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Die vorliegende Fallstudie illustriert am Beispiel des B2C-Online-Shops Adorishop
den Nutzen und die Integration eines logistischen Konzepts zur Belieferung von
Abholstellen als Variante zur Direktbelieferung des Kunden. Diese Abholstellen,
sogenannte PickPoints, kdnnen z.B. Tankstellen oder andere Geschéfte mit langen
und kundenfreundlichen Offnungszeiten sein. Der PickPoint-Service wird Web-
shops und Kunden als Dienstleistung von der PickPoint AG zur Verfligung gestellt.

Nach der Vorstellung des Adorishops und der Betreiberfirma ADORI AG im ersten
Teil der Fallstudie folgt im zweiten Teil die ausfuhrliche Erlauterung des Pick-
Point-Service. Dabel werden Funktionsweise, Prozesse, Integration, technische
Umsetzung, Architektur sowie Erfolgsfaktoren beim Aufbau und bei der Integrati-

on der PickPoint-Ldsung ausfihrlich erortert.

Folgende Personen waren an der Bearbeitung dieser Fallstudie beteiligt:

Tab. 11.1: Mitarbeiter der Fallstudie

Ansprechpartner | Funktion Unternehmen Rolle

Paul Smyth Vorstand Adori AG L 6sungsbetreiber

Christoph Vorstand PickPoint AG Fulfillment-

Bischofs Partner

Ka Riemer Wissenschaftlicher Universitéat Autor
Mitarbeiter M Unster

Die beschriebene L 6sung ist unter www.adorishop.de zugéanglich.
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11.1 Das Unternehmen

Die ADORI AG ist ein Fullservice-Provider fir E-Business-Lésungen. lhr Leis-
tungsangebot fur Unternehmen durchdringt die Bereiche Content (Content-Mana-
gement-Systeme), Commerce (Shop-Losungen), Community (integrierte Kunden-
plattformen) und Fulfillment (Logistik, Billing und weitere Services). Die breite
Angebotspalette erlaubt den ganzheitlichen Aufbau der E-Business-Ldsungen. Ein
Beispiel fur eine E-Commerce-Ldsung im B2C-Bereich ist der Adorishop.

11.1.1 Hintergrund

Die heutige ADORI AG und ihr Online-Shop Adorishop gingen aus den Aktivité-
ten der TeleCD hervor. Die TeleCD wurde 1992 gegriindet und war als Tontréger-
vertrieb mit einem Shop zunéchst im BTX, spéter im Internet prasent. 1995 wurden
die Aktivitaten ausgeweitet und das eigene Shop-Know-how wurde am Markt als
Dienstleistung angeboten. 1996 wurde mit dem Online-Shop FOCUS die erste
Shopldsung installiert.

Im Jahr 1999 erfolgte die Umfirmierung des Unternehmens in ADORI AG, im Jahr
2000 der Borsengang an den Neuen Markt. Mittlerweile bilden die E-Business-
Aktivitéten im Bereich B2B das Hauptgeschéftsfeld der ADORI. Der eigene Shop,
basierend auf der langen Tradition des TeleCD-Shops, besteht heute als eigenes
Geschéftsfeld und als eigener Referenzshop unter der Domain www.adorishop.de.
Er gehdrt zu den funf grossten deutschen Online-Shops.

11.1.2 Branche und Markt

Die ADORI ist als E-Business-Dienstleister und -Losungsanbieter im B2B-
Internet-Dienstleistungsbereich tétig sowie a's Online-Shopbetreiber im Einzelhan-
delsbereich. Der Adorishop richtet sich an Endkunden und konkurriert damit als
B2C-Online-Shop mit Amazon.de, Mediantis.de, Primus-online.de oder auch
bol.de. Da der Online-Shop fur ADORI nicht den Hauptgeschéftsbereich darstellt,
wird der Shop selbst am Markt kaum beworben. Trotzdem ist der Shop erfolgreich
und weist eine hohe Akzeptanz bel den Kunden auf.

Der Adorishop bietet vornehmlich Entertainmentprodukte an, wie etwa Bucher,
CDs, Videos, Filmplakate und Computerspiele. Aber auch Elektronikgerdte und
Geschenkartikel gehtren zur Angebotspalette. ADORI spricht mit diesem Angebot
eine grosse Gruppe Biicher- und Entertainment-interessierter Endkunden im Inter-
net an.
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11.1.3 Vision der E-Business-Lésung

Als sogenanntes ,, Proof-of-Concept” dient der Adorishop in erster Linie als
Anschauungsbeispiel eines funktionellen E-Commerce-Auftritts fir poten-
zielle Partner. Auch zukiinftig soll der Shop eine Plattform fir die Integra-
tion innovativer E-Commerce-Konzepte bieten. Zudem soll er ein wichtiger
und wertvoller Umsatztréger der ADORI bleiben.

11.2 Strategie

Die folgenden Ausfihrungen stellen die E-Commerce-L6sung Adorishop vor. Die
Wahl der Kooperationspartner leitet dann zur Beschreibung der Logistiklésung der
PickPoint AG uUber, dieim Mittel punkt der weiteren Fallstudie stehen wird.

11.2.1 E-Commerce-Konzept des Anbieters

Mit dem Adorishop betreibt ADORI einen Mustershop zur |ebendigen Demonstra-
tion des eigenen Leistungsspektrums. Um innovative Konzepte umzusetzen, hat
ADORI schon frih die PickPoint-Ldsung in den eigenen Adorishop integriert.
Damit sollen im Wesentlichen zwel Ziele erreicht werden: Zum einen soll den
(End-)Kunden des Adorishops ein zusétzlicher Service angeboten werden. Zum
anderen will ADORI Erfahrungen mit dem PickPoint-Service sammeln, umihn den
B2B-Kunden mit dem eigenen L eistungsangebot zusammen anbieten zu kénnen.

11.2.2 Leistungsumfang

Der Adorishop ist ein moderner Online-Shop mit weit Uber zwei Millionen Arti-
keln und einer reichhatigen Verlinkung zwischen den einzelnen Produkten. So
sind z.B. stets die Autoren-, Schauspieler- oder Interpretennamen mit Links hin-
terlegt, die eine sofortige Suche nach allen den jeweiligen Namen zugeordneten
Artikeln starten. Ausserdem sind zu jedem Buch Links zu verwandten Themen
oder Genres hinterlegt, die dem Kunden das Stébern im Artikelstamm erleichtern.
Dariiber hinaus gibt es eine Reihe genrespezifischer Suchfunktionen, die den Kun-
den schnell zum gesuchten Artikel fuhren.

Zu jedem Artikel gibt es eine Detailansicht, in der auch etwaige Produktbewertun-
gen von Kunden, Schauspielerlisten von Filmen, sowie Titellisten bei Tontrégern
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angezeigt werden. Bei letzteren kdnnen Ausschnitte der enthaltenen Titel angehort
werden.

Anzahl und Wert der momentan im Warenkorb enthaltenen Artikel hat der Kunde
jederzeit Blick. Mit einem Mausklick kann er den Bestellvorgang einleiten, sofern
er schon ein Kundenkonto bei Adorishop angelegt hat. Im Bestellprozess werden
die Fulfillment-Modalitéten spezifiziert. Dabei kann der Kunde als weitere Liefer-
option zwischen der Lieferung nach Hause und der Lieferung an eine Abholstelle
in seiner Nahe wéahlen.

11.2.3 Partner

Da ADORI sowohl die Shop-Software als auch die zugehérigen Dienstleistungen
als eigene Produkte am Markt anbietet, war es beim Aufbau des Adorishopsin den
Bereichen I T- und Internet-Dienstleistungen nicht nétig, mit anderen Dienstleistern
Zu kooperieren. Kooperationen bestehen aber mit Softwareherstellern, z.B. eine
Partnerschaft mit Oracle, deren Datenbank man einsetzt und auch bei Kundenpro-
jekten installiert.

Das Fulfillment z&hlt ebenfalls zum Angebotsspektrum von ADORI. Lagerver-
waltung, Kommissionierung und das Billing fir den Adorishop werden selbst
Ubernommen. ADORI kooperiert im Bereich des Fulfillments lediglich mit Trans-
portdienstleistern. Dazu zahlt die Kooperation mit der PickPoint AG, die im Mit-
telpunkt der folgenden Ausfiihrungen steht.

ADORI integrierte im September 2000 die PickPoint-Ldsung in den Adorishop.
Die Wahl wurde getroffen, weil das Angebot der PickPoint AG, die Bestellungen
des Endkunden an eine Abholstelle in seiner Nahe zu liefern, eine sinnvolle Ergéan-
zung zur einfachen Online-Bestellung darstellt.

Nach einer erfolgreichen Testphase bietet ADORI die PickPoint-Lésung auch im
Rahmen des eigenen Dienstleistungsangebots im Fulfillment-Bereich an. Mittler-
weile nutzen die Shops Klassik Online, Tunnel sowie der Schlager- und Volksmu-
sik-Shop das System von PickPoaint.

11.3 Fulfillment-Ldésung

Im Weiteren wird die von der PickPoint AG angebotene Fulfillment-Lésung, Pea-
kete an Abholstellen zu liefern, ndher erlautert.



Fulfillment-Lésung 163

11.3.1 Art der Fulfillment-Leistung

Die PickPoint AG stellt eine logistische Dienstleistung mit Abholstellen (sog.
PickPoints) zur Verfugung. Das Zidl ist die Vereinfachung des logistischen Prozes-
ses fir den Endkunden, der seine Internetbestellung statt nach Hause zur Abholung
in den PickPoint liefern lassen kann. Dadurch gewinnt der Kunde mehr zeitliche
Flexibilitét, insbesondere wenn er tagsiiber seine Pakete nicht selbst in Empfang
nehmen kann.

Der von der PickPoint AG fur Online-Shop-Betreiber angebotene Service stellt
eine Kombination aus Transport, Lager und Payment-Losung dar. Ein Logistik-
partner der PickPoint AG (Rahmenvertrage bestehen z.B. mit dem Deutschen Paket
Dienst (DPD), United Parcel Service (UPS) oder dem Logistiker TNT) liefert die
Ware vom Lager des Shop-Betreibers zum PickPoint, wo das Paket gelagert wird,
bis der Kunde es abholt. Bei Bedarf kann der Kunde das Paket auch im PickPoint
bezahlen. Die PickPoint AG tUbernimmt in diesem Fall das Inkasso fir den Shop-
Betreiber. Angemerkt sei, dass der Shop-Betreiber auch einen Logistikpartner ei-
gener Wahl zur Belieferung der PickPoints nutzen kann. Adorishop nutzt den
PickPoint-Partner DPD und nimmt den vollen PickPoint-Service inklusive Pay-
ment in Anspruch.

11.3.2 Ldésung des Fulfillment-Partners

Die PickPoint AG stellt dem Adorishop mit ihren PickPoints eine aternative Logi-
stiklosung bereit, die der Kunde a's Alternative zum normalen Standardversand per
Paketdienstleister an die Haustlr auswahlen kann. Hat der Kunde sich wéhrend des
Bestellvorgangs fir eine PickPoint-Lieferung entschieden, so muss er sich als
néchstes bei der PickPoint AG registrieren lassen, falls er noch kein PickPoint-
Kunde ist. Andernfalls erfolgt lediglich ein Login. Dies geschieht wéhrend des
Bestellprozesses im Adorishop in einem Popup-Fenster, das PickPoint bereitstellt.
Da ADORI eine entsprechende Vereinbarung getroffen hat, kann der Kunde die
Lieferung auch mittels PickPoint-Payment im PickPoint bezahlen. Hierzu muss er
lediglich im Adorishop die Nachnahmezahlung in Verbindung mit der PickPoint-
Lieferoption auswahlen.

Nach dem Abschicken der Bestellung erfolgt der Versand der Ware an den Pick-
Point durch den Logistik-Partner. Der Kunde wird per E-Mail oder SMS bei Ein-
treffen der Ware im PickPoint benachrichtigt und hat dann zehn Tage lang Zeit, die
Ware abzuholen. Die PickPoint AG schickt zudem bei Nichtabholung nach funf
Tagen eine Erinnerungs-E-Mail (SMS) an den Kunden. Hat der Kunde sein Paket
nach zehn Tagen immer noch nicht abgeholt, wird das Paket zuriick zum Absender
geschickt und der Kunde bekommt per E-Mail eine Zahlungsaufforderung Uber die
Retourengebiihren. Die Abholung durch den Kunden erfolgt gegen Unterschrift
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und Vorlage des Personalausweises. Eine PickPoint-Zahlung ist in ca. 80 % aller
PickPoints moéglich, dabei kann neben der Barzahlung oft auch mit Kredit- oder
EC-Karte gezahlt werden.

Typische PickPoints sind verkehrsgiinstig gelegene Geschifte mit langen Off-
nungszeiten. Dabel eignen sich insbesondere Tankstellen aufgrund ihrer Verkehr-
sanbindung sehr gut, sie machen 80 Prozent der PickPoints aus. Weitere sind Son-
nen- und Fitnessstudios, Videotheken oder Kioske. Bei der Auswahl der PickPoints
ist deren Lage entscheidend. Ziel ist es, mit den PickPoints (zur Zeit gibt es ca
1'700 Stiick) ,,auf dem Weg des Kunden” présent zu sein, d.h. z.B. grosse Ein- und
Ausfallstrassen als strategische Punkte abzudecken, um die Kunden auf dem téagli-
chen Heimweg zu erreichen und ihnen die Mitnahme ihrer Pakete zu ermdglichen.

Alsweiterer Service gehort zur PickPoint-L6sung die Online-Verfolgung der in die
PickPoaints zu liefernden Sendungen (Online-Tracking). Hier kann der Kunde nach
dem Login auf den Webseiten der PickPoint AG den Status aler PickPoint-
Sendungen auf einen Blick abfragen — unabhéngig davon, in welchem Shop er sie
erworben hat.

11.3.3 Kosten

Die Einfihrung der PickPoint-Ldsung erfordert keine Investitionen auf Seiten des
Shop-Betreibers, da alle notwendigen Systeme von der PickPoint AG unterhalten
werden. Die Anbindung eines Onlineshops an die PickPoint-Systeme ist in weni-
gen Stunden machbar, da die L dsung ohne proprietére Erweiterungen auskommt.

Fur Adorishop fallen lediglich gut kalkulierbare variable Kosten je Paket an, die
direkt an den Kunden weitergegeben werden kdnnen (dies obliegt dem Shop-
Betreiber). Die Kosten betragen zwischen 3.- DM und 6.- pro Paket in Abhéngig-
keit von Grésse und Gewicht. Dabei sind tber 80 % der im Internet — und auch die
meisten von Adorishop — versendeten Pakete kleine Pakete mit geringer Grosse
(wie z.B. Bicher und CDs), die zu 3.- DM abgerechnet werden. Von diesem Betrag
fliesst ein fester Anteil an den PickPoint-Betreiber.

Zu den Kosten fir die Nutzung des PickPoint-Service kommen noch die Kosten fir
die Nutzung des PickPoint-Logistikpartners DPD hinzu. Aus der Sicht von Adoris-
shop handelt es sich dabel aber nicht um zusétzliche Kosten, da auch bei der Di-
rektbelieferung des Kunden oder bei der Nutzung eines anderen Logistikpartners
Lieferkosten anfallen.

Fir die Nutzung des Zahlungsservice (PickPoint-Payment) féllt zusétzlich eine
prozentuale Gebiihr auf den einzuziehenden Gesamtbetrag an, die sich in etwa im
Bereich der Gebuhren fir eine Kreditkartenzahlung bewegt und damit deutlich
gunstiger ist als eine Post-Nachnahmezahlung. Auch diese Gebiihr kann vom Shop-
Betreiber an den Endkunden weitergegeben werden.
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11.4 Implementierung

Nach der Vorstellung der PickPoint-Losung aus wirtschaftlicher Sicht wird nun
zunéchst der genaue Prozessablauf aus Sicht der PickPoint AG erlautert. Er umfasst
die Interaktion zwischen den Beteiligten (ADORI AG, Logistikpartner (DPD),
PickPoint AG, PickPoint und Kunde) sowie die Waren- und Informationsflisse.
Dem schliesst sich eine technische Betrachtung der Losung und deren Integration
in den Adorishop an.

11.4.1 Prozessdesign

Die PickPoint-L 6sung wurde erdacht, um den Kunden einen aternativen Logistik-
prozess anzubieten, der ohne die physische Présenz des Kunden zum Lieferzeit-
punkt auskommt. Wichtig bei der Nutzung der Losung ist, dass sich fir den Kun-
den ausser dem gewiinschten Effekt der Abholung nur sehr wenig andert: Im Be-
stellprozess wahlt er lediglich einen PickPoint und ggf. die Option des PickPoint
Payment aus. Anschliessend wartet er auf die Benachrichtigung Uber den Eingang
der Lieferung im PickPoint. Mit der Abholung und ggf. Bezahlung im PickPoint
endet der Prozess flr den Kunden.

Auch fir ADORI als Betreiber des Adorishop andert sich durch die Integration der
PickPoint-Losung nur sehr wenig: Die Auswahl der Logistikart musste in den On-
line-Bestellprozess integriert und somit dem Kunden zur Verfigung gestellt wer-
den. Dabei wird der Kunde auf das Popup-Fenster zur PickPoint-Auswahl geleitet,
das direkt vom PickPoint-Server zur Verfligung gestellt wird. Des Weiteren musste
eine Kommunikationsanbindung realisiert werden, damit die PickPoint AG Uber
einen neuen Auftrag sowie Uber den Warenausgang eines Pakets fur einen Pick-
Point-Kunden informiert wird. Die gesamte Komplexitét des Prozesses wird durch
die zentralen Systeme der PickPoint AG und deren Interaktion mit dem Logistik-
partner und den PickPoints aufgefangen. Der Ablauf des PickPoint-Prozesses ist in
Abb. 11.1 dargestellt.

Im Einzelnen sieht der Prozessablauf wie folgt aus: Zunachst wahit der Kunde
wahrend des Bestellprozesses im Adorishop die PickPoint-Ldsung als gewlinschte
Logistik-Alternative aus. Hierzu wird ein Popup-Fenster direkt vom Server der
PickPoint-Systeme aufgerufen, welches entweder den Login ins PickPoint-System
oder die Neuregistrierung des Kunden erlaubt. Nach dem Login wahlt der Kunde
seinen personlichen PickPoint aus. Die ID- und Adressdaten werden sodann Uber
eine Schnittstelle an den Adorishop Ubergeben.

Nach Beendigung des Bestellprozesses wird die PickPoint AG Uber den neuen
Auftrag mittels eines sogenannten Lieferavisinformiert. Bei ADORI wird die Ware
gof. beschafft und dann kommissioniert, wéhrend der Logistikpartner DPD infor-
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miert wird, die Sendung abzuholen. Nach Abholung der Ware durch DPD infor-
miert Adorishop zunéchst den Kunden per E-Mail Uber den Versand des Pakets und
dann die PickPoint AG mittels der sog. Auslieferungsdatei. Die PickPoint AG leitet
diese Information an den betreffenden PickPoint weiter. Dabel werden eine Paket-
nummer und die Daten des Kunden, der autorisiert ist, das Paket abzuholen, tber-
mittelt. Der PickPoint erwartet nun die Sendung von DPD. Die Belieferung des
PickPoints durch DPD wird sowohl vom Logistikpartner as auch vom PickPoint
an die PickPoint AG gemeldet, die nun wiederum den Kunden per E-Mail und
(falls der Kunde bei der Bestellung eine Mobiltelefonnummer angegeben hat) per
SMSS benachrichtigt, dass sein Paket im PickPoint abholbereit liegt und ihm dabei
auch die Paketnummer mitteilt.

PickPoint
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Auftrag Sendung Tfﬂﬂspﬂﬂ Lagerung PickPoint Ausweis (z.B|Fax)
entgegen- bhol Belie- Unt hrift !
nehmen 4 abholen :PAKE ferung P:kigfff;n 4
Zzafluhg
mfomueni \.nformlen
PickPointAG infofmiert
(Systeme] \ A \ A
Login, Adress- PickPoint SendungSr Kunde (nach 5 Zahlung \\ Partner
Registrie- )) daten des )) Auftrag PAKE 9 Tagen veran- vergiiten
rung PickPoint // anlegen = / erinnern) lassen ——y
=
x
Adorishop ber- " [informiert m'ormlsﬂ Rechnung
mittelt | (Lieferavis) v
Ware Waren-
’:“SW?:' ruft &Beslel\ Kommis- ubergabe Kunde u qgf. Rechnung
a Popup Wprozess - ) sionnieren o beg\e ichen
aul e eenden ApAKE‘[I informieren
n

Anffage mittelt

T
Kunde § v T EMal: v E-Mail, | E-Mail
Ix IX [x Ware |BEEEEINIX]| sms: | sws: PAKE
PickPoint | | konkreter OK ver- Abruf bei abhol- er- Paket
als Logistik PickPoint sendet | Bedarf bereit innern abholen

Abb. 11.1: Der PickPoint-Lieferprozess aus Sicht der PickPoint AG (ohne Payment-
Option)

Hat die PickPoint AG nach funf Tagen noch keine Meldung vom PickPoint tber
die Abholung des Pakets durch den Kunden erhaten, wird der Kunde zur Erinne-
rung erneut auf dem oben genannten Weg informiert. Zur Abholung des Paktes
benttigt der Kunde die letzten vier Stellen der Paketnummer, seinen Ausweis und
seine Unterschrift. Der PickPoint informiert daraufhin die PickPoint AG Uber die
Abholung des Pakets. Die PickPoint AG veranlasst zudem monatlich die Rech-
nungsstellung an die Web-Shop-Betreiber und vergitet Logistik- und PickPoint-
Partner.

Hat der Kunde sein Paket nach zehn Tagen noch nicht abgeholt, wird die Riicksen-
dung mit DPD an Adorishop veranlasst. Die Retourengebiihr wird dem Kunden mit
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12.- DM per E-Mail in Rechnung gestellt. Ist der Kunde zwischenzeitlich vom
Kaufvertrag zuriickgetreten, wird ihm die Ricksendegebiihr wieder gutgeschrie-
ben.

Waéhrend des Lieferprozesses kann sich der Kunde jederzeit auf der Web-Site von
PickPoint einloggen, um den aktuellen Status der Lieferung abzufragen. Das Sy-
stem kennt folgende Phasen: (1) avisiert (Bestellung von Adorishop angenommen),
(2) versandt (Paket ist beim Logistikpartner), (3) im PickPoint eingetroffen, (4)
abgeholt, (5) in Retoure (falls der Kunde das Paket nicht rechtzeitig abgeholt hat).

Falls der Kunde im Bestellprozess auch das PickPoint-Payment wahlt, muss er das
Paket im PickPoint bezahlen. Dies kann er mit den im jeweiligen PickPoint zur
Verfligung stehenden Zahlungsformen tun. Die Information hiertiber erhélt der
Kunde ebenfalls wéhrend des Bestellprozesses im PickPoint-Popup-Fenster. Den
gezahlten Betrag erhdlt die PickPoint AG vom PickPoint und leitet ihn abziiglich
der PickPoint-Gebilhren an ADORI weiter. Tatsdchlich erfolgt eine monatliche
Verrechnung zwischen PickPoint und der PickPoint AG, bei der eingenommene
Zahlungen und die PickPoint-Vergiitungen gegengerechnet werden und ein Zah-
lungsausgleich zwischen den Parteien erfol gt.

11.4.2 Software-Losung

Die PickPoint Software-L6sung ist eine Eigenentwicklung, die durch die Intercon-
cept GmbH in Konigstein (www.i-concept.de) umgesetzt wurde. Die Lésung bildet
den gesamten in Abb. 11.1 dargestellten Prozess technisch ab und sorgt fir den
Datenaustausch zwischen den Partnern, die Sendungsverfolgung und die Kommu-
nikation mit dem Kunden.

Zunéchst muss die Integration des PickPoint-Systems in einen Webshop gewéhrlei-
stet werden. Dabei sind drei Bereiche zu berticksichtigen:

* Front-End-Integration: Kopplung der Bestellseite des Webshops mit dem soge-
nannten Endkunden-Modul des PickPoint-Systems, das die Kommunikation mit
dem Endkunden realisiert. Dabel kann die schon angesprochene Popup-L dsung
gewahlt werden oder aber eine weitergehende Anpassung und Integration in das
Look & Feel des Webshops erfolgen.

e Back-End-Integration: Aus der Warenwirtschaft des Webshops heraus hat eine
standardisierte Ubergabe aler relevanten Informationen tber die Lieferstrecke
vom Lager bis zum Endkunden zu erfolgen.

e Waeiterhin muss dafiir gesorgt werden, dass bei der Kommissionierung der Wa-
ren Paketaufkleber mit der PickPoint-Anschrift und der PickPoint-Paket-
nummer bedruckt werden.
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Nach der Auswahl eines PickPoints durch den Kunden Ubermittelt der PickPoint-
Server die zur Bestellung gehérende VVorgangs-ID (Paketnummer) und die Adress-
daten des gewdhiten PickPoints in sogenannte Hidden Fields auf der Bestellseite
des Webshops (siehe Vorgang (1) in Abb. 11.2). Dort werden die Daten fir den
Kunden transparent den Ubrigen Angaben der Kundenbestellung zugeordnet. Die
optische Aufarbeitung der Daten fir den Kunden obliegt der freien Bestellprozess-
gestaltung des Webshops.

: Adorishop N\ ADORI

Warenkorb/Checkout N _Waren-
wirtschafts-

Kunden- Artikel- system

angaben angaben ¢

FTP-Transfer

Aufruf des - Versand- zum Server der
PickPoint-Popup- % angaben Pickpoint AG
Fensters
A Abruf der rele-

+ k / vanten Liefer-
Auswahl und daten zu Pick-
Bestatigung eines Point-Paketen
Pickpoints durch vom Server des
den Kunden @ @ Adorishops
- + v
Ubertragung der \ 4 Server der
Adressdaten und Adorishop ) .
der Pickpoint- PickPoint AG

Paketnummer in Verpackung und Informiert den

Ettikettierung mit der

das Bestell- paket Kunden und den
formular aketnummer PickPoint Uber
Versand zum PickPoint den Versand

Abb. 11.2: Visualisierung der Front-End- und Back-End-Integration des PickPoint-Systems

Die Back-End-Integration sowie die Anbindung der Logistikpartner basiert auf
dem Austausch von textbasierten Dateien per FTP. Dieses Vorgehen ist einfach
und flexibel an die Systeme verschiedener Partner anpassbar. Dabei werden z.B.
vom Adorishop-Server einmal téglich die dort liegenden Dateien , Lieferavis® (mit
den eingegangenen neuen Bestellungen) und ,Auslieferung” (mit den versendeten
Bestellungen) abgerufen (siehe Vorgang (2) in Abb. 11.2). Ahnlich wird mit den
Systemen der Logistikpartner verfahren, um die Informationen zum aktuellen Lie-
ferstatus und zu den PickPoint-Ablieferungen zu erhalten.

Die Kommunikation mit den PickPoints zur Ubermittlung von Paket- und Kunden-
daten sowie der Informationen Uber die Auslieferung funktioniert in beiden Rich-
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tungen entweder per Fax (mit OCR-Funktion auf Seiten der PickPoint AG) oder
Uber die direkte Nutzung eines Internet-Front-Ends durch die Mitarbeiter des je-
weiligen PickPoints.

11.4.3 Architektur der technischen Plattform

Technisch kann die Front-End-Integration mit dem Webshop auf drei Arten erfol-
gen: (1) tber eine XML-Schnittstelle (die z.B. fir den Intershop-Enfinity verfligbar
ist) zur designtechnischen Integration in den Webshop, (2) tber eine einfache Java
script-Anbindung zum Aufruf des Popup-Fensters oder (3) tber ein CGI-Programm
im gleichen Fenster wie der Webshop, falls die Nutzung von Popups mit Javascript
nicht in Frage kommt. Im ersten Fall werden die Daten an den Webshop im XML-
Format, in den letzten beiden Féllen in Form des schon angesprochenen Hidden-
Texts tibergeben.

Das PickPoint-System basiert auf zwei Linux-Servern: einem Web-Server und
einem Datenbank-Server mit Adabas D Datenbank. Die Generierung der HTML-
Dateien erfolgt dynamisch mittels PHP-Anbindung. Die Datenbankabfragen wur-
den mit Standard-SQL-Abfragen in C++ redlisiert. Fur die gesamte Losung exi-
stiert eine komplette Backup-Ldsung. Abb. 11.3 stellt die technische Plattform und
die Softwaremodul e des PickPoint-Systems schematisch dar.

Webshop-Modul Endkunden- mit Faxabindung Administrations- Customer-Care-
+ Integration der Modul ocR Modul Modul
PickPoint-Aus- * Ermoglicht die * Bei Fehlern * Tracking- und
wahl im Webshop Auswahl des = Anderung der Tracing-Optionen
mit _XML, Java- PickPoints im PickPoint-Modul Lager- und Be-
Script oder CGI Popup-Fenster . wegungsdaten
) * Bestatigung von K
* Weitergabe der Warenein- und * Integration neuer
Auftragsdaten via ausgang im PickPoints und
FTP PickPoint Webshops
* Mengenkontrolle * Reports und
. Controlling
 Lieferkontrolle

Webserver und Firewall
(auf Linux-Basis)

Database-Server mit Adabas-D-Datenbank auf Linux-Basis

Kundenstammdaten, Logistikdaten, Webshop-Stammdaten,
Auftragsdaten, PickPoint-Stammdaten, Stammdaten der Logistik-Partner

Abb. 11.3: Architekturskizze des PickPoint-Systems
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11.5 Betrieb

Nachdem nun Shop- und Fulfillment-L ésung beschrieben wurden, runden die fol-
genden Aspekte des Unterhalts und der Rentabilitét des Webshops die Betrachtung
ab. Im darauffolgenden Kapitel werden abschliessend die Erfolgsfaktoren be-
schrieben, die beim Aufbau und bel der Integration der PickPoint-Lésung zu be-
achten sind.

11.5.1 Unterhalt

Die oben beschriebene technische Lésung wird vollstéandig von der PickPoint AG
unterhalten und betrieben. Zudem unterhdlt die PickPoint AG einen Aussendienst
(z.Zt. 10 Personen) zur Betreuung und Akquirierung von PickPoints und Web-
shops. Auf Seiten des Webshop-Betreibers (ADORI) falt lediglich die vorgestellte
Integration hinsichtlich Front-End-Anbindung und Back-End-Schnittstellen an.
Ebenso miissen die Logistikpartner FTP-Schnittstellen schaffen. Die PickPoints
ihrerseits haben geeigneten Lagerplatz zur Verfligung stellen und die Annahme und
Ausgabe sowie die Kommunikation mit der PickPoint AG (Fax oder Internet-
Zugang) zu gewahrleisten. Die PickPoints sind Vertragspartner der PickPoint AG,
die Pakete sind Uber die PickPoint AG versichert.

11.5.2 Rentabilitat

Wie bereits bei der Kostenbetrachtung deutlich gemacht, fallen fir den Webshop-
Betreiber nur geringe Investitionen und variable Kosten an. Letztere kdnnen direkt
an den Kunden weitergegeben werden. Die Integration des PickPoint-Prozesses
stellt fir Webshops, wie den Adorishop, einen rentablen Zusatzservice dar. Je nach
Shop und Saison nutzen zwischen finf und 20 % der Kunden eines Webshops den
PickPaint-Service. Ein signifikanter Anteil (bis zu 50 %) dieser Nutzer besteht aus
neuen Kunden, so dass die PickPoint-Lésung durchaus in der Lage ist, fir einen
Webshop neue Kunden zu gewinnen, die vormals aufgrund der ungiinstigen Liefer-
situation E-Commerce-Angebote gar nicht oder nur selten genutzt haben. Hinzu
kommt ein positiver Image-Effekt, der aus dem innovativen Charakter des Logi-
stikservice resultiert.
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11.6 Erfolgsfaktoren

11.6.1 Spezialitdten der Losung

Die Speziditat der PickPoint-Ldsung liegt im Angebot einer neuen Logistik-Option
flr den Kunden, die sich aus Sicht eines Webshop-Betreibers ohne grosse Kosten
as Alternative zu bestehenden Liefermdglichkeiten in das eigene Serviceangebot
integrieren l&ésst und so dem Kunden einen wertvollen Zusatznutzen bietet.

11.6.2 Unique Selling Proposition

PickPoint ist das einzige offene und unabhéngige Logistiksystem mit Abholstellen
auf dem deutschen Markt. Systeme mit einem dhnlichen Ansatz sind meist entwe-
der an bestimmte Webshops- bzw. Versandhdndler gebunden, wie das bei den
Hermes-Abholstellen des Otto-Versandes der Fall ist, oder aber an einen Logistik-
dienstleister wie im Fall des neuen Box-Systems der Deutschen Post.

Zudem kommt das PickPoint-System ohne grosse Investitionen hinsichtlich der
Abholstellen aus, wie dies beim Aufbau von Systemen mit Abholboxen der Fall ist.
Bei Boxsystemen kommt zudem die schwierige Standortwahl (Genehmigungen,
Miete etc.) hinzu. PickPoint-Partner sind im Gegenzug einfacher von den Vorteilen
des Systems zu Uberzeugen, da es neben dem direkten finanziellen Nutzen auch
potenzielle neue Kunden in den PickPoint fiihrt.

11.6.3 Veranderungen

Mit Hilfe der PickPoint-Lieferung werden mit dem Online-Shop nun auch solche
Kunden zum Kauf animiert, denen das Einkaufen im Internet zuvor aufgrund der
Notwendigkeit der persdnlichen Paketannahme oder der Abholung im Postamt
kaum mdglich war. Alle Kunden haben nun die Mdglichkeit, eine Lieferung an
ihren bevorzugten PickPoint zu veranlassen. Ihr Paket kénnen sie dann beispiels-
weise auf dem Weg zur Arbeit oder auf dem Nachhauseweg — auch ausserhalb der
Offnungszeiten des Postamtes — mitnehmen.

11.6.4 Lessons Learned

Beim Aufbau der PickPoint-Lésung ist offensichtlich geworden, dass Netzwerk-
effekte Uberwunden werden missen: Die Gewinnung von Kunden gelingt besser,
wenn bereits viele PickPoints und Webshops mit PickPoint-Anbindung existieren.
Denn je verbreiteter das PickPoint-System ist, desto eher lohnt sich fir den Kunden
die Registrierung. Folglich sind Webshops eher zur Integration der PickPoint-
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Losung bereit, wenn bereits Kunden und PickPoints vorhanden sind, das System
also schon etabliert ist. Die Etablierung wiederum ist nur mit der Einbindung von
Webshops mdglich. Aufgrund dieses Sachverhalts ist es zunéchst sehr entschei-
dend, dass die Einbindung des PickPoint-Service in einen Webshop mdglichst
geringe Investitionen verursacht. Dies wurde beim Aufbau des zentralen Informati-
onssystems und bei der Konzeption der sehr einfachen Schnittstellen-Integration
bedacht.

Zudem wurde der Aufbau des PickPoint-Service zundchst Gber die Akquisition von
PickPoints angegangen, die man mit der Vision einer friihzeitigen Zugehdrigkeit zu
einem spéter einmal umfassenden logistischen Netz gewinnen konnte. Mit einem
bestehenden Netz an PickPoints ist seither die Akquisition von Webshops und
Kunden leichter méglich.

Zusétzlich konnte durch die Einfihrung einer sogenannten PickPoint-Marke ein
weiterer Anreiz fur die Kunden geschaffen werden, denn damit ist der PickPoint-
Service auch unabhédngig von den Partnershops nutzbar. Der Kunde erhdlt die
PickPoint-Marke auf Wunsch von der PickPoint AG. Die Marke entspricht im
Prinzip einer alternativen Lieferadresse, die sich aus einer personlichen Benutzer-
kennung des Kunden, seinem Namen sowie der Adresse seines ausgewahlten Pick-
Points zusammensetzt. Mit dieser Adresse kann sich der Kunde jede beliebige
Bestellung zum PickPoint liefern lassen. Allerdings muss er in diesem Fall auf die
Sendungsverfolgung (Tracking) sowie auf das PickPoint-Payment verzichten.

Bei der Integration der PickPoint-Lésung hat sich ausserdem gezeigt, dass die
Platzierung der PickPoint-Option innerhalb des Bestellprozesses einen wesentli-
chen Erfolgsfaktor fir das Gelingen der Integration in den Webshop darstellt. Die
PickPoint-Auswahl darf nicht zu spat kommen (beispiel sweise erst nach der Einga-
be einer aternativen Lieferadresse), da sonst beim Kunden Unsicherheiten entste-
hen und es womdglich zum Abbruch der Transaktion kommt. Als wichtig erwies
sich zudem die Einbindung einer Strassenkarte zur Auswahl eines PickPoints, da
den Kunden die Verortung der angebotenen PickPoints in Ihrer Umgebung zuvor
schwer fiel. Ideal ist es naturlich, wenn dem Kunden bereits beim Besuch eines
Webshops bekannt gemacht wird, dass der PickPoint-Service zur Verfiigung steht —
insbesondere wenn davon die Realisierung des Einkaufs abhangt.



