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E-Business im Reifenhandel
AbaShop als strategische
Erfolgskomponente

ie Shop-Lésung bei der Arthur Riiegg Fahrzeug-Zubehér AG basiert auf AbaShop und ist als E-Business-

Projekt beispielhaft. Damit wurde ein zusatzliches Verkaufsinstrument geschaffen, das einerseits die
Kundenbindung und andererseits die Beratungsqualitat in der Kundenbetreuung erhéht. Anhand dieses
Internet-Shops lasst sich exemplarisch aufzeigen, wie sich die Prozesskosten bei der Abwicklung von
Routineauftragen erheblich reduzieren lassen.

Das Unternehmen, die Branche, Produkte
und Zielgruppe

Die Arthur Rlegg ist schweizweit fihrend
im Handel mit Zweiradreifen und beliefert
als Grossist den Fachhandel. Neben den
Import-Marken Continental und Semperit
werden alle ibrigen namhaften Reifenmar-
ken flir Zweirader angeboten.

Die Vielfalt der Reifenprodukte im Motor-
und Fahrradbereich ist uber die Jahre dra-
stisch angestiegen. Heute fiihrt die Arthur
Rilegg insgesamt 2717 Produkte und Vari-
anten im Angebot. Diese stehen zudem im-
mer haufiger in einer systemischen Abhén-
gigkeit zueinander. Erst die richtigen Reifen
in Kombination mit den richtigen Felgen
und der richtigen Anwendung flhren zur
gewiinschten Fahrdynamik eines Fahr-
zeuges und damit erst zu einem echten
Fahrvergnlgen. So standen bei der Einfiih-
rung des E-Business neben der Beratungs-
leistung als Verkaufsargument vor allem
die aus Kunden- und aus Unternehmens-
sicht effiziente Abwicklung von Auftrdgen
im Mittelpunkt der Uberlegungen. Ziel war
es, vor allem Kleinabnehmer und Routine-
kaufer auf automatisierte und somit giins-
tige Absatzkanale zu lenken, ohne dabei
ihr Beratungsbediirfnis zu vernachlassigen.
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E-Business-Strategie

Die Arthur Riiegg setzt bereits seit 1990
die ABACUS-Programme fiir die Auftrags-
abwicklung und das Finanzwesen ein. Ne-
ben dem personlichen Engagement des
Geschéftsfihrers waren fir den zusatzli-
chen Einstieg ins E-Business der Arthur
Riiegg vor allem eine notwendige Prozess-
Reorganisation und Kostengriinde aus-
schlaggebend. Das Internet sollte als zu-
satzlicher Verkaufskanal und den Kunden
ein deutlich erweitertes Informationsan-
gebot erschlossen werden.

Hauptziel der Bestellautomatisierung und
der erweiterten Informationsbereitstellung
war die Schaffung grésserer Freirdume fir
den Aussendienst zur Intensivierung von
Beratungsleistungen.

“Wir haben erkannt, dass die Steige-
rung der Beratungsintensitat vor allem
gegendiber Grosskunden und die kos-
tenglinstige Abwicklung von Routine-
auftréagen nicht ohne den Einsatz von
Instrumenten des E-Business mdglich
sind.”

Jurg Riegg, Geschéftsfihrer der Arthur
Riegg Fahrzeug-Zubehér AG

Zusammenspiel von ERP-System und
E-Business-Software

Bei der Entscheidung fir die Einfiihrung ei-
ner E-Business-Software war fiir die Arthur
Riegg als KMU vor allem wichtig, den In-
tegrationsaufwand mit dem bestehenden
ABACUS-ERP-System zu minimieren. Die E-
Business-Ldsung sollte méglichst schnitt-
stellenarm sein und die existierende Sys-
temlandschaft nicht unnétig erschweren.

Um einen bedarfsgerechten, ortsunabhén-
gigen Zugriff auf Produkt- und Kundenin-
formationen zu gewabhrleisten, sollten
auch die Aussendienstmitarbeiter mit dem
Online-Tool arbeiten konnen, wahrend In-
nendienstmitarbeiter weiterhin die vollum-
fangliche Funktionalitat des ERP-Systems
bendtigen wiirden.

ARTHUR RUEGG
FAHRZEUG-ZUBEHOR AG
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Zur Realisierung einer E-Business-Ver- e Die Datenvorbereitung in der ABACUS-  aspekt der Implementierung stellt die effi-
triebsldsung wurde der ABACUS-Vertriebs- Auftragsbearbeitung. Implementierung  ziente Aktualisierbarkeit des Produktkata-
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siness-Losung, die Gestaltung und Naviga- zur Abwicklung von Kundenauftragen
tion sowie interne und externe Kommuni- mit der Preis- und Rabattfindung bei-
kationsmassnahmen. WData integrierte die spielsweise inklusive Online-Lagerinfor-
konzeptionellen und gestalterischen Ele- mationen konnte im AbaShop 1:1 darge-
mente der Next in die E-Shop-Lésung von stellt werden.

ABACUS.
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Frei werdende Kapazitdten bei den Mit-
arbeitern wurden nicht gestrichen, sondern
flr eine hochwertigere und intensivere Be-
ratungsleistung eingesetzt. Die im elektro-
nischen Laden vorhandenen Daten (iber
bisherige Kundenbestellungen und -prafe-
renzen dienen heute den Mitarbeitern im
Aussendienst fiir eine individuelle auf die
Bedirfnisse der Kunden zugeschnittene
Beratung.

Mit der Einflihrung des Webshops wurde
der Vertriebsprozess umgestaltet und opti-
miert. Ein Kunde kann nun zeitunabhéngig
auf standig aktuelle Produktdaten zugrei-
fen und sich somit unabhangig von den
reguldren Arbeitszeiten des Innendienstes
iiber Produkte informieren. Beim Login
wird er auf aktuelle Aktionsangebote und
Innovationen aufmerksam gemacht. Im
elektronischen Katalog kann der Kunde
neben den allgemeinen Produktdaten die
Verfligharkeit der Produkte einsehen, ak-
tuelle kundenspezifische Preiskonditionen
und Produktrabatte sowie detaillierte Pro-
duktinformationen abfragen.

Insbesondere bei Nachkdufen erfolgen Be-
stellungen vermehrt direkt im E-Shop und
werden eigenstandig von den Kunden aus-
geldst. Da es sich aber bei den Produkten
der Arthur Riiegg zum Teil um beratungsin-
tensive Produkte handelt, die durch eine
alleinige Prasentation im Webshop schwer
fir den Kunden richtig zu wahlen waren,
bleibt die direkte Beratung immer noch
sehr wichtig: Der Kunde wird dber die
Web-Seite ermutigt, Kontakt zur Beratung
aufzunehmen. So sind die neu hinzuge-
kommenen Vertriebskanale erganzend und
nicht als ausschliessliche Alternative zu
den traditionellen Vertriebskandlen zu ver-
stehen. Situationsbedingt kann vom Kun-
den und vom Mitarbeiter im Aussendienst
jeweils der optimale Kanal (Internet, E-
Mail, Fax, Brief, Innendienst, Aussendienst)
gewahlt werden.
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Implementierung

Die Prozessanalyse des Ist-Zustands, der
Entwurf der grafischen Elemente und der
Erstellung der Navigation wurde von der
Next durchgeflihrt und mit der Arthur
Rilegg abgestimmt. Auf Basis der im Pflich-
tenheft festgelegten Funktionsanforde-
rungen wurde der Shop-spezifische Ablauf
der Funktionen festgelegt, so dass eine op-
timale Bedienbarkeit und aus Benutzer-
sicht einfache Logik gewahrleistet war.

Gestltzt auf die Vorleistungen der Next in-
tegrierte WData die Expertseiten im Shop-
Umfeld von ABACUS. Die Anforderungen
der Kunden-Auftragsbearbeitung wie bei-
spielsweise die Preis- und Rabattfindung
und die Online-Lagerinformationen wur-
den im AbaShop 1:1 dargestellt.

Um die beiden Benutzergruppen Aussen-
dienstmitarbeiter und Kunden mit dem
neuen System vertraut zu machen, wurden
zundchst die Mitarbeiter geschult, welche
Kundenberatungen direkt am System vor-
nehmen und vor Ort Bestellungen erfas-
sen. In einem weiteren Schritt wurden sie
aufgefordert, den Kunden bei Besuchen
zusatzlich zur Produktberatung auch eine
Einflhrung in den Webshop zu geben. Der
Kunde sollte soweit geschult werden, dass
er selbstandig in der Lage ist, den E-Shop
zu bedienen.

Erfahrungen aus dem Betrieb

Die Hardware und Infrastruktur zum
Betrieb des ERP-Systems stehen physisch
bei der Arthur Rilegg. Der Webshop hinge-
gen wird bei ABACUS auf einem der
AbacusCity-Server gehostet. Beides wird
von WData gewartet. Fir die Wartung be-
stand bereits ein langfristiger Koopera-
tionsvertrag, der auf den Webshop erwei-
tert werden konnte. Der Aufwand fir die
inhaltliche Pflege des elektronischen La-
dens ist wegen der standig anfallenden
Pflege der Stammdaten in der Auftragsbe-
arbeitung praktisch Null.

Die Akzeptanz der Anwender ist gross,
werden doch die meisten Funktionen der
E-Business-Losung gemdss den Erwartun-
gen auch genutzt. Der Anteil der Be-
stellungen Uber den Webshop konnte suk-
zessive gesteigert werden und liegt mittler-
weile bei rund zehn Prozent und dies mit
steigender Tendenz.

Ende 2004, rund ein drei viertel Jahr nach
dem Start der E-Business-Ldsung, zeigt
sich die Losungsbetreiberin Arthur Riegg
zufrieden mit dem Zielerreichungsgrad. Vor
allem im Bereich Change Management
liessen sich nachhaltige Erfolge verzeich-
nen: Die Aussendienstmitarbeiter sehen
den Umgang mit dem Webshop als Unter-
stlitzung und nicht als Bedrohung ihrer
Verkaufshoheit. Jlirg Rilegg spricht von ei-
nem hochwertigeren Rollenverstandnis des
Aussendienstes, das durch einen gestiege-
nen Beratungsanteil im Vergleich zur Be-
stellabwicklung bewirkt wurde.

Die Investitionen fiir das E-Business-Pro-
jekt inklusive Schulungen beliefen sich fur
den Gesamtzeitraum von 2003-2004 auf
unter 50'000 Franken externe Kosten und
lagen damit tiefer als erwartet. Die Investi-
tionssumme verteilt sich zur einen Halfte
auf die Applikation und ihre Implemen-
tierung durch die WData. Die andere Hélfte
bilden Leistungen der Next wie etwa die
Konzeptentwicklung, das Design, die Inter-
net-Codierung (HTML, PHP etc.) und die
Projektleitung.

Einsparungseffekte ergaben sich primar
durch Stellenumschichtungen. Im Innen-
dienst konnte eine Call-Center-Stelle durch
natlrliche Fluktuation eingespart werden.
Der integrierte Bestellprozess durch die
direkte Eingabemdglichkeit fiir Aussen-
dienstmitarbeiter ohne telefonischen Um-
weg fiihrt zu weiteren Effizienzgewinnen.
Die Realisierung weiterer Nutzenpoten-
ziale ergibt sich flir Arthur Rilegg durch die
erhéhte Verflgbarkeit und flexiblere Be-
stellmdglichkeiten (ber den Online-Ver-
triebskanal.




Erfolgsfaktoren: User-Akzeptanz und
partnerschaftliche Zusammenarbeit
Weder der Zeitraum noch die benétigten
Ressourcen dirfen unterschatzt werden,
bis Benutzer eine E-Business-Losung end-
glltig akzeptieren. Neben strukturierten
Schulungen zum technischen Umgang mit
der Losung ist vor allem persénliche Uber-
zeugungsarbeit notwendig, um den Nut-
zen der Neuerung fiir Mitarbeiter und Kun-
den zu kommunizieren.

Entscheidend fiir die erfolgreiche Durch-
flhrung dieses E-Business-Projekts war die
partnerschaftliche Zusammenarbeit zwi-
schen der Arthur Riegg, Next und WData.
Hierbei war hilfreich, dass ein natiirliches,
“instabiles Nutzengleichgewicht” bestand.
Alle Parteien hatten gleichermassen viel
verlieren aber gemeinsam auch viel gewin-
nen kénnen. Trotz dieser Mdglichkeiten
versteht Jlrg Rlegg die Rolle des E-Busi-
ness im Vertrieb als Erganzung: Der per-
sonliche Kundenkontakt steht auch weiter-
hin fir ihn an erster Stelle. Die IT, so
Rilegg, kénne beim Verkauf nur unterstiit-
zen, aber letztlich sind fiir ein Geschaft wie
seines die Kompetenz und das Geschick
der Mitarbeiter im Aussendienst entschei-
dend. e

Fir Auskiinfte zum beschriebenen Projekt
wenden Sie sich an:

next>

Next AG

Dr. Hans H. Meli
Hodlerstrasse 2

CH-9008 St. Gallen
www.nextag.ch
hans.meli@nextag.ch
Telefon +41 71 242 11 11
Fax +41 71242 11 22
Direkt +41 71242 1112
Mobile +41 79 207 67 80

E-Commerce Pages 2/2005

Facts zu AbaShop bei Arthur Riiegg Fahrzeug-Zubehor AG

Bestellungen Uber den Shop 500 pro Monat
Umsatzanteil tiber AbaShop 10 % mit steigender Tendenz
Anzahl Artikel im Shop 2'717 plus x Varianten
Shop-Software Fr.  2'250.—
Konzept, Designanpassungen durch Next Fr. 20'000.—
Shoperstellung, Implementierung durch WData Fr. 20'000.—

Total Fr. 42'250.—
Hostinggebiihr Provider Fr. 9.90
Hostinggebhr fiir AbaShop auf AbacusCity Fr. 250.—

Total Fr. 259.90

Next AG

Next ist ein IT-Dienstleistungsunternehmen, das auf Internet basierende Lésungen spezi-

alisiert ist. Es hilft Firmen, optimale und nutzbringende E-Business-Ldsungen zu realis

ie-

ren. Next konzipiert Websites fiir E-Business-Losungen, entwirft die Gestaltung und Na-
vigation von Benutzerschnittstellen und berdt Kunden dber interne wie externe Kommu-
nikationsmassnahmen. Zu diesen gehdren unter anderem Internet-Announcement, On-
line-Werbung, PR-Massnahmen und Integrationsarbeiten in die klassischen Kommunika-
tionskanale. Next empfiehlt die ABACUS-Business-Software und hat damit bereits meh-

rere erfolgreiche elektronische Laden realisiert.

QUALITAT DURCH PLANUNG

WData AG

Walter Weder
Auwiesenstrasse 24
CH-9030 Abtwil
www.wdata.ch
wweder@wdata.ch
Telefon +41 71311 55 11
Fax +41 7131155 15
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