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Business-Praxis: Stellen Sie Ihre Logistik auf den Priifstand

Stichwort:
perfekte Logistik

Fiir den Erfolg eines professionellen Online-
shops ist eine leistungsstarke Logistik
unerldsslich. Doch dazu zahlt bei weitem

nicht nur, die Ware schnell von A nach B

liefern lassen zu konnen. Stellen Sie die
Logistik Ihres Shops auf den Priifstand (varks Siek/so)

Fur einen Webseller ist es deutlich
schwieriger, sich von seinen Wett-
bewerbern abzusetzen, als fiir einen
lokalen Einzelhédndler. Seinem Shop
eine personliche Note durch intensiven
Kundenkontakt zu  verleihen, ist
schwierig. Besonders in der Consumer-
Electronic-Branche entscheidet fast al-
lein der Verkaufspreis dariiber, welcher
Shop Erfolg und somit Kunden hat und
wer nicht. Dass sich im Internet jedoch
grundsatzlich nur Billigheimer tber
glinzende Umsatzzahlen freuen kiin-
nen, entspricht aber keineswegs der
Wahrheit, denn die Mehrzahl der Kun-
den achtet zwar auf einen giinstigen
Preis, bestellt aber nicht automatisch
auch beim giinstigsten Anbieter! Wel-
cher Shop sich iber einen Auftrag
freuen kann, kommt nicht nur auf die
Platzierung in Preissuchmaschinen an,
sondern auch auf das eigene Image.
Eine grofle Rolle spielen die Erfahrun-
gen, die der Kunde selbst oder dessen
Freunde oder Bekannte mit dem Shop
in der Vergangenheit gemacht haben.
Wenn allein der niedrigste Verkaufs-
preis dariiber entscheiden wiirde, wo
Kunden bestellen, diirfte Amazon.de so
gut wie keine Consumer-Electronic-
Produkte an den Mann bringen, denn
irgendein Shop ist bei jedem Artikel
billiger. Trotzdem zahlen viele Kunden
lieher mehr und bestellen bei Amazon.
Beim ECC-Shopmonitor, der monatlich
in Form einer Online-Befragung unter
1.000 Teilnehmern reprisentativ fiir
deutsche Internetnutzer ermittelt wird,
werden die zwanzig umsatzstiarksten
deutschen Shopping-Portale und Onli-
neshops unter die Lupe genommen.
Die Kunden sollen dabei unter ande-
rem die Zuverlissigkeit und das Image
der Unternehmen bewerten. Seit etli-
chen Monaten ist Amazon.de bei den
wichtigsten Umfragewerten nicht vom
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Spitzenplatz zu verdriingen. Und ein
entscheidender Grund dafiir ist
perfekte Logistik.

die

Mehr als der Versand

Beim Stichwort Logistik denken die
meisten automatisch an den Versand
der Ware. Tatsdchlich umfasst die
Logistik natiirlich noch viel mehr als
das reine Verschicken bestellter Artikel.
Beschaffungslogistik, Produktionslo-
gistik und Distributionslogistik miissen
Hand in Hand arbeiten, um einen rei-
bungslosen Ablauf im Shop zu gewéhr-
leisten. Fiir einen Kunden ist es zu-
niichst einmal wichtig, dass seine be-
stellte Ware miglichst schnell bei ihm
ankommt - und das mdéglichst auch
noch versandkostenfrei. Zudem machte
er jederzeit informiert werden, wie der
aktuelle Stand seiner Bestellung aus-
sieht. Standard ist inzwischen bei den
meisten Shops, dass nach der obliga-
torischen  Auftragsbestitigung auch
Statusdanderungen angezeigt werden:
angefangen tiber Jhre Bestellung wird
derzeit zusammengestellt” und lhre
Bestellung wird fiir den Versand vor-
bereitet” iiber .Ihre Bestellung hat un-
ser Lager verlassen” bis hin zu .Ihre Be-
stellung ist unterwegs® mit entspre-
chendem Link zur Sendungsverfol-

gung. Ob iiber E-Mails oder als Infor-
mationen im persinlichen Kunden-
bereich auf der Shop-Webseite: Wer
sich auf solch einem Weg dem Kunden
gegeniiber transparent und .fleifig”
zeigt, wirkt im hichsten Mafe profes-
sionell. Ubrigens lassen sich auf diesem
Weg auch viele Kunden besinftigen,
wenn der Versand einmal ein, zwei Tage
ldnger dauert als iiblich.

Variable Angebote

Inzwischen diirfen sich Webseller in der
Regel aber nicht mehr allzu viel Zeit
lassen, um die Ware beim Kunden an-
liefern zu lassen. Auch hier setzt der
Branchenprimus Amazon.de immer
neue Ausrufezeichen. Sonntags be-
stellt, Montagvormittag geliefert? Was
bei traditionellen Katalogversendern
fiir schallendes Geldchter bei den Mit-
arbeitern gesorgt hatte, ist inzwischen
eher die Regel als die Ausnahme.
Spitestens zwei Werktage nach Zah-
lungseingang - bei Kreditkartenzah-
lungen, PayPal und Co. also gleichbe-
deutend mit dem Bestelldatum - muss
die Ware heutzutage beim Kunden sein:
Andernfalls bleibt man bei seinem
Kunden als Bummellidchen im Ge-
déchtnis. Zumindest als kostenpflichti-
ge Expresslieferung muss man diesen
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Mit seinen Packstationen
bietet DHL den grofien
Worteil, dass Kunden ihre
Pakete rund um die Uhr
abhalen kiinnen Fato: DHL

Business-Praxis: Stellen Sie Ihre Logistik auf den Priifstand

schnellen Versandservice seinen Kun-
den anbieten kénnen. Um solche kur-
zen Fristen miiglich zu machen, muss
das Auslisen einer Bestellung iiber die
Webseite ohne Verzug zu einer Aktion
im Lager fithren und eine Abholung des
Logistikdienstlcisters veranlassen. Jede
Verzogerung kann dazu fithren, dass
ein Tag mehr als notig vergeht, bis die
Ware beim Kunden ankommt. Sei es der
Medienbruch, dass im Lager dig Bestel-
lungen nicht direkt iiber die Software

weiter bearbeitet werden konnen, son-
dern Ausdrucke notig sind. Oder sei es,
dass der Logistikdienstleister nur zu ei-
nem einzigen starren Tagestermin die
Ware abholt. Oder noch viel schlimmer:
dass der Warenbestand auf der Shop-
seite falsch war und die bestellten Pro-
dukte gar nicht vorritig sind!

Lieferung am Bestelltag
Dass mit der Lieferung am Folgetag
noch lingst nicht das Ende der Fahnen-

stange erreicht ist, zeigt ein Pilotpro-
jekt, wiederum von Amazon.de, das seit
einiger Zeit getestet wird, Amazon bie-
tet fiir Bestellungen in Frankfurt und
Berlin niimlich einen so genannten
Evening-Express-Service an. Mit dem
neuen Express-Dienst erhalten Kunden
ihre Artikel noch am gleichen Tag, an
dem sie die Bestellung aufgegeben ha-
ben. Bestellungen, die vor 11.00 Uhr
eingehen, werden noch am selben Tag,
montags bis samstags zwischen 17.00
und 19.00 Uhr, an eine DHL-Packstati-
on geliefert! .Amazon arbeitet stindig
daran, Lieferzeiten zu verkiirzen - und
mit der Lieferung am Bestelltag be-
gehen wir einen weiteren Meilenstein®,
erklirt Ralf Kleber, Geschifisfithrer der
Amazon.de GmbH. .Mit DHL unter-
stiitzt Amazon dabei ein wichtiger
Logistik-Partner, der iiber ein erstklas-
siges globales Versand-Netzwerk und
eine langjihrige Logistik-Erfahrung
verfiigt, von der die Kunden profitieren
kinnen.” Beim Dienstleister gibt man
das Kompliment des E-Commerce-Rie-
sen artig zuriick. ,Wir teilen Amazons
Ziel, Onlineshopping fiir den Kunden
mit schnellen Versandoptionen so kom-
fortabel wie moglich zu gestalten®,
meint Dr. Andrej Busch, Bereichsvor-
stand Marketing bei DHL Paket. .Wir
freuen uns, Amazon-Kunden mit unse-
ren innovativen Transport-Losungen
und unserer Expertise den schnellen
Evening-Express-Service zu ermigli-
chen, sodass sie ihre Bestellungen be-

«Ein guter Logistikdienstleister muss eng mit dem Onlineshop verbunden sein”

Welche Herausforderungen ergeben sich fiir einen
Webseller bei der Umsetzung einer professionellen
Logistik? Wir sprachen mit Johannes Altmann von
www.shoplupe.com.

Welche Bedeutung hat eine professionelle Logistik
fiir einen Onlineshop?

Johannes Altmann Die Logistik ist die Basis jedes
Onlineshops und Amazon gibt den Takt vor. Heute
bestellt, morgen geliefert, versandkostenfreie Lie-
ferung, problemlose und kostenlose Retoure - das
wollen die User von heute. Der Erfolg eines Online-
shops liegt nicht mehr unbedingt in der Auswahl
des Shopsystems. Es geht vor allem um Kunden-
freundlichkeit und Kundenservice und da sind viele
Shops heute nach nicht perfekt aufgestellt.

Welche Fehler machen Webseller Ihrer Erfahrung
nach hiufig bei der Organisation ihrer Logistik?

Johannes Altmann Die Logistik wird massiv unterschitzt. Viele Einstei-
ger haben ein zu kleines Lager und bestellen die Ware erst, wenn der
User sie bestellt hat. Das fihrt zu verzogerten Lieferzeiten. Auch die
Anbindung an das Lager eines Distributers ist kein Heilmittel. Hohe
Abschldge bei Retouren machen die Marge kaputt. Wer einen Shop

TN upe

Johannes Altmann, Geschiiftsfiihrer der
Shoplupe" [www.shoplupe.com). Das
Unternehmen iberpriift die Usability
von Onlineshops

professionell betreibt, wird schnell erkennen, dass
ordentlich Kapital fiir das enorme Umlaufver-
miigen zur Verfiigung stehen muss,

Was muss ein guter Logistikdienstleister einem
Webseller bieten?

Johannes Altmann Ein guter Logistikdienstleister
muss eng mit dem Onlineshop verbunden sein.
Dann kénnen reale Lagerbestande angezeigt wer-
den. Auch sollte der User jederzeit Giber den Status
seiner Bestellung informiert werden, z. B, wann
die Ware mit welcher Tracking-1D verschickt wur-
de. Das minimiert Riickfragen an der Hotline und
spart letztendlich Kosten,

Worauf sollten Webseller schon bei der Wahl der
passenden Shopsoftware achten, damit logistisch
spiiter ein Rad ins nachste greifen kann?

Johannes Altmann Eigentlich solite der Shopbetrei-

ber wissen, wie die Logistik funktioniert, welche Software er einsetzen
will oder muss und welche Schnittstellen zur Verfiigung stehen. An-
schlieBend kann er sehen, welche Shopsoftware zu seinen Anforde-
rungen passt. Dadurch erspart er sich erhebliche Kosten fiir Schnitt-
stellenprogrammierung.
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reits am Bestelltag erhalten.” Sollte die-
ses Modell bei den Kunden Anklang
finden, kiinnte dies in der Tat eine neue
Evolutionsstufe im E-Commerce be-
deuten und den stationéren Einzelhan-
del eines wichtigen Wettbewerbsvor-
teils berauben, Zudem wiirde es natiir-
lich auch innerhalb des Internetver-
sandhandels das Anspruchsdenken von
Kunden iiber kurz oder lang in neue
Héthen katapultieren. Eines kann man
ohne grofie prophetische Fahigkeiten
schon jetzt vorhersagen: Wer in fiinf
Jahren noch eine Woche braucht, um
bestellte Waren an seine Kunden zu lie-
fern, wird am Markt keine Chance mehr
haben.

Auf Dauer keine Chance

Neben dem schnellen Versand kommt
es bei einem Onlineshop in puncto pro-
fessioneller Logistik vor allem auch auf
die Beschaffung an. Shops, in denen der
Chef jeden Morgen einmal persinlich
das Lager inspizieren muss, um den
Warenvorrat zu kontrollieren, werden
es im Web auf Dauer schwer haben.
Entscheidend ist eine optimale Verzah-
nung zwischen Warenwinschaft und
Shopsoftware. Eingegangene Ware des
Lieferanten muss sofort fiir die Be-
standsmenge freigegeben werden, Glei-
ches gilt fiir gepriifie Retourenware. Es
gilt unbedingt zu vermeiden, dass auf-
grund der veralteten Shopanzeige .der-
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Kiare Sache: Ein k dliches und

Re ist fiir einen modernen

Onlineshop absolut unverzichtbar

zeit nicht vorritig® auch nur ein ein-
ziger Kunde zu einem Mitbewerber ab-
wandert, Die Verzahnung der Shopsofi-
ware mit séimtlichen anderen Bereichen
ist fiir ein E-Commerce-Unternehmen
auch noch aus anderen Griinden exis-
tenziell wichtig. Wenn Sie beispielswei-
se bestiitigte Liefertermine von Liefe-
ranten erhalten, gehoren diese auch so-
fort in die entsprechenden Artikelinfor-
mationen. Eine Angabe .Lieferung ab
dem 16. Mai* wird nicht nur Ihre
Stammkundschaft maglicherweise
schon ab Anfang Mai auf den Termin
warten lassen, wahrend ein ,demnichst

wieder vorritig” oder .Liefertermin un-
bekannt” niemanden bei Laune hilt.

Nachteil wird zum Vorteil

Webseller sollten es ihren Kunden auch
besonders bei Retouren so einfach wie
nur irgend moglich machen, denn die
Miglichkeit, Waren iiber das Wider-
rufsrecht zuriickschicken zu kinnen, ist
zwar ein erheblicher Kostenfaktor,
gleichzeitig aber auch der griiBte Vor-
teile des E-Commerce gegeniiber dem
stationiiren Einzelhandel, bei dem Kun-
den bei einer Riickgabe auf den Good
Will der Verkiufer angewiesen sind. Die

Informationsfluss effizient und umfangreich abdecken

Schon bei der Auswahl der Shopsoftware sollten

JFor Versandhandler mit Sitz in
Deutschiand, die Lieferungen
nach Grofibritannien abwickeln,
bietet Hermes die passende
logistische Lisung. Die Hermes
Logistik Gruppe Deutschland
und die Hermes UK arbeiten eng
zusammen, sodass wir jederzeit
alle Services und einen hohen
Leistungsstandard aus einer
Hand bieten kbnnen.”

Frank iden, Qewchifratlnrey

pe Deutichland

oder Lagerbestinde wieder an die Shopsoftware

Webseller darauf achten, dass die Lisung allen
Anforderungen einer professionellen Logistik
entspricht. Doch was muss eine Softshopsoftware
konkret kiinnen? Wir sprachen mit Gregor Walter,
Geschéftsfiihrer der mad geniuses GmbH
(http://madgeniuses.net), Hersteller der Versand-
handelssoftware pixi.

Wie kann eine professionelle Shopsoftware einen
Webseller beim Thema Logistik optimal und praxis-
nah unterstiitzen?

Gregor Walter Eine professionelle Shopsoftware
unterstitzt Webseller vor allem durch gute, bi-
direktionale Schnittstellen zur gesamten [T-Infra-
struktur. Uber diese Schnittstellen sollte ein mog-
lichst hoher Automatisierungsgrad von Arbeits-
ablaufen ermiglicht werden. Anwendungsbereiche

findet man beispielsweise beim automatischen Bestellimport in das
Warenwirtschaftssystem fiir die weitere Bestellbearbeitung. Wichtig
ist auBerdem die automatische Datentibergabe an Versand- und Zah-
lungsdienstleister in Echtzeit. Gerade im E-Commerce zahlt die Ver-
fiigbarkeit von Waren zu einer der griBten Kaufentscheidungskrite-
rien. Eine stets aktuelle Lieferzeitanzeige im Shop trégt zur Trans-
parenz bei. Deshalb ist es im Gegenzug notwendig, dass kunden- oder
artikelbezogene Daten, wie die TraEking-ID des Versanddienstleisters
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Gregor Walter, Geschiftsfilhrer der mad
geniuses GmbH (http://madgeniuses.net),
Hersteller der Versandhandelssoftware pixi

zuriickgegeben werden kinnen. Im Kundenkonto
des Shops kiinnen dann Daten wie Retourenschei-
ne oder Rechnungen von Kunden eingesehen
werden,

Welchen Anteil hat Ihrer Meinung nach eine opti-
mal organisierte Logistik fiir den Erfolg eines On-
lineshops?

Gregor Walter Eine optimal organisierte Logistik
tréigt zu einem hohen Anteil zum Erfolg eines On-
lineshops bei und bernimmt den GroBteil an der
Kundenzufriedenheit. 95 Prozent der Kunden er-
warten beim onlineshoppen eine schnelle Liefe-
rung. Logistik heiBt aber nicht allein, den Waren-
fluss abzubilden, sondern auch den Informations-
fluss effizient und umfangreich abzudecken. Damit
ist nicht nur der Warenversand erfolgsentschei-

dend, vielmehr noch das Zusammenspiel daraus und die aktive Kom-
munikation mit dem Kunden Gber alle Statuséinderungen seiner Be-
stellung, wie zum Bestell- oder Zahlungseingang, Versandbestitigung
oder auch die einer maglichen Lieferverzigerung. AuBerdem danken
es [hnen Ihre Kunden, iiber jede wichtige Statusinderung ihrer Bestel-
lung informiert zu werden, und fiihlen sich damit gut betreut. Auto-
matisierte Arbeitsabldufe sind hier Voraussetzung fir eine kosten-
giinstige Umsetzung,
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ranten verbindlich genannt
werden, gehoren diese in die
Artikelinformation. Jede
Verzbgerung kann migliche
Auftrage verhindem (links)
Foto: amazon.de

Im Bereich professionelles
Tracking hinken die deut-
schen Versender nach wie
wvor hinterher. Wie es gehen
kann, zeigt das Beispiel DHL
UK. Hier weil der Kunde zu
jeder Minute, wo sich seine
Sendung befindet (rechts)

Retourenanteile von Onlineshops be-
laufen sich je nach Branche auf ca. 30
Prozent - Ware, fiir die der Verkiufer
die Versandkosten gleich doppelt triigt
und die er fiir den Wiederverkauf wie-
der aufwindig aufbereiten muss. Dass
Webseller von solchen Vorgéngen we-
nig begeistert sind, ist logisch. Die Fol-
ge: Reklamierte Einkidufe werden gege-
benenfalls nicht beim Kunden abge-
holt, Riickerstattungen lassen bei Zah-
lung per Vorkasse oder Kreditkarte wo-

tionen werden filr Webseller zum Bu-
merang, denn verirgerte Kunden wer-
den ihrem Arger in Foren und im Be-
kanntenkreis freien Lauf lassen. Besser
ist ein kundenfreundliches Retouren-
management, Hierbei helfen DHL und
Hermes mit praktikablen Losungen.

LBeziiglich der Riicksendung von Wa-
ren haben wir eine innovative Losung
geschaffen: die DHL Retoure Online,
Der Onlinehiéindler kann unsere Retou-
renlisung einfach in seine Website ein-

binden und der Kunde kann sich sein
Retourenlabel selbst ausdrucken, Auf
diese Weise machen wir als Paket-
dienstleister E-Commerce fiir Hiindler
und Kaufer attraktiver und forcieren
damit das Markiwachstum®, erklin
Andrej Busch. Welche Erfahrungen
Webseller mit ihren Versendern ge-
macht haben und worauf Sie in der Pra-
xis zusiitzlich unbedingt achten sollten,
erfahren Sie im zweiten Teil unseres
Webselling .Logistik-Specials® auf den
niichsten Seiten.

chenlang auf sich warten. Solche Reak-

Maglichst kurze Lieferzeiten, die ,immer" eingehalten werden

Nur mit einer professionell organisierten Logistik
kann ein Webseller den Erwartungen seiner Kunden
gerecht werden, Doch was bedeutet das in der Praxis?
Worauf muss man bei der Umsetzung achten? Wir
sprachen mit Andreas Duscha, der seit Januar 2010
stellvertretender Bereichsleiter am ECC Handel
(www.ece-handel.de] ist.

Welche Versandmiglichkeiten muss ein Webseller th-
rer Meinung nach anbieten, um erfolgreich zu sein?
Andreas Duscha Der Vertriebskanal Internet hat sich
mittlerweile vielfach als Ergdnzung, nicht als Ersatz
bestehender Vertriebskanile, wie z. B. dem Verkauf
{iber das stationdre Ladengeschift oder dem Kata-
log-Versand, etabliert. Multi-Channel-Management
lautet hier das Zauberwort: die Gkonomisch trag-
fihige Verzahnung der unterschiedlichen Vertriebs-

chancen - der E-Commerce-Kuchen wird griBer.
Hierzu tragen auch immer neue Entwicklungen, wie
derzeit Mobile Commerce oder Social Commerce,
entscheidend bei. Der etablierte Bigplayer Amazon
setzt mit seinem Service-Angebot die Messlatte fiir
weitere Unternehmen bereits hoch an. Drei Trends
lassen sich aus meiner Sicht fiir die Zukunft ablei-
ten: a) Das Messen mit den GroBen®” wird auch fir
kleine und mittlere Unternehmen (KMU), die online
Produkte vertreiben, immer mehr zur essenziellen
Anforderung, z. B. bei der Lieferschnelligkeit.

b} Gleichzeitig wird eine Verzahnung des eigenen
Online-Angebots mit zusitzlichen Online-Ver-
triebsplattformen, wie z. B. Amazon Marketplaces,
oder weiteren Vertriebsportalen, insbesondere fir
KMU unumginglich. ¢) Der Lebensmittelhandel
{iber das Internet kommt mit groBen Schritten.

kandle. Wie bei jedem weiteren Vertriebskanal gilt es
auch im E-Commerce fiir Unternchmen, die beson-

Andreas Duscha ist seit Januar 2010
stellvertretender Bereichsieiter am
ECC Handel (www.ecc-handel.de)

Dieser bedingt zwar besondere Anforderungen an
Transport und Logistik, wird aber durch neue tech-

deren Anforderungen der Konsumenten zu erkennen
und zu bedienen.

Amazon bietet in ausgewahlten Stiidten seit Ende letzten Jahres einen
Evening-Express-Service an, bei dem die Kunden nach einer Bestellung
die Ware noch am sclben Tag gelicfert bekommen. Kiinnte das schon
ein Vorgeschmack darauf sein, was Versandhiindler in Zukunft leisten
miissen?

Andreas Duscha Trotz bereits deutlicher Umsatze im E-Commerce, wie
sie z. B. vom HDE jihrlich kommuniziert werden, besteht in diesem
Segment noch ein riesengroBes Potenzial fiir Unternehmen, das noch
nicht ausgeschiipft ist. So hat sich der Vertriebskanal Internet zwar
bereits vielfach fest etabliert, birgt jedoch noch enorme Wachstums-

nische Entwicklungen und Dienstleistungen immer
weiter unterstiitzt.

Wenn Sie im Web einkaufen: Was erwarten Sie von einem wirklich gu-
ten Onlineshop in Bezug auf Versand und Service?

Andreas Duscha An erster Stelle die Transparenz gegeniber dem Kun-
den. Gute Onlinehandler bieten Kunden einfach und offen auf der ei-
genen Website - z. B. in einem Kundenkonto - die Moglichkeit, sich
iiber den Status der eigenen Bestellungen zu informieren, Die Schnel-
ligkeit der Zustellung wird derzeit insbesondere durch Erfahrungen
der Kunden mit den Bigplayern wie Amazon vorgegeben. Hier missen
Onlinehandler begeistern, das heiBt: moglichst kurze Lieferzeiten, die
Jmmer” eingehalten werden.
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