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12 Niggemann Food Frischemarkt:
Unterstltzung des Vertriebsprozesses

Christoph Adolphs und Norbert Frick

Das Unternehmen Niggemann vertreibt und liefert Frischeprodukte an Kunden im
Bereich des Ruhrgebietes. Durch die Einflihrung eines neuen ERP-Systems von
Sage béaurer konnte der Vertriebsprozess weitreichend unterstiitzt werden. Auch die
Qualitat der Aussagen von Mitarbeitenden konnte, dank der unterstiitzten Zusam-
menstellung von Information aus anderen Anwendungen, signifikant erhéht wer-
den.

Folgende Personen waren an der Bearbeitung dieser Fallstudie beteiligt:

Tab. 12.1: Mitarbeitende der Fallstudie

Ansprechpartner | Funktion Unternehmen Rolle
Annegret Militz Prokuristin Niggemann Food | Lésungs-
Frischemarkt betreiber
GmbH
Hans Groth Key Account Ver- | Sage baurer GmbH | IT-Partner
trieb Technischer
Handel
Christoph Adolphs | Wissenschaftlicher | Universitat Autor
Mitarbeiter Koblenz-Landau
Norbert Frick Wissenschaftlicher | Universitat Autor
Mitarbeiter Koblenz-Landau
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12.1 Das Unternehmen

Die folgenden Abschnitte beschreiben das Unternehmen Niggemann Food Fri-
schemarkt GmbH, die Branche und die damit verbundenen Dienstleistungen, sowie
den Stellenwert der Informatik im Unternehmen.

12.1.1 Hintergrund, Branche, Produkt und Zielgruppe

Gegriindet wurde die Firma Niggemann als ein Familienunternehmen im Jahr
1946. Die Griinder Werner und Gertrud Niggemann betrieben das Unternehmen
nahe der hollandischen Grenze und verlegten den Firmensitz einige Zeit spater
nach Bochum. Bis 1958 bestand das Sortiment von Niggemann hauptsachlich aus
Gefliigel und Eiern. Die Produktpalette wurde dann jedoch schnell um andere Fri-
scheprodukte wie Feinkostwaren, Fleisch, Obst und Gemuse erweitert.

Das Unternehmen beschaftigt im Jahr 2008 etwa 200 Mitarbeitende und betreibt
einen eigenen Fuhrpark, der taglich Kunden im gesamten Ruhrgebiet mit Frische-
produkten beliefert. Zusétzlich zum Liefergeschaft kénnen Kunden von Nigge-
mann die reichhaltig bestlickte Markthalle besuchen, um sich die Lebensmittel
direkt vor Ort auszusuchen und mitzunehmen. Das Angebot richtet sich aus-
schliesslich an Geschéftskunden im Bereich Lebensmittelhandel und Lebensmit-
telverarbeitung. Um einen Berechtigungsausweis fiir den Einkauf bei Niggemann
zu erhalten, muss ein Gewerbe nachgewiesen werden.

12.1.2 Unternehmensvision

Massgebliche Anforderungen in der Lebensmittelbranche sind die Frische und
Qualitat der gehandelten Lebensmittel, sowie eine schnelle und reibungslose Aus-
lieferung oder Abholung der Waren. Der Wahlspruch der Firma Niggemann lautet:

,Frischer kann keiner!

Um dem Wahlspruch der Firma gerecht zu werden und den Kunden stets frische
Waren zukommen zu lassen, legt Niggemann Wert auf eine optimale Verwendung
des eigenen Fuhrparks und die schnelle Abwicklung von logistischen Prozessen.
Das reichhaltige Sortiment an Waren besteht hauptséachlich aus Lebensmitteln und
wurde speziell auf die Bedurfnisse und Winsche der Kunden angepasst.

12.1.3 Stellenwert von Informatik und E-Business

Fur die Erfullung sowohl der Visionen von Niggemann als auch der gesetzlichen
Anforderungen an bestimmte Prozesse (z.B. Nachhalten von Kihlketten und La-
gerorten des Produkts), setzt das Unternehmen konsequent auf leistungsféhige 1T-
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Systeme. Die Systeme werden stdndig gewartet und gezielt auf dem neuesten Stand
der Technik gehalten. Nahezu alle Prozesse im Unternehmen, angefangen von der
Einlagerung eintreffender Waren uber die Entgegennahme von Auftrdgen bis hin
zu Kommissionierung und dem Verkauf an Kassenterminals, werden durch Infor-
mationssysteme unterstiitzt und gesteuert. Seit Jahren verzeichnet das Unterneh-
men Niggemann einen wachsenden Bedarf an Softwareldsungen, die die elektroni-
sche Unterstlitzung von wichtigen Aufgaben im Unternehmen auf effektive Art
und Weise ermdglichen.

12.2 Der Ausltser des Projekts

12.2.1 Ausgangslage und Anstoss fir das Projekt

Niggemann setzt seit 1994 Software von Sage béurer ein. Das Altsystem hiess
AUDIAL und war ein ERP-System, das speziell auf die Belange der Handelsbran-
che abgestimmt war. Da das System bereits seit Uber zehn Jahren in Betrieb war
und den immer weiter steigenden gesetzlichen Anforderungen im Lebensmittel-
handel (z.B. Nachweis von Kuhl- und Produktionsketten) nicht ohne zusatzliche
Erweiterungen begegnen konnte, stand eine Ablésung des Informationssystems
zwingend an. Die Geschaftsfiihrung entschied sich fiir eine teilweise Ablésung und
Modernisierung der eingesetzten Software und Hardware mit dem Hintergrund, ein
System einzufiihren, was nicht nur aktuellen Bedirfnissen gerecht wird, sondern
auch zukinftig die vielfaltigen und wachsenden Anforderungen bewaltigen kann.
Besondere Verbesserungen versprach man sich zum Beispiel fiir den Vertriebspro-
zess, der mit dem veralteten AUDIAL-System nur rudimentar unterstiitzt wurde.
Nach Aussagen von Niggemann stand wegen der Veraltung des Systems der Um-
stieg auf eine moderne Lésung im Bereich ERP-Systeme ausser Frage.

12.2.2 Vorstellung der Geschéftspartner

Das Unternehmen Niggemann beauftragte die Sage baurer GmbH mit der Einfih-
rung der neuen ERP-Software.

Sage baurer GmbH, Implementierungspartner

Die Sage baurer GmbH bietet seit etwa 25 Jahren Loésungen fur mittelstdndische
Unternehmen an. Fiur die Zielgruppe Mittelstand existieren diverse Branchenlo-
sungen, unter anderem Systeme fiir die Kunststoff verarbeitende Industrie, fiir den
Maschinen- und Anlagenbau und fiir Handelsunternehmen. Innerhalb der Sage-
Gruppe sind zurzeit weltweit etwa 14'000 Mitarbeitende beschéaftigt.
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Die Kernkompetenzen von Sage baurer liegen in der beratenden Auswahl, Imple-
mentierung und Integration von Informationstechnologien (Schwerpunkt ERP-
Systeme) mit Hilfe von modularen Softwarekomponenten. Die ERP-L&sung im
Bereich Handel, béurer.trade, wurde bereits zweimal von einer Expertenjury der
Universitat Potsdam zum ERP-System des Jahres gekirt (2006 und 2007).

12.3 Optimierung des Vertriebsprozesses mit Hilfe von
Business Software

12.3.1 Geschaftssicht und Ziele

Das Unternehmen Niggemann betreibt am Standort Bochum ein Handelszentrum
fir Frischeprodukte. Niggemann besitzt dort mehrere Hallen, in denen die ver-
schiedenen Abteilungen des Unternehmens untergebracht sind. In der Haupthalle
befindet sich der Marktbereich mit den Ausstellungswaren und den Kassentermi-
nals. Direkt an die Markthalle angeschlossen sind der Birotrakt mit den Angestell-
tenbiiros und das sogenannte Verteilzentrum von Niggemann.

Lieferanten M Handelszentrale Kunden M

Auftrags-|

grteilung| [ 1 Ordersatz
Auftragsannahme (ElMailFal) Auftragsbearbeitung [ | Bedarfsplanung

Beratungsgespréach mit

Disposition anschl. Fax-/Telefon oder
Kundenlieferungen E

Verteilzentrum Markthalle
A
Produktion
‘ Lagerfiihrung ‘ ‘ Direktverkauf } } Selbstabholung
Kommissionierung
Llieferung Fuhrpark

—l'{ Tourenplanung | |ljieferyng
unden-

mengen
Transport- ]
- Wareneingan
ausfiihrun, areneingang

Fertigwarenlager

Gross- | [ Waren- Kommis-
engen| || eingang || sionierung

Rechnungsabwicklung N Rechnungsabwicklung le Rechnungsabwicklung
[

Abb. 12.1: Business Szenario: Handel bei Niggemann

Das Unternehmen wird von nationalen und internationalen Produzenten beliefert,
mit denen Rahmenvertrdge abgeschlossen werden (vgl. Abb. 12.1 Vertrags-
management). Neue Produkte werden taglich am Wareneingang des Verteilzent-
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rums angeliefert und eingelagert. Eine weitere Aufgabe des Verteilzentrums be-
steht darin, Kundenlieferungen vorzubereiten und diese an die unternehmenseigene
Auslieferungsabteilung zu Gbergeben.

Die Auftragserteilung an die Lieferanten erfolgt per Fax oder per E-Mail und I6st
in der Supply Chain die lieferantenseitig gelagerte Produktion, Kommissionierung
und Lieferung der Waren aus. Die Kunden von Niggemann planen ihren Bedarf
und erhalten, falls sie zu den Stammkunden von Niggemann gehdren, in regelmés-
sigen Abstanden einen sogenannten Ordersatz, der eine auf die Kundenbedurfnisse
abgestimmte Auswahl an Waren aus dem Sortiment von Niggemann darstellt.
Dieser Ordersatz kann von den Kunden veréndert und erweitert werden, um dann
als Fax-Bestellung, telefonische Bestellung oder E-Mail-Bestellung an die Ver-
triebsabteilung von Niggemann geschickt zu werden. Kunden haben ausserdem die
Maoglichkeit, sich die Waren vor Ort anzuschauen und diese dann direkt nach Be-
zahlung mitzunehmen (cash-and-carry).

Nach einer eingehenden Beratung per Telefon oder in der Markthalle wird je nach
Grossenordnung der Bestellung die Disposition der Waren im Verteilzentrum an-
gestossen und im Bereich des Lagers eine entsprechende Menge an Waren kom-
missioniert. Dies gilt nicht, wenn der Kunde Selbstabholer ist und die Waren direkt
mitnimmt. Der Versand erfolgt mit Hilfe des unternehmenseigenen Fuhrparks.
Diese Abteilung kimmert sich um die Verladung, die Tourenplanung und die
Transportausfihrung bis zur Auslieferung der Ware am Bestimmungsort. Ab-
schliessend erfolgt die Rechungsstellung und spétere Verbuchung des Geldein-
gangs auf Seiten von Niggemann.

12.3.2 Prozesssicht

Im Folgenden wird der telefonische Vertriebsprozess von der Auftragsannahme bis
hin zur Erfassung des Kundenauftrages néher beschrieben. Auf die detaillierte
Darstellung der Prozessschritte nach der Erteilung des Auftrages wird in der Ab-
bildung aus Griinden der Lesbarkeit verzichtet. Prozesse wie beispielsweise das
Kommissionieren, das Verpacken, das Verladen, das Liefern oder das Stellen der
Rechnung werden in der Prozessdarstellung als nachgelagerte Auftragsprozesse
bezeichnet.

Der Vertriebsprozess startet mit dem Bedarf eines potenziellen Kunden von Nig-
gemann. Es gibt verschiedene Mdglichkeiten, als Kunde mit Niggemann in einen
Verkaufsprozess einzutreten. Der einfachste Weg besteht darin, die Markthalle von
Niggemann zu besuchen, um dort als registrierter Kunde die Waren vor Ort zu
kaufen. Daneben gibt es die Mdglichkeit des Fernabsatzes, bei dem die Auftrage
Uber Fax, E-Mails oder herkdémmliche Telefonate mit der Vertriebsabteilung von
Niggemann eingehen. Falls der Kundenauftrag per E-Mail oder als Fax eingeht,
wird an dieser Stelle in einen Unterprozess verzweigt, der sich um die Erfassung
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von Offline-Bestellungen kiimmert. Die Offline-Erfassung ist das manuelle Erstel-
len eines Auftrages aus den Daten der E-Mail bzw. aus den Daten des Fax. Geht
eine Kundenanfrage tber Telefon ein, wird der Kunde unmittelbar wahrend des
Gespréchs hinsichtlich seiner Registrierung Gberprift (vgl. Abb. 12.2).
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Abb. 12.2: Auftragsbearbeitung im Vertrieb
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Der Beratungsprozess endet vorldaufig, falls sich herausstellt, dass der Anrufer
keine Kundenkarte von Niggemann besitzt. Ein Neukunde durchlduft an dieser
Stelle eine Prifung, ob eine Berechtigung vorliegt, kinftig Waren bei Niggemann
zu beziehen. Bei positiver Prifung erhélt der Neukunde eine Kundenkarte und
kann damit in Zukunft direkt in der Markthalle seine Waren beziehen oder tber
Telefon, Fax und E-Mail bestellen. Diese Schritte sind nicht mehr notwendig,
wenn bei der Uberpriifung im System festgestellt wird, dass es sich bei dem Anru-
fer um einen Stammkunden handelt. Das ERP-System b&urer.trade ist in der Lage,
manuell oder im Zusammenspiel mit einer CTI-fédhigen Telefonanlage (Computer
Telephony Integration) den Verkaufsprozess am Telefon vollstdndig zu unterstut-
zen.

Der Vertriebsmitarbeiter kann bei Bedarf eine Ubersicht ber den aktuellen Kun-
den aufrufen. Eine auf die Anforderungen von Niggemann angepasste, konfigu-
rierbare Oberflache ermdglicht die direkte Verzweigung in weitere Masken des
ERP-Systems, wo unter anderem weitere Kundendetails, die Kundenhistorie und
alle anfallenden Bewegungsdaten eingesehen werden kdnnen. Wichtige Berech-
nungen zu einzelnen Positionen werden auf Wunsch direkt zwischen verschiede-
nen Anwendungen des ERP-Systems durchgefiihrt und dem Vertriebsmitarbeiter
prasentiert. Der Kundenauftrag kann anschliessend Uber eine weitere Verzweigung
aus der Initialmaske heraus im System angelegt und weiter verarbeitet werden.
Diese nachgelagerten Prozessschritte im Vertriebsprozess werden in dieser Pro-
zesssicht nicht weiter verfeinert.

12.3.3 Anwendungssicht

Im Vertriebsprozess werden Auftrdge (ber die Clientsoftware von béurer.trade
direkt von den Mitarbeitenden von Niggemann im System erfasst oder tUber die
POS-Terminals (POS = Point of Sales = Kassenstation) im System gebucht (vgl.
Abb. 12.3). Bei der Kassensoftware handelt es sich um eine im Umfang reduzierte
und auf Performance optimierte Version des Standard-ERP-Clients. Bei Bedarf
kann ein Vertriebsmitarbeiter fur den Verkauf relevante Masken von béurer.trade
Uber schnell erreichbare Verkniipfungen aufrufen. Im System bé&urer.trade sind die
zur Leistungserstellung des Unternehmens bendtigten Funktionen abgebildet. Die
zugrundeliegende Oracle-Datenbank sorgt fir eine konsistente Datenhaltung und
einen performanten Zugriff auf die Daten.

Neben dem ERP-System von Sage bdurer ist die Datenbanksoftware Filemaker im
Einsatz, die auf Apple OS X basiert. Filemaker ist an die Datenbank von bé&u-
rer.trade angebunden und hélt ausgewahlte Daten in einem eigenen Format vor, um
darauf Auswertungen und Berichte zu erstellen. Parallel zum Filemaker-System
wird eine Business Intelligence Losung von Cognos eingesetzt, um weitere Berich-
te aus den Daten von bdurer.trade zu analysieren, die nicht in Filemaker abgebildet
wurden.
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Lieferant Niggemann Kunde
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Abb. 12.3: Ubersicht tiber die beteiligten Anwendungen bei Niggemann

Bei Cognos und Filemaker handelt es sich um Analysewerkzeuge mit angeschlos-
senem Data Warehouse zum Erstellen von Statistiken und Auswertungen, die
durchgefiihrt werden koénnen, ohne die Performance des Hauptsystems zu beein-
flussen. Das System von Cognos ist seit Juni 2008 im Einsatz. Da im Unternehmen
Niggemann mehr als 10 Jahre Kompetenz im Umgang mit Filemaker aufgebaut
wurde, wird auch in naher Zukunft nicht auf dieses Produkt verzichtet werden und
Cognos und Filemaker parallel betrieben. Mit Filemaker ist es ausserdem mdglich,
eine Notfaktura zu erzeugen, falls das Hauptsystem von Sage baurer ausfallen
sollte.

Der elektronische Austausch von Geschaftsdokumenten und Belegen (klassischer-
weise als EDI bezeichnet) gewinnt fir Unternehmen immer mehr an Bedeutung
[vgl. auch Fallstudien in Wolfle et al. 2007]. Das Unternehmen Niggemann hat mit
der Wahl von baurer.trade diesem Umstand Rechnung getragen und besitzt nun die
noétigen Voraussetzungen, um Belege automatisiert austauschen zu kénnen. Zurzeit
sind die Kunden von Niggemann allerdings noch nicht automatisch per EDI ange-
bunden und verwenden noch die manuellen Schnittstellen des Unternehmens.

Die Anbindung von Lieferanten an das ERP-System baurer.trade ist im Einzelfall
bereits realisiert (per automatisch generierter E-Mail). Weitere Lieferanten kdnnten
bei Bedarf die Bestelldaten und sonstige Belege automatisiert von Niggemann
beziehen.
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12.3.4 Technische Sicht

Das Unternehmen Niggemann setzt als Arbeitsstationen Rechner von Apple ein.
Der ERP-Client musste daher auf Mac lauffahig sein. Dies war eine spezielle An-
forderung von Niggemann und gestaltete sich als besondere Herausforderung fiir
den Softwareanbieter Sage béurer. Die Basisapplikation béurer.trade l1auft auf zwei
Applikationsservern, die auf einen gemeinsamen Datenbankserver zugreifen.

1&1

Webauftritt

Niggemann

ERP-Clients
baurer.rade

Datenbankserver
Filemaker/Spool
Cognosserver
(Onlinebackup)

Kasse Home
Office

Applikationsserver
baurer.trade
[
Datenbankserver
Oracle
Elektronische Kassen
Mitarbeiter

Abb. 12.4: Technische Sicht bei Niggemann

Die ERP-Clients sind tber das Netzwerk permanent mit einem dieser beiden Ap-
plikationsserver verbunden und arbeiten direkt auf dem System (vgl. Abb. 12.4).
Die Verbindung mit dem Server ist bei Niggemann fest eingestellt und nicht tGber
,»load-balancing“-Mechanismen (Mechanismen zur automatischen Lastverteilung)
geregelt. Die Filemaker-Losung lauft gemeinsam mit einer Software zur Druckauf-
tragsteuerung (Spool-Verarbeitung) auf einem dezidierten Computer. Auf dem
Statistikserver ist die Business Intelligence Losung Cognos installiert, die Analy-
sen und Reports aus der Oracle-Datenbank generiert. Auf diesem Rechner ist aus-
serdem noch ein System installiert, das eine regelmassige, néachtliche Online-
Backup-Strategie ausfiihrt.

Der technische Betrieb wird von geschultem Fachpersonal bei Niggemann selbst
vorgenommen. Lediglich der Internetauftritt der Firma liegt auf einem externen
Server und wird von einem Drittanbieter gehostet. Administratoren und ein weite-
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rer berechtigter Personenkreis kénnen auch aus dem Internet auf das Firmensystem
zugreifen. Diese Verbindung wird ber einen VPN-Tunnel (Virtual Private Net-
work) abgesichert.

12.4 Projektablauf und Betrieb

12.4.1 Investitionsentscheidung

Die Entscheidung flr die Investition in eine neue ERP-Software wurde ausgeldst
durch die fehlenden Funktionalitaten des veralteten Systems AUDIAL. Es wurde
keine Investitionsrechnung (ROI-Rechnung) vorgenommen, da die Ablésung un-
vermeidbar war. Der Wechsel und die damit verbundenen Kosten wurden be-
schlossen, bevor ein konkreter 1T-Partner kontaktiert wurde.

Nach einem Besuch auf der CeBIT und weiteren Recherchen wurde der Kreis der
potenziellen Anbieter von ERP-LOsungen so weit eingeschrénkt, dass aus vier
Softwareproduzenten ausgewahlt werden konnte. Nach Erstellung eines Pflichten-
heftes durch die Projektverantwortlichen von Niggemann und der anschliessenden
Anfrage an die ERP-Anbieter entschied man sich fiir die Losung von Sage baurer.
Im Pflichtenheft wurden die bei Niggemann relevanten Prozesse und weitere An-
forderungen in der Lebensmittelbranche festgelegt.

12.4.2 Projektmanagement und Changemanagement

Die Einflihrung von baurer.trade wurde durch ein klassisches Projektmanagement
unterstiitzt. Zu Beginn wurde ein Projektteam aus Vertretern von Niggemann und
Sage bdaurer geformt, das fur die Einfihrung der neuen Lésung verantwortlich war.
Fur das Projekt wurde ausserdem ein Projekthandbuch erstellt, in dem die Verant-
wortlichkeiten der einzelnen Beteiligten und die einzuhaltenden Meilensteine defi-
niert wurden.

Das Projekt setzte sich aus mehreren Phasen zusammen, die von der Erstellung des
Projektplans Uber die Konzeptphase bis hin zu Schulungen, Customizing, Testbe-
trieb und Echtbetrieb reichten. Neben dem Projekthandbuch existierte noch das
Pflichtenheft der Firma Niggemann, ein Meilensteinplan, eine Liste mit offenen
Punkten und eine Ubersicht mit den Téatigkeitsnachweisen. Das Pflichtenheft wur-
de in Sitzungen mit Projektverantwortlichen beider Unternehmen wahrend der
Projektlaufzeit weiter verfeinert. Dies fulhrte zu Anpassungen sowohl am System
von Sage baurer als auch am Pflichtenheft von Niggemann.

Im Unternehmen Niggemann wird von der Unternehmensleitung und von den
Mitarbeitenden die Philosophie vertreten, dass in regelmdssigen Abstanden vor-
handene Altsysteme durch neue Versionen oder neue Anwendungen ersetzt werden



Projektablauf und Betrieb 159

mussen (erfahrungsgemass alle 10 Jahre), um die Leistungsfahigkeit der Mitarbei-
tenden bzw. des gesamten Unternehmens aufrecht zu erhalten. Aus dieser Einstel-
lung heraus stiess die Neueinfiihrung des bdurer.trade-Systems auf keine Ableh-
nung aus dem Kreis der Mitarbeitenden von Niggemann. Die Mitarbeitenden wur-
den durch die von Sage béurer geschulten Key-User mit der neuen Anwendung
vertraut gemacht.

Bei der Partnerwahl wurden ausser Sage baurer noch drei weitere Anbieter von
ERP-Systemen evaluiert. Nach dem vollstdndigen Angebotseingang stellte sich die
baurer.trade-Ldsung als die glinstigste heraus. Durch die langjahrige Zusammenar-
beit von Niggemann mit dem Unternehmen Sage b&urer wurde die Entscheidung
hin zum bdurer.trade-System zusétzlich beglnstigt. Die guten Beziehungen und die
Tatsache, dass Niggemann bereits ein Produkt von Sage béurer (AUDIAL) im
Einsatz hatte, fihrten dazu, dass Niggemann die baurer.trade-Anwendung flr einen
Vorzugspreis beziehen konnte.

12.4.3 Entstehung und Roll-out der Softwarelésung

Projektbeginn war im Dezember 2005 mit einer erwarteten Projektlaufzeit von ca.
einem Jahr. Durch Anderungen in der Konzernstruktur von Sage béurer in dieser
Zeit kam es zu leichten Verzdgerungen, so dass das neue System bei Niggemann
im August 2007 in Betrieb genommen werden konnte.

Bei der Einfihrung von béurer.trade wurde eine Big-Bang-Strategie gewéhlt, d.h.
alle Altsysteme wurden zu einem festgelegten Zeitpunkt ausgeschaltet und die
neuen Systeme in Betrieb genommen. Diese Art der Einfihrung eines Systems
bedingt eine umfassende Planung, um Schwierigkeiten bei der Umstellung zu mi-
nimieren und mdglichst auszuschliessen. Der Stichtag der Einfihrung wurde auf
ein Wochenende (Sonntag) gelegt, um die Auswirkungen der Umstellung auf die
Kunden von Niggemann maglichst gering zu halten.

Vor der Stichtagsumstellung von AUDIAL auf b&urer.trade wurden seitens Sage
bé&urer umfangreiche Tests durchgefihrt und die Prozesse mit den Projektverant-
wortlichen von Niggemann abgesprochen. Hierzu fertigte das Projektteam auf
Seiten von Niggemann zu jedem Prozess, der durch das neue ERP-System abgebil-
det werden sollte, selbsténdig eine detaillierte Spezifikation an.

Dank der guten Vorplanung seitens der Projektleitung und der Projektbeteiligten
konnte der Roll-out der Softwareldsung ohne kritische Probleme abgewickelt wer-
den. Im Vorfeld der Einflihrung wurden die Key-User bei Niggemann durch Ver-
treter von Sage bdurer geschult. Bei diesen Schulungen und in den Vorbereitungs-
gespréchen wurde die von Niggemann erstellte Spezifikation der Prozesse weiter
verfeinert.
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12.4.4 Laufender Unterhalt

Fir den laufenden Unterhalt des Systems sorgt die eigene 1T-Abteilung von Nig-
gemann. Die eingesetzten IT-Systeme werden durch die Mitarbeitenden dieser
Abteilung gewartet und konfiguriert.

Bei speziellen Fragen und Anpassungen von bdurer.trade stehen seitens Sage bau-
rer Mitarbeitende und Ansprechpartner zur Verfligung. Fir Support-Dienst-
leistungen im Rahmen des Supportvertrages (mit definierten Service Level Agree-
ments) berechnet Sage béurer eine monatliche Pauschale und rechnet Zusatzdienst-
leistungen davon gesondert mit Niggemann ab. Damit eine liickenlose Verfiigbar-
keit erreicht werden kann, existieren Mechanismen, um einen Ausfall von kriti-
schen Systemen zu kompensieren. Neben unterbrechungsfreien Stromversorgun-
gen fur die Server verwendet Niggemann Datensicherungs- und Backup-Verfahren
sowie redundante Systeme, um das Risiko zu minimieren.

12.5 Erfahrungen

12.5.1 Nutzerakzeptanz

Im Unternehmen Niggemann gibt es zwei Benutzergruppen: zum einen die Key-
User, die im Vorfeld von Sage baurer im Umgang mit béurer.trade geschult wur-
den und zum anderen die eigentlichen Anwender des Systems (im Folgenden als
Normal-User bezeichnet). Durch das neue System ist dieser Benutzerkreis nun in
der Lage, Einstellungen am System und Anpassungen der Anwendungsmasken an
abteilungsabhéngige Bedrfnisse selbstandig durchzufiihren. Die Normal-User in
der Anwenderrolle (und damit auch indirekt die Kunden von Niggemann) profitie-
ren vom vereinfachten Prozess bei der telefonischen Beratung, indem die zeitinten-
siven, manuellen Schritte des Altsystems durch eine automatische Verknipfung
und Présentation von relevanten Inhalten ersetzt werden. Durch den Wegfall von
fehleranfalligen manuellen Tatigkeiten ist laut Aussagen von Niggemann die Ak-
zeptanz der Normal-User gegentiber dem baurer.trade-System sehr positiv.

12.5.2 Zielerreichung und bewirkte Verdanderungen

Das primére Ziel des Einfuhrungsprojektes baurer.trade lag darin, das veraltete
System AUDIAL abzuldsen und dabei alle dort realisierten Prozesse mindestens
genauso effektiv abzubilden. Darliber hinaus ist das neue System in der Lage, alle
zusétzlichen Aufgaben, die im Pflichtenheft festgelegt wurden, auszufiihren. Laut
Schéatzungen von Niggemann sind die Nutzungsmaéglichkeiten der neuen Software
noch nicht voll ausgeschdpft. Der Nutzungsgrad der von baurer.trade bereitgestell-
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ten Funktionen belaufe sich im Juli 2008 auf nur etwa 30 % des vollen Funktions-
umfanges, was auf ein Potenzial fir Weiterentwicklungen hindeutet.

Ein Teil des ursprunglichen Pflichtenheftes wurde auf ein zukiinftiges Projekt zur
Optimierung eines Teils des Vertriebsprozesses verschoben, das nach dem Einfiih-
rungsprojekt von baurer.trade starten soll. Bislang noch nicht abgeschlossen ist die
Einfuhrung einer CTI-féhigen Telefonanlage, um die telefonische Vertriebsunter-
stiitzung noch weiter auszubauen.

12.5.3 Investitionen, Rentabilitat und Kennzahlen

Die Kosten flr die Einfuhrung berechnen sich aus den reinen Einfiihrungskosten,
den Personalkosten fur die unmittelbaren Projekttatigkeiten, den Hardwarekosten
und den laufenden Kosten fiir den Betrieb der Software. Fir die gesamte Projekt-
laufzeit ist ein Personalaufwand von ca. einem Personenjahr entstanden, der sich
hauptséchlich auf vier Mitglieder der Projektteams von Niggemann verteilt hat.
Die Hardware, die zum Betrieb von béurer.trade veranschlagt war, umfasste drei
Server plus dazugehorige Peripherie. Fir den Betrieb und die Wartung des ERP-
Systems entrichtet Niggemann eine monatliche Gebiihr an Sage baurer.

Laut Aussagen von Sage béurer kann die Einflihrung eines ERP-Systems ein Un-
ternehmen in der Grossenordnung von etwa 200-250 Mitarbeitenden rund
400'000.- EUR kosten. Im Fall von Niggemann handelte es sich kostentechnisch
nicht um eine vollstdndige Neuinstallation, sondern vielmehr um ein Upgrade auf
eine aktuelle Anwendung von Sage baurer. Somit lagen die Kosten fiir diese Ein-
flhrung deutlich unter der Summe von 400'000.- EUR. Als Kennzahl fir den Er-
folg der Softwareeinfiihrung l&sst sich unter anderem der gesunkene Aufwand der
Mitarbeitenden nennen, die im Bereich des Vertriebs ein aktives Verkaufsgesprach
flhren missen. Hier konnten nach Einschatzung von Niggemann etwa 40 % der
Such- und Bearbeitungszeit gegeniiber dem Altsystem eingespart werden.

12.6 Erfolgsfaktoren

12.6.1 Spezialitaten der Lésung

Durch die Einflihrung der Lésung von Sage béurer haben alle Beteiligten Vorteile
erzielt. Die Mitarbeitenden von Niggemann erhalten mit sehr geringem Aufwand
alle fur ein Vertriebsgesprach benétigten Informationen, die Key-User kénnen zur
Laufzeit des Systems spezielle Funktionen den verwendeten Anwendungen hinzu-
flgen und das ERP-System entsprechend seiner Mdglichkeiten konfigurieren.
Durch das Anpassen der Funktionen des ERP-Systems, kann Niggemann nun selb-
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stdndig auf neue Anforderungen an das Beratungsgesprach reagieren und unabhén-
gig von bezahlten Support-Dienstleistungen agieren.

Indirekt profitieren auch die Niggemann-Kunden von der Umstellung, die nun tiber
Telefonbestellungen eine bessere kundenspezifische Beratung erhalten. Das neue
System ermdglicht ausserdem die elektronische Anbindung von Kunden- und Lie-
ferantensystemen und weitere noch ungenutzte Funktionen. Somit kann die Soft-
ware und das Unternehmen Niggemann flexibel auf zukiinftige Anforderungen im
Bereich Handel von Frischeprodukten reagieren.

12.6.2 Reflexion der Wettbewerbsvorteile

Die Wettbewerbsvorteile der Niggemann Food Frischemarkt GmbH gegeniber
anderen Anbietern in dieser Branche liegen zum einen in der Qualitat der verkauf-
ten Produkte und zum anderen in der schnellen und umgehenden Lieferung der
Waren. Ein zentraler Faktor fir die Kundenzufriedenheit ist hierbei ein effizientes
Verkaufsgesprach. Um ein fir den Kunden zufriedenstellendes Verkaufsgespréach
flhren zu kénnen, muss der Mitarbeitende von Niggemann in der Lage sein, die
benétigten Informationen so schnell wie mdglich an den Kunden weiterzugeben.
Dies wird mit dem neuen System wesentlich besser erreicht als mit der VVorgénger-
software. Durch die elektronische Unterstitzung des Vertriebsprozesses erreicht
Niggemann heute eine hohe Kundenzufriedenheit und somit langfristig eine hohe
Kundenbindung. In kunftigen Projekten werden andere Bereiche bei Niggemann
elektronisch integriert werden, so dass beispielsweise die Kommissionierung voll-
standig elektronisch abgewickelt und uberwacht werden kann.

12.6.3 Lessons Learned

Insgesamt kann man sagen, dass die elektronische Unterstutzung der Geschéftspro-
zesse in Unternehmen wie der Niggemann Food Frischemarkt GmbH immer mehr
an Bedeutung gewinnt. Sich im Markt behaupten zu kénnen hangt nicht nur von
der Qualitat der Ware ab, sondern auch von der Qualitat des Services (telefonischer
Bestellvorgang) und von der Dauer, bis der Dienst erbracht wird (telefonischer
Bestellvorgang oder Unterstiitzung der Auftragskette). Mit der Einfuhrung leis-
tungsfahiger ERP-Systeme kann der Bestellvorgang bestmdglich unterstiitzt und
die Qualitat der benétigten Informationen verbessert werden. Mit b&urer.trade ist
ein flexibles Anpassen an neue Herausforderungen im Vertrieb moglich und der
Niggemann-Kunde wird jederzeit mit der bestmdéglichen elektronischen Unterstut-
zung beraten. Niggemann wirde ein solches Projekt jederzeit wieder in dieser
Form durchfihren.





