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Vorwort

Das Thema des Buchs ,,Business Collaboration* behandelt die Mdéglichkeiten der
elektronischen Unterstiitzung von kollaborativen Prozessen durch Softwaresyste-
me. Kollaborative Prozesse trifft man in der Praxis an, wenn zwei oder mehrere
Parteien innerhalb eines Unternehmens oder (ber die Unternehmensgrenzen hin-
weg einen gemeinsamen Geschéaftsprozess abwickeln.

Das Potenzial zu standortiibergreifenden Geschaftsprozessen ist in den vergange-
nen 15 Jahren massgeblich erweitert worden, weil Innovationen im Bereich der
Informations- und Kommunikationstechnologien den ortsunabhéngigen Zugang zu
Informationen erleichtern und neue Formen der Koordination dezentral handelnder
Partner ermdglicht haben. In der Folge kénnen umfassende Geschéftsprozesse
entsprechend der Arbeitsteilung in wieder verwendbare Module zerlegt und mit
Hilfe von Informationstechnologie flexibel kombiniert werden. Business Process
Management zielt auf die Gestaltung, operative Abwicklung, Uberwachung und
Veranderung der kollaborativen Leistungserbringung. Business Software ist die
informationstechnische Basis des Business Process Managements, allen voran das
ERP-System als die am weitesten verbreitete Form.

Die in diesem Buch dokumentierten Fallbeispiele zeigen, welche konzeptionellen
und informationstechnischen Ansétze die beschriebenen Unternehmen fir die
Unterstlitzung von Business Collaboration gewéhlt haben und welchen Stellenwert
dabei Business Software einnimmt. Daruber hinaus wird in allen Fallstudien be-
schrieben, wie die Unternehmen zu den Losungskonzepten gekommen sind und
wie diese realisiert wurden. Die exemplarischen Falle kdnnen dabei allerdings
nicht das gesamte Spektrum an Potenzialfeldern abdecken. Mit den vier Hauptka-
piteln ,,Standortlibergreifende Prozessintegration im Industrieunternehmen®,
»Standortiibergreifende Warenwirtschaft im Konsumguterhandel®, ,,Elektronischer
Dokumentenaustausch zwischen Unternehmen* und ,,Koordination mehrerer Ge-
schéftspartner Gber IT-Plattformen* wurden Bereiche ausgewahlt, in denen Busi-
ness Software einen grossen Stellenwert fiir die Prozessgestaltung einnimmt.

In ihren einleitenden Artikeln stellen die Herausgeber die tibergeordnete Thematik
und die Methodik des Buchs vor. Fachartikel von ausgewiesenen Experten behan-
deln die vier Fokusthemen. 14 Fallstudien zeigen auf, wie Unternehmen in ver-
schiedenen Branchen mit unterschiedlichen Ansétzen Business-Software-Projekte
realisiert haben. Die in den Fallstudien dokumentierten Erfahrungen sollen Ent-
scheidungstrdgern Anregungen geben, wie Business Collaboration mit Anwen-
dungssystemen unterstiitzt werden kann. Die Haupterkenntnisse aus den Beitragen
werden in einem Schlusskapitel zusammengefasst.



Die portrétierten Organisationen stammen aus der Schweiz und aus Deutschland.
Zu Beginn des Selektionsprozesses erfolgte ein Aufruf zur Teilnahme (ber eine
offene Online-Ausschreibung (Call for Cases), gefolgt von einer sorgféltigen Eva-
luation durch das Competence Center E-Business der Fachhochschule Nordwest-
schweiz FHNW unter der Leitung der beiden Herausgeber Prof. Ralf Wélfle und
Prof. Petra Schubert.

Die Autoren der Fallstudien sind Experten fur Business Software aus schweizeri-
schen und deutschen Hochschulen. Einige Autoren sind Dozierende in Mitglieder-
schulen der Ecademy, dem Schweizer Kompetenznetzwerk fur E-Business und
E-Government. Acht der dokumentierten 14 Fallstudien wurden im September
2007 am eXperience Event in Basel einem interessierten Publikum vorgestellt.
Vier der Fallstudien wurden zwei Monate spater am Koblenzer Forum fiir Business
Software an der Universitit Koblenz préasentiert.

An dieser Stelle mochten die Herausgeber allen Personen danken, die in irgendei-
ner Weise einen Beitrag zum Entstehen des Buchs geleistet haben: Den Autoren
danken wir fur ihr Engagement bei der Recherche und dem Verfassen der einzel-
nen Beitrdge. Den Unternehmen und ihren Vertretern gilt ein besonderer Dank fur
ihre Bereitschaft, Wissen und Erfahrungen der Offentlichkeit zur Verfiigung zu
stellen. Der Hasler Stiftung sei fiir ihre Férderung des Wissenstransfers zwischen
Lehre, Forschung und Wirtschaft gedankt. Im Weiteren danken wir den verschie-
denen Sponsoren fur die Unterstiitzung des Events und speziell der Ecademy, die
dieses Buch massgeblich mitfinanziert hat.

Zu guter Letzt danken wir der Fachhochschule Nordwestschweiz fiir die wohlwol-
lende Unterstiitzung dieses Projekts. Ein besonderer Dank geht an Michael Quade
und Ruth Imhof, die hinter den Kulissen die Organisation dieses Projekts vorange-
trieben haben, sowie an Christine Lorgé, die mit kritischem Auge alle Beitrdage
Korrektur gelesen hat.

Basel, im September 2007 Ralf Wolfle und Petra Schubert
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8 Musik Hug: Standortibergreifende
Musikalienvertriebsunterstitzung

Rolf Gasenzer

Die Musik Hug Gruppe hat mit einer geschickten Erweiterung ihrer Informatiklo-
sung im Geschaftsbereich Musikalien die Auskunfts- und Lieferbereitschaft sowie
den Lagerumschlag erhoht. Der Musikalienbestand befindet sich einerseits in ei-
nem zentralen Lager in Bilach und anderseits vor Ort in den Verkaufsrdumlichkei-
ten der einzelnen Filialen. Durch die informatikbasierte Abbildung eines virtuellen
Lagers, welches standortubergreifend die Sicht auf den aktuellen Gesamtbestand
(Zentral- und Filiallager) ermdglicht, konnen die privaten Kunden sowohl in den
Filialen als auch auf dem Webshop einfacher und schneller zu den gewinschten
Musiknoten gelangen. Die Musikaliendatenbank der Musik Hug Gruppe wird
zudem auch von Musikalien-Handlern in der Schweiz und weltweit als Referenz-
datenbank fir die Suche nach und die Bestellung von Musikalien genutzt.

Folgende Personen waren an der Bearbeitung dieser Fallstudie beteiligt:

Tab. 8.1: Mitarbeitende der Fallstudie

Ansprechpartner | Funktion Unternehmen Rolle
René Widmer IT-Manager | Musik Hug AG Ldsungsbetreiber
Silvio Garovi Projektleiter | Opacc Software AG IT-Partner
Rolf Gasenzer Professor fir | Berner Fachhochschule | Autor
Wirtschafts- | Technik und Informatik
informatik

Die beschriebene Losung ist unter folgenden Domainnamen zugénglich:
www.musikhug.ch, www.jecklin.ch, www.musicaviva.ch
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8.1 Das Unternehmen

Im Jahre 1807 engagierten sich der Pfarrer Jakob Christoph Hug und sein Bruder
Caspar zur Absicherung gewahrter Darlehen in der Geschéftsleitung der Musika-
lienhandlung Hans Georg Néageli & Comp. in Ziirich, die 1817 unter der Bezeich-
nung Gebrider Hug weitergefiihrt wurde. Zum 200-Jahr-Jubildum findet sich
unter dem Dach der Gruppe Musik Hug eine Reihe von Unternehmungen, die im
Laufe der Zeit durch Akquisition hinzugekommen sind. Die letzte Ubernahme
betraf das Musikhaus Jecklin gegen Ende des Jahres 2003.

8.1.1 Hintergrund, Branche, Produkt und Zielgruppe

Die Gruppe ist heute im Instrumenten-, Tontrager-, High-End HiFi- und Musika-
lienhandel auf Gross- und Detailhandelsstufe sowie im Musikverlagsgeschéft tatig.
Der Umsatz belé&uft sich auf rund 90 Mio. CHF. Die Filialen finden sich schweiz-
weit mit einem Schwergewicht im ostlichen Mittelland um den Grossraum Zdirich.
Aufgerechnet auf Vollzeitstellen sind gegen 325 Mitarbeitende fir die Gruppe
tatig (in den Filialen ergeben sich typischerweise viele Teilzeitbeschaftigungen).
Bemerkenswert ist die Pflege des Nachwuchses mit rund 60 Auszubildenden. Die
Geschaftstatigkeit erfordert es, dass sich darunter immer zwischen 15-20 Klavier-
bzw. Instrumentenbauer-Lernende finden. Den Rest bilden vor allem Detailhan-
delsverkaufsauszubildende (35-40) und einige kaufménnisch Lernende.

Im Geschéftsbereich Musikalien liegen die Zielgruppen in den unabhangigen Mu-
sikalienhandlern (mit einem Fokus auf die Schweiz, aber auch einem weltweiten
Geschaftskundenstamm) und im Privatkundensegment, welches aktiv Instrumente
spielt und Notenblatter nachfragt. Uber den Filialverkauf liegt auch hier der
Schwerpunkt in der Schweiz, Giber den Webshop ergeben sich aber auch Verkaufe
an Privatkunden auf der ganzen Welt.

8.1.2 Unternehmensvision

»Musik zu den Leuten!* Mit dieser Losung ist die Mission der Unternehmens-
gruppe trefflich umschrieben. Neben den kommerziellen Zielsetzungen, die aus
den betriebswirtschaftlichen Rahmenbedingungen abgeleitet sind, umfasst dies seit
der Griindung des Familienunternehmens auch eine stark kulturell orientierte
Grundhaltung flr die Sparte Musik. Dies zeigt sich auch in nebengelagerten Akti-
vitaten wie der Stiftung ,,Kind und Musik", die das Unternehmen anlésslich seines
175-Jahr-Jubildums errichtete. Dass bei der Aufgabe, die Musik den Leuten naher-
zubringen, jeweils auch auf zweckdienliche aktuelle Technologien gesetzt wird,
kann hier in der Folge auch am Beispiel des Geschaftsbereichs Musikalien (einem
stark traditionsbehafteten Wertschépfungssystem mit einer Vielzahl an traditions-
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reichen und teilweise auch traditionsverhafteten Marktpartnern) exemplarisch
dargelegt werden.

8.1.3 Stellenwert von Informatik und E-Business

Uber alle Geschéftsbereiche hinweg gesehen, ist die Bedeutung eines umfassenden
IT-Einsatzes zurzeit noch relativ gering. Im Instrumentenhandel gibt es weiterhin
Karteikarten und dhnliche Hilfsmittel. Die einzelnen Produkte (also im Grunde
jedes hochwertige Exemplar eines Instrumentes) haben oft einen sehr ausgepragten
Einzelstlickcharakter. Trotzdem soll in naher Zukunft ein Warenwirtschaftssystem
eingefiihrt werden, das auf diese besonderen Umstédnden angepasst ist. Ganz an-
ders verhdlt es sich bei Tontrdgern und Musikalien, wo die Geschaftsabwicklung
ohne intensive IT-Unterstiitzung kaum mehr vorstellbar ist. Fur das Musikalienge-
schéaft, auf das sich die folgenden Ausflihrungen konzentrieren, gilt deshalb Fol-
gendes:

Musik Hug mdéchte die weltweit fuhrende Datenbank fur Musikalien zur Ver-
fligung stellen, die auch fiir jedes einzelne Instrument (und sei es noch so sel-
ten) die Erschliessung von Musiknoten ermdglicht. Zu diesem umfassenden
Bestand gehdren auch Partituren, Arrangements und dergleichen mehr. Der
weltweite Zugriff soll fiir Geschéfts- und Privatkunden webgestutzt moglich
sein.

Hier spielt Hug weltweit eine Vorreiterrolle mit der informatikgestltzten, hdchsten
Prézision bei der Suche nach bestimmten Titeln. Notwendige Bausteine dazu sind
beispielsweise umfangreiche Thesauri mit der Einpflege von Instrumentenabkir-
zungen in jeder Sprache. Der Webshop ist in den Sprachen Deutsch, Franzdsisch,
Englisch und Italienisch verfugbar und bietet auch fiir Privatkunden erweiterte
Suchfunktionen mit hohem Detaillierungsgrad. Aus den Logdateien ist ersichtlich,
dass die Musikaliendatenbank weltweit zu Nachschlagezwecken verwendet wird,
nicht zuletzt auch von anderen Musikalien-Héndlern.

Im Ubrigen sollten auch alle Tagesgeschaftsfunktionen bei der Beratung und der
Suche nach Musikalien in den Filialen im Zuge der Abldsung der ehemaligen
proprietdren Anwendungen (ber eine einheitliche Weboberfliche abgewickelt
werden.

8.2 Der Ausléser des Projekts

Hauptausléser war die Einsicht in die Notwendigkeit der Ablgsung der branchen-
typischen ,,Karteikasten- und Zettelwirtschaft” durch eine geeignete Abbildung mit
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Hilfe von Informatikmitteln. Dies sollte klare Fortschritte hinsichtlich der Informa-
tionsintegritat, der Kontroll- und Steuerungsparameter bei den Geschéaftsprozessen
und der Auskunftsbereitschaft und damit der Verkaufsproduktivitat des Personals
bringen. Letztendlich schuf die Summe an Qualitatsverbesserungen bei der Leis-
tungserstellung auch die Voraussetzung, um ein fir den Kunden erkennbar hoheres
Nutzenniveau erreichen zu kénnen.

Anlésslich der Orbit 1992 gab Musik Hug verschiedenen Anbietern von ERP-
Systemen ein Pflichtenheft fur ein Warenwirtschaftssystem ab, das aufgrund seiner
branchentypischen und in den einzelnen Geschéftsfeldern unterschiedlichen Men-
gen und Héufigkeiten als anspruchsvoll galt. Der folgende Ausschnitt aus den
Basiswerten dient der Illustration der umfangreichen Anforderungen: Weltweit
wird der Gesamtbestand an Noten auf rund 1.2 Mio. Notenhefte geschétzt. Bereits
ein Viertel davon ist bei Musik Hug auf der Datenbank uber Artikel-Query-
Funktionen erschliess- und bestellbar. Dies entspricht Uber 90 % der in der
Schweiz nachgefragten Notenhefte. Gefordert war eine akkurate Abbildung der
Preisschemen auf den Musikalien-Artikelstamm, dessen Skalierungsmdglichkeit
von den damaligen 120'000 Artikeln auf heute deutlich Gber 300'000 Artikel ge-
wahrleistet sein musste. Im Grosshandelsgeschéft wurde eine Auftragsbearbei-
tungsmaglichkeit gefordert, die auch Handler-Bestellungen im Umfang von meh-
reren hundert Positionen pro Tag handhaben kann.

Daneben waren andere Geschéaftsbereiche wie der Instrumentalhandel (im Gegen-
satz zum Massengeschaft stehen hier typischerweise Individualartikel und Einzel-
stlicke mit Seriennummernbewirtschaftung im Vordergrund) und das gruppeneige-
ne Verlagsgeschaft (Produzentenrolle) ebenfalls durch diese integrierte Ldsung
abzudecken. Nach einem intensiven Auswahlprozess fiel die Wahl auf Opacc.

8.2.1 Ausgangslage und Anstoss fir das Projekt

Auch ein Marktfihrer kann sich dem Marktdruck und den Marktstrukturdnderun-
gen nicht entziehen. In der Handlerrolle besteht fortlaufend die Gefahr einer teil-
weisen oder génzlichen Disintermediation durch das Aufkommen einer stérkeren
Nutzung von elektronischen Plattformen, wovon auch das Musikaliengeschéaft
betroffen werden konnte. Die Notenblatter ,fur Elise” liegen mit einer simplen
Volltextsuche bei einer weltweit fihrenden Suchmaschine drei Clicks entfernt zum
Herunterladen bereit. Im Musikalienbereich ist bereits Vieles — wenn oft auch
rudimentér — frei Gber das Internet verfugbar. Entsprechend verschérfen sich die
Anforderungen an einen kommerziell auf diesem Gebiet handelnden Akteur. Dif-
ferenzierung gegenuber den Konkurrenzangeboten und das Erarbeiten von Mehr-
werten fiir den Kunden sind fur den Fortbestand einer erfolgreichen Geschaftsta-
tigkeit ausschlaggebend.
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Dass Notenhefte fur Piccolos eher im Grossraum Basel als in La Chaux-de-Fonds
und Hackbrettliteratur eher in der Gegend von St. Gallen und Appenzell als in
Lausanne nachgefragt werden, ist einsichtig. Eine Kundensegmentierung aufgrund
der Instrumentierung ist teilweise mdglich und wird bei ausgewéhlten Segmenten
auch durchgeflihrt. Dies gibt der jeweiligen Standortfiliale die Mdglichkeit, sich zu
spezialisieren und damit vor Ort eine hohere Kompetenz (Sortimentsbreite und —
tiefe, Auskunftsbereitschaft, Lieferbereitschaft) aufzubauen. Diese spezialisierte
Leistungserstellung wird zum Konkurrenzvorteil, wenn die Kunden eine Nutzen-
steigerung durch die verbesserte Bedrfnisabdeckung wahrnehmen.

Mit der Einflhrung der standortiibergreifenden Warenbewirtschaftung wurden
zwei Fliegen mit einer Klappe geschlagen. Die regional ausgerichteten tiefen Sor-
timente (Blasmusik, Piccolo, Schwyzerdrgeli) sind durch die Zusammenlegung in
das virtuelle Lager als regionale Schwerpunkte schweizweit abrufbar. Damit wird
bis zu einem gewissen Grad auch die beschriebene spezialisierte Filialkompetenz
im Bedarfsfall der gesamten Verkaufsorganisation zugéanglich und fir die Ver-
marktung nutzbar. Die kundenorientierte (weil nachfragegetriebene) Sortiments-
pflege erhéht den Gesamtwert der Musikaliendatenbank der Hug Gruppe.

8.2.2 Vorstellung der Geschaftspartner

Anbieter von Business Software, Implementierungspartner

Die 1988 gegriindete Opacc Software AG aus Kriens bei Luzern ist Entwicklerin
der Standard-ERP-Software OpaccOne. Diese Softwareumgebung wird bei Musik
Hug fiir die Abwicklung der zentralen Warenbeschaffung und -verteilung, die
standortiibergreifenden Prozesse und als E-Shop eingesetzt. Musik Hug hat
OpaccOne und Vorlaufer davon bereits seit 1993 im Einsatz. Auf Basis der von
Opacc implementierten und in Betrieb stehenden ERP-Software fiir die Musikalien
entstand gemeinsam mit dem Kunden Musik Hug das Konzept fiir erweiterte
E-Business-Anwendungen mit der anschliessenden Realisierung der entsprechen-
den Lésung durch Opacc.

8.3 Filialubergreifende Auskunfts- und Lieferbereitschaft

8.3.1 Geschéftssicht und Ziele

Die Musik Hug Gruppe spielt im Bereich Musikalien auf der ganzen Klaviatur der
Geschaftsmodelle, indem sie gleichzeitig ein Musikverlagsunternehmen (Produ-
zentenrolle), ein Grosshandelsunternehmen (unter dem neutralen Namen Musica
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Viva AG) und ein Detailhandelsunternehmen (mit Filialketten sowohl unter den
Marken Musik Hug als auch Jecklin) betreibt (vgl. Abb. 8.1). Es gilt also, sorgfél-
tig auf die Vermeidung von Konflikten in den Absatzkanélen zu achten. Dies be-
trifft vor allem die tbrigen, von der Hug Gruppe unabhéngigen, Musikalienhandler
in der Schweiz, die oft eine starke lokal-regionale Verwurzelung und Ausstrahlung
haben (wie beispielsweise das Musikhaus Krompholz in Bern).

—————— \
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Abb. 8.1: Produzenten-, Grosshandels- und Detailhandelsrolle der Musik Hug Gruppe

Dem marktpsychologischen Umstand, dass man nicht gerne ,,beim Konkurrenten
bestellt, wird durch eine unverfangliche Bezeichnung des Grossistengeschafts
(Musica Viva AG) begegnet. Diese Sorgfalt lasst man auch gruppenintern walten.
So erhalten allfallige Postlieferungen aus einer Musik Hug-Filiale an einen
Jecklin-Kunden auf allen Briefschaften und Adressklebern direkt angedruckte
Elemente des Jecklin-Corporate-Designs (Logos, Schriftbilder, Adressen).

Kernstlick der Ablauforganisation im Filialverkauf von Musikalien ist der Abfra-
geprozess fur vom Kunden verlangte, in der jeweiligen Filiale aber nicht vorhan-
dene Notenblatter. Das Verkaufspersonal kann nun durch die Sicht auf das ,,virtu-
elle” Lager (unter Einbezug aller Filialen und dem Zentrallager) dem Kunden
direkt eine umgehende Lieferung nach Hause anbieten, indem es eine Freigabean-
frage per E-Mail aufgibt oder eine Nachbestellung einleitet. Auch ein Privat-
Kunde, der tber den Webshop zugreift, hat die Sicht auf den ganzen ,,virtuellen*
Lagerbestand mit einer Verfligbarkeitsanzeige und Bestellmdglichkeit.
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8.3.2 Prozesssicht
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Abb. 8.2: Musikalienerschliessungs- und Bestellprozesse in der Musik Hug Gruppe
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Aus Sicht der Prozesse im Musikalienhandel ist hier der abgestufte VVorgang von
Interesse, der auf Basis der IT-Infrastruktur letztendlich zur Herausbildung des
standortubergreifenden ,,virtuellen Lagers* fuhrt (vgl. Abb. 8.2). Ist ein vom Kun-
den gewinschter Artikel in der betreffenden Filiale nicht vorrétig, erfolgt eine
Suchanfrage (ber alle Filialen, wobei diejenige Filiale, die den gewinschten Arti-
kel am langsten am Lager hatte, per E-Mail um eine Freigabe fur den Versand an
den Kunden angefragt wird. Innerhalb einer Frist, welche vom Anfragezeitpunkt
bis 17:00 Uhr des folgenden Werktages dauert, kann diese Anfrage angenommen
oder abgelehnt werden (verstreicht die Frist, wird dies vom System wie eine Ab-
lehnung behandelt). Bei Annahme versendet die Filiale mit dem vorrétigen Artikel
die Bestellung direkt an die vom Kunden angegebene Adresse, wobei durch eine
ausgekliigelte Druckersteuerung alle Informationen auf den beigelegten Brief-
schaften mit den Logos, Vermerken und Hinweisen der urspringlich vom Kunden
aufgesuchten Filiale versehen werden. Fir den Kunden erscheint die bestellte
Ware wie von seiner ,,Stamm*-Filiale ausgeliefert.

Auf der Beschaffungsseite wird im Zentrallager Bulach werktéglich um 13:00 Uhr
systemgestiitzt ein automatisierter Bestellvorschlag aufbereitet, der alle bis dahin
eingegangenen Bestellungen, die nicht ab Lager bedient werden kdnnen, umfasst.
In der Zeitspanne zwischen 13:00 Uhr und 14:00 Uhr besteht fur den disponieren-
den Einkaufssachbearbeiter die Mdglichkeit, manuell in den erstellten Bestellvor-
schlag einzugreifen. Das System arbeitet den Bestellvorschlag um 14:00 Uhr ab,
indem die entsprechenden Bestellung an die jeweiligen Musikverlage systemge-
stlitzt entweder Uber einen automatisierten E-Mail-Versand (und angehéngter PDF-
Datei mit den Bestellungen), systemgenerierte Fax-Schreiben oder (bei immer
noch zwei Verlagen) mittels systemgestiitzt ausgedruckten Bestellschreiben mit
anschliessendem Briefversand erfolgt.

8.3.3 Anwendungssicht

Abb. 8.3 zeigt die Anwendungssicht fur die Musik Hug Gruppe. Die spezifische
Bedienung der verschiedenen Kundengruppen erfolgt Uber unterschiedliche Zu-
gangsadressen. Fir die Geschaftskunden bietet das Portal musicaviva.ch mit einem
Login den Zugang zum Musik-Hug-Héndler-Extranet, das dann handlerindividuell
die Bestellungen mit den jeweiligen Rabattstrukturen verknipft und darstellt. Die
Héndler erhalten im Sinne eines Management-Informationssystems auch ein Set an
flr sie relevanten statistischen Daten. Die privaten Kunden greifen (ber die ihnen
bekannten Marken (musikhug.ch; jecklin.ch) auf den Webshop mit der Musika-
liendatenbank zu.

Gruppenintern sind PC-basierende Terminals im Einsatz, auf denen insyde-Clients
(DOS-Applikationen) und OpaccOne-Clients (Windows-Applikationen) installiert
sind. Citrix Metaframe ist auf den gruppeninternen PCs ebenfalls vorhanden. An-
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hand dieser Terminals wird in den Verkaufsrdumen auch die Kundenberatung
unterstiitzt, wobei im Bedarfsfall zudem noch auf das Internet zugegriffen werden
kann.

Musik Hug: Verwaltung Bilach und Filialen

insyde- oder
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[ Adressverwaltung ] [ (Generierung DB-Query) ] Suche (iber alle
L Artikel sowie
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Abb. 8.3: Anwendungsubersicht im Musikalienvertrieb der Musik Hug Gruppe

8.3.4 Technische Sicht

Die Musik Hug Gruppe hat ihren gruppeninternen Informationsfluss zwischen dem
Zentrallager in Bilach und den verschiedenen Filialen tber eine VPN-Logik orga-
nisiert. Opacc spielt in dieser Auslegeordnung die Rolle eines Hosting-Service-
Anbieters und bedient mit ihren Serverfarmen die Schnittstelle zur Geschéfts- und
Privatkundenwelt von Musik Hug: Die Kunden greifen (ber das Internet auf den
Webserver mit dem Musikalienangebot zu.

Wie in Abb. 8.4 skizziert, werden im Zentrallager von Musik Hug insgesamt 12
Server betrieben: drei OpaccOne Applikationsserver @, ein Datenbankserver ®
und acht Metaframe Server ®. Alle Server laufen auf dem Betriebssystem Win-
dows. Auf dem Metaframe Server lauft sowohl die Middleware Citrix Metaframe
1.8 als auch der OpaccOne Client.
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Abb. 8.4: Standortlbergreifende Systemlandschaft bei Musik Hug

Tab. 8.2 zeigt Spezifikationsmerkmale der wichtigsten Systemkomponenten im
Hosting Center in Kriens.

Tab. 8.2: Spezifikationen und Merkmale

KRIENS OPACC HOSTING CENTER

Server Hardware Software

® Web-Server Hug HP Proliant DL 360 G5, Intel Xeon 2.0 | BS: Windows Server 2003
(3 Server) GHz DC, RAM: 2 GB, HD: 2x72 GB AW: IIS 6, PHP, PERL,

RAID-1

MySQL

@ Web-Server
FrontOffice
(3 Server)

HP Proliant DL 380 G5, 2x Intel Xeon
1.86 GHz QuadCoreRAM: 2 GB,
HD: 2x72 GB RAID-1

BS: Windows Server 2003
AW: IIS 6, ASP, ASP.net,
OpaccOne FrontOffice

® SQL-Server
(2 Server)

HP Proliant DL 380 G5, 2x Intel Xeon
2.33 GHz DualCore, RAM: 4 GB,
HD: 2x72 GB RAID-1 (System),
4x72GB RAID1+0 (Daten), 2x36GB

RAID1 (Log)

BS: Windows Server 2003
DB: SQL 2005,
OpaccOne SessionDB

CPU: Prozessor, RAM: Arbeitsspeicher, HD: Festplattenspeicher

BS: Betriebssystem, AW: Anwendungssoftware, MW: Middleware,

DB: Datenbanksoftware



Projektablauf und Betrieb

8.4 Projektablauf und Betrieb

8.4.1 Investitionsentscheidung

Hauptziel des Projektes des ,,virtualisierten, standortiibergreifenden Lagers” war
die Gewahrleistung einer hoheren Lagerverfiigbarkeit. Deshalb stand eine detail-
lierte Berechnung von Plankennzahlen (wie etwa eine ROI-Projektion) nicht im
Vordergrund. Aufgrund einer Projekteingabe mit der Darstellung der Kosten und
des erwarteten Nutzens kam es im April 2004 zur Budgetfreigabe mit einem Inves-
titionsrahmen fur mehrere Jahre. Die Arbeitsaufnahme erfolgte im direkt im An-
schluss daran.

8.4.2 Projektmanagement und Changemanagement

Fur die Projektrealisierung wurde aufgrund von Erfahrung aus Vorprojekten ein
Projektleiter auf Seiten von Opacc bestimmt. Eine erste Planung sah bereits Schu-
lungen des Personals fiir die Einfuhrung der neuen Lésung im Jahre 2005 vor.
Kapazitatsengpasse, die von einem parallelen Projekt im Geschaftsbereich Tontré-
ger herriihrten, erforderten eine zeitliche Aufschiebung. Quasi ,hinter den Kulis-
sen“ wurde gleichzeitig an den nétigen Voraussetzungen fur die standortunabhén-
gige Auslieferungsabwicklung gearbeitet: Erforderlich war eine komplexe Ent-
scheidungstabelle fiir die Druckersteuerung (Direktdruck von Logos und Informa-
tionen der ,,bestellenden* Filiale auf den Briefschaften durch alle betroffenen Dru-
cker an allen Standorten) und die Handhabung von Verrechnungen zwischen ,,be-
stellender” und ,,ausliefernder* Filiale. Wichtig war hierbei der Grundsatz, dass die
Gruppengesellschaften der Musik Hug Gruppe alle gegenseitigen Rechnungen
verbuchen und bezahlen. Es gibt kein laufendes Saldieren von Forderungen und
Verbindlichkeiten.

8.4.3 Entstehung und Roll-out der Softwarelésung

Im Jahre 1995 wurde die informatikunterstltzte Warenwirtschaft bei den Musika-
lien standortbezogen in den einzelnen Filialen eingefiihrt. Darauf folgte 2001 die
Erganzung mit der zentralen Warenwirtschaft fir die Musikalien in Bilach und die
Einflhrung entsprechender Terminalzugriffe in den Filialen fiir die Sicht auf das
Zentrallager. Im Mai 2004 konnte die Arbeit im hier betrachteten Projekt mit der
standortubergreifenden Gesamtsicht auf das virtuelle Lager (Zentrallager- und
Filiallagerbestand) und der gegenseitigen Anfrage- und Lagerbestandsfreigabepro-
zedur zwischen den Filialen aufgenommen werden. Ab Oktober 2006 wurde die
erste Filiale mit dieser Gesamtsicht aufgeschaltet. Ab diesem Zeitpunkt waren also
erstmals Uber das Zentrallager (MusicaViva) hinausgehende Abfragen mdglich.
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Bis Ende April 2007 wurden Zug um Zug weitere Zusammenschlisse gemacht und
die letzten Filialen aufgeschaltet.

8.4.4 Laufender Unterhalt

Die Erweiterungen im vorliegenden Projekt konnten auf die bestehende IT-
Infrastruktur aufgesetzt werden. Insofern ergaben sich zu den bereits etablierten
Unterhaltsprozessen keine wesentlichen Anderungen. Alle Prozesse, die mit dem
Zugriff Uber einen Browser zusammenhéngen (also von Dritten kommen) werden
von Opacc (in ihrem Hosting Center) abgehandelt und bei Erweiterung der Anfor-
derung auch weiterentwickelt. Die 1T-Abteilung der Musik Hug Gruppe kiimmert
sich um Betrieb und Unterhalt desjenigen Teils der IT-Infrastruktur, der die ,,inter-
nen* Terminals (OpaccOne- und insyde-Clients) umfasst. An der Schnittstellte
zwischen der physischen Welt und deren Informatik-Abbildung davon erhéhte sich
aber die Anforderung an die Genauigkeit der Lagerbestandsinformationen. Diffe-
renzen zwischen dem effektiven physischen Bestand und der in der Datenbank
verzeichneten Bestdnde kdnnen gerade in Bereichen, bei denen der Kunde selbst
Zugriff auf die Artikel hat (also im Verkaufsraum der jeweiligen Filiale) nie ganz
ausgeschlossen werden (beispielsweise infolge von Ladendiebstahl). Das Ver-
kaufspersonal muss diesem Umstand vermehrt Rechnung tragen, indem der physi-
sche Bestand in den Filialen auf (durch unachtsame Kunden verursachte) Falsch-
sortierungen Uberpriift und mittels handischem Eingriff wieder in die gewunschte
Bereichsaufteilung mit korrekter Einreihung gebracht werden muss (,,aufradumen).

8.5 Erfahrungen

8.5.1 Nutzerakzeptanz

Die Akzeptanz der neuen Ldsung in den einzelnen Filialen ist gut. Die Einfihrung
gestaltete sich unproblematisch. Das Verkaufspersonal erkennt in der verbesserten
Sicht auf die Musikalienbestdnde der gesamten Gruppe zusatzliche Verkaufschan-
cen und nutzt aus diesem Grunde die Mdglichkeiten intensiv.

Ganz offensichtlich fallt die erweiterte Sicht auf einen grésseren Bestand an Musi-
kalien auch bei den Webshop Kunden auf fruchtbaren Boden. Dies driickt sich in
héheren Umsétzen Uber diesen Vertriebskanal aus, was hausintern durch die brei-
tere Sortimentsdarstellung verbunden mit einer grésseren Durchdringung an sofort
lieferbaren Lagerartikeln erklart wird.
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8.5.2 Zielerreichung und bewirkte Veranderungen

Uber alles gesehen, ergibt sich ein hoher Grad an Zielerreichung in diesem schlan-
ken Projekt. Musik Hug stellt seit der Einflihrung einen erhdhten Lagerumschlag
fest. Auch Kunden mit sehr spezifischen Wiunschen lassen sich durch die neue
»Sicht auf die Dinge” zum Kauf anregen. Sogar Altware wird jetzt verstarkt ge-
kauft. Die Darstellungsmoglichkeiten des Sortiments konnten durch die Lager-
Virtualisierung vergrdssert und verbessert werden. Die Einbindung der Filiallager
erlaubt nun die direkte Sicht auf einen im Vergleich zum reinen Zentrallager ver-
doppelten Lagerbestand. Neben den rein quantitativen Aspekten ergaben sich auch
positive Verénderungen in der Qualitét der Leistungserstellung: Die auf regionale
Besonderheiten ausgerichteten Kompetenzzentren mit ihren Spezialisierungsmog-
lichkeit in den jeweiligen Filialen konnten wie gewiinscht realisiert werden und
stehen nun bei Bedarf auch allen anderen Filialen der Gruppe mit ihrem differen-
zierten Angebot zur Verfligung.

Die verbesserte Sortimentspflege durch Spezialisierungsméglichkeiten im Ver-
bund mit allen Filialen bringt fiir die Mitarbeitenden nun eine einheitlichere Sicht
und damit eine verbesserte Identifikation auf die Gesamtunternehmung der Musik
Hug Gruppe. Dies fuhrt auch zu einer erwinschten Abldsung des friher starker
vorhandenen ,,Filial-Denkens”, das aus Sicht der Gesamtgruppe dem erforderli-
chen Einklang der strategischen und operativen Massnahmen nicht immer forder-
lich war.

8.5.3 Investitionen, Rentabilitat und Kennzahlen

Die Investition fur das Projekt ,virtuelles Lager fur Musikalien* im Rahmen des
kontinuierlichen Aufbaus der gesamten informatikgestutzten Warenwirtschaft in
der Musik Hug Gruppe beliefen sich auf 26'000.- CHF fur die Einrichtung der
standorttbergreifenden Warenwirtschaft und 42'000.- CHF fiir die Bereitstellung
der Funktionalitdten zur gegenseitigen Freigabe zwischen den Filialen mit der
netziibergreifenden Druckersteuerung fur das standortunabhéngige filialspezifische
Drucken der Rechnungen.

Da die Freischaltung der letzten Filialen erst Ende April 2007 vorgenommen wer-
den konnte, wére eine Aussage zu allfélligen Umsatzsteigerungen und damit einer
Verbesserung der Wetthewerbsposition in einem geséttigten Marktumfeld noch
verfriiht. Kanalspezifisch konnten im Webshop Umsatzsteigerungen registriert
werden. Alle Zeichen deuten auch auf einen konsolidierten Mehrumsatz tber alle
Kanéle des Musikalienhandels in der Musik Hug Gruppe hin. Eine endgiiltige
Bestandesaufnahme zu dieser Frage ist aber erst nach Ablauf eines gesamten Ge-
schéftsjahres maoglich.
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8.6 Erfolgsfaktoren

8.6.1 Spezialitaten der Lésung

Die neue Ldsung zeichnet sich durch ein aufeinander abgestimmtes Set von Ver-
besserungen in der Leistungserstellung aus, das in seiner Summe zu einem Allein-
stellungsmerkmal fiihrt und die starke Marktstellung untermauert. Dazu gehort das
kundenorientierte breite und tiefe Sortiment, das mit regionalen Zusatzen angerei-
chert wird. Die filiallbergreifende Abfragemdglichkeit erhéht gegenliber dem
Kunden die Verfugbarkeit einer grossen Zahl an Musikalien. Diese hohe Verfig-
barkeit wiederum flhrt in der kompakten Ablauforganisation zu einer sehr schnel-
len Auslieferung an den Kunden. Dies gilt auch bei nicht vorratigen und deshalb
nachbestellten Titeln, die trotzdem im besten Fall bereits am néchsten Tag beim
Kunden sind.

8.6.2 Reflexion der ,Business Collaboration®

Gerade in einer auf den ersten Blick recht heterogenen Gruppenstruktur sind alle
Mdglichkeiten auszuschopfen, die zu einer einheitlichen Unternehmenskultur
flhren. Fruher selbstandige und renommierte Firmen(-Marken), die im Zuge der
Zeit durch Akquisition zur Unternehmensgruppe hinzukamen, miissen (ber geeig-
nete Massnahmen eingebunden werden. Ubergreifende Prozesse, die bisher ge-
trennte Einheiten jetzt wie aus einem Guss erscheinen lassen, zahlen dazu. Das
vorliegende Beispiel des standortiibergreifenden virtuellen Lagers (der friher
konkurrierenden Filialketten Jecklin und Musik Hug) zeigt auf, wie ein an sich
sachlich gegebener Einsatz von Informatikmitteln auch auf der Ebene der ,,wei-
chen* Faktoren Resultate zeitigen kann. Mit einer sich gegenseitig unterstiitzenden
Informations- und Auslieferungshandhabung ergab sich eine Organisationsent-
wicklung in Richtung einer verbesserten Identifikation der Belegschaft mit dem
Gesamtunternehmen, die auf Kundenseite zu einem verwertbaren Mehrwert fuhrt.

8.6.3 Lessons Learned

Fur dieses eher schlanke Teilprojekt wurde der zeitliche Aufwand unterschétzt und
die Planung der Arbeiten zu optimistisch vorgenommen. Da rund 90 % des geplan-
ten Aufwands beim IT-Partner Opacc und nur rund 10 % beim Auftraggeber lagen,
war die Einsatzdisposition des externen Spezialisten der limitierende Faktor. Der
Auftraggeber hétte sich im Nachhinein eine bessere Abstiitzung auf mehrere Kopfe
statt der Konzentration auf den Projektleiter des IT-Partners gewiinscht. Eine wei-
tere Aufteilung von Arbeiten in der Projektumsetzungsphase waére letztlich vor
allem kostentreibend gewesen.



