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Abstract

Da der E-Commerce ein hart umkampfter Markt
ist, nimmt die Qualitat einen sehr hohen Stellen-
rang ein. Daher setzt die Competec Logistik AG
den Fokus vermehrt auf die Qualitat.

Die Competec Gruppe zahlt mit dem Handelsun-
ternehmen BRACK.CH zu einer der grossten E-
Commerce Unternehmen der Schweiz. Reklama-
tionen von Kunden werden laufend bearbeitet und
dokumentiert.

In dieser Arbeit werden 14 Qualitats-Falle, wel-
che bei der Competec Logistik AG auftreten, ana-
lysiert. Ein typischer Qualitats-Fall ist z.B. ein
Transportschaden. Dabei wurden flr jeden Fall
eine Ursachenanalyse sowie eine Kostenanalyse
durchgefuhrt.

Anhand dieser Analysen wurden Losungsvorschla-
ge fur die Vermeidung der Qualitats-Falle aufge-
zeigt. Diese Losungsvorschlage beziehen sich
dabei meist auf interne Prozessoptimierungen.
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Der Imageschaden der einzelnen Qualitats-Falle
wurde mit Hilfe einer Onlineumfrage und einer
Stichprobengrdsse von mehr als 100 Teilnehmern
erhoben. Durch eine Datenanalyse der letzten
zwOlf Monate konnte ein umfangreicher Einblick
in die Kosten und die Ursachen der Qualitats-Falle
gewonnen werden.

Flr die Generierung der Losungsvorschlage flos-
sen dabei Informationen aus dem Benchmarking
sowie Interviews von internen und externen Par-
teien mit ein.

Die Arbeit zeigt 22 Losungsvorschlage, die zu-
sammen mit der Competec Logistik AG auf 16 L6-
sungsvorschlage validiert und priorisiert wurden.
Mit diesen Losungsvorschlagen kann eine signifi-
kante Kostenersparnis erzielt werden.
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