Dienstleistung

Einsatz von Dienstleistern — Chancen fur Verlage

Konzentration
aufs Kerngeschaft

Zeitschriften- und Zeitungsverlage konzentrieren sich immer

mehr auf das, was sie nachweislich am besten kénnen: Redak-

tion, Steuerung von Marketing/Vertrieb und Anzeigengeschéft.

Konzentration aufs Kerngeschéaft nennt sich das. Vertriebsdurch-

fuhrung, Abomanagement und oft auch Wechselversand

wandern zunehmend in die Hande von externen Spezialisten.

So ist in den vergangenen Jahren rund um die Verlage eine

differenzierte Dienstleistungslandschaft gewachsen.

m Abobereich gibt es eine ganze Rei-

he von branchenspezifischen Konstel-
lationen. Viele Verlage arbeiten mit WBZ-
Unternehmen (Werbender Buch- und
Zeitschriftenhandel), die sich auf die Ak-
quisition neuer Abonnenten und deren
Betreuung spezialisiert haben. Auch bei
der Pflege des bestehenden Abonnen-
tenstamms und dem Customer Relati-
onship Management setzen Verlage auf
externe Dienstleister, von denen sich wie-
derum ein Teil auf die Abonnentenbetreu-
ung im engeren Sinne und ein anderer auf
die Entwicklung und den Betrieb von IT-
Systemen fiir das kundenorientierte Abo-
management spezialisiert hat. Die Infor-
mationstechnologie nimmt in diesem Zu-
sammenhang eine zentrale Rolle ein:
Ohne ihre Unterstlitzung sind das dyna-
mische Beziehungsgeflecht zwischen al-
len Beteiligten und die damit verbundenen
komplexen und unternehmensubergrei-
fenden Prozesse nicht zu meistern.

Der Leser ist Konig,
der Markt diktiert die
Anforderungen

Die generellen Anforderungen eines
Verlags an IT-L&sungen diktiert natdrlich
der Markt. Und der erwartet ein sowohl

redaktionell wie auch optisch anspre-
chendes Produkt nebst pinktlicher und
zuverlassiger Lieferung, komfortablen Be-
stellméglichkeiten, Zugang zu crossme-
dialen Informationsangeboten und einem
kompetenten und einfach zu erreichenden
Kundenservice. Und weil kein Leser dem
anderen gleicht, unterscheiden sich auch
deren Wiinsche. Mit segmentspezifischen
Angebotsformen muss der Verlag diesen
gerecht werden. Eine Vielzahl von Anfor-
derungen, die nicht immer leicht zu bedie-
nen sind. Hinzu kommt eine angespannte
Erléssituation in Vertrieb und Anzeigen-
verkauf, die den Kostendruck zusatzlich
erhoht und effiziente Prozesse mehr denn
je erforderlich macht.

Dienst-

Die richtige IT Struktur unterstitzt die zunehmend
projektorientierte Kooperation von Unternehmen

Michael Metken, Vorstand dsb AG, Neckarsulm

Machen oder
machen lassen - vier Anséatze

Selbst entwickeln oder auslagern lautet
die Frage, der sich Verlage stellen mus-
sen. Die Ldsungsansatze kénnen dabei
unterschiedlicher Art sein. Grundsatzlich
gibt es vier verschiedene Anséatze.

Zum einen kann der Verlag sowohl
Hardware und Netze selbst betreiben als
auch seine Software selbst entwickeln.
Diesen Ldsungsansatz verfolgen haupt-
séchlich kleinere Spezialverlage, die mit
einem Uberschaubaren Kundenstamm zu
tun haben und fiir die sich Outsourcing
daher oft nicht rechnet.

Zweite Moglichkeit: Der Verlag kauft
ein standardisiertes Softwarepaket bei ei-
nem externen Anbieter und betreibt dies
im eigenen Rechenzentrum. Diese L&-
sung wird in der Praxis haufig von Verla-
gen gewahlt, die ihr Rechenzentrum aus
betriebswirtschaftlichen Griinden nicht
aufgeben kénnen oder ihre Daten nicht
an externe Dienstleister geben mdchten.

Dritte Mdglichkeit: die Hardware und
die Netze durch einen Dienstleister be-
treiben lassen, die Software jedoch selbst
entwickeln. Damit ist nur die Betriebsver-
antwortung einem externen Dienstleister
Uberlassen.
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Viertens: Software und Rechenzentrum
in die Hande von Spezialisten legen, das
heiBt, die komplette Verantwortung fir
den technischen Betrieb Ubertragen und
mit einer standardisierten und flexibel ein-
stellbaren Software arbeiten.

Gerade der letzte Ansatz bietet eine
ganze Reihe von Vorteilen, um mit dem
zunehmenden Kostendruck und dem dy-
namischen Marktumfeld flexibel umzuge-
hen. Daher sind in den vergangenen Jah-
ren Verlage verstéarkt Kooperationen und
Allianzen eingegangen und haben ihre IT-
Dienstleistungen an externe Partner aus-
gelagert. Wird diese Anwendung ohne
Kauf von Lizenzen im Rechenzentrum des
Anbieters zu mengenabhangigen Preisen
genutzt, spricht man vom Application Ser-
vice Providing (ASP). Beim Einsatz einer
standardisierten Fremdsoftware wie auch
beim Outsourcing an ein externes Re-
chenzentrum werden an die Softwareld-
sung wie auch an den Dienstleister hohe
Anforderungen bezilglich Neutralitat, Fle-
xibilitdt, Sicherheit und Effizienz gestellt.
Die Chancen, die sich einem Verlag da-
bei bieten, Ubertreffen die oft anfanglichen
Bedenken jedoch sehr schnell.

Variable Kosten durch ASP

So Ubernimmt der Application Service
Provider die Weiterentwicklung der Soft-
ware, der Verlag kann also sténdig mit
neuen und getesteten Versionen arbei-
ten. Aufgrund der niedrigen Investitions-
kosten und des variablen und transparen-
ten Preismodells passen sich die Kosten
auch dem Geschaftsvolumen des Verlags
an. Verlag und ASP-Dienstleister teilen
sich somit Chancen und Risiken. Dadurch
bleiben die Kosten auf lange Sicht Uber-
schaubar und kalkulierbar und dem Verlag
werden durch die IT keine Wachstums-
grenzen gesetzt, wie dies oft bei haus-
eigener Software der Fall ist.

Komplexe Prozesse
automatisiert abwickeln

Das Verlagswesen verlangt einiges von
der IT, geht es doch um sehr groBe Daten-
volumen und komplexe Prozesse. Die L6-
sung muss daher hdchst effizient sein und
Geschéftsvorfélle weitgehend automati-
siert abwickeln — von der Neukundenge-
winnung Uber die optimale Betreuung der
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Kunden bis hin zur Identifikation abwan-
derungsgefahrdeter Kunden und deren
Zurickgewinnung. Dies beginnt oft mit
der Ubernahme von Altdaten eines Ver-
lags und geht Uber die Anlage neuer Abon-
nements bis hin zur laufenden Betreuung
bestehender Abonnenten. Eine zuverlds-
sige Abwicklung der verlagsspezifischen
Strukturen ist dabei genauso unabding-
bar wie der vertrauensvolle Umgang des
Dienstleisters mit sdmtlichen Daten.

Flexibilitat sichern

Outsourcing geht auch héppchen-
weise. So besteht zum einen die Mdg-
lichkeit, den Fullservice, also die kauf-
mannische Betreuung von Abonnenten,
weiterhin selbst zu machen und nur die
reine IT-Dienstleistung auszulagern. Oder
Fullservice und IT an externe Partner zu
Ubergeben. Diese Entscheidung muss je-
der Verlag selbst treffen. Eine Grundregel
gibt es jedoch: Je komplexer und umfang-
reicher das Verlagsprodukt, desto mehr
lohnt sich Outsourcing. Handelt es sich
um ein komplexes und vernetztes Daten-
volumen, werden auBerdem verschiedene
Vertriebswege wie Abonnement und Ein-
zelverkauf eingesetzt, gibt es mehrere In-
formationstréager wie Papier oder E-Con-
tent, setzt der Verlag auf Direktmarketing
und eine hohe Integration mit dem Inter-
net, ist er international aufgestellt — dann
ist der Einsatz einer entsprechend leis-
tungsféahigen Software wirtschaftlich oft-
mals nur mit einem professionellen Dienst-
leister zu gewahrleisten.

Dabei kommt noch ein weiterer Aspekt
zum Tragen. Das gesamte Aktivitatsspek-
trum der Verlage ist zunehmend nur durch
ein Geflecht von spezialisierten Dienstleis-
tern in optimaler Weise abzudecken. Die-

se Dienstleister (bernehmen - oft auch
projektorientiert — den kompletten Cus-
tomer Service, flUhren Telefonmarketing-
und Werbeaktionen durch, erstellen und
betreiben einen Webshop oder kiimmern
sich um die Vermarktung von Einzelpro-
dukten. Um dieses sicherzustellen, bedarf
es einer komplexen, stabilen und trotz-
dem flexiblen, unternehmensiibergreifen-
den [T-Infrastruktur. Einer Infrastruktur, die
dem Verlag gréBtmdgliche unternehme-
rische Flexibilitdt in der kundenorientier-
ten Marktbearbeitung unter Hinzuziehung
auch wechselnder Partner in der Leis-
tungserfillung ermdglicht..

Mit solchen L&ésungen helfen Dienst-
leister Verlagen dabei, sich weiterhin auf
ihr Kerngeschaft zu konzentrieren. Via
ASP-Fernbeziehung unterstiitzen sie er-
folgreich Vertrieb, CRM, Abomanagement,
Wechselversand und sogar das Anzeigen-
management und entwickeln in enger Zu-
sammenarbeit mit ihren Kunden Konzep-
te, um am Markt bestehen zu kdnnen.

Dabei ist es natirlich nicht immer ein-
fach, den richtigen Partner zu finden.
Aber einige wenige Prinzipien helfen bei
der Auswahl: So sollte der Partner natir-
lich Uber ausreichend Erfahrung und Refe-
renzen verfigen. Denn langjahrig erfahre-
ne Partner sind meist auch die langfristig
stabilen Partner. Dadurch kann gewéhr-
leistet werden, dass die gemeinsam geté-
tigten Investitionen, beispielsweise in die
Ausbildung von Personal oder die Gestal-
tung von Prozessen, geschuitzt sind. Ne-
ben der Erfahrung spielt aber auch die ab-
solute Neutralitat des Partners eine ganz
entscheidende Rolle. Ein neutraler Ver-
lagsdienstleister kann sich voll und ganz
den Interessen seiner Kunden widmen -
ohne dabei in den unabdingbaren Zwie-
spalt mit eigenen Interessen zu geraten.
Und er stellt selbstverstandlicher Weise si-
cher, dass es zu keinerlei unerwiinschten
Verwendung von Adressen und Informa-
tionen kommt. SchlieBlich sind die Adres-
sen das Eigentum der jeweiligen Verlage -
und auch nur den jeweiligen Eigentimern
zugénglich. Wird unter Beachtung die-
ser Gesichtspunkte ein ASP-Dienstleister
ausgewahlt, verspricht ein Outsourcing-
Projekt dem Verlag wirtschaftlichen Nut-
zen, Flexibilitdt und Unabh&ngigkeit sowie
die Mdglichkeit, sich auf seine Kernkom-
petenzen — némlich auf das Produkt und
dessen Verkauf — zu konzentrieren. rra e
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