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Logistik im B2C-Bereich

Abb.: Vertriebsstrategien und Stufigkeit von B2C-Distributionssystemen. Im B2C-Bereich dominieren einstufige Distributionssysteme â€“ 80% der Unternehmen ... 
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Methodik



Um den aktuellen Stand der Logistik im E-Commerce-Bereich zu untersuchen, wurde im Sommer und Herbst 2001 vom Lehrstuhl für BWL-Logistik der Technischen Universität Dresden eine Befragung von Unternehmen, die ihre Waren in Online-Shops im Internet anbieten, durchgeführt. Zielstellung war es, Aussagen über Motivation und Probleme der Unternehmen, über den aktuellen logistischen Leistungsumfang und die Logistikkompetenz sowie über das Vorgehen beim Aufbau ihres Logistiksystems zu erhalten. Zum Verständnis sei kurz das Betrachtungsgebiet abgegrenzt: E-Business als Oberbegriff umfasst alle Möglichkeiten für ein Unternehmen, seine Geschäftsprozesse durch elektronische Medien und IT-Anwendungen zu unterstützen, neu zu gestalten und zu optimieren. Dabei können beschaffungsorientierte, absatzorientierte und innerbetriebliche, mit der unmittelbaren Leistungserstellung verbundene Geschäftsprozesse verändert werden (Abb.). Ausprägungen von E-Business
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Abb.: Struktur der Einsatzbereiche von E-Business-Anwendungen



Anwendungen für die Absatzseite des Unternehmens werden allgemein mit „E-Commerce“ bezeichnet. Anhand verschiedener Zielgruppen kann E-Commerce in drei Bereiche unterteilt werden: B2A (Business-to-Administration) zwischen Unternehmen und der öffentlichen Verwaltung, B2B (Business-to-Business) zwischen Unternehmen und ihren industriellen Kunden sowie B2C (Businessto-Consumer) zwischen Unternehmen und ihren privaten Endkunden. Der B2C-Bereich steht nachfolgend im Mittelpunkt. 548 von 2.400 angesprochen Unternehmen setzten sich mit den Themenstellungen auseinander. Aufgrund des Umfanges und der Detailliertheit der Fragen brachen viele die Bearbeitung ab. Letztlich wurden die vollständig beantworteten Fragebögen von 240 Teilnehmern ausgewertet. Die Teilnehmerstruktur kann anhand verschiedener Merkmalen dargestellt werden: Verteilung nach Unternehmensauftritt Verteilung nach Unternehmensauftritt Hersteller
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Abb.: Teilnehmerstruktur der Marktstudie TU Dresden, Lst. für BWL-Logistik
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Überblick über die Logistikleistungen und die Logistikkompetenz im B2C-Bereich



3.1



Motivation der Unternehmen zum B2C-Geschäft



Mit der Umsetzung von Geschäftsmodellen im B2C-Bereich verfolgen Unternehmen vorrangig das Wachstum und die Stabilisierung ihres Umsatzes. Betrachtet man die Motivation, neue, internetbasierte Vertriebskanäle zum Endkunden aufzubauen, stehen vor allem Marktziele im Vordergrund. Die meisten Unternehmen erhoffen sich den Zugang zu neuen Kunden, die sie über das Internet ansprechen und zum Online-Bestellen ihrer Produkte gewinnen können. Sie verbinden den B2CVertriebskanal mit eine Erweiterung ihres Absatzmarktes (Abb.). Das Angebot von Produkten im Internet soll ihnen einen Wettbewerbsvorteil gegenüber Mitbewerbern verschaffen. Kunden sollen von deren klassischen, filialbasierten Distributionsstrukturen abgeworben werden. Motivation der Unternehmen für B2C und erhoffte Optimierungspotenziale externe Wirkbereiche:
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Abb.: Motivation und erwartete Optimierungspotenziale durch E-Commerce



Gleichzeitig wird mit dem zusätzlichen Vertriebskanal eine Erhöhung der Kundenbindung angestrebt. Vorhandenen Kunden können eine alternative Bezugsquelle mit neuen Leistungen nutzen. Unabhängig von den erwarteten Umsatzzuwächsen sehen 82% der Unternehmen im Vertrieb ihrer Produkte durch E-Commerce-Lösungen einen Imagegewinn. Mögliche unternehmensinterne Wirkungen des E-Commerce-Geschäfts stellen nicht die wesentliche Motivation dar. Weniger Unternehmen als bei externen Wirkbereichen sehen in diesen Geschäftsmodellen Optimierungspotenzial für Prozesse, Strukturen und Ressourcen. Noch nahezu drei Viertel (74%) wollen damit eine Effizienzsteigerung auch anderer Geschäftsprozesse als die unmittelbar dem B2C-Vertriebskanal dienenden erreichen. Kostensenkungen werden dabei nicht von allen erwartet. 67% der Unternehmen erhoffen sich eine Senkung der Transaktionskosten, also einen effizienteren Informationsaustausch mit dem Kunden. Mit Kostensenkungen in anderen Bereichen rechnen dagegen nur 59% der B2C-Anbieter. Zur Motivation der Mitarbeiter ist ein Engagement für E-Commerce-Geschäftsmodelle weniger geeignet. Hier können anscheinend zu wenig überzeugende Ergebnisse und Verbesserungen für die täglichen Arbeitsaufgaben vorgewiesen werden, alleine die Wandlung des Unternehmens zur „e-Company“ ist kein ausreichendes Argument. TU Dresden, Lst. für BWL-Logistik
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Logistik in B2C-Geschäften



3.3.2 Ausprägung und Organisation von Distributionssystemen Fast die Hälfte der Unternehmen (44%) wickeln die Distribution der im Online-Shop bestellten Ware über eigene B2C-Distributionsstrukturen ab (Abb. links). Dabei führen sie nicht zwingend alle Prozessschritte bei der Auslieferung eigenständig durch. Lager- und Umschlagpunkte werden selbst betrieben, Transporte zwischen den Standorten und die Auslieferung an den Kunden erfolgen auch durch Dienstleister. 30% der Unternehmen nutzen vorhandene Distributionsstrukturen aus ihrem stationären Handelsgeschäft zur Auslieferung der Waren. Nur 14% der Unternehmen verzichten auch auf die Bewirtschaftung von Lagern und Umschlagpunkten und übergeben die gesamte Distribution an externe Dienstleister. 12% der Unternehmen ersetzen die physische Distribution durch die elektronische Übermittlung von Daten, Anwendungen oder Dokumenten. Für diesen digitalen Vertrieb eignen sich allerdings auch nur bestimmte Produkte, wie bspw. Software, die zum Herunterladen bereitgestellt wird, Eintritts- oder Fahrkarten, die der Besteller dann selbst ausdrucken kann, oder Bücher, Studien, Zeitschriften und Multimedia-Anwendungen. Lieferstrategien im B2C-Geschäft digitale Vertriebsstruktur [12%]



Lieferung über vorhandene stationäre Handelsstrukturen [30%]



vollständige Distribution über Dienstleister [14%]



eigene B2CDistributionsstruktur [44%]



Ausprägungen der B2C- Distributionssysteme 3-stufig mit Zentrallager [1%] 3-stufig mit Werkslager [2%]



2-stufig mit Zentrallager [11%]



sonstige [6%]



1-stufig mit Zentrallager [80%]



Abb.: Vertriebsstrategien und Stufigkeit von B2C-Distributionssystemen



Im B2C-Bereich dominieren einstufige Distributionssysteme – 80% der Unternehmen liefern die Ware direkt aus dem Zentrallager an die Kunden aus (Abb. rechts). Diese Variante tritt bei eigenen B2C-Distributionsstrukturen, bei der Vergabe an den Dienstleister, aber auch bei der Nutzung vorhandener anderer Distributionssysteme auf. Bei letzterem werden dann ggf. auch Distributionsstufen übersprungen. Dadurch wird auf Mehrfach-Bestände für das B2C-Sortiment verzichtet, allerdings wird die Bündelung von Warenströmen in der Auslieferung erschwert. Bündelungseffekte können bei eigenständigen Transporten nur in geringem Umfang erzielt werden. Nur beim Einspeisen der Sendungen in Transportnetze von Dienstleistern kann der B2C-Anbieter Bündelungen vornehmen. Die Verteilung der Ausprägung von B2C-Distributionssystemen ist unabhängig von der Marktspezialisierung der Unternehmen.
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3.3.4 Logistische Leistungsumfänge Anspruchsvollere Leistungen wie Schnelllieferung oder die individuelle Abstimmung von Liefermodalitäten mit dem Kunden sind nicht bei der Mehrheit der Unternehmen vorzufinden (Abb.). Aus Kundensicht sind damit allerdings Flexibilität und Bequemlichkeit eingeschränkt. Logistische Leistungsumfänge von Online-Shops Selbstabholung (Postamt, Pickpoint, Boxensystem, nächste Filiale) Mehrfachlieferung bei Abwesenheit Individueller Liefertermin (bestimmtes Zeitfenster) Individueller Liefertermin (genaues Lieferdatum)



derzeit vorhanden künftig geplant
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Anteil der Unternehmen, die diese Leistung anbieten [%]



Abb.: Logistische Leistungsumfänge von Online-Shops



94% der Unternehmen bieten die Standardlieferung an, 45% auch wahlweise eine kürzere Lieferzeit. Zur Vermeidung vergeblicher Anfahrten bieten 44% der Unternehmen dem Kunden an, ein präzises Lieferdatum zu vereinbaren. Noch komfortabler haben 33% der Unternehmen ihr Leistungsangebot gestaltet, hier kann der Kunde sogar ein bestimmtes Zeitfenster für die Lieferung angeben. Eine knappe Mehrheit der Online-Shops (56%) eröffnet dem Kunden die Möglichkeit, anstelle der Auslieferung die Sendung auch gleich abzuholen. Als Übergabepunkte werden die nächstgelegene eigene Filiale, Postämter, Tankstellen oder spezielle Pickpoints mit Boxensystemen genutzt. Bei der Übergabevariante sind auch die größten Zuwächse im Leistungsangebot zu erwarten. 16% der Unternehmen planen hier bereits den Aufbau solcher Lösungen. Daneben stellen die Beschleunigung der Lieferung – 14% der Unternehmen arbeiten hier daran – und die Garantie des genauen Lieferdatums (13%) Schwerpunkte der Leistungsentwicklung dar. Grundsätzlich müssen Unternehmen Trends in der Entwicklung von Kundenanforderungen beachten: Diese bewegen sich von der „Schnäppchenjagd“ hin zum Bequemen Einkaufen von zu Hause aus.
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Auftragsanbahnung und Auftragsabwicklung



3.4.2 Abwicklungsqualität Abwicklungsqualität Die Lieferleistungen von B2C-Anbietern weisen momentan nur eine sehr geringe Leistungsqualität auf. Selbst bei Standardlieferungen konnte durchschnittlich nur die Hälfte aller Kundenaufträge problemlos mit den vom Kunden gewünschten Qualitätsmerkmalen abgewickelt werden (Abb.). Bei anspruchsvolleren Aufträgen sinkt die Leistungsqualität noch weiter ab: Vor allem Vorgaben an Pünktlichkeit und Schnelligkeit können nicht erreicht werden. Anteil der Kundenaufträge, die bei den folgenden Leistungsumfängen problemlos abgewickelt werden konnten: Mehrfachlieferung bei Abwesenheit Individueller Liefertermin (bestimmtes Zeitfenster)



insgesamt durch eigene EC-Vertriebsstrukturen



Individueller Liefertermin (genaues Lieferdatum)



bei Lieferung aus Filialen durch externe Dienstleister ab Werk
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Abb.: Erreichte Abwicklungsqualität bei der Auslieferung im B2C-Bereich



Deutlich tritt zu Tage, dass bei Standardleistungen sowie bei der Lieferung innerhalb eines bestimmten Zeitfensters am ehesten noch auf die Distribution spezialisierte Dienstleister Leistungsversprechen erfüllen können. Ihre Abwicklungsqualität liegt bei Standardlieferungen, die 94% der Distributionsleistungen ausmachen, weit über dem Durchschnitt. Fast drei Viertel der Aufträge werden hier qualitätsgerecht erfüllt. Bei höherwertigen Leistungen, die umfassendere Anforderungen an die Auftragssteuerung stellen, verringert sich auch die Leistungsfähigkeit der Dienstleister. Genaue Liefertermine werden von ihnen nur bei knapp 10% der Aufträge eingehalten. Die ShopBetreiber vermissen dabei eine zu geringe Ausrichtung der Dienstleister an den Anforderungen privater Empfänger und bemerken starke saisonale Schwankungen in der Leistungsqualität mit Schwächen in der Urlaubs- und Weihnachtszeit. Eigene Vertriebsstrukturen für den B2C-Bereich können sinnvoll sein. Sie stellen eine Alternative zur Nutzung vorhandener, stationärer Distributionsstrukturen dar und erreichen bei allen Leistungsarten eine höhere Qualität als diese. Grunde dafür könnte sein, dass die auf das Ladengeschäft ausgerichteten Logistikstrukturen nur unzureichend sind, um den Anforderungen des E-Commerce zu genügen. Ein wesentlicher Faktor ist auch die geringe Motivation der Mitarbeiter in den Filialen, Online-Aufträge abzuwickeln. Immerhin stellt der Online-Vertriebskanal eine Konkurrenz zu ihrer Tätigkeit dar. Da auch die aktuell verfügbaren Dienstleiter keine akzeptable Leistungsqualität erreichen, müssen die B2C-Anbieter nach alternativen Wegen zum Erstellen individueller Lieferleistungen suchen. TU Dresden, Lst. für BWL-Logistik
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Die nähere Betrachtung der Qualitätsmängel in der Auftragsabwicklung führt zu einer Vielfalt an Problemfeldern. Diese treten zwar in der Mehrzahl (sehr) selten auf, ergänzen sich aber zu der großen Anzahl an mangelhaften Lieferungen. Am häufigsten treten Zustellprobleme auf (Abb.). Art und Häufigkeit von Problemen bei der Auftragsabwicklung (Anteil der Nennungen [%]): sehr häufig



Zustellung in Abwesenheit



häufig



25%



49%



9%



33%



Produkt entsprach nicht den 2% 26% Kundenanforderungen unerwartete Berechnung 14% von Versandkosten Versandkosten fielen 4% 17% höher als erwartet aus



67%
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Abb.: Auftretende Probleme bei der Auftragsabwicklung



Dies kann als Indikator gewertet werden, dass die Shop-Betreiber im Vorfeld diese Prozesse und insbesondere den letzten Schritt der Übergabe zum Kunden nicht ausreichend bedacht und sorgfältig genug geplant haben. Es reicht nicht aus, beim Kauf die schnelle und bequeme Lieferung in die Wohnung zu versprechen und den Kunden dann mit der Benachrichtigungskarte im Hausbriefkasten über den fehlgeschlagenen Zustellversuch zu konfrontieren.



3.4.4 Kosten der Auftragsabwicklung Die Kosten der Abwicklung von Kundenaufträgen im B2C-Vertriebskanal umfassen Kostenbestandteile der gesamten Prozesskette. Sie können entweder in den Produktpreis einkalkuliert oder als direkter Preis für die Lieferung ausgewiesen sein. Mehr als drei Viertel der B2C-Anbieter geben an, das diese kalkulierten und vom Kunden bezahlten Preise ihre Kosten für die Auftragsabwicklung decken (Abb.). Anteil der befragten Unternehmen, deren Preise … die Kosten der Auftragsabwicklung nicht decken (21%). … kostendeckend sind (79%).



Abb.: Einschätzung der Wirtschaftlichkeit der B2C-Lösung durch die Unternehmen
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Diese optimistische Einschätzung ist kritisch zu hinterfragen. Ohne die Verwendung der Prozesskostenrechnung können nicht alle tatsächlich der Auftragsabwicklung zuzuordnenden Kosten ermittelt werden. Kostentreiber wie z.B. Beratungsaufwand, Mehrfachlieferungen bei Abwesenheit des Empfängers oder Retouren bleiben unerkannt. Damit ist eine verursachungsgerechte Kalkulation nicht gewährleistet. Erkenntnisse über den Verbreitungsgrad von Systemen der Prozesskostenrechnung im B2C-Bereich existieren nicht. Betrachtet man Untersuchungen in anderen Branchen, nach denen dort die Prozesskostenrechnung in 20-30% der Unternehmen verbreitet ist, lässt sich diese Quote sicherlich auch übertragen. Demnach könnten etliche B2C-Unternehmen in ihrer Einschätzung kostendeckender Preise irren. Viele Unternehmen sind zudem nicht in der Lage, Auskunft über die Höhe der Retourenquote zu machen. Daten dazu werden nicht systematisch erfasst und mit Auftrags- und Logistikdaten zusammengeführt. Dabei verursachen Retouren erhebliche Kosten: Die Rücklieferung ist mit dem Kunden abzustimmen und zu steuern, die retournierte Ware muss aufbereitet und ggf. zu einem geringeren Preis verkauft werden. Diese Kosten gehören ebenfalls zur Auftragsabwicklung. Erst in jüngerer Zeit beginnen auch größere B2C-Unternehmen, Controllingsysteme auf- oder auszubauen, so dass die genannten Defizite behoben werden können. Durchschnittlich berechnen diejenigen Unternehmen, die Preise für die Lieferungen extra ausweisen, ihren Kunden für die Standardlieferung EUR 2,62 und für die Schnelllieferung EUR 5,12.



4



Schlussfolgerungen



4.1



Unmittelbare Konsequenzen für die Betreiber von B2C-Geschäftsmodellen



Die Analyse der Logistikkompetenz von B2C-Anbietern zeigt deren Defizite auf –vor allem bei der



Fähigkeiten zur Planung, Gestaltung und Steuerung des Logistiksystems. Die Ursachen für Qualitätsmängel, Kostenüberschreitungen und Retouren können durch besseres Logistikmanagement beseitigt werden. Lösungsansätze zur Behebung dieser Defizite lassen sich strukturieren und den Bereichen Kundenmanagement, Informationsfluss, Leistungserstellung und Controlling / Qualitätsmanagement zuordnen: Kundenmanagement • • •



Kundenanforderungen ermitteln und „übersetzen“ Kundenclusterung Individuelle Leistungen und Anreize schaffen



Leistungsgestaltung und -erstellung • • •



Informationsfluss • •



Shop an Logistikinformationssysteme anbinden Informationsfluss zum Kunden beschleunigen



Ressourcen anpassen Prozessqualität verbessern Abläufe standardisieren



Controlling / QM • • •



Kennzahlen bereitstellen Fehlerursachen ermitteln Internes und externes Controlling aufbauen



Abb.: Folgerungen für B2C-Anbieter aus den Defiziten ihrer Logistikleistung
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Buchungen in SAP/R3 (MM/SD/WM). â€¢. RechnungsprÃ¼fung. â€¢. Schalterabfertigung Fahrer (Wareneingang /. Warenausgang). Und das sollten Sie mitbringen: â€¢ kaufmÃ¤nnische Berufsausbildung, idealerweise. Speditionskauffrau/-mann. â€¢. 3-5 Jahre Berufs
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Discover Logistik mit SAP 

07.02.2012 - Versandterminierung 262. WarenverfÃ¼gbarkeit 262. Auftrags-Business-Objekt 404. Auftragsmanagement 402, 409. Auftragsstatusverfolgung ...
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Logistik-Apps Mobile Track und Mobile Scan bei ... - Logistik Heute 

ser auf andere Themen konzentrieren, da sie sich nicht mehr um die Fehleranalyse und RÃ¼cksendung defekter GerÃ¤te an den. Hersteller kÃ¼mmern muss.
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SAP Warehouse Management - Logistik Heute 

SAP AG 2005, SAP Warehouse Management â€“ 8.4.2005; VDI MÃ¼nchen, M. Rosemann/ 3. Bereitstellzone 3. Bereitstellzone 4. Bereitstellzone 5. Kommissionier-.Es fehlt:
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Transportrichtlinien & Anmeldung Logistik Berlin Vital 

Mike Penkert. [email protected]. Tel. +49 30 301 2995 442. Fax +49 30 301 2995 8442. Benjamin Biernath. [email protected].
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fachworterbuch der logistik mikroelektronik und 

Get fachworterbuch der logistik mikroelektronik und datenverarbeitung dictionary of logistics microelectronics and data PDF file for free from our online library.
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logistik mit sap r3 materialwirtschaft 

Are you looking for logistik mit sap r3 materialwirtschaft fertigungswirtschaft qualitatsmanagement konfigurierte PDF?. If you are areader who likes to download ...
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logistik mit sap r3 materialwirtschaft 

Read and Save Ebook logistik mit sap r3 materialwirtschaft fertigungswirtschaft qualitatsmanagement konfigurierte as PDF for free at Online Ebook Library.
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fachworter der logistik logistics dictionary 

fachworter der logistik logistics dictionary deutschenglisch | Read & Download Ebook fachworter der logistik logistics dictionary deutschenglisch for free at our ...
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Auftraggeber (einzeilig) - Logistik-Initiative Hamburg 

Entwicklungskonzept zur StÃ¤rkung der Binnenschifffahrt im Hamburger Hafen. 1 ..... treffen die Entwicklung eines River-Information-Systems (RIS) fÃ¼r die Elbe ...
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Multichannel treibt Logistik - Logwin Logistics 

Ihre kostenlose Eintrittskarte: www.inform-software.de/logimat-2013 .... die ZugÃ¤nge der Bankkonten von Online-. Kunden abgesehen hat. Wenn der Kunde mit.
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Beschreibung Ausbildung Spedition - TX Logistik 

schluss des Studiums wertvolle KrÃ¤fte im Mitarbeiterteam. WÃ¤hrend der Ausbildung (Praxisphase) lernen Sie die verschiedenen Abteilungen unse-.
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Logistik-Hochschul-Ranking 2012 - VerkehrsRundschau 

oder Verpackungskunde gehÃ¶ren. Sieg beim Logistik-Hochschul-. Ranking 2012 fÃ¼r die Universi- tÃ¤t Duisburg-Essen, die Fach- hochschule Bremerhaven und.
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internationale logistik in und zwischen 

You can download and read this PDF Ebook internationale logistik in und zwischen unterschiedlichen weltregionen , Intellectuals And Race, Internet Shopping In Easy Steps Compact,. Intervention A Novel An Intervention Novel, Introduction To Academic W
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fachworterbuch der logistik mikroelektronik und 

logistics microelectronics and data processing deutschenglischchinesisch PDF? ... Traditionalists may ask, what is so great about downloading fachworterbuch ...
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