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Den Umgang
mit Wissen
organisieren
Effiziente
Kunden- und
Lieferanten-
transparenz
und zeitnahe
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Werner Schilling,
Claudia Scholling *

ebrauchswertseitig dhnli-

che Produkte verschiede-

ner Wettbewerber unter-
scheiden sich aus funktionaler
und aus Kostensicht fiir die Kun-
den immer weniger [1]. Deshalb
werden iiber die Produktliefe-
rung hinausgehende Leistungen
der Unternehmen fiir ihre Kun-
den auch im Auftragsabwick-
lungsprozess zu einem immer
wichtigeren Differenzierungsfak-
tor im hérter werdenden Wettbe-
werb und einem wichtigen Weg,
die eigene Marktstirke als eine
wesentliche Voraussetzung fiir
den wirtschaftlichen Unterneh-
menserfolg zukiinftig zu sichern
bzw. auszubauen. Dabei gewin-
nen Kundenorientierung und da-
mit verbundene Kundenbindung
fiir die Unternehmen zunehmend
an wirtschaftlicher Bedeutung
[2]. Dazu sind eine schnelle und
umfassende Bereitstellung von
Informationen sowie eine effi-
ziente Kommunikation zwischen
Unternehmen und ihren Kunden
sowie Lieferanten im Auftrags-
abwicklungsprozess wesentliche
Erfolgsfaktoren im Wettbewerb
und deshalb kundenorientiert zu
gestalten. Der Einsatz von moder-

nen EDV-Mitteln und Internet-

Anwendungen wird aus Effizienz-

und Zeitgrilnden fiir diese Auf-

gaben zukiinftig wachsen, denn

Schnelligkeit — d.h. immer kiirze

Lieferfristen — der Unternehmen

wird zukiinftig viel stiarker als die

Kostenseite entscheidend fiir den

Wettbewerbserfolg sein. Schnel-

ligkeit in der Produktlieferung

erfordert aber zwingend auch ho-
here Schnelligkeit in der Informa-
tionsiibermittlung bzw. Kommu-
nikation mit den Kunden und
Lieferanten, da die damit verbun-
denen Aktivititen sehr oft auf
dem zeitkritischen Weg im Auf-
tragsabwicklungsprozess liegen
und damit die Lieferfrist wesent-
lich bestimmen. Bild 1 zeigt als

Ubersicht die notwendigen In-

formationsiibermittlungen bzw.

Kommunikationsaktivitaten mit

Kunden und Lieferanten im Auf-

tragsabwicklungsprozess, die

durch Einsatz moderner EDV-

Tools schneller und effizienter ge-

staltet werden konnen bzw. miis-

sen. (Customer and Supplyer

Electronic Relationship Model

for Order Process [CASERM/

FORP]). Dabei sind im Auftrags-

abwicklungsprozess drei Phasen

zu unterscheiden:

— Kundenauftragsannahme: Sie
umfasst den Eingang und die
Bestétigung (AB) des Kunden-
auftrages durch den Vertrieb
und das Auftragsmanagement
[3].

- Auftragsabwicklung, die alle
Kommunikations-/Informa-
tionsbeziehungen von der Kon-
struktion bzw. Projektierung
bis zum Versand beinhaltet,
und

— Kaufménnischer ~ Kundenauf-
tragsabschluss mit den not-
wendigen Rechnungslegungen
bzw. Zahlungsstromen.

Die fiir den Auftragsabwicklungs-

prozess zeitkritischen Kommuni-

kationsbeziehungen sind im Bild

1 gesondert (kursiv) ausgewie-
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—Kundenauftrag

—Auftragsstatis

—Zeichnungs-
genehmigung

—Priifzeugnis/
Kundendokumen-
tation

—Reklamation

—Versandpapiere/
Liefermeldung

—Rechnung
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Vertrieb
E-Commerce fiir
Standard-, Gebraucht-
produkte und Ersatzteile
Auftragsmanagement
Konstruktion/Projek- " —Produkt-/Fertigungs -
tierung /AV informationen
> _Anfrage/Angebot
———» —Bestellung mit
Einkauf Zeichnung/STULI
—— _4AB
> _Aufiragsstatis
Wareneingang «—— —Liefermeldung/
_________________________________ Lieferschein/
Priifzeugnisse
Wareneingangspriifung /
Qualititssicherung (> —Reklamation
Produktion
Qualititssicherung
Versand
Buchhaltung €—— —Rechnung
—» —Zahlungs-
| anweisung

Bild 1: Kunden-/Lieferanteninformations- und -kommunikationsb

prozess (kursiv: zeitkritische Aktivitaten).

sen. Sie betreffen beziiglich der
Kunden die endgiiltige Spezifika-
tion der zu liefernden Produkte in
Form der Zeichnungsgenehmi-
gung und Priifzeugnisse, Kunden-
dokumentationen sowie even-
tuelle Kundenreklamationen
(Nachlieferungen, Fehler usw.)
fiir die Vollstéindigkeit der Liefe-
rung als entscheidende Voraus-
setzung fiir die Rechnungslegung
und letztlich den Zahlungsein-
gang. Zeitkritischer sind in vielen
Féllen die Lieferantenkommuni-
kationsbeziehungen vor allem
bei auftragsbezogenen Beschaf-
fungsvorgéngen und -prozessen,
die damit fiir die EDV-technische
Realisierung einen hohen Stellen-
wert besitzen.

EDV-Tools fiir Kunden- und
Lieferantenbeziehungen

Bild 2 zeigt als Ubersicht, welche
modernen EDV-Tools firr die
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verschiedenen Arten der Kunden-

und Lieferantenbeziehungen ein-

gesetzt werden konnen. Schwer-
punkte dabei sind:

— Nutzung des Internets im Zu-
sammenhang mit eigenen Elec-
tronic  Commerce-Systemen
durch die Kunden [4] und Nut-
zung solcher Systeme bei den
Lieferanten im  Auftragsab-
wicklungsprozess.

- Nutzung von E-Mail-Systemen
(Internet, Intranet, Lotus Notes
u.a.) zur Ubermittlung und zum
Empfang von Kunden- sowie
Lieferanteninformationen.

— Nutzung von speziellen Daten-
formaten zur Ubermittlung von
grafischen Daten (CAD-Zeich-
nungen u.a.) an Kunden und
Lieferanten.

- Nutzung von Electronic Ban-
king-Systemen zur' Abwicklung
des Zahlungsverkehrs mit Kun-
den und Lieferanten.

eziehungen im Auftragsabwicklungs-

Fiir die Gestaltung von modernen
Kunden-/Lieferantenbeziehungen
liegt der Schwerpunkt zukiinftig
bei der effizienten Nutzung von
Electronic Commerce Systemen.
Vertriebsseitig ist zwischen Busi-
ness-to-market- (Unternehmen —
anonyme Endkunden, beispiels-
weise bei Konsumgiitern/Reisen,
Biicher, Automobilindustrie [5])
und  Business-to-business-Kun-
denbeziehungen (Unternehmen —
Unternehmen, beispielsweise bei
Investitionsgiitern/Maschinen-
und Anlagenbau) zu unterschei-
den.

Diese Kundengruppen haben
unterschiedliche Anforderungen
an die Geschiftsbeziehungen und
damit auch an die Gestaltung von
E-Commerce-Systemen. Bei den
Business-to  Business-Lésungen
ist zwischen zwei grundsitz-
lichen Varianten zu unterschei-
den:

- Eigenstéindige E-Commerce-Lo-
sungen fiir das eigene Unter-
nehmen unter Nutzung von
selbstentwickelter bzw. vor-
zZugsweise handelstiblicher
Softwareplattformen.

- Nutzung von Vermittlerstellen
(Drehscheiben, e-Market, e-
Hub [6]) fiir definierte Produkt-
gruppen/Mirkte, durch die eine
Biindelung mehrere Lieferan-
ten erfolgt und damit fiir Kun-
den bessere Auswahl- und Ver-
gleichsmoglichkeiten schafft.
Das eigene Unternehmen er-
hélt dabei einen umfassenden
Einblick in die Produktpalette
von Konkurrenten und Zugriff
auf einen grosseren Kunden-
stamm.

Unabhéngig der gewihlten An-

wendungsvariante sind fiir ein E-

Commerce-System die in Bild 3

dargestellten Funktionen in inter-

aktiver und fur die Kunden trans-
parenter Form zu realisieren. Da-
bei ist aus Griinden der Uber
sichtlichkeit fiir die Kunden ein
mehrebiges System zu gestalten,
das Kunden von Ubersichtsinfor-
mationen zu immer detaillierte-
ren Informationen fiihrt. Aller-
dings miissen das Uberspringen
von Informationsebenen moglich
bzw. Suchfunktionen zur Selek-
tion der von Kunden gewiinsch-
ten Information vorhanden sein.

Mit einer Kunden- bzw. Liefe-
rantenanfrage sind zweckmissi-
gerweise E-Mail Systeme in defi-

nierter Form und Struktur (z.B.

Struktur nach den Informations-

arten) fiir den vielfiltigen Infor-

mationsaustausch (Bild 1) auto-
matisch — moglichst auch inte-
griert mit dem E-Commerce-Sys-
tem — zu generieren. Darin einge-
bunden ist auch der Austausch
von Zeichnungen (z.B. im TIFF-
oder DXF/WMF-Format) fiir die

Information bzw. Genehmigung

durch Kunden zu realisieren.

Kopplung mit den
EDV-Systemen des
Unternehmens
Eine effiziente Anwendung von
EDV-Tools in den Beziehungen zu
Kunden und Lieferanten erfor-
dert, dass diese neuen Tools mit
den im Unternehmen vorhande-
nen Datenbestinden und Anwen-
dungsprogrammsystemen sach-
lich und zeitlich synchronosiert
integriert werden. Das ist not-
wendig zur
— Erreichung eines durchgingi-
gen Informationsflusses im Ab-
wicklungsprozess,



Kunden-/Lieferantenbeziehung

Einsetzbare EDV-Tools

EDV-Informationsquellen
im Unternehmen

EDV-Informationsempfinger
im Unternehmen

e Kundenauftrag

e Auftragsbestitigung (AB)
° Auftragsstatusinformation
e Zeichnungsgenehmigung

e Priifzeugnis/Kundendokumen-
tation
e Reklamation (Kundenabnahme)
e Versandpapiere/Liefermel-
dung
e Rechnung

e Produkt-/Fertigungsinforma-
tionen

* Anfrage/Angebot

e Bestellung

e Auftragsbestitigung (AB)

e Auftragsstatusinformation

e Liefermeldung/Lieferschein/
Priifzeugnisse

e Reklamation

*Rechnung

e Zahlungsanweisung

Internet/E-Commerce
E-Mail/E-Commerce
E-Mail/E-Commerce
E-Mail/TIFF- oder
DXF-/WMF-Format

E-Mail
E-Mail

E-Mail

Internet/E-Commerce

E-Mail
E-Mail/E-Commerce
E-Mail
E-Mail
E-Mail

E-Mail
E-Mail
E-Banking

E-Commerce
Auftragsdatenbank/PPS-System
PPS-System

CAD-System

DMS/QS-System

PPS-System

Vertriebs-/Finanzrechnungs-
system

DMS/Materialwirtschaft

Materialwirtschaft
Materialwirtschaft

Auftragsdatenbank/PPS-System

CAD-System

QS-System/PPS-System

Materialwirtschaft

Materialwirtschaft/PPS-System
Materialwirtschaft/PPS-System
Materialwirtschaft
DMS/QS-System
QS-System
Kostenrechnungssystem
Finanzrechnungssystem

Bild 2: Einsatzmdglichkeiten von EDV-Tools fir Kunden-/Lieferanteninformations- und -kommunikationsbeziehungen.

— Sicherung einer hohen Daten-
und Informationsqualitiit,

— Vermeidung der Doppelerfas-
sung von Daten und damit von
Fehlerquellen.

Besondere Bedeutung kommt da-

bei der effizienten Gestaltung der

Schnittstellen — zwischen den

EDV-Tools fiir Kunden-/Lieferan-

tenbeziehungen und den Daten-

bank- sowie Anwendungssyste-
men im Unternehmens-EDV-Sys-
tem zu. Das betrifft besonders
das Prozesszeitverhalten — mog-
lichst Echtzeitverhalten mit kur-
zen Reaktionszeiten, die Prozess-
und Datenqualitit (Vollstandig-
keit, Eindeutigkeit, Plausibilitat,
prozessseitig richtiges zeitliches

Timing, Datensicherheit usw.)

und die Prozessdurchgingigkeit

(daten- und informationsflusssei-

tige Abbildung des gesamten Ab-

wicklungsprozesses, Vermeidung
von Datendoppelerfassungen
usw.).

Auswirkungen auf
Vertriebs-, Abwicklungs-
und Einkaufsfunktionen
Vertriebs-, Abwicklungs- und Ein-
kaufsfunktionen werden sich
zukiinftig mit einer breiter wer-
denden Nutzung moderner EDV-
Tools in den Kunden-/Lieferan-
tenbeziehungen grundlegend
wandeln. Dabei ist besonders die
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Geschwindigkeit und Transpa-
renz dieser Funktionen/Prozesse
wesentlich zu erh6hen, damit die
Vorteile der neuen Tools zu einem
direkten Nutzen fiir die Kunden
fiihren. Schwerpunkte dieser Ver-
dnderungen sind:

Vertriebsfunktionen/-prozesse

- Klare kundengruppenbezogene
Marketing- und Vertriebsstrate-
gie.

— Wesentlich stirkere Orientie-
rung auf die Ermittlung und
Darstellung des quantifizierba-

ren Kundennutzens [7], da der
Kunde schneller und bessere
Wettbewerbsvergleiche selbst
durchfiihren kann.

— Dynamische Preisgestaltung.

— Konzentration der persén-
lichen Kundenkontakte, vor
allem auf weitgehend strategi-
sche und auftragsneutrale Kun-
denbindungsmassnahmen (z.B.
aktive Kundenberatung [8]), da
die Kunden viele der notwendi-
gen Informationen vor der Auf-
tragsvergabe online wesentlich
objektiver und umfassender als
bisher erhalten und verglei-
chen konnen.

— Aktive,  qualifizierte  und
schnelle Bearbeitung der Kun-
deninformationen in den neuen
Systemen inklusive interakti-
ver Arbeit mit den Kunden (z.B.
Auftragssperzifikationen, -kli-
rung [8], Reklamationen) und
an der Schnittstelle zum Auf-
tragsabwicklungsprozess.

— Gestaltung einfacher und fiir
Kunden transparenter Prozes-
se sowie Informationen.

— Erstellung und Pflege der Infor-
mationen in den neuen EDV-
Tools.

Auftragsabwicklungs-

funktionen/-prozesse

— Gestaltung von einfachen, tras-
parenten, schnittstellenarmen

n »
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und schnellen Auftragsabwick-
lungsprozessen.

- Aktive Verfolgung der Bearbei-
tung der Kundenauftrige und
der dazu notwendigen Bezie-
hungen zu Kunden sowie Liefe-
ranten, wobei die erforderli-
chen Aktivititen automatisch
vom EDV-System angestossen
werden.

— Eindeutige und transparente
Echtzeitaussagen iiber die
Kundenauftragsstatis direkt fiir
die Kunden.

— Prozessorientierte interaktive
Erstellung und Bereitstellung
von Kundendokumentationen
[9].

— Zunahme der auftragsbezoge-
nen Kontakte mit den Kunden
iber die neuen Tools, aber
auch im Telefonkontakt.

Einkaufsfunktionen/-prozesse
- Klare materialgruppenbezoge-
ne (ABC-Klassifikation) Be-

— Konsequente Verfolgung des
Bearbeitungstatus von Bestel-
lungen in den neuen Lieferan-
ten-Tools und rechtzeitiges
Einleiten von Massnahmen bei
der Erkennung von Abwei-
chungen.

— Konzentration der personli-
chen Lieferantenkontakte auf
strategische und weitgehend
auftragsneutrale Massnahmen
(z.B. Lieferantenauditierung,
Lieferantenbefihigung).

Anwendungsvorbereitung

Die Einfithrung von modernen
EDV-Tools in den Kunden-/Liefe-
rantenbeziehungen muss auf der
Basis eines erarbeiteten Busi-
ness-Planes ([10, 11]) im Unter-
nehmen erfolgen, da die Imple-
mentierung  solcher Systeme
kostenaufwendig, senibel in den
Beziehungen zu Kunden/Liefe-
ranten und langfristig orientiert
ist. Wesentliche Elemente des

schaffungsstrategie. notwendigen  Business-Planes
— Mindestens europaweiter um-  sind:
fassender Vergleich von Liefe- - Prizise  Unternehmensziele,

ranten unter von E-Commerce,
Systemen der Lieferanten.

— Auswahl der Lieferanten unter
wirtschaftlich gesamtheitlicher
Optimierung des Materialflus-
ses vom Lieferant bis zur Aus-
lieferung der eigenen Produk-
te.

Haupterfolgsfaktoren, Strate-
gien zur Zielerreichung und da-
zugehorende Meilensteine.

- Systematisches Bestimmen der
Kundenanforderungen und des
Kundennutzens bzw. der eige-
nen Anforderungen an die Lie-
feranten.

— Bestimmung der Marktseg-
mente auf der Kunden- und
Lieferantenseite (Zielkunden-/
-lieferantengruppen, Umsatz-
entwicklung, Marktanteil
USW. ).

— Bewertung der Wettbewerbssi-
tuation auf dem Kunden- und
Lieferantenmarkt (Konkurrie-
rende  Produkte/Leistungen,
absehbare Neuentwicklungen,
Starken-/Schwichenanalyse,
Wettbewerbs-/Beschaffungs-
vorteile usw.).

— Entwicklung des Leistungsan-
gebotes (Produkte und Dienst-
leistungen) - fiir Kundengrup-
pen und der Leistungsanforde-
rungen nach Materialgruppen
an Lieferanten.

— Erarbeitung Marketing- und
Vertriebs- bzw. Beschaffungs-
konzept (Preise, Volumen, Ver-
triebs-/Beschaffungskanile
usw.).

— Ermittlung der notwendigen
Verdnderungen im Vertriebs-
und Einkaufsbereich durch die
Anwendung der neuen Tools
(Prozesse, Strukturen, Perso-
nal usw.).

— Abschitzung der Chancen und
Risiken (Risk-Management).

— Festlegung des Einfiihrungs-
plans mit Meilensteinen und er-
forderlichem Kapazitits- sowie
Finanzbedarf.

Auf dieser Basis sind die neuen
EDV-Tools fiir die Kunden-/Liefe-
rantenbeziehungen im Auftrags-
abwicklungsprozess mit Metho-
den des Projektmanagements in
interdisziplidr zusammengesetz-
ten Teams unter Einbeziehung
von Hauptkunden und -lieferan-
ten vorzubereiten und einzufiih-
ren.

Firmendaten Firmenportrit Produktiibersicht
(Einstiegsseite) mit Hauptdaten
— Coporate Identity
—Geschichtliche Ent-
wicklung
— Unternehmen
_ Produkte Interaktive Such-
—Aktuelle Information funktionen
—Unternehmensorga-
nisation Wettbewerbs-
— Ansprechpartner nach vergleichsdaten zu
Sachgebieten Serviceleistungen
— Wirtschaftsdaten : : ;
_ Sponseri Serviceleistungen Interaktives Finanzie-
ponsering
rungssystem
""" 7.B.
—Vertragswerkstitten —Kreditvergabe
_Hindler —Leasingvertrige
—Ersatzteilbestellsystem —Finanzierung durch
e Unternehmensbank
Interaktives Kundenbe-
schwerdemanagement

Bild 3: Erste Ebene eines E-Commerce-Systems fiir Unternehmen.
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