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Die Biuro Schoch direct AG bietet fur Grosskundameebingle-Sourcing-Lésung
fur die Beschaffung von Biromaterial an, die zugdtz zu den 40'000
Standardpositionen auch kundenspezifische Prodehktealt. In der Business
Software Tosca von Dynasoft bildet Biro Schoch diga@isationsstruktur des
Kunden mit Personen, Kostenstellen, BiromateriabtidAdressen, etc. ab und
bietet damit ein auf die Firmenbedurfnisse zugeisiemes Produktsortiment an.
Die Kunden sind in der Lage, Bestellung und Kostetiadle in ihre internen
Ablaufe zu integrieren. Spezielle Berechtigungendglichen es ihnen, mit einem
Webbrowser auf den Webshop zuzugreifen, der eireitdn Zugang zum ERP-
System von Biro Schoch ermdglicht.

Folgende Personen waren an der Bearbeitung diadistugie beteiligt:

Tab. 1.1: Mitarbeitende der Fallstudie

Ansprechpartner Funktion Unternehmen | Rolle

Thomas Schoch Geschéftsleiter Biro SchochLdsungsbetreiber
direct AG

Gabi Lardi Leiterin e-Business  Buro Schoch| Losungsbetreiber
direct AG

Pascal Glauser Projektleiter Dynasoft AG ERP-Anbiete

Dr. Marcel Dozent und Berater| Fachhochschuksutor

Siegenthaler Aargau

Die beschriebene Lésung ist ab Ende 2005 unter demnaido www.buero-
schoch.ch zugéanglich, vorher unter www2.schoch-stop



Das Unternehmen

1.1 Das Unternehmen

1.1.1  Hintergrund

Die Buro Schoch AG erwirtschaftet mit 130 Mitarlegitlen 35 Mio. CHF Umsatz
in den drei Bereichen Blromoébel, Birobedarf und eRape. Das Uber
hundertjahrige Familienunternehmen wird heute invilerten Generation gefiihrt.
Die vorliegende Fallstudie konzentriert sich auf d@ereich Blirobedarf, der ein
grosses Sortiment vom Bleistift Gber das Worterbbih zum Kopierapparat
umfasst. Per 01.07.2005 wurde der Bereich Birolbedtar Zuge einer

Neuorganisation in die Buro Schoch direct AG mtz S Oberohringen nérdlich
von Winterthur umgewandelt.

1.1.2 Branche, Produkt und Zielgruppe

Die Blro Schoch direct AG ist in ihrem Bereich ier &chweiz eines der grossten
Unternehmen. Firmenibernahmen aus dem Ausland undcouhter
(beispielsweise aus den USA) sorgen fir einen haktettbewerb in der Branche.
Biro Schoch konzentriert sich auf das B2B-Gescimafter Schweiz und nimmt
insbesondere bei den Grosskunden eine starke Nklhkigy ein.

Die Biro Schoch direct AG betreibt ihr Geschaft winterthur-Ohringen aus
und hat ein Lager im 90 km entfernten Aarburg imiojlen Gebaude wie die
Papeteristen-Einkaufs-Genossenschaft (PEG), mit deine e enge

Geschaftsbeziehung besteht. Ein Teil des Sortimamt$BG ist in das Angebot
von Biro Schoch integriert. Die Distribution erfolgnabhéangig von PEG teils
Uber einen Paketdienst, teils mit eigenen Fahrzeuge

1.1.3 Unternehmensvision

Als besondere Starke bietet Buro Schoch einem zneetien Kundenanteil das
Single Sourcing an, das sich zu einer Unique SgHroposition (USP) entwickelt:
Gemeinsam mit dem Kunden wird sein bedurfnisorgetds Sortiment modelliert,
das auch firmenspezifische Artikel enthalt, wie z@wispiel Leuchtstifte mit

Logo, bedrucktes Briefpapier und sogar Visitenkarf@iese Artikel werden von
Biro Schoch gelagert und innerhalb von Rahmenwgatrddurch den Kunden
abgerufen. Blro Schoch dbernimmt fir den Kundentereileistungen fir die
Bestellung und Verrechnung wie zum Beispiel die datkontrolle,

Bestellberechtigungen, Verrechnung auf kundensipehi# Kostenstellen oder
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Verbrauchsiibersichten. Von den insgesamt etwa 3Q0@len nutzen bereits 20
Grosskunden dieses umfassende Dienstleistungsangebo

Aufgrund der Kundenstruktur erfolgt die Marktbedtileg konventionell mit
Aussendienstmitarbeitenden, die auch die Berataiggshg vor Ort erbringen
kénnen. Mehr als die Halfte der Bestellungen wertiente Uber E-Business
abgewickelt, was die grosse Bedeutung des WebsHopsBiro Schoch
verdeutlicht.

1.2 Der Ausléser des Projekts

Der auf Basis IBM Websphere bis Ende 2005 in Betséthende Webshop
verursachte eine Reihe von Problemen, die eine stibig erforderlich machten.
Da die urspriingliche Lésung von IBM kurz nach derflifinung bei Bliro Schoch
nicht mehr unterstitzt wurde, entstand fur den Amdee ein hoher Aufwand. Im
Laufe der Jahre wurden Erfahrungen gesammelt, ders@tiunach zusatzlicher
Funktionalitat liess sich jedoch auf dieser Plattfonicht mehr umsetzen. Ein
weiterer  Ausléser war die fehlende Integration zWwen  der
betriebswirtschaftlichen Software Tosca und dem SHaje Daten waren in
beiden Systemen redundant vorhanden und musstemrmaish taglich im
Batchbetrieb abgeglichen werden. Hinzu kam, dassvdirwendeten Javascripts
Darstellungsprobleme auf den heterogenen Hardwattpinen und Browsern
der Kunden bescherten.

1.2.1 Stellenwert von E-Business in der Unternehmensstrategie

E-Business ist fur die Biuro Schoch direct AG wedarkdufsargument noch
Selbstzweck. Im Vordergrund stehen Benutzerfreah&git und Akzeptanz.

Die Informationstechnologie dient der Biro Schoateati AG zur sinnvollen
Prozessunterstitzung. Im B2B-Bereich lassen sichhddie Integration von
Webshop und Warenwirtschaftssystem einzigartige n&®leistungen
realisieren, welche auf konventionellem Weg niamkbar sind.

1.2.2 Zusammenspiel von ERP-System und E-Business-Software

Der neue Webshop von Biro Schoch ist vollstandigegiiert in die
betriebswirtschaftliche Software Tosca und keine lmrkommlichen Sinne
eigenstandige Software. Der Besteller nutzt die tldgserfassung des ERP-
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Systems von Buro Schoch, die sich ihm als Webshapeptiert. SAmtliche Daten
liegen in einer einzigen Oracle-Datenbank.

1.2.3 Partner

ERP-Anbieter

Biro Schoch setzt seit vielen Jahren erfolgreictw&we der Firma Dynasoft ein.
Am 1. Juli 2001 wurde das ERP-System Tosca in Beg@immmen. Zu diesem
Zeitpunkt verfligte Tosca noch nicht Uber eine Webshegiterung. Biiro Schoch
setzte als eines der ersten Unternehmen auf die Dygrasoft im Jahr 2004
angekiindigte neue Webldsung und konnte auch entsd grossen Einfluss auf
die durch Dynasoft zu entwickelnden Funktionalit&tehmen.

Dynasoft ist ein in Solothurn anséassiges, schwisidees Informatikunternehmen,
das Standardsoftware entwickelt, verkauft, inggllund betreut. Dynasoft setzt
Entwicklungswerkzeuge von Oracle ein, und die Losongasieren auf Oracle-
Datenbanken. Neben der ERP-Software ,Tosca“ im dktudRelease 2.6 bietet
Dynasoft ,Calwin [II“ zur Bewertung von Immobiliesn.

Internet Agentur

Die Gestaltung der Internetseiten und das Aufsetmah Betreiben des Content
Management Systems, das den Firmenauftritt rund den Webshop zur
Verfugung stellt, wird bei Bilro Schoch durch eineteine Mitarbeiterin
vorgenommen, die mit ihrem Know-how die neue Losmagsgeblich mitpragte.

Geschaftspartner

Ein grosser Tonerlieferant stellt den Suchmechanisrfiis die Drucker-

Verbrauchsmaterialien zur Verfigung. Diese Abfragscheint auf der Website
von Biro Schoch und erlaubt die Bestellung dereéddan Artikel. Bei PEG wird

ein Teil der Handelswaren bestellt und dazu je nachkel auch deren

Lagerbestand direkt im Webshop angezeigt. PEG skéifalls Tosca ein, was
diese Integration vereinfacht. In dieser Fallstudied auf die Lieferantenseite
nicht weiter eingegangen.



Webshop zur kundenspezifischen Leistungserbringung

1.3 Webshop zur kundenspezifischen Leistungserbring ung

1.3.1 Geschaftssicht

Es ist Biro Schoch moglich, samtliche Aktivitaitemauwm das Biromaterial der
Kunden im Sinne eines Single Sourcings zu Gbernehme

Bevor der operative Betrieb starten kann, ist midem einzelnen Kunden eine
intensive Beratungsphase zu durchlaufen, in degeleliinschte Leistung definiert
wird. Firmenspezifische Produkte wie BriefpapierendVerbeartikel mit Logos
sind festzulegen beziglich Gestaltung und Beschgffguantitaten. Bei den
Standardprodukten wahilt der Kunde ein auf seine stédungen hin
zugeschnittenes Teilspektrum aus dem gesamten Resdygoot von Blro Schoch
aus und definiert darauf basierende Einkaufslistéh dan am haufigsten zu
beziehenden Artikeln. Des Weiteren ist festzulegeelche Mitarbeitenden die
Berechtigung erhalten sollen, Uber den WebzugangrBéterial zu bestellen und
wohin dieses zu liefern ist. Mit dieser organisiithien Frage ist auch die
finanzielle Sicht verknupft: Biro Schoch Gbernimdint Kostenstellen-Nummern
des Kunden, was diesem bei der Verrechnung einéacki@ Zuordnung
ermoglicht. Sowohl fiir die ganze Firma als auchTaibereiche lassen sich flr
frei bestimmbare Perioden Budgets fiir den Buror@bezug definieren.
Kostenausziige zeigen schliesslich wahlweise dimdfisicht oder festzulegende
Teilbereiche einzelner Kostenstellen inklusive ein¥grgleichs mit den
budgetierten Zahlen. Zu dieser umfassenden Leistufiggid® gehoéren
Rahmenvertrage fur den Materialabruf und Vertrageezifglich der
Zusammenarbeit.

Nach dieser Initialphase kann der operative Betraaigenommen werden.
Entsprechend den Abmachungen wahlen Mitarbeitendeilmem spezifischen
Sortiment Artikel aus und bestellen auf ihre Kostehlen und an ihre
Lieferadressen. Der Finanzfluss erfolgt konventibileér Rechnungsstellung und
Bankiiberweisung.
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Leistungs-

Biiro Schoch definition (Gross-)Kunde ]

direct AG
I Definition I
| K'?Jfg:#g&ig?i%ﬁ Beratungsgesprach Bestellablauf, |
| Kundenartikel Single Sourcing Zustandigkeiten, |
Sortiment, Budget
e e d
| Bestellungskontrolle I: Besxggggoupber I Materialauswahl |
Auftragsabwicklung Lieferung Biromaterial |

mit Lagerentnahme,

> Materialnutzung |
Nachbestellung, etc.

direkt an Mitarbeiter

Konventionell
per Post / Bank

Rechnungsstellung =I Zahlung |

Abb. 1.1: Kundenspezifische Leistungsdefinition wedstungserbringung

1.3.2 Prozesssicht

Die Schritte der eigentlichen Bestellabwicklung gstien Kunden und Blro
Schoch sind in Abb. 1.3 (Anwendungssicht) erkennbar interessanter Prozess
ist daneben die Initialisierung und periodische usltisierung der
Rahmenbedingungen, die das Zusammenarbeiten deaysartner regeln.

Die Leistungsdefinitionen, die im Beratungsgespréich das Single Sourcing
vereinbart werden, werden vertraglich festgehaltBie Vertragsverwaltung
geschieht ausserhalb des ERP-Systems in einer kibmveltlen Ablage. Wichtiger
Teil der Leistungsdefinition sind die Datensatze,filfeden operativen Betrieb des
Webshops zur Verfiigung gestellt werden miissenzwie Beispiel das Sortiment,
Budget, Konditionen, etc. Diese Daten werden im aBergsgesprach beim
Kunden vereinbart und in Excel festgehalten. Bei dBi#choch werden sie
anschliessend ins Tosca Ubertragen. Der kundenisgbzfWebshop ist damit
bereit fir die Aufnahme des operativen Betriebeis.der Vertragszusage aktiviert
Biro Schoch den vorbereiteten Account und sendenatisch aus Tosca heraus
die Zugangsdaten an den Kunden.
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Konventionelle Verwaltung in Tosca
Ablage
(Rahmen-) Vertrag <—= | Beratungsgesprach |==)> | Kunden-Definition:
Single Sourcing = Sortiment
= Budget
= Konditionen
v = Kostenstellen
Operativer Betrieb = User / Passworter

Webshop

!

Periodisches .
Beratungsgesprach | == | Aktualisierung der
(Jahresgespréch) Kunden-Definition
Single Sourcing

Abb. 1.2: Initialisierung und Aktualisierung der NMgige und Definitionen mit dem Kunden

Die Kundendaten missen ab und zu aktualisiert weeildieser Prozessschritt wird
bei Bedarf vom Kunden angestossen beispielsweisdassich von
Reorganisationen, Stellenwechsel etc. Die Aktuelisig erfolgt aber auch auf
Initiative von Biro Schoch beim regelméassig wieadrenden Jahresgesprach.
Die Anderungen werden von Biiro Schoch in Tosca giitegt.

1.3.3 Anwendungssicht

Interessant an der vorliegenden Anwendung ist derevikorb, der die vielen
Kundendaten aus dem CRM-Modul von Tosca in Kombamatimit dem
Produktsortiment einsetzt. Dadurch erhélt der émez&unde ein personalisiertes
Produktangebot. Mdglich ist das, weil es sich niaght einen herkémmlichen,
eigenstandigen Warenkorb handelt, sondern um eifegkaufsauftrag direkt im
ERP-System, auf den der Kunde ilber das Webintedaltest zugreifen kann.
Damit ist gewahrleistet, dass samtliche relevaridaten aus dem ERP-System
eingesetzt werden kénnen, keine Redundanz entstehauch die Aktualitat der
Daten gewabhrleistet ist.

Um ein Sortiment von 40'000 Produkten ansprechend prasentieren, sind eine

entsprechende Anzahl beschreibender Bilder nétigs®ifinden sowohl Eingang in die
Print-Kataloge als auch in den Webshop, allerdingkleinerer Auflésung. Biro Schoch

betreibt keine medienneutrale Datenbank aus deBittier den Bedirfnissen entsprechend
umgerechnet und zur Verfigung gestellt werden, eonéine herkémmliche Dateiablage
auf die das ERP-System zugreift..
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Kunden Biro Schoch direct AG
\ Bestellung \ [ Firmeninformationen | [Angebot und Bestellung| [ Auftragsabwicklung |
B Tosca-
rowser Client
- 4
Webserver Webshop Tosca
und CMS Modul ERP

I
Firmeninformationen Produktinformation | |Kundenregistrierung

anpassen I T—
P Bestellerfassung Personifiziertes
Sortiment, Kosten-

stellen, Budgets

Statistische
Auswertungen

Bestellung kontrollie-
ren und freigeben

Auftragsabwicklung

Dateiablage

Tosca

Datenbank zu

Webserver fiir Bilder Datenbank
Daten zu statischen - - Alle Daten zu
Elementen Gdrggkg?otsfkr:ez# Produkten, Kl_mden
der Website und Transaktionen

Abb. 1.3: Anwendungssicht Tosca bei der Bliro Schidatt AG

1.3.4 Technische Sicht

Der Webzugriff auf das ERP-System wurde in der Femer J2EE-Applikation
implementiert (in Abb. 1.3 als Webshopmodul bezeéth Durch diesen Zugang
werden die User des Shops (Kunden) quasi zu ERPtBEmumit reduzierten
Privilegien im Vergleich zu den internen Mitarbeitken. Sicherheitsmassnahmen
wie der konsequente Einsatz von Bindings Variablendén SQL-Statements
schitzen die Datenbank vor unberechtigtem Zugriff.

Fir die beschriebene Lésung werden bei Bliro Scheeh&erver eingesetzt:
¢ Windows 2003 Server fir Tosca (ERP-System) und d&l@Qi Datenbank
* Ein Webserver (Oracle Application Server 109)
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1.4 Implementierung

Biro Schoch setzte zu einem sehr frihen Entwickktagsl auf das
Webshopmodul der Firma Dynasoft und nahm eine aktive Rolle im Projekt
ein. Bilro Schoch entwarf die Masken zuerst als HTD#teien (mit

Dreamweaver), um sie mit internen Usern auf Ubbtiabkeit und

Benutzerfreundlichkeit zu testen und um so die Latgk Ablaufe sicherzustellen.
Auf dieser Basis wurden Konzept, Design und Fumdio in enger
Zusammenarbeit mit dem Projektleiter des Softwarnetgits konkretisiert und von
Dynasoft als Tosca-Modul innerhalb weniger Monatplé@mentiert.

1.5 Erfahrungen aus dem Betrieb

Der Webshop wurde stufenweise in Betrieb genomrdaarst wurden die neuen
Kunden aufgenommen, anschliessend die grossen Kuladéend auf das neue
System migriert und in einer mehrmonatigen Aktioa velen kleineren Kunden

Ubernommen. Engpass bei der Migration ist nichtldémmatiksystem, sondern

die zusatzlichen Kundendaten, die jeweils zu emet@ren. Wahrend der ganzen
Zeitspanne wurden der alte und der neue Webshofighdretrieben und von den

jeweiligen Kunden tber unterschiedliche URLs angaspen.

Was der Kunde als Warenkorb sieht, ist eigentlichAuftrag in Tosca. Dieser

Auftrag bleibt fir den Benutzer stehen, auch wenrsieh vom Webfrontend

abmeldet und erst Tage spater wieder anmeldet. Bigemschaft macht sich nun
ein Teil der Kunden zu Nutze, in dem sie jeden atdtrden Bedarf an

Biromaterial fortlaufend im Webshop speichern unst bei einem dringenden
Bedarf oder beispielsweise einmal im Monat die 8astg auslost. Sie nutzen den
Bestellauftrag von Tosca auf elegante Art als pdictiean Notizzettel. Falls sich

in der Zwischenzeit der registrierte Artikel geandbat, wird der Besteller

automatisch auf diesen Umstand aufmerksam gemacht.

1.5.1 Zielerreichung

Der Wechsel von einem Stand-alone-Webshop zu dathbebenen, integrierten
Losung erdffnete flir Biro Schoch neue Mdéglichkeittir, Dienstleistung flir den
Kunden zu verbessern. Es ist zwar nicht mdglich, zlieerwartende, hdhere
Kundenzufriedenheit und Kundenbindung monetar zuantifizieren, die
Einsparungen zeigen sich jedoch konkret in derefadgn Punkten:

*  Wegfall Bestellungen einlesen

* Wegfall doppelte Kundenpflege



Erfolgsfaktoren

« Einfacherer IT-Support in Hard- und Software

Die Einsparungen diirften insgesamt in der Gréssanioigi von 50'000 CHF pro
Jahr liegen. Die Projektkosten lagen insgesamt daei 170'000 CHF, wobei
120'000 CHF an externen Kosten und ca. 50'000 GHiRtarnen Aufwendungen
anfiel.

Fur den Betrieb des Shops budgetiert Biro Schoah Jahr 80'000 CHF
Personalkosten, was die Aufschaltung von Aktionéktualisierung von

Produkten, Strukturen etc. deckt. Fir die Softwdes Shops selbst, d.h.
Anpassungen, Unterhalt, Erweiterungen werden jdielicKosten in der

Grossenordnung von 10'000 CHF bis 20'000 CHF vehdagt. Die Lizenzkosten
fir die Shop-Funktionalitat lassen sich nicht alfgsseln, sie sind in denjenigen
des Tosca-ERP-Systems enthalten.

Rekapituliert man die Ausléser fiir das Projekt, &ellenwert des Webshops fiir
Biro Schoch und die angestrebte Zusammenarbeitemikdinden, so wiirde eine
Uberlegung, die ausschliesslich auf einer Break-EBerechnung basiert, deutlich
zu kurz greifen. Mit der vorliegenden Losung wurddie gesetzten Ziele
vorbildlich schnell und 6konomisch erreicht. DeruaeWebshop stellt in der
Geschaftsentwicklung von Blro Schoch einen wiclntigkleilenstein dar.
Interessante Alternativen waren kaum denkbar gawese

1.6 Erfolgsfaktoren

1.6.1 Spezialitaten der Lésung

Der Webshop von Biro Schoch weist im Bereich denuBeerdaten einen
Uberdurchschnittlichen Funktionsumfang auf. Obwatdtentechnisch keine
Integration mit dem Informatiksystem des Benutzstetfindet, wird auch den
grosseren  Geschéaftskunden eine Dienstleistung atgeb die eine

hundertprozentige Auslagerung der gesamten Birobbewirtschaftung

ermoglicht. Dazu werden die umfangreichen, firmez#dschen Angaben auf dem
Informationssystem des Anbieters gefuhrt. Technistcd die kundenspezifische
Dienstleistung durch Tosca mit dem integrierten Viebserméglicht. Operativ
aber lebt die Dienstleistung durch das EngagemanMiarbeitenden von Biro
Schoch in der Datenpflege und durch die Lagerldgistieziell in Bezug auf das
kundenspezifische Material.

Das abgerundete Gesamtkonzept, das sich aus ddloseahZusammenspiel von
Informatik, Logistik, Kundenndhe und Fachwissen lgtgist als Spezialitat der
Losung und damit als USP zu werten.
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1.6.2 Lessons Learned

Biro Schoch hat ihre Lehren gezogen aus den Probledes vorherigen
Shopsoftware und hat darauf basierend zielstreinig eeue, integrierte Lésung
eingefiihrt. Ahnlich wie in diesem Fallbeispiel istuch bei anderen
Softwareeinfihrungen der interne WissensaufbawalsftSchliusselfaktor fir den
nachhaltigen Erfolg zu sehen [Siegenthaler 2004j.Beo Schoch wurde eine
hohe, interne Kompetenz aufgebaut, die sich nutemProjektabwicklung, in der
Prozessgestaltung und auch in der sinnvollen ITekdtiitzung der
Geschaftsprozesse auszahilt.

Der ganz in Tosca integrierte Webshop entspricht Aleforderungen der Biro
Schoch vollstandig. Die Zusammenarbeit mit dem lekalT-Anbieter war sehr
eng und erfolgreich.
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