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Nase vorn dank interner Ablaufe

Wer horen muss, dass sich sein Team mehr mit sich selbst beschaftige als mit den Kunden, wird das wohl
als Kritik verstehen. Nicht ganz zu Recht. Denn aus internen Abldufen kdnnen Wettbewerbsvorteile

Von Ralf Welfle

Die Bedeutung der Organisation
zur Steuerung des Tagesgeschifts
wird immer grésser. Das ist die Fol-
ge der Beschleunigung und Flexi-
bilitédt, des Kostenbewusstseins und
der immer weiter gehenden Ar-
beitsteilung. Mit diesen Merkma-
len wurde die Produktivitdtssteige-
rung der vergangenen Jahre er-
reicht. Eine hohere Bedeutung der
Organisation heisst aber nicht, dass
diese mehr kosten darf. Im Gegen-
teil: Heute lassen sich erhebliche
Wertschopfungszuwidchse durch
einen qualitativ besseren Umgang
mit quantitativmehr Informationen
erzielen. Jedoch nur dierichtige In-
formation zur richtigen Zeit am
richtigen Ort erzeugt einen Mehr-
wert, alles andere lenkt ab und ist
wertvernichtend. Organisation be-
steht zu einem grossen Teil aus In-
formationsverarbeitung — und mit
den zunehmenden Moglichkeiten
der Informatik entstehen laufend
verbesserte Verfahren.

Welcher Art sind nun die Wett-
bewerbsvorteile, die aus den infor-
matik-gestiitzten Prozessen entste-
hen und schliesslich beim Kunden
ankommen? Diese Frage beantwor-
ten neun Fallstudien, die am eXpe-
rience-Event 2008 in Basel prasen-
tiert werden. Hier das Wichtigste in
Kiirze.

Mehr Kunden erreichen

Warum bietetnicht jedes Unterneh-
men seine Leistungen weltweit je-
dem an? Weil das viel zu aufwén-
dig wire. Der Aufwand entsteht da-
durch, dass sich potenzielle Abneh-
mer in viele Gruppen mit unter-
schiedlichen Anspriichen auftei-
len. Fiir jede dieser Gruppen muss
das Angebot angepasst werden, die
Kommunikation separat organisiert
und die Logistik neu aufgebaut
werden.

Aber die Hiirde ist niedriger ge-
worden und dabei hat die allseits
vernetzende Informatik einen we-
sentlichen Anteil. Das zeigt das Bei-
spiel des Freitag-Taschenherstel-
lers. Das Ziircher Unternehmen mit
65 Mitarbeitenden konnte seine aus
alten Lastwagenplanen gefertigten

entstehen, die schliesslich auch beim Kunden ankommen.

Durch IT-Vernetzung die Kunden besser
erreichen: Der Verkauf der Freitag-Taschen
erfolgt Uber den Einzelhandel, drei eigene
Flagship-Stores (hier der Ziircher Shop) und
einen eigenen Onlineshop.
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Taschen zum gefragten In-Produkt
entwickeln. Der Verkauf erfolgt
iiber den Einzelhandel, drei eigene
Flagship-Stores und einen eigenen
Onlineshop. Schon diese drei Ka-
néle zu bedienen ist anspruchsvoll,
hat doch jeder andere Anforderun-
gen: Der Einzelhandel verkauft
Teilsortimente und muss vom Ver-
kauf personlich betreut werden. Ge-
liefert wird in Einheiten zu 25 Stiick
je Modell. Die Flagship-Stores fiih-
ren ein Vollsortiment. Da sie zum
Unternehmen gehoren, soll der Wa-

rennachschub so effizient wie mog-
lich erfolgen. Im Onlineshop wer-
den dagegen Einzelprodukte ge-
handelt, zum grossen Teil an Ein-
malkunden. Diese benétigen eine
génzlich andere Produktprasenta-
tion und auch die Logistik stellt an-
dere Anforderungen.

Die Gebriider Freitag planen
eine weitere Expansion ins Aus-
land. Kein einfaches Unterfangen:
Andere Sprachen, andere Wahrun-
gen, andere Zoll- und Logistikbe-
dingungen kommen hinzu. Wah-
rend sich in der Vergangenheit je-
der Bereich mehr oder weniger
selbst organisierte und alle Informa-
tionen mehrfach erfasst und unter-
einander nicht verkniipft waren,
sorgt heute das ERP-System Sage
Pro-Concept fiir eine durchgéngige
Informationsverarbeitung — selbst
am ersten Auslandsstandort in
Hamburg.

Die Konzeption einer solchen
Losung ist dabei vielleicht der
schwierigste Teil der Aufgabe.
Wenn man einmal ein Modell ge-
funden hat, wer an welchem Ort ge-
nau was machen soll — und dabei
wohlgemerktimmer auf den bereits
vorhandenen Informationen auf-
baut - ist das Schwierigste getan.
Bei der Umsetzung darf man dann
auf die Kompetenz der spezialisier-
ten Dienstleister bauen. Wie bei
Freitag, als der Webdienstleister
Unic im Zuge der Entwicklung des
internationalen Onlineshops kur-
zerhand eine Maschine zum auto-
matischen Rundum-Fotografieren
der Taschen erfand.

Ein besseres Angebot schaffen
Hat man einen Zugang zum
Kunden aufgebaut, heisst dasnoch
lange nicht, dass das Angebot bei
diesem auch Gefallen findet. Wenn
man jeweils wiisste, was der Kun-
de im Moment gerade sucht, wire
Verkaufen einfacher. Dabei kénnen
Empfehlungssysteme helfen. Die-
se konnen vollautomatisch im E-
Commerce zum Einsatz kommen,
bei der Bestellannahme im Call
Center oder bei der Vorbereitung

personlicher Verkaufsgespriche.
Die Kantonale Drucksachen-
und Materialzentrale des Kantons
Ziirich (kdmz) bedient sich all die-
ser Nutzungsformen. In Zusam-
menarbeit mitihrem Business Soft-
ware Partner Opacc und im Rah-
men eines durch die KTI (Forder-
agentur fiir Innovation des Bundes)
offentlich geférderten Forschungs-
projektes mit der Fachhochschule
Nordwestschweiz hat die kdmz ei-
nen Empfehlungsgenerator entwik-
kelt. Dieser wertet laufend die Ver-
kdufe der vergangenen Jahre aus
und untersucht mit statistischen
Methoden, welche Produkte zuein-
ander passen. Diese sogenannten
Produktdhnlichkeiten kénnen sor-
timentsiibergreifend festgestellt
werden, man kann also aus der
Kéaufen eines Kunden bei IT-Zube-
hor Riickschliisse darauf ziehen,
welche Artikel im Bereich Biiroma-
terialien am ehesten zu ihm passen.
kdmz geht noch einen Schritt wei-
ter. Sie unterstiitzen die Beschaf-
fungsstrategie des Kantons Ziirich,
indem sie die Dienststellen auf ein
einheitliches Einkaufssortiment
hinfiihren. Damit soll die historisch
gewachsene Artikelvielfalt zu Gun-
sten eines wirtschaftlicheren Kern-
sortiments reduziert werden.

Virtuelle Bibliothek aufgebaut

Ein weiteres Verfahren, dem Kun-
den einen besseren Zugang zu den
fiir sie passenden Artikeln zu ge-
ben, realisiert die buch.de Internet-
stores AG, zu der auch buch.ch ge-
hort. Dort setzt man auf Web 2.0, das
aktuelle Schlagwort fiir Internetan-
wendungen mit umfassendem Ein-
bezug der Nutzer. Konkret wurde
mit dem Dienstleister freiheit.com
technologies die virtuelle Biblio-
thek Alexandria aufgebaut. Deren
«Regale» sind personliche Buch-
sammlungen, die sich Nutzer in
Alexandria anlegen. Dabei bewer-
ten sie die Biicher und hinterlegen
Schlagworte, sogenannte Tags. Uber
die Schlagworte und Bewertungen
kann nun ein Interessent herausfin-
den, welche Biicher andere Leser
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EXPERIENCE EVENT 2008

Der 5. eXperience-Event findet am
9. September an der Fachhochschu-
le Nordwestschweiz FHNW in Basel
statt. Er widmet sich dem Thema
Wettbewerbsvorteile in der Kun-
denbeziehung durch Business Soft-
ware

www.eXperience-event.ch

mitdhnlichen Interessen gut gefun-
den haben. Auf diese Weise entste-
hen Empfehlungen von Kunden fiir
Kunden, ein Trend, der im Inter-
net seit einigen Jahren verstarkt zu
beobachten ist.

Schneller sein als andere

Wer Effizienz im Handel lernen
will, kann das in der IT-Branche
tun: Riesige Sortimente mit einer
hohen Verdnderungsrate, grosse
Preisschwankungen, untibersicht-
licher Wettbewerb und bei den mei-
sten Produkten geringe Margen.
ARP Datacon und Rotronic zeigen,
wie sie zu der enormen Geschwin-
digkeit kommen, mit der sie ihr An-
gebot stetig erneuern und Auftrige
an die Kunden ausliefern.

Eine Kernkompetenz von ARP
Datacon ist das Produktdatenma-
nagement. Als Teil des Bechtle Kon-
zerns profitiert sie einerseits von
Synergien im Einkauf, differenziert
sich aber anderseits durch ein eige-
nes Kernsortiment. ARP verkauftin
verschiedenen européischen Lan-
dern und kauft selbst in Asien ein.
Im Zentrum steht ein SAP-System,
auf dem das operative Geschift al-
ler ARP-Gesellschaften abgewickel
wird und das nicht nur mit dem
Bechtle Konzern, sondern auch mit
zahlreichen Kunden und Lieferan-
ten einen automatisierten Daten-
austausch betreibt.

Ganz dhnlichen Herausforde-
rungen stellt sich Rotronic. Sierich-
tetsich im Bereich Computerzube-
hor vor allem an Wiederverkaufer.
Da Rotronic international ein- und
verkauft, ist die Organisation in-
nerhalb der Unternehmensgruppe
ebenfalls eine grosse Herausforde-
rung. Rotronic lost sie mit dem ERP-
System i/2 von Polynorm. Es fasst
zum einen Sortimente aus verschie-
denen Quellen zu einem fiir die
Kunden bedarfsgerechten Angebot
zusammen. Zum anderen verkauft
sie iiber den integrierten Online-
shop unter verschiedenen eigenen
Marken und mit Héndlershops
auch im Namen ihrer Wiederver-
kéduferkunden.



