Sie bewegen Inhalte

Sie transportieren Biicher, Nonbooks und vielleicht auch E-Content. Sie sehen
sich als innovative, hochkompetente Dienstleister. Und wie sieht der Handel die
Verlagsauslieferungen? Eine Umfrage im BuchMarkt-Panel mit Marktforscher Innofact AG

Umfrage

chwarze Basecaps trugen sie alle,
Frauen und Minner, zu Prada oder

Armani, Jeans oder Sweatshirt, und

alle nippten beim Smalltalk an schlanken

Gldsern, wihrend lichelnde Gastgeber Neu-
ankémmlingen perlende Getrinke anboten

—und schwarze Basecaps. Die skurrile Szene

bot vor elf Jahren ein Messe-Empfang zum

40-Jahrigen der VVA, und auf der Stirn-
seite der Basecaps hief es in dezent-griiner
Schrift: ,,Wir bewegen Inhalte.”

Dieser Slogan erscheint absolut zeitlos,
selbst im Kontext digitaler Verlagsauslie-
ferung. Niemand wird so beschriinkt sein,
den Slogan einzuengen auf ,,Wir bewegen
E-Content*.

Was nicht heiBlt, dass die Problematik
des E-Books und die Bewegung von E-
Content keine Herausforderung darstellen
fiir einen Zwischenbuchhandel, der seit
Jahrzehnten mehr als nur Biicher bewegt
und Nonbooks in grofien Mengen bewiil-
tigt. Denn dass die fortschreitende Digita-
lisierung in der Verlagsbranche auch das
Geschiift der Auslieferer zunehmend be-
einflussen wird, scheint unausweichlich.

Den Wettbewerb konnte die Digitalisie-
rung verschiirfen: zwischen den Ausliefe-
rernund vor allem zwischen ihnen und dem
Barsortiment oder Internetunternehmen.
Eine Verschérfung des Verdringungs-
wellbewerbs unter den Verlagsausliefe-
rern selbst zeichnet sich aktuell eher im
Bereich der physischen Auslieferung ab:
wegen stagnierender Volumina.

Seit Jahren prigen diesen Markt hohe
Investitionen und — als Nebenetfekt — zahl-
reiche Ubernahmen. Als jiingste Beispiele
seien die Ubernahme der LKG durch KNO
(2009) und der Riickkauf der SFG durch die
HGYV (2010) genannt. Konzentration erfuhr
der Markt zudem durch den Auslieferungs-
wechsel von Einzelverlagen (in 2010 z.B.
Diogenes zu HGV/Sigloch) oder, mehr noch,
durch den Wechsel ganzer Verlagsgruppen.
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Ganz schdn gut: Die Buchhandler honorieren die Optimierungsbemiihungen der Auslieferar mit viel
Lob (Abb.: VVA)
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Die besten
Auslieferungen des
Jahres 2010:

Gold: PROLIT (von 14,3% der ab-
stimmenden Buchhandlungen als
beste Auslieferung benannt)

Silber: VVA (13,2%)

Bronze: KNO/LKG
(je 10,7%)

Die fortschreitende Konzentration mag
der Handel bedauern, das Rationalisie-
rungspotenzial einer Betreuung vieler
Verlage durch wenige Auslieferungen
(verlagsiibergreifende Bestellung und
Lieferung) wird er kaum ignorieren.,
Ebenso wenig verkennt der Handel sei-
nen Nutzen aus den Investitionen der
Auslieferer in die Optimierung ihrer
Dienstleistungen.

Das bestitigen die regelmifigen Buch-
Markt-Umfragen: Die Zufriedenheit der
buchhindlerischen Kunden mit den
meisten Auslieferern ist {iber die Jahre
gewachsen.

Zum Thema Verlagsauslieferungen
befragt BuchMarkt im Rhythmus von
zwei bis drei Jahren den Handel. Bei
der Umfrage 2007 wurden zusitzlich
die Verlage einbezogen, um Unterschie-
de im Anforderungsprotil aufzukliren.
Diesmal haben wir auf die Parallelbe-
tragung verzichtet, weil die zunehmende
Digitalisierung der Inhalte wie die ihrer
Verbreitung bei unterschiedlicher [nteres-
sen-Entwicklung von Verlag und Handel
zwel eigenstindige Umfragen sinnvoller
erscheinen l&sst.

Auslieferung des Jahres

Die Wahl der besten Verlagsausliefe-
rungen zielt nicht auf ultimative Lob-
hudelei. Sie beschert sogar gelegentlich
Arger — fiir BuchMarkt als dem Uberbrin-
ger auch schlechter Nachrichten. Das gilt
selbst fiir jiingere Umfragen, bei denen
wir das BuchMarkt-Panel zur elektroni-
schen Buchhandels-Umfrage einsetzen
konnten. Denn das beste Instrumentarium
kann nicht verhindern: Es gibt nur wenige
Sieger, und wer keine Medaille gewinnt,
fiihlt sich leicht als Verlierer.

Ein Unternehmen, das nicht gewihlt wird,
landet in keinem Ranking, muss sich also
nicht iiber BuchMarkt beschweren. Da das
aber immer wieder vorkommt, noch ein-
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Beste Auslieferung
2010
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. Special | Die

mal: Die Umfrage liefert kein (in Worten:
kein) klassisches Auslieferungs-Ranking.
Um die abstimmenden Kolleginnen und
Kollegen aus dem Buchhandel zeitlich nicht
zu iiberfordern, geben wir keine Liste simt-
licher Auslieferungen vor mit der Bitte um
einc Rangfolge. In der elektronischen Um-
frage heilt es lediglich: ,,Aus meiner Sicht
die beste Auslieferung: ...* Wer abstimmt,
kann also nur eine einzige Auslieferung
eintippen: die aus seiner Sicht beste.

Sieger PROLIT erhalt von seinen
Wahlern im Durchschnitt folgen-
de Zensuren

{Skala von 1 = sehr gut bis 6 = ungenigend):

Biindelung der Besteliungen: 1.20
Parkmodelle: 1.62

Schnelligkeit der Lieferung: 1.60
Fehlerfreiheit der Packstiicke: 1.67
Handhabhbarkeit der Packstiicke: 1.47
Salide Verpackung: 1.53
Sendungsverfolgung: 2.00
Funktionalitét der Rechnungsformulare: 1.67
Biindelung der Rechnungen: 1.47
Elektronischer Lieferschein: 1.46
Ginstige Konditionen: 1.64
Einhaltung von Vereinbarungen: 1.27
Service bei Problemen: 1.33
Erreichbarkeit der Mitarbeiter: 1.53
Kompetenz der Mitarbeiter: 1.33

Knapp dahinter landen HGV/Sigloch mit
10,4%. Dieser Wert ergibt sich, wenn man
die Summe der beiden Quoten halbiert,
weil hier die Auslieferungsfunktionen
geteilt sind (HGV: Kunden- und Finanz-
service, Sigloch: physische Auslieferung).
Die HGV allein erhilt, nur fiir ihr Auslie-
ferungssegment, die gleiche Zustimmung
wie Gesamtsieger PROLIT. Nur vereinzelt
als beste Auslieferung, aber immerhin als
beste, genannt wurden Brockhaus Com-
mission und CVK sowie AVA (Schweiz)
und Mohr-Morawa (Osterreich).

Da alle Einzelzensuren fiir PROLIT
zwischen 1.20 und 2.00, also ,sehr gut”
und ,,gut”, liegen, heifit die Gesaminote
ebenfalls ,,sehr gut bis gut™!

Der meiste Arger

Wie immer, haben wir den Buchhandel
auch dies gefragt (ohne Vorgabe ciner

a0

Namensliste): ,,Uber diese Auslieferung
drgere ich mich am meisten; ...

Hier verzichten 42,1% der Buchhand-
lungen auf eine Stellungnahme, was man
als positives Signal werten darf. Rechnet
man die 4,1% hinzu, die mit ,,Ich drgere
mich iiber keine/bin zufrieden™ votieren,
heiBt das: Fast die Hilfte der Buchhand-
lungen beurteilt die Leistung der Auslic-
ferer uneingeschrinkt positiv!

Andererseits kommt kaum ein Auslie-
ferer vollig ungeschoren davon. Selbst
die drei Medaillengewinner nicht, wenn-
gleich mit einem Unterschied: KNO/
LKG wird hiiufiger ,,Arger attestiert
als PROLIT oder VVA.

Um Argernisse qualitativ zu differenzie-
ren, haben wir den Buchhandel auch so be-
fragt: ,,Aus folgenden Griinden drgere ich
mich iiber diese Auslieferung am meisten.
Bitte nennen Sie ein Stichwort.™

Da hier 47,9% der Befragten keine
Kritik duBern und die Zahl der Einzel-
kritiken niedrig austillt, kann firmen-
bezogen von einer Reprisentativitit der
kritischen Stimmen kaum die Rede sein.
Wir beschrinken uns auf Kriterien (s.
Kasten).

GroBte Argernisse

Lange Lieferzeit / Unplnktlichkeit: 14,0%

Versandkosten zu hochfschlechtes Park-
modell: 9,9%

Fehllieferungen/Packfehler: 8 3%

Beschédigte Biicher, schlechte Verpa-
chkung: 7,4%

Unfreundliche, inkompetente, unerreichba-
re Mitarbeiter: 6,6%

Vereinbarte Konditionen nicht singehalten/
Fehler bei Rabatten: 6,6%

Die Prioritaten des Handels

Auch zu seinem generellen Anspruch
an die Verlagsauslieferungen haben wir
den Buchhandel befragt: .\ Wie wichtig
sind Ihnen die folgenden Kriterien?” Die
Priorititen ergeben sich aus den Durch-
schnittswerten der Antworten (Skala
von 1 = sehr wichtig bis 6 = gar nicht
wichtig).

Die Umfrage

An der elektronischen Umfrage tiber
das BuchMarkt-Panel in Kooperation
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Prioritaten

{in Klammern:
Umfragen 2007 und 2005)

1. Korrekte Einhaltung der Konditionen:
113 (1.07;1.12)

2. Fehlerfreiheit der Packstiicke:
1.15 (1.20; 1.14)

3. Schnelligkeit der Lieferung:
1.18 {1.22;1.26)

4, Giinstige Konditionen:
1.20 (1.15; 1.16)

5. Kompetenz der Mitarbeiter:
1.21(1.27; 1.18)

6. Service bei Problemféllen:
1.34 {1.34;1.25}

7. Erreichbarkeit der Mitarbeiter:
1.36 (1.37;1.37)

8. Biindelung der Bestellungen:
1.49 (1.50; 1.65)

9. Funktionalitit der Rechnungsformulare:
1.50 (1.61; 1.55)

10. Solide Verpackung:
1.74 (1.73;1.58)

11. Blindelung der Rechnungen:
1.79 (2.08; 2.13)

12, Elektronischer Lieferschein:
1.97 (2.60; 2.83)

13. Handhabbarkeit der Packstiicke:
2.09(2.13; 2.02)

14. Funktionierende Parkmodelle:
2.50 (2.28; 2.40)

15, Sendungsverfolgungssystem:
2.77 (2.68; 2.65)
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mil Marktforschungsinstitut Innofact
AG haben bundesweit Kolleginnen und
Kollegen aus Buchhandelsunternchmen
aller denkbaren Betriebsgrofen teilge-
nommen: 1-2 Mitarbeiter; 14,9%., 3-5
Mitarbeiter: 22,3%, 8-10 Mitarbeiter:
26,4%, 11-20 Mitarbeiter: 13,2%, 21-
30 Mitarbeiter: 8,3%, 41-50 Mitar-
beiter: 1,7%, mehr als 50 Mifarbeiter:
13,2%.

40,5% der Teilnehmer sind Tfhaber/
innen, 19,8% Geschifts- bzw. Filial-
leiter/innen, 9,1% Stellvertretende Ge-
schiifts- bzw. Filialleiter/innen, 17,4%
Warengruppenleiter/innen und 13,2%
Mitarbeiter/innen. Rund 70% aller Teil-
nchmer tretfen Einkaufsentscheidungen
fiir alle Sortimentsbereiche.

All diesen Kolleginnen und Kollegen
gilt ein ganz besonderer Dank fiir die
unbezahlte und unbezahlbar engagierte
Mitwirkung an dieser Befragung.

Sie alle bewegen Inhalte — auch dafiir:
Mercil

Jo Volks



