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Online-Shops -

Kundenservice Uberall und jederzeit.

MERKBLATT FUR KLEINE UND MITTLERE INDUSTRIEUNTERNEHMEN

Einsteigerwissen Online-Shop:
Lésung aller (Vertriebs-)Probleme?

Ein Online-Shop ist eine elektronische Vertriebslésung, mit der Sie lhre Produkte
online (ber das Internet verkaufen kénnen. Uber diesen Vertriebsweg sind Sie welt-
weit vertreten, so dass Sie nicht nur neue Kunden finden kénnen (oder von ihnen
gefunden werden), sondern auch neue Mérkte erschlieBen, die Sie sonst vielleicht

nicht in Angriff genommen hétten.
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Online-Shops einsetzen, das heiBt:

® Multimediale Darstellung lhrer Produkte
Nicht nur Abbildungen sondern auch
dreidimensionale Grafiken, kurze Filme,
Erklarungen zur Handhabung und viele
weitere Informationen kénnen gut
prasentiert werden.

® Dauerhafte Registrierung von
Kundendaten
Durch die elektronische Anmeldung
Ihrer Kunden im Online-Shop werden
alle relevanten Kundendaten wie z. B.
Liefer- oder Rechnungsanschrift dauer-
haft registriert und sind jederzeit ab-
rufbar.

* |nformationen iliber Kaufgewohnheiten
Im elektronischen ,Warenkorb® des
jeweiligen Kunden kénnen jederzeit
alle getéatigten Bestellungen abgerufen
werden.
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* Automatische Bestellbestéitigung
Ihr Kunde erhélt ohne Ihr manuelles Zu-
tun eine Bestatigung seiner Bestellung.

® u.v.m.

Online-Shops kennen kein Laden-
schlussgesetz

Das Internet kennt keine Offnungszeiten
und ist jederzeit verfugbar. So auch lhr
Online-Shop: Ihre Kunden kénnen rund
um die Uhr bei hnen einkaufen.

lhre Vorteile auf einen Blick @

o Offnungszeiten rund um die Uhr

e Weltweiter Vertrieb — neue Kunden,
neue Markte

e Besserer Service fiir lhre Kunden

e Optimale Produktprasentation -
stets aktuell

¢ Umsatzsteigerungen und
Kosteneinsparungen

Die Basis: eBusiness-
Standards einsetzen

Wichtig: Die Basis fiir den Aufbau
und Betrieb eines Online-Shops
bilden eBusiness-Standards!

Warum?

Wer auf elektronischem Wege Geschéafte
abwickeln méchte, muss sich mit allen
Geschéftspartnern auf eine ,gemein-
same Sprache” verstandigen. eBusiness-
Standards sind im elektronischen
Geschéaftsverkehr daher unerlasslich.

Was sind eBusiness-Standards?
Standards im eBusiness legen Daten-
formate fest, die dem Informations-
austausch innerhalb und zwischen
Unternehmen zugrunde liegen.

Lesen Sie dazu auch unsere Handlungs-
empfehlungen ,Klassifikationsstandards
auswdhlen und einsetzen“ sowie
»Katalogaustauschformate auswahlen
und einsetzen“.

>> Fortsetzung auf Seite 2
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Welche eBusiness-Standards sind fiir
Online-Shops relevant?

® Kilassifikationsstandards, um die
Artikel so zu beschreiben, dass sie
z.B. von Kunden leichter gefunden
werden

¢ Katalogaustauschformate, um
die Struktur der Katalogdaten fur
eine standardisierte Ubertragung
festzulegen

Die wichtigsten
eBusiness-Standards

Identifikationsstandards

DUNS®, GTIN (ehemals EAN), EPC, GRAI/
GIAIl, GLN (ehemals ILN), NVE/SSCC, PZN,
UPIK; ...

Firmen und Produkte eindeutig
kennzeichnen

Klassifikationsstandards
eCl@ss, ETIM, GPC, proficl@ss, UNSPSC, ...

Produkte einheitlich beschreiben

Katalogaustauschformate
BMEcat, cXML, Datanorm, Eldanorm,
PRICAT, RosettaNet, xCBL, ...

Produktdaten elektronisch bereitstellen

Transaktionsstandards
EANCOM®, EDIFICE, GS1 XML, OAGIS,
ODETTE, openTRANS, RosettaNet, UBL, ...

Geschiéftsdokumente automatisiert
austauschen

Prozessstandards
ECR (Category Management, VML, ...),
ebXML, RosettaNet, SCOR, ...

Komplexe Geschéftsabldufe automatisieren

Was Sie noch wissen sollten:

Exkurs: Der elektronische Katalog

Die multimediale Darstellung lhrer
Produkte und Dienstleistungen kann
nur durch einen elektronischen Katalog
erfolgen. Daher ist fur den Betrieb eines
Online-Shops die Erstellung eines
elektronischen Katalogs unerlasslich.

Lesen Sie dazu auch unser Merkblatt
»Elektronischer Katalog - papierlos gut.“
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Bedarf ermitteln: Erfillt ein Online-Shop

genau lhren Bedarf?

Bevor Sie sich fiir oder gegen einen Online-Shop entscheiden, sollten Sie zundchst

Ihren Bedarf ermittein.

Wen moéchten Sie mit einem Online-Shop
erreichen?

Wenn Sie einen eigenen Online-Shop
aufbauen, mdchten Sie sicherlich einer-
seits Ihren bestehenden Kunden einen
zusatzlichen Service bieten und anderer-
seits neue Kunden gewinnen. Daflr
sollten Sie kritisch prifen, ob lhre Ziel-
gruppen im Internet einkaufen.

Was mochten Sie darstellen?

Mit einem Online-Shop prasentieren Sie
sich — lhr Unternehmen — und Ihre Pro-
dukte. Es lassen sich jedoch nicht alle
Produkte gleichermalen gut elektronisch
darstellen. Die Eignung von Produkten

fur den Online-Verkauf richtet sich u. a.
nach deren Erklérungsbedurftigkeit:
Blromaterial ist z. B. leicht zu beschrei-
ben, komplexe technische Anlagen sind
es dagegen nicht. Standardprodukte
lassen sich ebenfalls einfacher darstellen
als Sonderfertigungen.

Was sind lhre Ziele?

Berucksichtigen Sie in lhren Pla-
nungen auBerdem lhre Konkurrenz,
die Sonderwiinsche lhrer Kunden,
die Vertriebsstruktur Inres Unterneh-
mens und die Kapazitaten in lhrem
Unternehmen, um einen Online-Shop
aufzubauen.

Das sollten Sie klaren I’

Beschaffungslésungen ein?

¢ Produkte: Sind Ihre Produkte fiir den Vertrieb liber einen Online-Shop geeignet?
¢ Kunden: Wie sieht Ihre Kundenstruktur aus? Kaufen Ihre Kunden online ein?

¢ Konkurrenten: Was macht lhre Konkurrenz? Kénnen Sie sich durch das Einrichten eines
Online-Shops gegeniber Ihren Konkurrenten abheben?

e Markt: Welche Markte wollen Sie erreichen? Kénnen Sie weltweit Markte bedienen?

¢ Beschaffung: Nutzen lhre Kunden Online-Shops? Setzen lhre GroBkunden eigene

e Vertrieb: Ist die Vertriebsstruktur lhres Unternehmens fiir eine Online-Absatzldsung geeignet?

¢ Bestehende Systeme: Kénnen Sie den Online-Shop in die bestehende Systemlandschaft integrieren?
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Kosten und Nutzen abwégen: Darauf sollten Sie achten

Was kostet ein Online-Shop?

Zu Beginn entstehen Kosten flr die
VorUberlegungen und Planungen des
Shops. Dann folgen die konkreten
Investitionskosten der Umsetzung —
abhangig davon, ob Sie sich flr eine
Kauf- oder Mietldsung entscheiden.
Die Hohe der Gesamtkosten kann
stark variieren: von unter 5.000 Euro
bis zu tber 100.000 Euro.

Diese Kosten sollten Sie beriicksichtigen

¢ Investitionskosten fiir bendtigte Hardware
und Software (Kauf oder Miete)

¢ Beratungskosten |hres Dienstleisters

¢ Programmierkosten und Kosten fir
Anpassungen

¢ Projektkosten Ihrer Mitarbeiter

¢ Folgekosten (Wartung, Lizenzgebiihren,
Updates etc.)

Was niitzt ein Online-Shop?

Der Nutzen eines Online-Shops lasst
sich nicht immer eindeutig in Euro be-
ziffern. Der groBte Vorteil jedoch ist die
erhebliche Arbeitserleichterung bei der
Bearbeitung lhrer Auftrage. Verstandi-
gungsfehler, z. B. aufgrund schlecht
lesbarer Faxbestellungen, gehéren der
Vergangenheit an und Ihre Katalogdaten
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Ihr Nutzen auf einen Blick @

¢ Reduzierung von Verwaltungsarbeit in
Auftragsbearbeitung und Kundenservice

e Steigerung der Kundenzufriedenheit

e Steigerung der Effizienz lhres Personal-
einsatzes

e Verringerung von Fehlbestellungen
und -lieferungen

sind stets auf dem aktuellen Stand. Die
Bestellungen, die per Online-Shop bei
Ihnen eingehen, kdnnen direkt in Ihrem
Warenwirtschaftssystem gebucht und
Ihrem Kunden automatisch bestatigt
werden. Das verringert Falschlieferungen,
steigert die Zufriedenheit lhrer Kunden
und gibt Ihnen die Moglichkeit, lhre Mit-
arbeiter z. B. flr aktive Vertriebsarbeit
sinnvoller einzusetzen.

Dienstleister wéhlen und Pflichtenheft erstellen: Tipps zur Umsetzung

Welcher Dienstleister ist der richtige

fiir lhren Online-Shop?

Bei eBusiness-Projekten empfiehlt es
sich, externe Spezialisten einzubeziehen,
die ohne ,Betriebsblindheit* objektiv
unterstitzen kdnnen und bereits Projekt-
erfahrung im eBusiness haben.

Alles aus einer Hand oder viele
Spezialisten?

Ob Sie einen einzigen Dienstleister
wahlen, der lhnen Hard- und Software
liefert, Sie bei der Umsetzung begleitet
und lhren Shop zukinftig verwaltet, oder
ob Sie fUr jeden Schritt einen Spezialisten
wahlen: Die Entscheidung ist lhnen Uber-
lassen. Die Praxis hat allerdings gezeigt:
Wenn mehrere Dienstleister an einem
Projekt arbeiten, kdnnen auftretende
Fehler im Zweifelsfall nicht immer ursach-
lich zugeordnet werden. Es bietet sich

hier an, einen Generalunternehmer zu
bestimmen, der die Zusammenarbeit
aller externen Dienstleister koordiniert.

Was sollten Sie fiir das Online-Shop-
Pflichtenheft beachten?

Das Pflichtenheft ist wichtig, da es Ver-
tragsgrundlage fur die Vereinbarung mit
Ihrem Dienstleister ist. Anforderungen,
die nicht im Pflichtenheft stehen, sind
nicht Vertragsbestandteil und kénnen
somit nachtraglich berechnet werden.
Und das kann flr Sie teuer werden.
Kalkulieren Sie daher ausreichend Zeit
fur die Erstellung des Pflichtenhefts ein.

Welche Anforderungen soll lhr Shop
erfiillen?

Halten Sie die Ergebnisse Ihrer Bedarfs-
analyse im Pflichtenheft fest. Klaren Sie
mit Inren Mitarbeitern, welche Funktionen

Darauf sollten Sie achten u

¢ Hat der Dienstleister Erfahrung mit Online-Shops? Lassen Sie sich seine Referenzen zeigen.

¢ Wiinschen Sie personliche Betreuung auch auBerhalb der gewdhnlichen Geschéftszeiten?
Kleine Dienstleistungsunternehmen kénnen bei hoher Auslastung Kapazitdtsengpésse bekommen,
groBe Dienstleistungsunternehmen dagegen ziehen eventuell gréBere Projekte vor.

¢ Vereinbaren Sie Festpreise (z. B. fUr einzelne Module). Wenn sich im Laufe des Projekts
notwendige Erganzungen ergeben, kann dies sonst zu Zusatzkosten fiihren!

¢ Halten Sie lhre Vereinbarungen schriftlich in einem Pflichtenheft fest!

Ihr Online-Shop bieten soll und lassen
Sie sich von Inrem Dienstleister erklaren,
welche technischen Voraussetzungen
daftr notwendig sind. Winschen Sie
beispielsweise eine Online-Verfligbar-
keitsabfrage, muss Ihr Shop an Ihr
Warenwirtschaftssystem gekoppelt sein,
so dass die Bestandsdaten laufend
aktualisiert werden.

Lesen Sie dazu auch unsere beiden
Leitfaden ,,IT-Dienstleister finden!“ und
»Musterpflichtenheft fiir eBusiness-
Projekte“.
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Ein Beispiel aus der aktuellen PROZEUS-Praxis: DWT GmbH

Druckluftspezialist aus dem Ruhrgebiet baut Online-Shop auf

Das Unternehmen

Die DWT GmbH aus Essen
wurde 1987 gegriindet
und beschéftigt 32 Mitar-
beiter.

Die Produkte

Das Unternehmen ist als Vertriebs-,
Produktions- und Serviceunternehmen
in der Industrie tatig und hat sich auf
Stickstofferzeugung, Industrieausrtistung,
Kfz-/Reifenwerkstatt und Rohrbearbei-
tung spezialisiert.

Warum ein Online-Shop?

,Mit der Einrichtung eines eigenen On-
line-Shops speziell fur drucklufttechni-
sche Komponenten (Druckluftwerk-
zeuge, Armaturen, Schldauche, Verbinder,

So erreichen Sie uns

grierte

und Technologie.

Ventile, Kugelhéhne etc.) mdchten wir
uns von der Konkurrenz abheben. Fir
Shop-Produkte wurde ein separates
Lager erstellt, und um Express-Lieferun-
gen zu gewahrleisten, wird zukUnftig ein
hoher Lagerbestand vorgehalten. Im In-
nendienst muss der Ablauf so gestaltet
sein, dass die Express-Produkte Prioritat
haben. Die eBusiness-gerechte Aufbe-
reitung unserer Produkte und Dienst-
leistungen erfolgte nach dem Klassifika-
tionsstandard eCl@ss. Des Weiteren
wird dem Kunden durch den Aufbau
einer Plattform fUr Dienstleistungen
(Druckluftinstallationen, Instandsetzung
von Werkzeugen, Durchftihrung von
Druckluftaudits, Dienstleistung: Mietser-
vice), nun ein Rund-um-Service geboten.”
Torsten Lane, Vertriebsleiter bei DWT

PROZEUS férdert die eBusiness-Kompetenz von
kleinen und mittleren Unternehmen durch inte-
sse Und etablierte Standards und
macht sie fit fur die Teilnahme an globalen Be-
schaffungs- und Absatzmérkten. PROZEUS wird
gefordert vom Bundesministerium flr Wirtschaft

@1
Germany

Konsumgtiterwirtschaft

GS1 Germany GmbH

Die nicht Profit orientierte Initiative PROZEUS hat

Maarweg 133

mit GS1 Germany, dem Dienstleistungs- und Kom-
petenzzentrum flr unternehmensUbergreifende Ge-
schaftsablaufe, und IW Consult, Tochterunternehmen
des Wirtschaftsforschungsinstitutes Institut der deut-
schen Wirtschaft Kéin, zwei starke Wegbereiter.

(l‘ Netzwerk Elektronischer
Geschiaftsverkehr

Unser Kooperationspartner, das Netzwerk Elektronischer Ge-
schaftsverkehr, ein Verbund von tber 20 regionalen Kompetenz-
zentren, steht kleinen und mittleren Unternehmen neutral mit Rat
und Tat zur Seite. Weitere Infos unter www.ec-net.de.

50825 Kéln

Tel.: 0221 947 14-0

Fax: 0221 947 14-4 90

eMail:  prozeus@gs1-germany.de
http: www.gs1-germany.de

Geférdert durch das

Bundesministerium
fiir Wirtschaft
und Technologie

www.prozeus.de @

Den kompletten Verlauf des Projektes
finden Sie unter: www.prozeus.de

Herausgeber und
verantwortlich fUr den Inhalt:

. Institut der deutschen
Wirtschaft Kéin Consult GmbH

Industrie

Institut der deutschen Wirtschaft Kéln
Consult GmbH
Gustav-Heinemann-Ufer 84-88
50968 Koln

Tel.: 0221 49 81-834

Fax: 0221 49 81-856

eMail:  prozeus@iwconsult.de
http: www.iwconsult.de
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