Ralf Wolfle/Petra Schubert (Hrsg.)

Wettbewerbsvorteile
inder Kundenbeziehung
durch Business Software

Praxislosungen im Detail

Fallstudien
Konzepte
Modellierung

Ecademy*

Das Kompetenzwerk der
Schweizer Fachhochschulen
fur E-Business und E-Government

HANSER



Die in diesem Buch enthaltenen Fallstudien wurden im Rahmen der Initiative
eXperience im Jahr 2008 erstellt und an zwei Veranstaltungen, dem eXperience
Event in Basel (www.experience-event.ch) und dem Koblenzer Forum fir Busi-
ness Software (www.kofobis.de) préasentiert. Sie wurden wissenschaftlich aufberei-
tet durch Business-Software-Experten der Fachhochschule Nordwestschweiz
FHNW, der Universitat Koblenz-Landau, der Universitat Bern, der Berner Fach-
hochschule, der Fachhochschule St. Gallen, der Universitét zu Koéln, der Universi-
tat der Bundeswehr Miinchen sowie von Experten aus der Praxis. Die Ecademy
(www.ecademy.ch), das Schweizer Kompetenznetzwerk fur E-Business und
E-Government, unterstiitzt die eXperience-Initiative (www.experience-online.ch)
ideell und finanziell.

www.hanser.de

Bibliografische Information Der Deutschen Bibliothek

Die Deutsche Bibliothek verzeichnet diese Publikation in der Deutschen
Nationalbibliografie; detaillierte bibliografische Daten sind im

Internet (ber http://dnb.ddb.de abrufbar.

Dieses Werk ist urheberrechtlich geschiitzt.

Alle Rechte, auch die der Ubersetzung, des Nachdruckes und der Vervielfaltigung
des Buches, oder Teilen daraus, vorbehalten. Kein Teil des Werkes darf ohne
schriftliche Genehmigung des Verlages in irgendeiner Form (Fotokopie, Mikrofilm
oder ein anderes Verfahren) — auch nicht fir Zwecke der Unterrichtsgestaltung —
reproduziert oder unter Verwendung elektronischer Systeme verarbeitet, vervielfal-
tigt oder verbreitet werden.

© 2008 Carl Hanser Verlag Miinchen
Redaktionsleitung: Lisa Hoffmann-Bauml
Herstellung: Ursula Barche

Umschlaggestaltung: Biiro plan.it, Minchen
Datenbelichtung, Druck und Bindung: Késel, Krugzell
Printed in Germany

ISBN: 978-3-446-41614-7



7 Ziehl-Abegg AG: Ahnlichkeitssuche und
automatisierte Arbeitsablaufe

Kai Fischbach und Norbert Frick

Die auftragsspezifische Serienfertigung im Maschinenbau und in der Elektrotech-
nik bewegt sich im Spannungsfeld der sich widersprechenden Ziele Effizienz,
Schnelligkeit und Zuverlassigkeit. Dieser Beitrag beschreibt, wie die Ziehl-Abegg
AG durch den Einsatz der Software proALPHA den damit einhergehenden Heraus-
forderungen erfolgreich begegnet. Dabei wird insbesondere hervorgehoben, wie
Ahnlichkeitssuche und durchgéngig automatisierte Arbeitsablaufe die Anfrage-,
Angebotsabwicklung und damit das Kundenbeziehungsmanagement verbessern.
Die Ergebnisse geben anderen Unternehmen Hinweise, wie Prozesse der Einfih-
rung und des Einsatzes entsprechender Software gestaltet werden kénnen.

Folgende Personen waren an der Bearbeitung dieser Fallstudie beteiligt:

Tab. 7.1: Mitarbeitende der Fallstudie

Ansprech- Funktion Unternehmen Rolle

partner

Alfred Géttel Leitung Ziehl-Abegg AG Losungs-
Organisation & IT betreiber

Jurgen Skodda | Konzerngeschéftsleitung | proALPHA Soft- IT-Partner
(Vertrieb) ware AG

Kai Fischbach | Akademischer Rat Universitét zu Kdln | Autor

Norbert Frick | Wissenschaftlicher Universitét Autor

Mitarbeiter Koblenz-Landau
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7.1 Das Unternehmen

7.1.1 Hintergrund, Branche, Produkt und Zielgruppe

Die Ziehl-Abegg AG ist ein weltweit fiihrender deutscher Hersteller von Ventilato-
ren fir Luft- und Klimatechnik sowie von Antriebsmotoren fur Aufziige. Das Un-
ternehmen wurde 1910 von Emil Ziehl unter dem Namen Ziehl-Abegg Elektrizi-
tatsgesellschaft in Berlin gegriindet. Der Wiederaufbau des Unternehmens Ziehl-
Abegg nach dem zweiten Weltkrieg erfolgte 1949 durch die Briider Gunther und
Heinz. 1960 begann die Produktion eines Aussenlaufermotors als Ventilatoran-
trieb. 1973 begann die Internationalisierung und 2001 folgte die Umwandlung in
eine Aktiengesellschaft in Familienbesitz.

Mittlerweile bestehen Vertriebsniederlassungen in Polen, China, Russland, USA,
Tschechien, Schweden, Grossbritannien, Finnland, Frankreich, Italien, Australien,
Singapur, Schweiz, Osterreich, Ukraine, Spanien, Benelux, Stidafrika, Japan und
der Turkei. Das Unternehmen hat lber 2'450 Mitarbeitende weltweit, von denen
etwa 1'600 in Deutschland tatig sind.

Die Ziehl-Abegg AG fertigt in auftragsbezogener Serienfertigung fur tber 3'000
Kunden Ventilatoren und Antriebsmotoren. In der Lufttechnik werden Axialventi-
latoren, Radialventilatoren, elektrische Antriebe und Regelgeréate hergestellt. In der
Antriebstechnik sind es Aufzugsantriebe, Aufzugsmotoren und Regelgerate. Der
Bereich Lufttechnik macht etwa 85 % und der Bereich Antriebstechnik fir Aufzu-
ge entsprechend etwa 15 % des Jahresumsatzes aus. Europa und Asien sind derzeit
die wichtigsten Markte des Unternehmens. Die Expansion im amerikanischen
Markt wird zunehmend intensiviert.

Die Konkurrenzsituation ist in den beiden Produktsparten unterschiedlich. Wah-
rend Ziehl-Abegg aufgrund verschiedener Alleinstellungsmerkmale durch High-
tech-Produkte im spezialisierten Aufzugsmarkt wenig Konkurrenz verspirt, ist die
Wetthewerbssituation im Ventilatorenbereich hart und der Preisdruck deutlich
spurbar. Die Marktfuhrerschaft und der entsprechend hohe Marktanteil erschweren
dem Unternehmen in einigen Bereichen die Expansion. Dies gilt insbesondere fir
den européischen Markt. Hier sieht sich Ziehl-Abegg einem starken Verdran-
gungswettbewerb ausgesetzt.

7.1.2 Stellenwert von Informatik und E-Business

Da Ziehl-Abegg als auftragsbezogener Serienfertiger keine Standardprodukte her-
stellt und keine Lagerfertigung betreibt, ist das Unternehmen in starkem Masse auf
die Unterstiitzung durch Anwendungssysteme angewiesen. Angesichts der Kom-
plexitadt und Vielfalt ihrer Produktvariationen und -konfigurationen lassen sich
Effizienz, Schnelligkeit und Zuverlassigkeit in der Produktion, bei der Beschaffung



Der Ausldser des Projekts

und im Angebotsprozess nur durch eine ERP-Software erreichen, die automatisier-
te Arbeitsabldufe und die Ahnlichkeitssuche in Prozess- und Produktdaten unter-
stlitzt [Barth et al. 2007].

7.2 Der Ausléser des Projekts

In den folgenden beiden Abschnitten wird dargestellt, welche Beweggriinde Ziehl-
Abegg dazu veranlassten, die ERP-Software proALPHA einzufiihren, und warum
der Fokus bei der Auswahl darauf lag, wie diese Software Arbeitsablaufe geeignet
automatisiert und durchgéngig unterstiitzt.

7.2.1 Ausgangslage und Anstoss fur das Projekt

Der Auswahlprozess fiir eine neue ERP-Software begann im Jahr 1993. Zu diesem
Zeitpunkt stand Ziehl-Abegg vor dem Problem, dass viele Endprodukte zu einem
Kundenauftrag neu definiert werden mussten — selbst dann, wenn es zu einem
friheren Zeitpunkt schon einmal in dieser oder in einer ahnlichen Form produziert
worden war. Ursache dafiir war, dass sich infolge der Vielfalt der Produkte und der
mangelnden Unterstiitzung seitens des Altsystems &hnliche Produkte, die bereits
hergestellt wurden, nicht identifizieren liessen.

Das Altsystem war zudem in starkem Masse an die individuellen Prozesse von
Ziehl-Abegg angepasst. Eine Aktualisierung auf eine neuere Version war daher
ohne erheblichen Programmieraufwand nicht mehr méglich.

Dariber hinaus unterstiitzte das bestehende System die Automatisierung von Ar-
beitsabl&ufen nicht ausreichend.

Aus diesen drei Griinden sowie aufgrund steigender Produkt- und Prozesskomple-
xitét bei gleichzeitigem Anstieg von Zeit- und Kostendruck fiel die Entscheidung,
eine neue Software zur Unterstiitzung samtlicher Geschéaftsprozesse einzufihren.

7.2.2 Vorstellung des Geschéftspartners

Anbieter von Business Software, Implementierungspartner

Ziehl-Abegg beauftragte die Firma proALPHA Software AG mit der Einfihrung
der neuen ERP-Software. Die proALPHA Software AG ist ein international agie-
render ERP-Software- und Dienstleistungsanbieter mit mehr als 350 Mitarbeiten-
den weltweit. Neben der Bereitstellung der Software, ist proALPHA bei Ziehl-
Abegg auch fir Anpassung und Wartung der Software zustandig.
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7.3 Verbesserte Produktsuche und Automatisierung von
Arbeitsablaufen

Die folgenden Abschnitte beschreiben die ERP-L6sung, die von Ziehl-Abegg und
proALPHA gemeinschaftlich entwickelt und eingefiihrt wurde.

7.3.1 Geschéaftssicht und Ziele

Ein zentraler Erfolgsfaktor fur das Kundenbeziehungsmanagement (CRM) bei
Ziehl-Abegg ist die effiziente Erstellung eines Angebots (vgl. Abb. 7.1). Effizient
bedeutet hier, dass eine Kundenanfrage rasch beantwortet wird und dass gleichzei-
tig die Lieferzeiten und Herstellungskosten niedrig gehalten und zuverlassig ermit-
telt werden.

M Fertigungsbetrieb Ziehl-Abegg
(Kundenrolle) (Anbieterrolle)

| Bedarfsmeldung | | Verkaufsforderung |
¥

| Sourcing L Anfrage/Beratung > Verkauf
‘ Angebotserstellung

| Beschaffung !‘_ Angebot/Auftrag =

Produktentwicklung
(optional)

Auftragsabwicklung

Beschaffung

Fertigung

A

Weiterverarbeitung I: Lieferung

il

Abb. 7.1: Kauf eines Antriebs/Ventilators bei Ziehl-Abegg

Bei jeder Kundenanfrage ist zu entscheiden, ob das gewiinschte Produkt zu einem
friheren Zeitpunkt in dieser Form oder in einer &hnlichen Variante schon einmal
hergestellt wurde oder ob es neu entwickelt werden muss. Die Software
proALPHA unterstiitzt die Ahnlichkeitssuche in historischen Daten unter anderem
durch sogenannte Sachmerkmalleisten, die &hnliche Gegenstande zur vereinfachten
Suche in grossen Datenbestdanden zusammenfassen. Ein in proALPHA durchgén-
gig integriertes Dokumentenmanagementsystem leistet dartiber hinaus einen wich-
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tigen Beitrag zum CRM: Der Kundenberater kann zu jedem Zeitpunkt auf die
komplette Kunden- und Auftragshistorie zuriickgreifen und hat dabei unter ande-
rem Zugriff auf den kompletten Schriftwechsel, der zwischen dem Kunden und
Ziehl-Abegg bis dahin stattgefunden hat. Dank der Unterstiitzung durch die
proALPHA-Software kann Ziehl-Abegg nach einer Kundenanfrage via Fax,
E-Mail oder Telefon oft noch am selben Tag ein entsprechendes Angebot an den
Kunden versenden.

Ist nach eingehender Kundenberatung ein Auftrag an Ziehl-Abegg ergangen, so
findet im Falle eines neuen Produkts die Produktentwicklung statt, ansonsten wer-
den geméss der Produktkonfiguration die benétigten Einzelteile gefertigt und zum
Endprodukt zusammengefigt. Die Lieferung erfolgt tber eine Fremdspedition.

7.3.2 Prozesssicht

Der Prozess der Anfrage- und Angebotsabwicklung ist in Abb. 7.2 dargestellt. Die
Software proALPHA unterstitzt diesen Prozess insbesondere durch das Modul
»Workflow-Automation* und das integrierte Dokumentenmanagement, indem fir
jeden Prozessschritt entsprechende Sachbearbeiter vorgesehen sind, denen fir die
Abarbeitung ihrer Tétigkeiten die notwendigen Dokumente direkt zur Verfligung
stehen.

Der Prozess wird durch eine Kundenanfrage an Ziehl-Abegg angestossen, in der
ein potenzieller Kunde dem Vertrieb seine Produktvorstellungen mitteilt. Der
Vetriebsmitarbeitende priift, ob das verlangte Produkt bereits in der Produktdaten-
bank in proALPHA vorliegt (1). Hier kommen zum ersten Mal die Sachmerkmal-
leisten zum Einsatz, die eine strukturierte Spezifikation von Endprodukten, Bau-
gruppen und Einzelteilen tber vordefinierte Merkmale mit vordefinierten Auspra-
gungen zur Verfligung stellen. Bei der Suche nach &hnlichen Produkten, die zu
einem friheren Zeitpunkt bereits hergestellt wurden, kdnnen sowohl produkt- und
prozessbezogene Daten (Angebote, Auftrdge, Arbeitspléne, Stiucklisten, CAD-
Dokumente) als auch Unternehmensdaten (Ressourcen, Kostensatze) beriicksich-
tigt werden.

Bei einer positiven Rickmeldung kann sofort ein Angebot basierend auf den hin-
terlegten Daten erstellt werden. Ist das Produkt jedoch nicht erfasst, wird vor einer
Neuentwicklung zuerst geprift, ob nicht Produktvarianten existieren, die bei leich-
ter Modifikation den Wiinschen des Kunden entsprechen. Bei der Suche nach Pro-
duktvarianten werden ebenfalls die Sachmerkmalleisten genutzt, um &hnliche Kon-
figurationen fiir das gewuinschte Produkt zu finden (2).

Sollte die Suche nach Produktvarianten ebenfalls keinen Erfolg haben, so muss in
Zusammenarbeit mit dem Kunden die Neuentwicklung des gewinschten Produkts
stattfinden.
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Abb. 7.2: Verkauf: Anfrage- und Angebotserstellung
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Nach Abschluss der Produktfindung erfolgt die Angebotserstellung basierend auf
der Kundenanfrage. Das Angebot wird direkt aus proALPHA verschickt (via
E-Mail bzw. Fax) und zugleich im Dokumentenmanagementsystem archiviert (3).

In den Angeboten sind Glltigkeitsfristen hinterlegt, in denen sich der Kunde nach
sorgfaltiger Prifung des Angebots fiir oder gegen einen Auftrag aussprechen kann.
Gleichzeitig definiert der Angebotsersteller ein Wiedervorlagedatum fir das Ange-
bot. Falls die Frist bis zum Wiedervorlagedatum ohne eine Riickmeldung von
Kundenseite verstreicht, initiiert proALPHA automatisch den Prozess ,,Angebot
verfolgen®, der Uber das Modul Workflow-Automation dem Sachbearbeiter im
Vertrieb zugeordnet wird (4). Dieser meldet sich erneut beim Kunden und ver-
sucht, den ins Stocken geratenen Prozess wieder aufzunehmen.

Hat der Kunde kein Interesse, wird das Angebot im System archiviert und steht fr
kiinftige Anfragen eines Kunden im Dokumentenmanagementsystem zur Verfi-
gung. Wird hingegen der Auftrag vom Kunden erteilt (dieser Auftrag kann auch
ohne den vorgelagerten Angebotsprozess erteilt werden, z.B. bei einem erneuten
Auftrag flr dasselbe Produkt (5)), so wird der nachgelagerte Prozess der Auftrags-
bearbeitung angestossen, der hier nicht mehr weiter vertieft wird.

7.3.3 Anwendungssicht

In der Anwendungssicht ist das Zusammenspiel der Anwendungssysteme bei
Ziehl-Abegg dargestellt (vgl. Abb. 7.3).

Main-Server Filial-Server bei Ziehl-Abegg Filiale Kunde
[ Vertriebsprozesse | [ Vertriebsprozesse | Vertriebsprozesse| | | [ Beschaffung |
.
proAlpha Citrix-Server
roAlpha [—> i
proAlp (Filiale) (ERP-Client)
I I
[Auftragsbearbeitung| [Auftragsbearbeitung|
T T
[ Lagerfihrung | [ Lagerfiihrung |
— 3
| Bestandsdaten | [ Bestandsdaten |
[[_Produktdaten | [ Produktdaten |

Abb. 7.3: Systemlandschaft bei Ziehl-Abegg
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Kunden kodnnen sich im Beschaffungsprozess via E-Mail, Fax oder Telefon direkt
an die Hauptniederlassung oder an die Filialen von Ziehl-Abegg wenden. Die Mit-
arbeitenden der Filialen, die eine Version von proALPHA einsetzen, kdnnen sich
Uber Internet-VPN-Verbindungen oder aber tiber hochverfugbare MPLS (Multipro-
tocol Label Switching)-Verbindungen mit ihrem proALPHA-System verbinden.
Um die Anwendung auch bei geringerer Bandbreite performant auszufiihren, wer-
den fir jede Filiale sog. Citrix Presentation Server eingesetzt. Die aktuellen
Stammdaten, die im System der Hauptniederlassung definiert und gepflegt werden,
gelangen nach Klar definierten Regeln (ber entsprechende automatisierte Inter-
companyprozeduren in die proALPHA-Systeme der Filialen, die zentral in Kinzel-
sau administriert werden. So ist garantiert, dass die aktuellen Produktdaten fir jede
Filiale ohne Zeitverzégerung zur Verfiigung stehen. Die proALPHA-Software wird
dazu in unterschiedlichen Sprach- und Landesversionen eingesetzt.

Filialen ohne eine proALPHA-Anbindung missen die aktuellen Produktdaten in
regelméssigen Abstdnden manuell in ihr jeweiliges ERP-System einpflegen (auf
eine Abbildung dieser Niederlassungen wurde in Abb. 7.3 verzichtet).

7.3.4 Technische Sicht

Ziehl-Abegg Stammhaus Kiinzelsau g
Zentraler Server-Standort T T
Internet
(MPLS)
E \: : A
Applikationsserver Applikationsserver Slag(&eg_tung
und Datenbank und Datenbank it
proAlpha (Zentrale) proAlpha (Filialen)
ERP-Client Citrix Server
(Zentrale) (Filialen) K )| =
2 r:
__150MOY - 34Mb 7 ZA - Filialen
. it (verschiedene Standorte
Standort [EJ £ | E|standort (lﬁj 2 | 3 in allen Weltgegenden)
iari = "‘;—’ 2 5 Citrix-Anbindun
Bieringen x it |Waldenburg x i 9
T o1
|||||| é arsman m;

= 5 =

Citrix-Client Citrix-Client

Citrix-Client

Abb. 7.4: Technische Infrastruktur bei Ziehl-Abegg
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Die technische Sicht (vgl. Abb. 7.4) veranschaulicht die Anbindung der einzelnen
Filialen. Zu beachten ist hier, dass alle Server am Standort in Kiinzelsau stehen und
die einzelnen Filialen im Ausland jeweils (iber einen Citrix-Presentation-Server
darauf zugreifen.

Diese Architektur hat den Vorteil, dass alle Server zentral gewartet und administ-
riert werden kdnnen und keine Client-Installation von proALPHA notwendig ist.
Diese Mdglichkeit besteht fir jede Filiale von Ziehl-Abegg, die proALPHA ein-
setzt (ungeféhr die Hélfte der auslandischen Niederlassungen). Wahrend die geo-
graphisch nahe gelegenen Standorte in Bieringen und Waldenburg ber Richtfunk-
strecken an das Stammhaus in Kunzelsau angebunden sind, erfolgt der Zugriff der
entfernten internationalen Filialen Uber eine VPN- oder MPLS-Verbindung.

7.4 Projektablauf und Betrieb

Die folgenden Abschnitte beschreiben, welche Faktoren die Investitionsentschei-
dung bestimmt haben, wie die Software entwickelt und eingefiihrt wurde und wie
sich der weitere Einsatz gestaltet.

7.4.1 Investitionsentscheidung

Die Entscheidung tber die Wahl des IT-Partners und der Software wurde von ei-
nem Gremium, bestehend aus drei IT-Verantwortlichen und jeweils mindestens
zwei Schlusselpersonen aus jedem der Werks- und Fachbereiche, gefallt. Die Pro-
jektleitung lag bei der IT-Abteilung. Das Gremium stand zu diesem Zeitpunkt vor
dem Problem, dass eine Abldsung des Altsystems aus den genannten Griinden
unumganglich war aber keines der zum Auswahlzeitpunkt auf dem Markt befindli-
chen Konkurrenzprodukte eine wie oben beschriebene Automatisierung von Ar-
beitsablidufen und Unterstiitzung bei der Ahnlichkeitssuche leistete. Die Investiti-
onsentscheidung fiel daher nicht, wie bei vielen Systemwechseln (blich, als Folge
eines Auswahlprozesses zwischen &hnlichen Ldsungen. Das Gremium suchte statt-
dessen einen Partner, mit dem die gewlnschte Funktionalitat Gber die néchsten
Jahre hinweg entwickelt werden konnte.

Nach der Ausschreibungsphase standen zu Beginn des Auswahlprozesses 16 Sys-
teme (und Anbieter) zur Diskussion, wovon schliesslich drei in die engere Auswahl
gezogen wurden. Die Kosten fiir die proALPHA-L6sung beliefen sich auf etwa
820'000.- EUR. In diesem Angebot waren die Software, Lizenzen flir 200 Anwen-
der flr drei Jahre, Wartungskosten, Datenbank, Entwicklungsumgebung, Unter-
stlitzung bei der Umstellung, Unterstiitzung bei der Datenilibernahme, Individual-
anpassung, Schulung und Hardware enthalten. Die beiden Alternativangebote der
Konkurrenten beliefen sich auf 1.1 Mio. EUR bzw. 1.3 Mio. EUR.
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Der im Vergleich niedrige Preis von proALPHA lasst sich darauf zurtickfihren,
dass die beiden Konkurrenzlésungen zu dem Zeitpunkt ausgereifter waren und
verschiedene Module bereitstellten, die bei proALPHA noch in der Entwicklung
waren. Keine der drei Lésungen stellte jedoch die von Ziehl-Abegg fur besonders
wichtig erachtete Unterstiitzung automatisierter Arbeitsablaufe oder die Suche tber
Sachmerkmalleisten zur Verflgung. Die Entscheidung fur proALPHA fiel auch
nicht ausschliesslich aufgrund des Preises. Es war nach Auskunft der Beteiligten
vielmehr das Geflhl ausschlaggebend, mit proALPHA einen IT-Partner gefunden
zu haben, dessen Entwicklungskompetenz und dessen Ziele und Visionen am bes-
ten zur Ziehl-Abegg passen.

7.4.2 Projektmanagement und Changemanagement

Nach der Entscheidung fur den Anbieter wurde das Projekt zur Einflihrung der
Software auf der Seite von Ziehl-Abegg durch das Auswahlgremium unter Fiih-
rung durch die IT-Verantwortlichen initiiert und durchgefihrt. Im Verlauf des
Projekts arbeiteten die Firma proAlpha und das Ziehl-Abegg-Projektteam nicht
zuletzt aufgrund des Pilotcharakters der Ldsung sehr eng zusammen. Am
01.01.1994 wurde die proALPHA-Basissoftware inklusive des Vertriebsmoduls
und der Sachmerkmalleisten in (Echt-)Betrieb genommen. Es folgten die Module
Einkauf (Echtbetrieb ab 01.07.1995), Controlling (01.01.1996), Materialwirtschaft
und PPS (04.04.1996) sowie Anlagen- und Finanzbuchhaltung (01.11.1996). Das
Altsystem, das wahrend der Einfihrung der Software im Parallelbetrieb lief, wurde
im November 1996 abgeschaltet. Das Dokumentenmanagementsystem wurde erst
nach dem Jahr 2000 installiert.

Waéhrend der gesamten Projektphase wurde in regelmassigen Abstédnden der Status
Quo gegen das zu Anfang erstellte Lastenheft abgeglichen, um so Diskrepanzen
zwischen Soll- und Ist-Zustand frihzeitig aufzudecken. In dem Prozess wurden
auch immer wieder die Schliisselpersonen und Anwender hinzugezogen, um ihr
Feedback aufzugreifen und dieses in die Weiterentwicklung einfliessen lassen zu
kénnen. Besonderes Augenmerk lag hierbei auf der Definition der Arbeitsablaufe,
die in jedem Modul der Software abgebildet werden sollten.

7.4.3 Entstehung und Roll-out der Softwarelésung

Die Entwicklung und Einfuhrung (Roll-out) der Software erfolgten jeweils mehr-
stufig (Step-by-step). Die Module der Software wurden nacheinander entwickelt,
getestet und zeitlich versetzt frei geschaltet, um bei dem jeweils ndchsten Schritt
Feedback fur die Entwicklung des néchsten Moduls sammeln zu kénnen. In jeder
Stufe waren sowohl die Projektverantwortlichen als auch die Anwender intensiv
eingebunden. Dieser Prozess stellte sicher, dass Fehler friihzeitig erkannt, die
Software auf die Wiinsche der Fachabteilungen abgestimmt und Verbesserungs-
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vorschlage uUber den gesamten Entwicklungsprozess hinweg berlicksichtigt werden
konnten.

Der Einfuhrungsprozess dauerte etwa zweieinhalb Jahre. Das Altsystem blieb wéh-
rend dieser Zeit parallel in Betrieb. Damit wurden die Umstellungsschwierigkeiten
der Mitarbeitenden reduziert. Jeder Mitarbeitende konnte das System nutzen, das er
beherrschte. Einfilhrungsbegleitende Schulungen und die bessere Funktionalitat der
neuen Software stellten dann sicher, dass im Zeitverlauf alle Mitarbeitenden auf
die neue Software umstiegen. Der Einbezug der Mitarbeitenden aller Bereiche
gewdhrleistete, dass es keine nennenswerten Widerstande im Projektverlauf gab.

7.4.4 Laufender Unterhalt

In den Jahren nach der Einfiihrung verénderte sich die Rolle der Firma Ziehl-
Abegg. Das Unternehmen ist mittlerweile vom Pilotkunden zu einem reguléren
Kunden geworden — wenngleich es immer noch von proALPHA aufgrund des
langjahrigen vertrauensvollen Verhaltnisses der Partner bevorzugt bei der Entwick-
lung und Erprobung neuer Module einbezogen wird. Die Software wird derzeit
Uber Wartungsvertrage gepflegt. Der jeweilige Wechsel auf eine neue Version ist
ebenfalls tiber den Wartungsvertrag gesichert.

Sowohl der laufende Betrieb als auch die Wechsel auf eine neue Version von pro-
ALPHA werden seitens Ziehl-Abegg weitgehend in Eigenregie vorgenommen.
Neue Versionen und gednderte Programme werden dabei zunéchst in einer Test-
umgebung installiert und eingehend gepruft. Nach einer Abschlussentscheidung,
die von den IT-Verantwortlichen und den Schliisselpersonen der Fachbereiche
getroffen wird, erfolgt der Echtbetrieb. Ein grésserer Versionswechsel kann dabei
sechs bis neun Monate Vorlauf haben.

7.5 Erfahrungen, Zielerreichung und bewirkte Verdnderungen

7.5.1 Nutzerakzeptanz

Die Projekterfahrungen sind nach Auskunft beider Partner ausnahmslos positiv.
Der durch die fehlenden Funktionalitaten des Altsystems induzierte Leidensdruck
war zu Anfang des Projekts so gross, dass es kaum Widerstdnde oder Zweifel an
der Notwendigkeit der Einflihrung einer neuen Software gab. Die Einfiihrung der
Software folgte einem idealtypischen Prozess [Ward et al. 2005] und die weitge-
hende Einbindung aller Mitarbeitenden in die Entwicklung und Einflihrung von
proALPHA fiihrte zu einer hohen Nutzerakzeptanz, die sich bis heute halt.
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7.5.2 Zielerreichung und bewirkte Veranderungen

Die Ziele des Projektes wurden in vollem Umfang erreicht. Mit proALPHA gelang
eine vollstdndige Integration und durchgehende Unterstlitzung der Arbeitsablaufe
mit deutlichen Effektivitdts- und Effizienzsteigerungen. So konnten die Durchlauf-
zeiten von der Auftragsannahme bis zur Auslieferung um 35 % bis 70 % reduziert
werden. Vom Kundenauftrag bis zur Bestéatigung des Liefertermins dauert es in der
Regel nur noch wenige Stunden. Nach Einfuhrung von proALPHA erfolgte ein
Abgleich der bestehenden Produkte. Dabei stellte sich heraus, dass tber 10 % der
Produkte mehrfach im System vorhanden waren. Im neuen System gibt es keine
Produktdoubletten mehr, teure Entwicklungsressourcen werden nicht unnétig fur
die nochmalige Entwicklung bereits definierter Produkte vergeudet.

7.5.3 Investitionen, Rentabilitat und Kennzahlen

Die Rentabilitdt des Projektes ist vollauf gewéhrleistet. Eine Erhebung entspre-
chender Kennzahlen war bei Unternehmen der Branche und Grosse wie Ziehl-
Abegg Anfang der Neunziger Jahre, also zum Zeitpunkt der Auswahl und Einfiih-
rung der Losung, jedoch uniblich, so dass hierzu keine Angaben gemacht werden
kénnen. Die aktuellen Gesamtbetriebskosten fur Software, Hardware, Wartung und
weitere Dienstleistungen belaufen sich auf etwa 300'000.- EUR pro Jahr. Darin
enthalten sind Lizenzen fur 352 Anwender im Inland und weitere 180 Anwender in
den Auslandsgesellschaften.

7.6 Erfolgsfaktoren

7.6.1 Spezialitdten der Losung

In der Software proALPHA wird die gesamte Auftragsabwicklung durch Automa-
tismen unterstiitzt — vom Vertrieb (ber die technische Vorbereitung bis hin zur
Fertigung und Montage. Die proALPHA Workflow-Automation basiert auf ereig-
nisgesteuerten VVorgangsketten. Jedes Informationsobjekt wird nach der ihm zuge-
ordneten Vorgangskette automatisch abgearbeitet. Die Abarbeitung kann durch
Ereignisse angestossen oder abgebrochen werden.

Beim Einsatz von standort- und unternehmensiibergreifenden Kommunikations-
medien (EDI, Internet, Webshop und VIS Offline) ist die Workflow-Automation
wesentlicher Funktionsbestandteil und gibt der Gesamtlésung die entsprechende
Breite in der Anwendung.

Der zustdndige Mitarbeitende bekommt die fur ihn relevanten Aufgaben (z.B.
offene Angebote, Wiedervorlagen, Planabweichungen oder Sonstiges) angezeigt.
Die Bearbeitung der Geschéftsvorfalle nimmt er direkt in seinem Aktivitdtenmoni-
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tor vor. Bei Abarbeitung der einzelnen Prozessschritte verlauft der Workflow in
Abhéngigkeit der jeweiligen Ergebnisse. So kann ein Angebot abhéngig vom Wert
an unterschiedliche Stellen zur Freigabe geschickt werden. Zudem erlaubt der
objektorientierte Ansatz die einfache Anpassung und Erweiterung der proALPHA
Workflow-Automation an die spezifischen betrieblichen Anforderungen.

Das proALPHA Dokumentenmanagement-System bietet (iber normale Archivie-
rungsfunktionen hinaus vielfaltige Handhabungsoptionen. Dabei ist die Abwick-
lung identisch, ob es sich bei den Dokumenten um eingescannte Belege handelt
(wie beispielsweise Lieferantenrechnungen, Handskizzen oder Priifzeugnisse) oder
um Briefe in MS Word oder eine Excel-Tabelle. Alle Dokumente kénnen einfach
mit einem beliebigen proALPHA-Objekt verkniipft und mit diesem verwaltet wer-
den. Die Volltextrecherche sorgt fiir ein schnelles Aufsplren von Dokumenten.

So kann der Verkaufssachbearbeiter zum Beispiel die Notiz (iber ein Kundentele-
fonat an den betreffenden Kundenauftrag ,,hdngen*. Die Notiz wird mit dem Auf-
trag archiviert und kann wie dieser jederzeit abgerufen werden.

Die strukturierte Ablage von Artikeln mit Sachmerkmalleisten beschleunigt die
Suche nach Produktvarianten und erhéht somit die Wiederverwendung vorhande-
ner Teile und Baugruppen. Bei der Verwendung vorhandener Komponenten spart
man nicht nur einen Grossteil des Konstruktionsaufwands, sondern auch einen
nicht unerheblichen Teil der Fertigungskosten. Der geringe Mehraufwand fir die
systematische Ablage eines neuen Artikels rechnet sich so von Anfang an.

7.6.2 Reflexion der Wettbewerbsvorteile

Der Mehrwert der Losung liegt in einer Verbesserung der Wettbewerbsfahigkeit.
Diese zeichnet sich aus durch

o die deutliche Reduktion des Zeitbedarfs zur Erstellung von kundenspezifischen
Angeboten,

o die schnellere Reaktion auf individuelle Kundenwiinsche,
¢ vollstandige, einheitliche Angebote, unabhéngig vom jeweiligen Anwender,

o die starke Reduktion des Zeitbedarfs fir die kundenspezifische Konstruktion
und Projektierung,

o die wesentlich schnellere Bereitstellung aller Produktunterlagen (3D-Modelle,
Zeichnungen, Stiicklisten, NC-Daten, Angebote usw.),

¢ die Reduktion von Fehlerkosten,

e die Wiederverwendung von Teilen und Komponenten.
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7.6.3 Lessons Learned

Die Ergebnisse des hier vorgestellten Projekts bestatigen die These, dass eine ERP-
Implementierung dann besonders erfolgreich ist, wenn ein vertrauensvolles Ver-
haltnis zwischen Softwareanbieter und Kunde besteht [Gefen 2004]. Im Falle von
proALPHA und der Ziehl-Abegg berichten beide Parteien, dass zu jedem Zeit-
punkt ein sehr vertrauensvolles Verhéltnis bestanden hat und dass in diesem Klima
Probleme und Hindernisse gemeinsam gut bewéltigt werden konnten. Ferner fiihr-
ten eine klar kommunizierte gemeinsame Vision der Ldsung sowie ein stabiles
Vertragsrahmenwerk zu einem erfolgreichen Projektverlauf und -abschluss. Das
gesamte Projekt folgte damit dem idealtypischen ERP-Implementierungspfad fir
KMU, wie er in Ward et al. [2005] dargestellt ist.





