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FULL-SERVICE-E-COMMERCE

E-Commerce-Dienstleister nehmen Héindlern viel Arbeit ab - von der Produktbeschaffung tiber die Warenwirt-
schaft bis zur Logistik. Die neue Sorglosigkeit geht aber oft zu Lasten der Flexibilitét

enn ein User auf Arsmundi.de einen

Kandinsky-Druck oder eine Hun-
dertwasser-Skulptur in den Warenkorb
verschiebt und auf den ,,Bestellen“-Button
driickt, machen seine Bestell- und Kun-
dendaten hinter den Backend-Kulissen ei-
ne dhnlich weite Reise wie das bestellte
Kunstwerk: Nach der Erfassung im Wa-
renwirtschaftssystem des Kunstversenders
wandern sie zur Datenhaltung in eine
Serverfarm des Full-Service-Dienstleisters
SPH AG und werden dort mit einer exter-
nen Versandhandelssoftware verarbeitet.
Dann wird das Kunststiick mit einem Lo-
gistik-Dienstleister auf den Weg zum Kun-
den geschickt; gefillt es dort nicht, kann
sich der Kunde bei einem externen Call-
center beschweren, dann verarbeitet SPH
die Retoure und gibt die Informationen
iiber die Riicksendung zuriick an die Wa-
renwirtschaft von Ars Mundi. Ein kompli-
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Ganz bequem machen
es Full-Service-Dienst-
leister thren Kunden

zierter Prozess, der dem mittelstéindischen
Kunstversender dennoch eine Menge Geld
spart. ,Wir zahlen fiir die Server-Hard-
ware, fiir Support und Wartung und fiir
die Nutzung der Versandhandelssoftware®,
zihlt Reiner Briider, bel Ars Mundi zu-
stindig fiir Marketing und Programmie-
rung, auf, ,Insgesamt ist das definitiv
billiger, als wenn wir immer noch
alles selbst machen wiirden.” So
war es bei Ars Mundi
frither: Das Versand-
handelssystem  war
eine  Eigenentwick-
lung, alle Mitarbeiter
waren damit vertraut.
Doch die Zeiten dndern
sich. Aus eher bescheidenen

Anfingen ist Ars Mundi zum
groften Kunstversender Europas heran-
gewachsen. Mit dem Erfolg kamen neue

Herausforderungen. ,Unsere Personal-
decke ist eher diinn und die gesetzlichen
Regetungen rund um internationalen Ex-
port und Zollbestimmungen sind einfach
zu komplex®, so Briider. ,,Aufferdem haben
viele Mitarbeiter, die das urspriingliche
Versandhandelssystem mitprogrammiert
haben, das Unternehmen inzwischen ver-
lassen. Die Jungen kennen sich damit nicht
aus und eine umfassende Schulung wire
sehr anfwendig gewesen.” Deshalb fiel
bei Ars Mundi die Entscheidung fiir einen
E-Commerce-Dienstleister — eine Ent-
scheidung, die bei allen Einsparungen ih-
ren Preis hat:,,Vorher haben wir alles selbst
gemacht, jetzt miissen wir auch bei kleinen
Anderungswiinschen Immer erst den
Dienstleister fragen — das ist schon eine
Umstellung®, erzahlt Briider. ,Wir sind
einfach nicht mehr so flexibel. Zum Bei-
spiel hat die Integration des Miles & Mo-
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Hellmann Worldwide Logistics, Osnabriick,
www.ehellmann.net

HMMH Multimediahaus, Bremen,
www.hmmh. de

Hybris Software, Minchen,
www.hybris.de

ldeal Fullservice, Heilbronn,
www.ideal-group.de

Intershop, Jena,
www.intershop.de

Next Commerce, Hamburg,
waw, next-commerce.com

Shopmacher, Gescher,
www, shopmacher.com

SPH AG, Stuttgart,
www.sph-ag.corm

T-Sysg_" s Multimedia Solutions, Bonn,
wiwvw.lasystems-mims,com

Tradizio, Hamburg,
www.Iradizio.de

TWT Interactive, Diisseldorf,
www. twt, de

Websale, Niirnberg,
www.websale-ag.de
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Wiethe Interaktiv, Georgsmarienhiitte,
www, wiethe,com
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Gewachsene Strukturen: Ars Mundi setzte zunachst auf Eigenent-
wicklungen, vertraute sich dann aber doch einem Dienstleister an

re-Bonusprogramms fast ein fahr gedau-
ert, die Inhouse-Entwicklung war wesent-
lich schneller als die Integration in die
SPH-Software.” Zwar will der Dienstleis-
ter Testszenarien von Kundenwiinschen in
Zukunft innerhalb weniger Tage statt wie
bisher in Wochen umsetzen — dennoch
bleibt der Fakt, dass mit einem Dienstleis-
ter ein weiterer Koch in der E-Commerce-

Kiiche steht.

Ahnlich wie bei Ars Mundi sieht der Ent-
scheidungsprozess bei anderen Online-

Hindlern aus, die
durch  ihr  natives
Wachstum an den
Rand ihrer personellen
memrsnne | Moglichkeiten stoBen.
© <4, Wir brauchen uns um
die Technik nicht selbst
z0 kiitmmern®, erklirt
Christian Oltrop, Ge-
schiiftsfiihrer beim
Tierbedar{-Versender
Schecket, seine Griinde
R fir die Xooperation
ARTES mit dem Dienstleister
T 1 Websale. ,Es wiirde viel
e Zeit und Geld kosten,
das E-Commerce-Sys-
tem zu pflegen, die
Hardware auf dem
neuesten Stand zu hal-
ten, sich um Partner-
programme, Bewertungsanalyse und De-
sign-Anpassungen zu kitmmern. Stattdes-
sen kénnen wir uns auf unsere Kernkom-
petenz — das Verkaufen - konzentrieren.”
Eine etablierte, gewachsene Online-
Marke findet meist nach und nach zum
Thema Outsourcing, beginnend mit den
teuersten Aspekten des Online-Business.
~Wenn wir die grobe Prozesskette des
E-Commerce betrachten — Online-Marke-
ting, Shop-Betrieb, Fulfillment und Servi-
ce/Support — dann ist vor allem der hinte-
re Teil der Kette sehr Outsourcing-

Referenzkunden

lastig", meint Carsten Gors, zustin-
dig fiir den Bereich E-Commerce as
a Service bei T-Systems Multimedia
Solutions. ,Kundenservice wird
schon von den meisten Shop-Be-
treibern an externe Callcenter aus-
gelagert, ebenso Logistik und Re-
tourenmanagement.”
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ckungen des Internet-Vertriebs: Kiirzlich
hat sich der Feuerzeughersteller Zippo,
bisher ausschliefllich im Einzelhandel pri-
sent, mithilfe der Agentur Shopmacher ei-
nen Online Shop eingerichtet. ,.Durch den
Online Shop wollen wir selbst Erfahrun-
gen mit dem Endkunden sammeln und so
auch unsere Produkte weiterentwickeln®,
begriindet Guide Heuvelmann, Gesclifts-
fithrer von Zippo Deutschland, diesen
Schritt. ,Das Online-Segment soll sicher
und kontinuierlich wachsen, und die Zie-
le miissen mit unseren mittelstindischen
Mitteln realisierbar sein,”
Full-Service-Kunden wie Zippo kom-
men im Gegensatz zu den gewachsenen
Online-Mittelstandlern chne feste Struk-
taren, Inhouse-Technologien oder ande-
ren Altlasten zu einem
Dienstleister. Sie haben
wenig Ahnung vom
Online-Geschift, dafiir
aber meist sehr klare
Vorstellungen tiber
Umsitze, die der neue
Kanal in einem be-
stimmten Zeitraum
einspielen soll. Bewegt
sich das Online-Um-
satzpotenzial im sieben-
stelligen Bereich, lohnt
sich die Zusammenar-
beit mit einem Online-
Dienstleister, so die
grobe Faustregel der
meisten Experten, ,Wir
kénnen helfen, dass der
Markteintritt  schnell
erfolgt, die richtigen Shop-Technologien,
Prozesse und Strukturen eingefiihrt wer-
den und der Kunde sich schnell auf seiner
E-Commerce-Lernkurve entwickelt® ar-
gumentiert TWT-Interactive-Geschiifts-
fithrer Hans-Jiirgen Even. ,Zudem sind
die Kostenstrukturen durch das Cutsour-
cing deutlich attraktiver als bei einem
internen Know-how-Aufbau der Unter-
nehmen mit Lern- und Anlaufkosten.”
Angesichts der Rundum-Pakete, die
Full-Service-Dienstleister solchen Kun-
den schniiren, garniert mit garantiertem
Umsatz und erfolgsbasierter Entlohnung,
konnte die Versuchung grof sein, das ge-
samte Online-Geschift der Agentur in die
Hand zu driicken und nur noch — tiber-
spitzt ausgedriickt — die Reportings aus
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Konzentratmn aufs Kerngeschaft: Schecker hat den gesamten Betrieb des Online Shops
an Websale outgesourct — und spart viel Geld und Zeit durch den Deal

der Buchhaltung zu tberfliegen. Eine Ver-
suchung, der die Newcomer im Online-
Bereich aber nicht nachgeben sollten,
darin sind sich die Dienstleister einig.
»Das Spezialwissen fiir den Betrieb einer
Online-Filiale kann sich ein Unterneh-
men nicht sofort aufbauen®, riumt Mar-
cus Diekmann, Geschaftsfuhrel der neu
gegriindeten Full-Service-E-Commerce-
Agentur Shopmacher, ein. ,Wichtig ist
aber, dass sich die Unternehmen in die
Thematik mit einarbeiten, Dazu ist es hilf-
reich, die outgesourcten Prozesse transpa-
rent zu gestalten. Der Experte rdt des-
halb, einen Mitarbeiter im Unternehmen
zam E-Commerce-Verantwortlichen zu
erkliren, der sich regelmiflig mit dem
Qutsourcing-Partner abstimmt, TWT

Einstieg in einen neuen Kanal: Full-Service-Dienstleister helfen
Fashion-Marken wie Lascana beim Aufbau einer Online-Prisenz

Interactive setzt zur Abstimmung mit
dem Kunden auf Online-Projekt-Tools,
unterstiitzt durch telefonische Jour Fixes
und regelmiiBiges Reporting. Und auch
der Faktor Mensch sollte in der Zao-
sammenarbeit nicht vergessen werden,
mahnt Carsten Goérs von T-Systems Mul-
timedia Solutions an: ,Die Chemie zwi-
schen Dienstleister und Shop-Betreiber
muss stimmen. Wenn diese Unternehmen
nicht zusammenpassen und nicht an ei-
nem Strang ziehen, hilft auch der beste
Vertrag nichts, dann wird es zu Probie—
men kommen.”

Die Ziigel in der Hand behalten

Missverstindnisse zwischen Shop-Betrei-
ber und Dienstleister kdnnen Ersteren teu-
er zu stehen kommen. Schlampt der Ful-
fillment-Dienstleister beispielsweise bei
der Retourenverarbeitung, hilt er die vom
Shop versprochene Terminlieferung nicht
ein oder beschiftigt er Callcenter-Mitar-
beiter, die auf Kundenbeschwerden nicht
professionell reagieren, fillt das nicht auf
den Ruf des Dienstleisters, sondern direkt
auf den Shop zuriick. Und selbst wenn der
Dienstleister vertraglich zu Entschidi-
gungszahlungen gezwungen ist — der Ver-
lust von Kundenvertrauen in den Shop
lisst sich kaum beziffern.

Auch deshalb bleiben, allen verlocken-
den Einsparungen durch Full-Service-An-
gebote zum Trotz, einige Geschiiftsberei-
che besser in Hinden des Shop-Betreibers,
»Der Auftraggeber sollte auf jeden Fall die
Hoheit iiber die Preis- und Produktpolitik
sowie (ber die die Markenfihrung be-
halten®, rdt Diekmann von Shopmacher.
Auch der Second-Level-Support — also
komplexere Kundenanfragen, hartnickige
Beschwerden und andere schwierige Fille
— sollte seiner Ansicht nach vom Unter-
nehmen selbst betreut werden. il ]




