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Wennen Schö1ling,

c]aldia §G!ö!!i!s l
nen ED\itrIitteln und hiternet-
Anwendrulgen u,ird aus Effizienz-
und Zeitgriindc.n firr diesc Auf'-
gaben zukünttig r,r,ac1isen, denn
Schnelligkeit - d.h. intrncr kürze
Lief'erfristern - cler linternehnien
lvird zukiinftig r-iel stärker als tiie
Kostenseite entschciclend fiir rlen
\\'ettbeu.erbscrfbl§ sein. Schnel-
ligkcit in der Prorluktliefcrung
erfolclert aber zu,ingend anch hö-
here Schnelligkeit in der Inftrrma-
tionsübelmittlung bzn. Kommu-
nikation mit den Kunclen und
Liefcranten, da dic damit veLbun-
denen Aktiritäten sehr o11 auf
clcrn zeitkritischen \\'eg im Auf-
tragsabu.ickhurgsprozess liegcn
uncl darnlt clie Lieferfrist n-esent-
lich lrestimnien. Bild 1 zeigt als
l.rbersicht t.lie notwendigen In-
forntatir»isiiberniittlungen bzu,.
Konurilurikationsaktir,.itüten nrit
Kunden uncl Lieferanten im Auf-
tragsabrvir:klungsprozcssl dle
rlurch Einsatz rrodelner Iil)\i
Tools sr:hneller untl efTizientcr ge-

slxllel u('11len körrnen lrzu. rrriis.
sen. (Custonrer and Supplver
Electronir: Relationship X{odel
lbl Order Plocess ICASERM/
FORPI). Dabei sirxl im Auftrags-
abu,icklungsp«izess drci Phasen
zr.l unterscheidcn:

Kunrlenauftragsannahrre: Sie
umfassl dcn FJingang und clie
Restätigung (AB) des Kunden-
auftragcs thrrch den \iertrieb
und dris Auftlagsmanagenicnt

t3l
- Auftr:rgsabu,icklung, die alle

Komnr unikations-/lnf orli:r-
tionsbeziehnngen \()n der Kon-
struktirin bzri. Projektierung
bis zuln \.crsand beinhaltet,
nnd

- Kaufnrännisclier Ktuulc.nauf'-
tragsabschluss mit den not-
u,endigen Rechnungsicgungen
bzu,. ZahlLrngsströnten.

Die für den Auftragsabu-lcklungs-
l)r'ozesq zeil klit islherr Kunrrrruni-
kationsbeziehungcn sind inr Bilcl
I gesop1l1'11 t krrlsiv t ausgeu ie-

ebrauchswertseit ig ähnli-
che Produkle verschiede-
ner Wettbewerber unter-

scheiden sich aus funktionaler
und aus Kostensicht füLr die Kun-
den immer weniger [1]. Deshaib
werden über die Produktliefe-
rung hinausgehende Leistungen
der Unternehmen für ihre Kun-
den auch im Auftragsabwick-
Iungsprozess zu einem immer
wichtigeren Differenzierungsfak-
tor im härter werdenden Wettbe-
werb und einem wichtigen Weg,
die eigene Marktstärke als eine
wesentliche Voraussetzr-[rg für
den wirtschaftlichen Untemeh-
menserfolg zukünftig zu sichern
bzw. auszubauen. Dabei gewin-
nen Kundenorienfierung und da-
mit verbundene Kundenbindung
für die Untemehmen zunehmend
an wirtschaJtlicher Bedeutung

l2). Dazt 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-
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sen. Sie betreffen bezügJich der
Kunden die endgültige Spezifika-
tion der zu liefemden Produkte in
Form der Zeichnungsgenehmi-
gung urd Prüfzeugnisse, Kunden-
dokumentationen sowie even-
tuelle Kundenreklamationen
(Nachliefemngen, Fehler usw.)
für die Vollständigkeit der Liefe-
rung als entscheidende Voraus-
setzung fiiLr die Rechnungslegung
und lel.ztlich den Zahlungsein-
gang. Zeitkritischer sind in vielen
Fällen die Lieferantenkommuni-
kationsbeziehungen vor allem
bei auftragsbezogenen Beschaf-
fungsvorgängen und -prozessen,
die damit für die EDV-technische
Realisierung einen hohen Stellen-
wert besitzen.

EDV.-Tools für Kunden- und
Lieferantenbeziehungen
Bild 2 zeigt als Übersicht, welche
modernen EDV-Tools für die
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verschiedenen Arten der Kunden-
und Lieferantenbeziehungen ein-
gesetzt werden können. 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 Übermittlung und zum
Emplang von Kunden- sowie
Lieferanteninformationen.

- Nutzung von speziellen Daten-
formaten zur Übermittlung 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.

Ffu die Gestaltung von modernen
Kunden-,4,ieferantenb eziehungen
liegt der Schwerpunkt zuktinftig
bei der effizienten Nutzung von
Electronic Commerce Systemen.
Vertriebsseitig ist zwischen Busi-
ness-to-market- (Unternehmen -
anonyttlle Endkunden, beispiels-
weise bei Konsumgütern/Reisen,
Bücher, Automobilindustrie [b])und Business-to-business-Kun-
denbeziehungen (Unternehmen -
Unternehmen, beispielsweise bei
Investitions gütern/Maschinen-
und Anlagenbau) zu unterschei-
den.

Diese Kundengruppen haben
unterschiedliche Anforderungen
an die Geschäftsbeziehungen uncl
damit auch an die Gestaltung von
E-Commerce-Systemen. Bei den
Business-to Business-Lösungen
ist zwischen zwei grundsätz-
lichen Varianten zu unterschei-
den:

- Eigenstündige E-Conuüercc-i,ö-
sungen fiir das eigene L.lnter.
nehmen unter Nutzung t on
sclbstcntwickerlter bzu,. \.or-
zugsu,eise liandclsiiblicher
SoI r \\ 11 ppl;11 

1 ft ,r.lilon.
Nutzung rron \,'errnittlerstellen
(Drehschciben, c-X,Ialket, e-
Hub [t-]l) fiir definierte produkt-
gruppenA,Iärkte, durch die eine
Bündehr-rg rnehrcre Liefcran-
ten erfolgt Lurcl danrit fiir Kun-
dcn bcssere Auswahl- und \rer-
gleichsrnöglichkeiten schafft.
Das eigene Llntemelimen er
]iält dabei cinen urifassendt-rr
Einblick in die Ploduktpatette
r«tn Kc»rkurrenten unt'l Zlrgriff
auf einen grösseren Krurden-
starrm.

tliabhangig der gervähltern An-
u,entlungslariante sind für ein E-
(,ronunerce-Systern die in Bild ii
dargestelltern Funklit»ten in inter.
aktiver und für die Kunden tratis-
pnrenter Fornr zu realisieren. Da-
bci ist rrrs ( iliindr.n rler I''hp1.
sichtlichkeit fur clie Kunden cin
mchrebiges Systen'r zu gestalten,
das Kunden r.on Llbersichtsinfur-
ntationen zu iuimel detziillierte-
ren Inforrriationen führt. Aller-
dings rrrii:serr rhs i br.r,splirrgr.n
von Inftirmationsebenen rnöglich
bzur Suchfunl<tlonen zru' Selek-
tion dcr von Kundcn gou,iinsch-
ten Infbrmat,ion vorhanden sein.

l,Iit eit'rer Kundern- bzui Liefc-
r':rntenanfrage sltxl zlr,eckmässi-
geru,eise E-\Iail Svstenie in tlefi-
nicrter Irorm und Struktur (2.8.
Struktur nach den Infbnnations-
mten) fiir den ritlfältigen Infor-
rn:rtionsanstausr:h (Bild 1) auto-
matisch - möglichst auch inte-
griert niit dem E-Connierce-S-vs-
tenr - zu generieren. Darin einge-
bunden ist auch cler Austaitsclr
von Zeichnrurgen (2.8. inr TIFF'-
oder DXFAVn'Il'-Forniat) für die
Information bztr,.. Geneiimigung
rlrrrr'h Krrnr len zrr realisielen.

Kopplung mit den
EDV-Systemen des
Unternehmens
Eirre efTizierrte Anr,r,endturg r.on
IIDV-Tools in den Beziehungen zu
Kunden und Lief'eranten erfor-
dert, dass clieser neuen Tools mit
den im tl'nternelirnen vorhande-
nern Datenbestiinden unrl Anu,en-
dungsprograninisystemen sar:h-
lich und zeitlich syrichronosier-t
integriert nerden. Das ist not-
u,endig zur

Erreir:hung eines durchgängi-
gen Inlbrniationsflusses ini Ab-
u,icklungsprozess,

Bild 1: Kunden-/Lieferanteninformati0ns- und -k0mmunikationsbeziehungen im Auftragsabwicklungs-
prozess (kursiv: zeitkrjtische Aktivitäten).
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Kundcn-/[,ieleranlelbeziehung Einsetzhare lll)\i'lbo]s El)\-lnltrlrlationsquollon I,ll)\i-Inlbrniationsempläuger
irn Llntclnehmen im Unternehmen

.Kuttdenaultrag Internet/E-Commerce l!-(lommerce Auftragsdatenblnk/Pl,S System

.r\uftragsbcstätigung (AB) Fl-\{aiVE-Commerce Auftragsdalenbank/Pl,S Systcrr
o Aultragsstatusirformation E Mail/E{omnrerce PPS-S_vstem
. Zeichnungsgerrehrniguug Fl-N'laiL/l-lFI,' odcr CAD-Svst,enr (lAD-svstern

I)XF-AV-N,IF-Format
oPrüf2eugnis/Kundcndokumen- DNIS/QS Srtstcnr

latiort
o Rcklamalion (Kuudenabnahme) E-[,Iail QS-svstelr/l,pS-S.vsiern.\brsandpapierc/l,ielernrel- Fl-l,lail I,PS S]rstcrn

dung
r Rechuuug Fl-\{ail \hrtriclts-/Firutnzrechnungs-

system

o l'roduki-,ßer:ligungsinform:r- Internet/E{lommerce DNIS/X{al,erialu-irtst:hlrft
tionen

'fuüiage/Angebot E-X{ail N{ateriahvirtschafl N,lateriahvirl,schaft
. Beslellung E MaiVE{ommerce N,laterialwirtschaft
.Auftragsbostiitigung (AB) E-N,lail l,lirteriahvirtschaft/PPS-svstem
oAuftragsstatusinformnl.ion E N'lail Nlaterialu,irtschaft/PPS Sys1ern
o Licf'ermeldun#Lleferschelu/ E-['lail x{aterialrvirtsc]'rirJ1,
I']rüfzeugnisse D[,lS/QS-Syst,err

. Reklamation ll-l,lail QS-System

. Rechnung E-N{ail Kostenrcchnungss-r,.stenr

. Zahlungsanweisung E-Banking Finanzrechnungssystem

Bild 2: Einsatzmöglichkeiten von EDV-Tools für Kunden-/Lieferanteninformati0ns- und -kommunikationsbeziehungen

- Sicherung einer hohen Daten-
und tnformationsqualität,

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

Besondere Bedeutung kommt da-
bei der effizienten Gestaltung der
Schnittstellen zwischen den
EDV-Tools füLr Kunden-Äieferan-
tenbeziehungen und den Daten-
bank- sowie Anwendungssyste-
men im Unternehmens-EDV-Sys-
tem zu. Das betrifft besonders
das Prozesszeitverhalten - mög-
lichst Echtzeitverhalten mit kur-
zen Reaktionszeiten, die Prozess-
und Datenqualität (Vollständig-
keit, Eindeutigkeit, Plausibilität,
prozessseitig richtiges zeitliches
Timing, Datensicherheit usw.)
und die Prozessdurchgängigkeit
(daten- und informationsfl usssei-
tige Abbildung des gesamten Ab-
wicklungsprozesses, Vermeidung
von Datendoppelerfassungen
usw.).

Auswirkungen auf
Vertriebs-, Abwicklungs-
und Einkaufsfunktionen
Vertriebs-, Abwicklungs- und Ein-
kaufsfunktionen werden sich
zuktinftig mit einer breiter wer-
den{en Nutzung moderner EDV-
Tools in den Kunden-,4,ieferan-
tenbeziehungen grundlegend
wandeln. Dabei ist besonders die
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Geschwindigkeit und Thanspa-
renz dieser FunktionenlProzesse
wesentlich zu erhöhen, damit die
Vorteile der neuen Tools zu einem
direkten Nutzen für die Kunden
führen. Schwerpunkte dieser Ver-
änderungen sind:

Vertriebsfunktionen/-prozesse
Klrl c kr rr rrleng|r lnl )enl )cz( )gene
Nlarketing- r.rnd \,Iefi riebsstrate-
gie.

- \\tesentlich stärkere Orietrtic-
lung auf clie Ermittlung und
l)arstellung des quantifizicrba-

len Kundennutzens [7], cla der
Kunde schnellel und besserc
\Vettbcrverbsr:ergleriche selbst
ciulchfiihren kann.

- Dr,'naniische Preisgestaltung.

- Konzenltaliorr der polsiirr-
lichen Kundenkontakte, \ror
al1em au| n citgehend stt:rtegi-
st:he uncl auftragsneutrale Kun-
dcnbindungstnassnahmen ( z. B.

aktive Kundenberatung [8]), da
die Kunclen .,-iele cler notlr,.endi-
gen Infiirmationen \()r der AuI-
tragsvergabc online n,escntlich
objektirrer und ur-nfassender als
bisher crhalten turd \.erglei-
chen können.

- Aktirre, qualifizierte und
schnellc Bearbeitung der Kun-
dcninformationcn in den neucn
Systernern inklusivc interakti
verArbeit mit den Kunden (2.B.

Auftragsspezifikationen, -klä
nmg [8], Rckl:rmationen) und
ar1 der Schnittstclle zunr Auf-
tragsabu,'icklungsprozess.

- (iestaltlrng einfacher lutd 1ür
Kr-urclcn trarlsllarenter Prozes-
se sou,ie Inforniationerr.
Ersteilung und Pflege der Inlot
mationen in den neuen ED\L
Tools.

Auftragsabwicklungs-
funktionen/-prozesse

Gcstzrltung von einfachen, tras-
parenten, schnittstellenantien

[]11 D I'

line

I I l;l'.



und sch nellen ALrftrags:rbu,ick-
lungsprozessen.

- Akti.,,e \terfolgrmg der Bearbei
tung der Kundenaul'trägc und
der dazu notu.endigen Bezie-
hungen zu Kunclcn sou-ie Lief'e-
rantcn, u,rrbei die erfbrderli-
chen Aktivitätcn autr»natis<:h
vom ED[Svsteni angestossen
lr,cLtlcn.
Eindeutigc und transp:rrente
Er:htzeitaussagen über die
Kru rdenau ftragsstatis clirekt fül
die Kunden.
Prozessolicntic.fi e interaktirre
Erstellung und tsereitstellung
von Kunderxlokumentationen

tel
- Zunahrne der auftragsbezogc-

nül Kontakte nrit rien Kunclen
über die neuen Tools, abcr'
auch ini Telcfonkontakt.

Einkaufsfunktionen/-prozesse
Klare nraterialgruppcnbczoge-
rle (AI3C-Klassifikation) Be-
schaffungsstrategie.

- [,Iindestens europar,r,eiter uni-
li,tsscndcr Yergieir:h von Liefe-
ranten unter von E Commclcc,
Systcmcn dcr Liel'eränten.
Ausu''ahl der Liefclantcn unter'
r'r,irtsch:rltlich gesarntheitlicher
OptiniierLrng t'lcs N'Iaterialflus-
ses \ronl Lleferant bis zur Aus-
licfcrung clcr erigenen Procluk-
te.

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

- Konzentration der persönli-
chen Lieferantenkontakte auf
strategische und weitgehend
auftragsneutrale Massnahmen
(2.8. Lieferantenauditiemng,
Lieferantenb efähigung).

Anwendungsvorbereitung
Die Einführung von modernen
EDV-Tools in den Kunden-Äiefe-
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 KundenÄiefe-
ranten und langfristig orientiert
ist. Wesentliche Elemente des
notwendigen Business-Planes
sind:

-Präzise Unternehmensziele,
Haupterfolgsfaktoren, Strate-
gien zur Zielerreichung urd da-
zugehörende Meilensteine.

- Systematisches Bestimmen der
Kundenaflforderungen und des
Kunderurutzens 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 ProdukteÄeistungen,
absehbare Neuentwicklungen,
Stärken-/Schwächenanalyse,
Wettbewerbs-/B eschaffungs-
vorteile usw).

- Entwicklung des Leistungsan-
gebotes (Produkte und Dienst-
Ieistungen)' ftir Kundengrup-
pen und der Leistungsanforde-
rungen nach Materialgruppen
an Lieferanten.

- Erarbeitur-rg Marketing- und
Vertriebs- bzw Beschaffungs-
konzept (Preise, Volumen, Ver-
triebs-/B eschaffungskanäle
usw.).

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

- Abschätzung der Chancen und
Risiken (Risk-Management).

- Festlegung des Einführungs-
plans mit Meilensteinen und er-
forderlichem Kapaz i l.äts- sowie
Finanzbedarf.

Auf clicser Basis sind die rLuuerr

ED\iTools ftir tlie l(unden-Äicfe-
lantenbeziehungcn irn Auftrags
abn icklungsp«rzess mi1 N{ertho-

den des Pro.iekturänagements in
inlerdiszipliär' zlrsammengesetz-
ten Teams unter Einbezieliung
von Haulrtkunderl und litfcr:rn-
ten r:clrzubercitcn urxl einzufiih-
t1'tr.
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Bild 3: Erste Ebene eines E-Commerce-Systems f ür Unternehmen
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