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Interview mit André Miiller,
Leiter Business to Consumer

International

Bern, Marz 2010.

Seit 2002 leitet André Miuller bei Swiss Post
International den Bereich Business to Consumer
International. Sein Ziel ist es, die fUhrende Position
von Swiss Post International im Business-to-
Consumer-Geschaft weiter auszubauen und mit

den Kunden zu wachsen.

,Gemeinsam mit den Kunden weiter wachsen”

Herr Miiller, wie hat sich der Kleinwarenversand in den vergangenen Jahren entwickelt?
Wir erleben eine erfreuliche Entwicklung mit einem durchschnittlichen jahrlichen
Wachstum von zehn Prozent in den letzten Jahren im Exportgeschaft ab der
Schweiz. Auch aus den Landern Europas, in denen wir mit einer eigenen
Konzerngesellschaft vertreten sind, exportierten wir in den vergangenen Jahren
ebenfalls bedeutend mehr Waren. Am starksten stiegen die Exporte in die
osteuropdischen Lander. Meiner Meinung nach wird sich diese Entwicklung in den

nachsten Jahren fortsetzen.



Worauf fiithren Sie diese Entwicklung zuriick?

Ein Grund ist sicher, dass die Zahl der Unternehmen, die einen Onlineshop
betreiben oder in den Direktvertrieb einsteigen, standig steigt. Ein anderer, dass
immer mehr Unternehmen bei gesattigten Heimatmarkten ihre Waren im Ausland
vertreiben und sich so neue Markte erschliessen.

Insbesondere der Vertrieb Uber das Internet flhrt zu einem starkeren Handel Gber
die Grenzen hinweg. Wir unterstitzten Unternehmen in einigen sid- und
osteuropaischen Landern wie z.B. Italien und Tschechien beim Inkasso. Hier sind
wir auf den ,Cash-on-Delivery’-Service (Nachnahme) spezialisiert, d. h. der
Empfanger bezahlt die Ware direkt beim Erhalt und der Lieferant erfahrt sofort,

wann die Sendung ausgeliefert wurde.

Welche Waren versenden Sie?
Wir haben uns weltweit auf Kleinwarenversand bis zu zwei Kilogramm und
Logistiklésungen  spezialisiert.  Zudem  bieten  wir zunehmend auch
grenzUberschreitende B2C-Paketldsungen an. Am meisten versenden wir Blcher,
DVDs, Textilien sowie Kosmetikprodukte und Wein. Ein Trend zeichnet sich vor

allem bei Health Care-Produkten ab, die oft Gber das Internet angeboten werden.

Worauf kommt es im Business-to-Consumer-Geschaft besonders an?
Unsere Kunden legen besonders viel Wert auf eine kompetente Beratung und eine
Betreuung von A bis Z. Von der Abholung der Sendungen Uber die
Versandvorbereitung, den Transport und die Distribution, das
Retourenmanagement und die Klarung von Mehrwertsteuer- und Zollfragen. Far
Unternehmen, die Waren ausserhalb der EU exportieren und importieren, ist die
Unterstitzung bei Zoll- und Steuerfragen besonders wichtig. Denn wenn die
Zolldeklaration nicht 100-prozentig korrekt ausgeflllt wurde, werden die Waren
an der Grenze nicht abgefertigt oder es kommt zu teilweise sehr langen
Verzdgerungen. In Italien und in der Schweiz bietet Swiss Post auch vorgelagerte

Leistungen wie die Lagerhaltung und das Fulfilment an.



Gerade bei Bestellungen via Internet kommt es vor, dass Waren zuriickgeschickt werden.

Wie sieht das Retourenmanagement bei Swiss Post International aus?
Die Zahl der Retouren ist sehr unterschiedlich. So haben wir bei Textilien
beispielsweise Ricklaufquoten von bis zu 50 Prozent, da die Ware nicht passt oder
nicht dem Geschmack des Bestellers entspricht. Bei Biichern die online bestellt
und bezahlt werden liegt die Quote gerade einmal bei durchschnittlich einem
Prozent. Wenn es zum Beispiel Sendungen aus der Schweiz in die Europaische
Union betrifft, werden die Retouren im Ausland gelagert und dann gebindelt in
die Schweiz zurlckimportiert. Das spart vor allem Kosten, da nicht jede Sendung
einzeln verzollt werden muss.
Far Versandhandler, die Waren aus Drittlandern, d. h. von Landern ausserhalb der
EU, mit hohen Zollabgaben importieren, organisieren wir bei Retouren sogar die
zollfreie Wiedereinfuhr in die EU. Eine softwarebasierte Rickverzollung sorgt
daflr, dass die bezahlten Zollabgaben automatisch zurlickgefordert werden.

Zusatzlich ergibt sich daraus ein Cashflow-Vorteil fir den Kunden.

Welche weiteren Vorteile bieten Sie lhren Kunden?
Bei uns erhalt der Kunde alle Leistungen aus einer Hand. Unser Vorteil ist, dass wir
uns die Zeit nehmen, jeden Kunden kompetent zu beraten. Erst dann unterbreiten
wir ihm ein auf seine Bedurfnisse zugeschnittenes Angebot. Und zwar Uber alle
Sortimente hinweg. Wir unterstiitzen ihn zum Beispiel auch bei der
Markterschliessung per Dialogmarketing, sorgen dann fir die Distribution der
Waren, versenden die Rechnung und unterbreiten ihm spater die neuesten

Angebote per Mailing.

Was sind die grossten Herausforderungen der Zukunft?
Die grosste Herausforderung ist, die internationalen Distributionssysteme im
Business-to-Consumer-Geschaft zu standardisieren. Der interkontinentale Verkehr
Asien — Europa und Nordamerika — Europa wird sich zunehmend vom Business-to-
Business- zum Business-to-Consumer-Verkehr wandeln. Das Distributionsangebot
muss auf diese Anforderung ausgerichtet werden, damit den Warenfluss

vereinfacht und beschleunigt wird.



Dartber hinaus werden der Distanzhandel und die Logistikdienstleister wie Swiss
Post International kidnftig IT-Lésungen anbieten, die einen optimalen
elektronischen Datentransfer im B2C-Geschaft ermdglichen. So dass zum Beispiel
schon beim Bestellvorgang im Internet die wichtigsten Informationen fur den
Versand an den Logistikdienstleister Gbermittelt werden. Eine Konsequenz daraus

ist die komplette Vernetzung der Warenwirtschaftssysteme.

Wird es auch neue Dienstleistungsangebote geben?
Ja, zum Beispiel fir den Distanzhandel. Der B2C-Versand fur Gber 2 kg wird ab
Sommer 2010 durch Swiss Post standardisiert angeboten. Der Kunde kann fir die
wichtigsten europdischen Lander mittels einer elektronischen Plattform
automatisch  den Barcode fir den jeweils am besten geeigneten
Distributionspartner generieren. Die Sendungsvorbereitung beim Versand in
mehrere Lander wird sehr einfach, und der Kunde profitiert davon, dass in jedem
Land der optimale Partner fur die Zustellung und das Retourenmanagement zur

Verfligung steht.

Viele neue Anbieter im Internet existieren eigentlich nur virtuell. Sie verfligen
weder Uber eine eigene Produktion, ein Warenlager, eine Poststelle oder Gber eine
Rechnungsabteilung. Alle Aufgaben werden von ihnen outgesourct. Fir diese Art
von Unternehmen werden wir unser Servicespektrum erweitern und zum Beispiel
das Fulfilment ausbauen. Der Kunde kann dann zu uns kommen und sagen, dort
kann die Ware abgeholt werden, sende sie an unsere Kunden und Uberweise uns
den Rechnungsbetrag. Um diese Dinge wollen und kénnen sich die Unternehmen
nicht mehr selbst kimmern. Wir Ubernehmen dann als Full-Service-Dienstleister
alle Aufgaben. Dazu zédhlt zum Beispiel auch der Cash on Delivery-Service, den wir

kanftig flr weitere Lander anbieten.

Herr Miiller, herzlichen Dank fiir das Gesprach

Kontakt: andre.mueller@swisspost.com
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