Web-Audits erhohen Service-Qualitdt von Internet-Auftritten
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Erfolg im Internet verlangt Konsequenz und ein Management der
kleinen Schritte. Auch im Electronic Commerce gehort das
Bedienen des Kunden zur Kernaufgabe. Die Verbesserung der
eigenen Prozesse muss taglich aus den eigenen Reihen geschehen.

Auch die Baustofforanche hat den
ersten Schritt in die digitale Okonomie
vollzogen und sucht nun nach neuen,
weiterfihrenden Anséatzen. Nicht bei
allen hat sich der erhoffte Erfolg ein-
gestellt. Doch bleibt das Potenzial auch
nach dem Niedergang vieler Internet-
Startup-Firmen mit inzwischen 24 Millio-
nen deutscher Internet-Nutzer gewaltig.
Doch die Kunden von heute sind durch
eine Flut von weltweit Uber 1 Milliarde
Websites inzwischen verwdéhnt und ha-
ben eine entsprechende Erwartungshal-
tung. Diesbezuglich fallen die meisten
Websites heute beim Kunden durch.
Tatsachlich sind die meisten Internet-An-
gebote kaum zu bedienen. Das Forum
Electronic Commerce Infonet (ECIN) hat
beobachtet, dass der Weg zum Ziel Gber
durchschnittlich 27 Fehlklicks fuhrt. Bei
vielen Websites fehlt sogar die Post-
adresse.

Flihrungskrafte unterschatzen
technischen Aufwand

Tatsachlich kann man sich des Eindrucks
auf vielen Angeboten nicht verwehren,
dass der Kunde im Internet stért. Aber
das ist zu einfach. Eine erste Erklarung
dieses offensichtlichen Mangels an Servi-
ce-Qualitat liegt im sogenannten Black-
Box-Phanomen. Wie etwas, das in einer
geschlossenen Schachtel liegt, nicht von
auBen erkennbar ist, bleiben auch die
am anderen Ende der Internet-Leitung
verursachten Fehler oft unsichtbar. An-
ders als im Ladengeschaft fehlt dem Un-
ternehmer also auf dem Web-Angebot
oft das notwendige Feedback, um moég-
liche Fehler Uberhaupt zu erkennen.
Beim Internet-Briefverkehr muss daher
erst in die schwarze Schachtel geschaut
werden, um zu bemerken, ob E-Mails
fehlgeleitet oder nicht beantwortet
worden sind. Es fehlt also meistens an
den konkreten Informationen, ob und
welche Mangel vorliegen.

baustoffmarkt special eBusiness

Von zahlreicher Seite wird bemangelt,
dass gerade vielen mittelstandischen
Internet-Projekten eine prazise Ge-
schaftsstrategie als Grundvoraussetzung
fehlt. Zuwenig bewusst ist man sich aber
der Tatsache, dass viele Fihrungskrafte
den technischen und organisatorischen
Aufwand fir die Realisierung eines
Projekts erheblich unterschatzen. Diese
Ahnungslosigkeit kann zu schweren
Fehlern fuhren, hat aber einen realen
Hintergrund: immer noch zu viele Mana-
ger ,lassen” surfen.

Lerneffekte im eigenen
Unternehmen

Wer sich der Verantwortung gegentber
seinem Kunden im Internet-Handel stel-
len mochte, muss den Frust, der durch
qualitativ miserable Angebote bei den
enttduschten Kunden entsteht, ernst-
nehmen. Das kann nur gelingen, wenn
auch im Internet der Kontakt mit dem
Kunden gesucht wird und aus diesem
Kontakt heraus im Unternehmen Lern-
prozesse angestoBen werden.

Unter diesem Blickwinkel wird eine
andere Schwache offensichtlich: ein be-
deutender Teil der Internet-Leistungen
ist von externen Dienstleistern erbracht
worden. Beim Betrieb der Website ha-
ben diese Firmen sich dann schnell ver-
abschiedet und gemeinsam mit dem Un-
ternehmen auf den Relaunch (Uberar-
beitung/Neuprogrammierung) der Web-
site gewartet. So hangelt man sich von
Relaunch zu Relaunch - und dazwischen
passiert nichts. Nur wenn aber Lern-
effekte im eigenen Unternehmen maog-
lich sind, startet man nicht immer wie-
der von vorn. Dabei wird kaum eigenes
Wissen im Unternehmen gebildet. Und
schlechtes Wissensmanagement fihrt
selten zu gutem Qualitatsmanagement.
Damit eBusiness-Projekte nicht schei-
tern, mussen einerseits Fehler auch wei-
terhin zugelassen werden, gleichzeitig
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aber mehr Kontinuitat und Langfristig-
keit der MaBnahmen durch ein effekti-
ves Controlling sichergestellt werden.
Dabei ist die Dauer des internen Lern-
prozesses nicht zu unterschatzen. Hier
drohen hohe Investitionsrisiken, da viele
Systemhauser die wahren Kosten einer
betrieblichen Prozess-Digitalisierung zu-
rickhalten.

Permanente Evolution statt
revolutionarer Konzepte

Aus dem fehlenden Gespur fur das Ta-
gesgeschaft im elektronischen Handel
wird vor allem der Aufwand fur notwen-
dige Anderungen, die sich aus neuen
Erkenntnissen wahrend des Betriebs er-
geben, sehr haufig unterschatzt. Viele
Planungen verfolgen daher einen allzu
konstruktivistischen Ansatz, der schon
zu Beginn mdéglichst alle Projektphasen



umfasst. Das Wissen, um solche Entschei-
dungen sicher zu treffen, kann in einem
frhen Projektstadium jedoch noch
nicht vollstandig vorliegen.

Daher spricht viel fur einen schrittwei-
sen Aufbau des Systems im Sinne einer
permanenten Optimierung. Die Kunden
werden den virtuellen Laden nicht am
ersten Tag stirmen. Wenn zunachst also
nur wenig Wasser den Berg hinabflieBt,
dann muss man nicht gleich einen
Staudamm bauen. Wie die Wirtschafts-
geschichte lehrt, sind viele Staudamm-
projekte schiefgegangen. Das Bild eines
vielschichtigen Bewasserungssystems,
welches nach und nach ausgebaut wird,
aber schon am ersten Tag Wasser spen-
det, hilft hier Kosten zu

Denken in Prozessketten

Kundenorientierung im Internet heiBt
aber auch, in Prozessen zu denken — und
zwar Uber die Grenzen des eigenen Be-
triebes hinweg. Die Industrie und die
Verarbeiter werden in Zukunft vom
Handel die Internet-Unterstiitzung aller
Prozesse bis hin zum Lieferschein und
Rechnung als Voraussetzung fordern,
um Geschafte ohne Medien-Brliche
abwickeln zu kénnen und damit selbst
Kosten zu sparen.

Der Handel wird gezwungen sein, die
Vorteile einer Kostenfuhrerschaft wei-
terzugeben, um der Industrie Markt-
anteile bieten zu kénnen. Die weiterhin

sparen und Investitionen
zu sichern. Dieses Vor-
gehen kann durchaus zu

Qualitadtsmanagement im eBusiness

innovativen Lésungen fuh-

ren. Auch im Internet gilt, Ergonomie Prozesse
dass der zweite Schritt » Bedienung » Organisation
meistens nach dem ersten u Navigation u Wissensstand der
folgt. Jeder Unternehmer, = Geschwindigkeit Mitarbeiter
der glaubt, die Probleme
lieBen sich mit einem
groBen Paukenschlag 16- -
sen (zum Beispiel durch WEbaUdlt
ein groBartiges Portal-
projekt), sollte sich schon
mal warm anziehen. Hier

Kundenbindung Infrastruktur

droht eine neue ,Cash-
Falle”.

Als zweite wichtige MaB-
nahme muss dringend der

u Personalisierung
» Nutzungsgrad der
Kundendaten

= Technologie
» Warenwirtschaft
= Recht

mangelnder Kontakt zum

Kunden verbessert wer-
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den. Das Internet bietet
hier alle Méglichkeiten,
um das Kundenmanagement systema-
tisch zu intensivieren und weitere zur
Service-Verbesserung notwendige Infor-
mationen zu erlangen. Man muss sie nur
nutzen wollen.

gegebene Méglichkeit der Industrie, mit
geringen Kosten am Handel vorbei di-
rekt zu liefern, darf der zukunftsgerich-
tete Baustoffhandler nicht ignorieren.
Tatsachlich sind in den letzten zwei Jah-

ren Parallelprozesse und Insellésungen
aufgebaut worden, die bei stagnieren-
dem Marktwachstum auf Dauer zusatzli-
che Betriebskosten verursachen. Am Bei-
spiel des Netz-gestltzten Einkaufs zeigt
sich, dass es also nicht bloB um billigere
Einkaufspreise gehen kann (oder haben
etwa alle Einkdufer die letzten Jahr-
zehnte geschlafen?), sondern um eine
Reduzierung der mit dem Einkaufspro-
zess verbundenen Kosten.

Qualitats-Controlling einfiihren

Vielen Unternehmen fehlt jedoch in
weiten Bereichen das Bewusstsein fir
die eigenen Mangel im Prozess. Im
Baustoffhandel wird diese fatale Sicht
noch durch das zehrende Tagesgeschaft
unterstutzt.

Die durch ein internetbasiertes Kun-
denmanagement erlangten Informatio-
nen mussen durch ein begleitendes Qua-
litats-Management abgesichert werden.
Es wird dringend geraten, ein regel-
méaBiges Web-Audit als sinnvolle Con-
trolling-MaBnahme durchzufihren. Nur
mit diesem Instrument kann eine syste-
matische Qualitatsverbesserung im Lau-
fe von Internet-Projekten erreicht wer-
den. Neben der Usability (der Bedien-
barkeit) sind das Geschaftsmodell, das
Projektmanagement, die Informations-
architektur sowie die organisatorischen
Voraussetzungen fir eine dauerhafte
Pflege einer Website erfolgskritisch zu
prifen. Mittelfristig sollten auch juris-
tische und sicherheitsrelevante Fragen
einem Web-Audit unterzogen werden.
Nicht nur eine einmalige Kreativleistung
macht also einen Internetauftritt erfolg-
reich, sondern die Frage, wie oft und
wie systematisch der interne Lernpro-
zess einer regelmafBigen Erfolgsbewer-
tung mit der Moglichkeit der Kosten-
kontrolle unterzogen wird. [ |




