebot zudem auf Websites mit themen-
verwandten Inhalten, um Internet-Nutzer sehr
gezielt in einem passenden Kontext anzu-
sprechen.
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Kontinuierliche Optimierung
der einzelnen Kampagnen

In der Zusammenarbeit mit Overture schatzt
Neckermann die Flexibilitat in der Betreuung,
die nur kurzen Vorlaufzeiten und die Méglich-
keit, die Kampagnen wahrend ihrer Laufzeit
standig zu optimieren. Der gebuchte Um-
fang an Keywords lasst sich {iber das ganze
Jahr flexibel an die EtatgroBe anpassen.

Uber ein eigenes Auswertungssystem kon-
trolliert Neckermann standig den Erfolg des
Suchmaschinenmarketings. Das Overture-
Team berichtet regelmaBig an Neckermann
und unterstiitzt bei der Optimierung der
Suchbegriffe. Basis dafiir sind z.B. die
Ergebnisse aus dem Overture Search Term
Suggestion Tool (STST), das die am haufig-
sten nachgefragten Suchbegriffe aus jedem
Monat auflistet. Neckermann profitierte so
zum Beispiel von der steigenden Nachfrage
nach Digitalkameras, die tiber das STST fest-
gestellt wurde. Auf die im Zusammenhang
mit dem Suchbegriff ,Digitalkamera” prazi-
sierte Nachfrage der Suchmaschinennutzer
konnte neckermann.de mit einem gezielten
Angebot rasch reagieren und so die Nach-
frage umsatzsteigernd fiir sich nutzen.

RegelmaBiges und offenes Reporting auf
beiden Seiten ist eine der Voraussetzungen
fiir die gut funktionierende Zusammenarbeit
zwischen Overture und Neckermann. Ge-
meinsam wurden in der Vergangenheit
Bereiche im Internet getestet, die tiber einen
anderen Channel bereits erfolgreich laufen.
Das Online-Nachfragepotenzial bestimmter
Segmente wird beispielsweise zunachst mit
Overture in Suchmaschinen erfolgreich ge-
testet, bevor neckermann.de es in einem
zweiten Schritt in den Online-Shop auf-
nimmt. ,Nur wenn ein echtes Vertrauens-
verhdltnis zwischen dem Anbieter und
Anwender von Suchmaschinenmarketing
existiert, ist die Zusammenarbeit wirklich
effektiv. Unser Verhéltnis zu Overture ist ge-
pragt von Offenheit mit Raum fiir konstruk-
tive Kritik auf beiden Seiten”, kommentiert

Dr. Markus J. Krechting, Direktor Marketing,
Neue Medien und Vertrieb Einzelbesteller
der Neckermann Versand AG.

Ziel fiir die Zukunft:
Mit Overture weiter
Kunden gewinnen

Angesichts der positiven Ergebnisse ist
Suchmaschinenmarketing mit Overture fiir
Neckermann heute fester Bestandteil des
Marketing-Mix. Der Anteil des eCommerce
am Gesamtumsatz der Neckermann Versand
AG wachst stetig: neckermann.de ist seit
dem Jahr 2000 profitabel und erreichte in
2001 eine Nachfrage von 190 Mio. Euro. Die
Nachfrage konnte 2002 nochmals um rund
50 Prozent gegeniiber dem Vorjahr auf
280 Mio. Euro gesteigert werden. Im Jahr
2003 erreichte neckermann.de eine Nach-
frage von 375 Mio. Euro, ein Plus von 35 Pro-
zent gegeniiber dem Vorjahr. Mit steigender
Tendenz werden heute rund 15 Prozent des
Umsatzes der Neckermann Versand AG (iber
das Online-Geschaft erzielt. Mittelfristiges
Ziel ist ein Umsatzanteil von 20 Prozent am
Konzernumsatz.

Der Online-Shop ist eine wichtige Saule im
Rahmen der Multi-Channel-Strategie von
Neckermann, auch im Bereich der Neu-
kundengewinnung. Im Jahr 2002 waren (iber
40 Prozent der Kunden von neckermann.de
Neukunden fiir die Neckermann Versand AG.
Im Jahr 2003 waren es bereits knapp
50 Prozent. Damit erreichte neckermann.de
im Juli 2003 erstmals Platz 4 im Nielsen
NetRating-Ranking der zehn am besten
besuchten deutschen Online-Shops.
«Unsere Kunden haben unterschiedliche
Bediirfnisse und wollen auf verschiedene
Weise angesprochen werden. Deshalb wer-
den wir auch weiterhin auf Suchmaschinen-
marketing mit Overture setzen”, resiimiert
Dr. Markus J. Krechting. Und was konstatier-
te Rolf Schafer vom bvh fiir die Branche?
«Das Potenzial ist noch lange nicht ausge-
schopft.”

Stand: Januar 2004

Overture Services GmbH, GoethestraBBe 4, 80336 Miinchen
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