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Vorwort

Die Aufgabe von Business Software ist es, mit Hilfe von Informationstechnologie
effizientere Wertschopfungsprozesse zu ermdéglichen. Die bekannteste und in der
Praxis am weitesten verbreitete Auspragung von Business Software ist das ERP-
System (Enterprise Resource Planning). Ein ERP-System ist eine modular aufge-
baute, betriebswirtschaftliche (Standard)software, die je nach Umfang bereits ei-
nen hohen Integrationsgrad innerhalb einer Organisation bewirkt. Technologien
und Komponenten des E-Business (Einsatz von Internetprotokollen) haben diesen
Rahmen erweitert und machen es moglich, die jeweilige Organisation innerhalb
einer Unternehmensgruppe oder Wertschépfungskette unternehmenstbergreifend
Zu integrieren.

Es sind technische Innovationen, die die Neugestaltung der Geschéftsprozesse mit
Business Software anregen. Aber auch zehn Jahre nach dem Aufkommen erster
Onlinelésungen mit Internettechnologie lassen sich keine allgemeingultigen Aus-
sagen Uber sinnvolle Anwendungen oder Vorgehensweisen machen. Die unter-
schiedlichen Ziele und Mentalitaten der Beteiligten, verschiedene Prozessgewohn-
heiten und Informatikinfrastrukturen bewirken die hohe Komplexitat des Themas
Geschaftsprozessintegration. So muss jede Branche und in jeder Branche jedes
Unternehmen in seinem eigenen Umfeld schauen, was sinnvoll und machbar ist.
Aber die Unternehmen warten nicht einfach ab. An vielen Orten sind neue Lésun-
gen und Fortschritte zu beobachten, kleine Unternehmen wie grosse suchen und
finden ihre individuelle Antwort auf die Anforderungen und Mdoglichkeiten in
einer zunehmend vernetzten Wirtschaft.

Die in diesem Buch dokumentierten Fallbeispiele zeigen, wie die beschriebenen
Organisationen ihre Entscheide geféllt haben und wo die Chancen und Risiken
derartiger Softwareprojekte liegen. Diese exemplarischen Falle kénnen allerdings
nicht das gesamte Spektrum an Potenzialfeldern abdecken. Mit den vier Themen
,ERP-basierte E-Shops“, ,,Supply Chain Management in der Lebensmittelbran-
che*, ,,Logistiknetzwerke und Plattformen® und ,,Integrierte Serviceprozesse im
Maschinen- und Anlagenbau®“ wurden Bereiche ausgewahlt, die heute zu den fiih-
renden Treibern fur Business-Software-Projekte gehdren.

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. 13 Fallstudien zeigen auf, wie Unternehmen in ver-
schiedenen Branchen mit unterschiedlichen Ansdtzen ERP- und E-Business-
Projekte realisiert haben. Die in den Fallstudien dokumentierten Erfahrungen sol-
len Entscheidungstragern Anregungen geben, in welchen Bereichen eine Integrati-
on von solchen Systemen ékonomisch und technisch sinnvoll sein kann. Die Kapi-



tel werden jeweils durch eine Schlussbetrachtung abgerundet. Die Haupterkennt-
nisse aus den Beitrdgen werden in einem Schlusskapitel zusammengefasst.

Die portrétierten Organisationen stammen aus der Schweiz, aus Deutschland und
aus Liechtenstein. Zu Beginn des Selektionsprozesses erfolgte ein Aufruf zur Teil-
nahme Uber eine offene Online-Ausschreibung (Call for Cases), gefolgt von einer
sorgféaltigen Evaluation durch das Kompetenzzentrum fiir 1T-Management und
E-Business der Fachhochschule beider Basel unter der Leitung der beiden Heraus-
geber Ralf Wolfle und Prof. Dr. Petra Schubert.

Die Autoren der Fallstudien sind Experten fur IT-Management aus schweizeri-
schen Hochschulen. Einige Experten sind Dozierende in Mitgliederschulen der
Ecademy, dem anerkannten Schweizer Kompetenznetzwerk fiir E-Business und
E-Government (www.ecademy.ch). Acht der dokumentierten 13 Fallstudien wur-
den im September 2005 am eXperience Event in Basel einem interessierten Publi-
kum von den Projektverantwortlichen und Autoren vorgestellt.

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 den Recherchen und dem Verfassen der einzel-
nen Beitrdge. Den Unternehmen und ihren Vertretern gilt ein besonderer Dank fur
inre Bereitschaft, Wissen und Erfahrungen der Offentlichkeit zur Verfiigung zu
stellen. Im Weiteren danken wir den verschiedenen Sponsoren fiir die Unterstiit-
zung des Events und speziell der Ecademy, die dieses Buch massgeblich mitfinan-
ziert hat.

Zu guter Letzt danken wir der Fachhochschule beider Basel fir die wohlwollende
Unterstlitzung dieses Projekts. Ein besonderer Dank geht an Ruth Imhof, die hinter
den Kulissen die Projektleitung fir die Organisation dieses Projekts inne hatte
sowie an Christine Lorgé und Cornelia Bolliger, durch deren unermidliches, kriti-
sches Auge alle Beitrége beim Korrekturlesen gingen.

Basel, im September 2005 Ralf Wolfle und Petra Schubert
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6 Buro Schoch direct AG: Ein Webshop fur
Burobedarf

Marcel Siegenthaler

Die Buro Schoch direct AG bietet fur Grosskunden eine Single-Sourcing-Lésung
fur die Beschaffung von Buromaterial an, die zusétzlich zu den 40'000 Standard-
positionen auch kundenspezifische Produkte enthalt. In der Business Software
Tosca von Dynasoft bildet Biro Schoch die Organisationsstruktur des Kunden mit
Personen, Kostenstellen, Blromaterialbudget, Adressen, etc. ab und bietet damit
ein auf die Firmenbedirfnisse zugeschnittenes Produktsortiment an. Die Kunden
sind in der Lage, Bestellung und Kostenkontrolle in ihre internen Ablaufe zu integ-
rieren. Spezielle Berechtigungen ermdéglichen es ihnen, mit einem Webbrowser auf
den Webshop zuzugreifen, der einen direkten Zugang zum ERP-System von Biiro
Schoch ermdglicht.

Folgende Personen waren an der Bearbeitung dieser Fallstudie beteiligt:

Tab. 6.1: Mitarbeitende der Fallstudie

Ansprechpartner Funktion Unternehmen | Rolle

Thomas Schoch Geschéftsleiter Buro Schoch Ldsungsbetreiber
direct AG

Gabi Lardi Leiterin e-Business | Biiro Schoch Ldsungsbetreiber
direct AG

Pascal Glauser Projektleiter Dynasoft AG ERP-Anbieter

Dr. Marcel Dozent und Berater | Fachhochschule | Autor

Siegenthaler Aargau

Die beschriebene Losung ist ab Ende 2005 unter der Domain www.buero-
schoch.ch zuganglich, vorher unter www2.schoch-shop.ch.
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6.1 Das Unternehmen

6.1.1 Hintergrund

Die Buro Schoch AG erwirtschaftet mit 130 Mitarbeitenden 35 Mio. CHF Umsatz
in den drei Bereichen Biromdbel, Biirobedarf und Papeterie. Das Giber hundertjah-
rige Familienunternehmen wird heute in der vierten Generation gefihrt. Die vor-
liegende Fallstudie konzentriert sich auf den Bereich Blirobedarf, der ein grosses
Sortiment vom Bleistift Uber das Wérterbuch bis zum Kopierapparat umfasst. Per
1. Juli 2005 wurde der Bereich Biirobedarf im Zuge einer Neuorganisation in die
Biro Schoch direct AG mit Sitz in Oberohringen nérdlich von Winterthur umge-
wandelt.

6.1.2 Branche, Produkt und Zielgruppe

Die Biiro Schoch direct AG ist in ihrem Bereich in der Schweiz eines der grdssten
Unternehmen. Firmenlbernahmen aus dem Ausland und Discounter (beispielswei-
se aus den USA) sorgen fiir einen harten Wettbewerb in der Branche. Biiro Schoch
konzentriert sich auf das B2B-Geschéft in der Schweiz und nimmt insbesondere
bei den Grosskunden eine starke Marktstellung ein.

Die Buro Schoch direct AG betreibt ihr Geschaft von Winterthur-Ohringen aus
und hat ein Lager im 90 km entfernten Aarburg im gleichen Gebaude wie die Pa-
peteristen-Einkaufs-Genossenschaft (PEG), mit der eine enge Geschaftsbeziehung
besteht. Ein Teil des Sortiments der PEG ist in das Angebot von Biro Schoch
integriert. Die Distribution erfolgt unabhéngig von PEG teils (ber einen Paket-
dienst, teils mit eigenen Fahrzeugen.

6.1.3 Unternehmensvision

Als besondere Stérke bietet Biro Schoch einem zunehmenden Kundenanteil das
Single Sourcing an, das sich zu einer Unique Selling Proposition (USP) entwickelt:
Gemeinsam mit dem Kunden wird sein bedirfnisorientiertes Sortiment modelliert,
das auch firmenspezifische Artikel enthalt, wie zum Beispiel Leuchtstifte mit Lo-
go, bedrucktes Briefpapier und sogar Visitenkarten. Diese Artikel werden von
Biro Schoch gelagert und innerhalb von Rahmenvertrdgen durch den Kunden
abgerufen. Biro Schoch bernimmt fiir den Kunden weitere Leistungen fiir die
Bestellung und Verrechnung wie zum Beispiel die Budgetkontrolle, Bestellberech-
tigungen, Verrechnung auf kundenspezifische Kostenstellen oder Verbrauchsuber-
sichten. Von den insgesamt etwa 5'000 Kunden nutzen bereits 20 Grosskunden
dieses umfassende Dienstleistungsangebot.



Der Ausloser des Projekts

Aufgrund der Kundenstruktur erfolgt die Marktbearbeitung konventionell mit
Aussendienstmitarbeitenden, die auch die Beratungsleistung vor Ort erbringen
kénnen. Mehr als die Halfte der Bestellungen werden heute (iber E-Business ab-
gewickelt, was die grosse Bedeutung des Webshops fiir Biro Schoch verdeutlicht.

6.2 Der Ausléser des Projekts

Der auf Basis IBM Websphere bis Ende 2005 in Betrieb stehende Webshop verur-
sachte eine Reihe von Problemen, die eine Ablésung erforderlich machten. Da die
urspriingliche Lésung von IBM kurz nach der Einfiihrung bei Biro Schoch nicht
mehr unterstitzt wurde, entstand fir den Anwender ein hoher Aufwand. Im Laufe
der Jahre wurden Erfahrungen gesammelt, der Wunsch nach zusatzlicher Funktio-
nalitat liess sich jedoch auf dieser Plattform nicht mehr umsetzen. Ein weiterer
Ausloser war die fehlende Integration zwischen der betriebswirtschaftlichen Soft-
ware Tosca und dem Shop. Die Daten waren in beiden Systemen redundant vor-
handen und mussten mehrmals taglich im Batchbetrieb abgeglichen werden. Hinzu
kam, dass die verwendeten Javascripts Darstellungsprobleme auf den heterogenen
Hardwareplattformen und Browsern der Kunden verursachten.

6.2.1 Stellenwert von E-Business in der Unternehmensstrategie

E-Business ist fiir Bliro Schoch weder Verkaufsargument noch Selbstzweck. Im
Vordergrund stehen Benutzerfreundlichkeit und Akzeptanz.

Die Informationstechnologie dient der Biiro Schoch direct AG zur sinnvollen
Prozessunterstiitzung. Im B2B-Bereich lassen sich durch die Integration von
Webshop und Warenwirtschaftssystem einzigartige Dienstleistungen realisie-
ren, welche auf konventionellem Weg nicht denkbar sind.

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

Der neue Webshop von Biiro Schoch ist vollstandig integriert in die betriebswirt-
schaftliche Software Tosca und keine im herkémmlichen Sinne eigenstandige
Software. Der Besteller nutzt die Auftragserfassung des ERP-Systems von Biiro
Schoch, die sich ihm als Webshop prasentiert. Sdmtliche Daten liegen in einer
einzigen Oracle-Datenbank.
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6.2.3 Partner

ERP-Anbieter

Biiro Schoch setzt seit vielen Jahren erfolgreich Software der Firma Dynasoft ein.
Am 1. Juli 2001 wurde das ERP-System Tosca in Betrieb genommen. Zu diesem
Zeitpunkt verfiigte Tosca noch nicht iber eine Webshoperweiterung. Biiro Schoch
setzte als eines der ersten Unternehmen auf die von Dynasoft im Jahr 2004 ange-
kiindigte neue Webldsung und konnte auch entsprechend grossen Einfluss auf die
durch Dynasoft zu entwickelnden Funktionalitdten nehmen.

Dynasoft ist ein in Solothurn anséssiges, schweizerisches Informatikunternehmen,
das Standardsoftware entwickelt, verkauft, installiert und betreut. Dynasoft setzt
Entwicklungswerkzeuge von Oracle ein, und die ERP-Software Tosca basiert auf
Oracle-Datenbanken. Neben ,Tosca“ im aktuellen Release 2.6 bietet Dynasoft
,»Calwin 11" zur Bewertung von Immobilien an.

Internet Agentur

Die Gestaltung der Internetseiten und das Aufsetzen und Betreiben des Content
Management Systems, das den Firmenauftritt rund um den Webshop zur Verfi-
gung stellt, wird bei Biiro Schoch durch eine interne Mitarbeiterin vorgenommen,
die mit ihrem Know-how die neue L&sung massgeblich mitprégte.

Geschéftspartner

Ein grosser Tonerlieferant stellt den Suchmechanismus fiir die Drucker-
Verbrauchsmaterialien zur Verfiigung. Diese Abfrage erscheint auf der Website
von Biiro Schoch und erlaubt die Bestellung der korrekten Artikel. Bei PEG wird
ein Teil der Handelswaren bestellt und dazu je nach Artikel auch deren Lagerbe-
stand direkt im Webshop angezeigt. PEG setzt ebenfalls Tosca ein, was diese In-
tegration vereinfacht. In dieser Fallstudie wird auf die Lieferantenseite nicht weiter
eingegangen.

6.3 Webshop zur kundenspezifischen Leistungserbringung

6.3.1 Geschaéftssicht

Es ist Buro Schoch maglich, sémtliche Aktivitdten rund um das Biromaterial der
Kunden im Sinne eines Single Sourcings zu Gibernehmen (vgl. Abb. 6.1).

Bevor der operative Betrieb starten kann, ist mit jedem einzelnen Kunden eine
intensive Beratungsphase zu durchlaufen, in der die gewiinschte Leistung definiert
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wird. Firmenspezifische Produkte wie Briefpapier oder Werbeartikel mit Logos
sind festzulegen beziglich Gestaltung und Beschaffungsquantitaten. Bei den Stan-
dardprodukten wahlt der Kunde ein auf seine Vorstellungen hin zugeschnittenes
Teilspektrum aus dem gesamten Produktangebot von Biro Schoch aus und defi-
niert darauf basierende Einkaufslisten mit den am h&ufigsten zu beziehenden Arti-
keln. Des Weiteren ist festzulegen, welche Mitarbeitenden die Berechtigung erhal-
ten sollen, Uber den Webzugang Biromaterial zu bestellen und wohin dieses zu
liefern ist. Mit dieser organisatorischen Frage ist auch die finanzielle Sicht ver-
knlpft: Buro Schoch ubernimmt die Kostenstellen-Nummern des Kunden, was
diesem bei der Verrechnung eine einfache Zuordnung ermdglicht. Sowohl fur die
ganze Firma als auch flr Teilbereiche lassen sich fur frei bestimmbare Perioden
Budgets fur den Biiromaterialbezug definieren. Kostenausziige zeigen schliesslich
wahlweise die Firmensicht oder festzulegende Teilbereiche einzelner Kostenstellen
inklusive eines Vergleichs mit den budgetierten Zahlen. Zu dieser umfassenden
Leistungsdefinition gehdren Rahmenvertrége fir den Materialabruf und Vertrage
beziglich der Zusammenarbeit.

Nach dieser Initialphase kann der operative Betrieb aufgenommen werden. Ent-
sprechend den Abmachungen wahlen Mitarbeitende aus ihrem spezifischen Sorti-
ment Artikel aus und bestellen auf ihre Kostenstellen und an ihre Lieferadressen.
Der Finanzfluss erfolgt konventionell Gber Rechnungsstellung und Bankiberwei-
sung.

Leistungs-

Biiro Schoch definition (Gross-)Kunde B
direct AG
[~ T _._._._._._._._._._._De.f;it.i;._._l
| Aufbau und Pflege L Beratungsgesprach N Bestellablauf, |
Kundenstruktur und - - - )

I Kundenartikel Single Sourcing Zus_tandlgkelten, |

Sortiment, Budget |.
(Lo =0 =0 =0 0 0 0= o o | | —— - —oc—o—o——oc—o o

le Bestellung tber [ .
| Bestellungskontrolle F Webshop | Materialauswahl |

Auftragsabwicklung
mit Lagerentnahme,
Nachbestellung, etc.

Lieferung Bluromaterial N|
direkt an Mitarbeitende [

Materialnutzung |

Konventionell
per Post / Bank

Rechnungsstellung

=I Zahlung |

Abb. 6.1: Kundenspezifische Leistungsdefinition und Leistungserbringung
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6.3.2 Prozesssicht

Die Schritte der eigentlichen Bestellabwicklung zwischen Kunden und Biro
Schoch sind in Abb. 6.3 (Anwendungssicht) erkennbar. Ein interessanter Prozess
ist daneben die Initialisierung und periodische Aktualisierung der Rahmenbedin-
gungen, die das Zusammenarbeiten der Vertragspartner regeln.

Die Leistungsdefinitionen, die im Beratungsgesprach fiir das Single Sourcing ver-
einbart werden, werden vertraglich festgehalten (vgl. Abb. 6.2). Die Vertragsver-
waltung geschieht ausserhalb des ERP-Systems in einer konventionellen Ablage.
Wichtiger Teil der Leistungsdefinition sind die Datensétze, die fir den operativen
Betrieb des Webshops zur Verfiigung gestellt werden missen, wie zum Beispiel
Sortiment, Budget, Konditionen, etc. Diese Daten werden im Beratungsgesprach
beim Kunden vereinbart und in Excel festgehalten. Bei Blro Schoch werden sie
anschliessend ins Tosca Ubertragen. Der kundenspezifische Webshop ist damit
bereit fur die Aufnahme des operativen Betriebes. Mit der Vertragszusage aktiviert
Buro Schoch den vorbereiteten Account und sendet automatisch aus Tosca heraus
die Zugangsdaten an den Kunden.

Konventionelle Verwaltung in Tosca
Ablage
(Rahmen-)Vertrag <—= | Beratungsgespréach | ==> | Kunden-Definition:
Single Sourcing = Sortiment
= Budget

= Konditionen
r = Kostenstellen

Operativer Betrieb = User / Passworter
Webshop

I

Periodisches o
Beratungsgesprach | ==> | Aktualisierung der
(Jahresgesprach) Kunden-Definition
Single Sourcing

A

Abb. 6.2: Initialisierung und Aktualisierung der Vertrdge und Definitionen mit dem Kunden

Die Kundendaten mussen ab und zu aktualisiert werden. Dieser Prozessschritt wird
bei Bedarf vom Kunden angestossen, beispielsweise anlésslich von Reorganisatio-
nen, Stellenwechsel, etc. Die Aktualisierung erfolgt aber auch auf Initiative von
Biiro Schoch beim regelméssig wiederkehrenden Jahresgesprach. Die Anderungen
werden von Biro Schoch in Tosca eingepflegt.
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6.3.3 Anwendungssicht

Interessant an der vorliegenden Anwendung ist der Warenkorb, der die vielen
Kundendaten aus dem CRM-Modul von Tosca in Kombination mit dem Produkt-
sortiment einsetzt. Dadurch erhdlt der einzelne Kunde ein personalisiertes Pro-
duktangebot. Mdglich ist das, weil es sich nicht um einen herkémmlichen, eigen-
standigen Warenkorb handelt, sondern um einen Verkaufsauftrag direkt im ERP-
System, auf den der Kunde iiber das Webinterface selbst zugreifen kann. Damit ist
gewadhrleistet, dass samtliche relevanten Daten aus dem ERP-System eingesetzt
werden koénnen, keine Redundanz entsteht und auch die Aktualitat der Daten ge-
wahrleistet ist.

Um ein Sortiment von 40'000 Produkten ansprechend zu présentieren, sind eine
entsprechende Anzahl beschreibender Bilder nétig. Diese finden sowohl Eingang
in die Print-Kataloge als auch in den Webshop, allerdings in kleinerer Auflgsung.
Buro Schoch betreibt keine medienneutrale Datenbank aus der die Bilder den Be-
dirfnissen entsprechend umgerechnet und zur Verfugung gestellt werden, sondern
eine herkdémmliche Dateiablage auf die das ERP-System zugreift..

Kunden Biiro Schoch direct AG
\ Bestellung \ [ Firmeninformationen | [Angebot und Bestellung| [ Auftragsabwicklung |
B Tosca-
rowser Client
- l
I

Webserver Webshop Tosca

und CMS Modul ERP

I
Firmeninformationen Produktinformation | |Kundenregistrierung
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Abb. 6.3: Anwendungssicht Tosca bei der Biiro Schoch direct AG
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6.3.4 Technische Sicht

Der Webzugriff auf das ERP-System wurde in der Form einer J2EE-Applikation
implementiert (in Abb. 6.3 als Webshopmodul bezeichnet). Durch diesen Zugang
werden die User des Shops (Kunden) quasi zu ERP-Benutzern mit reduzierten
Privilegien im Vergleich zu den internen Mitarbeitenden. Sicherheitsmassnahmen
wie der konsequente Einsatz von Binding Variablen in den SQL-Statements schiit-
zen die Datenbank vor unberechtigtem Zugriff.

Fir die beschriebene Lésung werden bei Bliro Schoch zwei Server eingesetzt:
e Windows 2003 Server flir Tosca (ERP-System) und die Oracle 9i Datenbank
e Ein Webserver (Oracle Application Server 10g)

6.4 Implementierung

Biro Schoch setzte zum Zeitpunkt eines sehr friilhen Entwicklungsstands auf das
Webshopmodul der Firma Dynasoft und nahm eine sehr aktive Rolle im Projekt
ein. Buro Schoch entwarf die Masken zuerst als HTML-Dateien (mit Dreamwea-
ver), um sie mit internen Usern auf Ubersichtlichkeit und Benutzerfreundlichkeit
zu testen und um so die Logik der Ablaufe sicherzustellen. Auf dieser Basis wur-
den Konzept, Design und Funktionen in enger Zusammenarbeit mit dem Projekt-
leiter des Softwareanbieters konkretisiert und von Dynasoft als Tosca-Modul in-
nerhalb weniger Monate implementiert.

6.5 Erfahrungen aus dem Betrieb

Der Webshop wurde stufenweise in Betrieb genommen. Zuerst wurden die neuen
Kunden aufgenommen, anschliessend die grossen Kunden laufend auf das neue
System migriert und schliesslich in einer mehrmonatigen Aktion die vielen kleine-
ren Kunden tibernommen. Engpass bei der Migration war nicht das Informatiksys-
tem, sondern die zusatzlichen Kundendaten, die jeweils zu erheben waren. Wah-
rend der ganzen Zeitspanne wurden der alte und der neue Webshop parallel betrie-
ben und von den jeweiligen Kunden Uber unterschiedliche URLs angesprochen.

Was der Kunde als Warenkorb sieht, ist eigentlich ein Auftrag in Tosca. Dieser
Auftrag bleibt fiir den Benutzer stehen, auch wenn er sich vom Webfrontend ab-
meldet und erst Tage spater wieder anmeldet. Diese Eigenschaft macht sich nun
ein Teil der Kunden zu Nutze, in dem sie jeden auftretenden Bedarf an Bliromate-
rial fortlaufend im Webshop speichern und erst bei einem dringenden Bedarf oder
beispielsweise einmal im Monat die Bestellung auslésen. Sie nutzen den Bestell-
auftrag von Tosca auf elegante Art als personlichen Notizzettel. Falls sich in der
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Zwischenzeit der registrierte Artikel geéndert hat, wird der Besteller automatisch
auf diesen Umstand aufmerksam gemacht.

6.5.1 Zielerreichung

Der Wechsel von einem Stand-alone-Webshop zu der beschriebenen, integrierten
Losung eroffnete fir Buro Schoch neue Mdglichkeiten, die Dienstleistung fiir den
Kunden zu verbessern. Es ist zwar nicht méglich, die zu erwartende, héhere Kun-
denzufriedenheit und Kundenbindung monetér zu quantifizieren, die Einsparungen
zeigen sich jedoch konkret in den folgenden Punkten:

e Wegfall Bestellungen einlesen
o Wegfall doppelte Kundenpflege
e Einfacherer IT-Support in Hard- und Software

Die Einsparungen diirften insgesamt in der Gréssenordnung von 50'000.- CHF pro
Jahr liegen. Die Projektkosten lagen insgesamt bei ca. 170'000.- CHF, wobei
120'000.- CHF an externen Kosten und ca. 50'000.- CHF an internen Aufwendun-
gen anfielen.

Fur den Betrieb des Shops budgetiert Biro Schoch pro Jahr 80'000.- CHF Perso-
nalkosten, was die Aufschaltung von Aktionen, Aktualisierung von Produkten,
Strukturen etc. deckt. Fir die Software des Shops selbst, d.h. Anpassungen, Unter-
halt, Erweiterungen werden jahrliche Kosten in der Gréssenordnung von 10'000
bis 20'000.- CHF veranschlagt. Die Lizenzkosten fir die Shop-Funktionalitat las-
sen sich nicht aufschliisseln, sie sind in denjenigen des Tosca-ERP-Systems enthal-
ten.

Rekapituliert man die Ausloser fiir das Projekt, den Stellenwert des Webshops fiir
Biro Schoch und die angestrebte Zusammenarbeit mit den Kunden, so wiirde eine
Uberlegung, die ausschliesslich auf einer Break-Even-Berechnung basiert, deutlich
zu kurz greifen. Mit der vorliegenden Losung wurden die gesetzten Ziele vorbild-
lich schnell und 6konomisch erreicht. Der neue Webshop stellt in der Geschafts-
entwicklung von Biiro Schoch einen wichtigen Meilenstein dar. Interessante Alter-
nativen waren kaum denkbar gewesen.

6.6 Erfolgsfaktoren

6.6.1 Spezialitaten der Lésung

Der Webshop von Biro Schoch weist im Bereich der Benutzerdaten einen Uber-
durchschnittlichen Funktionsumfang auf. Obwohl datentechnisch keine Integration
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mit dem Informatiksystem des Benutzers stattfindet, wird auch den grésseren Ge-
schéftskunden eine Dienstleistung angeboten, die eine hundertprozentige Auslage-
rung der gesamten Bilromaterialbewirtschaftung ermdglicht. Dazu werden die
umfangreichen, firmenspezifischen Angaben auf dem Informationssystem des
Anbieters gefiihrt. Technisch wird die kundenspezifische Dienstleistung durch
Tosca mit dem integrierten Webshop ermdéglicht. Operativ aber lebt die Dienstleis-
tung durch das Engagement der Mitarbeitenden von Buro Schoch in der Daten-
pflege und durch die Lagerlogistik, speziell in Bezug auf das kundenspezifische
Material.

Das abgerundete Gesamtkonzept, das sich aus dem nahtlosen Zusammenspiel von
Informatik, Logistik, Kundennéhe und Fachwissen ergibt, ist als Spezialitat der
Lésung und damit als USP zu werten.

6.6.2 Lessons Learned

Biro Schoch hat ihre Lehren gezogen aus den Problemen der vorherigen Shop-
software und hat darauf basierend zielstrebig eine neue, integrierte Lésung einge-
fiihrt. Ahnlich wie in diesem Fallbeispiel ist auch bei anderen Softwareeinfiihrun-
gen der interne Wissensaufbau oft als Schliisselfaktor fir den nachhaltigen Erfolg
zu sehen [Siegenthaler 2004]. Bei Biro Schoch wurde eine hohe, interne Kompe-
tenz aufgebaut, die sich nun in der Projektabwicklung, in der Prozessgestaltung
und auch in der sinnvollen IT-Unterstlitzung der Geschaftsprozesse auszahlt.

Der ganz in Tosca integrierte Webshop entspricht den Anforderungen der Biiro
Schoch vollstdndig. Die Zusammenarbeit mit dem lokalen 1T-Anbieter war sehr
eng und erfolgreich.





