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René Stierli

Die E-Business-Ldsung der Baggenstos AG — I Tshop —ist eine B2B E-Commerce-
Applikation im 1T-Handel. Die Ldsung demonstriert wie die Wertschopfungskette
im Handel weitgehend von der Bestellung bis zur Auslieferung automatisiert wer-
den und wie ein bestehendes ERP System integriert werden kann. Im Fulfillment
zeichnet sie sich dadurch aus, dass die Lieferung der Vorlieferanten in den meisten
Féallen direkt an die Kunden von Baggenstos erfolgt.

Folgende Personen waren an der Bearbeitung dieser Case Study beteiligt:
Tab. 9.1: Mitarbeiter der Fallstudie

Ansprechpartner Funktion Unternehmen Rolle
Thomas Geschéftsfuhrer Baggenstos & L 6sungsbetreiber
Baggenstos CoAG
Harald Baron E-Business Consultant | Polynorm AG ERP-Lieferant
Urs Gerber Geschéftsfuhrer INM AG Internet Agentur
René Stierli Managing Partner FHBB, Autor/

itopia AG Ecademy-Experte

Die beschriebene Lésung ist unter www.itshop.ch und www.baggenstos.ch zu-

ganglich.
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9.1 Das Unternehmen

9.1.1 Hintergrund

Baggenstos wurde von August Baggenstos 1925 gegriindet und ist seit diesem
Zeitpunkt im Bereich Vertrieb und Dienstleistungen von Blrogerédten tétig. Bis
1985 waren Schreibmaschinen und Fotokopierer die wichtigsten Produkte, ab 1985
kamen Personalcomputer und Produkte rund um den PC dazu. Baggenstos ist ein
Familienunternehmen und wird heute von Thomas Baggenstos geleitet. Dem Fir-
mencredo ,,best products — best service — best pricel* blieb das Unternehmen seit
Uber 75 Jahre treu und konnte sich dadurch eine bedeutende Marktstellung in der
Deutschschweiz erarbeiten.

Baggenstos erzielte im Jahr 2000 einen Umsatz von 25 Mio. CHF davon 75 %
durch den Handel und 25 % durch Dienstleistungen. Das Unternehmen beschéftigt
heute 60 Mitarbeiter wovon 25 | T-Spezialisten sind.

Im Handel werden Uber 14'000 Artikel mit einem komplexen Konditionenmodell
angeboten. Im Dienstleistungsbereich realisiert Baggenstos schliisselfertige 1T-
Infrastruktur Lésungen (inklusive Wartung und Technologieleasing) fir kleinere
und mittlere Unternehmen.

9.1.2 Branche

Der Markt fur I T-Infrastrukturkomponenten und seine komplementéren Dienstlei-
stungen war einer der Wachstumsmérkte der letzten 15 Jahre. Seit Mitte 2000 kuihit
sich das Wachstum ab.

Im Handel hat sich ein dreistufiges Vertricbsmodell mit Hersteller, IT-
Logistikanbieter und Wiederverkéufer etabliert, wobel jede Stufe auch direkt an
Endabnehmer verkauft:

e Einige Hersteller treten mit eigenen I T-Shops im Internet auf und liefern direkt
an Endverbraucher (z.B. Dell Computer, Hewl ett-Packard).

e IT-Logistikanbieter liefern als Grosshandler Gberwiegend an Wiederverkaufer.
In der Schweiz sind wenige grosse Distribuenten (z.B. ALSO ABC Trading
AG) zu nennen.

* Der Wiederverkdufermarkt ist stark fragmentiert und reicht von Kleinstfirmen
bis zu Warenhdusern.
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Der Dienstleistungsmarkt zeigt sich ebenfalls stark fragmentiert. Auch hier treten
Kleinstfirmen neben sehr grossen Unternehmen (z.B. Compag, Siemens Business
Services) auf. Es ist festzustellen, dass Geschéftskunden immer héufiger komplette
I T-Infrastrukturlésungen (d.h. Hardware, Installation und Wartung) beziehen. Die
Dienstleister bieten dazu massgeschneiderte Shops an, durch die Mitarbeiter des
Kundenunternehmens die direkte Beschaffung, die Inventarfiihrung, das Technolo-
gieleasing, sowie Wartung und Support abwickeln kénnen.

9.1.3 Angebot und Zielgruppe

Baggenstos tritt als Handler und Dienstleister fur die komplette I T-Infrastruktur im
Segment der kleinen und mittleren Unternehmen auf. Baggenstos fuihrt kein eigenes
Lager, sondern bezieht ale bendtigten Waren von speziaisierten 1T-Logistik-
anbietern. Die Firma hat einen sehr guten Namen fir Qualitdt und Preis auf dem
Markt. Der ITshop von Baggenstos zeichnet sich durch ein umfassendes Angebot
mit einem differenzierten Konditionenmodell aus. Zum Sortiment gehtren Pro-
dukte im IT-Infrastrukturbereich (PCs, Netzwerkkomponenten, Drucker etc.), Zu-
behdr, PDA’s, aber auch Birogeréte wie Schreibmaschinen, Diktiergerédte und Fax.
Alle 14'000 Artikel kdnnen auch online bestellt werden, die Benutzung wird durch
einen speziellen Promotionsshop vereinfacht. Uber den 1Tshop werden auch Pri-
vatpersonen bedient, der Umsatzanteil im B2C ist jedoch gering.

9.1.4 Vision der E-Business-Ldsung

Die E-Business-Vision von Baggenstos basiert auf dem Firmencredo ,, best products
— best service — best pricel”, gleichzeitig ist sie eéine Massnahme um dem enormen
Preisdruck im Markt zu begegnen. Dazu war es notwendig eine hohe Integration
des Bestellprozesses mit dem Abwicklungsprozess zu erreichen und das gesamte
Produktsortiment mit aktuellen Preisen im Vertriebskanal Internet zu présentieren.

Baggenstos will mit einer E-Commerce-Ldsung dem enormen Preisdruck
im Markt begegnen und ihr Firmencredo , best products — best service —
best pricel” unterstiitzen.

Baggenstos wollte eine schlanke und attraktive Verkaufsldsung mit einer engen
Integration der bestehenden Prozesse. Zusétzliches Personal fur den Betrieb und
das Content-Management durfte nicht erforderlich werden.
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9.2 Strategie

Die nachfolgenden Abschnitte erlautern das Vorgehen von Baggenstos bei der
Entwicklung der E-Commerce-L 6sung.

9.2.1 E-Commerce-Konzept des Anbieters

Baggenstos & Co hatte schon 1996 eine Internetseite mit einem Warenkorb. Der
Kunde konnte Artikel bestellen, die jedoch manuell im ERP System erfasst wur-
den. Es bestand ebenfalls keine Integration mit dem Artikelstamm. Deshalb ent-
schied sich Thomas Baggenstos im Juni 1999 fir eine neue E-Commerce-L 6sung,
dieim Gegensatz zur bestehenden mit dem ERP System integriert sein sollte.

Die Informationsbeschaffung mit Zugriff auf das gesamte Produktsortiment und die
Bestellung erfolgt direkt durch den Kunden. Die Bestellmdglichkeit, as ergénzen-
der Vertriebskana zu den bestehenden, zeichnet sich durch Einfachheit und hohe
Aktualitdt aus, sie verbessert die Qualitét des Bestellprozesses und reduziert die
Durchlaufzeiten. Die komplexen Konditionen und tagesaktuelle Promotionen sind
abgebildet, die Auftragsabwicklung wird soweit wie méglich vollautomatisch
durchgefihrt. Eine geographische Marktausdehnung wurde nicht angestrebt.

9.2.2 Leistungsumfang

Die Anwendung bietet ihren Geschéftskunden folgende Funktionen:
* Aktuell — Spezielle Aktionen und News aus der Industrie
» Shopping

e Produktsortiment — alle Produkte im vollstdndigen Sortiment sind de-
tailliert beschrieben (inkl. Foto)

e Empfehlungen — Promotion von ausgewéhiten Produkten mit hoher
Verfligbarkeit und giinstigen Konditionen

e Power-Suche — umfangreiche Suchfunktion mit Filter, Gruppen, Arti-
kelnummer, nach Anderungen etc.

e Druckerzubehér — umfangreicher Druckerzubehor-Katalog

¢ Memory-Konfigurator — komfortables Auffinden von Speicherausbau-
ten fur rund 7'000 PC's, Server, Drucker etc.
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+ Kundendaten

e Auftrége — Status der laufenden Auftrége (auch aus anderen Bestellka-
nalen) wird angezeigt

*  Kundenspezifisches Sortiment —diese Funktion erlaubt, die Sortiments-
strategie eines Kunden abzubilden und ermdglicht ihm, die Beschaffung
Zu dezentralisieren

» Daten—Madifikation der Kundendaten
e Umsdtze — zeigt die Umsétze in den letzten Perioden auf
* Services— Cadl Center via,call me back button*, Reparaturauftrége etc.

Die Rubriken ,Aktuell* und die ,Empfehlungen’ werden téglich durch das Produk-
temanagement nachgefiihrt. Der Datenstamm wird zweimal téglich automatisch mit
den Stdmmen der beiden Hauptlieferanten ALSO ABC Trading AG und Ecomedia
AG (Druckerzubehor) abgeglichen.

Baggenstos ITshop

Anregungs- Informations- Vereinbarungs- Erfullungs- Treue-
phase phase phase phase phase
¢ Aktuell * Sortiment e Warenkorb ¢ Bestellstatus ¢ History
* Empfehlung * Power-Suche ¢ Konditionen ¢ Kreditkarten- ¢ Umsétze
* |IT- Jokes * Memory- * Verflgbar- zahlung ¢ Kundendaten

Konfigurator keit

A

Abb. 9.1: Transaktionsphasen

Der 1Tshop von Baggenstos deckt einen grossen Teil des Transaktionsmodells ab
(Abb. 9.1). Bestellungen der Kunden laufen, einzig durch eine manuelle Verifikati-
on unterbrochen, direkt zu den beiden Fulfillment-Partnern ALSO ABC Trading
und Ecomedia. Werden alle Bestellpositionen durch einen Distribuenten geliefert,
erfolgt die Lieferung direkt zum Kunden. Andernfalls wird die Lieferung bel Bag-
genstos gebiindelt. Bestellungen, die bis 17 Uhr eingehen und am Lager sind, wer-
den am néchsten Tag ausgeliefert.
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9.2.3 Partner

Fir Baggenstos war die Partnerwahl sehr schnell klar, denn alle eingesetzten Part-
ner hatten ihre Erfahrung und Kompetenz bereits in friheren Projekten bei Baggen-
stos bewiesen.

Fulfillment-Partner

ALSO ABC Trading AG ist der wichtigste Fulfillment-Partner fir Baggenstos. Das
IT-Logistikunternehmen zeichnet sich durch eine qualitativ hochstehende Waren-
bewirtschaftung und einen umfangreichen Produktdatenstamm aus, der durch Bag-
genstos genutzt werden kann. ALSO ABC Trading setzt das ERP System von
J.D. Edwards und ein eigenes Verkaufsinformationssystem ein. Der Unterneh-
mensbereich der ALSO Holding AG erzielte im Jahr 2000 mit 334 Mitarbeitern ein
Umsatz von 1'070 Mio. CHF.

Ecomedia AG ist der Fulfillment-Partner im Teilsortiment Druckerzubehor. Eco-
media hat sich auf Verbrauchsartikel fir Drucker und Schreibmaschinen fokussiert
(Umsatz 2000: 120 Mio. CHF; Mitarbeiter: 50). Auch Ecomedia AG stellt einen
umfangreichen Produktdatenstamm zur Verfiigung (vgl. Kapitel 6).

ERP-Anbieter/bestehender | nformatikpartner

Polynorm ist eine seit Uber 15 Jahren tétige Schweizer Informatikunternehmung
mit heute etwa 50 Mitarbeitern. Basis der Geschéftstatigkeit ist die vollsténdig
eigenentwickelte Standardsoftware i/2". Diese wird bei Baggenstos und iber 70
weiteren mittleren und kleineren Unternehmen als ERP-Ldsung eingesetzt. In den
letzten Jahren implementierte Polynorm basierend auf i/2” verschiedene E-
Commerce-Applikationen, wobei unterschiedliche Internet Agenturen fir das De-
sign und die Navigation verantwortlich waren.

i/2” basiert auf der 4 GL Programmiersprache Progress und dessen Datenbankma-
nagementsystem. Progress bietet mit WebSpeed ein Zusatzprodukt fir Webldsun-
gen an, das einen einfachen Zugriff auf die Progressapplikation erlaubt. So kdnnen
die vorhandenen Funktionen und Daten der i/2” Lésung in die Webapplikation
eingebunden werden.

Polynorm stellte bei Baggenstos die Shopfunktionalitét, die Integration zur i/2”
Losung und zum Fulfillment-Partner sicher. Das ausgezei chnete Branchen Know-
how und die umfangreiche Erfahrung ermdglichte eine optimale Abbildung der
gewunschten Prozessablaufe.
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Internet Agentur

INM Inter Network Marketing AG wurde 1995 gegrundet und entwickelt mit 14
Mitarbeitern Inter- und Intranetlésungen fir Unternehmen. Als Basistool wird seit
der ersten Stunde ColdFusion eingesetzt, ein Allaire Produkt (heute Macromedia),
in dem INM auf grosses Wissen und Erfahrung zurtickgreifen kann. INM setzt auf
Kompetenz und moderates Wachstum und erzielt einen erheblichen Umsatzanteil
aus Nachfol geprojekten von zufriedenen Kunden.

INM hatte bereits den ersten Internetauftritt fir Baggenstos redlisiert, in diesem
Projekt zeichneten sie flir das Web-Design und den Promotionsshop verantwortlich.

Partnerwahl

Da neben den Fulfillment-Partnern auch die beiden Softwarefirmen bereits eta-
blierte Geschéftspartner von Baggenstos waren fand eine eigentliche Evaluation
nicht statt. Thomas Baggenstos holte Angebote ein und verhandelte diese, auf eine
Generaunternehmerrolle eines Anbieters wurde verzichtet. Er nahm die Gesamt-
verantwortung fur die Umsetzung selbst wahr und koordinierte die beteiligten Part-
ner aktiv. Polynorm Software und INM wirkten dabei in alen Bereichen des Pro-
jekts unterstiitzend mit.

9.3 Fulfillment-Lésung

Der Kunde findet seine Produkte Uber die Produktnavigation, die Empfehlungen
oder die Power-Suche. Falls der Kunde bei Baggenstos bekannt ist und Uber ein
Login verflgt, hat er dartiber hinaus Zugriff auf sein individuelles Sortiment und
seine Historiendaten, ausserdem werden die individuellen Preise und Konditionen
angezeigt. Fur anonyme Kunden erscheinen die Standardkonditionen, ihnen steht
die Bezahlung per Kreditkarte oder mit Vorauskasse zur Verfiigung. Ausserdem
hat der Kunde die Wahl zwischen Abholung und kostenpflichtiger Lieferung, er
kann Telillieferungen oder Sammellieferung auswéhlen. Die Preise enthalten die
vorgezogene Recyclinggebiihr geméss Swico.

Nach dem Absenden der Bestellung wird der Warenkorb automatisch als Auftrag
im /2" erfasst und von einem Mitarbeiter von Baggenstos validiert. Dadurch kann
die Zahl der Fehlbestellungen reduziert werden, aus Systemsicht wére dieser
Schritt nicht notwendig. Bei Neukunden werden die Kundenangaben manuell vali-
diert, eine Bonitatspriifung wird durchgefiihrt und der Kunde im Kundenstamm
erfasst.

Falls ale Produkte des Auftrags bei einem Distribuent am Lager sind, wird die
Lieferung am Folgetag ausgeliefert (Abb. 9.2). Die Fulfillment-Partner drucken
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das Baggenstos-Logo auf den Versandunterlagen aus und bleiben selbst anonym.
Ein etwas komplexerer Ablauf tritt ein, wenn der Auftrag Produkte von beiden
Lieferanten enthdt (Abb. 9.3). Bei der Validierung der Bestellung wird der Auftrag
automatisch auf die einzelnen Zulieferer aufgel0st. Die Lieferung erfolgt in diesem
Fall an Baggenstos, wo die Sendungen zusammengefiihrt und ausgeliefert werden.

Baggenstos )
Kunde Lieferant

Bestellung wird
im Internet erfasst

I Datenlibergabe an i/2®

\ 4

Evtl. Kreditkarten-

y/Manuelle Validierung
zahlung g

der Bestellung

A 4

’ Evtl. Vorauszahlung ]4

Bestellung wird in
Stuckliste aufgeldst

Bestellung wird
Faxy! erfasst und
abgearbeitet
Wareneingang Warenlieferung |
. < ReChnung ‘.’?’”d. < Rechnungsstellun
Rechnungseingang nach vollstandiger
Lieferung ausgelost

v
Einkauf gibt Bestell-
vorschlag frei

A

A
A

Abb. 9.2: Bestellprozess mit einem involvierten Lieferanten

9.4 Implementierung

Das Projekt wurde im August 1999 mit dem Auftrag an Polynorm als Hauptauf-
tragnehmer gestartet. Es bestand die Absicht den ITshop Ende Dezember 1999 im
Internet aufzuschalten. Dieser ambitiose Plan konnte nicht ganz eingehalten wer-
den, die Freischaltung im Internet erfolgte nach einer Pilotphase Ende Januar 2000.

In der ersten Phase wurden die Funktionen des I1Tshop zwischen Baggenstos und
Polynorm definiert. Ab Oktober 1999 kam INM als Webdesign Partner dazu. In
dieser Phase wurde vor alem die grafische Ausgestaltung und Navigation der Seite
definiert.

Die Zusammenarbeit zwischen Auftragnehmer und Kunde war hoch interaktiv. Der
Kunde hatte Zugriff auf das Testsystem und konnte Feedback und Entscheidungen
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sofort an die Auftragnehmer kommunizieren. Nach Abschluss der Tests wurde eine
zweiwdchige Pilotphase mit 20 Kunden durchgefiihrt. Die Kunden von Baggenstos
nutzten diese aber Mdglichkeit schlecht, es kamen praktisch keine Riickmeldungen.

Kunde Lieferant 1: Lieferant 2

Bestellung wird
im Internet erfasst

|Datenubergabe an i/2® > Validierung der
Bestellung
v
Auflésung der
Stickliste und

Bestellfreigabe -
| Bestellung wird

Fax erfasst und
abgearbeitet

Bestellung wird
Fax erfasst und
abgearbeitet

Wgrenlieferung
Zusammenfiihren |¢_Mit Rechnung -

~ Warenlieferung
l¢— der Sendungen, mit Rechnung
Rechnungstellung

Wareneingang
mit Rechnung

A

Abb. 9.3: Bestellprozess mit mehreren involvierten Vorlieferanten

Waéhrend der Projektdauer waren der Auftraggeber, 3 Personen von Polynorm und
drei Personen von INM involviert, in der Schlussphase kamen noch die Produkt-
manager von Baggenstos hinzu.

9.4.1 Prozesse/Redesign

Im Fulfillment-Prozess der Firma Baggenstos hat sich einzig die Rolle der Pro-
duktmanager wesentlich verandert, sie sind fur den Content und die Preisstellung
verantwortlich. Dazu arbeiten sie heute ausschliesslich mit i/2” und dem Content
Management Tool, dass durch INM bereit gestellt wurde.

Die Auftragserteilung an ALSO ABC Trading erfolgt durch ein automatisch aus
i/2” erzeugtes Fax. Dass dieser die Bestellung nochmals erfassen muss, stellt aus
Sicht Baggenstos keine Effizienzminderung dar.

Eine wesentliche Verbesserung konnte mit dem automatischen Abgleich der Pro-
duktstammdaten und der kundenindividuellen Preisstellung erreicht werden. Tég-
lich werden die aktuellen Produktdaten, Lagerstati und Nettopreise aus den Pro-
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duktstammdaten der Distribuenten geladen. Die Produktmanager kénnen auf diesen
tagesaktuellen Daten eine sehr differenzierte Preisgestaltung durchfiihren.

9.4.2 Architektur/Softwarelésung/Programmierung

Die Architektur der Losung zeigt Abb. 9.4. Die DB-Zugriffe werden durch spezi-
elle WebSpeed Tags auf der HTML-Seite zur Verfligung gestellt. Das ermdglichte
INM die entsprechenden HTML Seiten mit ColdFusion zu gestalten und parallel
Polynorm die Ausprogrammierung der i/2-Anbindung. Die fertigen INM-HTML
Seiten wurden Polynorm zur Integration Ubergeben. Polynorm fihrte die Integrati-
on auf einer 1:1-Umgebung durch. Die Tests konnten von Baggenstos auf dem
Integrationssystem durchgefiihrt werden. Dieses Vorgehen erlaubte eine schnelle
Interaktion zwischen den Partnern.

Woéchentlich wurde eine Koordinationssitzung mit allen Partnern durchgefihrt. In
der Ubrigen Zeit arbeiteten die Teams an unterschiedlichen Standorten.

Der Content-Management-Teil des Systems wurde parallel durch INM erstellt und
die Produktemanager geschult. Dieser Teil des Systems kann Uber ein Web-
Interface bedient werden.

9.4.3 Kosten

Die Gesamtinvestitionen fir die Lésung inkl. Hardware, Software, Werbung und
Ausbhildung betrugen ca. 400°000 CHF. Eines der wesentlichen Ziele, eine Losung
ohne zusétzlichen Personalbedarf aufzubauen, wurde erreicht.
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Abb. 9.4: Technische Architektur

9.5 Betrieb

Nach der Einfuhrung der Losung war es wichtig zu priifen wie weit der 1Tshop von
den Kunden akzeptiert wird und welcher Nutzen fir Baggenstos erzielt wurde.
Nach 15 Monaten Betrieb zeigt sich, dass die Kunden den ITshop rege nutzen,
Baggenstos kann die aktuellen Zahlen taglich mit dem Tool WebTrend erheben.

15 % des Handelsumsatz wird Uber den ITshop abgewickelt, es werden ca. 700
Besuche am Tag registriert. Die Nutzungstendenz ist immer noch steigend.

Der Betrieb wird durch Baggenstos durchgefiihrt. Fur laufende Kosten inklusive
Werbung hat Baggenstos 200°000 CHF pro Jahr budgetiert, darin sind kleinere
Anpassungen eingeschlossen. Der grosste Aufwand entféllt auf die Pflege des
Contents durch die Produktmanager. Die Aufwendungen fir die effektive Operati-
on Hard- und Softwareist marginal .
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Der 1Tshop von Baggenstos wurde auch auf verschiedenen Webpages von Her-
stellern (HP, IBM etc.) als Bezugsquelle aufgeschaltet. Uber diesen Weg konnte
Baggenstos einige Neukunden gewinnen.

9.6 Erfolgsfaktoren

9.6.1 Projekterfolgsfaktoren

Die Professionalitét aller Partner war der wichtigste Faktor fir den Erfolg des Pro-
jektes im Sinne der Einhaltung der Termine, Kosten und Funktionsanforderungen.
Nachfolgende Aspekte illustrieren diese Aussage:

« Der Auftraggeber war stark im Projekt engagiert und gab den Partnern qualifi-
Ziertes Feedback. Entscheidungen wurden schnell und prézise getroffen.

¢ INM as auch Polynorm beherrschen ihre eingesetzte Technologie, beide hatten
zuvor schon ghnliche Projekte mit der gleichen Technologie redlisiert.

Folgende Punkte waren in diesem Projekt nicht optimal gelost:

e Der Projektleiter von Polynorm wurde im Laufe des Projektes ausgewechselt,
was einen erheblichen Einarbeitungsaufwand des Nachfolgers nach sich zog.

« INM wurde erst Ende Oktober 99 in das Projekt mit einbezogen. Ein friherer
Einsatz hétte die Realisierung der Navigation wahrscheinlich beschleunigt.

9.6.2 ITshop Erfolgsfaktoren

Der ITshop ist aus Sicht des Auftraggebers ein Erfolg. Folgende Aspekte sind
massgeblich fir diesen Erfolg verantwortlich:

« Name und Reputation der Firma Baggenstos

» Dasdifferenzierte Konditionenmodell

o Aktualitét der Produkt- und Preisdaten

e Schlanke und einfache L 6sung

» Servicequalitdt (Bestellungen bis 17:00 Uhr werden noch am gleichen Tag
bearbeitet; E-Mails werden innerhalb von vier Stunden beantwortet)



