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,Mit dem Homeshopping-Dienst ,Kai-
ser's Frischekurier* wurden Mal3sta-
be in Berlin und auf nationaler Ebene
gesetzt. Kein anderer Wettbewerber
verstand es zu der Zeit bereits so her-
vorragend, den Servicegedanken
Richtung Kunden auf allen Ebenen —
von der Bestellannahme bis zur Aus-
lieferung — konsequent umzusetzen.
Mit schlagkraftiger Logistik, hoher Lie-
ferqualitdt und Liefertreue wurde hier
in diesem operativ so komplexen und
schwierigen Feld ein Meilenstein ge-
setzt.”

Thomas Sz&sz, internationaler Exper-
te im Bereich Homeshopping, Consu-
mer Direct und New Media Marketing
Strategie, Chefredakteur der Fachzeit-
schrift ,smartshop” (E. Albrecht Ver-
lags-KG) und Konferenzdirektor der
»~Smartshopping“ Konferenzen (Lon-
don, Brussel, Dusseldorf)

Entwicklung und Realisation eines Lieferserice—Konzeptes
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Projektbeschreibung

Im Herbst 1996 wurde seitens des
Vorstands der Kaiser's Kaffeege-
schaft AG die Entscheidung getrof-
fen, einen neuen Vertriebskanal in
Form eines Lebensmittel-Lieferser-
vice fir das gesamte Stadtgebiet von
Berlin aufzubauen.

Nach der Konzepterstellung und einer
sich anschlieBenden Realisierungs-
phase wurde der neue Service in
Form eines Pilotbetriebs im Marz
1997 in drei Berliner Bezirken getes-
tet.

Kernbestandteile der Lieferservice-
Konzeption waren u. a. die Errichtung
eines Callcenters, die Ausriistung von
Verkaufsfilialen mit Lager- und Kom-
missioniertechnik in den relevanten
Testgebieten, der Aufbau der Auslie-
ferungslogistik und — im Marketing-
umfeld — die Erstellung eines Bestell-
katalogs sowie die Gestaltung des
gesamten Werbeauftritts.
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Nach der erfolgreichen Pilotierung so-
wie einer Analyse der Ergebnisse des
Testmarktes erteilte der Vorstand die
Freigabe fir die Ausdehnung des Lie-
ferservice auf das gesamte Stadtge-
biet.

Um die damit verbundenen Kapazi-
tatsanforderungen zu erfillen, wurden
ein separates Kommissionierlager mit
hoher Durchsatzleistung eingerichtet,
ein geschlossenes Warenwirtschafts-
system aufgebaut sowie die Auslie-
ferungslogistik mittels zusatzlicher ex-
terner KEP-Dienstleister erweitert.

Daruber hinaus wurden das Call-
center technisch und personell aufge-
stockt und der zusétzliche Vertriebs-
weg des Online-Shoppings per Inter-
net integriert. Bei der Aktualisierung
des Bestellkatalogs wurden die Erfah-
rungswerte der Testphase hinsichtlich
der nachgefragten Verkaufsartikel ein-
gearbeitet.
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Im Herbst 1997 startete eine gro3 an-
gelegte Einfuhrungskampagne fur Ge-
samt-Berlin, die im Anschluss fester Be-
standteil der Gesamtwerbeaktivitaten
wurde.

Pinktlich zum Dezember 1997 setzte
sich der neue Lieferservice fur das ge-
samte Stadtgebiet von Berlin durch, so
dass sich die Kaiser's Kaffeegeschaft
AG die Ausgangsposition «First to Mar-
ket» sichern konnte.

Die entscheidenden Erfolgsfaktoren bei
dem Projekt lagen in der leistungsfahi-
gen Ausgestaltung der Logistik, des
Marketings sowie in der — als integraler
Bestandteil fungierenden — Informations-
technologie.
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