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7 Cegelec

Andreas Vol3

Carlson Wagonlit, einer der weltweit fihrenden Dienstleister im Travel Manage-
ment, bietet seinen Kunden mit dem Portal CWT Connect eine individuell konfigu-
rierbare Plattform, die alle zum Thema Geschéftsrei se gehdrenden Vorgénge integ-
riert. Die Fallstudie beleuchtet die Cegelec Anlagen- und Automatisierungstechnik
GmbH & Co KG, die fir das Management ihrer Geschéftsreisen CWT Connect
einsetzt: Die Losung erlaubt eine individuelle Anpassung an die Travel Policy des
Kunden und fasst ale reiserelevanten Vorgange unter einem Dach zusammen:
Bedurfnisgerechtes "One Stop Shopping” dank intelligenter Integration.

Folgende Personen waren an der Bearbeitung dieser Case Study beteiligt:

Tab. 7.1: Mitarbeitende der Fallstudie

Ansprechpartner Funktion Unternehmen | Rolle
Sylke Linn Travel Managerin Cegelec Nutzerin der L6-
sung
Michael Boyle Product Manager Carlson Wag- L 6sungsbetreiber
onlit Travel
Andreas Vol Wissenschaftlicher | Uni Minster/ Autor
Mitarbeiter Uni Bern

Die hier beschriebene B2B-Plattform ist nur fir Kunden zugénglich. Eine Flash-
Demonstration kann unter http://www.cwt.de/all/pages/de/de_pg04._flash.phtml
angesehen werden.
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7.1 Das Unternehmen

Die Cegelec Anlagen- und Automatisierungstechnik GmbH & Co KG Deutschland
bietet technische Dienstleistungen und Lésungen vor allem im Bereich von Indust-
rieanlagen, technischer Infrastruktur sowie Ver- und Entsorgungsei nrichtungen.

7.1.1 Hintergrund

Das deutsche Unternehmen ist aus der AEG Anlagen- und Automatisierungstechnik
GmbH hervorgegangen, gehorte zwischenzeitlich zu ALSTOM und ist seit 2001
Teil des weltweit tétigen Cegelec-Konzerns mit Sitz in Frankreich. Die Cegelec
Deutschland beschéftigt rund 2800 Mitarbeiter an 32 Standorten und ist mit einem
Jahresumsatz von ca. 600 Mio. Euro das zweitgrosste K onzernunternehmen.

7.1.2 Branche, Produkte und Zielgruppen

Die Leistungen von Cegelec gliedern sich in die finf Geschéftsfelder Energie-
erzeugung und -verteilung, Automatisierungs- und Steuerungstechnik, Informati-
ons- und Kommunikationstechnik, Heizung/ Klima/ Luftung/ Mechanik/ M echatro-
nik sowie Umfassende Dienstleistungen. Die Breite des Tétigkeitsspektrums wird
anhand einiger Beispiele besonders deutlich: So Gbernahm Cegelec die komplette
elektrotechnische Ausriistung fur LEGOLAND Deutschland, vernetzte die hessi-
schen Oberfinanzdirektionen mit LAN- und WAN-Technologie, modernisierte und
erweiterte das Rechnersystem des Hamburger Elbtunnels und zeichnet fir die
Elektrotechnik im Raumfahrtzentrum Korou verantwortlich. Spezifische Wettbe-
werbsvorteile werden vor allem in weltweiter Prasenz, grosser Kundennéhe, hohen
Qualitétsstandards und breit gefécherter technischer Kompetenz gesehen.

7.1.3 Unternehmensstrategie

Den Kern der Unternehmensstrategie bildet eine diversifizierte Positionierung, die
ein grosses Spektrum zukunftstrachtiger Technologien abdeckt und einen breiten
Kundenstamm erschliesst. Motor des Wachstums ist der weitere Ausbau des
Dienstleistungsgeschéfts, mit dem man auf den anhaltenden Trend zum Outsour-
cing und die steigende Nachfrage im Energie- und Facility-Management sowie bei
Wartung und Instandhaltung reagiert. Diese Ausrichtung erfordert grosse Kunden-
ndhe nicht nur im Vertrieb, sondern auch beziiglich der Verfiigbarkeit von Service-
Experten.

Die Kostensenkung im Einkauf ist von strategisch hoher Bedeutung sowohl fur die
Verbesserung der Wettbewerbsfahigkeit als auch fur die Ausweitung der Margen.
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Das hierzu konzernweit durchgefihrte Programm , Stretch 30 berthrt auch den
Bereich des Geschéftsrel semanagements, das im Zentrum dieser Fallstudie steht.

7.1.4 E-Business im Unternehmen

Von den vielfdtigen E-Business-Aktivitdten des Unternehmens sind hier nur die
Internet- und Intranetnutzung durch die Mitarbeiter von Relevanz: Bei Cegelec ist
von alen PC-Arbeitspléatzen ein Zugriff auf das Firmen-Intranet méglich. Die dort
angebotenen Informationen wie Stellenausschreibungen, Weiterbildungsmoglich-
keiten und Firmenadressen erfreuen sich bei der Belegschaft breiter Akzeptanz und
werden intensiv genutzt. Ein Grossteil der Mitarbeiter hat zudem eine Internetbe-
rechtigung und kann somit auch auf das firmenexterne Informationsangebot des
WWW zugreifen.

7.2 Travel Management

Um ein besseres Versténdnis fur den Kontext der E-Business-I ntegrationsl dsung zu
vermitteln, erfolgt in diesem Kapitel zunéchst eine Einflhrung in den Anwen-
dungsbereich des Travel Management und seine Ausgestaltung bei Cegelec.

7.2.1 Stellenwert des Travel Managements im Unternehmen

Das Travel Management ist Teil der Einkaufsabteilung und verantwortlich fur die
Beschaffung von z.B. Flugen, Bahnfahrten, Hotels und Mietwagen. Operative
Funktionen wie Beratung, Recherchen, Buchungen und Ticketausstellung werden
von einem Reisebiro Gbernommen, mit dem ein entsprechender Rahmenvertrag
besteht. Weitere Rahmenvertrage existieren mit einer Reihe von Leistungserbrin-
gern (Airlines, Hotels, Mietwagenfirmen), die den Mitarbeitern von Cegelec Son-
derkonditionen gewéhren. Im Bereich Hotel etwa existiert eine eigene Datenbank,
in der die ausgehandelten Tarife mit zahlreichen lokalen Anbietern sowie einigen
Hotelketten verwaltet werden. Fir das Vertragsmanagement, die Koordination und
Uberwachung ist bei der Cegelec Deutschland im Wesentlichen eine Mitarbeiterin
zustandig, die nach Bedarf von Kollegen der Einkaufsabteilung unterstiitzt wird.

Durch die Integration in den Cegelec-Konzern und die damit verbundene stérkere
Ausrichtung auf nationale Mérkte hat die Zahl der Fernreisen und damit auch das
Geschéftsreisevolumen insgesamt abgenommen. Es betrégt derzeit etwa 1.3 Mio.
Euro jéhrlich und entfélt Uberwiegend auf die Bereiche Flug und Hotel. Die er-
wahnten konzernweiten Massnahmen zur Kostensenkung und insbesondere zur
Optimierung des Einkaufs schlagen sich auch im Reisebereich nieder: Die Travel
Policy des Unternehmens schreibt fur alle Mitarbeiter konsequent die Wahl der
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jewells gunstigsten Reisealternative vor. Weiterhin beinhaltet sie u.a. Hochstpreise
fUr Hotel Ubernachtungen und beschrankt die Nutzung der Business Class auf weni-
ge Ausnahmefdlle.

7.2.2 Reisebulro-Partner

Partnerwahl

In der Vergangenheit hat man bei Cegelec Deutschland mit verschiedenen grossen
Reisebiiros zusammengearbeitet. Seit Oktober 1998 besteht ein Exklusivvertrag mit
Carlson Wagonlit Travel (CWT). Die Auswahl dieses Partners erfolgte durch Vor-
gabe des damaligen Mutterkonzerns ALSTOM im Anschluss an eine Ausschrei-
bung. Durch die Zusammenfassung des Reisevolumens aller ALSTOM-T6chter
weltweit liessen sich Konditionsvorteile sowohl beim Reisebiro als auch bei zahl-
reichen Leistungserbringern (z.B. Air France, Lufthansa) aushandeln.

Carlson Wagonlit Travel

Carlson Wagonlit Travel ist der weltweit zweitgrosste Anbieter von Geschéftsrei se-
Dienstleitungen. Derzeit nehmen etwa 50'000 Firmen in 140 Léndern die Leistun-
gen des Unternehmens in Anspruch. Der Jahresumsatz von tber 10 Mrd. USD wird
etwa zur Héfte in Europa erzielt. In Deutschland, Osterreich und der Schweiz
beschéftigt Carlson Wagonlit insgesamt 1'100 Mitarbeiter. Bereits seit geraumer
Zeit setzt der Geschéftsreisespeziaist ein breites Spektrum von E-Business
Losungen zur Unterstiitzung der personlichen Betreuung seiner Kunden ein. Im
Vordergrund steht dabei die effiziente Information und Abwicklung von Prozessen.

Ausgestaltung der Zusammenarbeit

Die Kooperation mit CWT erfolgt im ,, Dedicated Staff“-Modell: Ein Team von 12
Reiseagenten in Kronberg steht exklusiv fur die Betreuung der deutschen Cegelec-
und ALSTOM-Mitarbeiter zur Verfligung. Gegeniiber einer festen Zuordnung kann
so eine wesentlich bessere Beratungsgualitét erzielt werden: Die Reiseagenten sind
Uber Travel Policy und spezielle Bedirfnisse des Kunden informiert und fungieren
als personliche Ansprechpartner. Gite und Kontinuitét des Agenten-Teams stellen
aus Sicht von Cegelec vorrangige Bewertungskriterien dar. Hierin kommt die Tat-
sache zum Ausdruck, dass es sich bei der Auswahl und Buchung von Reiseleistun-
gen um anspruchsvolle Tétigkeiten mit erheblichem Entscheidungsspielraum han-
delt, die ein besonderes Gespir fur die individuellen Bedurfnisse des Kunden er-
fordern. Eine personliche und von Vertrauen geprégte Beziehung ist daher wichtig.

Die Vergutung von CWT ist durch den Rahmenvertrag geregelt und setzt sich aus
pauschalen Management Fees flr die bereitgestellten Reiseagenten und transakti-
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onsabhangigen Gebiihren fur jede durchgefiihrte Buchung zusammen. Provisionen
der Leistungserbringer werden von CWT an Cegelec weitergegeben (sogenanntes
»Kick Back") und am Jahresende mit den Gebiihren verrechnet.

Qualitét und Kosten von CWT werden durch das Travel Management von Cegelec
tiberwacht und regelmassig mit anderen Reisebiiros verglichen. Ahnliche Kosten-
strukturen und Praktiken der anderen Anbieter fihren dazu, dass diese sich in ihren
Gebihren nur sehr wenig von CWT unterscheiden. Auch die Preise der von ihnen
vermittelten Leistungen sind nur selten niedriger. Da man mit der Betreuung durch
CWT zufriedenist, gibt es derzeit keine Veranlassung, den Anbieter zu wechseln.

7.2.3 Ablauf einer Reisebuchung

Die Beauftragung von CWT erfolgt in der Regel entweder Uber eines der Sekretari-
ate von Cegelec oder Uber das Travel Management. Dabel werden die erforderli-
chen Angaben wie Reiseort, Daten und Zeiten sowie etwaige Sonderwiinsche Uber-
mittelt. Tellweise ist der Beauftragung auch schon eine Recherche Uber z.B. den
Flugplan vorausgegangen, so dass direkt die gewinschten Flugnummern angegeben
werden konnen. Der bevorzugte Kommunikationskanal fir diese Beauftragung ist
das Telefon, da dies am wenigsten zeitaufwendig ist, die unmittelbare Kl&rung von
Detailfragen erlaubt und eine schnelle Rickmeldung Uber die Verfligbarkeit von
Angeboten ermdglicht. Alternative Kanédle wie Fax und E-Mail werden aber selbst-
verstandlich auch unterstiitzt.

Nach Entgegennahme des Reisawunsches stellen die Agenten von CWT unter Be-
achtung der Travel Policy einen Reiseplan zusammen und Gbermitteln diesen in der
Regel per E-Mail an den entsprechenden Mitarbeiter. Dieser kann daraufhin die
Buchung veranlassen oder um die Erstellung von Alternativangeboten bitten.

Die Buchungen bel den Leistungstrégern und die Ausstellung von Tickets und allen
weiteren Reiseunterlagen erfolgt wiederum durch die Agenten von CWT. Diese
fungieren auch als Ansprechpartner bei allen weiteren mit der Reise verbundenen
Aufgaben (z.B. Auskiinfte, Umbuchungen, Stornierungen).

7.2.4 Integrierte E-Business-Ldsungen im Travel Management

Sowohl die Entwicklung von Internet-basierten Travel Management Systemen as
auch ihre Verbreitung in Anwenderunternehmen vollzieht sich typischerweise in
mehreren Schritten, die mit zunehmender Integration einhergehen:

1. Stand-Alone-Lésungen: Airlines, Hotels und weitere Leistungserbringer stellen
ebenso wie Reisebiros isolierte Applikationen Uber das Internet zur Verflgung.
Diese dienen z.B. der Produktinformation, der Recherche von Fahr- und Flug-
plénen, der Verflgbarkeitsprifung oder Auftragserteilung. Da es keine gemein-
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same Verantwortlichkeit gibt, unterbleibt eine Integration dieser Einzelangebo-
te. Der Kunde muss sich seine Informationen also aus einer Vielzahl von Quel-
len zusammenstellen, woflr jeweils separate Adressen, Logins, Passworter, so-
wie ggf. Vereinbarungen und Abrechnungen erforderlich sind.

2. Integrierte Reiseportale: Ein einzelner Anbieter integriert ein breites Spektrum
der vorgenannten Applikationen auf einer Site (vgl. Fallstudie railtour, S. 109).
Dies reduziert die Komplexitét erheblich, dajeder Benutzer fortan alle bendtig-
ten Angebote aus einer Hand bezieht und nur noch eine Adresse, ein Login und
ein Passwort verwenden muss. Weiterhin bieten integrierte Portale den Vorzug
einer einheitlichen Gestaltung der Benutzeroberfléche, was die Bedienung er-
heblich vereinfacht.

3. Individualisiertes Portal: Informationsangebot und Funktionalitét des Portals
konnen individuell an das Kundenunternehmen oder sogar den einzelnen Nutzer
angepasst werden. Dies kann z.B. durch Voreinstellung préferierter Anbieter
und Komfortklassen erfolgen sowie durch die Integration weiterer Applikatio-
nen, die fir den Kunden von besonderem Interesse sind. Welterhin ist die Integ-
ration firmeninterner Dokumente und die Berticksichtigung von Rahmenvertra
gen bei der Anzeige von Reisealternativen und Preisen sinnvoll.

4. Integration von Selbstbuchungssystemen (Self Booking Tools): An die Stelle
von Reiseplanung, Buchung und Ticketausstellung durch einen Agenten tritt
vermehrt die Buchung durch den Kunden selbst. Entsprechende Systeme wer-
den Uber das Internet bereitgestellt. Die Prozessintegration im Reisebiro kann
dabei unterschiedlich stark ausgeprégt sein. Realisierungsalternativen reichen
von einer halbautomatischen Datentibernahme von Kundenanfragen in die Bu-
chungssysteme Uber die Reduzierung manueller Téatigkeiten auf Prifung und
Freigabe bis hin zur vollautomatisierten Ticketausstellung. Stark integrierte Lo-
sungen eignen sich vor allem fir einfache Reisesituationen mit geringem Bera-
tungsbedarf sowie entsprechender Kompetenz und Erfahrung des Kunden.

Hinsichtlich der Benutzerverwaltung kann unterschieden werden zwischen der
Verwendung eines einheitlichen personenunabhangigen Logins fir alle Mitarbeiter
des Unternehmens (,default user”) und der Vergabe eines personenbezogenen
Logins an jeden einzelnen Mitarbeiter (,known user*). Wahrend flr die meisten
Applikationen personenunabhéangige Logins ausreichend sind, setzen Selbstbu-
chungssysteme (Entwicklungsstufe 4) die Verwendung personenbezogener Logins
voraus, um die Verursacher von Buchungen zweifelsfrei identifizieren zu kdnnen.
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7.3 Integrationslésung CWT Connect

Die im Folgenden vorgestellte Travel Management Plattform CWT Connect unter-
stiitzt prinzipiell die Integrationsstufen 2 bis 4. Im hier betrachteten Fall der Nut-
zung bei Cegelec befindet man sich am Ubergang von Stufe 2 zu Stufe 3.

Leistungserbringer

Cegelec CWT ’_l:

Travel
Management

Travel Default
Manager User
M\
—]

Vertrieb von

Individuelle Reiseplanung Hotels, Fliigen etc.

i cwT iiber GDS Vertriebs-
Office-SW Connect B systeme
I
Vertragsverwalt. Recherche ]
Policy Mgmt. Buchung
Controlling

Dokumenten-DB

Lieferanten-DB

Konditionen-DB Vertriebs-DB

CWT Konditionen Tarife

Individual-Kondit. Verfugbarkeiten

Abb. 7.1: Datenintegration, Beteiligte und ihre Funktionen beim Einsatz von CWT Connect

7.3.1 Geschaftssicht

Connect ist von CWT als Antwort auf zwel aktuelle und bedeutende Kundenbe-
durfnisse entwickelt worden:

1. die im Hinblick auf niedrigere Transaktionskosten, grossere Flexibilitét und
bessere Informationsversorgung stark gestiegene Nachfrage nach komfortablen
Online-Sel bstbedi enungssystemen fir die Buchung von Geschéftsreisen.

2. den Wunsch nach ,,One-Stop-Shopping®, d.h. nach Integration der vielen pro-
duktspezifischen Recherche- und Buchungssysteme mit unterschiedlichen Log-
ins, Passwortern, Benutzeroberflachen, Abrechnungssystemen und Ansprech-
partnern unter einem Dach.
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Oberste Leitlinie der Entwicklung war es, durch die Einfihrung von CWT Connect
keine disruptiven Verdnderungen zu provozieren, sondern eine reibungslose Ein-
bettung in das bisherige Geschaft und einen sanften Ubergang vom traditionellen
zum internetbasierten Travel Management zu ermdglichen. CWT Connect stellt
aso ein Lestungsspektrum zur Verfigung, das dem Kunden ergéanzend zu den
bestehenden Services von Carlson Wagonlit Travel angeboten wird.

7.3.2 Prozesssicht

Reisevorgange lassen sich grob unterteilen in die drei Phasen , pre trip” (Vorberei-
tung der Reise), ,on site” (wahrend der Reise) und , after trip“ (Nachbereitung der
Reise) [Werthner 1999]. In jeder dieser Phasen gibt es potenzielle Berihrungs-
punkte zwischen Reisebiro und Reisendem, die sich elektronisch unterstiitzen
lassen. Die entsprechenden Prozesse sind idealtypisch in Abb. 7.2 dargestellt.

1. Pre trip
N T \
P — \ Auskinfte,
Information auftrag Buchung Bestatigung ) Anderungen,
9 /  Stornierungen /
v //_ ________ _//
2.0Onsite ~ __________
A \
Y Auskiinfte, b
) Anderungen, ;
// Stornierungen /
/
v [ - 4
3. After trip
N T \
A \
Rechnugs- Rechnungs- A \  Feedback des \
stellung prifung Bzl Eontioling Reisenden //
/ /
/ENENENENENENENE 4

Abb. 7.2: Typische Vorgénge vor, wéhrend und nach einer Geschéftsreise

7.3.3 Anwendungssicht

Das Portal ist nach Prozessschritten gegliedert, wobei dem Buchungsvorgang ein
separater Bereich zugeordnet ist:

* Pre Trip Services: Vor der Buchung einer Reise kann sich der Mitarbeiter u. a
Uber verfligbare Verbindungen und Unterkinfte, Fahr- und Flugpldne, Visa
bestimmungen, Stadtplane, Wetterdaten und den Zielort informieren.
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» Booking Services: Hier werden je nach Konfiguration und Berechtigung Anfra-
ge, Bestellung oder Buchung von Reiseleistungen angeboten. Dabei werden
sowohl die Reiserichtlinien als auch die individuell ausgehandelten Konditionen
der Kundenunternehmung beriicksichtigt.

* On Trip Services. Der Reisende erhdlt Zugriff auf aktuelle Reisedaten und
Reispléne. Da CWT Connect Uber das Internet bereitgestellt wird, ist eine Ab-
frage dieser Informationen auch von unterwegs maoglich.

e Post Trip Services: Dieser Bereich ist insbesondere fur das Travel Management
von Interesse, da hier Rechnungen online eingesehen und Controlling-Daten
heruntergeladen werden kénnen. Der Reisende erhélt in diesem Bereich zudem
die Moglichkeit, Feedback zu dussern.

Dariiber hinaus existiert ein Bereich mit so genannten General Services, der u. a.
ein Content Management System fir firmen- oder abteilungsindividuelle Dokumen-
te sowie aktuelle Angebote umfasst.

wianvo, you are here: CWT Gonnect Horme

SITEMAP | HELP ) lq’“ Trip
SERVICES

¥

Flugplan

A [oGgogy

v

Cegelec Air
Program

» Rail
Schedules

v

Cegelec Car
Program

» Cegelec
Hotel

Pr&f)ram
» COWT

Preferred

Hotels

v

Destination
Information
Airport
Information
City Maps
Weather

Currency
Calculator

v

LA AR 4

¥

Dictionary
Services

This section is
intended to allow the
user to place an
ordler of make &
booking within the
CWT Connect travel
portal

Pax Ture | Boosraa | OnTure | Poay Ture | Gemanax
L

* Itinerary
Lookup(®)

» Travel
Feedhack

Wihile enroute, the
traveller has the
possiilty to review
travel details or to
make changes ar
amendmerts in this
ssction

The trip is aver, but
the paperwork is far
from completest.
Here, we allovr for
the user to complete
or to svaluate the
commenced travel

a BOOKING ON TRIP q PosTThr | o GENERAL
SERVICES SERVICES SERVICES SERVICES

» Cegelec

»
»

»

Travel Policy
CWT Info
CWT Data
Protection
Policy

Change
Password

* Links

v

v

¥

Document
Manager
Touristik
Angebote
Security
Alerts

Here ane tinds &
dletsiled refersnce
focal poirt where
general information
about Carlzon
Wagorlit Travel and
YOUF COMpEMY Can
be found.

Abb. 7.3: Das Portal ist nach Prozessschritten gegliedert (Ansicht Default User)
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7.3.4 Technische Sicht

CWT Connect zeichnet sich durch einen breiten Funktionsumfang, weltweite Ein-
setzbarkeit, Plattformunabhangigkeit, leichte Anpassbarkeit und einfache Integrier-
barkeit aus. Dies macht auf Seiten von CWT den Betrieb eines komplexen IT-
Systems mit Nutzer- und Profilverwaltung, Content Management, Integration di-
verser Datenquellen, Schnittstellen zu Reisereservierungssystemen und zahlreichen
weiteren funktionalen Komponenten erforderlich. Das System lauft auf einer Open
Source LAMP-Umgebung: Verwendet werden Linux-Betriebssystem, Apache Ser-
ver, MySQL -Datenbank sowie PHP- und Perl-Programmierung.

Die Anbindung von CWT Connect an die Systeme der Leistungserbringer erfolgt
Uberwiegend Uber die im Reisevertrieb Ublichen weltweiten Reservierungssysteme
wie SABRE, Galileo und Amadeus (sog. Global Distribution Systems, GDS). In
Einzelfdllen erfolgt auch eine Direktanbindung Uber proprietdre Schnittstellen, um
die Gebihren der GDS einzusparen. Fir einige Funktionen des Portals kommen
Web Services zum Einsatz. Fir das Messaging wird dabei Uberwiegend XML-RPC,
teilweise auch SOAP eingesetzt. Standards fir Service Description und Repository
(z.B. WSDL, UDDI) finden dagegen (noch) keine Verwendung.

So komplex sich das System aus Sicht von CWT darstellt, so einfach ist es flr den
Kunden Cegelec: Da die Plattform zentral gehostet und Uber das Internet zugéng-
lich gemacht wird, waren keinerlei Anderungen an der IT-Architektur notwendig.
Zum Upload von Konditionen und Dokumenten konnen zahlreiche im Office-
Bereich gangige Formate wie Word, Excel, Access, HTML, XML und PDF ver-
wendet werden. Rechnungsdaten werden durch das Portal in XML, Controllingda-
ten im Cognos Powerplay-Datenformat bereitgestellt.

7.4 Implementierung

Die Implementierung vollzog sich in zwei Schritten: Zun&chst wurde im Jahr 2001
eine Standardkonfiguration von Connect fir die Mitarbeiter von Cegelec freige-
schaltet. Seit Sommer 2003 macht man dort auch von den Mdoglichkeiten des
Customizing Gebrauch und erweitert die Plattform um firmenspezifische Informa-
tionsangebote.

7.4.1 Einfahrung bei Cegelec

Die Einfuhrung von Connect bei Cegelec geht auf die Initiative von CWT zurtick,
die dem Travel Management im Jahr 2001 die Nutzung des damals gerade neu
entwickelten Systems anbot. Da die erforderliche Software zentral bei CWT betrie-
ben und Uber das Internet zur Verfiigung gestellt wird und alle relevanten Mitarbei-
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ter bereits Uber eine Internetberechtigung verfigten, war der Einflhrungsaufwand
auf Seiten von Cegelec minimal. Die etwa 50 Mitarbeiter, die in der Regel Reisen
bei CWT beauftragen, wurden mit personenbezogenen Nutzerkennungen und
Passwortern fr die Plattform ausgestattet (, known user”). Allen weiteren Mitarbei-
tern wurde ein personenunabhangiger, eingeschrankter Zugang (,, default user*) zur
Verfligung gestellt. Die Mitarbeiter von Cegelec wurden tiber Existenz, Nutzen und
Zugangsmoglichkeiten von Connect informiert. Im firmeneigenen Intranet wurde an
prominenter Stelle ein Link auf die Plattform angebracht. Am Hauptstandort Frank-
furt erfolgte eine Mitarbeiterschulung.

7.4.2 Customizing und Erweiterung

Der Cegelec anfanglich zur Verfigung gestellte Funktionsumfang entsprach der
Standardkonfiguration von CWT Connect. Seit kurzem wird aber auch von den
umfangreichen Mdglichkeiten einer individuellen Anpassung Gebrauch gemacht.
Hierzu wird der in Connect integrierte Dokumentenmanager verwendet: Uber ein
intuitiv zu bedienendes, webbasiertes Interface ist es entsprechend berechtigten
Nutzern — in diesem Fall der Travel Managerin — mdglich, die Plattform um eigene
Mentpunkte zu erweitern. Auf diese Weise wurden bei Cegelec bereits die Reise-
richtlinien, die eigene Hotel-Datenbank und weitere firmenspezifische Konditionen
in das Portal integriert. Diese stehen nun alen Mitarbeiter unter der gewohnten
Benutzeroberflache von Connect zur Verfligung.

7.5 Betrieb

Die Plattform wird sowohl vom Travel Management als auch von den Reisenden
und ihren Sekretariaten genutzt. Die angebotenen Funktionen erfreuen sich dabe
unterschiedlicher Beliebtheit.

7.5.1 Umfang der Nutzung

Dieim Bereich Pre Trip Services von CWT Connect zusammengestellten Informa-
tionsangebote bieten den Mitarbeitern von Cegelec u.a. die Mdglichkeit, Flug- und
Zugpléne zu recherchieren, Flugverfligbarkeiten abzufragen, Informationen und
Stadtpléne von Zielorten weltweit aufzurufen und Wettervorhersagen einzusehen.
Obwohl die meisten dieser Informationen auch Uber andere Internetquellen bezo-
gen werden konnen, wird die Zusammenstellung ,,unter einem Dach* bei Cegelec
als dusserst niitzlich empfunden und haufig genutzt. Eine Besonderheit stellt die
Hotelrecherche dar: Hier Iasst sich nicht nur weltweit nach Unterkiinften suchen,
sondern es werden neben dem Listenpreis auch die von CWT ausgehandelten Son-
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derkonditionen berlicksichtigt. Zudem lasst sich anhand der verfligbaren Informati-
onen und Stadtplane leicht das am besten geeignete Hotel auswahlen.

Benutzer mit personenbezogenem Login kénnen die Buchung von Reiseleistungen
direkt tber die Plattform veranlassen. Hierzu steht ein Bestellformular zur Verfu-
gung, in das die benétigten Angaben einzutragen sind und in dem Uber ein Freitext-
feld auch Sonderwiinsche gedussert werden koénnen. Von diesem Formular wird
jedoch kaum Gebrauch gemacht, da den Mitarbeitern eine telefonische Beauftra-
gung meist einfacher erscheint. Zudem wird beanstandet, dass die im Bereich Pre-
Trip recherchierten Angaben nicht direkt in das Bestellformular Gbernommen wer-
den kdnnen, sondern zunéchst notiert und dann erneut eingegeben werden missen.

Im Bereich On Trip bietet sich nach Angabe der Buchungsnummer die Mdglich-
keit, die Plane bereits gebuchter Reisen einzusehen. Diese Funktion wird nur sehr
selten genutzt, da die Reiseplane den Mitarbeitern in der Regel bereits unmittelbar
nach der Buchung per E-Mail oder Brief von CWT zugestellt werden.

Als besonders niitzlich erweist sich dagegen die Méglichkeit, im Post Trip-Bereich
Buchungsdaten herunterzuladen und mit ,, Interact”, einer von CWT bereitgestellten
Reporting-Software, in vielfacher Hinsicht auszuwerten. Diese Funktion steht nur
dem Travel Management von Cegelec zur Verfligung und wird dort umfangreich
genutzt: Durch Aufschliisselung des Reisevolumens nach z.B. Flugstrecken, Airli-
nes und Abteilungen sowie Vergleiche mit der Vorperiode lassen sich wertvolle
Anhaltspunkte fir die Gestaltung von Rahmenvertragen, die Anpassung der Travel
Policy und das interne Rechnungswesen gewinnen. Auch Informationen zu reali-
sierten und vergebenen Einsparpotenzialen lassen sich dort abrufen.

7.5.2 Administration

Uber den Default Userzugang kénnen bei Cegelec alle Mitarbeiter die Pre Trip, On
Site und Post Trip Services nutzen, ohne dass hierflr Tétigkeiten der Nutzerverwal-
tung anfallen. Das Session Management des Portals erméglicht es, dass auch meh-
rere Mitarbeiter gleichzeitig als Default User eingeloggt sind.

Die etwa 50 Known User, denen zusétzlich die Bestellfunktion zur Verfigung
steht, werden derzeit noch manuell durch Mitarbeiter von CWT verwaltet. Die
Entwicklung eines entsprechenden Administrationstools, mit dem der Travel Ma-
nager diese Aufgabe selbstéandig durchfiihren kann, und das auch den Import von
Nutzerdaten aus anderen Systemen erlaubt, ist derzeit in Vorbereitung.

7.5.3 Kosten und Nutzen

Fir die Bereitstellung von CWT Connect wurde eine einmalige Gebihr von 2'500
Euro berechnet, die angesichts des hohen Reisekostenvolumens kaum ins Gewicht
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falt und mit einer deutlich héheren Jahresgutschrift verrechnet wurde. Der diesen
Kosten gegeniiberstehende Nutzen ist schwer zu quantifizieren. Arbeitserleichte-
rungen ergeben sich vor allem bel der Recherche von Reisedienstleistungen und im
Reporting. Ob die hieraus resultierenden Einsparungen den genannten Betrag Uber-
steigen ist aber zweifelhaft. Es muss allerdings berticksichtigt werden, dass im
Beschaffungsbereich eine Verbesserung der Informationsgrundlage — wie sie durch
Connect zweifellos erzielt wird — bereits durch Vermeidung einer einzigen Fehlent-
scheidung zu erheblichen Einsparungen fihren kann. Solche Effekte sind aber in
der Regel sehr schwer nachzuwei sen und zuzurechnen.

7.6 Bewertung

Die zum derzeitigen Zeitpunkt vorliegenden Erfahrungen beziehen sich hauptséch-
lich auf die Standardkonfiguration von CWT Connect. Die Nutzung von Document
Manager und Customizing-Funktionalitét ist noch zu jung, um bereits zu einer
fundierten Bewertung zu kommen.

7.6.1 Erfolgsfaktoren

Massgebend fir die reibungslose Einfihrung war die bereits existierende gute Ge-
schéftsbeziehung zwischen CWT und Cegelec. Durch Beibehaltung der bisherigen
Prozesse wurden Umstellungsschwierigkeiten und Widersténde konsequent ver-
mieden. Vielmehr ist es jedem Mitarbeiter selbst tberlassen, inwieweit er sich die
von Connect gebotenen Vorzuge zu Nutze macht. Die weiter fortschreitende Schaf-
fung von Mehrwerten durch Anpassung und Erweiterung des Portals wird den Um-
fang der Nutzung zweifellos weiter erhbhen. Aufgrund der kostengiinstigen Bereit-
stellung und einfachen Implementierung war das Risiko der Einfuhrung minimal.

7.6.2 Spezialitdten der Losung

Die entscheidenden Vorziige der Losung liegen in der Integration der Informati-
onsangebote und Applikationen diverser Leistungserbringer, des Reisebiros und
des Travel Managements unter einem Dach sowie in der individuellen Anpassbar-
keit der Plattform an die Situation des Unternehmens und die Bediirfnisse einzelner
Mitarbeiter. Die Hosting-Architektur entlastet den Kunden von technischem Auf-
wand und erméglicht die einfache Verlinkung aus einem bestehenden Intranet.
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7.6.3 Verédnderungen

Zu Verbesserungen ist es vor allem in der Travel Management-Abteilung gekom-
men, wo Produktrecherche, Datenauswertung und Bereitstellung von Informationen
nun bequem und effizient Gber ein und dieselbe Plattform abgewickelt werden
koénnen. Weiterhin steht auch den Reisenden selbst und ihren Sekretariaten nun ein
einfacher und integrierter Zugang zu allen relevanten Informationen zur Verfligung.

Im Bestellverhalten hat sich dagegen fast nichts verandert: Nach wie vor existieren
starke Préferenzen fir den telefonischen Kontakt zum Agenten im Reisebiro. Eine
umfangreichere Nutzung der Bestellfunktion von CWT Connect setzt die Verbesse-
rung der Benutzerfreundlichkeit dieser Applikation voraus. Generell erscheint die
Verwendung dieses Moduls den Mitarbeitern zu umstandlich. Insbesondere der
Medienbruch zwischen Recherche von Angeboten und Durchfiihrung der Buchung
wird beméangelt. Hier wére die Redlisierung einer Warenkorb-Funktionalitét oder
Ahnlichem wiinschenswert. Fiir einfache Reisewiinsche ohne Beratungsbedarf (z.B.
die haufig geflogenen Direktflugverbindungen von Frankfurt nach Paris und Berlin)
kann man sich bei Cegelec auch die Durchfiihrung vollstandiger Buchungen Uber
das Webinterface vorstellen. Voraussetzung hierfir ist jedoch die Schaffung ent-
sprechender Anreize, um den damit verbundenen Mehraufwand zu kompensieren.

Insgesamt ist man bei Cegelec mit der Einfiihrung von CWT Connect zufrieden und
will die Anpassungsmadglichkeiten des Portals in Zukunft verstérkt nutzen.

Das hier vorgestellte Szenario einer Nutzung von CWT Connect in Verbindung mit
Dedicated Staff, Management Fee und Provisionserstattung wird typischerweise bei
einer Unternehmensgrosse ab etwa 500 Mitarbeitern verwendet. Bei hohem Reise-
aufkommen und Verteilung auf viele Unternehmensstandorte empfiehlt es sich auch
bei geringerer Mitarbeiterzahl. Fir Unternehmen mit geringerem Reisebedarf bietet
Carlson Wagonlit entsprechend zugeschnittene Losungen mit niedrigerem Fixkos-
tenanteil, die ebenfallsin Kombination mit CWT Connect genutzt werden kdnnen.





