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WIE EXCENTOS DIE PRODUKT-
SUCHE UND -BERATUNG VON
BLUE TOMATO VERBESSERT

Im Januar 2008 fiihrte Blue Tomato, der weltweit gréRte
Onlinehdndler fiir Surf- und Snowboardprodukte, den
excentos Produktberater fiir die Bereiche Snowboards,
Bindungen, Boots sowie Snow- und Streetwear ein.

Wadhrend die Beratungssysteme fiir den Mode-Bereich
dem Kunden helfen, den richtigen Style fiir die Piste oder
die Freizeit zu finden, kénnen die Berater fir technische
Sportgerdte (Snowboards, Bindungen, Boots) anhand von
wenigen Kundenangaben das perfekt auf den Kunden
zugeschnittene Produkt ermitteln.

Der Kunde wird im Berater aufgefordert, seine Kérper-
groRe, sein Geschlecht und seinen Fahrstil anzugeben und
einzustufen, wie gut er fahrt. Der Produkt-Finder Gbersetzt
diese Kundeninformationen in Produkteigenschaften,
findet das am besten passende Produkt und zeigt dem
Kunden auch, wo er Kompromisse eingehen muss, wenn
die Produkte nicht alle Anforderungen erfillen kénnen.

Das User Interface der excentos Produktberater wurde
nahtlos in den Shop integriert und basiert auf der Ajax-
Technologie. Dadurch kénnen in Echtzeit Produktempfeh-
lungen prdsentiert werden, sobald der User Angaben im
Produktberater verdndert. Wartung und Betrieb der Bera-
tungssysteme erfolgen im Software-as-a-Service-Modell
durch excentos.
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Ziele und Motivation

Eigentlich war Blue Tomato auf der Suche nach einer leistungsfdahigen Produkt-
suche flr den Online-Shop. ,Wir haben erkannt, dass einige unserer Kunden
Schwierigkeiten haben, allein tber die Kategorien das gewUlinschte Produkt zu
finden® erklart Gerfried Schuller, Griinder und Geschaftsfiihrer von Blue Tomato.
»,Daher waren wir auf der Suche nach einer Technologie, die vor allem solchen
Kunden hilft, die zwar wissen, dass sie z. B. ein Snowboard kaufen moéchten, aber
noch nicht, welches der zahlreichen Modelle am besten fiir sie geeignet ist.”

Blue Tomato war klar, dass es eine Herausforderung fiir jeden Online-Shop mit
einem sehr breiten und umfangreichen Sortiment ist, den Kunden zielgerichtet
und in wenigen Schritten zum gewiinschten Produkt zu fihren. ,Uns ging es aber
nicht darum, unsere Kunden irgendwie mit unserem Sortiment zusammenzu-
bringen. Die Kids sollten auch Spall an der Technologie haben! Deswegen war es

PROJEKTDATEN

Projektstart: Januar 2008

9 Sprachen: AT, DE, UK, IT, FR, NL, FIN, ES, SLO, CZ
5 Produktberater fiir die Bereiche:

+ Snowboards  « Snowwear

+ Bindungen » Streetwear

- Boots

»UNS WAR ES WICHTIG, EIN SYSTEM ZU FINDEN, DAS
KUNDEN IMMER EINEN PASSENDEN PRODUKTVORSCHLAG

uns sehr wichtig, ein innovatives, cooles, sehr benutzerfreundliches und glaub-
wirdiges System zu finden, das eben zu Blue Tomato passt”.

AUFGABEN

- einfache, integrierte Produktsuche und -empfehlung

- Unterstiitzung von Kaufentscheidungen

- pflegearmes, flexibles und voll automatisiertes
Beratungssystem

Gerfried Schuller,
Griinder und Geschafts-
fihrer von Blue Tomato

LIEFERN UND MIT DATENLUCKEN ZURECHTKOMMEN KANN.
EINE REINE PRODUKTSUCHE KANN DAS NICHT LEISTEN."

Erfolge

Blue Tomato ist mit dem Erfolg der Produktberater mehr
als zufrieden: , Die Produktfinder haben unsere Erwartungen
Gbertroffen!” bestdtigt Gerfried Schuller von Blue Tomato.
Die Analyse der Shop-Statistik beweist: Kunden, die den
Produktberater auf www.Blue-Tomato.com genutzt haben,
verweilen mehr als doppelt so lange im Shop wie andere
Kunden und erhalten so eine deutlich gréBere Brand
Exposure und Kundenbindung.

Zweitens hat es sich gezeigt, dass die Kunden, die tber den
Produktberater ein Produkt fanden, einen um 56 Prozent
hoheren Warenkorbwert aufweisen als Kunden ohne
Beraternutzung. Und nicht zuletzt verbessert der Produkt-
berater die Sales Conversion Rate, denn Kunden, die liber
den Berater auf eine Produktdetailseite kamen, haben eine
um 47 Prozent hohere Sales Conversion als Kunden, die auf
anderem Weg auf einer Produktdetailseite gelandet sind.

,Nicht verwunderlich, dass auch das Feedback unserer
Kunden zu den Produktfindern durchweg sehr positiv ist,
deutet Vanessa Waldenhofer, verantwortlich fiir E-Market-
ing & Teamrider Management bei Blue Tomato die Kunden-
resonanz. ,Fast alle bei Blue Tomato eingegangen Kunden-
Feedback-Mails bewerten die Beratung durch unsere
Produktfinder gut oder sehr gut.”

Neben dem Einsatz auf der Website wird die Technologie
auch von Blue Tomatos Call Center genutzt. ,Da fiir viele
Kunden das personliche Gesprdch immer noch wichtig ist,
um eine sichere Kaufentscheidung treffen zu kénnen, rufen
sie bei unserer Hotline an“ erlautert Gerfried Schuller.
,Fur unser Kundenservice-Team sind die Produktfinder
heute eine groRe Hilfe bei der Kundenberatung. Denn auch
wenn dort alle gute Snowboarder sind, finden sie mit Hilfe
der Berater viel schneller und sicherer das fiir den Kunden
passende Produkt.”



NUTZER, DIE DEN PRODUKTBERATER VERWENDET
HABEN, ...

- haben eine um 47 % bessere Goal Conversion Rate
« haben einen um 56 % héheren Warenkorbwert

- zeigen eine um 115 % hohere Verweildauer im Shop

Datenbasis: Nutzungsdaten von Februar bis Juni 2009).

Sogar Call-Center Agents von Blue Tomato nutzen
excentos Product Advisor, um Kunden am Telefon

mit besserer Servicequalitdt zu bedienen und noch
effizienter zu passenden Produkten zu fihren.

BESONDERE FEATURES SPEZIELL

(verglichen zu Nutzern, die iber andere Wege Produkte finden.

‘ blue-tomato.com

Produktberatung mobil mit der iPhone-App

Damit die Kaufentscheidung auch auf der Piste oder in
einem der Ladengeschafte von Blue Tomato funktioniert,
hat excentos die Guided Selling-Technologie auch fiir Smart-
phones verfligbar gemacht: Seit Dezember 2009 ist eine
gemeinsam entwickelte iPhone-Application als ,,Produkt-
berater fiir die Hosentasche" verfiigbar. Die App ist unter
dem Suchbegriff , blue tomato” im App-Store verfiigbar.

Die iPhone-App wird im Schnitt 1.000 mal monatlich runter-
geladen. Unter den Top-Ldndern sind AT, DE, CH, US, CH, FR,
GB, ES, IT, NL.
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Zusammenarbeit

,Die Zusammenarbeit mit excentos ist sehr professionell
und dabei unkompliziert”, resimiert Gerfried Schuller. ,Die
Kompetenz des excentos-Teams liegt nicht nur in der best-
moglichen Programmierung des Systems, sondern vor allem
auch darin, dass sie die Regeln unseres Verkaufsprozesses
sofort verstanden haben.”

Ein weiterer wichtiger Punkt in der Zusammenarbeit ist
die partnerschaftliche Weiterentwicklung und permanente
Optimierung der Systeme bei Blue Tomato: ,Unsere Ziel-
gruppe ist internet-technisch sehr anspruchsvoll und ver-
langt innovative und benutzerfreundliche Anwendungen®,
erklart Gerfried Schuller.

Uber excentos

Die excentos GmbH entwickelt webbasierte Beratungstech-
nologien fiir geflihrte Verkaufsprozesse (Guided Selling).
Das Ziel von excentos ist, die Qualitdt der Online-Produkt-
suche und -beratung auf das Niveau der besten Fachverkdufer
zu bringen. Der excentos Produktberater hilft Online-Shops
und Markenwebseiten, Verbraucher mit individuell berech-
neten Produktempfehlungen und Kaufargumenten zu

SIEHE AUCH:

» Whitepaper ,Guided Selling”, in dem das Suchverhalten
von Konsumenten bzw. aktuelle Suchparadigmen
beschrieben und untersucht werden. Mit Praxistipps
und Checkliste fiir Website-Betreiber.

» Guided Selling-Glossar auf www.excentos.com

excentos GmbH
Hebbelstrake 38 « 14469 Potsdam

T: 449 331730 768 10
F:+49 331730768 19

info@excentos.de
www.excentos.com

Uber Blue Tomato

Das Unternehmen Blue Tomato wurde 1994 vom Snow-
board-Europameister Gerfried Schuller gegriindet und

im Jahr 1997 um den Online-Shop www.Blue-Tomato.com
erweitert. Inzwischen hat sich das Online-Geschaft zur
tragenden Sdule des Unternehmens entwickelt und Blue
Tomato ist heute der weltweit gréRte Anbieter von Surf-
und Snowboardprodukten im Internet. Die wichtigsten
Absatzmarkte sind Osterreich, Deutschland und die Schweiz
sowie Skandinavien, Benelux, GroRBbritannien und Spanien.
Insgesamt beschaftigt Blue Tomato derzeit 40 Mitarbeiter,
davon 25 im Online-Bereich.

Giberzeugen und somit Kundenzufriedenheit und Umsatz zu
erhéhen. Das in 2007 gegriindete Unternehmen mit Sitz in
Potsdam hat Produktberater in Giber 25 Produktkategorien
in mehr als 20 europdischen Landern und 17 Sprachen bei
Herstellern und Online-Handlern im Einsatz. Zahlreiche
namhafte Kunden vertrauen auf die Guided Selling-Techno-
logie von excentos, darunter Brother, Toshiba, Blue Tomato,
Liebherr und Bosch Siemens Hausgerdte.

o'‘excentos



