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Abstract

In Kooperation zwischen der Hochschule Hof und dem bevh (Bundesverband E-
Commerce und Versandhandel) wurde ein "Operations & Fulfillment-Benchmark" in
den Bereichen Logistik und Customer Care durchgefuhrt. Das Ziel lautete die
Identifizierung von Best Practice Ansatzen und Handlungsempfehlungen auf Basis des
Uberbetrieblichen Vergleichs der Leistungsniveaus der teilnehmenden Unternehmen.
Untersucht wurden 11 E-Commerce Unternehmen aus verschiedenen Branchen wie
Elektronik, Bekleidung und Betriebsausstattung. Die Auswertung der
Unternehmensdaten erfolgte anonym.
Uber einen Fragebogen wurde mittels 120 Fragen Leistungs-, Zielerreichungs-,
Organisations-, Storungs- und Kostenkennzahlen abgefragt. Flr die Auswertung der
Umfrageergebnisse wurden Methoden der deskriptiven Statistik angewandt. Mittels
Whisker-Box-Plot wurden die wichtigsten Lage- und Streuungsmalle Ubersichtlich
zusammengefasst, um eine Einordnung im Gesamtbild zu ermoglichen. Anschliel3end
wurden durch Korrelationsberechnungen Zusammenhange zwischen Kennzahlen in
Starke  und Richtung bestimmt, auf deren Basis die folgenden
Handlungsempfehlungen ausgesprochen wurden.
Logistik:
= Produktivitatssteigerungen als Leitziel

o Unternehmen mit hoher WE-Produktivitat haben niedrigere Cost of

receiving per Line (Korrelationen L1) ->BIC-Unternehmen (597,35 Picks

pro Stunde) knapp dreimal so hohe Wareneingangsproduktivitat wie der
Median (Frage 35)

o BIC-Unternehmen (50,4 Stick pro Stunde) doppelt so groRe
Logistikproduktivitat wie die schlechtesten zwei Unternehmen (Frage
39) und 1,5-fach so hoch wie Median (33,01 Picks pro Stunde)

o Hohe Produktivitat nicht gleich hohe Fehleranfalligkeit beim Picken

(keine Korrelation nachweisbar)

= Einsatz von Automatisierungstechnologien zur Produktivitatssteigerung
o Automatisierungstechnologien konnte Effizienz und Produktivitat eines

Unternehmens um 40% steigern (Frage 61) (Korrelation L4)

o Zwei der drei Unternehmen mit hochsten Produktivitaten (44,6 und 50,8

Picks pro Stunde) haben Automatisierung fur Barcode scannen (Frage 60)
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=  Optimierung der Kommissionier-Wege zur Produktivitatssteigerung
o Kurzerer durchschnitticher Kommissionier-Weg (BIC- Wert 10m) bei
“‘Mensch zur Ware” Kommissionierung fuhrt zu hoherer Produktivitat

(Korrelation L3) —>Unternehmen mit langstem durchschnittlichem

Kommissioniere-Weg (150m) hat halb so groBe Produktivitat (25,4 Picks
pro Stunde) wie das Best Practice Unternehmen (50,8 Stick pro Stunde)
» Reduzierung der Logistikkostenanteile am Umsatz
o Hoheren Freight Costs as a percentage of sales fUhren zu hdheren
Distribution Costs as a percentage of sales (Korrelation L9)->BIC-
Unternehmen haben einen Logistikkostenanteil am Umsatz von 3,49%
= MalRnahmen zur Reduzierung von Pick- und Kommissionierfehler
o Reduzierung der Lines per Parcel (Korrelation L 13)> Das Unternehmen
mit 3 Lines per Parcel (zweit hochster Wert) hat eine Kommissionierfehler-
Quote von 2% (hoéchster Wert)
Customer Care:
= \erbesserung der Kundenzufriedenheit als Leitziel’
= Produktivitatssteigerung in den Prozessen
o Die BIC-Unternehmen bearbeiten 21,5% (B2B) bzw. 25% (B2C) mehr
Vorgange pro Stunde als der Median mit 13,95 (B2B) bzw. 12 (B2C)
Vorgangen pro Stunde (Frage 2)

» Einsatz von Kl zur Senkung der Wartezeiten
o Das Unternehmen mit der kiirzesten Wartezeit (0,01 Minuten) nutzt
Umleitungstechnologien, um Kundenanliegen automatisiert zu

bearbeiten. (Korrelation C11)

* Insourcing des Customer Care zur Kundennahe
o Verbesserung des Trustpilot-Scores um 56% durch die Einrichtung

mehrerer Reklamationakanale (Korrelation C13)

Die Ergebnisse des Benchmarks unterliegen, durch die GroRe des Teilnehmerkreises,
einer beschrankten Aussagefahigkeit. Die ausgearbeitete Methodik und die
erarbeiteten Ergebnisse bilden dennoch eine wesentliche Basis fur die erfolgreiche

FortflGhrung eines regelmafligen Benchmarks durch den bevh.

I. Brasch/ Kéder/ Rapp (2007): S. 19.



In der dynamischen Welt des E-Commerce ist es entscheidend, ihre Leistung
regelmalig zu bewerten und mit der lhrer Mitbewerber zu vergleichen. Es gibt
verschiedene Grunde, warum ein Unternehmen einen Benchmark durchfuhren sollte,
um seine Wettbewerbsfahigkeit zu analysieren und zu verbessern. Um diesen Bedarf
zu decken, hat der Bundesverband E-Commerce und Versandhandel Deutschland e.V.
(bevh) auf die Nachfrage der Unternehmen reagiert und einen Benchmark entwickelt.
Dieser Benchmark unterstutzt die Unternehmen dabei, ihre Leistung zu optimieren und
zu verstehen, warum Konkurrenten oder andere Unternehmen bessere Ergebnisse

erzielen.

In der dynamischen und wettbewerbsintensiven E-Commerce-Branche ist die
regelmanige Bewertung und Verbesserung der eigenen Leistung entscheidend fir den
langfristigen Wettbewerbserfolg. Effizienzsteigerungen in Schlusselbereichen wie
Customer Service und Logistik sind direkt ergebnisrelevant, da sie mafigeblich zur
operativen Leistungsfahigkeit und somit zur Rentabilitat des Unternehmens beitragen.
Customer Service und Logistik stellen dabei wesentliche Cost-Center im Bereich
Operation und Fulfillment dar. Trotz der hohen Bedeutung dieser Bereiche fehlen
vielen Unternehmen jedoch konkrete Vergleichsdaten, die es ihnen ermdglichen, ihre

Starken und Schwachen im Verhaltnis zur Konkurrenz zu erkennen.

Das Ziel dieses Benchmarkings im E-Commerce ist es, Unternehmen dabei zu
unterstutzen, ihre Leistungsfahigkeit in den Schlisselbereichen Customer Service und
Logistik zu bewerten und zu verbessern. Durch den Vergleich mit Branchenstandards
und Best Practices sollen Unternehmen konkrete Ansatzpunkte zur Effizienzsteigerung
und Kostenoptimierung identifizieren. Langfristig sollen diese Mallnahmen dazu
beitragen, die operativen Ablaufe zu optimieren, die Kundenzufriedenheit zu erhéhen

und die Wettbewerbsfahigkeit zu starken.
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