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Das Handelsunternehmen e + h Services AG spricht seine Kundengruppen (De-
tailhandel, Grosskunden, Handelsunternehmen) (ber verschiedene E-Business-
Kanéle an. Die Kunden kdnnen Auftrdge beispielsweise iber den Webshop, einen
elektronischen Marktplatz oder eine Barcode-Erfassung elektronisch an e+h uber-
mitteln. Voraussetzung fiir die rentable Umsetzung dieser Multi-Kanal-Strategie ist
ein integriertes ERP-System. Diese Fallstudie beschreibt, wie die Einfiihrung des
ERP-Systems Microsoft Dynamics AX (vormals Axapta) dem Unternehmen er-
moglichte, den Prozess der Auftragsabwicklung effizient zu gestalten und auf
zukunftige Anforderungen von Kunden und Geschéftspartnern hinsichtlich elekt-
ronischer Integration und Automatisierung flexibel reagieren zu kénnen.

Folgende Personen waren an der Bearbeitung dieser Fallstudie beteiligt:

Tab. 6.1: Mitarbeitende der Fallstudie
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6.1 Das Unternehmen

Die e + h Services AG (e+h) ist das flihrende Handelsunternehmen der Schweiz
flr Markenartikel aus den Bereichen Haushalt und Werkzeug. e+h sieht sich an der
Schnittstelle zwischen Produzent und Detailhandel.

6.1.1 Hintergrund, Branche, Produkt und Zielgruppe

Der Ursprung von e+h geht auf das Jahr 1931 zurlick, als die EDE-
Einkaufsgenossenschaft, eine Selbsthilfeorganisation des Schweizerischen Eisen-
warenhandels, in Zirich gegriindet wurde. Nach einer wechselvollen Geschichte
flhrte Ende der 1990er Jahre ein Management Buy-Out zur Griindung der e + h
Services AG. In den letzten Jahren wurde die Marktposition des in Daniken ansés-
sigen Unternehmens durch den Ausbau des Leistungsangebots und durch strategi-
sche Partnerschaften gestérkt.

Als Handelsunternehmen fir Markenprodukte aus den Bereichen Haus-
halt/Geschenke/Gartenmdébel sowie Werkzeug/Beschlage/Gartentechnik liegen die
Kernleistungen der e+h in Produktmanagement, Logistik und Marketing. Der Fo-
kus dieser Fallstudie liegt im Produktmanagement, besonders in der Bearbeitung
von Kundenauftragen und der Disposition.

Fur tber 800 Lieferanten und Markenproduzenten ist e+h als Generalvertretung
oder Vertriebspartner fur die Schweiz tatig. Beispiele fur Partner im Bereich Haus-
halt sind blomus, LANDERT und ROSLE; im Bereich Werkzeug kénnen hierfiir
Alba, Huber und PB Baumann genannt werden. Die Kundenstruktur der e+h ist
heterogen. Kundengruppen sind Detailhdndler (z.B. Haushaltswarengeschéfte,
Eisenwarenhandler, Mdbelhduser), Grosskunden (z.B. Coop, Migros, Jumbo) und
andere Handelsunternehmen. Im Endkundengeschaft ist e+h nicht aktiv.

Die 155 Mitarbeitenden der e+h sind meist schon langer als 10 Jahre im Unter-
nehmen tatig. Knapp die Hélfte der Mitarbeitenden arbeitet in der Logistik, die
andere Halfte ist in der Verwaltung tétig. Im Jahr 2005 hat e+h einen Umsatz von
170 Mio. CHF erwirtschaftet. Im Lager der e+h befinden sich durchschnittlich
40'000 Avrtikel.

Die Herausforderungen im Wettbewerb der e+h dhneln denen des Lebensmittel-
handels [vgl. Luthy 2005]. Globalisierung und zunehmende Konkurrenz aus dem
Ausland verscharfen den Wettbewerb. Sinkende Margen sind die Folge. Ziel der
Handelsunternehmen ist es, den steigenden Anforderungen der Kunden an eine
effiziente und effektive Abwicklung der Bestell- und Logistikprozesse gerecht zu
werden. In den Bereichen Haushalt und Werkzeug macht sich fiir e+h ausserdem
die zunehmende Orientierung vieler Konsumenten hin zu Billigprodukten bemerk-
bar. Der Handel ist gepragt von kiirzeren Produktinnovations-Zyklen und immer
differenzierteren Produkten.
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e+h begegnet diesen Herausforderungen durch eine konsequente Orientierung auf
Marken und Qualitatsprodukte und will sich so bewusst von Billiganbietern ab-
grenzen. Durch ihr breites Sortiment kann e+h dem Wunsch der Kunden nach
Konzentration auf wenige Lieferanten entgegenkommen. e+h unterstitzt die Pro-
zesse ihrer Kunden mit vielféltigen Services wie z.B. kundenindividuellen Logis-
tikdienstleistungen, Erstellung von Medien (z.B. Kataloge, Prospekte) fur Fach-
hé&ndler und Unterstiitzung bei der Présentation der Produkte im Geschéft.

6.1.2 Unternehmensvision

Die e + h Services AG setzt bewusst auf eine Markenstrategie und hat sich das Ziel
der Qualitatsfuhrerschaft gesetzt. Fiir das Unternehmen stehen Markenprodukte fiir
Qualitat und Nachhaltigkeit und unterstiitzen daher Vertrauen und Loyalitat der
Endkunden. e+h legt grossen Wert auf ihre Partner, was sich auch in den Leitge-
danken widerspiegelt:

Der Name e+h steht als Giitesiegel zwischen Produktion und Handel und bie-
tet Gewahr fir Qualitat, Verlasslichkeit und Professionalitat. Wir handeln aus-
schliesslich Markenprodukte und Ubernehmen flir unsere Partner die Beschaf-
fung, logistische Abwicklung und das professionelle Marketing. Unsere Ziele
sind Wirtschaftlichkeit, neue Mérkte und Handlungsfelder.

6.1.3 Stellenwert von Informatik und E-Business

IT und E-Business haben einen sehr hohen Stellenwert bei e+h. Ohne IT-Unter-
stlitzung wirde das Unternehmen schlichtweg nicht mehr funktionieren. (Informa-
tions-)Technologie hilft, Arbeitsabléufe effizienter zu gestalten. Ende der 1990er
Jahre erkannte e+h, dass die Bedeutung der elektronischen Anbindung von Ge-
schéftspartnern zukinftig steigen wirde und begann die IT darauf vorzubereiten.
Heute ist die Vision Realitat und E-Business notwendig, um auf die Anforderun-
gen von Kunden und Lieferanten nach mehr Automatisierung und Integration
reagieren zu kénnen. Zukinftig mdchte e+h Lieferanten und Kunden auch aktiv
auf die Mdglichkeit der elektronischen Kooperation aufmerksam machen.

6.2 Der Ausléser des Projekts

6.2.1 Ausgangslage und Anstoss fur das Projekt

Die bei e+h eingesetzten, selbst entwickelten IT-Anwendungen fur Buchhaltung,
Disposition, Logistik und Warenwirtschaft deckten die Anforderungen der Nutzer
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zu fast 100 % ab. Wenn eine neue Funktionalitit bendtigt wurde, implementierten
die internen Programmierer diese. Zunehmend wurden jedoch die Nachteile der
Individualsoftware augenscheinlich, vor allem im Hinblick auf fehlende Unterstiit-
zung der E-Business-Aktivitaten und mangelnde Flexibilitat in Bezug auf neue
Marktanforderungen. Die auf AS/400 basierte Losung war technologisch veraltet,
die einzelnen Module untereinander nicht integriert. Prozessineffizienzen, wie z.B.
durch Medienbriiche verursachte lange Durchlaufzeiten, Fehleranfélligkeit und
unndétige Doppelarbeiten, ein hoher Koordinationsaufwand sowie eine umstandli-
che Informationsbeschaffung waren die Folge.

Die Geschaftsleitung entschied daher, ein neues, integriertes ERP-System einzu-
fuhren. Das Unternehmen erstellte einen Anforderungskatalog und evaluierte ver-
schiedene Ldsungen. Nach der Entscheidung fir Microsoft Dynamics AX (das
Produkt hiess bis Anfang 2006 Microsoft Axapta) vom Anbieter Microsoft Busi-
ness Solutions wurden Ressourcen und Mittel fur ein Implementierungsprojekt
bereitgestellt.

6.2.2 Vorstellung der Geschéftspartner

Das Einfuhrungsprojekt des ERP-Systems Microsoft Dynamics AX wurde in en-
ger Zusammenarbeit mit der APOS Informatik AG durchgefihrt.

APOS Informatik AG, Implementierungspartner

Die APOS Informatik AG (Déaniken, Schweiz) ist Microsoft Business Solutions
Certified Partner und realisiert auf Basis von Microsoft Dynamics AX (vormals
Axapta) massgeschneiderte, betriebswirtschaftliche Informatiklésungen fir mittel-
standische Unternehmen. APOS wurde 1981 gegriindet. Die mehr als 150 Kunden
werden von 20 zertifizierten Beratern und Softwareentwicklern betreut. Das hier
vorgestellte Projekt wurde im Geschaftsfeld Business Solutions realisiert, welches
samtliche Dienstleistungen rund um die Implementierung und Betreuung von
Microsoft Dynamics AX anbietet. APOS hat fir e+h bereits vor dem Projekt
Dienstleistungen im Bereich Hardwaresupport erbracht.

6.3 Abwicklung von Kundenauftragen mit Microsoft Dynamics
AX

Die e + h Services AG agiert als Intermedidr zwischen Produzent und Detailhan-
del. Nachfolgend werden primdr die kundenseitigen Geschaftsbeziehungen be-
leuchtet.
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6.3.1 Geschaéftssicht und Ziele

Mit einem Grossteil ihrer Kunden schliesst e+h Rahmenvertrage ab. Spatere Ver-
handlungen beziehen sich auf Anderungen des Sortiments, Sonderaktionen oder
Saisonware. Die Kunden konnen ihre Bestellungen Uber verschiedene Kandle
tbermitteln. Kleinere Kunden wéhlen den Weg der Faxbestellung oder rufen das
Call Center an (ca. 60 % der Bestellungen). 40 % der Bestellungen (enthalten ca.
80 % der Bestellpositionen) gehen tber einen der drei elektronischen Kandle ein:

Der eigene Webshop eh-live wird von kleinen und mittleren Kunden genutzt. e+h
bietet hier hauptséchlich Haushaltsartikel an.

nexMart ist ein Online-Marktplatz fur den Fachhandel in den Bereichen Eisenwa-
ren, Werkzeuge, Beschldge und Baustoffe. Vor allem Eisenwarenhéndler nutzen
nexMart zur Auftragsvergabe. Neben e+h bieten noch andere Handelsunternehmen
und Markenlieferanten Produkte (iber nexMart an.

Barcode-Erfassung. Mit DENSO-Lesegeréten lesen Fachhandelskunden den Bar-
code der zu bestellenden Ware ein, ergénzen die Bestellmenge und Ubermittelt die
Auftrage elektronisch an e+h.

Elektronisch eingegangene Auftrdge werden maschinell und die anderen manuell
im ERP-System erfasst. Rund 600 Bestellungen gehen pro Tag bei e+h ein. Sind
die Auftrage fehlerfrei, so wird eine Lagerbestandspriifung durchgefiihrt. Dem
Kunden wird der voraussichtliche Liefertermin in der Bestellbestatigung mitgeteilt.
Ist die Ware am Lager, so wird sie fiir den Kunden reserviert. Andernfalls wird im
Rahmen der Disposition eine Bestellung beim Produzenten ausgelost.

Die meisten Kunden werden regelméssig bis zu zweimal pro Woche beliefert. Am
Vortag der Lieferung wird die Ware im Lager kommissioniert und zu Sendungen
zusammengestellt. Die eigentliche Auslieferung tbernimmt in der Regel ein Lo-
gistikdienstleister. Bei dringenden oder ausserplanméssigen Bestellungen erfolgt
der Versand auch (ber einen Paketdienst (ca. 150 Pakete pro Tag). Grosskunden
werden entsprechend ihren speziellen Wiinschen beliefert. Rechnungen an Kunden
werden per Post versandt, auch Eingangsrechnungen sind immer papierbasiert.

Parallel zum Prozess der Auftragsabwicklung fiihrt der Produktmanager die Be-
darfsplanung durch. Nach dem Vergleich von Auftragsdaten, Reservationen und
Lagerbestand und 16st er ggf. Bestellungen aus. Diese werden Uberwiegend per
Fax Ubermittelt. 20 % der Bestellungen (enthalten 70-80 % der Rechnungspositio-
nen) gehen per E-Mail in proprietdren Datenformaten an die Lieferanten.

Die folgenden Ausfilhrungen beschreiben die elektronische Unterstiitzung des
Prozesses zur Kundenauftragsabwicklung. Abb. 6.1 zeigt den Ablauf ,typischer
Geschaftsbeziehungen mit Detailhandelskunden.
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Abb. 6.1: Abwicklung eines typischen Kundenauftrags

Angesichts immer kleiner werdender Margen stand bei e+h die Effizienz interner
Geschaftsprozesse bei der Einfiihrung von Microsoft Dynamics AX im Mittel-
punkt. Daneben sollte eine moderne Plattform zur Unterstiitzung der E-Business-
Aktivitaten geschaffen werden. Eine integrierte Abwicklung von Auftragsbearbei-
tung, Buchhaltung, Lagerbewirtschaftung und Logistik war das Ziel. Die Funktio-
nalitat des alten Systems sollte dabei so weit wie méglich erhalten bleiben. Fiir den
Bereich der Lagerbewirtschaftung wurden zwei Add-On-Lésungen der Firma
Inform eingefiihrt: add*ONE ist eine Applikation zur Disposition und Bestellopti-
mierung, INVENT rationalisiert die Inventur durch Stichprobenverfahren.

6.3.2 Prozesssicht

Der Prozess der Kundenauftragsbearbeitung wird in Abb. 6.2 vorgestellt. Er zeigt
auf, wie die neue ERP-L8sung e+h dabei unterstitzt, méglichst viele Kunden elek-
tronisch anzubinden und die internen Prozessablaufe effizient zu gestalten.
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Abb. 6.2: Prozess Kundenauftragsbearbeitung bei e+h

Die elektronisch eingehenden Auftrdge werden zundchst an eine Schnittstellen-
plattform bei e+h gesendet. Die Schnittstellenplattform konvertiert die heterogenen
Auftragsformate in ein von Microsoft Dynamics AX verarbeitbares Datenformat
und sendet sie realtime an das ERP-System. Dort werden sie automatisch erfasst.
Alle anderen Auftrage (Fax, Telefon) werden im Call Center manuell erfasst.
Microsoft Dynamics AX nimmt eine Prifung der Auftrdge vor und bucht fehler-
freie Auftrdge ein. Bei ca. 5 bis 10 % der Auftrage ist aufgrund von Unstimmigkei-
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ten ein manueller Eingriff erforderlich (z.B. wegen fehlgeschlagener Bonitatspri-
fung oder falsch gewéhltem Versandweg).

Der Produktmanager fihrt die Disposition mit add*ONE durch. Im Bedarfsfall 16st
er eine Bestellung beim Produzenten aus. Ist die Ware am Lager verfugbar, wird
sie kommissioniert und zu Lieferungen zusammengestellt. Der Versand erfolgt
durch einen Transportdienstleister. Anschliessend erfolgt die Fakturierung.

6.3.3 Anwendungssicht

Eine Vielzahl von Anwendungen ist aufgrund der bereitgestellten elektronischen
Kanéle an der Auftragsabwicklung beteiligt (vgl. Abb. 6.3). Im Mittelpunkt steht
das ERP-System Microsoft Dynamics AX. Es deckt alle Funktionen ab, die e+h
zur Auftragsbearbeitung, Logistik und Buchhaltung benétigt. Microsoft Dynamics
AX ist das Basissystem fiir Artikel-, Kunden-, Auftrags- und Lagerbestandsdaten.
Auch die verschiedenen externen Schnittstellen werden dariiber gesteuert.

e+ h Services AG Detailhandel
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- DENSO
Client
\ \ \
Bestellungen ERP-System Kundenauftrage | |gcppj - Kundenauftrag DENSO
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Abb. 6.3: Anwendungslandschaft der e+h zur Unterstiitzung der Kundenauftragsbearbeitung

Kunden, die ihre Bestellungen tber die Barcode-Erfassung aufgeben, verfiigen
liber DENSO-Lesegerate. Die im Lesegerat gespeicherten Informationen (Codes
und Bestellmengen) werden am PC in eine spezielle Software eingelesen. An-
schliessend Ubertragt der Benutzer die Bestelldaten (ber eine Modem-Modem-
Verbindung an die Schnittstellenplattform bei e+h.
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Der Webshop eh-live wird von einem Dienstleister betrieben. Wéchentlich werden
die Artikelstammdaten aktualisiert, indem neue und verdnderte Daten aus Micro-
soft Dynamics AX extrahiert und tber eine Internetschnittstelle an den Webshop
Ubermittelt werden. Die von den Kunden aufgegebenen Bestellungen werden per
E-Mail realtime an die Schnittstellenplattform tibertragen. Ahnlich funktioniert die
Integration mit nexMart. Artikelstammdaten werden regelméssig an nexMart tiber-
tragen; die Bestellungen werden von der Schnittstellenplattform empfangen.

Bei der Schnittstellenplattform handelt es sich um eine von e+h auf Basis von
Commerce Gateway entwickelte Anwendung. Sie ermoglicht, die verschiedenen
Datenformate der eingehenden Kundenauftrdge in ein einheitliches Format zu
konvertieren. Die Auftrdge werden in diesem Datenformat an Microsoft Dynamics
AX gesendet und konnen dort weiterverarbeitet werden. Die Schnittstellenplatt-
form dient ausserdem der Archivierung elektronischer Kundenauftrége.

Die Disposition wird in add*ONE durchgefiihrt. Basis fur die Bedarfsplanung sind
Kundenauftrdge und andere relevante Bewegungsdaten, z.B. Lagerbewegungen,
die jede Nacht von Microsoft Dynamics AX an add*ONE ubertragen werden. Die
Lieferantenbestellungen werden in add*ONE erstellt und an Microsoft Dynamics
AX Ubermittelt, von wo die Bestellungen bei den Lieferanten ausgeldst werden.

6.3.4 Technische Sicht

e + h Services AG, Déniken
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Abb. 6.4: Technische Sicht auf die Auftragsbearbeitung
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Bei e+h sind die am Szenario beteiligten Systeme fast ausschliesslich tber das
Internet miteinander verbunden (vgl. Abb. 6.4). Uber das Internet kommuniziert
e+h mit dem Webshop und nexMart. Die Kunden greifen mit Hilfe eines Web-
browsers auf den Webshop und nexMart zu. DENSO-Kunden hingegen nutzen
Modems zur Herstellung einer Dial-up Verbindung zu e+h.

Die Microsoft Dynamics AX-Umgebung ist sowohl als 2-Tier als auch als 3-Tier-
Client-Server Umgebung implementiert. Mitarbeitende, die nicht im Burogebdude
der e+h arbeiten (z.B. Lagermitarbeitende), greifen iber so genannte Axapta Ob-
ject Server (AOS) uber einen Browser auf Microsoft Dynamics AX zu (3-Tier-
Losung). Alle anderen Mitarbeitenden greifen direkt Uber ihre PCs mit einem in-
stallierten Client auf die Businesslogik von Microsoft Dynamics AX zu.

6.4 Projektabwicklung und Betrieb

6.4.1 Projektmanagement und Changemanagement

Das Projekt zur Einfuhrung einer integrierten ERP-LOsung wurde von der Ge-
schéftsfihrung bei e+h initiiert. Am Projekt waren insgesamt ca. 15 Personen
beteiligt. Die Verantwortung trugen je ein Projektleiter auf Seiten von APOS und
e+h. Daneben waren IT-Mitarbeitende von e+h und APOS sowie pro Fachbereich
(Finanzen, Vertrieb, Lager/Logistik und Einkauf) je ein ,,Key User” von e+h und
ein Modulexperte von APOS in das Projekt involviert.

Das Projekt begann im Januar 2003 und endete im Juni 2004 mit dem erfolgrei-
chen Produktivstart von Microsoft Dynamics AX. Einen Uberblick iiber die ein-
zelnen Projektphasen gibt Tab. 6.2. Die Aufgaben waren zwischen den Projekt-
mitgliedern von APOS und e+h aufgeteilt. APOS hat z.B. in der ersten Phase die
Key User bei e+h geschult. Diese waren dann fiir die Erstellung der Anwenderdo-
kumentation, die Schulungen in ihrem Fachbereich und einzelne Tests zustandig.

Tab. 6.2: Uberblick Projektphasen und Ergebnisse

Phase Dauer Meilensteine / Ergebnisse

Organisation und Konzep- | 4 Monate Fachkonzept, Konzept fur Berichtswesen, Schnitt-
tion stellen und Berechtigungen, e+h Prototyp

Detaillierung und Realisie- | 9 Monate Prozess-, DV- und Anwenderdokumentation,
rung Migrationsprogramme, getestetes System

Produktionsvorbereitung 4 Monate Einsatzbereite Mitarbeitende, einsatzbereites

System
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Partnerwahl

e+h suchte mit Hilfe eines Anforderungskatalogs nach einer geeigneten ERP-
Lésung und einem Partner, der die Implementierung unterstiitzen sollte. Das Un-
ternehmen entschied sich fiir die APOS Informatik AG aufgrund deren Spezialisie-
rung auf Logistik und Handel, sowie guter Erfahrungen mit den bisher erbrachten
Dienstleistungen, enger personlicher Beziehungen und der rdumlichen Néhe.

6.4.2 Entstehung und Roll-out der Softwareldsung

Die APOS Informatik AG empfahl die Lésung Microsoft Dynamics AX. Die
Hauptaufgabe des Projektteams bestand in der Anpassung und im Customizing der
Standardsoftware, so dass die im Pflichtenheft definierten Anforderungen im ERP-
System abgedeckt wurden. Nicht in Microsoft Dynamics AX verfugbare Funktio-
nalitat wurde von APOS programmiert.

Die Notwendigkeit einer Integration von Microsoft Dynamics AX in eine beste-
hende Applikationslandschaft bestand nicht, da das ERP-System das zentrale Sys-
tem bei e+h ist. Neue Applikationen wurden erst nach Projektende integriert, z.B.
nexMart. Daflir wurde die Schnittstellenplattform geschaffen.

Der eigentliche Produktivstart war als ,,Big Bang* konzipiert, d.h. alle Funktionen
mit Wertschopfungscharakter wurden auf einmal eingefiihrt, bei gleichzeitigem
Abschalten der alten Systeme. Flr die Migration der Altdaten (Stammdaten, Stich-
tagsinformation) wurden Migrationsprogramme geschrieben. Langfristige Auftra-
ge wurden schon vor Produktivstart im neuen System eingepflegt. Bewegungsda-
ten (offene Posten) mussten von den Mitarbeitenden manuell eingepflegt werden.

6.4.3 Laufender Unterhalt

Der laufende Betrieb der Infrastruktur inkl. Wartung, Support und Sicherheit wird
durch den IT-Dienstleister Netree sichergestellt. Aufgrund der hohen Bedeutung
von Microsoft Dynamics AX fiir die betrieblichen Ablaufe bei e+h wurden Vor-
kehrungen getroffen, um eine durchgéngige Verfiigbarkeit der Lésung zu gewéhr-
leisten. Tritt z.B. ein Problem auf, so wird automatisch eine SMS an die Verant-
wortlichen bei e+h und Netree versendet.

Im Bedarfsfall kdnnen neue Funktionalitdten in Zusammenarbeit mit APOS reali-
siert werden, ohne den Standardcode von Microsoft Dynamics AX zu verdndern.
Aktuell laufende Projekte beziehen sich z.B. auf die Realisierung des EDI-
Datenaustauschs mit Grosskunden und Lieferanten und der direkten Integration
von Microsoft Dynamics AX mit nexMart, um Kunden eine Echtzeit-
Verflgbarkeitsprifung pro Artikel zu ermdglichen. Fir derartige Projekte steht in
Microsoft Dynamics AX eine Entwicklungs- und Testumgebung zur Verfligung.
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6.5 Erfahrungen

6.5.1 Nutzerakzeptanz

Microsoft Dynamics AX ist seit zwei Jahren erfolgreich bei e+h im Einsatz. Die
Zufriedenheit der Nutzer (ca. die Halfte der Belegschaft) ist nach einer kurzen
Eingewohnungsphase sehr hoch. Anfangliche Performanceprobleme konnten
durch Modifikationen der Software schnell verbessert werden. Dispositionen wer-
den nun in add*ONE durchgefiihrt, welches die gesamte bei e+h benétigte Funkti-
onalitat abdeckt.

Bei der alten Losung wurden alle Anforderungen der Nutzer beriicksichtigt und
implementiert. Um einen erneuten Wildwuchs und eine Entfernung vom Standard
zu vermeiden, wird bei Microsoft Dynamics AX bewusst nicht so verfahren. Daran
mussten sich die Nutzer erst gewohnen und so wurde die Ldsung anfangs in ihren
Augen teilweise auch als ,,Rickschritt* betrachtet. Dafir besteht nun die Mdglich-
keit, Abfragen und Auswertungen auf die Datenbestdnde in Microsoft Dynamics
AX ohne Programmierkenntnisse schnell und einfach selbstandig zu realisieren.

6.5.2 Zielerreichung und bewirkte Verdnderungen

Die Ausgangssituation liess e+h praktisch keine andere Mdglichkeit, als ein integ-
riertes ERP-System einzufiihren. Die Ziele Effizienzsteigerung interner Prozesse
und verbesserte elektronische Integration der Geschéaftspartner konnten mit Micro-
soft Dynamics AX erreicht werden. Die Vorgabe, bisher unterstiitzte Funktionalitét
und Prozesse mdglichst vollstandig auf Microsoft Dynamics AX zu Ubertragen,
wurde nicht realisiert. Urspringlich sollten auch unrentable, kaum genutzte Funk-
tionen auf das ERP-System Ubertragen werden, wodurch sich die e+h Implemen-
tierung weit vom Standard entfernt hatte. e+h versuchte, die von Microsoft Dyna-
mics AX vorgegebenen Standardprozesse so weit wie moéglich umzusetzen und
nicht alle Sonderfalle zu implementieren.

Veranderungen

Vor allem die Integration der Buchhaltung mit Logistik und Warenwirtschaft hat
zur Steigerung der Effizienz beigetragen. Mitarbeitende im Call Center haben die
Madglichkeit, noch wahrend des Kundenkontakts aktuelle Lagerbestande abzurufen
und so z.B. Auskunft iiber den wahrscheinlichen Liefertermin zu geben. Die Mdég-
lichkeit, ad-hoc-Auswertungen auf Basis aktueller Daten zu erstellen, wird vor
allem vom Management geschatzt. Die Verbesserung der Dispositionsfunktion
resultiert in einer geringeren Kapitalbindung im Lager und weniger Out-of-Stock-
Situationen.



Erfolgsfaktoren

Microsoft Dynamics AX wird e+h den kinftigen Ausbau von E-Business-
Aktivitaten erleichtern, z.B. EDI-Anbindung, elektronische Rechnungsabwicklung,
Erstellung und Austausch von kundenspezifischen Auswertungen und Vendor
Managed Inventory (VMI) mit Grosskunden. Auch eher intern gerichtete Projekte
wie die Einfuhrung einer Prozesskostenrechnung und eines Data Warehouses fiir
das Management Reporting sowie die Bildung einer medienneutralen Datenbank
zur Erstellung von Katalogen werden mit Microsoft Dynamics AX mdglich sein.

6.5.3 Investitionen, Rentabilitdt und Kennzahlen

Die Rentabilitdt im Sinne eines rein monetdaren Kosten-Nutzen-Vergleichs stand
nicht im Vordergrund des Projektes. Zur Abldsung des alten Systems gab es keine
Alternative. Die verfolgten Ziele wurden erreicht und die dargestellten Verénde-
rungen rechtfertigen die Investition aus Sicht des Unternehmens.

Aus strategischer Sicht kann als grosster Nutzen die Verbesserung der Wetthe-
werbsfahigkeit gesehen werden, z.B. indem auf den Wunsch vieler Kunden nach
intensiverer elektronischer Kooperation eingegangen werden kann. Ausserdem
wurden zeitliche Einsparungen im Prozessablauf sowie Qualititsverbesserungen
erreicht. Eine unkontrolliert gewachsene Individualsoftware mit hohem internen
Betreuungs- und Wartungsaufwand konnte durch eine flexible Standardlésung, fir
deren Support und Wartung viel externes Know-how verfligbar ist, ersetzt werden.

Das Gesamtprojekt hat e+h 1.6 Mio. CHF gekostet. In dieser Summe sind die
Kosten fur Hardware, Software und Lizenzen sowie die in Anspruch genommenen
Dienstleistungen enthalten. Geht man von einer Anzahl von ca. 80 Nutzern aus, so
wurden ca. 20'000.- CHF pro Nutzer investiert. Nicht eingerechnet ist die intern
aufgewendete Zeit. Das Projektkernteam, bestehend aus finf Personen, war wah-
rend der 15 Monate Laufzeit zu fast 100 % mit dem Projekt beschéftigt.

6.6 Erfolgsfaktoren

6.6.1 Spezialitdten der Losung

Durch das neue, integrierte ERP-System werden interne Prozesse effizienter ab-
gewickelt. Es befahigt e+h zudem, auf Anforderungen der Geschéftspartner zum
elektronischen Geschéftsverkehr reagieren zu konnen. Die laufenden Projekte
zeigen, dass e+h die dargebotenen Mdglichkeiten nutzt, ausbaut und die Voraus-
setzungen fir eine langfristige E-Business-Kompetenz geschaffen hat. Der Multi-
Kanal-Ansatz wird durch die Standardisierung der internen Prozessablaufe, unab-
héngig vom Kanal des Auftragseingangs, konsequent unterstitzt.
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6.6.2 Reflexion der ,Prozessexzellenz”

Durch die Orientierung am Kundennutzen will sich e+h im Wettbewerb differen-
zieren. Das Interessante an dem vorgestellten Fall ist die Art und Weise, wie dies
mit Hilfe eines IT-Systems realisiert wird. Kagermann und Osterle [2006] identifi-
zieren das Angebot umfassender Dienstleistungen fir den individuellen Kunden-
prozess als ein Konzept zur langfristigen Sicherung des Markterfolgs. e+h liefert
viele solche Dienstleistungen: die Etikettierung der Ware mit Logo und Preis des
Kunden, die Kennzeichnung von Paletten mit SSCC-Etiketten (weltweit eindeuti-
ger ldentifikationscode fur Transporteinheiten, vgl. Fallstudie MIFA S. 183) und
das Erstellen von elektronischen Auswertungen tber die Bestellhistorie fur die
Kunden. Damit tritt e+h nicht nur als reines Handelsunternehmen, sondern als
Losungsanbieterin auf. Die Voraussetzung, um diese Dienstleistungen rationell
anbieten zu koénnen, besteht in intern durchgéngig integrierten Prozessen, wie sie
durch das ERP-System ermdglicht werden. Die IT-Unterstiitzung der Kooperati-
onsprozesse schafft zusatzlichen Wert und hilft, die Kundenbindung zu erhéhen.

Prozessverbesserungen ergaben sich bei e+h durch die Einflihrung von Microsoft
Dynamics AX und den Add-Ons add*ONE und INVENT auch in anderen Berei-
chen des Supply Chain Managements. Zu nennen ist hier die verbesserte Lagerbe-
wirtschaftung durch die Unterstlitzung von Disposition und Inventur.

6.6.3 Lessons Learned

Mit der Einfilhrung eines integrierten ERP-Systems hat e+h die Voraussetzung
geschaffen, auch zukinftig flexibel auf Marktanforderungen zu reagieren. Hervor-
zuheben ist hierbei die Moglichkeit, fiir spezifische Anforderungen geeignete Ap-
plikationen zu verwenden und diese einfach in die bestehende Systemlandschaft zu
integrieren, ohne erneut Inseln zu schaffen. Dies gilt auch im Hinblick auf die
Integration externer Anwendungen von Geschéftspartnern.

Die Einfiihrung einer zentralisierten Datenhaltung in Form von einem integrierten
ERP-System wird hdufig zum Anlass genommen, bestehende Prozesse zu hinter-
fragen und im Sinne eines Business Process Reengineering (BPR) neu zu gestalten
[vgl. Alt 2004]. Diese Chance hat e+h anfénglich nicht genutzt, da der Fokus des
Projektes zu stark auf das IT-System gerichtet war. In zukinftigen Projekten kann
der Mehraufwand fur ein nachtragliches Prozess-Redesign durch einen umfassen-
deren Ansatz [vgl. Business Engineering, Osterle 1995] vermieden werden.

Als Erfolgsfaktor fiir derartige Projekte werden die frihzeitige Einbindung der
Benutzer aus den Fachbereichen und die transparente Kommunikation des Nutzens
angesehen. Dadurch kann spateren Problemen mit der Nutzerakzeptanz vorgebeugt
werden. Die Wahl des IT-Dienstleisters APOS ist aufgrund der rdumlichen Néhe
und der Vertrautheit fiir das Projekt von Vorteil gewesen.





