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1 Einleitung

1 Einleitung

E-Business ist keine neue Erfindung. Es ist lediglich die Bezeichnung fir ein neues
Geschéftsmodell, das durch den zunehmenden Einsatz der Internet-Technologie in
Unternehmen sowie in privaten Haushalten mdglich wird.

Die in diesem Buch vorgestellten Business Cases sollen verdeutlichen, wie elektro-
nische Medien Prozesse in der Wertschopfungskette, also zwischen vor- und nach-
gelagerten Partnern, unterstiitzen kénnen. Erste Ansétze fir derartige Interorganisa-
tionssysteme gibt es schon seit langerer Zeit in der Form von EDI. EDI-Systeme
waren meist von hierarchischen Beziehungen geprégt, in denen ein , Grosser” viele
»Kleine" dazu aufforderte, elektronischen Datenaustausch zu betreiben. Der Einsatz
von |Internettechnologie macht die Systeme auch zuganglich fur ,kleine* Partner
untereinander.

Der Fokus unserer Betrachtungen liegt dabei auf dem Grundsatz ,, Integration statt
Isolation“. Isolierte ECommerce und EProcurement-Ldsungen sind auf langere
Sicht problematisch. Nur die vollstandige Integration aler geschéftsrelevanten
Daten fihrt zu einer langfristigen Datenkonsistenz. So kann man Kunden und Ge-
schéftspartnern von alen Frontends aus optimal bedienen. Die gesamte Wert-
schopfungskette wird damit ohne Medienbriiche abgebildet.

Anforderung an eine ECommere-LOsung ist es, dass sie Uber offene Schnittstelle
zu den bestehenden Systemen verflgt. Die neuen EBusiness-Systeme miissen in
bestehende Prozesse integriert werden. Ein schones Beispiel ist der online Shop der
Migros, in dem man die Cumulus Karte hinterlegen kann und Punkte sammelt: egal
ob man online oder realworld einkaufen geht.

Der folgende Beitrag gibt einen Uberblick (iber die Begriffe, die in den folgenden
Case Studies benutzt werden. Dabei werden zunadchst allgemeine Management-
Begriffe aus dem Bereich EBusiness vorgestellt. Anschliessend werden die einzel-
nen technischen Systemkomponenten von E-Business-Systemen erlautert.



2.2 E-Business

2 E-Business-Begriffe

2.1.1 E-Business im Uberblick

Die folgende Abbildung zeigt die Beziehungen zwischen E-Business und den damit
verwandten Begriffen.
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Abbildung 2-1 : E-Business im Uberblick

Die folgenden Abschnitte stellen die in der Abbildung aufgefihrten EBusiness-
Begriffe naher vor.

2.2 E-Business

E-Business umfasst die Unterstiitzung der Prozesse und Beziehungen zwischen
Geschéftspartnern, Mitarbeitern und Kunden durch elektronische Medien. Das &
Business-Geschéftskonzept betrachtet die elektronische Unterstitzung der &-
schéftsbeziehungen aus der Sicht eines Unternehmens (im Zentrum von Abbildung
2-1). Meist wird der Begriff EEBusiness mit dem Einsatz Neuer Medien bzw. mit In-
ternettechnologie verbunden. Die elektronische Unterstiitzung von Geschéftsbe-
ziehungen gab es auch schon friher (z.B. EDI, 10S, Telebanking auf Videotex, etc.).
Internettechnologie hat der elektronischen Kommunikation durch die vielen Vorteile
zum Durchbruch verholfen (kostenglinstiger, gemeinsame Standards, Infrastruktur
auf breiter Basis vorhanden, auch Schnittstelle zu Haushalten, etc.). Die meisten
(vor alem grosse) Unternehmen haben bereits Legacy Systeme, die derzeit in die
neue Infrastruktur integriert werden (Buchhaltungsprogramme, ERP, PPS, Spezial-
applikationen z.B. von Banken und Versicherungen). EBusiness unfasst als Be-



2 E-Business-Begriffe

standteil der IT-Strategie die Teilstrategien fur ECommerce, EProcurement und &
Organization.

E-Business fokussiert auf ...

1

Neue Medien ... das Internet und seine Protokolle als kostenglinstiges, weit-
verbreitetes Tragermedium. Die eingesetzten Systeme sind sogenannte el ektro-
nische Geschéftsmedien.

Beziehungen ... den Austausch von Geschéaftsdokumenten, Kommunikation
und Transaktionen zwischen Geschéftspartnern und Mitarbeitern.

Integration ... die Schaffung von (elektronischen) Schnittstellen zwischen be-
stehenden Systemen (Legacy Systemen) und neuen, Internet-basierten E
Business-Applikationen, die fir die Partner direkt zuganglich sind. Dadurch
sind in der Regel Anpassungen der unternehmensinternen Prozesse notwendig
(Business Process Reengineering).

Kooperation ... die Zusammenarbeit mit Partnern, die im E-Business als Levera-
ge Effekt wirkt. Komplementére Gliter, die in ECommerce-Applikationen ange-
boten werden, erganzen das eigene Angebot zum maximalen Kundennutzen. Es
entstehen sogenannte Leistungssysteme. Die (manchmal durchaus notwendi-
ge) Kooperation mit Konkurrenten wird auch als,, Co-opetition” bezeichnet.

2.3 E-Commerce

E-Commerce ist derjenige Teil des EBusiness, der auf die Vereinbarung und Ab-
wicklung rechtsverbindlicher Geschéftstransaktionen ausgerichtet ist. Es umfasst
die drei Transaktionsphasen Information, Vereinbarung und Abwicklung.

Information
: Vereinbarung Abwicklung
Wissen

| Informlerenl | Zleldeflmtlon Verhandeln Ausfiihren

Hier werden drei unterschiedliche Beziehungstypen unterschieden.

Business-to-Business

Geschéftsheziehungen zwischen Unternehmen auf verschiedenen Stufen der
Wertschdpfungskette (z.B. Le Shop <-> Post, Derendinger <-> Autowerkstét-
ten, Amazon.com <-> UPS)

Business-to-Consumer
Beziehungen zwischen Unternehmen und Endkunden, Endkunden sind Unter-
nehmen oder private Haushalte (z.B. Migros Online, Obi Baumarkt, etc.)



2.4 E-Procurement

Consumer-to-Consumer
Beziehungen zwischen Endkonsumenten (z.B. EBay, Classifieds2000)

Systeme zur Unterstiitzung des ECommerce werden auch Customer Relationship
Management (CRM) Systeme genannte. CRM st die verkaufsorientierte Komp o-
nente des E-Business.

2.4 E-Procurement

E-Procurement ist die elektronische Unterstiitzung der Beschaffungsprozesse (Ein-
kauf) eines Unternehmens mittels Neuer Medien. Wahrend Systeme zum Enterprise
Resource Planning (ERP) haufig die Beschaffung direkter Giter unterstitzen, kom-
men in der letzten Zeit unter dem Namen Desktop Purchasing System (DPS) Web-
technol ogie-basierte Systeme auf den Markt, die den Einkauf indirekter Giiter unter-
stitzen. Organisiert wird EProcurement im Rahmen des Supply Chain Manage-
ments (SCM), welches die beschaffungsorientierten Massnahmen im EBusiness-
Konzept einer Unternehmung definiert.

2.5 E-Organization

E-Organization konzentriert sich auf die elektronische Unterstiitzung der internen
Kommunikation zwischen den Mitarbeitern eines Unternehmens mit Hilfe der Neuen
Medien. Zidl ist es, die Unternehmensdaten zum richtigen Zeitpunkt in einer geeig-
neten Form beim Mitarbeiter verfiigbar zu machen sowie mdglichst viel Know-how
und ,tacit knowledge" der Mitarbeiter in Informationssysteme abzubilden. Diese
interne Ausrichtung des EBusiness ist gepragt durch den Einsatz von Intranets,
Document Management Systemen, Content Management Systemen, Groupware
und dem gesamten Bereich der Office Automation. Die hier angesiedelten Unter-
nehmensaufgaben fallen in den Bereich des Knowledge Managements.

2.6 E-Government

Der Staat sieht sich in zwei verschiedenen Auspragungen mit der neuen Technolo-
giekonfrontiert, in Form von ,,E-Policy* und , interaktivem E-Government*.

2.6.1 E-Policy

Der Staat muss die Rahmenbedingungen fur den Bnsatz von Informationstechno-
logie gestalten (Bsp. Anerkennung der digitalen Unterschrift). Zusétzlich hat er
Uber Subventionen oder andere Arten von Unterstiitzung zu entscheiden. Dies
beispielsweise fur IT-Infrastruktur in Schulen, finanzielle Hilfe fur T-Startup-
Unternehmen, etc. Diesen Teilbereich nennen wir E-Policy.
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2.6.2 Interaktives E-Government

Der zweite Bereich, mit dem sich der Staat auseinandersetzen muss, ist die Frage,
wie er sich selber als Marktteilnehmer in der virtuellen Welt definieren will. Offentli-
che Informationen miissen Unternehmen wie auch Privatpersonen zur Verfiigung
gestellt werden. Dienstleistungen des Staates konnen Uber das Internet angeboten
werden. EProcurement kann fur das offentliche Beschaffungswesen eingesetzt
werden. Diese und andere verwandte Fragen umfassen den Aufgabenbereich , E-
Government* in seinem eigentlichen Kern: E-Government al's das staatliche Pendent
zum E-Business — den Gebrauch von Informationstechnologie fur Beschaffung,
Distribution von Dienstleistungen und Produkten sowie die Gestaltung der internen
Organisation.

Der Schwerpunkt von interaktivem EGovernment liegt in der Leistungserbringung
gegen Aussen. Diese soll mittels moderner | nformationstechnol ogie zielgruppenge-
richtet, effizient und einfach Uber das Internet erbracht werden. Der Begriff E
Government ist relativ neu und in der Literatur noch nicht gefestigt. Dementspre-
chend findet sich bis heute auch keine allgemeingtiltige Definition. Unsere Definiti-
on von EGovernment beinhaltet beide Aspekte (IT-Politik und deren Einsatz) und
lautet wie folgt: EGovernment beschreibt die staatliche Aufgabe, Rahmenbedin-
gungen fir einen effektiven Einsatz von elektronischen Medien in der Gesellschaft
wie auch im Gebrauch dieser Medien im offentlichen Beschaffungswesen, bei

Dienstleistungen fur Unternehmen und Birger sowie der Gestaltung der internen
Organisation zu schaffen. EGovernment besteht aus zwei Dimensionen: (1) Die
Volkswirtschaft mit den nétigen rechtlichen Rahmenbedingungen auszustatten (,, E-
Business moglich machen”) und (2) EBusiness kosteneffizient fur staatliche Auf-
gaben zu nutzen (,, E-Business einsetzen®). Diese Definition verdeutlicht, dass eine
gut geplante, moderne EGovernment-Strategie eines Staates der Schltissel fir eine
wettbewerbsféhige Wirtschaft darstellt, welche in der Lage sein wird, auf énem
zunehmend globalen Marktplatz, Unternehmen fur ihr Hoheitsgebiet zu gewinnen.

3 E-Business-Betrachtungsweisen

Die in diesem Buch beschriebenen Business Cases wurden erstmals an der O-
bit/Comdex Europe 2000 in Basel vorgestellt. Die Schwerpunktthemen des E
Business-Congress waren Customer Relationship Management (CRM), Supply
Chain Management (SCM) und New Markets. Dementsprechend sind auch die
vierzehn Cases in diesem Buch diesen Themen zugeordnet.

3.1 Customer Relationship Management

CRM ist ein Managementansatz, der sich im wesentlichen auf die Bedirfnisse und
die Zufriedenheit des Kunden ausrichtet. Das eigentliche Ziel, welches sich hinter



3.2 Supply Chain Management

CRM-Massnahmen verbirgt, ist die Steigerung der Kundenbindung an das eigene
Unternehmen und seine Produkte. Dies geschieht vor allem vor dem Hintergrund,
dass die Akquisition eines Neukunden sehr zeitintensiv und kostspielig ist.

Moderne CRM-Systeme sind abhangig von leistungsstarken |nformationssyste-
men. Dabel ist es vor allem im CRM-Bereich essentiell, dass alle Unternehmensbe-
reiche Zugriff auf aktuelle, redundanzfreie Kundendaten haben. Meldet ein Kunde
z.B. eine Adressanderung, so ist diese — unabhéngig vom Erfasser — einmal in das
System einzugeben und muss anschliessend fur dle Mitarbeiter verflgbar sein.
Allerdings benétigt CRM nicht nur Adressdaten. Die gesamten Kontakte und
Transaktionen, die ein Kunde mit einem Unternehmen erzeugt, sollten zentral ge-
speichert werden und bei Bedarf verfligbar sein. Dies stellt hohe Anspriiche an die
dahinter liegenden Datenbanken. Oft wird hier von Data Warehouse Systemen
gesprochen.

Fir das EBusiness bedeutet CRM die bedingungslose Konzentration auf die Be-
dirfnisse des Kunden. CRM ist somit das Management von E-Commerce-
Systemen, also die verkaufsorientierte Sicht des E-Business.

Digjenigen Business Cases, die in diesen Bereich fallen, sind im Text mit folgender
Abbildung gekennzeichnet:

| E-Business //ﬁ\
E-Procurement ( E-Commerce\

Geschéaftspartner <m‘ Sctﬁsd?/
E-Organization

Business-to-Business

Supply Chain Management | @

Business intern (Mitarbeiter)

Business-10-Co
Consumer-to-Con

| Customer Relat ip Management

Abbildung 3-1 : CRM in der E-Business-Ubersicht

3.2 Supply Chain Management

Die Anzahl der Unternehmen, die ein gezieltes SCM betreiben, nimmt laufend zu.
SCM st das integrierte Management der gesamten V ersorgungskette vom Einkauf
der eigenen Rohstoffe Uber die Weiterveredelung bis zur Entsorgung bzw. zum
Recycling. Denn haufig macht die Verantwortung in der Wertschdpfungskette heu-
te nicht mehr beim Verkauf der eigenen Produkte halt. Computerhersteller bzw. -
verkaufer missen dem Kunden das fachgerechte, zukiinftige Entsorgen ihres Geréa-
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tes beim Kauf garantieren. Dies bedeutet, dass sowohl Lieferanten- als auch Kun-
den-seitig Schnittstellen geschaffen werden missen, die es ermdglichen, Informati-
onssysteme verschiedener Partner zu verbinden.

Daneben fokussiert Supply Chain Management auch auf die Logistik eines Unter-
nehmens — im Beschaffungsbereich ebenso wie auf der Absatzseite. Der Schliissel
zu dieser Problemstellung ist die Vernetzung und Integration von Systemen ver-
schiedener Partner der Wertschopfungskette. Wer mit seinem Lieferanten Prozesse
optimiert, der profitiert nicht nur von einer hoheren Verfugbarkeit seiner Produkte
sondern baut in der Regel auch ein besonderes Vertrauensverhéltnis zu seinem
Geschéftspartner auf.

Im Rahmen der folgenden Case Studies konzentrieren wir uns vor alem auf das
Management von E-Procurement, d.h. dem Lieferanten-seitigen Blick auf das
Supply Chain Management.

Die folgende Abbildung wurde zur Identifikation der SCM -orientieren EBusiness-

Cases verwendet:
/A—\\ E-Business |
E-Procurement\\J E-Commerce

Case
Study Internet

Extranet Kunden

E-Organization i .
Business-to-Business

Business-to-Consumer
Intranet Consumer-to-Consumer
d

Supply Chain gement | ‘-1><1‘: | Customer Relationship Management

Business intern (Mitarbeiter)

Abbildung 3-2 : SCM in der E-Business-Ubersicht

3.3 New Markets

Elektronische Mérkte werden in der Literatur schon seit einigen Jahren diskutiert. In
der Regel werden ihnen drei Hauptfunktionen zugeschrieben. Sie gleichen die Inte-
ressen zwischen Kéufern und Verkaufern ab, unterstitzen den Austausch von
Informationen, Gutern, Dienstleistungen und damit verbundene Zahlungstransakti-
onen und stellen eine institutionelle Infrastruktur sowie ein rechtliches oder regula-
tives Umfeld zur Verfligung, das ein effizientes Funktionieren des Marktes emog-
licht. Neue Mérkte fuhren zu neuen Regeln in der Wirtschaft. Oft wird hier der Beg-
riff New Economy genannt.



1.1 ERP — das Herz des Unternehmens m

Héaufig werden elektronische Marktplattformen von Intermediéren betrieben. Diese
vermittel zwischen Anbietern und Nachfragern und treten as Informationsguelle,
Garanten oder auch Ratgeber auf. Ein aus der Sicht der Geschéftspartner vertrau-
enswrdiges Unternehmen agiert hierbei als Mediator und somit als vertrauenswiir-
diger Dritter zwischen Anbietern und Nachfragern. Derartige Unternehmen kdnnen
Wiederverkéaufer, Sammelverkaufer, etc. sein, die dem Kunden ein vertrauenswirdi-
ges Umfeld zur Verfligung stellen. Besonders erwadhnenswert sind hier die soge-
nannten Portale, die das Ziel haben, Ordnung in die grosse Informationsfiille des
Internets zu bringen.

Die in diesem Buch enthaltenen Case Studies zu New Markets sind mit der folgen-
den Abbildung gekennzeichnet:

E-Business

Business/
Consumer

Nachfrager,,,

Business/
Consumer

Abbildung 3-3: New Marketsin der E-Business-Ubersicht

4 E-Business-Systemkomponenten

4.1 ERP -das Herz des Unternehmens

Die meisten Unternehmungen haben heute ein ERP-System, ein | nformationssystem
fur das sogenannte ,Enterprise Ressource Planning”. Der bekannteste Vertreter
dieser Softwaregattung ist SAP R/3°, aber es gibt viele andere, von den méglichen
Funktionen her weniger umfangreiche, Systeme, die in KMU ihre Anwendung fin-
den. In der Regel decken sie Basisfunktionen ab wie z.B. das Rechnungswesen, die
Kundenverwaltung, Offerten- und Bestellverwaltung, etc. Sie sind das Herz einer
Unternehmung, da hier alle unternehmensrelevanten Kunden- und Produktdaten
gespeichert sind.
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4.2 E-Procurement-Systeme

E-Procurement-Systeme sind komplementér zu ERP-Systemen. Sie ergénzen diese
um zusétzliche Funktionen. Jedes Unternehmen hat Bedarf an sogenannten direkten
Materialien und indirekten/MRO-Produkten (Maintenance, Repair and Operations).
Direkte Materialien sind Produkte, welche in die Produktion eingehen oder fur den
Vertrieb bestimmt sind und damit im ERP gespeichert werden. Sie fliessen in die
eigentlich Kernleistung des Unternehmens ein.

Indirekte Produkte hingegen werden fur die Instandhaltung, die Wartung und den
Betrieb von Maschinen eingesetzt. Ebenfalls dazu gehtren Materialien fir den
administrativen Bereich wie z.B. Papier, Biromdbel und PCs. Ihre Beschaffung ist—
in Relation zu ihrem Anteil am Unternehmenserfolg — in der Regel sehr aufwéndig
und teuer. Das Internet hat in den letzten Jahren eine spezielle Gattung an E
Procurement-Systemen, die sogenannten ,, Desktop Purchasing Systeme” hervorge-
bracht, die die Beschaffung indirekter Produkte unterstiitzen. Sie arbeiten mit indi-
viduellen Lieferantenkatalogen und sind in der Regel auf die Bedrfnisse eines
einzelnen Unternehmen massgeschneidert.

4.3 Intranet/Office-Applikationen

Intranets sind auf Internet-Technologie-basierende, geschlossene Unternehmens-
netzwerke, die die Mitarbeiter mit relevanten Informationen versorgen und haufig
auch als Kommunikationsmedium zwischen den Unternehmensbereichen dienen.
Office-Applikationen umfassen die elektronische Unterstiitzung des Back-Office-
Bereichs durch EMail, Groupware, Textverarbeitung, Tabellenkalkulation, etc. Sie
sind dem Bereich EOrganization zugeordnet, der im Rahmen dieses Buchs nicht
weiter aufgegriffen wird.

4.4 E-Commerce-Systeme

E-Commerce-Systeme unterstiitzen de kundenseitigen Transaktionen. Bei den in
diesem Buch vorgestellten Business Cases handelt es sich in der Regel um Shop-
Lésungen. ECommerce-Systeme unterstiitzen im Idealfall den gesamten Kaufpro-
zess, von der Auswahl der Produkte (Produktkatalog) Uber die Aushandlung der
Konditionen (Preise, Lieferbedingungen) bis zur Abwicklung (Lieferung und Zah-

lung).



1.4 E-Commerce-Systeme

5 Das E-Business-Case-Raster

Diein diesem Buch vorgestellten Business Cases sind alle nach einem einheitlichen
Raster aufgearbeitet (vgl. Abbildung 5-1). In den ersten zwei Kapiteln wird zunéchst
das Unternehmen und sein Umfeld vorgestellt. Anschliessend werden die Uberle-
gungen beschrieben, die das Unternehmen auf dem Weg zu seiner eigenen E
Business-Strategie angestellt hat. Die Vision des Projekts, das Geschéaftskonzept,
die Nutzenpotenziale und die angestrebte Beziehung zur Zielgruppe werden aufge-
zeigt. Anschliessend wird auf Implementierungsaspekte eingegangen. Zunéachst
wird das Geschéftsprozessdesign erlautert, welches haufig mit einem Re-Design der
internen Prozesse verbunden ist. Einen interessanten Aspekt stellt die Suche und
Auswahl der geeigneten Partner fir die Erstellung der Ldsung dar. Die Schritte zur
Erstellung der Software sowie die letztlich einsatzbereite technische Hattform wer-
den kurz skizziert.

1 Das Unternehmen | —| 2 Allgemeine Informationen | 3 Strategiefindung

|:>—>| 2.1 Hintergrund Unternehmen | |:>
—Pl 3.2 E-Business-Geschaftskonzept |
—?l 3.3 Nutzenpotenziale und Finanzierung |
—Pl 2.4 Grund fiir den Entscheid | —bl 3.4 Beziehungen Geschéﬂspartnerl
_,I 4.1 Geschaftsprozessdesign | |:> |:> —?l 6.1 Entscheidende Veréanderungen |
_pl 5.2 Finanzierung/Ertrag | —DI 6.2 Generelle Auswirkungen |

4.3 Software-Losung 6.3 Lessons Learned
4.4 Technische Plattform ﬂ

—?l 4.5 Mitarbeiterqualifizierung |
7 Spezialitaten

—>| 4.6 Web Programmierung/Einfiihrung |

Abbildung 5-1: Das E-Business-Case-Raster

Eine wichtige Rolle auf dem Weg zum lauffdhigen System spielt auch die interne
Mitarbeiterqualifizierung. Dies geschieht vor allem mit dem Ziel der Identifikation
mit dem System und dem kompetenten Auftreten gegentiber dem Kunden. Im
nachsten Schritt erfolgt die Beschreibung der Inbetriebnahme und der ersten Erfah-
rungen mit dem laufenden Betrieb. Aufgrund der Neuartigkeit der Technologie sind
die meisten Systeme noch sehr jung. Im Kapitel ,, Finanzierung/Ertrag” wird erlautert,
wie das Unternehmen die EBusiness-Ldsung finanziert und ob das System die
Kosten selbst einspielt. Das sechste Kapitel geht schliesslich auf die besonderen
Erfolgsfaktoren der EBusiness-Applikation ein. Erlautert werden die entscheiden-
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den Veranderungen und Auswirkungen, sowohl fur die internen Unternehmenspro-
zesse als auch in der Beziehung mit dem Kunden. Die Lessons Learned fassen die
Erfahrungen und Erkenntnisse der Projektbeteiligten zusammen. Den Abschluss
bildet eine Beschreibung der Spezialitdten der EBusiness-L 6sung, die noch einmal

kurz auflistet, was die L dsung gegeniiber anderen am Markt vorhandenen Systemen
auszeichnet.



