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Diese Checkliste dient als Leitfaden und hilft sicherzustellen, dass beim Handling von physischem und elektronischem Response sowie des Fulfillments die wichtigen Punkte beachtet werden. Sie kann je nach Projekt individuell angepasst werden. Für den telefonischen Response siehe auch «Checkliste Telefonmarketing».
	Auftraggeber: 
	Projektleitung:

	
	Abteilung:

	Projektnummer:
	

	Projektbezeichnung:
	

	Datum:
	

	Verteiler Checkliste:
	Intern:
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	Relevante Punkte
	Bemerkungen/Entscheide/Spezifikationen

	
	

	Konzeption
	

	Wurden folgende Punkte beantwortet resp. definiert?
	

	· Response Handling inhouse oder extern 
	

	· Fulfillment inhouse oder extern 
	

	· finanzielle Ressourcen
	

	· Retourenbearbeitung
	

	· bei Warenlieferung: Nutzung der Lieferung als Medium für Paketbeilagen
	

	
	

	Planung
	

	Sind folgende allgemeinen Punkte erledigt resp. bekannt?
	

	· Schätzung der Rücklaufanteile pro Response-Medium
	

	· Zeitpunkt der Rückläufe
	

	· Erwartungshaltung des Kunden bezüglich Zeitpunkt des Erhalts der Ware, der Bestätigung usw. (abhängig von Medium und Angebot)
	

	· Zielsetzung bezüglich Bearbeitungsfristen
	

	· Volumenschätzung 
	

	· Bereitstellung von Database und Infrastruktur
	

	· Bereitstellung der personellen Ressourcen
	

	· Schulung der Mitarbeiter, insbesondere bezüglich Reklamationsbearbeitung, Codierungen, Richtlinien, Database und Hilfsmitteln
	

	· Information an alle beteiligten Personen
	

	· Bereitstellung der Fulfillment-Unterlagen und der Produkte
	

	
	

	Logistik
	

	Wurden folgende logistische Aufgaben erledigt?
	

	· Programmierung von Hilfsmitteln wie Dublettenerkennung, automatische Überprüfung der PLZ usw.
	

	· Programmierung der Codierungen in der Database
	

	· Programmierung der statistischen Auswertungen
	

	· bei elektronischem Response: Programmierung der Schnittstelle und Datenübernahme
	

	· Planung der Logistik bei Verzögerung oder Ausverkauf (z.B. automatische Information an Kunden)
	

	· Erstellung der Fulfillment-Prozessabläufe
	

	· Sicherstellung der Funktionalität aller Response-Kanäle wie E-Mail-Adresse, Fax- und Telefonnummer usw.
	

	
	

	Umsetzung
	

	Werden folgende Massnahmen zur Projektkontrolle durchgeführt?
	

	· Überwachung des Rücklaufvolumens
	

	· Berechnung des Halbwertszeitpunkts
	

	· Überwachung der Personalressourcen
	

	· tägliches Einsehen von Statistiken
	

	· laufende Prüfung von Messgrössen wie Verkäufe pro Artikel, Lagerbestände, Bestand an Infomaterial, Anzahl Reklamationen, Art der Reklamationen usw.
	

	
	

	Auswertung und Analyse
	

	Werden Auswertungen erstellt und analysiert?
	

	· Anzahl Einsendungen
	

	· Anzahl Bestellungen
	

	· Anzahl Neukunden und Neuinteressenten
	

	· Cost-per-Order 
	

	· Cost-per-Response
	

	· Durchschnittsbestellwert
	

	· Umsatz/Absatz pro Produkt
	

	· Response nach Response-Medien 
	

	· Reklamationsstatistik
	

	
	

	Sind die Schlussfolgerungen gezogen und weitere Analyseansätze festgelegt?
	

	· generelle Konklusionen aus den Messwerten
	

	· Vergleich der Messwerte pro Selektion
	

	· Vergleich der Messwerte mit früheren Aktionen
	

	· Auswertung der gewonnenen Zusatzdaten und Kundenfeedbacks
	

	
	


Weitere Informationen unter www.post.ch/directpoint.
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