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8 Tonet AG

Malte Dous und Susanne Glissmann

Die Tonet AG ist als mittelstdndisches Unternehmen auf den Handel mit Produk-
ten zur Behandlung von Holzoberfldchen spezialisiert. Mit der Einfiihrung eines
,Webshops* gelang es der Firma, zahlreiche Klein- und Routinebestellungen auf
den elektronischen Vertriebskanal zu lenken. Dabei steht der Webshop nicht nur
den Kunden zur Verfiigung, sondern dient auch dem Aussendienst als Verkaufsun-
terstiitzung. Die E-Business-Losung hat die Erhéhung der Kosteneffizienz im
Vertrieb zum Ziel. Ausserdem nutzt die Firma frei gewordene Ressourcen, um ihr
Beratungsangebot zu erweitern und so ihre Position als schweizweit einziger Ge-
samtldsungsanbieter in der Holzoberflichenbehandlung zu stérken.

Folgende Personen waren an der Bearbeitung dieser Fallstudie beteiligt:

Tab. 8.1: Mitarbeitende der Fallstudie

Ansprechpartner Funktion Unternehmen | Rolle

Rico Tonet Geschéftsfithrer Tonet AG Losungsbetreiber

Pascal Glauser Projektleiter Dynasoft AG IT-Partner

Malte Dous Wissenschaftlicher | Universitét Autor
Mitarbeiter St. Gallen

Susanne Glissmann | Wissenschaftliche Universitét Autorin
Mitarbeiterin St. Gallen

Informationen zur Tonet AG finden Sie unter www.tonet.ch.
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8.1 Das Unternehmen

Die Tonet AG ist schweizweit fithrend im Handel mit Geréten, Betriebsmitteln und
Verbrauchsmaterialien zur Behandlung von Holzoberflachen. Die Fallstudie be-
zieht sich primér auf die Sicht von Tonet als Betreiber einer E-Business-Losung im
Vertrieb.

Das folgende Kapitel beschreibt zunichst das Unternehmen Tonet und seine Leis-
tungen. Im Unternehmenskontext wird anschliessend auf die E-Business-Ldsung
und ihre Auswirkung auf das Vertriebsmanagement eingegangen.

8.1.1  Hintergrund

Die Tonet AG mit Sitz in Dulliken (CH) wurde 1959 von Bruno Tonet gegriindet.
Die jiingere Firmengeschichte wurde massgeblich von Rico Tonet, einem der S6h-
ne des Griinders, geprdgt. Unter seiner Leitung beschiftigt die Firma heute 21
Mitarbeitende, wovon acht im Aussendienst arbeiten.

Seit jeher besteht das Leistungsspektrum aus Produkten, welche die Herstellung
und Reparatur zeitgemésser Holzoberflichen aus unterschiedlichen Materialien
ermdglichen. Neben den angestammten Geschéftsfeldern Dicht- und Ddmmtechnik
sowie Klebe- und Trenntechnik hat sich Tonet in den letzten Jahren zunehmend
auf die Behandlung von Holzoberflachen spezialisiert. Hierbei tritt Tonet als Ge-
samtlsungsanbieter auf, der als einziges Unternehmen in der Schweiz ein voll-
stindiges Sortiment rund um die Holzoberfliche anbietet. Weiteres Differenzie-
rungsmerkmal gegeniiber der direkten Konkurrenz ist die Beratungsleistung, die
Tonet ihren Kunden bietet und in den kommenden Jahren sukzessive ausbauen
mdochte.

8.1.2 Branche, Produkt und Zielgruppe

Die Holzverarbeitende Industrie, der Hauptmarkt von Tonet, ist von einer starken
Zersplitterung geprégt. Die Grosse der Kunden variiert vom Kleinbetrieb zur Mo-
belinstandsetzung bis hin zum Mdobelhersteller, der Materialien fiir die Lackierung
ganzer Grossserien bei Tonet einkauft. Hersteller, Grosshindler und Detailhéndler
beliefern die Endkunden je nach Produkt direkt und indirekt. Zahlreiche Kleinab-
nehmer und Routinebestellungen in kleinem Umfang sorgen dafiir, dass das durch-
schnittliche Bestellvolumen bei ca. 380 CHF liegt.

Die Vielfalt der Produkte zur Holzbearbeitung ist iiber die Jahre angestiegen. Rund
4'000 Produkte und -varianten fithrt Tonet im Angebot. Diese Produkte stehen
zudem immer hdufiger in einer systemischen Abhingigkeit zueinander. Erst der
richtige Lack in Kombination mit der richtigen Spritzpistole und der richtigen
Anwendung fiihren zur gewiinschten Qualitét in der Oberflaichenbehandlung.
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Ein schweizweites Vertriebsnetz aus acht erfahrenen Aussendienstmitarbeitenden
fiihrt regelmédssig Kundenbesuche durch, um den Abnehmern die Wahl der be-
darfsgerechten Produkte und Produktkombinationen zu erleichtern. Flankierend
bietet Tonet zusitzliches Ratgebermaterial an und fiihrt regelméssig Schulungen
zur geeigneten Behandlung von Holzoberflachen durch.

Neben der Beratungsleistung als Verkaufsargument steht ausserdem die aus Kun-
den- wie aus Unternehmenssicht effiziente Abwicklung von Auftrigen im Mittel-
punkt. Ziel ist es, vor allem Kleinabnehmer und Routinekdufer (sog. ,,C-Kunden®)
auf automatisierte und somit giinstige Kanéle zu lenken, ohne ihren Beratungsbe-
darf zu vernachldssigen.

8.2 E-Business-Strategie

Als Rico Tonet 1982 in die Firma eintrat, waren keinerlei IT-Losungen im Unter-
nehmen implementiert. Mitte der 80er Jahre kamen erstmals Uberlegungen zur
Einfithrung eines ERP-Systems auf, um betriebliche Abldufe zu automatisieren.
Schlussendlich wurde der Grundstein fiir den Einsatz von E-Business 1995 durch
die Implementierung eines ERP-System gelegt, das die Funktionalititen der Auf-
tragserfassung, Warenbewirtschaftung und Bestellungsabrechnung abdeckte.

Nachdem die Nachfolgeregelung an der Firmenspitze abgeschlossen war, lag die
Initiierung einer Strategie fiir den Einsatz von E-Business in der Firma weiterhin
massgeblich an der personlichen Motivation von Rico Tonet. Seine Aufgeschlos-
senheit gegeniiber den Potenzialen der IT wurde wihrend der ,,Hype“-Phase des
E-Business um die Jahrtausendwende durch Veranstaltungen und Firmenwork-
shops bestéarkt.

8.2.1 Stellenwert von E-Business in der Unternehmensstrategie

Neben der personlichen Motivation des Geschiftsfithrers waren fiir die Firma
Tonet vor allem eine notwendige Prozess-Reorganisation und Kostengriinde fiir
den Einstieg ins E-Business ausschlaggebend. Vor allem verkaufsseitig sollten IT-
Losungen den Bestellprozess kostengiinstiger und effizienter gestalten. Das Inter-
net sollte als zusétzlicher Verkaufskanal erschlossen werden und den Kunden ein
deutlich erweitertes Informationsangebot erschliessen.

Hauptziel der Bestellautomatisierung und der erweiterten Informationsbereitstel-
lung war die Schaffung grosserer Freirdume fiir den Aussendienst zur Intensivie-
rung von Beratungsleistungen.
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,»Wir haben erkannt, dass die Steigerung der Beratungsintensitét, vor allem
gegeniiber Grosskunden und die kostengiinstige Abwicklung von Routineauf-
tragen nicht ohne den Einsatz von Instrumenten des E-Business moglich sind.*
(Rico Tonet, Geschiftsfiihrer der Tonet AG)

8.2.2 Zusammenspiel von ERP-System und E-Business-Software

Bei der Entscheidung fiir die Einfiihrung einer E-Business-Software war fiir die
Firma Tonet als KMU vor allem wichtig, den Integrationsaufwand mit dem beste-
henden ERP-System zu minimieren. Die E-Business-Losung sollte moglichst
schnittstellenarm sein und die existierende Systemlandschaft nicht verkomplizie-
ren.

Geschiftsseitig bestand die Vorgabe, eine verkaufsunterstiitzende E-Business-
Losung nicht nur fiir Kunden, sondern auch fiir den Aussendienst zugénglich zu
machen. Um einen bedarfsgerechten, ortsunabhingigen Zugriff auf Produkt- und
Kundeninformationen zu gewéhrleisten, sollten auch sie mit dem Online-Tool
arbeiten, wihrend Innendienstmitarbeitende die vollumféngliche Funktionalitét des
ERP-Systems bendtigen wiirden.

8.2.3 Partner

ERP-Anbieter/bestehender Informatikpartner

Das ERP-System von Tonet wurde von der Dynasoft AG aus Solothurn implemen-
tiert. Dynasoft entwickelt, verkauft und installiert seit 1984 eigenentwickelte Stan-
dardsoftware und bietet Dienstleistungen zur IT-Unterstiitzung von Geschiftspro-
zessen kleiner und mittlerer Handels- und Produktionsbetriebe. Seit der Einfiih-
rung des ERP-Systems ,,Tosca“ ist Dynasoft fiir dessen Wartung bei Tonet ver-
antwortlich. Uber die Jahre hat sich ein eingespieltes Vertrauensverhiltnis zwi-
schen Rico Tonet und dem Team der Dynasoft um Projektleiter Pascal Glauser
entwickelt.

Partnerwahl

Der Impuls fiir die Einfithrung einer E-Business-Vertriebslosung entstand auf
einem Symposium durch einen Kontakt zwischen Rico Tonet und dem Leiter
Dienstleistungen E-Business von der Fachhochschule beider Basel (FHBB). Fiir
das anstehende Projekt iibernahm die FHBB daraufhin die fachliche Leitung und
es wurde eine Ausschreibung fiir einen IT-Umsetzungspartner gestartet. Aus 20
Bewerbungen wurde Dynasoft ausgewihlt. Die wesentlichen Kriterien fiir die
Entscheidung waren ein solides Preis-Leistungs-Verhiltnis, die bestehende Ver-
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trauensbeziechung und ein optimales Integrationsszenario, das sich aus der Erweite-
rung des ERP-Systems um ein E-Shop-Modul ergab.

8.3 Ein Webshop fiir Kunden und Aussendienst

Die E-Business-Losung, die schliesslich Mitte 2003 bei Tonet implementiert wur-
de, konzentriert sich um einen iiber die Firmenhomepage zugédnglichen Webshop,
der sowohl als Kanal fiir Warenbestellungen seitens der Kunden als auch der Ver-
triebsunterstiitzung fiir den Aussendienst der Firma dient. Aufgrund der hinterleg-
ten Kundeninformationen koénnen jedem Kunden individuell zugewiesene Pro-
duktgruppen angezeigt und kundenspezifische Konditionen hinterlegt werden.
Zusitzliche Informationen wie Schulungsangebote, Datenblitter iiber Produktspe-
zifikationen und Kontaktdaten vervollstindigen die Webpriasenz. Abb. 8.1 skiz-
ziert die Gesamtlosung in der Ubersicht.

Tonet Innendienst Kunden M
N Personalisierte Werbekampagnen
Verkaufsférderung

Tonet Aussendienst Auftragsabwicklung

Kundenberatung < » Arbeitsvorbereitung

1)* Angebots-/ 2)* R
Auftragserfassung Einkauf
Verkauf

Angebots-/ <
Auftragserfassung Fax/Telefonbestellung Fertigung

Auftragsabwicklung [g Bestellung via Webshop [

1)*Aussendienst erfasst Bestellung im Webshop [
2)*Aussendienst erfasst Angebot im Webshop

Abb. 8.1: Ubersicht iiber die E-Business-Losung

Dieses Kapitel beschreibt die E-Business-Losung der Tonet AG aus Geschéfts-,
Prozess- und Anwendungssicht. Auch die technischen Grundlagen werden kurz
behandelt.

8.3.1 Geschaftssicht

Wie bereits aus der E-Business-Strategie Tonets erldutert, waren weniger der
Wettbewerbsdruck als vielmehr Kosteniiberlegungen und der grdossere Freiraum
fiir Beratung und Neukundenakquise ausschlaggebend fiir die Einfithrung einer
E-Business-Unterstiitzung im Vertrieb.
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Im Vordergrund stand die Uberlegung, ,,C-Kunden®, d.h. Kunden mit geringen
Bestellmengen oder Routinebedarf auf den Webshop als kostengiinstigen Abwick-
lungskanal zu lenken. Fiir den Aussendienst bedeutet der Webshop eine Entkoppe-
lung des Beratungs- und Bestellprozesses, wodurch C-Kunden nur noch in grosse-
ren Abstdnden oder bei konkretem Beratungsbedarf besucht werden konnten.

Damit verbunden war das Ziel, die Verfligbarkeit des Produktangebotes wesentlich
zu erhdhen. Gaben die Tonet-Kunden zuvor ihre Bestellungen meist nur wahrend
eines Besuches vom Aussendienst auf, so wurden sie durch den Webshop mit
seinen umfassenden Produktinformationen unabhingiger. Einen weiteren Nutzen-
aspekt der Implementierung stellt die effiziente Aktualisierbarkeit des Produktkata-
logs dar. Hiufige Anderungen im Produktportfolio kénnen bei Tonet iiber den
elektronischen Katalog des Webshops unmittelbar vollzogen werden, was zuvor
tiber die jéhrlich erscheinenden Print-Kataloge nicht moglich war.

Frei werdende Kapazititen im Aussendienst wurden nicht gestrichen, sondern fiir
eine hochwertigere und intensivere Beratungsleistung v.a. gegeniiber wichtigen A-
und B-Kunden eingesetzt. Die im Webshop vorhandenen Daten iiber bisherige
Kundenbestellungen und -préferenzen dienen den Mitarbeitenden im Aussendienst
fiir eine individueller auf die Bediirfnisse der Kunden zugeschnittene Beratung.

Parallel dazu wurde damit begonnen, mittels der Kundenprofile individualisierte
Marketingkampagnen per E-Mail zu lancieren und so die Kundenbindung zu erho-
hen. Mittelfristig sollen die Kundenprofile um personliche Notizen aus den Kun-
denbesuchen des Aussendienstes zu einer ,.elektronischen Kundenakte® ergénzt
und fiir umfassendere CRM-Massnahmen genutzt werden.

8.3.2 Prozesssicht

In der Vergangenheit verliefen der Beratungs- und der Vertriebsprozess fiir alle
Kunden gleich. Der Aussendienst beriet den Kunden vor Ort anhand eines ge-
druckten Katalogs, erfasste die Bestellung auf einem Papierformular, iiberpriifte es
spéter auf Konditionen und mdgliche Rabatte und versendete es anschliessend als
Fax an Tonet. Tonets Innendienst erfasste den Auftrag und fiihrte die Auftragsab-
wicklung durch. Bei regelmédssigen Bestellungen &hnlicher Produkte konnte der
Kunde auch eigenstidndig eine Bestellung per Fax oder Telefon bei Tonets Innen-
dienst aufgeben. Mit der Einfiihrung eines Webshops wurde der Vertriebsprozess
umgestaltet und optimiert (siche Abb. 8.1).

Ein Kunde kann nun zeitunabhéngig im Webshop auf immer aktuelle Produktdaten
zugreifen und sich somit unabhédngig von den Besuchen des Aussendienstes oder
den Offnungszeiten des Innendienstes iiber Produkte informieren. Beim Login
wird er auf aktuelle Aktionsangebote und Innovationen aufmerksam gemacht —
welche Aktionen er sieht, hingt von seinem Kundengruppenprofil ab. Im Katalog
kann der Kunde neben den allgemeinen Produktdaten die Verfiigbarkeit der Pro-
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dukte einsehen, aktuelle kundenspezifische Preiskonditionen und Rabatte auf das
Produkt sowie detaillierte Produktinformationen abfragen.

Insbesondere bei C-Kunden erfolgen Bestellungen zunehmend direkt im Webshop
und werden eigenstindig von den Kunden ausgeldst. Bei Tonets Produkten handelt
es sich jedoch zum Teil um beratungsintensive Produkte, die durch eine alleinige
Préisentation im Webshop schwer fiir den Kunden auszuwahlen sind. Daher ist die
Beratung durch den Aussendienst immer noch sehr wichtig — der Kunde wird
ermutigt, Kontakt fiir die Beratung aufzunehmen. In den neuen Prozessabldufen
kann der Aussendienst den Webshop zur Unterstiitzung seiner Beratung und zur
effizienteren und schnelleren elektronischen Bestellauslosung nutzen. Zusitzlich
zu der Beratung vor Ort kann der Aussendienstmitarbeitende den Kunden auch
telefonisch beraten und das Angebot fiir den Kunden im Webshop zusammenstel-
len. In einem E-Mail sendet er dem Kunden den Link auf das in einem Warenkorb
erfasste Angebot zu. Dieser nimmt ggf. Anderungen am Warenkorb vor und 16st
anschliessend die Bestellung aus (,,Ping-Pong-Verfahren®). Die Bestellung eines
Produkts initialisiert die Auftragsabwicklung.

Um die Kunden zum Besuch des Online-Shops zu motivieren und ihnen den Zu-
gang moglichst leicht zu machen, sendet Tonet regelméssig E-Mails mit Informati-
onen zu aktuellen Innovationen und Aktionsangeboten. Die Mailings sind persona-
lisiert, wobei die Zuordnung der Inhalte auf Ebene Kundengruppe erfolgt. Eine
Kundengruppe entspricht einem Profil, in dem Aussagen zu Relevanz und Poten-
zial bestimmter Produktgruppen hinterlegt sind. Die Inhalte jedes Mails werden
automatisch entsprechend dem jeweiligen Profil zusammengestellt. Das Mail ent-
hilt einen Link auf den Webshop, der die jeweilige Kundenidentifikation enthélt.
Clickt der Kunde auf den Link, gelangt er auf die seinem Account entsprechende
Shopeinstellung. Dort kann er das angesteuerte Aktionsangebot bestellen oder in
den reguldren Inhalten navigieren.

Die neu hinzugekommenen Vertriebskanile sind ergédnzend und nicht ausschlies-
send zu den traditionellen Vertriebskandlen zu sehen. Situationsbedingt kann vom
Kunden und vom Mitarbeitenden im Aussendienst jeweils der optimale Kanal
(Internet, E-Mail, Fax, Brief, Innendienst, Aussendienst) gewéhlt werden. Eine
Besonderheit ist die Synchronisation zwischen Online-Produktkatalog und Printka-
talog. Auf Basis des im ERP-System hinterlegten Kundenprofils werden heute
auch Datenausziige flir kundenspezifische gedruckte Kataloge erstellt. Diese An-
wendung wurde in einer separaten Fallstudie beschrieben [vgl. Scheidegger et al.
2003].

8.3.3 Anwendungssicht und technische Sicht

Die systemtechnische Unterstiitzung der zuvor beschriebenen Prozesse erfolgt
durch das ERP-System Tosca der Firma Dynasoft sowie ein darauf abgestimmtes
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Webshop-Modul. Die in den Vertriebsprozessen erfassten Stammdaten (Kunden,
Produkte, etc.) sowie simtliche Bewegungsdaten (z.B. Bestellungen) werden zent-
ral in der relationalen Datenbank des ERP-Systems (Oracle) gespeichert. Das
Webshop-Modul hat keine separate Datenbank. Abb. 8.2 zeigt eine Anwendungs-
tibersicht sowie die Verteilung der wichtigsten Funktionen auf die beteiligten Sys-
temkomponenten. Der Webshop enthélt alle diejenigen Funktionen, die online zur
Kundenregistrierung, Sortimentsabfrage, Angebots- oder Bestellerfassung sowie
zur externen Vorgangsverwaltung und Statusabfrage erforderlich sind. Auf dem
ERP-System Tosca sind dagegen alle Funktionen zu Produkt- und Kundenstamm-
daten, Sortimentszuordnung, Preisfindung, Bestandsverwaltung, Angebots- und
Auftragsabwicklung sowie Management Informationen implementiert.

Kunden, Aussendienst Tonet AG
\ Bestellung \ \ Firmeninformationen \ \Angebot und Bestellung\ [ Auftragsabwicklung |
Tosca-
Browser Client
. l
Web- Webshop Tosca
server Modul ERP
I I I
Firmeninformationen] [ Kundenregistrierung ] l Datenpflege ]
T T
Produktinformation Personifizierter

Produktkatalog

Angebotserfassung —
Preisfindung

Bestellerfassung

Bonitatskontrolle

Auftragsabwicklung
Statistische
Auswertungen

R

Bestellstatusabfrage

Datenbank zu Tosca
Webserver Datenbank

Alle Daten zur Alle Daten zu
statischen Website Produkten, Kunden

und Transaktionen

Abb. 8.2: Anwendungsiibersicht und Integrationsschema, Funktionen des Webshops

Mit Hilfe des in Tosca integrierten OLAP-Tools ORACLE Discoverer konnen
statistische Auswertungen iiber Tonet-Kunden sowie ihr Kaufverhalten durchge-
fiihrt werden. Mit einer Webanalysesoftware untersucht Tonet zudem das Internet-
verhalten der Kunden in ithrem Webshop.
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Bevor ein Kunde oder ein Mitarbeitender im Aussendienst eine Bestellung auslo-
sen kann, muss der Kunde in Tosca registriert sein. Fiir den Aussendienst besteht
dafiir im Webshop die Mdglichkeit, Kunden mit den fiir eine Bestellung wichtigs-
ten Kundendaten aufzunehmen. Diese Daten miissen spédter im ERP-System um
weitere Daten ergidnzt werden. Diese sind z.B. fiir den personalisierten Produktka-
talog, die genaue Preiskonditionenberechnung oder gezielte Kundenwerbung er-
forderlich. Unregistrierten Interessenten wird lediglich ein Standardproduktkatalog
ohne Preisangaben angezeigt.

Das Auslosen einer Bestellung im Webshop initialisiert die Auftragsabwicklung in
Tosca. Der automatisch ibernommene Auftrag wird von einem Innendienstmitar-
beitenden auf Plausibilitdt gepriift und freigegeben. Anschliessend erfolgen die
Limiten-/Bonititskontrolle und die Uberpriifung der Warenverfiigbarkeit. Ist die
Ware vorhanden, wird die Bestellung automatisch elektronisch an das Lager ge-
schickt. Bei nicht vorhandener Ware wird die Bestellung durch den Innendienst
weiterbearbeitet. Bei einigen Lieferanten, Zustellern und Grosshandlern wird die
Bestellung automatisch i{ibermittelt. Der Bestellstatus, offene Auftrige bzw. Zah-
lungsstand der Auftridge konnen nach erfolgter Bestellung im Webshop eingesehen
werden.

Neben der Bereitstellung von Produktinformation und der Bestellung von Produk-
ten bietet der Webshop weitere Funktionen an. So ist es mdglich, sich direkt zu
den von Tonet angebotenen Kursen anzumelden und Ansprechpartner mittels
E-Mail oder Telefon zu kontaktieren. Zusitzliche Merkmale wie eine Liste von
Referenzprojekten, ein Diskussionsforum, ein Newsletter, Brancheninformationen
sowie ,, Tipps und Tricks vom Fachmann“ komplettieren den Webauftritt.

Da Aussendienst und Kunden am System arbeiten, war eine fiir beide Benutzer-
gruppen verstindliche und einheitliche Benutzungsoberflache entscheidend. Die
Benutzungsoberfliche des Aussendienstes unterscheidet sich lediglich durch eini-
ge zusitzliche Funktionen von jener der Kunden. So kann der Aussendienstmitar-
beitende z.B. in die Webshop-Sicht des jeweiligen Kunden wechseln und an seiner
Stelle agieren.

Der Webshop ist von jedem Rechner, der iiber eine Internetverbindung und einen
Webbrowser verfiigt aufrufbar. Der Webserver greift mit Java Server Pages (JSP)
auf das Webshop-Modul zu, das auf der J2EE-Plattform (Java 2 Enterprise Editi-
on) entwickelt wurde. Die Formatierung erfolgt mit Cascading Stylesheets (CSS).

Das ERP-System Tosca, der Webshop und der Webserver befinden sich physisch
auf Windows 2003 Servern der Tonet AG. Die technische Wartung am Webshop
erfolgt durch Dynasoft mittels Fernwartung. Hierzu verwendet Dynasoft die Soft-
ware PC-Anywhere.
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8.4 Implementierung

8.4.1 Change Management

Um die beiden Benutzergruppen mit dem neuen System vertraut zu machen, wur-
den zundchst die Aussendienstmitarbeitenden geschult, die Kundenberatungen
direkt am System vorzunehmen und vor Ort Bestellungen aufzugeben. In einem
weiteren Schritt wurde der Aussendienst aufgefordert, den Kunden bei Besuchen
zusitzlich zur Produktberatung auch eine Einfiihrung in den Webshop zu geben.
Der Kunde sollte soweit geschult werden, dass er selbststédndig in der Lage ist, den
Webshop zu bedienen.

8.4.2 Softwarelésung/Programmierung

Die Entwicklung der Funktionserweiterungen von Tosca durch den Webshop
entstand in einer engen Abstimmung zwischen der FHBB, Tonet und Dynasoft.

Die Prozessanalyse des Ist-Zustandes, der Entwurf neuer Vertriebsprozesse und
die Erstellung eines Pflichtenheftes wurde von der FHBB durchgefiihrt und mit
Tonet abgestimmt. Auf Basis der im Pflichtenheft festgelegten Funktionsanforde-
rungen wurde das Fachkonzept durch Dynasoft auf seine technische Umsetzbarkeit
iberpriift. Im Anschluss daran entwickelte Dynasoft eine Systemspezifikation.
Diese wurde zuerst an einem iterativ entwickelten HTML-Prototypen getestet und
spéter als vollwertiges System umgesetzt. Der Webshop wurde so konzipiert, dass
er auch von anderen Firmen, die Tosca als ERP-System benutzen, eingesetzt wer-
den kann.

8.5 Erfahrungen aus dem Betrieb

8.5.1 Anwendung und Unterhalt

Die Hardware und Infrastruktur zum Betrieb des ERP-Systems und des Webshops
stehen physisch bei Tonet, werden aber von Dynasoft gewartet. Fiir die Wartung
bestand bereits ein langfristiger Kooperationsvertrag, der auf den Webshop erwei-
tert werden konnte und nicht separat berechnet wird. Den Aufwand fiir die inhalt-
liche Pflege des Webshops durch die neu geschaffene Stelle der Webmasterin
beziffert Tonet mit einem halben bis einem ganzen Tag pro Woche.

Was die Anwenderakzeptanz angeht, werden die meisten Funktionen der
E-Business-Losung geméss den Erwartungen genutzt. Der Anteil von Bestellungen
iiber den Webshop konnte sukzessive gesteigert werden und liegt mittlerweile bei
ca. 60 %, wobei die meisten Bestellungen heute noch vom Aussendienst eingege-
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ben werden. Die Besucherfrequenz auf der Website ist stabil bei durchschnittlich
200 Besuchern pro Tag. Hierbei hat sich allerdings gezeigt, dass eine Steigerung
erst durch das gezielte Schalten von webbezogenen Werbekampagnen bewirkt
werden kann.

8.5.2 Zielerreichung

Mitte 2004, ungeféhr ein Jahr nach dem Start der E-Business-Losung, zeigt sich
der Losungsbetreiber Tonet zufrieden mit dem Zielerreichungsgrad. Vor allem im
Bereich Change Management zeigen sich nachhaltige Erfolge: die Aussendienst-
mitarbeitenden sehen die Arbeit mit dem Webshop als Unterstiitzung und nicht als
Bedrohung ihrer Verkaufshoheit. Herr Tonet spricht von einem hochwertigeren
Rollenverstindnis des Aussendienstes, welches durch einen gestiegenen Bera-
tungsanteil im Vergleich zur Bestellabwicklung bewirkt wurde.

Die Investitionen fiir das E-Business-Projekt inklusive Schulungen beliefen sich
fiir den Gesamtzeitraum von 2001-2003 auf rund 300'000 CHF und liegen damit
hoher als erwartet. Die Investitionssumme besteht ungefahr zur Hélfte aus Kosten
fiir die Applikation und deren Implementierung. Die andere Hilfte bilden Mana-
gementleistungen der FHBB wie die Konzeptentwicklung, Prozess-Reorgani-
sation, Projektleitung und Schulungen. Vor allem der Schulungsaufwand trieb die
Kosten in die Hohe. Die laufenden Kosten sind hingegen wie im vorherigen Kapi-
tel beschrieben als gering zu betrachten, da sie iiber den bestechenden Wartungsver-
trag mit Dynasoft abgedeckt sind.

Einsparungseffekte zeigen sich vornehmlich durch Stellenumschichtungen. Im
Innendienst konnten zwei Call-Center-Stellen durch natiirliche Fluktuation einge-
spart werden. Im Gegenzug wurde die Stelle der Webmasterin neu geschaffen. Sie
ist verantwortlich fiir die Pflege der Informationsinhalte sowie des elektronischen
Produktkatalogs und iibernimmt zusétzlich Aufgaben des Innendienstes. Der integ-
rierte Bestellprozess durch die direkte Eingabemoglichkeit fiir Aussendienstmitar-
beitende ohne telefonischen Umweg fiihrt zu weiteren Effizienzgewinnen. Die
Realisierung weiterer Nutzenpotenziale ergibt sich fiir Tonet durch die erhdhte
Verfiigbarkeit und flexiblere Bestellmdglichkeiten iiber den Online-Vertriebs-
kanals.

Regelmissige Qualitdtsmessungen und Auswertungen, die Tonet zusammen mit
der FHBB durchfiihrt, ergaben einen erhdhten Bestelleingang von Routinekunden,
vornehmlich nach Biiroschluss zwischen 18 und 20 Uhr. Ausserdem wurde ein
erhohter Anteil von C-Kunden am Webshop-Umsatz festgestellt, der den definier-
ten Zielgréssen entspricht.

Bisher weniger erfolgreich verlief die Einfiihrung des ,,Ping-Pong-Verfahrens* fiir
Bestellvorschldge des Aussendienstes an Kunden. Neben einer nachzuholenden
Prozessschulung fiir Mitarbeitende und Kunden erkannte die Firma, dass die Aus-
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sendienstmitarbeitenden selbst den Nutzen des Verfahrens zuerst realisieren miis-
sen, um sich durch die Systemunterstiitzung in ihrer Rolle als Beratende bestétigt
anstatt gefdahrdet zu sehen.

Auch die Anzahl vermittelter Logins fiir C-Kunden soll noch weiter gesteigert
werden, um noch mehr Klein- und Routinebestellungen auf den Webshop zu len-
ken. Restriktionen sind hierbei jedoch eine bei Kleinunternehmen wie z.B. Schrei-
nereien immer noch anzutreffende Skepsis gegeniiber technischen Losungen. Bei
einigen Kunden behindern auch Internetzugénge mit zu geringer Bandbreite einen
effizienten Bestellvorgang.

8.6 Erfolgsfaktoren

8.6.1 Spezialitaten der Lésung
Die beschriebene Losung zeichnet sich durch folgende Besonderheiten aus:

o Schnittstellenfreiheit: durch die unmittelbare Einbindung des Webshops in das
ERP-System von Tonet wurde die Komplexitit der Losung reduziert. Somit
entsprachen nicht nur die Funktionalitit, sondern auch die Implementierungs-
und Wartungskosten den Bediirfnissen des 21-Personen-Betriebs.

o Aussendienst und Kunden nutzen die gleiche Plattform: die E-Business-Losung
dient bei Tonet nicht nur als Bestellkanal fiir Kunden, sondern auch als ortsu-
nabhingige Benutzeroberfliche fiir das Warenwirtschaftssystem. Der Webshop
mit erweiterter Zugangsberechtigung bietet dem Aussendienst den optimalen
Umfang an Funktionalitit, ohne die Mitarbeitenden mit der Komplexitit eines
ERP-Systems zu belasten.

e Zusatzfunktionalitdten: beispielsweise trdgt ,,Order-Tracking®, das heutzutage
hiufig nur bei grosseren E-Business-Losungen implementiert ist, bei Tonet
durch nahtlose Information iiber den Lieferstatus von Bestellungen zur Kun-
denzufriedenheit bei. Auch die Hitliste der meistbestellten Artikel erhoht die
Benutzerfreundlichkeit des elektronischen Bestellsystems. Ausserdem wurde
eine Funktion, die den fehlenden Bestellwert bis zur Versandkostenfreiheit an-
zeigt, von den Tonet-Kunden als niitzlich empfunden.

8.6.2 Veranderungen

Zusammenfassend lassen sich drei wesentliche Verdnderungen erkennen, die bei
der Tonet AG durch die Einfiihrung der E-Business-Losung entstanden sind. Pro-
dukt- und Informationsangebot sind rund um die Uhr verfiigbar, was die Anzahl
der Bestellungen vor allem bei Klein- und Routinebestellungen erhoht hat. Damit



Erfolgsfaktoren [ 89|

verbunden ist die Entkoppelung des Beratungs- und Bestellprozesses, was den
Aussendienst entlastet und Ressourcen fiir intensivere Beratung freisetzt. Die
E-Business Einfilhrung erfolgte zudem gleichzeitig mit einer Prozess-
Reorganisation. Ergebnis sind konsistentere Prozesse und die Vermeidung von
Doppelspurigkeiten, beispielsweise bei der Bestellungsaufnahme per Internet,
Aussendienst oder Call-Center.

8.6.3 Lessons Learned

Riickblickend lassen sich einige wesentliche Erfolgsfaktoren fiir den Projektver-
lauf der E-Business-Einfiihrung bei der Tonet AG festhalten:

e  Aufwand fiir User-Akzeptanz: Zeitraum und notwendige Ressourcen bis zur
Nutzer-Akzeptanz einer E-Business-Losung diirfen nicht unterschétzt werden.
Neben strukturierten Schulungen zum technischen Umgang mit der Losung ist
vor allem personliche Uberzeugungsarbeit notwendig, um den Nutzen der Neu-
erung fiir Mitarbeitende und Kunden zu kommunizieren. Ausserdem konnten
grosse Aufwinde wie die Datenerfassung flir den Webshop bei Tonet nur des-
halb reibungslos bewiltigt werden, weil geniigend Ressourcen dafiir bereitge-
stellt wurden.

® Prozess-Redesign: mit der Einfiihrung einer E-Business-Losung muss eine
Restrukturierung der betroffenen Prozesse einhergehen. Beispielsweise muss-
ten bei Tonet fiir die Einfilhrung der Bonitdtspriifung im Webshop-
Bestellvorgang auch intern prozessseitige Verdnderungen vorgenommen wer-
den. Hier empfiehlt sich ein schrittweises Vorgehen, das jeden betroffenen
Einzelprozess und dessen systemseitige Unterstiitzung auf Mikroebene betrach-
tet.

e Partnerschaftliche Zusammenarbeit: Entscheidend fiir die erfolgreiche Durch-
fiihrung des E-Business-Projektes war die partnerschaftliche Zusammenarbeit
zwischen Tonet und Dynasoft. Hierbei war hilfreich, dass ein natiirliches, ,,in-
stabiles Nutzengleichgewicht* bestand. Beide Parteien kdnnen gleichermassen
verlieren aber gemeinsam auch enorm gewinnen. Im vorliegenden Fall hat To-
net ein auf die Firmenbediirfnisse zugeschnittenes System erhalten; Dynasoft
konnte im Gegenzug kundennah entwickeln, um die Losung in Zukunft stan-
dardmaissig anzubieten.

Die Einfiihrung eines elektronischen Produktkatalogs mit Bestellmoglichkeit hat
den Vertrieb bei der Tonet AG massgeblich verdndert. Somit ist die Basis geschaf-
fen, um weitere Moglichkeiten des elektronischen Vertriebs und Marketings zu
nutzen. Néchste Schritte sind der weitere Aufbau der ,,elektronischen Kundenakte*
fiir ein gezieltes Customer Relationship Management, z.B. in Form weiterer indi-
vidualisierter Marketingkampagnen. Auch die zentrale Terminverwaltung und
ausfiihrlichere Analysemoglichkeiten fiir den Aussendienst sind geplant.
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Trotz dieser Mdglichkeiten sieht Rico Tonet die Rolle des E-Business im Vertrieb
nicht dominierend, sondern untergeordnet: der personliche Kundenkontakt steht
auch weiterhin fiir Tonet an erster Stelle. Die IT kann hierbei unterstiitzen, aber
letztendlich sind die Kompetenz und das Geschick der Mitarbeitenden im Aussen-
dienst entscheidend.





