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Die myToys.de GmbH betreibt heute eine der fihrenden B2C E-Commerce-
Plattformen im deutschsprachigen Raum. Mit einer grossen Anzahl vergleichbarer
Wettbewerber startete myToys.de im Herbst 1999 geleitet von der Uberzeugung,
dass die Kombination aus Internet, Spielwaren und Weihnachtszeit 1999 ein Erfolg
werden wirde. Heute steht das Unternehmen in seinem Marktsegment als Markt-
fuhrer fast ohne unmittelbare Wettbewerber. Der Marktanteil am Online-Markt
liegt bei Uber 50 %, die Markenbekanntheit in der Online-Community bei fast
90 %. Moglich wurde dies vor allem durch die Kombination eines Uiberzeugenden
Kundennutzens, eines von der Sache begeisterten Teams und einer handvoll wich-
tiger strategischer Partner. Seit Anfang 2001 halt der Otto Versand aus Hamburg,
eines der grossten und erfolgreichsten V ersandhandel sunternehmen der Welt, 75 %
der Anteile an myToys.

Tab. 13.1: Mitarbeiter der Fallstudie

Ansprechpartner | Funktion Unternehmen Roalle
Markus Schmid | Leiter Logistik am myToys.de L 6sungsbetreiber
Standort L6hne GmbH
Dr. Michadl COOo myToys.de L 6sungsbetreiber
Mller-Winsch GmbH
Peter Spiller Mitgriinder und CTO | myToys.de Autor/
GmbH L 6sungsbetreiber
Prof. Dr. Stefan | Professor Universitét Autor
Klein Mnster

Die beschriebene L dsung ist unter www.mytoys.de zuganglich.
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13.1 Das Unternehmen

Obwohl noch keine zwei Jahre alt, hat die Firma myToys bereits mehrere tiefgrei-
fende Veranderungen in Bezug auf das angebotene Sortiment, die angesprochene
Kundenzielgruppe und die Unternehmensvision durchlebt.

13.1.1 Hintergrund

myToyswurde im August 1999 in Osnabrtick gegriindet. Innerhalb von knapp zehn
Wochen wurde das gesamte Geschéftssystem einschliesslich Shop und Warenwirt-
schaftssystem aufgesetzt. Starttermin war der 14. Oktober 1999, gerade rechtzeitig
fur das anstehende Weihnachtsgeschéft. Die Beschéftigtenzahl wuchs in den ersten
drel Monaten von funf auf knapp 50 an. Zusétzlich wurden starke Partner gewon-
nen. Noch im November beteiligte sich die Pro-Sieben Gruppe mit 10 % gegen
Einlage von Medialeistung, im Mé&rz 2000 der Otto Versand mit zunéchst 20 %.
Um die Attraktivitét fur Marketing- und IT-Profis zu erhdhen, zog die Firma mit
ihrer Administration im April des Jahres 2000 nach Berlin. Das Lager wurde wenig
spéter von Lotte bel Osnabriick nach Loéhne/Westfalen an einen Logistikstandort
des Otto Versands verlegt. Im Verlauf des Jahres erhthte der Otto Versand seinen
Anteil zunéachst auf 40 und schliesslich auf 74.9 %, wobei ale friheren Mitgesell-
schafter mit Ausnahme der Griinder ausschieden.

13.1.2 Branche

Die Firma myToys hat sich im Jahr 1999 zuné&chst als reiner Spielwareneinzel-
handler etabliert, einem in Deutschland insgesamt geséttigten und stagnierenden
Markt. Aufgrund des hohen Anteils von Markenprodukten ist diese Produktkatego-
rie — dhnlich wie Blcher und CDs — vergleichsweise gut fir den Online-Verkauf
geeignet. Zudem handelt es sich bel der Uberwiegenden Anzahl der Kaufe um Ge-
schenke, bei deren Auswahl die Schenkenden Suchhilfen und Ratschldge gerne
aufnehmen. Im Gegensatz zur Gesamtbranche verzeichnet der Online-
Spielwarenverkauf signifikante Wachstumsraten.

13.1.3 Produktsortiment

Um die geworbenen Kunden schnell zum Einkauf auch in anderen Produktkatego-
rien zu bewegen und den Gesamtumsatz pro Kunde entsprechend zu steigern, wur-
de die Sortimentsbreite im Jahr 2000 erheblich ausgeweitet. Heute bietet myToys
fast alle relevanten Produkte fir die Zielgruppen Kleinkinder, Kinder und Jugend-
lichen bis zum Alter von ca. 16 Jahren. Eine weitere Ausweitung auf die Zielgrup-
pe, Junge Familie" ist in Arbeit.
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Konsequent bietet myToys heute neben ca. 6'000 Spielzeugartikeln, mit denen das
Unternehmen gestartet war, gut 30°'000 Kinderbiicher, Babyartikel vom Schnuller
bis zum Kinderwagen, Kinderoberbekleidung, bis hin zu PC-Video-Spielen und
Audio/Video- sowie Schul-Artikeln. Insgesamt umfasst das Sortiment mehr as
40000 Artikel, von denen allerdings immer nur die aktuell verfligbaren Artikel auf
der Website angeboten werden.

13.1.4 Zielgruppe

Die Produkte werden ausschliesslich an Privatkunden verkauft (B2C). Die Kunden
sind Uberwiegend Frauen, die flr ihre eigenen oder andere Kinder einkaufen.

13.1.5 Vision der E-Business-Lésung

Die Vision der E-Business-Ldsung entspricht der Unternehmensvision, da sie den
Kern des Unternehmens darstellt. Zwar experimentiert die Firma zur Ergénzung
des Angebots mit weiteren Vertriebskanden wie beispielsweise dem Katalogver-
kauf, jedoch wird das Online-Geschéft aufgrund seiner Effizienzvorteile immer im
Mittel punkt stehen.

Ende 1999 galt es zunachst, den Kunden an die Idee heranzufiihren, nach Spielwa-
renprodukten Uberhaupt online zu suchen. Konsequenterweise hiess der erste
myToys-Claim , Spielwaren kauft man jetzt im Internet*. Seitdem hat sich dieser
Claim mehrfach erweitert: Nach ,Was Kinder wirklich wollen heisst es nun ,Die
Kinderwelt im Internet“. Die eigentliche Vision von myToys lasst sich alerdings
noch weiter fassen: myToys will Lésungsanbieter fir alle Bedarfe an Produkten
und Dienstleistungen fir die Zielgruppe der jungen Familie sein, egal Uber welchen
Kanal die Kommunikation erfolgt.

Fur die technische Umsetzung dieser Vision in eine E-Business-Infrastruktur gelten
as primére Anforderungen Flexibilitét und Skalierbarkeit der Lésung.

13.2 Strategie

Der folgende Abschnitt beschreibt das grundsétzliche Konzept der E-Business-
L dsung, den Leistungsumfang sowie die an der Umsetzung beteiligten Partner.

13.2.1 E-Business-Konzept

Die sich heute im Einsatz befindliche E-Business-Infrastruktur ist bereits die zweite
Generation. Da beim Start des Unternehmens alles sehr schnell gehen musste, um
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das Weihnachtsgeschéft 1999 komplett abdecken zu kdnnen, wurde ein Shop auf
Basis der Intershop drei Software implementiert. Als Warenwirtschaftssystem
diente ein selbstprogrammiertes Perl-Skript, das die Auftrdge entgegennahm, eine
Bearbeitung durch den Kundenservice vorsah, den Rechnungsdruck veranlasste
und die weitere Verarbeitung steuerte.

Nach erfolgreichem Abschluss des Weihnachtsgeschéfts galt es, dieses System
sowohl im Frontend- as auch im Backend-Bereich durch eine professionellere,
skalierbare Lésung zu ersetzen. Die Wahl fiel auf Intershop Enfinity als Shop und
Oracle Applications al's ERP-System.

Beide Generationen der technischen Infrastruktur folgten dabei denselben Grund-
sétzen: Im Fokus steht der Kundennutzen. Durch eine hohe Dienstlei stungsqualitét,
in Gestalt hoher Liefergeschwindigkeit und hervorragenden Kundenservices, und
durch eine auf Funktionalitdt und Einfachheit ausgerichtete Website wird ein posi-
tives Einkaufserlebnis erzielt. Ein Produktrezensionstool, Geburtstagskalender-
funktionen und eine umfassende tolerante Suchfunktion mit relevanten Begren-
zungsmdoglichkeiten z.B. nach Preis, Alter, Marke tragen dabei wesentlich zur
Qualitét des Online-Einkaufs bei. Aus technischer Sicht erfolgte die Optimierung
flr ale Browsergenerationen ab Version 3.0 und die weitgehende Vermeidung von
Java Skript. Die Website erlaubt so eine sehr leichte und intuitive Navigation, und
verzichtet dabei auf viele Spielereien.

13.2.2 Leistungsumfang

Die folgende Beschreibung gilt dem Leistungsumfang der neuen Generation der
myToys Systeminfrastruktur.

Frontend

Die Website verfolgt das Ziel, Internet-Surfer anzuziehen (attract), sie durch das
richtige Angebot zu Kunden zu machen (convert) und ihnen Grund genug zu ge-
ben, erneut zu kommen (retain). Die Website ist das primére Tool fur ale drei
Aufgaben, wobel weitere Geschéftsprozesse unterstiitzend wirken: ein hoher Ser-
vicegrad und die richtige Kundenansprache per Newsletter durch das Marketing
tragen zum Beispiel ebenso zur Kundenbindung bei.

Intern wird die Website ebenfalls vom Kundenservice zur Aufgabe von Bestellun-
gen genutzt, die Kunden per E-Mail, Fax oder Telefon abgeben. Aufgrund der
geringeren Abwicklungseffizienz sind diese Bestellwege aus Sicht von myToys
alerdings nur zweite Wahl.

Backend

Im Backend ist mit Oracle Applications ein vollkommen integriertes ERP-System
aus einer Hand implementiert worden. Alle Geschéftsprozesse von der Auftragsan-
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nahme und -verarbeitung, tber den Einkauf und die Disposition, die Lagerwirt-
schaft bis zum Finanz- und Rechnungswesen sowie Controlling sind in dem System
abgebildet. Dabei wurde besonderer Wert auf eine schlanke, auf Massendurchsatz
optimierte Gesamtstruktur gelegt. Die grosse Herausforderung an das Systems
besteht darin, tagtéglich viele Tausend einzelner Transaktionen mit alen ihren
Daten sauber durchzusteuern.

13.2.3 Partner

Aufgrund der jungen Historie von myToys standen zur Umsetzung der Systeme
natdrlich nicht genligend interne Ressourcen zur Verfigung. Die realistische Be-
wertung der fUr das Geschéft erforderlichen Kernkompetenz fuihrte zu dem Ergeb-
nis, dass die Website als Basis des Geschéfts weitgehend in-house entwickelt wur-
de, wdhrend man sich beim Aufbau des ERP-Systems externer Partner bediente.

Website (I ntershop Enfinity)

Obwohl myToys bereits mit dem ersten Produkt von Intershop, dem Intershop 3,
gemischte Erfahrung gemacht hatte, fiel im Fruhjahr 2000 die Wahl auf Intershop
Enfinity a's neues Shopsystem. Die Entscheidung wurde aufgrund der im Vergleich
zum Wettbewerb modernen Technol ogiekomponenten (Java, Enterprise Java Be-
ans, XML) und der Uberzeugenden Gesamtarchitektur des Systems getroffen. Da
viele Integrationspartner bestenfalls Gber begrenzte Erfahrung mit Enfinity verfiig-
ten, wurde das Projekt gemeinsam mit Intershop Consulting durchgefihrt. Die
Projektverantwortung lag alerdings schnell ganz bei myToys. Um den myToys-
Kunden weiterhin das gewohnte Shopping-Erlebnis zu bieten und um sich weiter
auch durch eine Marktfuhrerschaft beim Angebot innovativer, kundenrelevanter
Funktionen zu differenzieren, wurden grosse Teile des Standardshops neu imple-
mentiert bzw. zusétzlich programmiert.

ERP-System (Oracle Applications)

Beim Backend standen grundsétzlich zwei verschiedene Alternativen zur Auswahl:
Einerseits das Customizing eines Standard-ERP-Systems zu einer integrierten Ver-
sandhandel sl6sung, andererseits der Erwerb einer ausgewiesenen Versandhandels-
Warenwirtschaft. Letztere hatte den Nachtell, dass die meisten Systeme unter
Mainframe-Betriebssystemen liefen und daher sowohl die Akzeptanz der Endnut-
zer wie die in der IT gering war. Auch waren diese Systeme in der Regel nicht
international einsetzbar. Da andererseits kleinere ERP-Standardsysteme nach Aus-
sage der Hersteller nicht in der Lage waren, die gewlnschten Transaktionszahlen
abzubilden, entschied sich myToys schliesslich fur die Internet-affine, hochskalier-
bare und etablierte E-Business-Suite von Oracle Applications.

Da Know-how im eigenen Haus nicht vorhanden war und auch nicht aufgebaut
werden sollte, wurde das Projekt mit Oracle Consulting aus Berlin durchgefihrt.
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Innerhalb von funf Monaten entstand so ein auf die speziellen Bedirfnisse des
V ersandhandel s optimi ertes Warenwirtschaftssystem.

13.3 Fulfillment-Lésung

Genau genommen ist die Fulfillment-Lésung Teil des E-Business-Konzepts. Die
wesentlichen Fullfillment-Schritte werden innerhalb des E-Business-Geschéfts-
modells von myToys durch die Firma selbst durchgeftihrt. Nur bei gewissen Ein-
zelfunktionen wie Payment, Kreditscoring und Auslieferung sind entsprechende
Partner (DebiTech und Paybox, E-Score, Deutsche Post und Hermes Versand)
eingebunden.

13.3.1 Der Fulfillment-Prozess

Die Fulfillment-Leistung von myToys beginnt mit der Annahme eines Auftrags
Uber die Website (siehe Abb. 13.1). Bereits hier erfolgen verschiedene Prifungen
der Kreditwirdigkeit des Kunden. Dies erfolgt durch eine eigene Negativliste so-
wie eine externe Kreditwirdigkeitsprifung durch E-Score. Der geprifte Auftrag
wird schliesslich an das Auftragsmodul von Oracle Applications Ubergeben (1).
Hier kann, falls erforderlich, eine Weiterbearbeitung durch den Kundenservice
erfolgen.

Innerhalb des Auftragsmoduls schliesst sich dann die Batchgenerierung an, das
zentrale Element im myToys Fulfillment-Prozess. myToys erhdt in die Kommis-
sionierstrecke heute Waren aus vier verschiedenen Lieferquellen: aus dem eigenen
Lager sowie von den Just-In-Time(JIT)-Lieferanten Hoffmann-Spielwaren, Hoff-
mann-Interaktiv und KNO (ein Buchgrosshandler). Die Batch-Generierung nimmt
eine Zusammenfassung von Kundenauftrdgen nach Lieferquelle zu Auftragsbin-
deln vor. Es lassen sich auf Knopfdruck z.B. reine myToys-Eigenlagerbatches
generieren, reine Hoff mann-Spielwarenbatches oder jede beliebige Kombination.

Auf diese Weise lassen sich die verschiedenen Lieferzeiten der Vorlieferanten bei
der Weiterverarbeitung berlicksichtigen. Ein myToys-Eigenlagerbatch kann z.B.
as Luckenflller immer dann generiert werden, wenn die getaktete Ware von den
JIT-Lieferanten verarbeitet ist. Bei einer Batchgenerierung werden alle zu diesem
Zeitpunkt im System vorhandenen und noch nicht verarbeiteten Kundenauftrage
Uberpriift und nach den angegebenen Kriterien zu Gruppen (Batches) von ca. 80
Auftrégen zusammengefasst. Gleichzeitig erfolgt ein automatischer Bestellabruf
der in den Kundenauftrdgen enthaltenen Artikel bei den jeweiligen Lieferanten (2).

Aus der automatisch vergebenen Batchnummer |&sst sich leicht erkennen, wieviele
und welche Quellen zur Vervollstdndigung des Batches erforderlich sind. Erst
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wenn die Lieferung aus allen Quellen im myToys-Lager eingetroffen ist, wird das
jeweilige Batch zur Kommissionierung freigegeben.

Lieferanten
Bestellung Bestell-
@ abwicklung

myToys @
Auftragsmodul | Dt H| Lagermodul ’ CRM-Modul
Bestellung [ — —
(Just-in-Time,
Auftrags- Strecke) Retouren- After-
Auftrags- bear. ‘ Rechnungs- manage- Sales-
erfassung N verwaltung "
beitung ment Service
Kommissio-
@ nierung
Webshop
(Frontend)
A Lagermodul
®
Logistik-
Partner
Versand
[
Kunde i
v v
Auftrag l Ware l l Rechnung l l Ware H Gutschrift l

Abb. 13.1: myToys Fulfillment-Prozesse

Hierzu werden die gedruckten Auftragspapiere in einem speziellen Regalfachsy-
stem ausgelegt und die Artikel aller Quellen direkt den Auftrégen zukommissio-
niert. Diese sind dazu bereits vom Lieferanten mit einem myToys spezifischen
Etikett versehen, das den Bezug zum Kundenauftrag und zur Fachnummer enthalt.
Nach der Kommissionierung erfolgen Verpackung und Versand (3). Parallel wird
die Rechnung an die Debitorenbuchhaltung Ubergeben (4), wo das Kundenkonto
gefuhrt wird.

Rickfragen der Kunden zu ihrem Auftrag werden wie ale anderen Anfragen vom
Kundenservice angenommen, der Uber spezielle Kundenservicemasken Zugang zu
alen relevanten Auftrags- und Kundendaten einschliesslich des Versandstatus
(Order Tracking) hat. Auch die Abwicklung der Retouren erfolgt in Oracle Appli-
cations (5). Je nach Zustand wird die Ware normal wieder eingelagert, an die JIT-
Lieferanten retourniert, oder auf ein Sponsoringlager gegeben.
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13.3.2 Loésungen der Fulfillment-Partner

myToys arbeitet im Fulfillment mit ausgewdahlten Partnern zusammen. Dazu geho-
ren

e E-Score: Durchfiihrung einer Adress- und einer Kreditwirdigkeitsprifung auf
Basis der Kundenadresse auf der Website.

e Paybox: Abwicklung von Zahlungsvorgéngen Uber das Handy online auf der
Website.

e DebiTech: Abwicklung von Kreditkartenzahlungen online auf der Website.

e Hermes Versand: Versand der in eigener Regie gepackten Pakete. Der Her-
mes Versand hat die Post im Sommer 2001 as Standard-Versender bei
myToys abgel Ost.

13.3.3 Kosten

Das Ziel der Implementierung war es, eine moglichst kosteneffiziente Losung fur
den gesamten Fulfillment-Bereich zu finden. Der Nachweis, dass das myToys Ge-
schaftsmodell funktioniert, sollte mit moglichst geringen Investitionen erreicht
werden. Hierbei waren zwei wesentliche Nebenbedingungen zu beachten: es waren
erstens eine hohe erforderliche Skalierbarkeit des gesamten Systems und zweitens
eine hohe Flexibilitét, schnell auf Marktéanderungen reagieren zu kénnen oder wei-
tere Sortimente hinzuzunehmen, sicherzustellen.

Die wichtigsten Massnahmen, die im Fulfillment zur Erreichung dieses Ziels um-
gesetzt wurden, sind:

« Enge JIT-Kooperation mit Lieferanten: Mit Grosshandlern fur Blcher,
Spielwaren und Audio-/Video-Produkte wurden Rahmenvereinbarungen und
Systeme geschaffen, innerhalb derer myToys ein- oder mehrmals taglich ge-
bundelte Kundenauftrége elektronisch tbermittelt, um anschliessend noch am
selben oder am néchsten Tag mit den Produkten zur Weiterkommissionierung
versorgt zu werden.

¢ Flexible Zusammenarbeit mit dem Otto Versand: Durch die Kooperation
am Standort Lohne ist es moglich, Personalkapazitéten bedarfsabhéngig sehr
flexibel anzupassen. Mittels Zeitarbeitskréften konnte auch eine Steigerung der
Personalressourcen von ca. 10 auf knapp 140 Lagerarbeiter zur Bewaltigung
von Spitzenbel astungen im Weihnachtsgeschaft 2000 bewaltigt werden.

e Geringe Investitionen in Infrastruktur: Aufwendige Logistiksysteme fehlen
am myToys Lagerstandort, da sie sich angesichts der saisonalen Nachfrage-
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schwankungen nicht rechnen wiirden. Vielmehr wurde in Systeme investiert,
die sich mit zusétzlichen Mitarbeitern flexibel skalieren lassen.

13.4 Implementierung

Die Implementierung der neuen Systeme folgte neben dem oben erwéhnten Ko-
stenziel einem weiteren, sehr harten Zeitziel. Spatestens im Oktober 2000 musste
die neue, integrierte und sehr viel performantere Plattform im Einsatz sein, um
einen ungestérten Betriebsablauf im Weihnachtsgeschéft zu gewéhrleisten. Dem-
entsprechend wurden die ersten Uberlegungen fiir die neue Plattform bereits nach
dem Weihnachtsgeschéft im Januar 2000 angestellt, der Projektstart war im Mérz.
Damit stand ein gutes halbes Jahr zur Verfigung, um ein komplettes ERP-System
mit den Bereichen Order Management, Purchasing und Financials sowie eine neue
Shopping Plattform zu implementieren.

13.4.1 Prozessdesign

Der im Versandhandel wichtigste Hauptprozess Order-to-Shipment ist in Abb. 13.2
beschrieben. Wie bereits in der ersten myToys I T-Lésung musste dieser Prozess
maoglichst effizient abgebildet werden, um eine hohe Transaktionslast fehlerfrel und
mit wenig Aufwand durchzusteuern. Bewahrte Funktionen aus der ersten Plattform
wie die JIT-Kooperation mit Grosshandlern und die Erzeugung von Batches zu
jeder beliebigen Tageszeit wurden tGbernommen. Verschiedene Teilprozesse wur-
den dann in der neuen Lsung optimiert:

e Zuordnung der Ware zum Kundenauftrag: Die erste myToys Lésung sah
eine Wareneingangsbuchung und Kundenauftragskommissionierung von JIT-
Produkten mittels Scanner vor. Aufgrund der begrenzten Skalierbarkeit dieser
Losung wird das Problem der Zuordnung von JIT-Produkten zu Kundenauf-
tragen heute mittels extra gedruckter Etiketten auf allen zugelieferten Produk-
ten geldst, die die Referenz zum Kundenauftrag und zu der definierten Regal-
fach-Nummer innerhalb eines Auftragshatches enthalten.

e Lageroptimierung: Mit Unterstiitzung des Otto Versands wurden Strategien
fur die Wegeoptimierung innerhalb des Lagers, die Versorgung mit Ver-
brauchsmaterialien wie Kartons und Fillmaterial, die Nachschubversorgung,
etc. entwickelt. Ebenso erfolgte eine Trennung der Nebenprozesse wie Fehler-
behandlung und Retourenmanagement vom Hauptprozess, um den Durchsatz
zu erh6hen.

* Investitionen in Automatisierungstechnik: Im erforderlichen Umfang wur-
den Transport-, Verpackungs- und Etikettierprozesse automatisiert.
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e Ausweitung der JIT-Belieferung: Weitere Lieferanten wurden in die JT-
K ooperation aufgenommen. Das ERP-System wurde hierfiir so ausgebaut, dass
es beliebige Kombinationen von JIT-Quellen in frei definierbaren Batches ver-

arbeiten kann.
Website
Kundenauftrag Auftragsabwicklung
17
Produkt | Artikel AdreR- Druck Lager
pras. suchen und "Auf;_ "Aau; Be‘:irerfe» Auf- (Kommi- V] Retoure
Web & aus- Kredit- au%g oo . ?m o trags-  ssionie- Mgmt.
Site wahlen check gmt. 9 papiere ren)
vy @ @ @ @
w v Purchase . .
O a
é < Order
6~ | g ® ® ® O

Abb. 13.2: Hauptprozess Order-to-Shipment

Neben dem Hauptprozess wurden in Oracle Applications alle weiteren erforderli-
chen Unternehmensprozesse wie Sortimentsplanung, Einkauf, Lager, Kundenser-
vice, Kreditwesen, Debitorenverwaltung und Statistik abgebildet. Das Hauptau-
genmerk lag dabel alerdings - insbesondere bis zum Ende des Weihnachtsge-
schéfts - auf der fehlerfreien und effizienten Abwicklung der Standardtransaktion
Kundenauftrag: ,Kein Kind sollte am Heiligabend ohne Geschenk dastehen, weil
myToys nicht ausliefern konnte!

13.4.2 Software-L6ésung/Programmierung

Die zentralen Elemente der Softwarelésung sind der Shop basierend auf Intershop
Enfinity, das ERP-System basierend auf Oracle Applications und das Kunden-,
Auftrags- und Produktinterface zwischen den beiden Standardapplikationen.

Aufgrund des hohen bereits im ersten Shop erreichten Funktionalitdt musste der
Intershop Enfinity Standardshop an vielen Stellen um neue Funktionalitéten er-
weitert werden. Hierzu gehéren z.B. ein Produktrezensionstool, Geburtstagskalen-
derfunktionen und eine umfassende tolerante Suchfunktion. Hinzu kommen Bak-
kend-relevante Shopfunktionen wie ein Bestandsaktualisierungsprozess, Adress-
und Kreditchecks und dhnliches. Die meisten Funktionen wurden in-house oder in
Zusammenarbeit mit Intershop Consulting in JAVA entwickelt.



Implementierung 197

Die Abweichungen vom Standard im ERP-System sind erheblich kleiner und be-
schrénken sich im wesentlichen auf den Auftragsabwicklungsprozess im Lager, das
eigentliche Batch-Handling. Alle weiteren Funktionen wurden zunéchst sehr nah
am Standard implementiert, wobei es in performancekritischen Bereichen wie z.B.
dem Debitorenmanagement ebenfalls einige Anpassungen gab, um einen effizien-
ten und hochautomatisierten Ablauf zu gewdhrleisten.

Da performante Interfaces zwischen Enfinity und Oracle Apps nicht am Markt
verfligbar waren, wurden die Schnittstellen ebenfalls in JAVA selbst entwickelt.
Die Kopplung erfolgt dabei stetig aber offline, um die Systeme aus Sicherheits-
griinden unabhéngig voneinander zu machen.

Die folgende Tabelle gibt einen Uberblick tiber die verwendete Software und ihre
Versionen.

Tab. 13.2 : Eingesetzte Software

System Software Version

ERP-System Oracle Applications 11.03

Shop-System Intershop Enfinity 1.1 (z.Z. Migration 2.2)
Shop-Datenbank Oracle 8i

Webserver Apache

Betriebssystem SUN Solaris 2.6

13.4.3 Technische Plattform

Shop und ERP-System laufen auf einem Quasi-Cluster aus vier SUN E3500 und
gemeinsam genutztem Fibrechannel-RAID-System. Drei Rechner stehen dabei fir
Intershop Enfinity, einer fir Oracle Applications zur Verfligung. Redundanz im
Fehlerfall wird durch die Mdglichkeit erreicht, manuell alle Applikationen an ei-
nem beliebigen Rechner zu mounten und zu starten. Die Anlage steht im Internet
Solution Center der Firma Colt und ist Uber ein virtual private network (VPN)
sowohl mit dem Standort Berlin wie dem Lagerstandort in Léhne verbunden.
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13.4.4 Architektur

Abb. 13.3 gibt einen Uberblick tber die myToys-Systemarchitektur:
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Abb. 13.3: System-Architektur der myToys.de GmbH

13.5 Betrieb

Obwohl die Bereiche Systembetrieb, Kundenservice, Lager und Fulfillment nicht
zwingend zur Kernkompetenz eines E-Commerce Unternehmens gehtren missen,
betreibt myToys heute weite Teile des Geschéfts in eigener Regie. Der Grund fur
dieses starke eigene Engagement liegt in den hohen Anforderungen an die Flexibi-
litét.

Das Geschéft von myToys ist stark saisonal geprégt. An Spitzentagen im Weih-
nachtsgeschéft werden mit 10° 000 bis 20° 000 Auftrégen pro Tag leicht zwanzigmal
so viele Transaktionen bewegt wie in den Sommermonaten. Die grosste Herausfor-
derung im Betrieb ist das Management dieser Belastungsspitzen bei den Rechner-,
Lager- und Personal kapazitéten. Durch den hohen personlichen Einsatz der eigenen
Mitarbeiter lassen sich auch schwer planbare Auftragsspitzen vergleichsweise
flexibel abwickeln. Ein externer Dienstleister hétte im ersten Weihnachtsgeschéft,
as die erwarteten Maximalzahlen um das funffache Ubertroffen wurden, wohl
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kaum mehr mitgespielt. Durch die eigene Kontrolle der Abl&ufe, des Personals und
der Systeme konnten schnell und flexibel Ressourcen hinzugefiigt werden.

Mit der wachsenden Erfahrung im Geschéft konnte in den vergangenen 18 Mona-
ten eine zunehmende Planungssicherheit und ein erhebliches Know-how aufgebaut
werden. Die bessere Vorhersagbarkeit reduziert den Bedarf an Flexibilitét. Aus
diesem Grund erscheint es heute eher moglich, klar definierte Funktionen an exter-
ne Dienstleister oder den Mehrheitsgesellschafter Otto Versand abzugeben. Es wird
erwartet, auf diesem Weg in den kommenden Jahren erhebliche Synergiepotenziale
mit dem Mutterkonzern realisieren zu kénnen.

13.5.1 Unterhalt

Die Unterhaltskosten fur die Infrastruktur setzen sich aus Abschreibungen auf die
getdtigten Investitionen sowie den laufenden Personal- und Consultingkosten zu-
sammen. Hinzu kommen Kommunikationskosten (1SP) fir das Rechenzentrum und
den Datenverkehr.

13.5.2 Rentabilitat

Um das Rentabilitdtsziel zu erreichen, ist es wichtig, Lésungen fur die starken
Saisonschwankungen zu finden. myToys geht hierbei zwei Wege: Der erste ist die
konsequente Ausweitung der angebotenen Sortimente um nicht-zyklische oder
anders-zyklische Kategorien. Hiermit |8sst sich das téglichen Transaktionsvolumen
im Jahresgeschéft dem Weihnachtsgeschéft anndhern. Daneben wird weiterhin
versucht, die wenigen Tage der Weihnachtsspitze flexibel durch Zeitvertrége bei
Personal und technischen Ressourcen abzufangen.

Entscheidend fir den Erfolg im B2C-Geschéft ist alerdings die Marketingeffizi-
enz. Redlistische Fortschritte bei diesem Punkt vorausgesetzt, wird myToys den
Break-Even innerhalb weniger Jahre erreichen kénnen.

13.6 Erfolgsfaktoren

Zu unterscheiden sind die Erfolgsfaktoren des E-Commerce-Geschéfts als solchem
und die Erfolgsfaktoren beim Aufbau der beschriebenen technischen Ldsung. Die
wesentlichen Erfolgsfaktoren fur myToys als Geschéft sind Geschwindigkeit, die
Partner und das Team. Geschwindigkeit ist im Internet absolut kritisch. Das Ge-
schéft folgt der Regel: ,The winner takes it all“. Entsprechend miissen schnell
Wettbewerbsvorteile als ,First Mover* erzielt werden. Ohne seine Partner, vor
alem Pro-Sieben, Otto Versand und Hoffmann Spielwaren wére das Unternehmen
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niemals soweit gekommen. Den bisherigen Erfolg méglich gemacht hat ein enga-
giertes, von der |dee begeistertes und angetriebenes Team von ca. 70 Personen, die
fur myToysin den letzten 18 Monaten auf viel Freizeit verzichtet haben.

Zu den Erfolgsfaktoren bei der Umsetzung des Projekts gehtren der Wille und die
Féhigkeit zur Improvisation und die richtige Priorisierung. In einem schnellen
Geschéft wie dem E-Commerce sind Reaktionsfahigkeit und Flexibilitét Uberle-
benswichtig. Improvisation ist dabei héaufig sehr viel erfolgreicher als Ubertrieben
genaue Vorabspezifikationen. Und eine Fokussierung auf den wesentlichen Kern
stellt sicher, dass geschéaftskritische Prozesse schnell genug verfligbar sind. Auch
wenn dabei von Zeit zu Zeit Themen der zweiten Prioritét herunterfallen.

13.6.1 Spezialitdten der Losung

Die myToys-Infrastruktur und Fulfillment-Losung hat verschiedene, fir das Ge-
schéft sehr vorteilhafte Merkmale:

e JIT-Kooperationen: Durch die enge Einbindung von Lieferanten in das
Supply-Chain-Management kdnnen bei Gewahrleistung einer Lieferzeit fur die
Kunden von 48 Stunden erhebliche Vorteile im Lager und der Logistik erzielt
werden. myToys selbst bindet dabei erheblich weniger Kapital in Besténden,
tragt kein Bestandsrisiko, hat geringere Handlingkosten und kann dennoch ein
Sortiment von 40' 000 Artikeln anbieten.

« Jederzeitige Batchgenerierung: Es besteht keine Abhangigkeit von einem
néachtlichen Batchlauf zur Auftragsvorbereitung. Dadurch kénnen Auftrége je-
derzeit zur Abwicklung vorbereitet und im besten Fall innerhalb weniger
Stunden zur Auslieferung bereitgestellt werden.

e Hoher Automatisierungsgrad: Gut 95 % aller Auftrége laufen vollautoma-
tisch durch das System. Manuelle Nacharbeiten und Kontrollen konnten durch
eine Vielzahl automatisierter Checks auf ein Minimum reduziert werden.

e Konzernsynergien: Anders als viele Internet Start-Ups verfigt myToys mit
dem Otto Konzern Uber einen Partner mit nicht zu Ubertreffenden Erfahrungen
im Distanzhandel.

13.6.2 Unique Selling Proposition

Die zwei wesentlichen Alleinstellungsmerkmale fir myToys aus Kundensicht sind

e Convenience, aso die Bequemlichkeit, mit der ein Einkauf vom heimischen
PC aus moglich ist, sowie
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Geschwindigkeit und Qualitét des Einkaufserlebnisses vom Besuch der
Website bis zur Lieferung.

Der Uberwiegende Teil der myToys-Kunden verfolgt auf der Website einen Ziel-
kauf. Das verfugbare Sortiment muss daher wohlstrukturiert angeboten werden, ein
besonderer Fokus liegt auf der Qualitdt der Suche. Der Kunde erwartet, die ge-
winschten Produkte schnell und bequem zu finden und geliefert zu bekommen. Die
Prozesse bei myToys sind auf die Erfllung dieses Kundenwunsches ausgerichtet.

13.6.3 Lessons Learned

Bei der Realisierung von Geschéftsmodellen im B2C E-Commerceist vor alem die
Geschwindigkeit entscheidend. Derjenige am Markt, der als erster die richtigen
Services anbietet und die richtigen Partner bindet, hat klare Vorteile. Bei myToys
wurden folgende L ehren gezogen:

Priorisierung: Ohne eine klare Priorisierung aler Anforderungen an ein neues
System kann keine Geschwindigkeit entwickelt werden. Als erstes miissen die
Fragen beantwortet werden: Was muss as erstes funktionieren, um das Ge-
schéft zu entwickeln? Was kann spéter nachgezogen werden?

80/20 Regel: Vielfach lasst sich mit 20 % des Aufwands 80 % der LOsung
erreichen. Die fehlenden 20 % kosten dann Uberproportional viel Aufwand und
sind vielfach gar nicht notwendig.

Build, then optimize: Der Versandhandel ist ein Massentransaktionsgeschéft,
das sehr effizient ablaufen muss. Dennoch ist es im Aufbau erforderlich, gele-
gentlich nicht auf die finale, effizienteste Ldsung zu zielen, sondern zunédchst
weniger wirtschaftliche Zwischenldsungen zu bauen. Der dadurch erzielte
Gewinn ist Zeit, Flexibilitdt und eine vielfach erhebliche Lernerfahrung, die
der endguiltigen L6sung wieder zugute kommt.

Planung: Trotz oder gerade wegen der hohen angestrebten Implementierungs-
geschwindigkeit ist eine zielgerichtete, am Ergebnis orientierte Planung unver-
zichtbar. Planung und Spezifikation kosten jedoch Zeit, sie missen daher den
anderen Zielen untergeordnet werden und durfen keinesfalls zum Selbstzweck
erhoben werden. Allerdings récht es sich meistens im spéteren Projektverlauf,
wenn nicht ein Mindestmass an Ideen und Konzepten schriftlich fixiert wird.



