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Vorwort

Geschaftsprozesse verbinden die unzéhligen Handlungen der Mitarbeitenden eines
Unternehmens zu einer Gesamtleistung, die sich am Markt bewédhren muss. In
mindestens einem Merkmal muss diese Gesamtleistung exzellent, also im Ver-
gleich zu Leistungen von Wettbewerbern hervorragend sein, sonst wirde sie von
den Kunden nicht ausgewahlt werden. Die Aufgabe von Business Software ist es,
durch ihre Funktionen zu einer effizienten Wertschopfung und einer handlungsori-
entierten Messung der Geschéftstatigkeit beizutragen. 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 haben diesen Rahmen erweitert und machen es
mdoglich, die jeweilige Organisation innerhalb einer Unternehmensgruppe oder
unternehmensiibergreifenden Wertschépfungskette zu integrieren.

Die Madglichkeiten dieser organisationsiibergreifenden Vernetzung und Integration
hat flr Geschéaftsprozesse ein Gestaltungspotenzial erschlossen, das Uber Effi-
zienzsteigerungen hinausgeht. Das Ausmass der Riickkoppelung des Werkzeugs
IT auf die Geschéftsmodelle kdnnen wir im Jahr 2006 erst erahnen, da der Trans-
formationsprozess in vollem Gange ist. Informationssysteme entfalten ihren Wert
dabei indirekt Gber die Ermdglichung von Geschéftsprozessen, die eine hervorra-
gende Marktleistung bewirken.

Die in diesem Buch dokumentierten Fallbeispiele zeigen, wie die beschriebenen
Unternehmen ihre Kompetenzen in Prozesse (berfiihrt haben und welchen Stel-
lenwert dabei Business Software einnimmt. Dariiber hinaus wird in allen Fallstu-
dien beschrieben, wie die Unternehmen zu den Lésungskonzepten gekommen sind
und wie diese realisiert wurden. Die exemplarischen Falle kénnen allerdings nicht
das gesamte Spektrum an Potenzialfeldern abdecken. Mit den vier Themen ,,B2B-
Integration®, ,,Kundenbindung“, ,,Auftragsabwicklung“ und , Logistikketten fir
Lebensmittel“ wurden Bereiche ausgewahlt, in denen Business Software einen
grossen Stellenwert fiir die Prozessgestaltung einnimmt.

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. 14 Fallstudien zeigen auf, wie Unternehmen in ver-
schiedenen Branchen mit unterschiedlichen Ansétzen Business-Software-Projekte
realisiert haben. Die in den Fallstudien dokumentierten Erfahrungen sollen Ent-
scheidungstragern Anregungen geben, wie Prozesse im Zusammenspiel mit An-
wendungssoftware exzellente Leistungen bewirken kénnen. Die Kapitel werden



jeweils durch eine Schlussbetrachtung abgerundet. Die Haupterkenntnisse aus den
Beitragen werden in einem Schlusskapitel zusammengefasst.

Die portrétierten Organisationen stammen aus der Schweiz und aus Liechtenstein.
Zu Beginn des Selektionsprozesses erfolgte ein Aufruf zur Teilnahme (ber eine
offene Online-Ausschreibung (Call for Cases), gefolgt von einer sorgféltigen Eva-
luation durch das Competence Center E-Business der Fachhochschule Nordwest-
schweiz FHNW unter der Leitung der beiden Herausgeber Ralf Wolfle und Prof.
Dr. Petra Schubert.

Die Autoren der Fallstudien sind Experten fir Business Software aus schweizeri-
schen und deutschen Hochschulen. Einige Experten sind Dozierende in Mitglie-
derschulen der Ecademy, dem Schweizer Kompetenznetzwerk flr E-Business und
E-Government. Acht der dokumentierten 14 Fallstudien wurden im September
2006 am eXperience Event in Basel einem interessierten Publikum von den Pro-
jektverantwortlichen und Autoren vorgestelit.

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. Der Hasler Stiftung sei fiir ihre Férderung des Wissenstransfers zwischen
Lehre, Forschung und Wirtschaft gedankt, die sich in diesem Jahr auf die Erweite-
rung der eXperience-Systematik in der Technischen Sicht konzentrierte. Im Weite-
ren danken wir den verschiedenen Sponsoren fiir die Unterstlitzung des Events und
speziell der Ecademy, die dieses Buch massgeblich mitfinanziert hat.

Zu guter Letzt danken wir der Fachhochschule Nordwestschweiz fiir die wohlwol-
lende Unterstiitzung dieses Projekts. Ein besonderer Dank geht an Ruth Imhof, die
hinter den Kulissen die Projektleitung flr die Organisation dieses Projekts inne
hatte sowie an Christine Lorgé und Dr. Nele Hacklander, die mit kritischem Auge
alle Beitrage Korrektur gelesen haben.

Basel, im September 2006 Ralf Wolfle und Petra Schubert
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12 Schlussbetrachtung: Kundenbindung

Ralf Wolfle

Kundenbindung ist ein zentrales Thema in den Fallstudien dieses Buches. In uber
der Hélfte aller Cases wird beschrieben, wie sich Unternehmen (ber das eigentli-
che Produkt oder die Kernleistung hinaus engagieren, um ihren Kunden einen
grosseren oder zusatzlichen Nutzen zu bieten. Dabei werden verschiedene Strate-
gien angewendet und Business Software in sehr unterschiedlichen Rollen einge-
setzt.

Die Serto AG ist ein Nischenanbieter fir Hochdruck-Rohrleitungssysteme. Serto
erleichtert ihren Kunden die Materialbewirtschaftung mit Hilfe des Kanban-
Verfahrens. Sie selbst profitieren neben der Effizienzsteigerung durch eine hohe
Kundenbindung und einen stetigen Kundenkontakt. So konnten schon einige zu-
sétzliche Auftrdge gewonnen werden. Hier gelingt es einem KMU aus dem Hoch-
lohnland Schweiz, seine Kundenbeziehungen im Zeitalter des globalen Wettbe-
werbs auszubauen und zu festigen. Interessant ist der pragmatische Umgang mit
Informatik. Obwohl der Kanban-Prozess selbst ohne IT-Unterstitzung auskommt,
haben Kunde und Lieferant dafiir gesorgt, dass die Kanban-Lieferungen fir eine
vollstandige Abbildung der Material- und Wertefliisse in ihrem jeweiligen ERP-
System erfasst werden. Die Kunden profitieren, weil Serto ihnen ganze Arbeits-
gange im Zusammenhang mit der Beschaffung erspart und dabei Versorgungssi-
cherheit ohne grosse Lagerbestande sicherstellt.

Die Aebi & Co. AG ist ein Maschinenbauspezialist im Segment landwirtschaft-
licher Mehrzweckmaschinen und Kommunalfahrzeuge. Der weltweite Vertrieb
erfolgt zum grossten Teil Uber lokale Handler. Die Produkte sind sehr dauerhaft,
was zu einem langen Maschinenlebenszyklus fiihrt. So entstehen hohe Anspriiche
an den Kundendienst flr die Betreuung nach dem Kauf. Um den Anforderungen
aller Beteiligten gerecht zu werden, filhrte Aebi eine vollstandig webbasierte
CRM-Ld&sung ein. Entsprechend ihrer Rolle, z.B. als regionale Servicestelle, fin-
den die Handelspartner nun weltweit Gber einen Internetzugang die Funktionen,
die sie fur ihre Aufgabenerfiilllung bendtigen, z.B. eine Problemlésungssuche fiir
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die individuelle Maschine und Online-Ersatzteilbestellungen. Kundenbindung
erfolgt hier durch die Distribution des spezifischen Know-hows von der Zentrale
Uber zehn eigene Niederlassungen an 600 Handler, die wiederum 60'000 Kunden
betreuen. Die Kunden profitieren, weil Uber dieses Know-how die Einsatzbereit-
schaft ihrer Fahrzeuge dann sichergestellt ist, wenn sie diese am meisten brauchen:
im saisonalen Ernteeinsatz, beim Winterdienst und dergleichen.

Der Biromaterialspezialist Lyreco, in der Schweiz noch besser bekannt unter dem
Namen Blro-Firrer, hat eine Uber zehnjahrige Erfahrung bei der IT-unterstiitzten
Prozessintegration mit seinen Kunden. Daraus hat er eine USP entwickelt: die
Bereitstellung von elektronischen Schnittstellen, die auf individuelle Kundenbe-
dirfnisse ausgerichtet sind. Multichannel heisst bei Lyreco nicht nur, dass der
Kunde zwischen elektronischen und nicht elektronischen Bestellwegen auswahlen
kann. Selbst im elektronischen Kanal stehen mehrere Standardvarianten zur Aus-
wahl und flr etwa 70 Grosskunden wurden dartber hinaus individuelle Anforde-
rungen umgesetzt. Dieser Weg ist erfolgreich, denn 70 % des Umsatzes werden
Uber elektronische Bestellungen generiert. Die Kunden profitieren, weil ihr Be-
schaffungsprozess durch die Lyreco-Losung optimal unterstitzt wird, weil ein
nicht wertschopfender Prozess schlanker und damit kostensparend ausgefuhrt
werden kann.

Alle drei Unternehmen leisten etwas, das sie in den Augen ihrer Kunden hervorra-
gend — exzellent — macht. Das ist diesen nicht in den Schoss gefallen. Durch einen
iterativen Prozess haben sie sichergestellt, dass ihre Performance reflektiert wird,
entdeckte Defizite gleich behoben und Chancen genutzt werden. Bei Serto ist das
der wdchentliche Besuch beim Kunden im Zusammenhang mit der Belieferung.
Da die Kanban-Gestelle in der Fabrikationsflache des Kunden stehen, erfahren die
Mitarbeitenden, wenn etwas nicht rund lauft und sehen, wenn dort Teile verwendet
oder verarbeitet werden, bei denen Serto einen Beitrag leiste kdnnte. Bei Aebi ist
es einerseits die regelmassige interne Qualitatssitzung und anderseits die Riick-
koppelung von Héndlern, durch die sie von Problemen erfahren. Die Abarbeitung
der Problemfélle wurde durch genaue Prozessdefinitionen sichergestellt. Lyreco
setzt sich intensiv mit den Beschaffungsprozessen seiner Kunden auseinander.
Sind diese durch Nutzung der Lyreco-Lésungen einmal automatisiert, konnte die
Kundenndhe theoretisch abnehmen. Damit das nicht passiert, unterhélt Lyreco
weiterhin einen starken Aussendienst. Dessen Mitarbeitende nehmen die Kunden-
bedirfnisse auf und bringen sie in einen kontinuierlichen Verbesserungsprozess
ein.





