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Vorwort

Die Aufgabe von Business Software ist es, mit Hilfe von Informationstechnologie
effizientere Wertschopfungsprozesse zu ermdéglichen. Die bekannteste und in der
Praxis am weitesten verbreitete Auspragung von Business Software ist das ERP-
System (Enterprise Resource Planning). Ein ERP-System ist eine modular aufge-
baute, betriebswirtschaftliche (Standard)software, die je nach Umfang bereits ei-
nen hohen Integrationsgrad innerhalb einer Organisation bewirkt. Technologien
und Komponenten des E-Business (Einsatz von Internetprotokollen) haben diesen
Rahmen erweitert und machen es moglich, die jeweilige Organisation innerhalb
einer Unternehmensgruppe oder Wertschépfungskette unternehmenstbergreifend
Zu integrieren.

Es sind technische Innovationen, die die Neugestaltung der Geschéftsprozesse mit
Business Software anregen. Aber auch zehn Jahre nach dem Aufkommen erster
Onlinelésungen mit Internettechnologie lassen sich keine allgemeingultigen Aus-
sagen Uber sinnvolle Anwendungen oder Vorgehensweisen machen. Die unter-
schiedlichen Ziele und Mentalitaten der Beteiligten, verschiedene Prozessgewohn-
heiten und Informatikinfrastrukturen bewirken die hohe Komplexitat des Themas
Geschaftsprozessintegration. So muss jede Branche und in jeder Branche jedes
Unternehmen in seinem eigenen Umfeld schauen, was sinnvoll und machbar ist.
Aber die Unternehmen warten nicht einfach ab. An vielen Orten sind neue Lésun-
gen und Fortschritte zu beobachten, kleine Unternehmen wie grosse suchen und
finden ihre individuelle Antwort auf die Anforderungen und Mdoglichkeiten in
einer zunehmend vernetzten Wirtschaft.

Die in diesem Buch dokumentierten Fallbeispiele zeigen, wie die beschriebenen
Organisationen ihre Entscheide geféllt haben und wo die Chancen und Risiken
derartiger Softwareprojekte liegen. Diese exemplarischen Falle kénnen allerdings
nicht das gesamte Spektrum an Potenzialfeldern abdecken. Mit den vier Themen
,ERP-basierte E-Shops“, ,,Supply Chain Management in der Lebensmittelbran-
che*, ,,Logistiknetzwerke und Plattformen® und ,,Integrierte Serviceprozesse im
Maschinen- und Anlagenbau®“ wurden Bereiche ausgewahlt, die heute zu den fiih-
renden Treibern fur Business-Software-Projekte gehdren.

In ihren einleitenden Artikeln stellen die Herausgeber die tibergeordnete Thematik
und die Methodik des Buchs vor. Fachartikel von ausgewiesenen Experten behan-
deln die vier Fokusthemen. 13 Fallstudien zeigen auf, wie Unternehmen in ver-
schiedenen Branchen mit unterschiedlichen Ansdtzen ERP- und E-Business-
Projekte realisiert haben. Die in den Fallstudien dokumentierten Erfahrungen sol-
len Entscheidungstragern Anregungen geben, in welchen Bereichen eine Integrati-
on von solchen Systemen ékonomisch und technisch sinnvoll sein kann. Die Kapi-



tel werden jeweils durch eine Schlussbetrachtung abgerundet. Die Haupterkennt-
nisse aus den Beitrdgen werden in einem Schlusskapitel zusammengefasst.

Die portrétierten Organisationen stammen aus der Schweiz, aus Deutschland und
aus Liechtenstein. Zu Beginn des Selektionsprozesses erfolgte ein Aufruf zur Teil-
nahme Uber eine offene Online-Ausschreibung (Call for Cases), gefolgt von einer
sorgféaltigen Evaluation durch das Kompetenzzentrum fiir 1T-Management und
E-Business der Fachhochschule beider Basel unter der Leitung der beiden Heraus-
geber Ralf Wolfle und Prof. Dr. Petra Schubert.

Die Autoren der Fallstudien sind Experten fur IT-Management aus schweizeri-
schen Hochschulen. Einige Experten sind Dozierende in Mitgliederschulen der
Ecademy, dem anerkannten Schweizer Kompetenznetzwerk fiir E-Business und
E-Government (www.ecademy.ch). Acht der dokumentierten 13 Fallstudien wur-
den im September 2005 am eXperience Event in Basel einem interessierten Publi-
kum von den Projektverantwortlichen und Autoren vorgestellt.

An dieser Stelle mochten die Herausgeber allen Personen danken, die in irgendei-
ner Weise einen Beitrag zum Entstehen des Buchs geleistet haben: Den Autoren
danken wir fur ihr Engagement bei den Recherchen und dem Verfassen der einzel-
nen Beitrdge. Den Unternehmen und ihren Vertretern gilt ein besonderer Dank fur
inre Bereitschaft, Wissen und Erfahrungen der Offentlichkeit zur Verfiigung zu
stellen. Im Weiteren danken wir den verschiedenen Sponsoren fiir die Unterstiit-
zung des Events und speziell der Ecademy, die dieses Buch massgeblich mitfinan-
ziert hat.

Zu guter Letzt danken wir der Fachhochschule beider Basel fir die wohlwollende
Unterstlitzung dieses Projekts. Ein besonderer Dank geht an Ruth Imhof, die hinter
den Kulissen die Projektleitung fir die Organisation dieses Projekts inne hatte
sowie an Christine Lorgé und Cornelia Bolliger, durch deren unermidliches, kriti-
sches Auge alle Beitrége beim Korrekturlesen gingen.

Basel, im September 2005 Ralf Wolfle und Petra Schubert



Inhalt [ 1]

Inhalt

Ralf Wolfle
Integrierte Geschaftsprozesse mit Business SOftWare...........ccocvveveeviecveieeieciieinens 5

Petra Schubert und Ralf Wélfle
eXperience-Methodik zur Dokumentation von Fallstudien.............cccccociinencne. 15

ERP-basierte E-Shops

Fachbeitrag
Beat Bussmann

Die Verschmelzung von Business Software und E-Commerce............ccccceeervenene 27

Fallstudien
Rainer Endl

Waser Burocenter AG: Onlineshop mit direkter ERP-Anbindung
(Polynorm SOFtWAre AG)......ccviicieeeieie et sre 35

Michael Pulz
Geschenkidee.ch GmbH: Prozess- und Logistikintegration (insign gmbh)........... 49

Marcel Siegenthaler
Buro Schoch direct AG: Ein Webshop fir Burobedarf (Dynasoft AG) ................ 61

Schlussbetrachtung
Petra Schubert

Schlussbetrachtung: ERP-basierte E-ShOpsS........ccooveierirere v 71



(11| Inhalt

Supply Chain Management in der Lebensmittelbranche

Fachbeitrag
Werner Lithy

Supply Chain Management in der Lebensmittelbranche ...........cccccoveveiiiiiennnnne, 73

Fallstudien
Daniel Risch

Fresh & Frozen Food: B2B-Integration in der Lebensmittelbranche
(INSPITION AG) ..ottt sttt st e be s besteene et e e e sbesrenreas 81

Pascal Sieber
Pasta Premium AG: Kundenorientierung in der Logistik (Informing AG) ........... 95

Christian Mezger, Henrik Stormer

Schwab-Guillod AG: Auftragslogistik mit E-Shop (data dynamic AG) ............. 111
Schlussbetrachtung

Ralf Wolfle

Schlussbetrachtung: SCM in der Lebensmittelbranche .........c..ccooevevviievennnnnn 123

Logistiknetzwerke und Plattformen

Fachbeitrag

Andreas Steiner, Roger Gatti

Logistiknetzwerke und PIattformen ..o 125
Fallstudien

Dieter Spahni

Klinikum der Stadt Ludwigshafen: E-Procurement im Spital

(NOVAREI AG/RaMCO SYStEMS AG)...c..eieierieiniirieisie ettt 135
André Rogger

fenaco: Integrations- und Kommunikationsplattform AGRONET

(BISON GIOUP) vttt ettt sb e ettt nb e 151

Michael Koch

Vogtli Burotechnik AG: Webshop und Marktplatzanbindung
(Prime ViSION AG)....cooiiieiiiieieie ettt 165



Inhalt [ 1|

Schlussbetrachtung
Petra Schubert

Schlussbetrachtung: Logistiknetzwerke und Plattformen.........cc.cccccoveevivnnnnnnn 179

Integrierte Serviceprozesse im Maschinen- und Anlagenbau

Fachbeitrag
Christine Legner

Integriertes Service Management ...........ccoceoereiireeieie e 181

Fallstudien
Ralf Wolfle

Bystronic Glas: ERP-Einfiihrung — mit Schwerpunkt Kundendienst
(ITEITIGENCE AG) ..ttt bbbt 189

Rolf Gasenzer
Sixmadun AG: Mobile Serviceldsung fur Aussendiensttechniker (syfex ag) .....213

Raphael Hugli

Wetrok AG: Mobile Servicelésung fur den Technischen Kundendienst
(SAP SChWEIZ AG) ..ttt 229

Gabriele Schwarz
Hoval AG: Mobile Asset Management flir Service-Mitarbeitende

(SAP SChWEIZ AG) ..ottt 243
Schlussbetrachtung

Ralf Wolfle

Schlussbetrachtung: Integrierte Serviceprozesse im Maschinenbau.................... 257
Petra Schubert

Prozesse integrieren: Erkenntnisse aus den Fallstudien............ccoccooivrieiencnne 259
LiteratUrVerZEIChNIS ........ccooi it 275

Kurzprofile der Herausgeber und AUtoren .........ococoeeieiinie s 279



5 Geschenkidee.ch GmbH: Prozess- und
Logistikintegration

Michael Piilz

Die Geschenkidee.ch GmbH in Glattbrugg ist die fuhrende Onlineanbieterin von
Geschenkartikeln in der deutschsprachigen Schweiz. Ein starkes Wachstum inner-
halb kirzester Zeit stellte eine Herausforderung dar, die durch die beschriebene E-
Commerce Ldsung gemeistert werden musste. Im Zentrum standen dabei die enge
Integration der E-Shop-Software mit der ERP-Software sowie die Einbindung der
Lieferanten und weiterer Geschaftspartner. Hierdurch entstand eine integrierte I1T-
Infrastruktur, die den Anforderungen gewachsen ist und die auch weiterhin mit
den geschéftlichen Gegebenheiten mitwachsen kann.

Folgende Personen waren an der Bearbeitung dieser Fallstudie beteiligt:

Tab. 5.1: Mitarbeitende der Fallstudie

Ansprechpartner Funktion Unternehmen | Rolle

Simon Hausermann | Mitglied der Ge- Geschenk- Ldsungsbetreiber
schaftsleitung idee.ch GmbH

Lukas Gschwind Marketing und Pro- | insign gmbh IT-Partner
jekte

Michael Pilz Dozent FHBB Autor

Die beschriebene Lésung ist unter der Domain www.geschenkidee.ch zuganglich.
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5.1 Das Unternehmen

5.1.1 Hintergrund

Die Firma Geschenkidee.ch GmbH (Glattbrugg) wurde im Jahr 2002 gegriindet.
Sie ging aus einer Partnerschaft zwischen einem jetzigen Mitinhaber und der Firma
insign gmbh hervor, die in dieser Fallstudie als IT-Partner beschrieben wird. Die
Idee der Firmengrindung beruhte auf eigenen Bedirfnissen der Beteiligten, im
WWW Unterstiitzung bei der Suche nach Geschenken zu erhalten. Uber das Portal
Geschenkidee.ch werden den Besucherinnen und Besuchern phantasievolle Ge-
schenke fiir verschiedenste Anlésse angeboten.

Das Unternehmen beschaftigt zehn Mitarbeitende im Bereich Geschaftsfiihrung,
Administration, Lager und Laden. Es herrscht eine junge und offene Kultur mit
direkter Kommunikation.

5.1.2 Branche, Produkt und Zielgruppe

Der Markt der Geschenke kann als ein Nischenmarkt betrachtet werden. Ge-
schenkidee.ch GmbH verfligt ber ein breites Sortiment von circa 10'000 Artikeln
im Preisbereich zwischen 10.- und 500.- CHF, wobei circa 8'000 davon Parflime
bzw. Pflegeprodukte sind. Unter den Produkten befinden sich eine Reihe bekann-
ter Marken, wie z.B. Spriingli, Navyboot und Caran d’Ache.

Seit der Firmengrindung erfuhr die Firma ein starkes Wachstum, nicht zuletzt
durch die zunehmende Akzeptanz des Internets. Der Umsatz hat sich jahrlich ver-
doppelt. Das Angebot konzentriert sich auf die deutschsprachige Schweiz. 90
Prozent der Kunden gehdren dem B2C-Bereich an. 10 Prozent sind B2B-Kunden,
die Werbeartikel nachfragen. Hier ist eine steigende Tendenz festzustellen. Das
typische Alter der B2C-Kunden liegt zwischen 20 und 40 Jahren.

5.1.3 Unternehmensvision

Die Geschenkidee.ch GmbH mdchte ihre Marktfihrerschaft im Bereich Geschenke
weiter ausbauen. Die ,,Kunst zu schenken® steht dabei bei allen Tatigkeiten im
Vordergrund. Geschenkidee.ch ist nicht nur ein weiteres Einkaufscenter, sondern
bietet dem Suchenden von Geschenken Beratung und weitere Dienstleistungen, die
das Schenken so einfach wie méglich machen sollen.
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5.2 Der Ausléser des Projekts

5.2.1 Stellenwert von E-Business in der Unternehmensstrategie

Von Anfang an bildete der E-Commerce den zentralen Verkaufskanal fir Ge-
schenkidee.ch. Die Firma ist aus einer Geschéftsidee und der Mdglichkeit, diese
technologisch umzusetzen, erwachsen. Die Firma ware ohne E-Business nicht
denkbar.

Die E-Business Vision lautet daher:

Die Geschenkidee.ch GmbH strebt mit ihrer E-Business Strategie die Markt-
flhrerschaft in der deutschsprachigen Schweiz im Bereich der Geschenkideen
im Internet an.

Seit 2004 besteht zusétzlich zum Onlineangebot ein physischer Laden in
St. Gallen. Im Gegensatz zum klassischen Geschaftsmodell, welches das Internet
in einem spéteren Schritt als weiteren Vertriebs- bzw. Informationskanal nutzt, hat
Geschenkidee.ch das erfolgreiche Onlinemodell auf ein klassisches Ladengeschaft
ausgeweitet, ganz nach dem Motto: ,,online goes offline”. Dieser physische Laden
wird in der vorliegenden Fallstudie nicht weiter behandelt.

5.2.2 Zusammenspiel von ERP-System und E-Business-Software

Das Ziel der Integration ist insbesondere eine enge Kopplung der ERP-L&ésung
OfficeDesk der Comatic AG mit der E-Commerce Ldsung icms::commerce der
Firma insign gmbh. Die beiden vormals getrennten Bereiche verschmelzen immer
mehr, um Prozesse und betriebliche Abl&ufe einfach und effizient gestalten zu
kénnen. Auch die Einbindung der Lieferanten in diese Prozesse ist von zentraler
Bedeutung fir einen reibungslosen Geschéftsbetrieb.

5.2.3 Partner

Informatikpartner

Wie bereits oben beschrieben, entstand die Geschenkidee.ch GmbH aus einer Part-
nerschaft mit dem IT-Dienstleister insign gmbh. Diese enge Partnerschaft war die
Basis fur die Entwicklung der beschriebenen E-Commerce Losung. Die Onlinelo-
sung (der E-Shop) wurde durch die insign gmbh aufgebaut, wird stdndig weiter-
entwickelt und wird durch diese betrieben. Ebenso wurde die technische Anbin-
dung der Lieferanten durch die insign realisiert. insign zeichnet auch fur den Web-
auftritt und die Umsetzung der Corporate Identity von Geschenkidee.ch verant-
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wortlich. Die Firma insign gmbh wurde 1999 gegriindet und beschéftigt zehn Mit-
arbeitende.

ERP-Anbieter

Als ERP-Software wurde nach einer Evaluation die glinstige, aber die funktionalen
Anforderungen abdeckende Software OfficeDesk der Firma Comatic AG ausge-
wahlt. Als Spezialistin fur diese Software und als Partnerin fir die Realisierung
der Synchronisation zwischen dem ERP-System und der E-Commerce Software
fungiert die Firma Arcos Systems GmbH in Sissach.

Geschéftspartner

Die Firma Intrum Justitia AG bietet einen Service fir eine integrierte Echtzeit-
Bonitatsprifung. Dieser Service ist in den Kaufprozess des E-Shops integriert.
Dartiber hinaus wurden individuelle Losungen fiir die technische Anbindung der
Lieferanten, insbesondere derjenigen, die direkt an den Endkunden liefern (so
genannte Fulfillment-Partner), realisiert. Die Kreditkartenzahlungen werden mit
einem Service der Datatrans AG abgewickelt.

Mit der Firma Angelink yourposition GmbH in Zirich wird im Bereich des Such-
maschinenmarketing zusammengearbeitet.

5.3 Integrierte Geschaftsprozesse mit Business Software

5.3.1 Geschéftssicht

Im folgenden Kapitel werden die beteiligten Parteien und die im Hintergrund lau-
fenden Prozesse zur Geschéaftsabwicklung beschrieben. Ein typischer Kaufprozess
gestaltet sich wie folgt:

Die Kunden suchen im E-Shop Geschenkartikel, stellen ihren Warenkorb zusam-
men, lésen gegebenenfalls Gutscheine ein und wahlen schliesslich die Art der
Bezahlung aus. Die Ware wird an die vom Kunden angegebenen Empfanger ver-
sandt.

Die dahinter liegende Logistik wird, nach anfanglicher Auslagerung an einen
Drittanbieter, von Geschenkidee.ch selbst betrieben. Viele Artikel werden direkt
ab Lager ausgeliefert. Der Versand selbst erfolgt per Post. Bestimmte Artikel (z.B.
frische Blumen, Schokolade) werden jedoch direkt vom Lieferanten an die Kunden
geliefert. Wahrend des Bestellprozesses des Kunden werden fir ihn nicht sichtbar
die Lagerbestande direkt beim jeweiligen Lieferanten abgefragt und die Preise und
Liefertermine direkt im Layout von Geschenkidee.ch auf der Website dargestellt.
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Aus geschéftlicher Sicht ist zu berlicksichtigen, dass es zu starken saisonalen
Schwankungen kommt (Weihnachten, Valentinstag, Muttertag, etc.), die durch die
technische und logistische Umsetzung abgefedert werden miissen.

Abb. 5.1 verdeutlicht Prozesse und Beteiligte.

Intrum Justitia

Lieferanten ABonit".:itsprﬂfung
\
: Kunden M
Geschenkidee.ch L
< Bestellung | Online | Bestellung
- ~| Shop
I | |
Lieferung o - )
> Logistik Lieferung Empfanger |
Direktlieferung o
\

Abb. 5.1: Geschenkidee.ch

5.3.2 Prozesssicht
Im folgenden Abschnitt wird der Einkaufsprozess néher beschrieben.

Fur die Kunden von Geschenkidee.ch bestehen verschiedene Mdglichkeiten, Arti-
kel zu suchen (z.B. nach Anlass, Empfanger oder Lifestyle). Nachdem das passen-
de Geschenk gefunden wurde, wird die Anzahl eingegeben und in den Warenkorb
tibernommen. Der Einkauf kann fortgesetzt und der Warenkorb entsprechend an-
gepasst werden. Falls noch nicht geschehen, miissen Kundendaten erfasst werden.
Anschliessend werden Liefer- und Rechnungsadresse eingegeben. An dieser Stelle
konnen auch Gutscheine eingeldst werden. Anschliessend wird die Zahlungsart
ausgewahlt. In der Schlussiibersicht kénnen die Daten nochmals tberprift werden.

Wahrend des virtuellen Gangs zur Kasse priift das System im Hintergrund durch
eine Datenbankabfrage an einen Drittanbieter (Intrum Justitia AG) die Bonitat von
neu registrierten Kunden. Sind diese vertrauenswirdig, so stehen ihnen alle ange-
botenen Bezahlungsmdglichkeiten zur Verfligung (per Rechnung oder SSL-
verschlisselt via Kreditkarte). Verlduft die Bonitatspriifung dagegen negativ, so
kann ausschliesslich gegen Sofortbezahlung per Kreditkarte bestellt werden.
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Bei der Ausldsung einer Bestellung werden die verschiedenen Bestellpositionen
automatisch unterschiedlich behandelt und die direkt zu liefernden Positionen bei
den jeweiligen Lieferanten angefordert. Hierdurch ergibt sich ein mehrteiliger
Versand, so dass keine Verzdgerung fur den Kunden entsteht.

Abb. 5.2 veranschaulicht diesen Prozess.
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Abb. 5.2: Prozesssicht
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5.3.3 Anwendungssicht

Die IT-Unterstiitzung der beschriebenen Abldufe wird durch die Integration der
beteiligten Informationssysteme ermdglicht. Der Kunde greift mittels eines Web-
browsers auf die icms::commerce Applikation (E-Shop) zu. Im Browser miissen
hierzu Cookies und Java-Script aktiviert sein.

Durch die proprietdre Anbindung an die ERP-Systeme externer Lieferanten (z.B.
Uber Datenbankzugriff oder Web Services mit XML) sowie die Integration mit
dem eigenen ERP-System (OfficeDesk) stehen aktuelle Daten zu Preisen und Lie-
ferterminen zur Verfugung. Ein Beispiel hierflr ist die Anbindung des Homeshirt-
Lieferanten: Diese T-Shirts werden bei jeder Bestellung individuell gefertigt. Trotz
der variablen Produktionsdauer erh&lt der Geschenkidee-Kunde jederzeit aktuelle
Informationen (z.B. darlber, ob das T-Shirt bereits versandt wurde). Die Kommu-
nikation zwischen den Systemen von Geschenkidee.ch und dem des Lieferanten
findet mittels Web Services statt. So konnen Bestellungen einfach tbermittelt und
der Produktionsstatus abgefragt werden, obwohl die dahinter liegenden Systeme
auf unterschiedlichen Technologieplattformen betrieben werden.

Geschaftskritische Daten befinden sich im ERP-System, werden jedoch aus Grin-
den der permanenten Verfligbarkeit auch im E-Shop-System von Geschenkidee.ch
bereitgehalten. Diese Daten werden mehrmals t&glich miteinander synchronisiert.

Die Hauptfunktionen des E-Shops umfassen unter anderem die Kundenregistrie-
rung, die Suche nach Geschenkartikeln, das Einlésen von Gutscheinen, die Ab-
wicklung des Zahlungsverkehrs und die Bestellverfolgung (Order Tracking).

Die Abwicklung der Bestellungen, die Verwaltung des Lagers und der Logistik
sowie die Rechnungsabwicklung erfolgt in der ERP-Software.

Die Echtzeit-Bonitétsprifung wird durch eine Realtime-Abfrage auf dem System
der Intrum Justitia realisiert.

Die Applikationsplattform icms ermdglicht die Verwendung von Live-Daten aus
verschiedenen Anwendungen und Modulen. Einfache statische Inhalte, wie z.B.
die AGB, werden direkt als HTML-Komponenten erstellt und gepflegt.

Abb. 5.3 veranschaulicht die Integration der Applikationen (nicht abgebildet ist die
Integration des Kassensystems des physischen Ladens in St. Gallen mit dem ERP-
System der Geschenkidee.ch).
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Abb. 5.3: Anwendungsibersicht und Integrationsschema

5.3.4 Technische Sicht

Die E-Shop-L&sung icms::commerce basiert auf PHP und l&uft auf einem Linux-
Server mit einer MySQL-Datenbank. Die ERP-Software OfficeDesk lauft auf dem
Betriebssystem Microsoft Windows und verwendet eine MS SQL Server Daten-
bank. Bei den Lieferanten kommen die unterschiedlichsten Systeme zum Einsatz,
die durch Onlineschnittstellen direkt mit dem Onlineshop verbunden werden. Bei
Lieferanten, die keine automatisierten Schnittstellen bieten, missen Kontrollpro-
zesse individuell definiert werden. Dazu stehen verschiedene manuelle Ubermitt-
lungsmethoden zur Verfigung (MS Excel, Webzugange, usw.).

Die Integration zwischen dem E-Shop icms::commerce und dem ERP-System
OfficeDesk ist tiber eine Batch-Schnittstelle realisiert. Kunden-, Bestell- und Arti-
keldaten werden mehrmals téglich synchronisiert. Hier wurde bewusst der Weg
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der Synchronisation und nicht die direkte Datenbankintegration gewahlt, damit der
reibungslose Betrieb des E-Shops gewdhrleistet ist, sollte das ERP-System kurz-
fristig nicht verfugbar sein. Die Daten werden in diesem Fall nach Wiederherstel-
lung des Systems automatisch abgeglichen. Ein manueller Eingriff ist nicht erfor-
derlich.

Die Integration der externen Prozesse (Bonitatspriifung, Lieferantenanbindung zur
Artikelabfrage, Lagerbestand, etc.) erfolgen meist (iber Webservices, aber auch
Uber direkte Datenbankanbindungen. Sie richten sich nach den Schnittstellen, die
der jeweilige Lieferant bzw. Partner zur Verfugung stellt.

Der E-Shop wird durch einen Provider im Hosting-Verfahren betrieben und lauft
auf mehreren Servern, auf welche die Besucher {iber ein Load-Balancing verteilt
werden, um Geschwindigkeit und Verfiigbarkeit sicherzustellen.

Der Server des ERP-Systems wird durch Geschenkidee.ch selbst betrieben. Hier
sind die Anforderungen an die Verfligbharkeit geringer als beim E-Shop. Es werden
tagliche Backups gefahren. Die Losung beinhaltet hierbei zwei Server: einen Da-
tenbank- und einen Applikationsserver.

5.4 Implementierung

5.4.1 Projektmanagement und Redesign der Prozesse

Von Anfang an war die Zusammenarbeit des Lésungsbetreibers mit dem IT-
Partner sehr eng. Geschenkidee.ch definierte dabei die Prozesse und insign kiim-
merte sich um die technische Umsetzung.

Wahrend des ersten halben Jahres nach Firmengriindung wurde der E-Shop separat
betrieben. Die Bestellungen wurden per E-Mail an einen externen Logistik-
dienstleister gesandt. Ende 2002 wurde dann die ERP-L6sung evaluiert und bis
Anfang 2003 mit dem E-Shop integriert. Diese Integration dauerte ca. drei Monate.
2003 kamen neue Lieferanten hinzu und Mitte 2003 wurde die Echtzeit-
Bonitatsprifung umgesetzt.

Die Batch-Synchronisation der E-Shop-Datenbank mit der ERP-Datenbank wurde
durch einen OfficeDesk-Spezialisten realisiert. Die Echtzeit-Datenbankanbindung,
die Integration der Lieferanten, die Abwicklung der Kreditkartenzahlung, etc.
wurden durch insign umgesetzt.

5.4.2 Softwarelésung/Programmierung

Bei der beschriebenen Losung handelt es sich nicht um eine fertige Standardlo-
sung. Stattdessen wurden die individuellen Anforderungen schrittweise realisiert
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und dem wachsenden Geschaft angepasst. Als Basis dient das Software Frame-
work icms der Firma insign gmbh. Die Software ist modular aufgebaut und I&sst
sich den Gegebenheiten anpassen. Die ERP-Software OfficeDesk der Firma Co-
matic bietet ein gutes Preis-/Leistungsverhaltnis und wurde mit icms integriert. In
dem Masse, wie sich das Geschéft von Geschenkidee.ch weiterentwickelt hat,
konnte auch die Software erweitert werden. Hierbei mussten nicht nur wachsende
Mengen verarbeitet, sondern auch ganze Geschaftsprozesse neu definiert werden.
So wurde z.B. die anfénglich extern betriebene Logistik in die bestehende IT-
Umgebung integriert.

5.5 Erfahrungen aus dem Betrieb

5.5.1 Anwendung und Unterhalt

Die Benutzerakzeptanz sowohl des E-Shops als auch der ERP-Software ist sehr
hoch. Das System wird vollstandig entsprechend den Erwartungen eingesetzt. Fir
die technische Infrastruktur ist die Firma insign zustandig.

5.5.2 Zielerreichung

Eine besondere Herausforderung stellt fir Geschenkidee.ch das standige Wachs-
tum dar. Die IT-Umgebung konnte bisher der Entwicklung entsprechend mitwach-
sen und das wachsende Volumen bewaltigen. Durch die Implementierung der
Echtzeit-Bonitatsprifung konnte auch das anfangliche Problem der Debitorenver-
luste stark verringert werden. Dennoch sind weitere Optimierungen und Prozess-
anpassungen nétig.

Die gesamten Investitionskosten beliefen sich bis Ende 2004 auf ca. 150'000.-
CHF (inklusive Aufbau der Corporate lIdentity und Aufbau des Onlineshops).
Jéhrlich kommen laufende Kosten in Hohe von 20'000.- bis 30'000.- CHF fir Er-
weiterungen sowie 15'000.- bis 20'000.- CHF fiir den Betrieb der bestehenden
Lésung hinzu. Durch das Insourcing der Logistik inklusive der entsprechenden
Integration des E-Shops mit dem ERP-System konnten die Logistikkosten deutlich
gesenkt werden. Die immer starkere Automatisierung der Prozesse fuhrt zudem zu
einer hoheren Effektivitat bei den betrieblichen Ablaufen. Neue Investitionen kon-
nen so sehr kurzfristig amortisiert werden.
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5.6 Erfolgsfaktoren

5.6.1 Spezialitaten der Lésung

Das herausstechende Merkmal der beschriebenen Losung ist die Skalierbarkeit.
Zum einen muss das jahrliche Wachstum verkraftet werden, zum anderen sind sehr
starke saisonale Schwankungen abzudecken. Technisch wird dies durch die Archi-
tektur des Onlineshops, durch Load Balancing und durch die Abkopplung von E-
Shop und ERP-Software ermdglicht, wodurch sich die Mehrbelastung des ERP-
Systems in Grenzen hélt.

Speziell ist auch die Anbindung der Lieferanten mit verschiedenen Technologien,
die deren unterschiedliche IT-Systeme beriicksichtigt. Hierbei handelt es sich meist
um proprietare Webschnittstellen mit eigenen Formaten, die individuell entwickelt
werden missen. Aus Sicht des Onlineshops wurde von insign ein einheitliches
System entwickelt, in das die Antworten (z.B. Preise und Lagerbestdnde) der Lie-
feranten integriert sind.

Als weitere Spezialitat ist die oben beschriebene Echtzeit-Bonitéatsprifung zu nen-
nen.

5.6.2 Veranderungen

Die wichtigsten Vorteile der Lésung sind:

e reduzierte Logistikkosten,

e geringer administrativer Aufwand durch vereinfachte, schlanke Prozesse,
o vollstdndige Integration ohne Medienbriiche und inshesondere

o erfolgreiche Bewaltigung des stark wachsenden und saisonal schwankenden
Volumens.

Bei den Schwierigkeiten sind zu nennen:

e gestiegene Anforderungen an die zugrunde liegende Hardware (so musste auf
Grund des Weihnachtsgeschafts ein zweiter Server angeschafft werden) sowie

o erhoéhte Anforderungen an die Logistik und das Qualitdtsmanagement insbe-
sondere in der Weihnachtszeit.

5.6.3 Lessons Learned

Das Entscheidende aus Sicht des Ldsungsbetreibers ist die Skalierbarkeit der IT,
sowie die Flexibilitat, neue Anforderungen einfach und anforderungsgerecht auf
Basis der bestehenden IT-Infrastruktur umsetzen zu koénnen. Die Infrastruktur
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muss auch so ausgelegt werden, dass starke Kapazitétsspitzen abgefangen werden
kénnen.

Die Prozesse missen stdndig tberpruft, so weit wie méglich vereinfacht und durch
die IT unterstitzt werden. Dies fiihrt zu weniger Fehlern und besserem Qualitats-
management, z.B. im Bereich der Bestellabwicklung oder des Inkasso.

Eine weitere Erkenntnis ist, dass nicht alles von Anfang an zu Ende gedacht wer-
den kann. Es muss mdoglich sein, neue Anforderungen mit dieser Ldsung zu erful-
len. In diesem Fall wurde viel mit Use Cases (Anwendungsféllen) zur Beschrei-
bung von Ablaufen und Prozessen gearbeitet.

Das Fazit ist, dass die technische Losung sehr gut funktioniert und die Bestellun-
gen bewaltigt. Es kam zu keinen grdsseren Schwierigkeiten und es konnte nie aus
technischen Griinden nicht geliefert werden. Die Verfiligbarkeit aller Systeme ist
sehr hoch. Auch das Thema Sicherheit war nie problematisch und wird durch den
IT-Provider insign professionell gehandhabt.





