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Identifikation von Anwendungsmethoden zur Verbesserung
des Nutzererlebnisses im Online-Shop




Agenda

l. Hintergriinde zur Vorgehensweise

Il. Ergebnisse Conversion Audit auf Seitenebene
1. Startseite
2. Produktdetailseite
3. Identifizierungsprozess eines Autos

lll. Optimierung der Promotion des Volkswagen GTI Suitcase
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Hintergrunde zur Vorgehensweise
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Die sieben Ebenen der Konversion (Web Arts AG) als Basis

Das 7-Ebenen-Modell distanziert sich bewusst von der Seitenstruktur einer Website und orientiert sich an den
Denk- und Entscheidungsablaufen, wie sie im inneren Dialog des Users ablaufen. Dieser Idee liegt die
Beobachtung zu Grunde, dass die Reihenfolge der Seitenaufrufe zwar unterschiedlich sein kann — der Ablauf des
Entscheidungsprozesses ist hingegen sehr stark an dieses Modell geknupft.

Wozu dient das Modell?

Primar lassen sich mit Hilfe dieses Modells Schwachstellen aus Sicht der User identifizieren, wodurch
Kaufprozesse aus Kundensicht vereinfacht werden.

Die Ebenen im Detail

1. Relevanz: Erfiillt die Website die Erwartungshaltung des Users?

2. Vertrauen: Schafft es die Website Vertrauen aufzubauen?

3. Orientierung: Finden die User die Produkte nach denen sie suchen?

4. Stimulanz: Werden User emotional angesprochen?

5. Sicherheit: Gibt es Bereiche oder Elemente, die sicherheitskritische Fragen bei den Usern auslésen?
6. Komfort: Kénnen User unkompliziert konvertieren?

7. Bewertung: Wie féllt die Bewertung nach dem Produktkauf aus?

Relevanz

Vertrauen

Orientierung

Stimulanz

Komfort

Bewertung



II.
Ergebnisse Conversion Audit auf Seitenebene
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Ubersicht der analysierten Seitentypen

15

Sy Findings

Who is your retailer?

Your Passat a perfect match

When we know your retailer, we can show you available services and price®8

Frank Keane Volkswagen (Liffey Valley), Dublin

Reset vehicle filter

Dublin v

Select retailer v

Select this retailer

Bicycle Carrier

€500.00 v s When we know your retailer, we can show you available services and prices.

@instock

All products

Infotainment

s el ot ol for ksl b, vt e e with e codig Dublin v
make the carrier user friendly.
Transport
Sportand Design Product Details v Select retailer v
Interor
Technical Details v
Trending Accessories
- ) . . . .
N Compatible Vehicles Can't find your retailer?
Volkswagen Passat Alltrack Mud Volkswagen Touran Removable Volkswage Arteon Semi-Rigid : P
Flaps - Front Towing Hitch Kit - For Vehicles Boot Liner Select this retailer Click:Bereitoibot baservice

Liffey Valley Motor Mall, Quarryvale 22, Dublin D Vel GEDE
info@frankkeanevolkswagen.ie sat 09:00 - 13:00
Service Department closed on Sunday
Volkswagen Tiguan Fixed Towing Volkswagen T-Cross Front Door Volkswagen Tiguan Silver T-
Hitch Kit Wind Deflector Groove Cross Bars N N
About Volkswagen Owners Social Media

1. Startseite 2. Produktdetailseite 3. Identifizierungsprozess eines Autos
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@ Service

Who is your retailer?

When we know your retailer, we can show you available services and prices.

Dublin

Select retailer

Can't find your retailer?
Select thisirctalles Click here to book a service

Accessories Parts Lifestyle

All products (300)
Infotainment (10)
Protection and Care (224)
Transport (69)

Sport and Design (21)
Interior (21)

Trending Accessories (1¢)

/ Cau
Volkswagen Passat Alltrack Mud Volkswagen Touran Removable
Flaps - Front Towing Hitch Kit - For Vehicles Boot Liner

1. Startseite

Sabine Zinkl 7



Findings Startseite

Relevanz: Die Startseite wirkt auf den ersten Blick nicht wie ein Online-Shop Die
Startseite ist verantwortlich flr den ersten Eindruck (Halo Effekt), den die User Uber
die Website bekommen und sollte so gestaltet und aufgebaut sein, dass die
Erwartungshaltung des Users erflllt wird - namlich After Sales Produkte flr das eigene
Auto Uber einen jeweiligen VW Handler online bestellen. Im oberen Bereich der
Startseite sind keine konkreten Produkte und Preise zu sehen. Typische Elemente wie
die Suche oder der Warenkorb sind zu klein und unauffallig. Der Nutzer ist verunsichert
und fragt sich, ob er hier auch wirklich einkaufen kann.

Empfehlung:
Anzeige von konkreten Produkten mit Call-To-Actions verlinkt zur Produktdetailseite,

ggf. Anzeige von Angeboten und eine emotionalere Bildsprache im Header.

Komfort: Interne Suchfunktion fiur User nicht sofort ersichtlich
Die Suche soll die User unterstitzen, schnell und komfortabel das gesuchte Produkt zu

finden. Die Lupe als Icon stellt zwar einen impliziten Hinweis auf die Suche dar, kann
jedoch aufgrund der Position und dezenten Darstellung leicht Gbersehen werden.

Empfehlung:
Wie von anderen Online-Shops bekannt und gewohnt, sollte die Suchfunktion sofort

ersichtlich sein z.B. durch Anzeige des Suchschlitzes zur Soforteingabe einer
Suchphrase inkl. Autovervollstdndigung und -Suchvorschlagen in einem Dropdown.
(https://de.ryte.com/magazine/suchfunktionen-auf-websites)

Sabine Zinkl

@ Service Shop

Who is your retailer?

SWarum ist das
wichtig ?“

Accessories

All products (300)
Infotainment (10)
Protection and Care (224)
Transport (69)

Sport and Design (21)
Interior (21)

f Trending Accessories (16)

Volkswagen Passat Alltrack Mud
Flaps - Front

~Was kann ich hier
machen?“

When we know your retailer, we can show you available services and prices.

Dublin

Select retailer

( Select this retailer )

Parts

Volkswagen Touran Removable
Towing Hitch Kit - For Vehicles

Can't find your retailer?
Click here to book a service

Lifestyle

Volkswage Arteon Semi-R
Boot Liner

igid

v

v




@ Service Shop Q. handschuhe X &= ]

Findin tartseit
d gsS artseite Your Passat a perfect match

,Bezieht sich das X auf die Suche?*“

0 Relevanz: Empfehlung von Produkten bei 0-Suchtrefferergebnissen
Damit User nach der Durchfiihrung einer Suche ohne Ergebnisse, dennoch das

Gefuhl einer guten Nutzerfihrung vermittelt bekommt, lohnt sich die Empfehlung
ahnlicher Produkte.

Frank Keane Volkswagen (Liffey Valley), Dublin

<— Reset vehicle filter

Relevanz: Die Produktempfehlungen enthalten nicht verfigbare Produkte

Produktempfehlungen dienen zur Steigerung der Conversion-Rate in Online-Shops.
Werden jedoch nicht verfigbare Produkte angezeigt, bietet es keinen Mehrwert fir
User, sondern kann ein negatives Gefluihl auslésen. |

| No Results

We are sorry, but there were no results for "handschuhe". Can't find what you are looking for? Feel free

Empfehlung:
Die Produktempfehlungen nach bestimmten Kriterien optimieren und z.B. nicht l

to contact us or have a look at recommended products.

verfugbarer Produkte nicht anzeigen.

Recommended products

€19.20 €310.24 €8.78

Volkswagen Wolfsburg Beanie Nextbase Dash Cam Front Kit Volkswagen GTI Baby Pacifier
Strap
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@ Service Shop

Findings Startseite

Who is your retailer?

o Orientierung: Auto-lcon zur Identifizierung ist nicht selbsterkléarend
Icons kdénnen als implizite Signale zur Vereinfachung von Funktionen/Erklarungen

eingesetzt werden. Das Auto-Icon ist nicht selbsterklarend. Dies sorgt far
Verunsicherung bei den Usern und sie trauen sich moglicherweise nicht zu klicken.

When we know your retailer, we can show you available services and prices.

Zudem muss hier die Usability optimiert werden, denn nach einem Klick passiert nichts SR =
- es erfolgt auch kein weiterer Hinweis oder eine Hilfestellung. select retaller ¥
' ' Can't find your retailer?
Empfehlung- ( Select thisretailer ) Click here to book a service
Selbsterklarende Icons verwenden und auf Assoziationen mit bekannten Funktionen
achten.
Accessories Parts Lifestyle
All products (300)
e Orientierung: Die Barrierefreiheit wird nicht beriicksichtigt NG nMEnEID
Zur Unterstutzung der Barrierefreiheit einer Website sollten z.B. lcons um eine Protection and Care (224
Textinformation erganzt werden. Transport (59
g

Sport and Design (21)
Empfehlung:
Erganzung von Tooltips bei Hover Uber die Icons zur Erklarung der Funktionalitat. IREEHBF 4

Trending Accessories (16)

/ .“[‘ »‘ .

Orientierung' Es werden keine zusitzlichen FiItermngichkeiten angeboten Volkswagen Passat Alltrack Mud Volkswagen Touran Removable Volkswage Arteon Semi-Rigid

Flaps - Front Towing Hitch Kit - For Vehicles Boot Liner

Insbesondere bei einem groBem Sortiment sollte vermieden werden, dass die User
uberfordert sind und lieber gar keine Auswahl treffen, als das Risiko einer falschen
Entscheidung einzugehen (Paradox of Choice).

Empfehlung:
Um Usern die Produktauswahl zu erleichtern, sollten Moglichkeiten der Facetted

Search angeboten werden, die genutzt werden kénnen, um schnell das richtige
Produkt zu finden z.B. Filter nach bestimmten Produkteigenschaften; Sortierung nach

Kundenbewertungen, Neu oder am Beliebtesten, ...

Sabine Zinkl 10



Findings Startseite 9 s »Was ist das Besondere an
Who is your retailer? diesem Online_Shop?“

e Relevanz: Fehlende Vorteilskommunikation und Reason Why
Es fehlt eine Kommunkation von Vorteilen fir die User (UVP’s) und ein Grund,

weshalb sie hier und jetzt auf dieser Website etwas bestellen sollten. Menschen
nehmen insbesondere wahr, was ein Angebot zu etwas Besondere macht.
AuBerdem ist die Bereitschaft zu handeln gréBer, wenn ein Grund zum Handeln
gegeben wird.

When we know your retailer, we can show you available services and prices.

Dublin v

Select retailer v

Can't find your retailer?
( SElCELEiShEtlley ) Click here to book a service

Empfehlung:
Den besonderen Mehrwert der After Sales Produkte der jeweiligen VW Handler in

Form von UVPs stichpunktartig vermitteln und einen schlagkraftigen Reason Why

Accessories Parts Lifestyle

liefern, um die User zu einer Bestellung zu ermutigen.

All products (300)
Infotainment (10)

Protection and Care (224)

e Stimulanz/Relevanz: Die Zielgruppe wird nicht emotional abgeholt

Der blaue Hintergrund wirkt nlichtern und weckt keine Emotionen bei den Usern. Die fransport ¢
Intention der User und deren Werte, Winsche und Bedurfnisse werden nicht Sport and Design (21)
WidergeSpiegeIt. Interior (21)

Trending Accessories (16)

Empfehlung:

Indem die Intention und der emotionale Werteraum der User visuell und textlich z.B. in Volkswagen Passat Alltrack Mud Volkswagen Touran Removable Volkswage Arteon Semi-Rigid
Form von Keywords oder Abbildungen von Personen, mit denen sich die User FlapsFront Towing HixchiKit = ForVeticies Boot Liner
identifizieren kann, bewirken eine zielgrupppengerechte Ansprache und rufen bei den

Usern unterbewusst die richtigen Emotionen hervor.

UX Research der Startseite anhand eines 5-Sekunden-Tests mit anschlieBender
Frage: "Ware diese Website ein Mensch, welche Charaktereigenschaften hatte
dieser?”

Sabine Zinkl 11



Findings Startseite

o Orientierung: Die Zusammengehoérigkeit einzelner Elemente wird nicht klar
Es wird nicht nicht klar, auf was sich die Headline bezieht (Gesetz der Nahe) und ob die

Tab-Navigation zum Identifizierungsformular gehért (Figur-Grund-Trennung).

Empfehlung:
Gestaltgesetze berlcksichtigen: Die Headline naher am ldentifizierungsformular

positionieren, damit die User eine Verbindung herstellen kdnnen und die Tab- Navigation
vom Identifizierungsformular farblich abgrenzen.

@ Orientierung: Ubergreifende Kategoriebezeichnung nicht eindeutig genug Es
ist unklar, ob die Kategorie ,All products® nur alle Produkte der ausgewéhlten
Kategorie ,Accessoires” enthalt, oder wirklich Ubergreifend alle (,Accessoires,

LParts,  Lifestyle®) beinhaltet.

Empfehlung:
Dynamische Umbenennung von ,All products® zu ,All Accessoires products®, ,All

Parts products®, ,All Lifestyle products®

Sabine Zinkl

@ Service Shop

9 e ,Wozu gehdrt diese
Who is your retailer?

Box?“

When we know your retailer, we can show you available services and prices.

Dublin v

Select retailer v

Can't find your retailer?
( SElCELEiShEtlley ) Click here to book a service

Accessories Parts Lifestyle

- Iproducts (30) )

Infotainment (10)
Protection and Care (224)
Transport (69)

Sport and Design (21)
Interior (21)

Trending Accessories (16)

/

Volkswagen Passat Alltrack Mud Volkswagen Touran Removable Volkswage Arteon Semi-Rigid
Flaps - Front Towing Hitch Kit - For Vehicles Boot Liner

12



@ Service Shop

Findings Startseite SR
Who is your retailer?

Orientierung/Komfort: Vereinfachung der Informationsarchitektur
Der Aufbau und die Struktur der Informationsarchitektur einer Website sollte von den

Usern schnell und moglichst einfach die Inhalte einer Website erfassen kbnnen. Es tragt
zur Orientierung bei, wodurch die User schnell zum gesuchten Produkt navigieren
kénnen. Dublin

When we know your retailer, we can show you available services and prices.

Select retailer

Empfehlung: ' ' Can't find your retailer?
Die linke Seitennavigation in hierarchische Ebenen anordnen. Der ausgewahlte ( PRiCeHENsemaller ) Click here to book a service

MenUpunkt sollte in beiden Navigationen starker hervorgehoben, damit die User diesen
sofort auf einen Blick von den nicht ausgewéhlten unterscheiden kénnen.

Accessories Lifestyle

— 7

I All products (300)
Infotainment (10)
Protection and Care (224)

Transport (69)

Sport and Design (21)

Interior (21)

Trending Accessories (16)

Volkswagen Passat Alltrack Mud Volkswagen Touran Removable Volkswage Arteon Semi-Rigid
Flaps - Front Towing Hitch Kit - For Vehicles Boot Liner

(/) “oal R
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@ Service Shop

Findings Startseite SR
Who is your retailer?

Stimulanz/Orientierung: Produktkacheln mit anschaulichen Vorschaubildern Die
Vorschaubilder in der Kategorieubersicht erleichtern zum Einen das Finden des
gesuchten Produktes, laden die User aber auch zum Stdbern ein mit dem Potential der
Erzielung mehr Conversions.

When we know your retailer, we can show you available services and prices.

Dublin

Select retailer

Can't find your retailer?
( SElCELEiShEtlley Click here to book a service

Accessories Parts Lifestyle

All products (300)
Infotainment (10)
Protection and Care (224)
Transport (69)

Sport and Design (21)
Interior (21)

Trending Accessories (16)

gt O
Volkswagen Passat Alltrack Mud Volkswagen Touran Removable Volkswage Arteon Se
Flaps - Front Towing Hitch Kit - For Vehicles Boot Liner

Sabine Zinkl 14



@ Service Shop o o .
Findings Startseite . JAanCAGIeSITONIne
Who is your retailer? Shop vertrauen?

@ Vertrauen: Fehlende Kundenempfehlungen /-bewertungen
Menschen sind Herdentiere. Je mehr Menschen etwas als positiv bewerten, umso

eher wird es nachgeahmt. (Social Proof). Studien von eKomi zur Bedeutung von
Kundenbewertungen haben ergeben, dass sowohl das Vertrauen 12x hoher ist als

When we know your retailer, we can show you available services and prices.

auch eine Umsatzsteigerung von rund 30% erreicht werden kann. Dublin v
Select retailer v
Empfehlung:
Kunden dazu ermutigen ihre Erfahrungen mit dem gekauften Produkt zu teilen. Hierfar — Can't find your retailer?
Selentrnizretaien Click here to book a service

kénnen Bewertungsabfragen geschickt in die Customer Journey eingebunden werden
z.B. auf der Bestellbestatigungsseite oder nachgelagert per Mail nach erfolgreicher
Zustellung der Bestellung.

Accessories Parts Lifestyle

All products (300)
Vertrauen/Sicherheit: Glitesiegel prominent anzeigen
Es ist wichtig, dass die User sofort das Geflihl haben sich in einem

vertrauenswurdigen Online-Shop zu befinden und die Daten bei einer Bestellung

sicher gehandhabt werden. Transport () | SVl //

Sport and Design (21) -

o Welbhe Erfahrungen haben

Infotainment (10)

Protection and Care (222)

Empfehlung: IGErior P . “
Es ist sinnvoll Trustsiegel wie ,Trusted Shop“ oder das ,SSL-Zertifikat“-Logo andere Kunden damit gemaCht ?

Trending Accessories (16)

prominent (z.B. sticky am Seitenrand) im Shop anzuzeigen sowie, zur Steigerung
der Glaubwurdigkeit, auch entsprechend zu verlinken.

Sabine Zinkl 15



Findings Startseite | :

198 >450)
| "OLcswace

@ Stimulanz/Orientierung: Wann ist die Produktiibersicht vollstéandig geladen? Die
Neigung einmal angefangene Aufgaben fertig zu stellen, entsteht durch das Bedirfnis,
mental damit abschlieBen zu wollen. Unterbrochene oder unvollstédndige Aktionen
erzeugen eine unangenehme Spannung, die dazu fuhrt, Tatigkeit beenden zu wollen
(Completion). Die User sollten darliber informiert werden, wie viel Produkte sie schon
gesehen haben und wie viele noch kommen.

,Was rechtfertigt den Preis

fiir diesen Stift?”

€30.12 €31.38 €37.66
Empfehlung: Volkswagen Lamy Econ Pen Paul Parcours Volkswagen Cuddly Volkswagen Camper Van T-Shirt -
Den aktuellen Lazy Loading Ansatz mit Paginierung und der Anzahl der Produkte toy >

erganzen (z.B: ,20 von 45 Produkten, Seite 3 von 5%).

,Wie viele Produkte
kommen noch?“

€18.20 €18.32

Volkswagen Children's Memory

Volkswagen GTI Flip Flops -
Game :

3

Frank Keane Volkswagen (Liffey Valley) Eontact et T

Liffey Valley Motor Mall, Quarryvale 22, Dublin 01 426 2020 Mon - Fri 07:30 - 18:00

Sabine Zinkl 16
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Game 37/38
Load more
products
Sicherheit: Keine Auskunft liber die verfiigbaren Zahlungsarten

Wie bei anderen Online-Shops wiirde man als User im Footer eine Auskunft tiber die ,Ist die Kontaktaufnahme mit
verfugbaren Zahlungsarten erwarten. Ist z.B. die vom User préferierte Zahlungsvariante
nicht dabei, kann es flr oder gegen eine Bestellung sprechen.

Findings Startseite

Kosten verbunden ?“

Frank Keane Volkswagen (Liffey Valley)

Contact Opening Time
Empfehlung: Liffey Valley Motor Mall, Quarryvale 22, Dublin 01 426 2020 Mon - Fri 07:30 - 18:00
Aufzahlung der verfligbaren Zahlungsarten inkl. Logo im Footer (ggf. sogar mit den i ClE b evolkswagen.ie 22 (P00

Service Department closed on Sunday

jeweiligen Vor- und Nachteilen).

Terms and Conditions  Privacy Statement

,Was bringt es mir? Verpasse

About Volkswagen Social Media
g “
Contact Us ICh etwas ? Facebook
Careers Twitter
Code of Conduct Instagram
YouTube

Imprint | Privacy Statement | Cookies Policy | Manage Cookies | Termsof Use | WLTP | Environmental Mission Statement | Whistleblower system |
Update on EA189 Campaign | Volkswagen AG (Imprint & Legal texts)

© Volkswagen 2021

Disclaimer by Volkswagen

Volkswagen Group Ireland Limited ("VWGI") believes the specifications and pricing on this website to be accurate and correct at the date of publication. Specifications, pricing, standard equipment, options,
fabrics and colours are subject to change without notice by VWGI. Volkswagen Ireland reserves the right to change specification, prices and withdraw products from sale without notice. Please note that
some possible configurations may no longer be available in production or stock. Contact your retailer for the latest information. Some vehicles are pictured with options that may be available at extra cost
or may not be available on some models. Ask your retailer about availability of options and verify that the vehicle you ordered includes the equipment you ordered. Prices exclude delivery and related
charges of up to €1,300 on ID. models or up to €1,000 on other models. €1,300 delivery charge on ID.3 and ID.4 models includes optional 'S Pack’ ID. Service Plan which can be removed upon request. 'S
Pack’ ID. Service Plan includes one service, with pollen filter and brake fluid replacement.

Used Cars Disclaimer: All cars that are older than five years or have more than 120,000KM do not qualify for the Volkswagen Approved Used Car programme.

Sabine Zinkl 17



@ Service Shop

Your Passat a perfect match

Frank Keane Volkswagen (Liffey Valley), Dublin

<— Reset vehicle filter

Bicycle Carrier

€500.00 incl. VAT excl. shipping

@ in stock

Add to basket

This bicycle carrier is ideal for bicycles or electric bikes, as the innovative, removable spacers with anti-theft coding

make the carrier user friendly.

Product Details b
Technical Details v
Compatible Vehicles b

2. Produktdetailseite

Sabine Zinkl 18



Findings Produktdetailseite e

Your Passat a perfect match
o Orientierung: Ziel des Zuriick-Buttons unklar L,Welche Filter sind
derzeit aktiv?“

Der Zurick-Button ist nicht aussagekraftig genug formuliert, sodass User wissen,
wohin sie nach einem Klick gelangen. Das konnte Verunsicherung auslésen und

bringt zudem die Gefahr, den User vom Conversion-Ziel wegzureiten. rramGRSaneIC G age NSy Puoin

<— Reset vehicle filter

Empfehlung:
Anstatt des Zurlck-Buttons eine Breadcrumb zur Anzeige des Klickpfades einbinden.

Die User sind dadurch stets informiert, auf welcher Ebene in der

Informationsarchitektur der Website sie sich befinden und kénnen jederzeit zurlck Bi .
icycle Carrier Ist auch Click&Collect bei meinem

€500.00 incl. VAT excl. shipping Héndler mngiCh ?“

@ in stock

Add to basket

This bicycle carrier is ideal for bicycles or electric bikes, as the innovative, removable spacers with anti-theft coding

navigieren.

a Relevanz/Stimulanz: Detailliertere, unterschiedliche Produktbilder fehlen
Die Bilder sind wenig detailliert genug. Die Qualitat der Produkte muss gezeigt
werden, um die User zu Uberzeugen sowie den Preis zu rechtfertigen. Indem man
die Produkte in ihrer moglichen Einsatzumgebung abbildet, werden die User in

make the carrier user friendly.

eine bestimmte Stimmung versetzt und kénnen sich die eigene Nutzung besser Product Details v
vorstellen (Framing).

Technical Details v
Empfehlung: . '
Mehr Produktbilder aus verschiedenen Blickwinkeln und Einsatzbereichen als Compatible Vehicles ¥

Thumbnails erganzen z.B. von der Befestigung, Nahaufnahmen vom Material, ...

Frank Keane Volkswagen (Liffey Valley)

Contact Opening Time

Liffey Valley Motor Mall, Quarryvale 22, Dublin 01 426 2020 Mon - Fri 07:30 - 18:00
info@frankkeanevolkswagen.ie Sat 09:00 - 13:00

Service Department closed on Sunday

Sabine Zinkl 19



Findings Produktdetailseite

Relevanz: Keine Auskunft Uiber Lieferzeit und Benachrichtungsoption bei
Wiederverfligbarkeit

Es wird zwar Uber die Verflugbarkeit informiert, jedoch interessiert den Usern mehr,
wann mit der Lieferung des Produktes gerechnet werden kann. Bei nicht verfligbaren
Produkten, wird keine weitere Hilfestellung angeboten.

Empfehlung:
Zusatzlich zur Verfligbarkeit Gber die regulare Lieferdauer z.B. ,in 2-3 Werktagen bei

Ihnen® informieren. AuBerdem koénnte den Usern auch die Mdglichkeit gegeben
werden, das Produkt selbst beim ausgewahlten Handler abzuholen um sich die
Lieferkosten zu sparen. Bei nicht verfligbaren Produkten, sollte User die Mdglichkeit
haben, sich bei Wiederverfugbarkeit benachrichtigen zu lassen.

Stimulanz: Aussagekréftige Werteversprechen (UVPs) fehlen
Es ist wichtig, den Usern aussagekraftige Kaufgriinde vor dem Checkout zu liefern,

damit er sich fur das Produkt und nicht fir ein glnstigeres, noname Produkt
entscheidet. Die User fragen sich warum sie genau jetzt und hier dieses Produkt
kaufen sollten?

Empfehlung:
Stichpunktartige Ergénzung aussagekraftiger Unique Value Propositions (UVP’s) als

Vorteilskommunikation in der Nahe des Preises, um auch diesen damit zu begrinden.

Sabine Zinkl

@ Service Shop

Your Passat a perfect match

Frank Keane Volkswagen (Liffey Valley), Dublin

<— Reset vehicle filter

Frank Keane Volkswagen (Liffey Valley)

Liffey Valley Motor Mall, Quarryvale 22, Dublin

20

) 500.00 incl. VAT excl. shipping
L g

Bicycle Carrier

Add to basket

This bicycle carrier is ideal for bicycles or electric bikes, as the innovative, removable spacers with anti-theft coding

make the carrier user friendly.

Product Details

Technical Details

Compatible Vehicles

Contact

01 426 2020

info@frankkeanevolkswagen.ie

Opening Time

Mon - Fri 07:30 - 18:00
Sat 09:00 - 13:00

Service Department closed on Sunday




Findings Produktdetailseite

Vertrauen/Sicherheit: Keine transparente Kommunikation anfallender Kosten Um
kein Misstrauen bei den Usern zu wecken und sie sich wahrend dem gesamten
Prozess sicher fuhlen, sollten alle anfallenden Kosten transparent kommuniziert
werden.

Empfehlung:
Damit die zusatzlichen Lieferkosten nicht abschrecken aber dennoch einsehbar sind, ist

die Erganzung eines Info-Icons sinnvoll. Per Hover erscheint ein Tooltip mit den
anfallenden Lieferkosten.

Relevanz: Anzeige dazu passender Empfehlungen zur Steigerung des Cross-
Selling-Potentials

Damit die User weitere fir sie relevante Produkte finden und kaufen, lohnt es sich im
unteren Bereich der Produktdetailseite Recommendations einzuplanen.

Empfehlung:
Zu diesem Produkt passende Produktempfehlungen ausspielen wie z.B. ,Andere kauften

auch® (Social Proof), ,Ahnliche Produkte®, ,Ausriistung vervollstandigen®, ...

Stimulanz: Positives Feedback beim Hinzufiigen eines Produktes in den
Warenkorb

Es ist motivierend, bereits wahrend einer Aufgabe eine positive Rickmeldung zu
erhalten und zu sehen, dass alles richtig gemacht wurde.

Sabine Zinkl

@ Service Shop

Your Passat a perfect match

Frank Keane Volkswagen (Liffey Valley), Dublin

<— Reset vehicle filter

Bicycle Carrier ,Wie hoch sind die Lieferkosten?*

€500.00 incl. VAT excl. shipping

in stock

| ,

This bicycle carrier is ideal for bicycles or electric bikes, as the innovative, removable spacers with anti-theft coding

make the carrier user friendly.

Product Details v
Technical Details v
Compatible Vehicles v

Frank Keane Volkswagen (Liffey Valley)

Contact Opening Time

Liffey Valley Motor Mall, Quarryvale 22, Dublin 01 426 2020 Mon - Fri 07:30 - 18:00

info@frankkeanevolkswagen.ie Sat 09:00 - 13:00

Service Department closed on Sunday
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Findings Produktdetailseite e

Your Passat a perfect match

e Vertrauen: Fehlende Kundenempfehlungen /-bewertungen
Menschen sind Herdentiere. Je mehr Menschen etwas als positiv bewerten, umso

eher wird es nachgeahmt. (Social Proof). Studien von eKomi zur Bedeutung von
Kundenbewertungen haben ergeben, dass sowohl das Vertrauen 12x hoher ist als
auch eine Umsatzsteigerung von rund 30% erreicht werden kann.

Frank Keane Volkswagen (Liffey Valley), Dublin

<— Reset vehicle filter

Empfehlung:

Kunden dazu ermutigen ihre Erfahrungen mit dem gekauften Produkt zu teilen. Hierfur
kénnen Bewertungsabfragen geschickt in die Customer Journey eingebunden werden
z.B. auf der Bestellbestatigungsseite oder nachgelagert per Mail nach erfolgreicher
Zustellung).

€500.00 mcrl. VA‘T excl. shipping

@ in stock

Add to basket v/

s )

make the carrier user friendly.

0 Komfort: Keine Merkzettel-Funktion oder die Moglichkeit den Link extern zu
teilen
Die Funktion das aktuelle Produkt auf einem Merkzettel zu speichern und zu einem
spateren Zeitpunkt zu bestellen oder es mit Freunden zu teilen bzwl. empfehlen, erhéht

T bikes, as the innovative, removable spacers with anti-theft coding

. . Product Details v

den Komfort der Website flir die User.
Technical Details v
Compatible Vehicles v

Frank Keane Volkswagen (Liffey Valley) Eotact Opening Time

Liffey Valley Motor Mall, Quarryvale 22, Dublin 01 426 2020 Mon - Fri 07:30 - 18:00

info@frankkeanevolkswagen.ie Sat 09:00 - 13:00

Service Department closed on Sunday

Sabine Zinkl 22



When we know your retailer, we can show you available services and prices.

Dublin v

Select retailer v

Can't find your retailer?
( Select this retailer ) Click here to book a service

3. ldentifzierungsprozess eines Autos

Sabine Zinkl 23



@ Service Shop
Findings Identifizierungsprozess eines Autos SR
Who is your retailer?

Stimulanz: Beschrankter Zugang zum Angebot steigert die Attraktivitat
Wenn es die Mdglichkeit gibt, etwas vorher Unzuléngliches zu erreichen, versuchen

Menschen Zugang dazu zu erhalten, um davon profitieren zu kbnnen. Dieses Prinzip
kann genutzt werden, um etwas attraktiver zu machen.

When we know your retailer, we can show you available services and prices.

Dublin

Select retailer

. . . . . . . . Can't find your retailer?
Orientierung: Es ist nicht ersichtlich, dass das Formular die Voraussetzung ist ( Select this retailer )

Click here to book a service

Die Positionierung des Formulars auf der rechten Seite entspricht nicht der
Leserichtung von links nach rechts. Dadurch kann es passieren, dass die User nicht

erkennen, dass das Formular zur ldentifizierung des Autos die Voraussetzung fur das
Online-Shopping ist.

Accessories Parts Lifestyle

All products (300)

Empfehlung: Infotainment (10
Das Formular linksblindig unter der Headline positionieren.

Protection and Care (224)
Transport (69)

Sport and Design (21)
Interior (21)

Trending Accessories (16)

i oL ).
Volkswagen Passat Alltrack Mud Volkswagen Touran Removable Volkswage Arteon Semi-Rigid

Flaps - Front Towing Hitch Kit - For Vehicles Boot Liner

Sabine Zinkl 24



Findings Identifizierungsprozess eines Autos

e Orientierung: Prozessdauer und Fortschritt darstellen
Die User wissen hier nicht was sie im nachsten Schritt erwartet und wie lange der

gesamte Prozess dauert. a

Empfehlung:
Ergéanzung einer Progressbar mit kleinen Headlines zu jedem Step.

L S
e Stimulanz: Inline-Validierung ausbauféhig When we know your retailer, we can show you available services and prices.
Damit die User den Identifizierungsprozess erfolgreich und zufrieden abschlieBen ist es
empfehlenswert wahrend der Vervollstandigung des Formulars den Usern eine positive/ Q S
negative Ruckmeldung zu geben. | Dublin
I

Empfehlung: h .
Erganzung einer Inline-Validierung mit positiver Rickmeldung nach erfolgreicher ! Select retailer
Eingabe sowie bei einer falschen/unvollstandigen Eingabe eine Hilfestellung geben. }ﬂ
Beides sollte zur Barrierefreiheit sowohl farblich als auch mit entsprechenden Icons “ SE— ————
erganzt werden. ) _

Can't find your retailer?

Select this retailer : :
Click here to book a service

Sabine Zinkl o5



Findings Identifizierungsprozess eines Autos

o Orientierung: Aussagekraftige Benennung und auffélligere Gestaltung der
Call-to-Actions

Die CTA’s sollten aussagekraftig benannt werden, so dass die User wissen, was sie
nach einem Klick erwartet und sich so orientieren kénnen. Zudem sollten CTA’s auffallig
gestaltet werden, damit diese wichtiger als andere Elemente (Gesetz der Einfachheit)
gewichtet werden und die User so effizient zum Ziel gefuhrt werden.

Empfehlung:

CTA so benennen, so dass die User wissen, was sie im nachsten Schritt erwartet. When we know your retailer, we can ShOW you available Services and prices.
Damit sich der CTA starker vom Hintergrund abhebt ware die Hintergrundfarbe blau,

statt weil3, zu empfehlen.

Dublin v
Orientierung: Gesetz der Nahe beriicksichtigen " Select retailer
Es ist nicht bis gar nicht ersichtlich, dass sich die Hilfestellung zur Handlersuche auf das .'
2. Inputfeld bezieht. Das Gesetz der Nahe beschreibt, dass einzelne Elemente eher als L _ _ —
zusammengehorig wahrgenommen werden, je naher sie angeordnet sind. _ , o e__

I
I
I
W

Empfehlung: "q i I
p g n Click here to book a service

Diese Hilfestellung direkt unterhalb des 2. Inputfelds platzieren und ggf. Farblich
und mit einem Icon abgrenzen, so dass es als optionale Hilfe wahrgenommen wird.

Sabine Zinkl 26



Findings Identifizierungsprozess eines Autos

e Orientierung: Keine konsistente Kennzeichnung der Pflichtfelder
Aktuell ist keine Unterscheidung von Pflichtangaben zu optionalen Zusatzangaben

moglich.

Empfehlung:
Alle Pflichtangaben mit einem * hinter dem Label kennzeichnen.

When we know your retailer, we can show you available services and prices.

1 Dublin

Select retailer

Can't find your retailer?
( Select this retailer ) Click here to book a service

Sabine Zinkl o7



Findings Identifizierungsprozess eines Autos

e Orientierung: Infos sind nicht der Reihenfolge entsprechend angeordnet
Die Durchfuhrung des Identifizierungsprozesses sollte mdglichst ohne kognitiven

Aufwand und der Reihenfolge des inneren Dialogs entsprechend gestaltet sein. Die
Info Gber den ausgewahlten Handler und Standort kann unterhalb des Buttons platziert,
vom Ziel ablenken.

Enter your registration and we will match your vehicle to the perfect solution.

IRL registration number *

Empfehlung:
Die Info Uber den ausgewahlten Handler und Standort oben platzieren, sodass der 161KK61

Fokus auf dem CTA liegt und User nicht abgelenkt werden.

v agree that my vehicle registration is used to present my vehicle data.

( Find my car )

5 M50, Dublin |

| Joe Duffy Volkswagen Exit
&— Reset retailer -

Sabine Zinkl o8



Findings Identifizierungsprozess eines Autos

o Orientierung: Ausgewahltes Auto nach Scrollen nicht mehr sichtbar
Die ausgewahlten Filter (Standort, Handler, Identifikationsnr) und das daraus

resultierende Auto, sind nach dem Scrollen nicht mehr sichtbar. Fir die User ist nun @ Service  Shop

nicht mehr ersichtlich, auf welche Kriterien sich die Produktauswahl bezieht. 8 —
Your Passat a perfect match

Empfehlung: i B — : R—
Diese Infos sticky im oberen Bereich der Website platzieren. EESSSRIIES Parts Lifestyle

All products (s4)
Infotainment (10)
Protection and Care (1¢)
Transport (10)

Sport and Design (1)
Interior (4)

Trending Accessories (4)

€102.48 €865.96 €500.00

ID.4 Reversible Mat - Variable 460 Litre Volkswagen Roof Box Bicycle Carrier
Compartment Floor

Sabine Zinkl 29



1.
Optimierung der Promotion des VW GTI Suitcase

Sabine Zinkl



Status Quo: Promotion des VW GTI Suitcase

@ Service Shop

Your Passat a perfect match

Frank Keane Volkswagen (Liffey Valley), Dublin

<— Reset vehicle filter

€ Back

VW GTI Suitcase

€17 1.94 incl. VAT excl. shipping

@ currently not in stock

Add to basket

Cabin sized, light, and durable GTI suitcase. Features the classic GTI honeycomb structure and GTI logo. The
Interior lining and zip in GTI red. Perfect for air travel: hand luggage approved.

Product Details v

Technical Details v

a1 o o VoMl on g o o g 1 2L . \/~11 ...\
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.. ] _ Konfigurationstbersicht mit
UX Konzept zur Optimierung der Promotion des VW GTI Suitcase By

@ Service Shop

The perfect match for your Passat :
Merkzettelfunktion

Auto-Ildentifzierungsdetails und (/) (/) (V)

Retailer #* IRL registration number 2"

Bearbeitung ein-/ausklappbar bublin Frank Keane 161KK61

Volkswagen (Liffey Valley)

A Hide your identified car infos

VW Shop > Lifestyle > GTI Collection
Breadcrumb zur Orientierun : !
d Navication in d - VW GTI Suitcase Steigerung des Vertrauens
und Navigation in der | ,
.g . I ot durch Social Proof
Informationsarchitektur €171.94 . on
@ currently not in stock E Activate notification Hllfestellung bei niCht
Cabin sized, light, and durable GTI suitcase. Features the classic GTI honeycomb structure and GTI logo. The Verfljgbaren PrOdUKten
. : Interior lining and zip in GTI red. Perfect for air travel: hand luggage approved.
Mehr Produktansichten zur Inspiration '
Product Details v
Technical Details b
Home Delivery Click & Collect in 2 Hours o . .
in 2-3 working days with you Ready for collection from your Z usa tz II Ch e Op tlon .
Calculate shipping_costs selected dealer . . .
i Click&Collect, um sich die
. . Lieferkosten zu sparen
Lieferkosten kénnen vor dem Add to basket P
Checkout berechnet werden :
Q) Add to wishlist o Share with friends Me rkze tte I- un d Te i Ie n-
Funktion fir spétere Aktionen
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Weiteren Ideen zur Optimierung der Promotion des VW GTI Suitcase

e Das Produkt in der Produktibersichtsliste an die erste Position sortieren
e Das Produkt in den Recommendations passender Produkte ausspielen

e Sortiermoglichkeit der Produktliste nach ,Von uns empfohlen® erstellen und den
Koffer damit labeln

e Ein Produkt-Bundle mit einem oder mehreren anderen Produkten zu einem Special
Preis anbieten

e Beim Handler direkt vor Ort prasentieren






