Jura Elektroapparate AG

Diese Fallstudie dokumentiert die Extranetldsung der Jura Elektroapparate AG mit
ihren Vertragshandlern. Dort wird das komplette Service-Know-how zur Verfligung
gestellt und das Ersatzteilmanagement von der Preis- und Verfligbarkeitsabklérung
bis zur Bestellungsverfolgung unterstitzt. Die ,Jura Web-Business® genannte
Applikation ist voll in die Auftragsbearbeitung integriert, so dass einerseits admini-
strationsarme Abléufe geschaffen und andererseits durch den Abbau von Daten-
redundanzen Fehlerquellen reduziert wurden.

1 Business Case

Folgende Personen waren v.a. in der Aufarbeitung dieser Case Study involviert:

Anwender: Jura Elektroapparate AG, Herr Stephan Girtler, Leiter Markt
Schweiz, Herr Vito Antico, Ersatztellmanagement

Anbieter: Opacc Software AG, Herr Rolf Kiinzi, Partner, Projektleiter
Experteder Ecademy: Ralf Wolfle, Fachhochschule beider Basel

1.1 Einordnung
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Abbildung 1-1 : Einordnung in die E-Business-Ubersicht

Die E-Business-Ldsung der Jura Elektroapparate AG richtet sich an autorisierte
Handel spartner. Die Business-to-Business Ldsung ist thematisch im Bereich Supply
Chain Management eingeordnet.
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1.2 Webadresse

www.juraworld.com

Die hier beschriebene Extranetldsung ist nicht offentlich zuganglich. Die Firma
Opacc stellt bis auf weiteres eine Demoversion der Originalapplikation mit einem auf
einige Beispielartikel reduzierten Teilestamm zur Verfligung, diese ist unter der
Webadresse www.opacc.com/juraservice zuganglich.

2 Allgemeine Informationen

2.1 Hintergrund Unternehmen

Die Jura Elektroapparate AG wurde vor bald 70 Jahren als kleines Unternehmen zur
Herstellung von Elektrohaushaltsgeréten gegrindet. Ab Mitte der 80er Jahre kon-
zentrierten sich die Aktivitdten im Bereich Kaffeemaschinen. Heute ist Jura weltweit
einer der grossten und bedeutensten Anbieter von Kaffeevollautoneten.
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Abbildung 2-1: Marktsegmente Kaffeemaschinen

1993 wurde die Produktion, 1996 die Logistik und 1999 die Informatik an
Outsourcingpartner vergeben. Jura arbeitet heute in einem Netzwerk von selbstan-
digen Firmen und hat sich ein Know-how im Management von vernetzten Unter-
nehmen aufgebaut.



2.2 Markt/Branche 111

2.2 Markt/Branche

Abbildung 2-1 zeigt die Marktsegmente fur Kaffeemaschinen. Juraist primér in den
gehobenen Preisklassen der Vollautomaten fir den Haushalt tétig. Mit einem Jah-
resvolumen von ca. 120"000 Vollautomaten ist Jura Marktfihrerin. Der Weltmarktan-
tell liegt bei ca. 20%.

Wahrend der Schweizer Markt seit einiger Zeit stagniert, fihren verénderte Kaffee-
trinkgewohnheiten im Ausland, vor alem in Deutschland, zu einer starken Mark-
tausweitung. Investitionen in die Produktentwicklung konnten fur Jura nur durch
ein Wachstum im Export finanziert werden. Jura veranderte sich deshalb vom loka-
len ,, Gemischtwaren Produzenten® zu einem globalen und bedeutenden Anbieter
von Kaffeemaschinen. Die weitere Entwicklung, an der Jura mit zweistelligen Zu-
wachsraten partizipiert, wird weiterhin in Nordeuropa und Nordamerika stattfinden.

2.3 Produkte

Global vertreibt Jura ausschliesslich Kaffeevollautomaten, die einen Anteil von 90%
am Gesamtvolumen ausmachen. In der Schweiz werden darliber hinaus noch Bligel-
eisen und —systeme sowie einige traditionelle Haushaltsgeréte gefiihrt. Neben dem
Vertrieb von Neugerdten werden in alen Sparten auch Umsétze durch Servicelei-
stungen und den Vertrieb von Ersatzteilen erzielt.

2.4 Grund fir den Internet-Entscheid

Jura lancierte bereits 1994 das sogenannte Jura Net. Damit waren die Autorisierten
Service Stellen (ASS) rund um den Globus in der Lage, die aktuellsten Parameter der
Elektronik, sowie technische News und Produktdokumentationen mittels einer Mo-
dem-zu-Modem-V erbindung abzurufen.

1998 wurde das integrierte IT System OpaccOne bei Jura eingefiihrt. Dazu musste
der redundante Artikelstamm mit dem dazugehérigen Dokumentenverwaltungs-
System abgel st werden. Die Nachfiihrung dieser Daten war aufwandig, insbeson-
dere die Verteilung der laufenden Anderungen an alle 250 Autorisierten Service
Stellen. Da diese rund um den Globus verteilt sind, war auch die Modem-zu-
Modem-V erbindung des Jura Net nicht mehr zeitgemass. Im Hinblick auf eine weite-
re Globalisierung kam nur eine Internet-gestiitzte Lésung in Frage.

Keiner der Wetthewerber bietet dem Fachhandel heute eine echte E-Business Lo-
sung an. Die Aktivitéten beschrénken sich bisher auf einfache Websites, im besten
Fall mit einer Produkteprasentation.
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3 Strategiefindung ,, Der Weg zum Entscheid”

3.1 E-Business-Vision

Mit dem Jura Web-Business werden zwei Hauptziele verfolgt:

1. Den Servicestellen alle zur Servicierung und zur Bestellung von Ersatzteilen
notwendigen Informationen online zur Verfligung zu stellen.

2. Denadministrativen Aufwand in der Pflege des Artikel stamms, der technischen
Dokumentation und in der Bestellabwicklung zu rationalisieren.

Gleichzeitig will sich Jura auf den internationalen Mérkten als innovativer Anbieter
positionieren. Die Vorrangstellung der Jura bei den Produkten soll auf die Unter-
stiitzung der Handelspartner im Service ausgedehnt werden. Dazu wird auch in
Kauf genommen, dass sich einige Kunden mit der Umstellung von Jura Net auf
Internetkommunikation zundchst schwer tun.

3.2 E-Business-Geschaftskonzept

Jura Web-Business wird ausschliesslich Handelspartnern zugéanglich gemacht. Die
Einfuhrung erfolgt in drei Stufen:

In der ersten - abgeschlossenen - Phase wurde das Tool Jura Web-Business
den Autorisierten Service Stellen zur Verfiigung gestellt. Diese haben damit alle
technischen Dokumentationen online verfligbar und kénnen Ersatzteile direkt
aus dem aktuellen Lagerbestand bestellen.

In der zweiten Phase wird den ASS ermdglicht, auch Neugeréte online zu be-
stellen.

In der dritten Phase soll alen interessierten Handelspartnern das Tool Jura
Web-Business zur Verfiigung stehen.

Eine Direktbelieferung von Endverbrauchern ist nicht méglich und nicht geplant.

3.3 Nutzenpotenziale

Der in der Vision beschriebenen Nutzen kommt den Kunden zugute, da das opti-
mierte Service- und Ersatzteilmanagement auch deren Prozesse vereinfacht und die
Wettbewerbsfahigkeit erhoht. Der Hauptnutzen fallt jedoch bei der Jura selbst an,
einerseits durch die optimierten internen Prozesse, andererseits durch eine profilier-
tere Unterscheidung von den Wettbewerbern. Die Prozessoptimierungen liegen vor
alem in der Abschaffung der aufwéandigen manuellen Distribution technischer
Dokumente, in der Beschleunigung der Informationsverteilung und der Ersatzteilbe-
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stellungen sowie in der Fehlerreduktion durch jederzeit aktuelle Daten und die Re-
duktion von Medienbrtichen.

Dem gegeniiber stehen Kosten, die nicht scharf von den Kosten der seit 1998 ein-
gefuhrten Anwendungssoftwarefamilie OpaccOne abgegrenzt werden konnen. Jura
Web-Business ist ein Teil dieser integrierten Softwarefamilie und wére ohne die
vorangegangene Reorganisation nicht denkbar gewesen. Der zusétzliche Aufwand
kann in etwa folgendermassen summiert werden:

Kosten fir Softwarelizenzen (OpaccOne WebSal es) 20000.- CHF

Kosten flr Customizing und Programmierarbeiten 80000.- CHF
Kosten fur zusétzliche Hardware 10'000.- CHF
Interne Aufwéande fur den Systemaufbau 40 Manntage

3.4 Beziehungen zu Geschéaftspartnern

Die hier beschriebenen Extranetfunktionen stehen ausschliesslich den Handels-
und Servicepartnern im In- und Ausland zur Verfigung. Neben dem Jura Web-
Business besteht flr diese Zielgruppe noch das Jura Net, eine Eigenentwicklung,
mit der die Servicestellen Zugriff auf spezielle Diagnosesoftware fir Kaffeevollau-
tomaten haben. Jura Net bietet heute noch weitere Funktionen, die durch Jura Web-
Business besser erfiillt und Anfang 2001 abgestellt werden. Auch die Modem-zu-
Modem- Verbindung des Jura Net wird durch eine Internetverbindung abgel dst.

Fir die Endverbraucher und die Offentlichkeit steht unter der Domain
www.juraworld.com eine Website zur Verfligung, die allgemeine Informationen zu
Jura sowie zum Produktprogramm vermittelt. In der Praxis représentiert diese Site
vor alem den Schweizer Markt, da mit den Auslandsvertriebsgesellschaften und
den Ubrigen Distributoren im Ausland kein gemeinsamer Webauftritt vereinbart
wurde und diese bis dato eigensténdige Auftritte bevorzugen. Bilder und andere
Marketingdokumente werden via CD-ROM und E-Mail ausgetauscht.

Das neue System hat auch fur die Mitarbeiter eine wachsende Bedeutung. Zum
einen, weil die technischen Dokumentationen bald nur noch Uber Jura Web-
Business verfligbar sind, zum anderen, weil sie noch im Jahr 2000 von den Opacc-
One-Clients auf ein browserbasiertes I nterface wechseln. Alle Mitarbeiter werdenim
Kundenstamm von OpaccOne gefiihrt und ihre Zugriffsrechte werden dort einge-
stellt. Die interne Kommunikation wird Gber Microsoft Outlook abgedeckt.

Es wurde bereits erwahnt, dass Jura die Produktion und die Logistik fir ihre Geréte
an Outsourcingpartner vergeben hat. Ein OEM Lieferant deckt beinahe das ganze
Einkaufsvolumens ab. Derzeit wird evaluiert, ob hier eine EDI-Anbindung erfolgen
soll. Zum System des L ogistikpartners wurde eine Datenschnittstelle geschaffen, so
dass dieser seine Auftréage ohne Medienbruch aus dem Jura-System erhélt.
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4 Implementierung , Der Weg zur Er6ffnung®

4.1 Design der Geschaftsprozesse

Mittels eines Process Reengineering gestaltete die Jura 1998 ihre Geschéftsprozesse
neu. Die Geschaftsfélle werden in flinf Prozessen abgewickelt (Abbildung 4-1).
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Beschaffung
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Abbildung 4-1: Hauptprozesse bel Jura

Diese Hauptprozesse wurden durch die Prozessverantwortlichen aus der Liniein die
Details heruntergebrochen. Die Prozesse Beschaffung, Verkaufsabwicklung und
Service sind hochgradig organisiert. Bei einem Mengengerlst von ca. 650 Auftré-
gen téglich ist eine hohe Zuverlassigkeit und Verfigbarkeit der IT erforderlich.

4.2 Die Partnerwahl

Die definierten Prozesse dienten zur Evaluation des neuen integrierten Systems. In
der ersten Phase wurde das System ausgewahlt. Dabei war die Funktionalitat hoher
gewichtet als der Systempartner. Ausgewahlt wurde OpaccOne, die auf offenen
Standards basierende Anwendungssoftwarefamilie der Opacc Software AG aus
Kriens. Mit Opacc stand ein Partner zur Verfligung, der bereits éhnliche Projekte
erfolgreich realisiert hatte, Uber die notwendigen Produkte und das Know-how
verflgt. OpaccOne bildet die Prozesse Beschaffung, Verkaufsabwicklung und Ser-
vice ab. Flr den Finanzteil und das Personalwesen wurde die Software SBS (Simul-
tan Business Solution) im OpaccOne integriert.

In der zweiten Phase, fur die Systemeinfihrung, wurde mit der Firma Simultan ein
Outsourcing-V ertrag abgeschlossen (Abbildung 4-2). Heute verfiigt Jura nur noch
Uber einen IT Koordinator. Alle anderen IT bezogenen Funktionen werden durch
den externen Partner, die Firma Simultan als GU, wahrgenommen.
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Abbildung 4-2: IT- Outsourcing Organisation

4.3 Die Software-Losung

Schon bei der Systemevaluation war darauf geachtet worden, dass die Ge-
schéftspartner Uber das Internet direkt an die internen Anwendungen angebunden
werden konnen. Die in Abbildung 4-3 dargestellte OpaccOne Softwarearchitektur
erlaubt, dass samtliche Applikationen - also auch das im Jura Web-Business einge-
setzte WebSales - redundanzfrei auf die Regeln und Daten des internen Systems
zugreifen. Bei OpaccOne handelt es sich um eine auf offenen Standards basierende,
umfassende Anwendungssoftwarefamilie. Alle Anwendungen fir die gesamte
Geschéftsabwicklung und E-Commerce basieren auf einem einzigen gemeinsamen
Fundament. Die OpaccOne Anwendungen kénnen einzeln oder in beliebiger Kom:
bination und Reihenfolge eingesetzt werden.
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Abbildung 4-3: Opacc-One Softwarear chitektur
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Neben der OpaccOne Systemfamilie wird im Jura Web-Business eine auf MS
Access aufbauende Eigenentwicklung zum Dokumentenmanagement eingesetzt. Sie
ordnet den Artikeln die jeweils richtigen Zusatzinformationen und Dokumente in der
verlangten Sprache zu. Diese Dokumente werden mit MS Office erstellt.
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Anmeldung
y
Allgemeine | HSerwce- -
Richtiinien [ omepage <
Anmeldung
' Zugriff !
Hilfe Nein»| Fehlermeldung
Jura Web-Business &
Ausdruck der | l
Ersatzteilliste
Gerateauswahl . Offene
Bestellungen
Legende
(Winword-Dokument) [ ] [
y \ 4
Technische Zuorif Oben:
— Dokumentation |wJa Igb’> Spezifikationen Direktbestellung
(Schemas) erlaubt? Ersatzteil-Liste
Nein Unten:@
Y Explosions- Warenkorb
Anleitung zeichnung
=t (Winword-Dokument) Fehlermeldung ]
y
History N
Bestell-Zusétze
P (Winword-Dokument) (Lieferadresse)

\_/\
@ = siehe Screenshot

| OpaccOne |

y
Bestatigung per
Fax oder E-Mail R———

Abbildung 4-4: Ablaufschema des Jura Web-Business
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Das Ablaufschema des Jura Web-Business ist in Abbildung 4-4 dargestellt. Nach
der Anmeldung und dem Log-In in das mehrsprachige Extranet kann der Benutzer
seine offenen Bestellungen einsehen, bekannte Artikel direkt bestellen oder Zugriff
auf zahlreiche Dokumente zu den Haushaltsgeréten nehmen. Ab 2001 ist die gesam
te technische Dokumentation einschliesslich der Neuerungen, fir Geschéaftspartner
wie Mitarbeiter, nur noch hier verfugbar. Smtliche Informationen stehen auch als
Download fur die lokale Verwendung zur Verfliigung. Zahireiche Anliegen werden
mit dem Zugriff auf diese Informationen erfillt.

Wo Ersatzteile bestellt werden mussen, ist auch deren Lagerverfigbarkeit und der
individuelle Nettopreis verfiigbar. Nach der Erfassung in einem Warenkorb gehen
die Bestellungen ohne weitere Schnittstellen in die Auftragsverwaltung ein und
werden dort weiterverarbeitet.

Eine Besonderheit im Jura Web-Business besteht in der Mdglichkeit, in den Explo-
sionszeichnungen durch einen Mouseclick das gesuchte Teil in der Stuckliste zu
markieren (Abbildung 4-5). Fir Bestellungen kdnnen neben hinterlegten Adressen
auch Adhoc-Lieferadressen erfasst, sowie Bestellhinweise, Referenzen etc. hinter-

legt werden.
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Abbildung 4-5: Ersatzteile durch Mouseclick auf die Explosionszeichnung finden
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4.4 Dietechnische Plattform

Jura arbeitet intern auf einem Windows NT Netzwerk, die interne Kommunikation
basiert auf MS Outlook. Der Internetserver wird vom Provider betrieben.

OpaccOne unterstiitzt verschiedene Datenbanken, bei Juraist Dataflex im Einsatz.

Die wichtigsten Applikationen und Verbindungen von Jura zu Geschéaftspartnern
sind in Abbildung 4-6 dargestellt.
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Abbildung 4-6: Schema der wichtigsten Jura-Applikationen und externen Verbindungen

4.5 Mitarbeiterqualifizierung

Beim Aufbau der Oberflache wurden zwei Qualifikationslevels angenommen. Die
Jura Web-Business Lésung musste so gestaltet werden, dass Anwender ohne
Schulung an der Applikation, mit der Qualifikation eines typischen MS Office und
Internet Anwenders, in das Extranet einsteigen, Dokumente ansehen und Ersatzteile
bestellen kénnen. Fir die Systembetreuer bei Jura, die im Service- und Ersatzteilma-
nagement arbeiten, wurde dagegen eine Qualifikation als OpaccOne Power User
zugrundegel egt.
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4.6 Web-Programmierung/Markteinfihrung

Die Einfuhrung des Jura Web-Business verlauft in den folgenden Phasen:
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Abbildung 4-7: Einfuhrungs-Phasen

Die grossten Herausforderungen der Einfuhrung waren die Datenmigration sowie
die Verknlpfung der Positions-Nr. auf den Explosionszeichnungen mit dem Artikel-
stamm und weiteren Dokumenten (Abbildung 4-8). Da das Jura Web-Business auf
OpaccOne aufbaut und auf dessen Artikel- und Kundenstammdaten zugreift, muss-
ten ,lediglich® die Dokumentenverwaltung integriert und die graphische Oberflache
erstellt werden. Dadurch reduzierte sich die Web-Programmierung und I mplementa-
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Die Pflege des offentlichen Teils der Website obliegt einer Agentur. Ein Jura
Mitarbeiter fungiert hier al's Ansprechpartner und nimmt intern die redaktionellen
Aufgaben hierfur wahr.

5 E-Business-LOsung ,Operation/Betrieb”

5.1 Zugriffe

Abbildung 5-1 zeigt die Entwicklung der Log-Ins in den vergangenen acht Mona-
ten. Im August 2000 wurden etwa 20 Log-Ins pro Tag registriert, wobei etwa 10% zu
einer Bestellung fuhrten.

Da die technische Dokumentation im Jura Net und auf Papierdokumenten per Ende
2000 eingestellt wird, ist bei den Informationsanfragen eine Steigerung auf 100% im
Jura Web-Business zu erwarten. Zur Erreichung der erforderlichen Benutzerakzep-
tanz werden wahrend dem ganzen Jahr 2000 Schulungen und spezielle Handlerta-
gungen durchgefiihrt. Bei den Ersatzeilbestellungen wird angestrebt, die Quote von
2% im August 2000 auf 50% Ende 2001 zu steigern, allerdings werden die konven-
tionellen Kanéle Telefon, Fax und E-Mail aufrechterhalten.

Logins Januar bis August 2000

[n]
8

0
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Abbildung 5-1: Log-In-Entwickiung
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5.2 Finanzierung/Ertrag

Nach den heutigen Erfahrungen dauert es bei der im Januar 2000 eingefuhrten L6-
sung insgesamt etwa 18 Monate, bis sich die Lésung bei den Benutzern eingespielt
hat. In dieser Zeit werden alle operativen Einsparungen durch Mehraufwénde im
Support und manuelle Kontrollfunktionen kompensiert. Nach dieser Periode der
Markteinfilhrung geht man bei Jura davon aus, dass etwa das Aquivalent einer
Stelle fir andere Aufgaben genutzt werden kann.

6 Herausragende Punkte ,Success Factors®

6.1 Entscheidende Veranderungen

Die Ubertragung der technischen Dokumentationen auf das Jura Web-Business
zwang zu einer Anderung der Dokumentenstruktur. Wéahrend es in der Vergangen-
heit Sammeldokumente fiir verschiedene Varianten gab, deren aufwandige manuelle
Kombination und Zuordnung zu den verschiedenen Verteilerlisten ein Mitausl 6ser
fur dieses Projekt war, besteht heute fur jede Gerdtevariante eine eigenstandige
Dokumentation. Dadurch ist die Zuordnung der jeweils richtigen Informationen an
die Geschéftspartner sehr einfach mdglich, die Steuerung geschieht ber Absatz-
kreise bis auf Stufe Kunde. So wurde eine viel flexiblere und kundengerechtere
Dokumentenverwaltung erreicht.

N — |__| Individuelle und frei Kunde CH
Gerdt CH I Dokument CH definierbare Verteilung /

der Dokumentation

> anhand von >
Gerét EU I Dokument EU | softwarefilter und Kunde EU

Kundenkreis

Gerét USA I » || Dokument USA | \
Kunde USA

Abbildung 6-1: Dokumentenstruktur neu

6.2 Generelle Auswirkungen

Der finanzielle Nutzen des Jura Web-Business ist in der jetzigen Phase, der flachen-
deckenden Markteinfiihrung, noch zweitrangig. Heute geht es fur Jura vielmehr
darum, den Kunden in Ubersee rasch und einfach den Zugang zu den erforderlichen
Informationen zu gewahrleisten und dadurch die Expansionsstrategie zu unterstait-
zen. Diese Ziele wurden erreicht.
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6.3 Lessons Learned

Die Akzeptanz von E-Business Ldsungen ist in USA und Fernost grdsser als in
Europa. Ein Grossteil der européischen Kunden muss mit mehr oder weniger Nach-
druck dazu bewogen werden, die E-Business Techniken anzuwenden. Allerdings
kann ein positiver Trend bei der Akzeptanz festgestellt werden.

Im Zusammenhang mit E-Business kam man bei Jura zu dem Schluss, dass solche
Systeme nicht mit eigenen Ressourcen aufgebaut und betreut werden konnen. Das
erforderliche Fachwissen ist zu spezifisch. Beeindruckt war man von der enormen
Dynamik und dem Tempo der meist jungen Fachleute der Informatik-Dienstleister.
Dadurch wurde gleichermassen deutlich, wie schnell im Markt auch von Seiten der
Wettbewerber neue Strategien und Methoden eingefihrt werden kénnten.

Die Jura-L6sung ist nicht nur in der Branche der Kaffeemaschinen einzigartig, zur
Zeit bestehen nur wenige integrierte und funktionstiichtige E-Business-L sungen.
Den Grund dafur sieht man bel Jura weniger in der Technik als in der oftmals man-
gelnden Phantasie und dem fehlenden Mut in den traditionellen Unternehmen.



