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Uber , The Electronic Collaboration Study*

The ,Electronic Collaboration Study” ist ein gemeinsames Projekt des Instituts fur
Wirtschaftsinformatik ~ der  Universitit St.  Gadlen  (Schweiz) und  des
Glassmeyer/McNamee Center for Digital Strategies, The Amos Tuck School of Business
at Dartmouth, Hanover, NH (USA).

Beide Institutionen sammeln Fallstudien zur unternehmensiibergreifenden elektronischen
Zusammenarbeit. Ziel ist es, Muster herauszuarbeiten, die aufzeigen, wie Unternehmen
Wettbewerbsvorteile aus dem Einsatz von Informationstechnologie erzielen konnen. Das
Ergebnis sind Handlungsempfehlungen fir ene erfolgreiche elektronische
Zusammenarbeit.

Die wissenschaftliche Leitung des Projektes obliegt Prof. M. Eric Johnson, PhD, Direktor
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Direktor des Instituts fur Wirtschaftsinformatik und Chief Technology Officer von , The
Information Management Group® (IMG). Weiterhin unterstitzen Prof. Dr. Walter
Brenner und Prof. Dr. Elgar Fleisch, Universitdt St. Gallen, sowie Prof. Hans Brechbihl
und Prof. Stephen Powell, PhD, Tuck School of Business, die Ziele dieses Projektes.
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Knowledge > Performance des Instituts fur Wirtschaftsinformatik der Universitdt St.
Gallen, St. Gallen, Schweiz, e Mail: enrico.senger@unisg.ch
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Zusammenfassung iv

Zusammenfassung

Die ALD Auto Leasing D GmbH offeriert ihren Kunden ein umfassendes
herstellerunabhéngiges Leistungsangebot in den Bereichen Leasing und Finanzierung von
Kraftfahrzeugen sowie Fuhrparkmanagement. Durch die Losung ,ALD direkt online*
kreierte das Unternehmen einen kooperativen Kreditvergabeprozess, der dem Kunden
eine Fahrzeugfinanzierung beim Kraftfahrzeugkauf ermoglicht. Der Handler erfasst die
Kunden- und Fahrzeugdaten im System und konfiguriert mit dem Kunden das
Finanzierungsangebot. Dieser Schritt wird durch Informationen von Drittanbietern
unterstitzt (z.B. Restwerttabellen). Die Kreditanfrage wird durch WebServices (z.B.
Kreditwurdigkeitsauskunft, in Deutschland die sog. Schufa- Anfrage) bewertet, so dass die
Mitarbeiter der ALD zeitnah Uber die Kreditvergabe entscheiden kénnen. Der Prozess
schafft Kundennutzen durch Geschwindigkeit und reduziert gleichzeitig die
Prozesskosten durch die weitgehende Autonatisierung von Aufgaben.

Abgtract

ALD Auto Leasing D GmbH offers its customers a comprehensive manufacturer-
independent range of services in the areas of vehicle leasing and financing as well as fleet
management. With the solution “ALD direkt online” the company created a collaborative
process for providing credit which alows the customer to obtain finance when purchasing
a vehicle. The dealer enters the customer and vehicle data into the system and configures
the credit offer with the customer. This step is supported by information from third-party
providers (e.g. remaining balance tables). The credit inquiry is evaluated by web services
(e.g. information on creditworthiness, known in Germany as the “ Schufa’ inquiry), which
means that ALD staff can decide on the provision of credit almost instantaneously. The
process creates added value through speed and at the same time reduces the process costs
by largely automating tasks.
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Unternehmen 5

1 Unternehmen

Uberblick. AutoLeasing D GmbH ist ein Unternehmen der Société Générale-Gruppe. Sie
bietet ein umfassendes L eistungsangebot in den Bereichen Leasing und Finanzierung von
Kraftfahrzeugen (Uber die Tochter BDK) sowie Fuhrparkmanagement (Car Professional)
(s. Tabelle 1-1).

ALD AutolLeasing D GmbH

Grundung 1968

Firmensitz Hamburg

Branche Finanzdienstleistungen

Geschaftsfelder - Fahrzeugfinanzierung (Tochter; Bank Deutsches Kraftfahrzeuggewerbe -
BDK)

Fahrzeugleasing (ALD)
Fuhrparkmanagement (Tochter: Car Professional)

Firmenstruktur gehort zur Société Générale-Gruppe

Tochterunternehmen in Tschechien, Frankreich, Italien, Spanien, Portugal,
Marokko und Grossbritannien unter dem Namen ALD Automotive

Homepage www.ald.de

Umsatz 2001:EUR 836 Mio. (+4%)

Ergebnis 2001: EUR 4,4 Mio. (-14%)

Marktanteil Marktflhrer im herstellerunabhéngigen Bereich
Mitarbeiter 508

Kunden 108’159 Fahrzeuge (-3%)
Kooperationsprozess(e) Produktlebenszyklus

Softwarelésung Eigenentwicklung

Tabelle 1-1: Kurzportrait der ALD AutoLeasing D GmbH

Herausforderungen im  Wettbewerb. Beim  Kraftfahrzeugkauf — spielt  die
Fremdfinanzierung fur Kunden eine wichtige Rolle. Ein privater Kunde tatigt beim
Autokauf oft seine nach dem Immobilienerwerb zweitgrosste finanzielle Investition. Die
héufigste Finanzierungsform ist fur ihn die Kreditfinanzierung.

Gewerbliche Kunden finanzieren ganze Fahrzeugflotten, die haufig Fahrzeuge
unterschiedlicher Hersteller beinhalten. Diese Kunden bendtigen eine markenunabhangige
Finanzierung und bevorzugen aus steuertechnischen Grinden Leasing as

Finanzierungsinstrument (88% des Kundenstamms sind gewerbliche Kunden).

Die Automobilunternehmen nutzen speziell fir das Neuwagengeschdft die
Kraftfahrzeugfinanzierung Uber herstellereigene Banken as Vertriebsinstrument. Das
Defizit einer zur Verkaufsférderung vorgenommenen, nicht kostendeckenden
Kreditvergabe tragt dabel teilweise auch der Handler.
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Unternehmen 6

Die ALD sieht sich sowohl fir Autohduser als auch fur deren Kunden als Alternative zur
Herstellerbank. Sie vermittelt Kreditfinanzierung und Leasing fur Geschéfts und
Privatkunden. Unabhangige Finanzdienstleister wie die ALD verringern die Abhangigkeit
der Autohduser von den Herstellern. Die Positionierung als unabhangiger
Allfinanzdienstleister fur die Kraftfahrzeugbranche zeigt sich auch in der
organisatorischen Verbindung der ALD mit der BDK (Bank Deutsches
Kraftfahrzeuggewerbe, mit dem Zentralverband Deutsches Kraftfahrzeuggewerbe als
Mitgesellschafter). Wesentliche Geschéftsfelder sind die Finanzierung von Neu und
Gebrauchtwagen, Fahrzeugflotten mit Fahrzeugen verschiedener Hersteller sowie
diversen Dienstleistungen wie beispielsweise Full-Service Versicherungen.
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Abbildung 1-1: Systemtechnische Unterstiitzung der Finanzierungsver mittlung

Die Geschéftsphilosophie der ALD setzt auf vertrauensvolle Zusammenarbeit mit den
Autohdusern. Kunden werden vom Autohaus ,geliehen“. ALD spricht die Kunden
deshalb ausschliesslich Uber die Handler an. Der Erfolg dieser Zusammenarbeit hangt
wesentlich vom schnellen Datenaustausch zwischen ALD und dem Autohéndler ab, damit
dieser seine Fahrzeugfinanzierung im Rahmen des Autokaufs schnell und einfach
abschliessen kann.

Die vorliegende Fallstudie beschreibt die Entwicklung der Fahrzeugfinanzierung bei der
ALD. Zur Illustration wird auf die in Abbildung 1-1 dargestellten Systeme und die durch
sie unterstitzten Prozesse am Beispiel der Kreditfinanzierung fir Privatkunden
eingegangen.
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Ausgangssituation 7

2 Ausgangssituation

Srategie. Die Autohandler vermittelten beim Autoverkauf vor Ort die Finanzprodukte der
ALD.

Strategie « Finanzierungsvermittlung beim Handler

» manuelle Angebotskalkulation bei ALD
* mehrere Tage Wartezeit

T X
= ystome |

Beschreibungsebene Charakteristika

Abbildung 2-1: Kurzcharakteristik

Prozess. Autohduser und ALD tauschten Dokumente auf dem Postweg aus.
Kakulationsgrundlage fur die Vertrége waren Tabellen, aus denen die Sachbearbeiter
manuell die benttigten Daten ermittelten. Eine Ubersicht (ber den Prozess liefert
Abbildung 2-2.

Systeme. Bis 1989 fehlte eine systemtechnische Unterstiitzung des Geschéfts.
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Ausgangssituation

ALD Handler Kunde
Fahrzeug Fahrzeug
konfigurieren auswahlen
|
14
Wunsch nach
Fahrzeug-
finanzierung
Kundendaten Kundendaten
erfassen angeben
Angebot Kreditanfrage
konfigurieren absetzen
Angebot .
el Angebot prifen
Vollstandigkeit Kreditunterlagen
prufen einreichen
Kreditentscheid
fallen
(4—AugeT—Prinzip)
Vertragsunterlagen Vertrag prufen und
zustellen unterzeichnen
Vertrag priffen < Vertrag zustellen
Initialabwicklung . Fahrzeugkauf Fahrzeugkauf
durchfiihren finalisieren finalisieren
Fahrzeug Fahrzeug in
bereitstellen Empfang nehmen H

Abbildung 2-2: Bisheriger Prozess der Kreditvermittlung
Leidensdruck. Durch die fehlende Systemunterstiitzung traten u.a. folgende Probleme auf:

Die manuellen Arbeitsschritte fihrten zu langen Prozessdurchlaufzeiten. Vom
Kaufwunsch des Kunden bis zur Kreditentscheidung vergingen mehrere Tage bis zu
einer Woche. Diese Struktur war for Kunden unbefriedigend. Ausserdem konnten
Kunden zwischenzeitlich durch Konkurrenzangebote anderer Handler abgeworben
werden.

Die Kreditantragsformulare fullte der Kunde mit Hilfe des Autohandlers per Hand aus.
In Konsequenz waren die Dokumente oft unleserlich und unvollstandig. Die
notwendigen Schleifen fihrten zu hohen Prozesskosten, so dass einige Banken dbn
Autohandlern Pramien fur korrekt ausgefillte Kundenantrage zahten.

Die ALD entschloss sich deshab frihzeitig, die Kooperation mit den Autohéndlern bei
der Fahrzeugfinanzierung elektronisch zu unterstiitzen.
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Entwicklungsstufe 1 Unterstutzung Fahrzeugfinanzierungsprozess auf Basis von DOS 9

3 Entwicklungsstufe 1: Unter stitzung
Fahrzeugfinanzierungspr ozess auf Basisvon DOS

Strategie. Ab 1989 stellte ALD den teilnehmenden Autohausern Soft- und Hardware fur
eine computergestitzte Fahrzeugfinanzierung in Form eines Personalcomputers (PC) zur
Verfigung (damals ein Wert von etwa DM 10000 bzw. EUR 5'000). Der PC verwendete
das zeilenbasierte Betriebssystem DOS (Disk Operating System).

Strategie «Finanzierungsvermittlung beim Handler «Finanzierungsvermittlung beim Handler
+One-step Finanzierung *manuelle Angebotskalkulation bei ALD
< pers. Kreditentscheidung (4-Augen) *mehrere Tage Wartezeit

Iﬁ + DOS-basierte Client/Server-Lésung

Beschreibungsebene Charakteristika ALD 6.0 Charakteristika alt

Abbildung 3-1: Vergleichende Kurzcharakteristik

Prozess. Der Handler konnte nun im Kundengesprach mit dem Autokéufer verschiedene
Finanzierungsvarianten durchgehen und dabel Kunden- und Fahrzeugdaten elektronisch
erfassen. Sie griffen dabei auf die aktuellen und richtigen Konditionen zu. Diese
Kreditdaten ermdglichten es der ALD, innerhab von Stunden ene vorlaufige
Kreditentscheidung zu treffen und diese dem Handler telefonisch mitzuteilen. Im Idealfall
wurde der Fahrzeugkauf abgeschlossen, ohne dass der Kunde in der Zwischenzeit das
Autohaus verlassen hatte. Eine Ubersicht (iber den Fahrzeugfinanzierungsprozess liefert
Abbildung 3-2.

Systeme. Fir die Prozessunterstiitzung setzte ALD die selbstentwickelte Software ,ALD
direkt’ ein. Das Programm basierte auf dem Betriebssyssem DOS und nutzte den Dienst
Bildschirmtext (BTX) zur Datentibertragung.

Wettbewerbsdruck und Ressourcenengpésse bei der ALD fuhrten zur Suche nach einem
externen Partner, der die Entwicklung des Programms weiterfiihren konnte. Die Version
,ALD direkt 6’ erstellte die Firma afb Application Services AG auf Basis eines eigenen
Produktes mit Anpassungen nach Spezifikation der ALD.
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Entwicklungsstufe 1 Unterstutzung Fahrzeugfinanzierungsprozess auf Basis von DOS 10

ALD Handler Kunde
Fahrzeug
auswahlen

Hersteller-
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[ Fahrzeugdaten Wunsch nach
erfassen -—H——4——  Fahrzeug-
SS finanzierung
Kundendaten N | I Kundendaten
erfassen angeben
Restwerte
berechnen
[ Angebot | | | _ Angebot
konfigurieren konfigurieren
Schufa-Anfrage _ Kreditanfrage | Angebot
durchfuihren absetzen auswahlen
Kreditentscheid
fallen
(4-Augen-Prinzip)

Kreditentscheid . Kreditentscheid
kommunizieren kommunizieren
Autokauf ~_ |[ | Autokauf
finalisieren finalisieren
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ausdrucken " unterzeichnen
Vertrag prifen < Vertrag zustellen
Initialabwicklung Fahrzeug Fahrzeug in

durchfiihren " bereitstellen " Empfang nehmen

Abbildung 3-2 Fahrzeugfinanzierung mit DOS-basierter Finanzerungsunter stiitzung

Kosten und Nutzen. Die Einfuhrung der Softwarelésung ,ALD direkt’ fur die
Fahrzeugfinanzierung trug wesentlich zum Erfolg von ALD bei. Da Autohduser zu
diesem Zeitpunkt i.d.R. noch keine PCs besassen, konnte ALD durch das attraktive
Angebot die Anzahl seiner Kooperationspartner sehr rasch erhdhen. Die Installationen
von ,ALD direkt’ stiegen dlein im Jahr 1990 von 700 auf 1800. Die Bereitstellung von
PCs war fur ca. 2 Jahre ein Alleinstellungsmerkmal (Unique Selling Proposition)

gegenuiber den Wettbewerbern.

,ALD direkt’ trug wesentlich zur Steigerung der Prozessqualitd und -effizienz bei.
Vollstdndige Kundendaten und eine fir den Sachbearbeiter nachvollziehbare Kalkulation
des Autohéandlers verringerten den Bearbeitungsaufwand. Zusammen mit der
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Entwicklungsstufe 1 Unterstutzung Fahrzeugfinanzierungsprozess auf Basis von DOS 11

beschleunigten Datentibertragung durch BTX konnte die Prozessdurchlaufzeit insgesamt
mehr als halbiert werden.

Gleichzeitig stieg allerdings der Aufwand fur den Aussendienst durch Supportnachfragen
der Autohandler. Die Aktivitdten der Mitarbeiter verlagerten sich hin zu technischen
Fragestellungen. Die Autohandler fragten Aussendienstmitarbeiter der ALD, die den
Autohandler beim Erarbeiten von Finanzierungslosungen unterstiitzten, nun auch
verstarkt in technischen Belangen um Rat. Dies umfasste Nutzerschulungen, das Stellen
von BTX-Antréagen sowie den Support bel Soft- und Hardwareproblemen.

Auf den Erfolg von ,ALD direkt’ reagierte die Konkurrenz mit der Entwicklung dhnlicher
Software. Die elektronische Unterstitzung entwickelte sich schnell zu einem Quasi-
Standard. Dies erleichterte die Akquisition von Neukunden, da fast alle Handler mit einer
dhnlichen Software arbeiteten und die Funktionalitét kannten. Gleichzeitig fiel damit
jedoch das Differenzierungspotential weg, das vorherige Versionen noch besassen.

Leidensdruck. Gegen Ende der 1990er Jahre fiihrten vor allem folgende Grinde zu einer
Neukonzeption der Unterstiitzung des Finanzierungsprozesses.

Die Entwicklung des Internet-Standards machte BTX Uberflissig. Es war absehbar,
dass der BTX-Dienst Ende des Jahres 2001 abgeschaltet wird.

Die Software baute immer noch auf dem mittlerweile veralteten DOS- Betriebssystem
auf und war nicht anndhernd so benutzerfreurdlich wie aktuelle windowsbasierte
Losungen. Dartber hinaus verfligte ,ALD direkt 6 nicht Uber eine saubere
Datenbankstruktur.

Die Zusammenarbeit mit dem Informatikdienstleister afb Application Solution AG
hatte sich im Rahmen der Weiterentwicklung von ,ALD online’ intensiviert. Die afb
hat sich auf Softwareldsungen zur Unterstitzung der Kreditvergabeprozesse
spezialisiert und war daher fir eine Zusammenarbeit préadestiniert. Das Kern-Know-
how zur ALD-Software lag jedoch bei der Firma Telesoft, einem Zulieferer der afb.
ALD bevorzugte eine Konstellation, in der die afb selbst das erforderliche Knowhow
im Haus besitzt.

© HSG/IWI / BECS/ 14



Projekt 12

4 Projekt

Ziele. Die ALD entschied sich zur Entwicklung einer windowsbasierten Version von
,ALD direkt’. ,ALD direkt 7 sollte damit dem neuesten Stand der Technik in punkto
Benutzerfreundlichkeit und graphischer Benutzerfiihrung entsprechen und eine klare
Datenbankstruktur aufweisen.

In das Projektteam von ,ALD direkt 77 waren erstmals die Fachbereiche involviert. Die
neu entwickelte Ldsung wies den hdchsten Funktionsumfang aler ,ALD direkt’-
Versionen auf. Dadurch entstand hoher Schulungsaufwand. Die Funktionsvielfalt wurde
von den Autohandlern jedoch nicht in vollem Umfang genutzt. Der mittlerweile Cber
externe Partner der ALD angebotene Hardwaresupport erwies sich a's sehr aufwendig und
erfuhr nicht mehr die Wertschétzung durch den Handel wie in den Jahren zuvor.

Die ALD atschied sich deshalb bald, mit ,ALD direkt online’ ein webbasiertes Tool
einzufiihren, das auf den Prozessen von ,ALD direkt 77 aufbaut und einen Grosstell der
dort angebotenen Funktionen bereitstellt. Die neue SoftwarelGsung adressierte vor allem
neue Handler und Gelegenheitsnutzer. Die ALD wollte den funktionalen Umfang und die
SystemPerformance den technischen Rahmenbedingungen bei den Autohandlern
anpassen. Fur moglichst viele Altkunden sollte zudem der Wechsel von ,ALD direkt 7’
auf ,ALD direkt online’ interessant werden.

Durchfiihrung. ,ALD direkt online’ entstand auf Basis von ,ALD direkt 7°. Michael
Preul3e, Leiter IT-Vertriebssysteme bei der ALD, hatte zuvor bereits als verantwortlicher
Projektleiter mit einem sechskopfigen Projektteam (davon je drei Mitarbeiter aus
Fachbereich und IT) in ca. sechs Personenjahren ,ALD direkt 77 entwickelt. Fir ,ALD
direkt online’ wurden weitere 200 Personentage aufgewandt. Etwa 80% der Arbeiten
wurden von der afb erbracht. Eine wesentliche Herausforderung des von Herbst 1999 bis
Herbst 2000 dauernden Projektes war die Nutzung des Internets fir den Transfer sensibler
Daten. Dabei stellte die ALD Sicherheit vor Performance und verschlisselt den
Datenaustausch konsequent mit dem Secure Socket Layer Protokoll (SSL).

Kritische Erfolgsfaktoren. Als wesentlichen Erfolgsfaktor fur derartige Projekte nennt
Hans-Heiner Ludemann, Prokurist und Gesamtleiter der ALD, die Umsetzungszeit.
Technologien und Systeme am Point-of-Sales (POS) éndern sich sehr schnell. Es besteht
die Gefahr, dass hier die rasante Entwicklung nicht nachvollzogen werden kann.

Kritisch ist die konsequente Ausrichtung am Kundennutzen. Der Autohandler ewartet
eine Losung, die einfach zu bedienen ist und schnell Kreditauskinfte liefert. Mit der
Einflhrung von ,ALD direkt 7 sollte dem Kunden ein hoher Funktionsumfang und eine
komfortable, windowsbasierte Benutzeroberflache bereitgestellt werden. Es stellte sich
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Entwicklungsstufe 2 ,ALD direkt online" 13

jedoch im Nachhinein heraus, dass die geringe IT-Affinitd der Mitarbeiter in den
Autohdusern nicht ausreichend beriicksichtigt wurde. Beispielsweise fihrte die
windowsbedingte Umstellung auf die Steuerung der graphischen Benutzeroberflache mit
der ,Maus’ zu erheblichen Widerstanden. Da Konkurrenten zur gleichen Zeit noch die
dten DOS-Programme anboten, konnte die ALD keine neuen Marktanteile
hinzugewinnen.

5 Entwicklungsstufe 2: ,, ALD direkt online"

Srategie. Die Strategie der Fahrzeugfinanzierung Uber den Autohandler wird beibehalten.
Aufgrund der technischen Entwicklung, beispielsweise der Browser-Technologie, wird
auf die Bereitstellung von Hardware fir die Autohduser weitgehend verzichtet.

T

e

e

* Finanzierungsvermittlung
beim Handler

» One-step-Finanzierung

« aut. Auskunftseinholung

« pers. Kreditentscheidung
(4-Augen)

* Weblésung

e Finanzierungsvermittlung

beim Handler

* One-step Finanzierung
e pers. Kreditentscheidung

(4-Augen)

¢ DOS-basierte

Client/Server-Lésung

¢ Finanzierungsvermittlung

beim Handler

* manuelle Angebots-

kalkulation bei ALD

* mehrere Tage Wartezeit

Beschreibungsebene

Charakteristika ALD online

Charakteristika ALD 6.0

Charakteristika alt

Abbildung 5-1: Vergleichende Kurzcharakteristik

Prozess. Bel einem Finanzierungswunsch erfasst der Autohandler direkt alle Kunden und
Fahrzeugdaten. Fir Neuwagen steht daftr Gber die afb ein elektronischer Fahrzeugkatal og
zur Verfigung. Die Konfiguration des Angebots wird durch enen integrierten
Neuwagenkonfigurator und eine integrierte Gebrauchtwagenverwaltung unterstiitzt.
Durch eine ausgefeilte Konditionssteuerung errechnet das System ein Angebot, das
abhangig von Anzahlung und anderen Parametern einen individuellen effektiven
Jahreszins beinhaltet.

Entscheidet sich der Kunde fir das Finanzierungsangebot der BDK, wird der
Kreditentscheidungsprozess angestossen. Dafur wird zundchst automatisch die
Kreditwiirdigkeit des Kunden gepriift (in Deutschland durch die sog. Schufa'-Abfrage).
Basierend auf den Angaben des Kunden zu seiner personlichen Finanzsituation und den

Die Schufa sammelt von ihren Vertragspartnern (gewerbsméssigen Anbietern von Geld- oder Warenkrediten wie
Banken, Sparkassen oder Einzelhandels- und Versandhduser) Informationen Uber das Kreditverhalten von
natlrlichen Personen und stellt diese Informationen auf Anfrage anderen Vertragspartnern zur Verfiigung, die mit
den Kunden eine verglei chbare Geschaftsbeziehung eingehen mochten [s. Schufa 2004].
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Entwicklungsstufe 2 ,,ALD direkt online" 14

Ergebnissen der Schufa-Abfrage findet ein automatisches Kreditscoring statt, das eine
Kreditzusage empfiehlt, ablehnt oder als kritisch bewertet.

Obwohl die Kreditentscheidung in klaren Fallen prinzipiell automatisch getroffen werden
konnte, prifen Mitarbeiter der ALD die Antrdge weiterhin personlich nach dem Vier-
Augen-Prinzip. Derzeit wird adlerdings die Option einer automatisierten
Kreditentscheidung geprift. Ein hohes Verbesserungspotential beinhaltet ein genaueres
Scoring der unklaren Félle, die konjunkturbedingt etwa 30-35% der Anfragen ausmachen.
Die Arbeitsablaufe im Back-Office haben sich im Vergleich zur Lésung ,ALD direkt 6
nur geringflgig verandert.

ALD meldet die Kreditentscheidung derzeit bewusst noch per Telefon und Fax an die
Handler zuriick. Sie moéchte damit in jedes Finanzierungsgeschaft einen personlichen
Kontakt einbauen, um so der Gefahr einer Anonymisierung der Geschéftsbeziehung
vorzubeugen. Parallel evaluiert ALD auch neue Kandle, die in Zukunft einen durchgehend
automatisierten Prozess abbilden konnten.

Mit der Kreditentscheidung sind Ublicherweise Auflagen wie das Einreichen einer
Verdienstbescheinigung verbunden. Von den Autohandlern wird es geschétzt, dass
ALD/BDK be Bedarf die Nachfrage nach Sicherheiten etc. Ubernimmt, weil dieses
Thema aus ihrer Sicht die Kundenbeziehung belasten kann. Eine Ubersicht tber den
Gesamtprozess liefert Abbildung 5 2.

Systeme. ,ALD online direkt’ ist ein webbasiertes System, das von der afb as Application
Service Provider bereitgestellt wird. Es deckt etwa 90% der Funktionen von ,ALD direkt
7 ab. Der Zugang zum System ist Uber ein dreistufiges Zugangsverfahren (Handlername,
User-1D, Passwort) sowie eine Secure Socket Layer (SSL)-Verschltisselung gesichert. Die

Vorgangsdaten verbleiben temporér auf den Servern der afb. Nach Sammlung der
entsprechenden Daten werden diese an die ALD dbertragen und dort in das
Vertragsverwaltungssystem tibernommen.

Gleichzeitig ist ,ALD direkt 77 weiter in Betrieb. Prinzipiell unterstiitzen beide Syseme
den beschriebenen Prozess. Vorgesehen ist, die Nutzerzahlen von ,ALD direkt online
sukzessive auszubauen und ,ALD direkt 7 perspektivisch auslaufen zu lassen.
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afb* ALD/BDK Handler Kunde
Fahrzeug
auswahlen
Herstellerkatalog Fahrzeugdaten
. ===
bereitstellen ! erfassen Wunsch nach
! == 1 (Gebrauchtwagen) Fahrzeug-
Fahrzeugdaten | |1 bzw. abrufen finanzierung
erfassen (Neuwagen)
Kundendaten in v
u g stzri s L Lo Kundendaten e Kundendaten
Y erfassen angeben
Ubernehmen
Restwerte Angebot | . Angebot
ermitteln konfigurieren konfigurieren
Kreditanfrage Angebot
absetzen | auswahlen
4
Daten an ALD Schufa-Anfrage
Ubertragen durchfiihren
Kreditentscheid
fallen
(4-Augen-Prinzip)
Kreditentscheid Kreditentscheid
kommunizieren " kommunizieren
Autokauf Autokauf
finalisieren finalisieren
Vertragsunterlagen _Vertrag prifen und
drucken unterzeichnen
¥
Daten l6schen
Vertrag prifen Vertrag zustellen
* Die Aufgaben werden
direkt vom afb-gehostetgn
pystem ausgeflit. B gibt Initialabwicklung Fahrzeug Fahrzeug in
eine manuellen Eingriffe . » ) »
der afb. durchfuhren bereitstellen 1 Empfang nehmen ||

Abbildung 5-2: Neuer Prozess

Kosten und Nutzen. ,ALD direkt online ist den bisherigen Ldsungen
betriebswirtschaftlich Uberlegen. Es zeichnet sich insbesondere durch einen geringeren

Verwaltungsaufwand aus. Eine Ubersicht (lber Kosten und Nutzen der Losung liefert
Tabelle 5-1.

Die Autohandler konnen die Software bequem Uber den Webbrowser bedienen. Dies
reduziert die Kosten fur die finanzielle Unterstitzung der Handler bel der
Hardwarebeschaffung und erspart den bisher tiblichen Hardware-Support.
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Uberblick ,ALD direkt online’

Projekt
Laufzeit 1 Jahr
Projektteam 6 Mitarbeiter
davon Fachbereich -3
davon IT -3
- kA
davon extern (afb)
Projektaufwand (Personentage) 200
davon Fachbereich ) 188
davon IT KA
davon extern (afb)
Projektkosten k. A
Hard- und Softwarekosten keine
Betrieb
Kosten fur Betrieb der ASP-L6sung [ mandanten- und loginabhéngig
Betreuung von Fachbereich 2 Mitarbeiter
Betreuung durch IT-Abteilung 2 Mitarbeiter
Durch den ,ALD direkt online’ realisierter Nutzen:
ALD Autohéndler Autokéaufer
STRATEGIE
Kunde/ Partner
Service lock-in durch Kunden durch schnelle Kreditve rgabe L
Infrastruktur lock-in Bindung des Handlers durch
Bereitstellung von - -
Infrastruktur

Organisation

Nachhaltigkeit des Vertriebskanals [ Erreicht durch verbesserte
Kostenstruktur und Reduktion - -

des Supportaufwandes

KOOPERATIONSPROZESS

Prozesskosten um 50% reduzierte Kosten flr
Hardwaresupport

- ca. um 33% reduzierte Durchlaufzeit
- reduzierte Prozesszeiten durch Einbindung von elektronisches Services
(z.B. Schwackes, Schufa)

Geschwindigkeit

Qualitat Integration Restwertliste | Integration Restwertliste
(Schwackes) und | (Schwackes)
Bonitatsprifung (Schufa) Einfach,
bedienungsfreundliche
Software

Tabelle 5-1: ,ALD direkt online’: Aufwand und realisierter Nutzen

Derzeit sind vier Personen aus IT und Fachbereich mit der Aufrechterhaltung des
Betriebes von ,ALD direkt’ beschéftigt. Diese Mitarbeiter arbeiten neben ihren anderen
Aufgaben tenporar an fachlicher Weiterentwicklung, Konditionssteuerung, Infrastruktur
(IS Betrieb) und 1S-Entwicklung.
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Erkenntnisse 17

Grosse Aufwandsposten bilden dabei die Druckersteuerung fur die Kreditformulare und
das Installationsmanagement fur die weiterhin aktive Version ,ALD direkt 7. Die
Wartung von ,ALD direkt online’ wird weitgehend von der afb Ubernommen. Die
Weiterentwicklung der Software wird durch vier Entwicklerkonferenzen im Jahr mit den
Verantwortlichen von ALD und afb gesteuert.

Geplante Weiterentwicklungen. Fir die Zukunft plant ALD eine bessere Unterstiitzung
des Beziehungsmanagements, z.B. durch eine Vertragsverwaltung fir den Handler. Die
ALD ,will ihre Kunden Wertschédtzung erfahren lassen*. Dazu gehort, neue Kanéle dort
einzusetzen, wo sie wirtschaftlich sinnwll sind und der Kunde sie winscht. Die
Bedeutung des personlichen Kontaktes soll aber auch in Zukunft nicht vernachléassigt
werden. Fir den Finanzierungsprozess selbst erwartet ALD keine welteren
Veranderungen in den Prozessschritten. Die ALD mdchte jedoch die Kommunikation fir
Back-Office- Prozesse mit den Handlern weiter tber das POS-System ausweiten.

6 Erkenntnisse

Die systemtechnische Unterstiitzung des Vertriebs von
Kraftfahrzeugfinanzierungsl6sungen Uber die Handler ist eine wesentliche Voraussetzung
fur den Geschéftserfolg. Durch die Losung ,ALD direkt’ kreierte das Unternehmen einen
kooperativen  Kreditvergabeprozess, der eine  Fahrzeugfinanzierung  beim
Kraftfahrzeugkauf ermdglicht.

Durch die prozess und systemtechnische Unterstiitzung der Fahrzeugfinanzierung beim
Autohandler kann die ALD schneller auf Kundenwinsche (Kreditantrag) reagieren. Der
Handler erfasst die Kunden- und Fahrzeugdaten im System und konfiguriert mit dem
Kunden das Finanzierungsangebot. Dieser Schritt wird durch Informationen von
Drittanbietern unterstiitzt (z.B. durch Restwerttabellen). Hinzu tritt eine Komponente des
Wissens fur den Mitarbeiter (z.B. Schufa-Auskunft). Die Kreditanfrage wird durch
WebServices (z.B. Schufa-Anfrage) bewertet, so dass die Mitarbeiter der ALD schnell
Uber die Kreditvergabe entscheiden konnen.

Der Kunde kann durch den kooperativen Autofinanzierungsprozess mit dem Héandler
direkt beim Autokauf eine massgeschneiderte Finanzierungslosung bekommen. Die
Einbindung von externen Datenbanken wie Fahrzeug-Restwerttabellen und die
Moglichkeit, verschiedene Finanzierungsvarianten mit dem Kunden zu simulieren, erhéht
die Qualitdt des Kreditvergabeprozesses. Der zusdizliche Kundennutzen liegt im
individuellen Zuschnitt der Finanzierung und der Mdoglichkeit, diese direkt beim
Autokauf zu regeln. Die Automatisierung von Prozessschritten, wie das Einholen von
Auskinften zur Kreditwirdigkeit oder Kreditscoring, verkirzt die Prozesszeiten. Die
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Erkenntnisse 18

Einbindung externer Dienstleister wie der afb reduziert zudem die Kosten des
Kreditvergabeprozesses.

Der Fall ALD zeichnet sich durch folgende Besonderheiten aus:

Die zu Anfang der 1990er Jahre sehr erfolgreiche , First-M over-Strategie” erwies
sich fur ,ALD direkt 77 Ende der 1990er Jahre als ungeeignet. Die Strategie muss
sich an den Bedurfnissen des Kunden orientieren. Der von den Kunden empfundene
Mehrwert war zu diesem Zeitpunkt zu gering. Die Differenzierung Uber Software zur
Prozessunterstiitzung ist zudem nur fir kurze Zeit moglich. Mit der Entwicklung
vergleichbarer Ldsungen der Konkurrenz entféllt das Alleinstellungsmerkmal der
Software. Ab diesem Zeitpunkt ist eine Standardisierung der Software und
Auslagerung des Softwarebetriebs sinnvoll.

ALD verzichtete bewusst auf die durchgehende Automatisierung seines
Kreditpr ozesses. Die Einbindung eines telefonischen Kontakts mit dem Autohandler
soll eine Anonymisierung des Kundenprozesses verhindern. Derzeit werden allerdings
Alternativen evaluiert. Dies unterstreicht die Bedeutung des Interaktionsmanagements,
das einen kundengerechten Einsatz von Mensch-zu-Mensch-Kommunikation und
M ensch- zu- Maschine- Kommunikation anstrebt.
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