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Bedurfniswahrnehmung Informationssuche

Erlebnisse im
Online-Shopping Kaufentscheidung
(-Konsumprozess)

Beschaffung d.
Konsumgegenstandes

Gebrauch/Verbrauch Verwahrung/Entsorgung

8

(vgl. Wiswede 2000)
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evozierte
Handlungsprobleme
im Online-Shopping

Medientechnische und angebotstypische Handlungsprobleme auf
Konsumentenseite:

* Probleme bei der Produktauswahl
* Probleme bei der Einschatzung von Anbietern und Produkten
* Probleme bei Reklamationsanlassen

- ,,Consumer Confusion”/ , Choice Overload” / ,Information
Overload”

— gebunden an Verbraucherkompetenz und Ressourcen

- Konsumentenunzufriedenheit und Konsumabbruch

- Anpassung seitens Unternehmen durch veranderte Angebote
= neue Losungen fir alte Problemen erzeugen neue nicht-
intendierte Folgeprobleme (Reflexivitatsproblematik)
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(vgl. Eisewicht 2015)
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des
Beraters?

Curated Shopping ist ein
(a) digitales Beratungs- und Kaufangebot

(b) kompetenter (personlich-
professioneller/technisch-algorithmischer)

(c) individualisierter/-barer
(d) Produktselektion und/oder —-Komposition mit

(e) einem spezifischen Entlastungs- und
Erlebnisversprechen.
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Sag uns, welcher Stil Dir Dein Stylist schickt Dir Deine Bezahle nur das, was Du
gefallt und was Du brauchst. personliche Auswahl zu. behaltst.
Deine Box wird genau anhand Deiner Damit Du Dich mit der Kleidung auch Versand und Retoure sind kostenlos.
Vorlieben, Grol3e und Budget gut fuhlst, wahlt Dein Stylist die Auf Wunsch holen wir Deine Box
Zzusammengestellt. Artikel genau fur Dich aus. sogar kostenlos bei Dir zu Hause ab.

JETZT AUSPROBIEREN

Curated Shopping (Mode) — So

Quelle: Outfittery.de

funktioniert es
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Erlebnisversprechungen

%
ot

Quelle: Kisura.de
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Erlebnis- und Entlastungsver- Einfach gut aussehen

SpreCh ungen Dein Stylist schickt Deine Auswahl bequem zu Dir
nach Hause. Probiere alles in Ruhe an und was Dir
nicht gefallt, schickst Du kostenlos zuruck.

,Alles in allem ein toller
Service!

Ich war sehr zufrieden und es ist
eine tolle Maéglichkeit, ein
Uberraschungs-Modepaket zu
bekommen, das trotzdem den
eigenen Geschmack trifft.”
(Testimonial, Kisura)

Wir begleiten Dich
auf Deiner ganz
personlichen Stil-
Reise. (Outfittery)

»Ich bin wirklich immer wieder erstaunt, wie gut
die Stylisten es schaffen, meinen personlichen

Style zu bedienen. AuRerdem ist es fiir mich »Eine Box voller
superbequem.” (Testimonial, Zalon) Inspiration” (Zalon)

Quelle: Outfittery.de
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Wie konnen
diese
Versprechungen
eingelost
werden?
Anforderungen
an Kund:innen

1  STYLES

6 Verrate uns, was du magst, damit dein Stylist deinen
Geschmack trifft.

At
<

Sportlich Elegant Natrlich

Quelle: Zalon.de (Ausschnitt Fragebogen)

e Differenzierungen bei Anlegen des ,Stilprofils
* u.a. Stiltypen, Farben, No-Go’s, Marken, Konfektionsgrole,
Aussehen & Grollenangaben

- Fragebogendesign: Differenzierte Antworten z.T.
nicht moglich



Wie geht es weiter? — Outfit-
Vorschau & Erhalt der Box

m OUTFITTERY Meine Bestellungen Meine Garderobe

Artikel-Vorschau

Hall

hier siehst Du eine Vorschau der Artikel, di
ich Dir ausgewahlt habe.

Klicke auf Artikel tauschen, wenn ic__ ir

einen anderen Artikel auswéhlen soll, bevor
ich Dir Deine Auswahl zuschicke. 5c

gerne Dein Kommentar mit Deiner Meinun;
zu dem Artikel.

Viele Grii I.‘se-
Outfit 1

§ |

Quelle: Eigene Bestellung; Outfittery
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» Zeitlich begrenzt

] e 2.T. automatisierte
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Hall

hier siehst Du eine Vorschau der Artikel, di
ich Dir ausgewahlt habe.

Klicke auf Artikel tauschen, wenn ich/Dir

m OUTFITTERY Meine Bestellungen Meine Garderobe Uber mich Meine Einstellungen

einen anderen Artikel auswéhlen soll, bevor
ich Dir Deine Auswahl zuschicke. 5c

gerne Dein Kommentar mit Deiner Meinun;
zu dem Artikel.

Viele Grii I.‘se-
Outfit 1

|

Quelle: Eigene Bestellung; Outfittery




Wie geht es weiter? — Outfit-
Vorschau & Erhalt der Box

* Eigene Anderungen in Outfit-
Voranschau moglich
* Zeitlich begrenzt

] e 2.T. automatisierte
Artikel-Vorschau Ersatzvorschlage

Hall q

hierrtiehst Du eine Vorschau derAﬂ’il/ O Geken nZGIChnet dUrCh
|cl_1 Dir ausge\_\rahlt habe. _ g .

Klicke auf Artikel tauschen, wenn ich/Dir . Fe e d b a C ks C h | e | fe n

einen anderen Artikel auswéhlen soll, bevor

m OUTFITTERY Meine Bestellungen Meine Garderobe Uber mich Meine Einstellungen

ich Dir Deine Auswahl zuschicke. 5¢ )
gt * Kontaktaufnahme per Chat,
Telefon, E-Mail
Viele Grulle,- . .
* Ricksendung: GroRRe

Outfit 1

|

Quelle: Eigene Bestellung; Outfittery




Wie geht es weiter? — Outfit-
Vorschau & Erhalt der Box

* Eigene Anderungen in Outfit-
Voranschau moglich

» Zeitlich begrenzt

m OUTFITTERY Meine Bestellungen Meine Garderobe Uber mich Meine Einstellungen

e 2.T. automatisierte

Artikel-Vorschau Ersatzvorschlage
Hall q
hierrtiehst Du eine Vorschau derAﬂ’il/ O Geken nZGIChnet dUrCh
|cl_1 Dir ausge\_\rahlt habe. _ _ q
ey Feedbackschleifen
ich Dir Deine Auswahl zuschicke. Schreibe _
fz?::ﬂi::rmemar mit Deiner Meinung O KO nta kta u fn d h me p er C h at ’
Telefon, E-Mail
Viele Grulle,- . .
* Ricksendung: GroRRe

. * Unerklart:
Outfit 1 * Kombinationsmoglichkeiten

j o aullerhalb der Outfit-
| | I “

Zusammenstellung
* Tragevarianten

Quelle: Eigene Bestellung; Outfittery
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Frust
Im Cu

notentiale
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* Stylistenmangel/Stylistenwechsel

e Beratungsbeschrankungen (etwa bei Anprobe i.S.
von Anleitungsproblemen)

* Auswahlproblem innerhalb der Artikel der Box

— Erfordert Modestilwissen, Konsumreflektion

- Versprochenes Lusterlebnis kann sich in Frust
transformieren (bspw. anzugebende Informationen,
Fragebogen-Defizite, Erwartungsenttauschung der
Beratung)
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* Ko-Produktion der Dienstleistungsbeziehung (vgl.
Korczynski 2002, Weihrich/Dunkel 2003)

Pe rmanente e Dienstleistungsbeziehungen (relationships) versus
Dienstleistungsbegegnungen (encounters) (Gutek 1995)
Aushandlung der ) -
e Darstellung ahnelt relationship

Dienstleistu NgS- * Wird jedoch durch Stylistenwechsel 0.4. briichig

bezieh ung [Koordinationsproblem]
* Plattform bzw. Stilprofil als Bindeglied

* Angebot soll entlasten, gleichzeitig mussen Kund:innen
reflektiert Konsumroutinen und —vorlieben
verbalisieren [Kooperationsproblem]




Curated Shopping als Reaktion auf das (Frust-)Risiko
(der Fehlentscheidung oder der fehlenden
Entscheidungsfahigkeit) und auf die Last der
Kompetenzanforderungen (zeitlicher, motivationaler
und kognitiver Art) der selbstverantwortlichen
Entscheidung im herkdmmlichen Online-Einkauf
gelesen werden.
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Fazit

Curated Shopping als Reaktion auf das (Frust-)Risiko
(der Fehlentscheidung oder der fehlenden
Entscheidungsfahigkeit) und auf die Last der
Kompetenzanforderungen (zeitlicher, motivationaler
und kognitiver Art) der selbstverantwortlichen
Entscheidung im herkdmmlichen Online-Einkauf
gelesen werden. Solche Angebote vermitteln
dergestalt zwischen dem zeitgeistig diagnostizierten
,Haben-Wollen” (Ullrich 2006) und der
alltagspraktischen Anforderung an ein ,, Auswahlen-
Miussen” (Hellmann 2010). Gleichzeitig muss der
Gegenstand der Dienstleistung sowie die mit diesem
verbundenen Erwartungen in Kooperation zwischen
DLG und DLN verbalisiert und ausgehandelt werden.
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