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1 Einflhrung in das E-Logistik Service Engineering

Daniel Zahringer

Die Transport- und Logistikbranche befindet sich im Wandel. Als Grinde fur die
Veranderungen in der Logistik und deren Auspragungen werden acht zentrale
Trends genannt.! Diese Trends lassen sich in vier die Nachfrage nach
Logistikleistungen pragende Entwicklungen und in vier das Angebot verdndernde
Entwicklungen unterscheiden. Die nachfolgende Abbildung fasst die Entwick-
lungstendenzen in einer Ubersicht zusammen.

— Globalisierung der Produktion — Optimierung der Aufbau- und
und des Wirtschaftsverkehrs Prozessorganisation

— Ubergang zur — Deregulierung und
postindustriellen Gesellschaft Privatisierung

— VerkUrzung der Produktlebens- — Konzentration auf Kern-
zyklen kompetenzen

— Wachsende Umweltsensibilitat — Konzentration und

Differenzierung der Branche

Abbildung 1: Entwicklungstrends als Rahmenbedingung, Impulsgeber und Treiber der Transport- und
Logistikbranche (In Anlehnung an Klaus 2003, S. 19)

Das weltweite Zusammenwachsen von Produktionsprozessen und Wirtschafts-
verkehren im Zuge der Globalisierung fthrt zu einer weitraumigen Verlagerung
von Wertschépfungsaktivitaten und einer Verscharfung des weltwirtschaftlichen
Wettbewerbs. Mit weltumspannenden Wertschdpfungsprozessen wachsen die
Transportdistanzen. Gleichsam treten weltweit mehr Anbieter von Transport- und
Logistikleistungen in Konkurrenz zueinander. Der Ubergang zur postindustriellen
Gesellschaft fihrt zum Ende des Wachstums der industriellen GroBproduktion.
Es steigt die Nachfrage nach individualisierten Gitern und Dienstleistungen.
Immer kirzere Produktlebenszyklen sind erforderlich, um schnellstmoglich auf
Kundenwiinsche reagieren zu kénnen. Mit der zunehmenden Umweltsensibilitat
wachst die Nachfrage nach méglichst umweltfreundlichen Transportmedien.
Neue Herausforderungen wie Recycling oder Entsorgung verlangern die logis-
tischen Ketten. Um im intensiveren Wettbewerb bestehen zu kénnen, sollten

1 Vgl. Klaus 2003, S. 191f.
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Transport- und Logistikunternehmen entweder eine Industrialisierung ihrer Pro-
zesse anstreben oder sich auf Nischen spezialisieren.?

Auf die Veranderungen der Rahmenbedingungen reagieren Unternehmen der
Transport- und Logistikbranche unter anderem mit der Anpassung und Opti-
mierung der Leistungsprozesse. Eine zunehmende Kundenorientierung ist Aus-
druck der Abstimmung von Leistungen auf Kundenbedarfe. Mit der Deregu-
lierung und Privatisierung ehemals 6ffentlicher Dienste der Kommunikation und
des Verkehrs entstehen neue Wettbewerbsfelder mit neuen Produkten, Leistungs-
anbietern und Konkurrenzsituationen. Mit dem Trend zur Konzentration auf
Kernkompetenzen geht einher, dass modulare Organisationsstrukturen in lose
gekoppelten Systemen entstehen. Mit der steigenden Zahl der Schnittstellen
erhoht sich die Bedeutung der Koordination in den Wertschdpfungsketten.
Damit steigt auch die Relevanz der Logistik in diesen Wertschépfungsketten.
Auch in der Transport- und Logistikbranche ist eine Konzentration auf Kern-
kompetenzen zu verzeichnen. Ausdruck sind die vielschichtigen, horizontalen
Verflechtungen zwischen den Unternehmen der Transport- und Logistikbranche.

Als Reaktion auf die Entwicklungen hat sich das Leistungsportfolio der Unter-
nehmen in der Logistik- und Transportbranche deutlich erweitert3. Neben
Transport-, Lager- und Umschlagsleistungen werden haufig erweiterte Kernleis-
tungen erbracht, wie beispielsweise produktionssynchrone Materialzufiihrung
oder Qualitatskontrollen. Die Ausdehnung des logistischen Leistungsportfolios
auf das Erbringen vollstandiger Prozessketten, wie Auftragsabwicklung und
Retourenmanagement oder Werksverkehr und innerbetrieblichen Materialfluss
haben zumeist auf einzelne Branchen spezialisierte Transport- und Logistikunter-
nehmen vollzogen. Logistikleistungen zur Koordination und Steuerung von
unternehmensibergreifenden Wertschopfungsketten stellen weitere Leistungs-
module dar. Mit der Erweiterung des Leistungsportfolios sollen Mehrwerte fir
Kunden generiert werden. Gleichsam steigen auch die Komplexitat der Leistungen
und die Anforderungen an die Ressourcen.

A

Unternehmensibergreifende Leistungen i

S

T

Ganzheitliche Logistikleistungen =
ot
£ 5
. . S o
Erweiterte Kernleistungen ¥ 9
5 8
g 3
Klassische Logistik-Dienste < 2
]
e

Abbildung 2: Erweiterung des Leistungsportfolio in der Transport- und Logistikbranche
(In Anlehnung an Baumgarten/Thoms 2002, S. 62)

2 Vgl Klaus 1992, S. 22f
3 Vgl. Baumgarten/Thoms 2002, S. 62
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Als einer der wesentlichen Einflussfaktoren auf die Veranderungen der logisti-
schen Aufgaben und Méglichkeiten wird neben Politik und Rechtsgestaltung
die Technik gesehen.* Speziell die Innovationen in der Informationstechnologie
haben Einfluss auf die Gestaltung der Logistik genommen. Einige Autoren
bezeichnen den IT-Einsatz in der Logistik als »unvermeidbar«> oder als »not-
wendige Voraussetzung«®. Fur viele Logistikunternehmen stellen Informations-
systeme einen wesentlichen Wettbewerbsfaktor dar.” Informationssysteme
stehen oft in engem Zusammenhang mit der Unternehmensstrategie.2 So kénnen
Informationssysteme beispielsweise zur Unterstitzung der Unternehmens-
strategie erforderlich sein. Informationssysteme nehmen dann die Funktion
»align« ein. DemgegenUber kann durch den Einsatz von Informationssystemen
eine strategische Position erst erreichbar werden. In diesem Fall nehmen
Informationssysteme die Rolle »enable« ein.

Maglichst alle relevanten Prozesse eines Unternehmens werden Uber elektronische
Kommunikationswege mit den Partnern in der Wertschépfung verknipft.? Be-
sonders der unternehmensibergreifenden Abstimmung und Kommunikation
mittels internetbasierter Anwendungen wird eine hohe Bedeutung beigemessen.'0

In mehreren Untersuchungen wurde dargelegt, dass eine Vielzahl an [T-Projekten
scheitert.” Insbesondere bei unklaren Anforderungen und Zielen sind Projekte
zur Entwicklung von Software gefahrdet.?

Im Rahmen des vom Bundesministerium fur Bildung und Forschung unter dem
Kennzeichen 19G2075A gefdrderten Projekts Portal C wurden internetbasierte
Anwendungen und Dienstleistungen fir Schienenguterverkehrsanbieter entwi-
ckelt. Um Fehlentwicklungen im Projekt zu vermeiden, wurde nach Zielen und
Erfolgsfaktoren fir Internetapplikationen in der Logistikbranche gesucht.

1.1 Definition E-Logistik Service

Fur die zentralen Begriffe der Fallstudiensammlung werden in diesem Abschnitt
die Grundlagen fir ein einheitliches Verstandnis im Zusammenhang mit der
vorliegenden Arbeit gelegt. Die Notwendigkeit fur die Begriffsbestimmung ergibt
sich aus dem hohen Neuigkeitsgrad der Thematik, so dass sich in der Literatur
noch kein allgemein gultiges Begriffsverstandnis entwickelt hat.’

Vgl. Bloech 1995, S. 40

vgl. Alt 1997, S. 25

Vgl. Pfohl 1994, S. 10

Vgl. Briick 1985; Zoliner 1990, S. 246

Vgl. Krcmar 2000, S. 203

Vgl. Straube 2004, S. 69

10 Vgl. Baumgarten/Thoms 2002, S. 68

11 Vgl. Teich/Kolbenschlag/Reiners 2004

12 Vgl. Deutsche Gesellschaft fur Projektmanagement e.V. (GPM)

13 Vgl. Weber et al. 2002, S. 43, Straube 2004, S. 69, Hoffmann 2001, S. 55-57

0 N O VB

o
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Um den vielfaltigen Auspragungen des Begriffs »E-Business« gerecht zu werden,
soll ein umfassender Definitionsansatz gewahlt werden.

»E-Business ist die elektronische Abwicklung von Geschaftsprozessen und
Transaktionen zwischen Wirtschaftssubjekten Gber elektronische
Netzwerke.«

Das E-Business ermdglicht nach diesem Begriffsverstandnis die digitale und durch
Internettechnologie integrierte Abbildung und Durchfiihrung jeglicher Art von
Geschaftsprozessen.' Von besonderer Relevanz sind in diesem Zusammenhang
Informations- und Kommunikationssysteme zur Geschaftsprozessabwicklung,
die Beziehung zu externen Partnern wie Lieferanten und Kunden sowie die unter-
nehmenslbergreifende Steuerung von Wertschépfungsketten.

Die grundlegenden Phdnomene des E-Business lassen Ruckschlisse auf die Ver-
anderungen von Geschaftsprozessen und Transaktionen zu.'® Neben der Digita-
lisierung zahlen die Vernetzung, die Interaktivitat, die Unmittelbarkeit und die
Standardisierung zu den Phanomenen, die das E-Business charakterisieren. Mit
der Digitalisierung wird die Speicherbarkeit und Ubertragbarkeit von Informa-
tionen unabhangig von deren Auspragung bezeichnet. Der Begriff Vernetzung
verdeutlicht das Phdnomen der verbundenen Infrastruktur, Gber die eine Uber-
tragung von Informationen unabhangig von geographischen Grenzen moglich
ist. Die wechselseitige Kommunikation durch das Empfangen und Versenden
von Informationen wird mit dem Phanomen der Interaktivitat veranschaulicht.
Die Verfugbarkeit der Informationen weitgehend unabhangig von Zeit und Raum
greift das Phanomen Unmittelbarkeit auf. Das Phanomen der Standardisierung
umfasst die klaren Regeln und Kommunikationsprotokolle, die eine breite
Nutzung des Mediums ermdglichen.

Gegenstand der Betrachtungen der Arbeit sollen nicht die allgemeinen Auswir-
kungen des E-Business auf Geschaftsprozesse sein. Stattdessen soll im Sinne
eines E-Logistik-Ansatzes die Auswirkungen und besonders die Gestaltungspara-
meter fUr den Bereich der Transport- und Logistikbranche untersucht werden.
Die entscheidenden Veranderungen fir die Logistik, die sich aus den Phano-
menen des E-Business ableiten, lassen sich zu vier Grundbausteinen zusammen-
fassen, die unter dem Begriff E-Logistik subsumiert werden."” Die Abbildung 3
veranschaulicht die Grundbausteine der E-Logistik.

14 Vgl. Weber et al. 2002, S. 43; Krcmar 2000, S. 184f.
15 Vgl. Straube 2004, S. 71f.

16 Vgl. Weber et al. 2002, S. 44

17 Vgl. Straube 2004, S. 319ff.
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Transparenz der Ressourcen und Frihwarnsysteme Gber
Auftrdge Uber Tracking & Tracing- Eventmanagement
Systeme Controlling der E-Logistik

Logistik-Monitoring

Verschmelzung von
Plan & Erfillung

Synchronisierte, Ordersteuerung
Absatzplanung bidirektionale Planung Disposition
Beschaffungsplan Logistik- Logistik- Abruf
Produktionsplan Planung Fulfillment Versorgung
Bestandsplanung Prozesssicherheit, Distribution

Lieferzusage, ATP Retouren

Direktordering

Collaborative Plattform
virtuelle Bestande

Logistik-Design

Logistikstrategie Collaborative Netzwerk-
Vernetzung von E-Business gestaltung
und SCM Informationssysteme

Abbildung 3: Ordnungsraster der E-Logistik (Quelle: Straube 2004, S. 321)

Der Grundbaustein »Planung« umfasst die durch das E-Business veranderte
Planung der logistischen Prozessabldufe, Bestande, Bedarfe und Kapazitaten.
Die neu gestalteten Auftragserfullungsprozesse werden im Fulfillment zu-
sammengefasst. Mit dem Logistik-Monitoring wird die durch das E-Business
ermoglichte Transparenz und Sichtbarkeit des logistischen Systems beschrieben.
Mit dem Grundbaustein Systemgestaltung und Logistik-Design wird die durch-
gehende Gestaltung des Logistiknetzwerks vor dem Hintergrund des E-Business
beschrieben.

Die Potenziale der E-Logistik liegen in Kosten- und Zeiteinsparungen, beispiels-
weise durch eine verbesserte Kommunikation zwischen Unternehmen in einer
Wertschopfungskette.'® Ferner kann durch die Individualisierung von Informa-
tionen eine verbesserte Kundenorientierung erreicht werden. Mit den neuen
technischen und organisatorischen Mdglichkeiten der E-Logistik lasst sich durch
eine kontinuierliche Marktprasenz und neuen Produkten das Absatzpotenzial
steigern. Insgesamt kann die Wettbewerbsposition ausgebaut werden, beispiels-
weise durch Diversifizierung oder Kooperationen.

18 Vgl. Straube 2004, S. 70f.

E-Logistik Service Engineering Universitat Stuttgart IAT 15



1.2

16

Um die Potenziale der E-Logistik zu erschlieBen, gestalten Unternehmen der
Transport- und Logistikbranche neue Dienstleistungen auf Basis von E-Business-
Anwendungen. Bestehende Leistungsprozesse werden an die Anforderungen
der E-Logistik angepasst und neue Leistungen, die das E-Business ermdglicht,
werden eingefiihrt. Diese Leistungen, die speziell auf die Anforderungen der
E-Logistik ausgerichtet sind, werden in dieser Arbeit unter dem Begriff »E-Logistik
Services« verstanden. Demnach umschreibt der Begriff »E-Logistik Service«
Leistungen der Transport- und Logistikbranche, die an die Anforderungen des
E-Business angepasst wurden, ebenso wie Leistungen, welche durch die techni-
schen und organisatorischen Neuerungen des E-Business erst moglich wurden.
Synonym zum Begriff »E-Logistik Service« wird der Begriff »Online-Service« in
der Studie verwendet.

Im Fokus der Arbeit stehen Faktoren, die den Erfolg von E-Logistik-Services
beeinflussen. Das folgende Kapitel umreist knapp die Vorgehensweise zur
Entwicklung neuer Dienstleistungen bevor nachfolgend auf die Erfolgs-
faktorenforschung eingegangen wird. AnschieBend erfolgt die Erlauterung
des Untersuchungsrahmens und der Erhebungsmethode.

Dienstleistungsentwicklung

FUr das Entwickeln von Dienstleistungen liegen verschiedene Vorschldage zur
Vorgehensweise von Stufenmodellen bis zu zyklischen Modellen vor.'?
Exemplarisch sei das im DIN Fachbericht 75 vorgeschlagene Modell vorgestellt.20
Nach diesem Modell werden in der ersten Phase Anregungen von Kunden,
Wettbewerbern und aus der eigenen Organisation gesammelt, bewertet und
zu konkreten Dienstleistungen weiterentwickelt. Diese friihe Phase wird als
Phase der Ideenfindung und -bewertung bezeichnet, an die sich die Phase der
Anforderungen anschliet. Gegenstand der Phase Anforderung ist es, zu
ermitteln, welche Nutzenerwartungen mit den Dienstleistungen zu erfillen sind,
bzw. erflllt werden kénnen. In der Phase Design wird die eigentliche Dienst-
leistung gestaltet. Die Dienstleistungsgestaltung erfolgt basierend auf den
Dienstleistungsdimensionen Potenzial, Prozess, Ergebnis und Markt. In der Phase
Einfihrung wird die Dienstleistung durch das Unternehmen an den Markt
gebracht. Die Einfihrungsphase sollte dabei evaluiert und gegebenenfalls Ver-
besserungsmaBnahmen eingeleitet werden. Die Phasen Erbringung und
Abldsung fallen bereits in den Bereich des Dienstleistungsmanagement. Beim
Service Engineering sind allerdings Ruckkoppelungsschlaufen zur Dienstleis-
tungsentwicklung zu berticksichtigen, damit die Leistung kontinuierlich weiter-
entwickelt bzw. eine rechtzeitige Ablésung eingeleitet werden kann.

19 Vgl. Ubersichten bei Hofmann/Klein/Meiren 1998 und Schneider/Wagner/Behrens 2003, S. 119ff.
20 Vgl. DIN Deutsches Institut fir Normung e.V. 1998, S. 33ff.
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Ideenfindung Anforderungen Design Einflhrung D|enstleistungs- Ablésung
& -bewertung erbringung

Abbildung 4: Phasenmodell zur Entwicklung von Dienstleistungen (In Anlehnung an DIN Deutsches Institut
fur Normung e.V. 1998, S. 34)

Bei Dienstleistungen, die intensiv durch Informations- und Kommunikationstech-
nologie unterstitzt werden, ist ein Managementkonzept erforderlich, dass
sowohl Elemente des Dienstleistungsmanagements wie Elemente des Software-
managements verknipft. Defizite wurden in einer Studie besonders im Bereich
der Dienstleistungsentwicklung gesehen.?! Die Mehrzahl der untersuchten
Unternehmen verfugte nicht Uber einen formalisierten Prozess zur Dienstleistungs-
entwicklung. Demgegeniber wurde fir die Entwicklung von Software oder
Sachgutern in den befragten Unternehmen auf formalisierte Vorgehensweisen
zurlckgegriffen. Einen formalisierten Entwicklungsprozess fur Dienstleistungen
und Software heben Unternehmen, die ihre Entwicklung als Uberdurchschnitt-
lich qualitats- und kundenorientiert ansehen, als Erfolgsfaktor hervor.

Bevor auf die zu untersuchenden Erfolgsfaktoren eingegangen wird, ist ein kurzer
Uberblick der Erfolgsfaktorenforschung Gegenstand des anschlieBenden
Abschnitts.

1.3 Erfolgsfaktorenforschung

Zunachst wird der Untersuchungsgegenstand der Erfolgsfaktorenforschung
betrachtet, bevor fur die Untersuchung relevante Aspekte der Erfolgsfaktoren-
forschung vorgestellt werden. Die Erfolgsfaktorenforschung untersucht, welche
Elemente, Bedingungen oder Determinanten den Unternehmenserfolg beein-
flussen und leitet daraus Empfehlungen fur das Management ab.22

Eine wesentliche Bedeutung kommt mit der Untersuchung von Erfolgsfaktoren
dem Verstandnis des Begriffs »Erfolg« zu. Die Erfolgsdefinition sollte mit groBer
Sorgfalt erfolgen.23 Von Erfolgsbetrachtungen sollten Zufélle ausgeschlossen
werden. Ebenso sollte auf eine Personalisierung oder rein monetare Betrachtung
des unternehmerischen Erfolgs verzichtet werden. Ein intuitives Begriffsver-
standnis stellt Preis vor: Erfolg ist das Erreichen eines angestrebten Zustandes.?*
Dieses Begriffsverstandnis impliziert mit dem »angestrebten Zustand«, dass
Ziele gesetzt werden. Ferner ist eine Strategie zu entwickeln, wie sich das Ziel
»erreichen« lasst. Zur strategiekonformen Zielerreichung sind die erforderlichen
Ressourcen zu planen. Der Veranderungsprozess muss angestof3en und Mal3-

21 Vgl. van Husen 2004, S. 511f.
22 Vgl. PreiB 1992, S. 37ff.

23 Vgl. Rudolph 1996, S. 38f.
24 Vgl. Preis 1994, S. 151f.
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nahmen zur Implementierung und Umsetzung ergriffen werden, um die erkann-
ten Potenziale fur das Unternehmen erschlieBen zu kénnen. Positionsvorteile
bzw. Wettbewerbsvorteile ergeben sich aus der gelungenen Umsetzung der Vor-
teilsquellen.?> AbschlieBend sollte eine Wirkungsmessung im Hinblick auf den
Erreichungsgrad des urspringlich angestrebten Zustandes durchgeftihrt werden.

Demnach sind Erfolgsfaktoren die Quellen, die ein Unternehmen dazu befahigen,
die gesetzten Ziele besser zu erreichen und damit etwas besser zu machen als
die Konkurrenz.?6 Dabei hangt der unternehmerische Erfolg von vielen Einfluss-
faktoren ab, deren Bedeutsamkeit stark variiert. Gegenstand der Betrachtung
sollen daher nur die »kritischen Erfolgsfaktoren« sein; die Faktoren also, die von
entscheidender Bedeutung sind.

Mit dem Anbieten von Informationen Uber das Internet verfolgen Unternehmen
im Wesentlichen das Ziel, das eigene Image und den Kundenservice zu verbes-
sern.?” Das Internet wird genutzt, um einen besseren und flexibleren Kunden-
service anbieten zu kénnen, mit dem nach einer héheren Kundenzufriedenheit
und Kundenbindung gestrebt wird. Als Erfolgsfaktoren zur Zielerreichung
werden neben Aktualitat und Verflgbarkeit des Informationsangebots die
Differenzierung von Wettbewerbern und die Qualifikation der Mitarbeiter als
kritisch angesehen.

Untersuchungen zu Erfolgsfaktoren in der Dienstleistungsforschung zeigen, dass
Unternehmen, die Dienstleistungen mittels eines phasenbasierten Entwicklungs-
prozesses systematisch entwickeln, eine héhere Erfolgswahrscheinlichkeit
haben.28 Die zentralen Phasen der Dienstleistungsentwicklung wurden im Ab-
schnitt 1.2 bereits dargelegt. In Untersuchungen zur Entwicklung von innovativen
und neuen Dienstleistungen werden finf Gruppen an Erfolgsfaktoren genannt:
der Innovationsprozess, das Innovationsmanagement, das neue Dienstleistungs-
produkt, das unternehmerische Umfeld sowie Merkmale des anvisierten Marktes.2

Innovationserfolg

Innovationsmanagement

>> >> > Innovationsprozess Dienstleistungs- Markt
produkt

Unternehmensinternes Umfeld

~

Innovationserfolg

Abbildung 5: Erfolgsfaktoren der Dienstleistungsinnovation (In Anlehnung an Schneider 1999, S. 40)

25 Vgl. Zéliner 1990, S. 232ff.

26 Vgl. Pfohl 1994, S. 60; Peters/Waterman 1982, S. 55; Buzzell/Gale 1989
27 Vgl. Briick 1985, S. 4ff., Kurbel 1998, S. 74f.

28 Vgl. Brentani 1993, S. 23, Schneider 1999, S. 45

29 Vgl. Schneider 1999. S. 39ff.
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Mit dem Erfolgsfaktorcluster »Innovationsprozess« wird die strukturierte und
systematische Vorgehensweise von der Ideengenerierung zur Markteinfihrung
zusammengefasst. Der Faktor »Innovationsmanagement« beinhaltet demgegen-
Uber Aspekte wie die Einbindung der Unternehmensfihrung und die funktio-
nale Zusammensetzung und Kommunikation in Projektteams. Der relative
Vorteil gegeniber existierenden Dienstleistungen, die Dienstleistungsqualitat,
die Charakteristika der neuen Leistung und der Innovationsgrad werden mit dem
Vergleichsfaktor »Dienstleistungsprodukt« betrachtet. Die Marktattraktivitat
und die Wettbewerbsintensitat werden durch den Faktor »Markt« reprdsentiert.

Bei der Entwicklung neuer internetbasierter Anwendungen und Dienstleistungen
gilt es, nicht nur allgemeine Erfolgsfaktoren bei der Entwicklung der Leistung
zu bertcksichtigen, sondern auch Faktoren mit einem engen Branchenfokus.
Die Erfolgsfaktorenforschung in der Transport- und Logistikbranche wird von
einigen Autoren als unzureichend eingeschatzt.3% Bei einer Umfrage unter zwolf
Unternehmen der Transport- und Logistikbranche kam zum Ausdruck, dass

die Informationsverarbeitungskompetenz einen zentralen Erfolgsfaktor fir die
Transport- und Logistikbranche darstellt.3" Dabei eignen sich herausragende
Informationsverarbeitungskompetenzen allerdings weniger zur Profilierung,

da alle fihrenden Wettbewerber diese Fahigkeiten erringen werden. Vielmehr
werden Unternehmen, die unzureichende Kompetenzen bei der Informations-
verarbeitung haben, nicht als ernsthafte Wettbewerber eingestuft. Die Erfolgs-
faktoren fur E-Logistik Services wurden bislang in keiner Untersuchung erhoben.

Im Rahmen des Projekts Portal C galt es neue, internetbasierte E-Logistik Services
zu entwickeln. Das Erheben der kritischen Erfolgsfaktoren fir die zu entwickeln-
den E-Logistik Services ist Gegenstand der vorliegenden Studie. Im Weiteren
wird der Untersuchungsgegenstand konkretisiert und die Erhebungsmethode
dargelegt.

1.4 Untersuchungsgegenstande

Mit der Einfihrung in die Erfolgsfaktorenforschung wird deutlich, dass zwischen
Zielen, Erfolg und Erfolgsfaktoren ein enger Zusammenhang und Abhangig-
keiten bestehen. Eine monokausale Untersuchung, bei der Erfolg durch eine oder
wenige Variablen erklart wird, erscheint vor dem Hintergrund der Vorarbeiten
far die Analyse der Erfolgsfaktoren beim Entwickeln von E-Logistik Services zu
kurz zu greifen. Um bei der Untersuchung nicht erkenntnisverfalschend oder
komplexitatsverktrzend vorzugehen, sollen méglichst alle fir die Entwicklung
von E-Logistik Services kritischen Erfolgsfaktoren betrachtet werden.

30 Vgl. Pfohl 1994, S. 61; Straube 2004, S. 7ff.
31 Vgl Klaus 1990, S. 21f.
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Ziel der Untersuchung ist es, typische Variablenkombinationen erfolgreicher
Unternehmen zu identifizieren. Diese typischen Variablenkombinationen
werden als Konfigurationen, Gestalten oder Archetypen bezeichnet.32 Zentraler
Ansatz des Gestaltansatzes ist die Vermutung, dass nur eine begrenzte Zahl an
Konfigurationen existiert; diese gilt es, zu identifizieren und inhaltlich zu charak-
terisieren. Eine weitere zentrale Uberlegung des Gestalt- bzw. Konfigurations-
ansatzes ist, dass Variablenkonfigurationen erfolgreicher Unternehmen sich von
jenen erfolgloser Unternehmen unterscheiden lassen. Entsprechen sollten in
das Untersuchungsdesign Effektivitats- und Effizienzvariablen zur Unterscheidung
erfolgreicher und erfolgloser Konfigurationen aufgenommen werden.

Aufbauend auf die Vorarbeiten werden folgende Variablen in das Untersuchungs-
design aufgenommen: Unternehmensbeschreibung, verfiigbare E-Logistik
Services, Nutzen und geplante Weiterentwicklung der E-Logistik Services, Heraus-
forderungen und Erfolgsfaktoren, Organisation der Entwicklung sowie eine
Zusammenfassung und einen Ausblick. Die Unternehmensbeschreibung dient
der Vorstellung und Einordnung des Unternehmens in die Transport- und
Logistikbranche. Mit der Beschreibung der verfligbaren E-Logistik Services wird
das der Untersuchung zugrunde liegende E-Business Leistungsportfolio des
Unternehmens veranschaulicht. Mit der Darstellung der Nutzen sowie der
geplanten Weiterentwicklung werden die mit den E-Logistik Services verfolgten
Ziele erfasst. Die bereits realisierten Nutzen aus den E-Logistik-Services werden
als bereits erreichte Ziele erhoben; mit der geplanten Weiterentwicklung werden
zukinftig verfolgte Ziele der Unternehmen aufgenommen. Mit den Heraus-
forderungen sollen Hindernisse und Problemstellungen in die Untersuchung
integriert werden, die das Erreichen der geplanten Ziele erschweren oder
unmaoglich machen. Erfolgsfaktoren stellen die Einfltsse dar, die einen positiven
und unterstUtzenden Beitrag zur Zielerreichung besitzen. Die Organisation der
Entwicklung als einer der zentralen Erfolgsfaktoren der Dienstleistungsentwick-
lung wird gesondert erhoben. Mit der Zusammenfassung und dem Ausblick
werden die Angaben der Unternehmen abgeschlossen und eine Einschatzung
auf die Entwicklungen in der Branche gegeben.

In der Abbildung 6 werden der Untersuchungsgegenstand und die erhobenen
Variablen zusammenfassend dargestellt. Die Beschreibung des Erhebungsinstru-
ments, das der Untersuchung zugrunde liegt ist Gegenstand des folgenden
Abschnitts.

32 Vgl. Macharzina 1999, S. 66ff.
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Verfiigbare E-Logistik
Services

Nutzen der E-Logistik
Services und geplante
Weiterentwicklung

Herausforderungen und
Erfolgsfaktoren

Organisation der
Entwicklung

Zusammenfassung
und Ausblick

Vorstellung und Einordnung des Unternehmens in
die Transport- und Logistikbranche

Darstellung des zum Zeitpunkt der Studie
verfligbaren E-Business Leistungsportfolio

Beschreibung der mit den E-Logistik Services
erzielten Nutzen und geplante Weiterentwicklung

Auflistung der Hindernisse und der Erfolgsfaktoren
und deren Wirkung im Hinblick auf die Zielerreichung

Organisationsform zur Entwicklung der E-Logistik
Services

Zusammenfassung und Einschatzung der Entwicklung
in der Transport- und Logistikbranche

Abbildung 6: Untersuchungsgegenstand und erhobene Variablen

1.5 Erhebungsmethode

Im folgenden Abschnitt wird das in der Untersuchung eingesetzte Erhebungs-
instrument beschrieben. Zunachst wird der Auswahlprozess dargelegt, bevor
auf die Eigenschaften und Anforderungen des Erhebungsinstruments einge-
gangen wird.

In der empirischen Forschung wird zwischen »deskriptiven« und »theorie-/hypo-
thesentestenden« Untersuchungsverfahren unterschieden.33 » Deskriptiv« soll
demnach eine Untersuchung genannt werden, die reale Phanomene beschreibt;
als »theorie-/hypothesentestend« sollen Untersuchungen bezeichnet werden,
die eine ausformulierte Theorie bzw. eine oder mehrere klar ausformulierte Hypo-
these(n) empirisch Gberprufen.

Da fur den vorliegenden Untersuchungsgegenstand der Erfolgsfaktoren fur E-
Logistik Services keine oder nur wenige Vorarbeiten vorliegen, kann das Unter-
suchungsgebiet nur vage umrissen werden. Das Prifen einer Theorie oder das

33 Vgl. Stier 1998, S. 191.
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Formulieren und Testen klarer Hypothesen erscheint vor dem Hintergrund der
theoretischen und damit einhergehenden konzeptionellen Defizite als wenig
zielfUhrend.

Um explorativ ein Forschungsgebiet zu erschlieBen wird von zahlreichen Autoren
die Untersuchung mittels Fallstudien empfohlen.34 Besonders eignet sich die
Erhebung durch Fallstudien zur Exploration des Wissensgebietes, wenn das
Untersuchungsgebiet sehr komplex ist und »eindimensionale« quantitative Wirk-
indikatoren die eigentlichen Effekte nur verkilrzt abbilden kénnen. Mit Fall-
studien kénnen komplexe Zusammenhange aufgehellt und eine Vielzahl unter-
schiedlicher Wirkungen, Zusammenhange und Verkntpfungen nachgegangen
werden.

Die heuristische Funktion der Fallstudie und das tiefe Eindringen in die Problem-
zusammenhange schranken gleichsam die externe und haufig auch die interne
Validitat der Untersuchungsergebnisse erheblich ein.3> Mit heuristischen Fall-
studien kénnen allenfalls Theorien und Hypothesen generiert werden. Diese sind
jedoch in weiteren Untersuchungen zu prtfen und zu verifizieren. Die Ergeb-
nisse der Untersuchung sind daher eher als Anregung denn als Schlussfolgerung
zu verstehen. Die gewonnen Interpretationen sowie die Bedeutsamkeit der Ver-
knUpfungen und der Variablen sind subjektive Einschatzungen.

Um dennoch die Erfolgsfaktoren bei der Entwicklung von E-Logistik Services
maoglichst vollstandig identifizieren zu kénnen, werden Fallstudien aus verschie-
denen Segmenten der Transport- und Logistikbranche in die Untersuchung
einbezogen. Im folgenden Kapitel wird kurz die Vorgehensweise dargelegt, bevor
die einzelnen Fallstudien basierend auf dem vorgestellten Untersuchungsraster
dargestellt werden.

34 Vgl. Bortz/Doéring 2002, S. 113, Hellstern/Wollmann 1983, S. 62 f. Eckstein 1975, S. 104 ff.

35 »Die Validitat eines Tests gibt an, wie gut der Test in der Lage ist, genau dass zu messen, was er zu messen
vorgibt« (Bortz/Déring 2002, S. 199). Mit der externen Validitat wird demnach ausgedrtickt, wie gut mit
einem Test die Auspragung eines bestimmten Kriteriums prognostiziert werden kann. Wie gut ein Test
durch die zugrunde liegende Theorie gestitzt ist, wird durch die interne Validitat bzw. Konstruktvaliditat
erfasst.
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2.1

Fallstudien zu E-Logistik Services

Daniel Zahringer

Bevor die Fallstudien im Einzelnen vorgestellt werden, erfolgt eine Beschreibung
der Vorgehensweise zum Erstellen der Fallbeispiele. Die Fallbeispiele sind ent-
sprechend dem Untersuchungsdesign aufgebaut. Die Gliederung einer Fallstudie
umfasst daher die folgenden Aspekte: Unternehmen, verfigbare Online Services,
Nutzen der E-Logistik Services und geplante Weiterentwicklung, Herausforde-
rungen und Erfolgsfaktoren, Organisation der Entwicklung sowie eine Zusammen-
fassung mit Ausblick.

Vorgehensweise

Die Vorgehensweise zur Untersuchung basiert auf dem in den Abschnitten 1.4
und 1.5 beschriebenen Untersuchungsdesign. Zunachst wurden die Ansprech-
partner fur die Fallstudie mittels Telefon kontaktiert, um einen Interviewtermin
zu vereinbaren. Als Interviewpartner konnten Mitarbeiter gewonnen werden, in
deren Verantwortung das Entwickeln und Erbringen von E-Logistik Services zum
Zeitpunkt der Studie lag.

Die Interviews, auf denen die Fallstudie aufbaut, wurden anhand eines halbstan-
dardisierten Fragebogens zumeist als Telefoninterviews durchgefthrt. Ein
Interview dauerte zwischen 45 und 60 Minuten. Aufgrund der Interviewdauer
wurden bedingt durch das Medium Telefon sehr hohe Anforderungen an die
Konzentrationsfahigkeit der Interviewpartner gestellt. Der Leitfaden, der den
Gesprachen zugrunde lag, ist im Anhang der Studie beigefiigt. Die Interviews
wurden dokumentiert und den Interviewpartner zugesandt. Die Dokumentatio-
nen wurden von den Interviewpartnern mit Anmerkungen und Erganzungen
versehen und fur die Publikation in der Fallstudie freigegeben. Insgesamt wurden
15 Interviews im dritten und vierten Quartal 2004 gefuhrt, von denen dreizehn
zur Publikation freigegeben wurden. Die Dokumentation, Uberarbeitung und
Freigabe der Fallstudien erfolgte im ersten Quartal 2005.

In den folgenden Abschnitten werden die Fallbeispiele detailliert in alphabetischer

Reihenfolge dargestellt. AbschlieBend werden die erarbeiteten Ergebnisse ver-
dichtet und kommentiert.
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2.2 Fallstudie CargolLine

Cargoline

2.2.1 Unternehmen LogisticNetworks

Die auf Franchise basierende Kooperation mittelstandischer Speditionsunter-
nehmen wurde im Jahr 1993 mit der Firma »CargoLine Gesellschaft fir
Stickgut mbH« gegriindet. Im Vordergrund stand, mit einem nationalen Koope-
rationsverbund mittelstandischer Speditionsunternehmer ein Netzwerk fur den
Stuckgutverkehr aufzubauen. Im Folgejahr wurde mit dem Aufbau der System-
zentrale in Dietzenbach begonnen.

Die konzeptionellen Arbeiten zum Packstlckverfolgungssystem » CEPRA« wurden
1996 aufgenommen. Die Vorstellung erster Prototypen erfolgte auf der »trans-
port und logistic« im Jahr 1997. Die Entwicklung der Anwendung » CEPRA«
wurde 1999 abgeschlossen.

Das Franchisevertragswerk wurde im Jahr 2002 modernisiert. In diesem Zusam-
menhang fand eine Erhéhung des Stammkapitals statt und die »CargolLine
Gesellschaft fur Stickgut mbH« umfirmiert in »CargolLine GmbH«. Ebenfalls in
2002 wurden alle CargolLine Produkte nach DIN EN ISO 9001:2000 zertifiziert.

Die Weiterentwicklung der Anwendung » CEPRA« unter dem Namen » CEPRA ll«
wurde im gleichen Jahr aufgenommen. Unter anderem sollten folgenden An-
forderungen umgesetzt werden: papierloser Sendungsdurchlauf, Verbesserung
der Sendungserfassung beim Kunden und der Einbindung mobiler Datenkom-
munikation mit Fahrzeugen sowie Clearing und Saldierung der gegenseitigen
Fakturierungsprozesse zwischen den Cargoline Partnern.

In 2003 arbeiteten knapp 4 500 Mitarbeiter bei den 43 Systempartnern an
44 Standorten im CargoLine Netzwerk. Mit mehr als 3 100 Wechselbricken
und etwa 2 400 Fahrzeugen wurden tber 600 Direktverkehre bedient. Ein
Umsatz von 853 Mio. Euro konnte erwirtschaftet werden.

2.2.2  Verfiigbare E-Logistik Services

Die Unternehmensprasentation der CargolLine GmbH ist Gber die URL
http://www.cargoline.de zu erreichen. Neben einem kurzen Unternehmensprofil
werden die Partner im Cargoline Netzwerk vorgestellt und auf deren individu-
elle Internetprasenzen wird verlinkt. Die Produkte der Cargoline werden kurz
beschrieben. Den Bereichen »Aktuelles« und »Presse« lassen sich unternehmens-
bezogene Nachrichten entnehmen. Die fur einzelne Geschaftsbereiche verant-
wortlichen Ansprechpartner kénnen unter »Kontakte« gefunden werden.
Ferner sind die aktuell giltigen Allgemeinen Deutschen Spediteursbedingungen
sowie die Qualitatszertifikate nach DIN EN ISO 9001:2000 abrufbar.
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Uber einen Link kénnen Kunden und Partner auf das internetbasierte Tracking
und Tracing System »CEPRA ll« zugreifen. Zudem wird die Anwendung » AX4«
der AXIT AG zur kundenseitigen Erfassung von Auftrdgen angeboten. Das
Design der Online-Anwendungen wurde auf die Corporate Identity der Partner-
unternehmen angepasst.

Im Men{ Sendungsrecherche kann der aktuelle Status aller Sendungen abgerufen
werden. Ablieferbelege werden mit den Sendungen archiviert und lassen sich
aus der Sendungsrecherche abrufen. Proaktiv kdnnen Sendungsinformationen
auf diverse Ubertragungswege ausgegeben werden, beispielsweise per E-Mail
und Fax. Im Bedarfsfall kann auf jede Einzelsendung zugegriffen werden.

Im Wesentlichen wird die Anwendung »CEPRA ll« als Steuerungs- und Analyse-
instrument im CargolLine Netzwerk genutzt. Die Anwendung »CEPRA ll« dient
als zentrales Instrument fir das Management aller Auftrage. Ferner kénnen die
am Netzwerk beteiligten Speditionen die ein- und ausgehenden Wechselbriicken
Uber das Werkzeug » CEPRA ll« verwalten.

2.2.3  Nutzen der E-Logistik Services und geplante Weiterentwicklung

Neben den Verbesserungsmdoglichkeiten durch die Prozessbetrachtung wie Stan-
dardisierung und Rationalisierung der Prozessabldaufe erhéhte sich die Reaktions-
fahigkeit. Durch die papierlose Verdichtung der Sendungsinformationen kann
schneller und vollstandiger disponiert und geplant werden. Ebenso kann kurz-
fristiger auf Veranderungen reagiert werden.

Uber den browserbasierten Zugriff auf die Anwendung »CEPRA ll« durch Kunden
wird der Zeitbedarf fur die Bearbeitung von Sendungsinformationen deutlich
reduziert. Durch den Einsatz mobiler Scanner werden in » CEPRA ll« die Sendungs-
stati aktuell gehalten. Kunden kénnen den Sendungsstatus Gber die Online-
Schnittstelle abfragen. Arbeitsunterbrechungen durch telefonische Sendungs-
statusanfragen haben sich ebenso reduziert wie der Aufwand, um den aktuellen
Sendungsstatus zu ermitteln.

2.2.4  Herausforderungen und Erfolgsfaktoren

Innerhalb des Netzwerks CargoLine musste jedes der Uber 40 Partnerunterneh-
men Investitionen und Anpassungen vornehmen, um den IT-Systemwechsel

von »CEPRA« auf »CEPRA ll« vollziehen zu kénnen. Die Uberwindung der Um-
stellung von papierbasierten auf digitale Dokumentation stellte einer der wesent-
lichen Herausforderungen dar.

Auch auf Kundenseite ergeben sich durch die Umstellung von papierbasierter
auf digitale Dokumentation neue Herausforderungen. Beispielsweise aus Angst
vor Datenverlust wollen Kunden nicht auf Papier als Informationstrager verzich-
ten. Um die Potenziale mit »CEPRA I« mdglichst vollstandig erschlieBen zu
kénnen, ist die CargoLine bestrebt, ihre Kunden bei Anderungen und Anpassun-
gen zu begleiten und zu unterstitzten.
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2.2.6

26

Neben zertifizierten Produkten als Basis ist Transparenz fir CargoLine der zen-
trale Erfolgsfaktor ftr » CEPRA ll«. Mehr als die Halfte aller Kunden nutzt die
Online-Anwendungen fir die Sendungsbeauftragung und -verfolgung.

Organisation der Entwicklung

Ausloser fur die Weiterentwicklung der Anwendung » CEPRA« war das Einspar-
potenzial flr die Bearbeitung von Sendungsinformationen sowie die Méglich-
keit, das System als Steuerungs- und Controllinginstrument sowohl fur die Unter-
nehmenspartner als auch flr das Netzwerk nutzen zu kénnen. Gemeinsam mit
externen Beratern wurde » CEPRA« weiterentwickelt.

Die Einfihrung der Anwendung »CEPRA ll« wurde mit Vertriebsaktivitaten wie
der Vorstellung auf der Messe »transport & logistic« in 2003 begleitet. Die
Akzeptanz der Unternehmen im CargoLine Netzwerk wird durch ein Bonus-
Malussystem geférdert.

Zusammenfassung und Ausblick

Die Bedeutung der Informationstechnologie wird nach Ansicht von CargolLine
weiter zunehmen. Von der starkeren Durchdringung mit Informationstechnologie
werden sowohl die Prozesse innerhalb des Unternehmensnetzwerks Cargoline
wie auch die Prozesse zum Kunden betroffen sein. Aus dieser Einschatzung
ergeben sich flr CargoLine folgende Entwicklungstrends.

Wichtig fir Cargoline ist es, einen wirkungsvollen Schutzmechanismus beispiels-
weise gegen Angriffe aus dem Internet auf die IT-Infrastruktur auf- und auszu-
bauen. Ferner strebt CargoLine danach, die Verfligbarkeit der Informationen
durch die Unterstitzung mobiler Endgerate zur erhdhen. Weitere Strategien und
Managementkonzepte werden entwickelt, um den Herausforderungen aus der
zunehmenden Abhangigkeit von Informationstechnologie zu begegnen. Mit
der zunehmenden digitalen Vernetzung in Transportketten steigen die Anforde-
rungen an die Kompatibilitdt von Schnittstellen.

Mit der Plattform CEPRA Il und deren Weiterentwicklung strebt CargoLine nach
der Technologiefuhrerschaft bei mittelstandischen Stlckgutspeditionen.
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2.3 Fallstudie Connex Cargo Logistics GmbH

O connex

2.3.1 Unternehmen

Die Connex Cargo Logistics GmbH ging aus der Ubernahme der Schienengiter-
verkehrsaktivitaten der Deutschen Eisenbahngesellschaft (DEG) hervor. Die
Waurzeln der Deutschen Eisenbahngesellschaft gehen bis in das Jahr 1897 zurlck.
Die DEG hielt Beteiligungen an regionalen Eisenbahnen, die auf eigener Infra-
struktur Binnen- und Wechselverkehre abwickelten. Im Jahr 1997 ibernahm die
Compagnie Générale des Eaux3® die DEG. In der Connex Cargo Logistics GmbH
wurden die Schienenguterverkehrsleistungen geblndelt.

Das klassische Betatigungsfeld der nicht bundeseigenen Eisenbahnen — die Ab-
wicklung von regionalen Binnen- und Wechselverkehren — erweiterte die Connex
Cargo Logistics GmbH durch die Ubernahme von Rangierdiensten und damit
verbunden Aufgaben. Zum Ausbau des Geschaftsfelds erfolgten Beteiligungen
an Werk- und Industriebahnen in Eisenach, Bitterfeld und Berlin. In verschiede-
nen Kooperationen fuhrt die Connex Logistics GmbH eigene Kompetenzen
und die Kompetenzen der Kooperationspartner zu neuen Komplettangeboten
zusammen. Beispielsweise werden im Kooperationsverbund »Neutral Container
Shuttle System« (NeCoSS) in TagA/TagB-Verbindungen werktaglich die See-
hafen Bremen, Bremerhaven und Hamburg mit den Binnenlandterminals Korn-
westheim, Schweinfurt und Germersheim verbunden.

Die Connex Cargo Logistics GmbH bietet mit sieben Unternehmen deutschland-
weit Transport- und Logistikdienstleistungen auf der Schiene an. Im Jahr 2003
erwirtschafteten 230 Mitarbeiter der Connex Cargo Logistics GmbH einen Um-
satz von 44 Millionen Euro. Den Eisenbahngesellschaften stehen 50 Lokomotiven
zur Verfligung, mit denen 2003 etwa 5,8 Millionen Tonnen Guter beférdert
wurden.

2.3.2  Verfiigbhare E-Logistik Services

Die Internetprasenz der Connex Cargo Logistics GmbH ist integriert in die Seiten
der Connex Gruppe3’. Neben einer Unternehmensbeschreibung der Connex
Cargo Logistics GmbH findet sich eine Ubersicht des Angebots- und Leistungs-
profils. Die Leistungen des Geschaftsfelds SchienengUterverkehr wie regionaler
Verkehr, Werkslogistik, Fernverkehr und kombinierter Verkehr werden detailliert
beschrieben. Ferner werden Zusatz- und Infrastrukturleistungen sowie Wartungs-
und Instandhaltungsleistungen dargestellt, welche die Transportleistungen

36 Nach mehreren Umfirmierungen ist die Compagnie Général des Eaux heute unter der Firma »Veolia
Environnement« in den Markten Transport (Connex), Energie (Dalkia), Entsorgung (Onyx) und Wasser
(Veolia Water) aktiv.

37 http://www.connex-gruppe.de
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erganzen. Zur Komplettierung des Leistungsportfolios wird das Lehrgangs- und
Ausbildungsangebot vorgestellt. Eine Landkarte gibt Auskunft Gber die Strecken,
die durch Unternehmen der Connex Logistics GmbH im Fern- oder Regional-
verkehr, auf eigener oder angemieteter Infrastruktur bedient werden. Die auf-
gefuhrten Referenzen runden das Informationsangebot auf den Internetseiten
ab.

Alle Ansprechpartner sowohl fur die Leistungen der Connex Cargo Logistics GmbH
als auch fur die Leistungen der Tochtergesellschaften werden mit Kontaktdaten
genannt.

Nutzen der E-Logistik Services und geplante Weiterentwicklung

Die zum Zeitpunkt der Studie verfigbaren E-Logistik Services dienen im Wesent-
lichen der Vorstellung des Unternehmens und des Leistungsportfolios. Im regio-
nalen Verkehr werden Wagengruppen, im Fernverkehr Ganzzlge durch die
Unternehmen der Connex Cargo Logistics GmbH gefahren. Die Verkehre basie-
ren auf langfristigen Kundenbeziehungen mit unterschiedlicher Ausgestaltung
der Vertragsbeziehungen. Gemeinsam mit Bestandskunden werden maBge-
schneiderte Konzepte fir den digitalen Informationsaustausch erarbeitet und
umgesetzt. Je nach Kundenanforderungen sind unterschiedliche Formen der
Anbindung an die Unternehmen der Connex Cargo Logistics GmbH bis hin zum
direkten Zugriff auf Produktionssysteme realisiert worden.

Zumeist fragen die Kunden der Connex Cargo Logistics GmbH Anwendungen
zur Ressourcenverwaltung nach, beispielsweise zur Leerwagendisposition. Eben-
so haufig werden Anwendungen zur Auftragsverwaltung oder Generierung von
Qualitatsberichten durch Kunden angefragt. Dagegen eher unbedeutend ist die
Kundennachfrage nach Anwendungen zur aktuellen Standortbestimmung von
Zugen. Kunden gegentber kann stets durch die Betriebsleitzentralen Auskunft
zum aktuellen Status von Zigen gegeben werden. Die Zahl der Standortinfor-
mationsanfragen war jedoch zum Zeitpunkt der Studie zu gering, um den
Aufwand zu rechtfertigen, der zur flachendeckenden Implementierung einer
Tracking- und Tracing-Anwendung erforderlich ist.

Einzelwagenverkehre werden durch die in der Connex Cargo Logistics GmbH
verbundenen Eisenbahngesellschaften nur sporadisch gefahren. Eine Aus-
dehnung des Einzelwagenverkehrs ist aufgrund der 6konomischen Risiken wie
dem Vorhalten von Ressourcen ohne garantierte Auslastung nicht geplant.

Die Connex Cargo Logistics GmbH ist bestrebt, umfassende Dienstleistungen fur
Industriekunden anbieten zu kénnen. Wesentlicher Bestandteil der mal3ge-
schneiderten Dienstleistungen ist die auf die individuellen Kundenanforderungen
angepasste analoge und digitale Kommunikation, beispielsweise tber EDI-
Schnittstellen. Ein Aufbau von allgemein zuganglichen E-Logistik Services ist
angedacht.
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Herausforderungen und Erfolgsfaktoren

Durch die Anpassung der Anwendungen an den spezifischen Informationsbe-
darf werden Kunden der Connex Cargo Logistics GmbH Mehrwertleistungen

geboten. Der Mehrwert kann darin bestehen, dass die Planungssicherheit far
Kunden erhéht wird, Lagerbestande besser abgestimmt werden kénnen und

die Versorgungssicherheit verbessert wird.

Aufgrund der kundenindividuellen Informationsstréme sieht die Connex Cargo
Logstics GmbH ein Standardisierungspotenzial fur die Kommunikation mit
Industriekunden. Daher werden standardisierte E-Logistik Services angestrebt.
Um Synergien nutzen zu kénnen, werden Anwendungsmodule fir die digitale
Kommunikation mit Kunden erstellt. Durch die Unterstltzung zahlreicher
Schnittstellen wird erreicht, dass sich einzelne Module oder Modulkombinatio-
nen schnell und mit geringem Aufwand verschiedenen Umgebungen anpassen
und implementieren lassen. Mit dem beschriebenen Anwendungssystem werden
die E-Logistik Services der Connex Cargo Logistics GmbH individuell auf den
Informationsbedarf der Kunden angepasst.

Organisation der Entwicklung

Die Planung und Implementierung erfolgt in enger Abstimmung zwischen
Kunden und der Connex Cargo Logistics GmbH. Die Entwicklungsteams setzen
sich interdisziplindr zusammen.

Zusammenfassung und Ausblick

Zwischen und in den Unternehmen der Connex Cargo Logistics GmbH wird die
IT-gestUtzte Informationsverarbeitung weiter an Bedeutung zunehmen. Dabei
wird ein wesentlicher Erfolgsfaktor in der Anpassungsfahigkeit der Software an
den kundenindividuellen Informationsbedarf gesehen. Die unterschiedlichen
Informationsbedurfnisse lassen eine gebiindelte Abwicklung Gber E-Logistik
Services zu.
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2.4 Fallstudie CroBIT

CroBIT

241 Projektstruktur

Im Projekt Cross-Border Information Technology (CroBIT) untersuchen die elf
Konsortialpartner Einsatzmaglichkeiten fir die Informationstechnologie im
grenzUberschreitenden Guterverkehr. Die Konsortialpartner des durch die
Europdische Union im 5. Rahmenprogramm unter dem Kennzeichen
GRD2/50092/2001 geférderten Projekts sind:

— Union internationale des chemins de fer (UIC)

— Fraunhofer-Institut fur Informations- und Datenverarbeitung (IITB)
— EK EKonsult GmbH

— Nouveaux expaces de transport en europe (NESTEAR)

— VR LTD Finnish Railways

— STUDIENGESELLSCHAFT FUR DEN KOMBINIERTEN VERKEHR (SGKV) e. V.
— STAR/TAC supply chain solutions GmbH

— Transport-, Informatik- und Logistik-Consulting (TLC) GmbH

— Intercontainer — interfrigo (ICF) S.C.

— Technical Research Centre of Finnland (VTT)

— Institute of Transport Economics (TOI)

Der Schwerpunkt der Projektarbeit liegt im Entwickeln von zuverldssigen Dienst-
leistungen im grenziberschreitenden Schienengtterverkehr. Ein Korridor im
rund 50 000 km umfassenden Trans European Rail Freight Network (TERFN)
wird mit entsprechender Informationstechnologie fir eine internationale Daten-
plattform ausgestattet. Die Grindung eines europaischen Service Providers soll
vorbereitet werden. Das Projekt begann zum 1. Februar 2003 mit einer Projekt-
laufzeit von 24 Monaten.

2.4.2  Verfiigbare E-Logistik Services

Das Projekt wird unter der URL http://www.crobit.org vorgestellt. Aktuelle Ent-
wicklungen, Publikationen und Veranstaltungen kénnen abgefragt werden.
Ferner werden die Forschungsinhalte detailliert prasentiert.

Auf einer Ost-Std-Trasse zwischen St. Petersburg und Mailand wurde die Techno-
logie der Plattform CroBIT einem ersten Test unterzogen. Uber unterschiedliche
»check points« an der Trasse werden die Daten in einen Zentralrechner ein-
gegeben. Die Daten werden entsprechend dem Prinzip der »hierarchischen
Verheiratung« verbunden. Nicht nur das am Projekt CroBIT beteiligte Eisenbahn-
unternehmen VR Cargo (Finnland), sondern auch weitere Schienengtterverkehrs-
dienstleister, die Verkehre auf der Trasse fahren, haben Zugriff auf die Informa-
tionsplattform. In einem weiteren, zum Zeitpunkt der Studie laufenden Test
zwischen Portugal und Spanien werden Statusdaten von Containerzliigen einge-
geben, so dass sie fur Bahnen und Terminal-Betreiber abrufbar sind.
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2.4.3  Nutzen der E-Logistik Services und geplante Weiterentwicklung

Wahrend bei anderen Transportmedien bereits ein vollstandiges Monitoring der
Transportketten moglich ist, fehlt eine solche integrierte Informationsplattform

fur internationale Schienentransporte. Transparente Produktionsprozesse gelten
allerdings als Voraussetzung, um die Vorteile des Bahntransports im grenziber-
schreitenden Guterverkehr nutzen zu kénnen.

Dabei wurde im Projekt das Kernproblem in der Datenweiterleitung gesehen. Die
Betreibergesellschaften der Schieneninfrastruktur sind stets Gber den aktuellen
Zugstatus informiert. Dies bedeutet, Schieneninfrastrukturbetreiber kennen die
aktuelle Zugposition, sind Uber Verspatungen informiert und veranlassen even-
tuell Zuglaufanderungen. Bereits in nationalen Verkehren ist ein Echtzeitmanage-
ment schwer mdglich, da Zugpositionen mehrheitlich manuell eingegeben
werden. In internationalen Verkehren werden zwischen Infrastrukturbetreiber
aktuelle Zugdaten ausgetauscht. Ebenso tauschen Eisenbahngesellschaften im
internationalen Verkehr Waggondaten aus. Die fur eine Echtzeitzugverfolgung
erforderliche Verkntpfung zwischen Waggon und Zugstatus erfolgt allerdings
nur bei vorliegen eines Trassenvertrags. Um als Eisenbahnverkehrsunternehmen
an Kunden Ausklnfte zum derzeitigen Wagenstandort geben zu kénnen,
mussten telefonisch die Zugstandsinformationen bei den an der Trasse beteilig-
ten Schienennetzinfrastrukturbetreiber angefragt werden.

Unter Berlcksichtigung der gesetzlichen Rahmenbedingungen wird durch die
Plattform CroBIT die Informationslicke zwischen Sendung und Zugstandort
geschlossen, so dass eine eventbasierte Sendungsstatusverfolgung erfolgen
kann. Eisenbahnverkehrsunternehmen kénnen Uber die Plattform CroBIT dhnlich
detailliert iber Sendungsstati informieren wie Transportdienstleister, die andere
Transportmedien wie den LKW nutzen.

Neben der verbesserten Informationsversorgung der Eisenbahnverkehrsunterneh-
men und deren Kunden lassen sich mit der Plattform CroBIT die Transportpro-
zesse und Produktionsprozesse gezielter steuern (»ramp to ramp monitoring«).
Beispielsweise kénnen Zollbehérden vorzeitig Uber die Wagenladungen der
grenzlberschreitenden Zuge informiert und damit die Zollabwicklung beschleu-
nigt werden. Ebenso lasst sich mittels der Plattform CroBIT das Stérungsmana-
gement verbessern.

Mit der Plattform CroBIT wird der Informationsfluss zwischen den an einer
Schienenguterverkehrstrasse beteiligten Bahnen und Infrastrukturbetreiber ver-
bessert. Aktuelle Positions- und Statusmeldungen der Assets wie Triebfahrzeuge
und Wagen sind Uber die Plattform verfigbar.

2.4.4  Herausforderungen und Erfolgsfaktoren
Neben der Schnittstellenproblematik bedingt durch die heterogene IT-Landschaft

bei den europdischen Bahnen und Infrastrukturbetreibern stellt besonders die
Historie der Bahnen eine groBe Herausforderung fur das Projekt CroBIT dar.
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In Europa bestehen keine Standards fur die Datenhaltung und den Datenaus-
tausch zwischen Eisenbahngesellschaften, Infrastrukturbetreibern und Infor-
mationsplattformen wie das Projekt CroBIT. Trotz der Anstrengungen der Euro-
paischen Union besteht immer noch eine groBBe Zahl an landesspezifischen
Standards, die nicht zueinander kompatibel sind. Daher mussen Standards defi-
niert und angepasst werden, um den Austausch zwischen den Systemen zu
ermdglichen. Ferner bieten Standards einen gewissen Investitionsschutz fir die
zu entwickelnden Netzwerke. Die im Herbst 2004 verabschiedeten europaischen
TAF-TSI-Standards, kdnnten allerdings einen heilsamen Zwang auf die Guter-
bahnen austben.

Ein wesentlicher Erfolgsfaktor besteht fur CroBIT darin, méglichst alle Infrastruk-
turbetreiber und Bahnunternehmen einzubinden, die an Verkehren auf den
Testkorridoren beteiligt sind. Die groBen Eisenbahnunternehmen Europas sind
aus der Privatisierung von Staatsbetrieben hervorgegangen. Daher verfolgen die
Bahnen eher Einzelstrategien und zeigen wenig Bereitschaft, sich Gber eine Platt-
form wie CroBIT zu vernetzen.

Die Plattform CroBIT soll in eine Betreibergesellschaft bestehend aus Beteiligun-
gen der Eisenbahngesellschaften, der Schienennetzbetreiber und Investoren
Uberfihrt werden.

Organisation der Entwicklung

Innovationen im Bereich der Telematik sind die technischen Ausléser, die eine
Transport- bzw. Sendungsverfolgung in Echtzeit ermdglichen. Wahrend der
Einsatz der neuen Telematiktechnologie beispielsweise beim Transportmedium
LKW zum Zeitpunkt der Studie weit verbreitet war, bestand fur Anbieter von
Schienengutertransporten Aufholbedarf. Dabei sollten nicht unbedingt die Tele-
matiklésungen anderer Transportmedien Gbernommen werden, sondern es
sollte eine Lésung umgesetzt werden, die unter den finanziellen und rechtlichen
Rahmenbedingungen eine optimale Transparenz fir Schienentransporte ermdg-
licht. Daher baut die Plattform CroBIT auf Daten auf, die fir den reibungslosen
Schienenverkehr erhoben, aber nur teilweise ausgetauscht werden.

Die Entwicklung der Plattform und die Erprobung der Anwendungen auf einem
Referenzkorridor wurden durch die Europdische Union im 5. Rahmenprogramm
gefordert. Die Koordination des Projekts bernahm das Fraunhofer-Institut ftr
Informations- und Datenverarbeitung (IITB). Zur Akzeptanzférderung der Platt-
form wurden unter anderem Veranstaltungen mit Eisenbahngutertransportan-
bietern und Infrastrukturbetreibern durchgefihrt.

Zusammenfassung und Ausblick

Nach Ansicht der Mitglieder des Projekts CroBIT lasst sich mit E-Commerce-
Anwendungen die Attraktivitat der Schiene als GUtertransportmittel steigern.
Eine der wesentlichen E-Commerce-Applikationen stellt fir das Projekt CroBIT
eine Transportverfolgungsfunktionalitat dar. Mittels der Transportverfolgung
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kénnen sowohl die Transport- und Produktionsprozesse der Eisenbahngesell-
schaften und der Infrastrukturbetreiber wie auch die vor- und nachgelagerten
Prozesse der Kunden besser synchronisiert werden. Dieser Mehrwert kann nach
Ansicht der Projektpartner nur erreicht werden, wenn die Daten aus den IT-
Systemen der Eisenbahngesellschaften und Infrastrukturbetreiber der Plattform
CroBIT zur Verfugung gestellt und dort verdichtet werden kénnen.
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2.5 Fallstudie Dachser GmbH & Co. KG DACHSER

Intelligente Logistik

2.5.1 Unternehmen

1930 griindete Thomas DACHSER in Kempten/Allgédu das Familienunternehmen
als Ein-Mann-Betrieb. Hauptverladegut war Allgduer Kase. Nach dem zweiten
Weltkrieg baute der Unternehmensgriinder gemeinsam mit seinem Schwieger-
sohn Thomas Simon das Unternehmen weiter aus. Die Aktivitaten im Segment
Luftfracht wurden 1951 vom Flughafen Minchen aus aufgenommen. Nach
dem Tod des Unternehmensgrinders 1979 erbten dessen Téchter Christa Rohde-
Dachser und Annemarie Simon das Unternehmen. Seit 2005 ist der Enkel des
Grunders, Bernhard Simon, Sprecher der Geschaftsfihrung.

Heute ist Dachser einer der fihrenden Logistikdienstleister Europas.

Uber dreiBig eigene DACHSER Niederlassungen sowie die Tochterfirma SWS
Spedition in Karlsruhe bilden in Deutschland das DACHSER Transportnetz. Auch
in den Kernlandern Europas ist DACHSER mit eigenen Hausern, Tochterunterneh-
men oder Beteiligungen prasent, z. B. in den Beneluxstaaten, Osterreich, Schweiz
oder auch mit Transports Graveleau in Frankreich, Portugal, Rumanien oder mit
Liegl & DACHSER an finf ungarischen Standorten. Von DACHSER wurden im
Jahr 2004 26,2 Millionen Sendungen transportiert. Die 12 450 DACHSER Mitar-
beiter erwirtschafteten in 2004 einen Umsatz von 2,4 Mrd. Euro.

2.5.2  Verfiigbhare E-Logistik Services

Fur die DACHSER GmbH und Co. KG besteht E-Business in der Verknipfung
der Internetwelt mit dem physischen Warenverkehr. Diese Verkntpfung will
Dachser mit einem Bindel von Anwendungen erreichen, die unter dem Begriff
»DACHSER elogistic Service World«38 zusammengefasst werden. Im Einzelnen
umfasst die »DACHSER eLogistic Service World« die folgenden Komponenten:

— »Shipment Pointer,

— »Shipment Control,

— »Warehouse Control,
— »Product Pilotg,

— »Freight Quotation« und
— »Transport Order«.

Die Anwendung »Shipment Pointer« erlaubt den Zugriff auf den aktuellen
Sendungsstatus. Auf die Anwendung »Shipment Pointer« kann als Internet-
anwendung zugegriffen werden; ebenso ist eine SMS-Version verflgbar, die
den aktuellen Sendungsstatus beispielsweise auf ein Mobiltelefon sendet.

Wahrend durch die Anwendung »Shipment Pointer« Informationen zu einzelnen
Sendungen abgerufen werden kénnen, gibt die Anwendung »Shipment

38 http://www.dachser.com
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Control« einen Uberblick tiber alle Sendungen. Neben dem aktuellen Sendungs-
status wahrend eines Transports kdnnen Unterlagen zu bereits abgeschlossenen
Transporten eingesehen werden. Beispielsweise werden Ablieferbelege (Proof of
Delivery) oder digitale Bilder abgelegt. Das Modul »Shipment Control« kann in
ERP-Systeme bei Kunden integriert werden. Damit entfallen beispielsweise der
Anmeldevorgang und die Passwortabfrage.

Mit der Komponente »Warehouse Control« erhalten Kunden direkten Zugriff auf
das Lagerverwaltungssystem bei DACHSER. Kundenbezogen kénnen beispiels-
weise Lagerbestdnde abgefragt, Lieferauftrage verwaltet und Chargen verfolgt
werden. Die Prozessdauer bei DACHSER von Auftragseingang im Lager bis zur
Verladerampe wird im Internet abgebildet. Durch einen Link zur Komponente
»Shipment Control« wird der gesamte Transportverlauf bis zur Zustellung trans-
parent.

Eine Online-Produktberatung wird Kunden mit dem Modul »Product Pilot« zur
Verfligung gestellt. Anhand verschiedener Versandangaben wie Absender- und
Empfangerland etc. werden Produktangebote fir Trockenguttransporte unter-
breitet.

Beim Erstellen von Transportangeboten unterstitzt erganzend das Modul »Freight
Quotation«. Basierend auf den kundenindividuellen Preisvereinbarungen kénnen
Bestandskunden fir europaische Verkehre Preisauskinfte abfragen.

Transporte kénnen online Uber das Modul »Transport Order« bei DACHSER in
Auftrag gegeben werden. Dabei bietet »Transport Order« nicht nur die Auftrags-
erfassung und den Druck aller notwendigen Speditionspapiere (z. B. Labeldruck
mit Barcode inkl. Positionierung). »Transport Order« kann auch an die individu-
ellen Bedurfnisse des Kunden angepasst werden: Die Einstellung von Schlussel-
begriffen und Vorbelegungen sowie das Aus- und Einblenden von Funktionen
ermdglichen eine persdénliche Anpassung an die Prozesse des Kunden, was eine
enorme Zeitersparnis bedeutet.

Mit den DACHSER eLogistic Anwendungen kénnen die wesentlichen Kunden-
prozesse online abgewickelt werden.

2.5.3  Nutzen der E-Logistik Services und geplante Weiterentwicklung

Der wesentliche Nutzen der Online-Services liegt fur das Unternehmen DACHSER
GmbH und Co. KG in der Beschleunigung der Prozesse. Die Informationstech-
nologie ermdglicht es, mehr Daten und Informationen in einer kirzeren Zeit-
spanne verarbeiten zu kdnnen. Mit der beschleunigten Informationsversorgung
erhoht sich sowohl fir Kunden wie fir DACHSER die Reaktionsfahigkeit.

Durch die Online-Anwendungen kénnen medienbruchfrei Informationen zwischen
den Unternehmenssoftwaresystemen bei Kunden und DACHSER ausgetauscht
werden. Transportauftrage von Kunden werden beispielsweise direkt in das
DACHSER Produktionssystem eingegeben. Fehlerquellen durch Interpretieren,
Einlesen und Eingeben von Daten und Informationen werden somit reduziert.
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Um den unterschiedlichen Informationsbedirfnissen der Kunden gerecht zu
werden, lassen sich die DACHSER elogistic Anwendungen anpassen. Damit
wird sichergestellt, dass alle erforderlichen Informationen zwischen Kunden und
DACHSER ausgetauscht werden kénnen. Gleichsam aber missen Kunden nur
die Informationen einpflegen, die zur Abwicklung ihrer Transporte erforderlich
sind. So lassen sich bei der Auftragsabwicklung verschiedene Konditionierungs-
arten entsprechend der Kundenanforderungen abbilden.

Zukunftig ist DACHSER bestrebt, die Integration der Anwendungen weiter vor-
anzutreiben. Besonders die Ausweitung der Online-Services auf die Bereiche der
Luft- und Seetransporte wird angestrebt.

Herausforderungen und Erfolgsfaktoren

Gleichsam eine zentrale Herausforderung wie ein zentraler Erfolgsfaktor wird bei
DACHSER darin gesehen, die Anwendungen zum digitalen Informationsaus-
tausch an die Rahmenbedingungen beim Kunden anzupassen. Durch die M&g-
lichkeiten des digitalen Informationsaustauschs soll kein Kunde ausgeschlossen
werden. Fur Kunden, die eine analoge Verwaltung ihrer Versandabteilung haben,
bietet sich der digitale Informationsaustausch Uber das Internet an.

Ferner bietet Dachser einen Datenaustausch per klassischem EDI an. D-Shuttle
ist ein Softwareprogramm zur Unterstltzung der zentralen Prozesse der
Versandabteilung, welches in die lokale IT-Infrastruktur des Kunden integriert
werden kann und den Informationsaustausch Uber EDI unterstitzt. Bei der
Entscheidung fir eines der Informationssysteme werden Kunden von DACHSER
beraten. Insgesamt nutzen in 2004 etwa 1600 Teilnehmer den elektronischen
Datenaustausch.

Eine der Grundvoraussetzungen fur die erfolgreiche Abwicklung von Transporten
ist eine hohe Datenqualitat. Um die Datenqualitat gewahrleisten zu kénnen,
werden bei DACHSER umfangreiche Logikprifungen durchgefiihrt. Beispielsweise
werden Transportorders auf Konsistenz geprift, bevor diese im Produktions-
system freigegeben werden. Neben der Sicherung der Datenqualitat durch
Prufen wird in einer moglichst hohen Integration in bestehende Kundensysteme
eine weitere MaBBnahme zur Fehlervermeidung bzw. -reduktion gesehen. Die
hohe Integrationstiefe in Kundeninformationssysteme wird durch die Verfligbar-
keit diverser Schnittstellen wie EDIFACT, SAP IDOCS oder Automotive VDA
untersttzt.

Ein weiterer Erfolgsfaktor wird im Hause DACHSER im eigenen Produktions-
system gesehen, mit dem eine medienbruchfreie und weitgehend automatisierte
Verarbeitung digitalisierter Informationen maglich ist. Alle fir die Vorbereitung,
Planung und Durchfihrung sowie Nachbereitung von Transporten relevanten
Informationen und Daten kénnen im Produktionssystem digital verarbeitet wer-
den. Ineffizienz durch redundante Datenhaltung oder Medienbriiche wird redu-
ziert. Kundensysteme und das Produktionssystem bei DACHSER kénnen nahtlos
Uber Online-Services kommunizieren. Die Herausforderung besteht darin, die
Prozesse vollstandig durch IT zu unterstitzen und weitgehend zu automatisieren.
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2.5.5 Organisation der Entwicklung

Da der Markt vermehrt Komplettlésungen aus einer Hand nachfragt, sehen sich
die Unternehmen der Logistikbranche zu Veranderungen des eigenen Leistungs-
angebots gezwungen. Beispielsweise werden neue Leistungen entwickelt oder
bestehende Leistungen an Partner im Unterauftrag vergeben. Besonders schwer
fallt der Umgang mit dem Risiko bei Neuentwicklungen von Leistungen. Kunden-
winsche und -anforderungen haben fir DACHSER eine gro3e Bedeutung bei
Entwicklungsentscheidungen. Die zukUlnftige Akzeptanz der Leistungen bei
Kunden und damit die Erfolgsaussichten kénnen basierend auf Kundenanforde-
rungen besser abgeschatzt werden. Der Formalisierungsgrad des Entscheidungs-
prozesses hangt vom erforderlichen Investitionsvolumen ab.

Bei IT-Entwicklungen — auch Online-Services — werden die strategischen Ziele
durch die Geschaftsleitung der DACHSER GmbH & Co. KG festgelegt. Aus den
strategischen IT-Zielen leitet jeder Geschaftsbereich die Bereichsziele fiir die IT-
Entwicklung ab. Eine Abstimmung der operationalen Ziele fur die IT-Entwicklung
zwischen den Geschaftsbereichen erfolgt im [T-Lenkungskreis. Der IT-Lenkungs-
kreis setzt sich aus Vertretern der einzelnen Geschaftsbereiche zusammen. Die
Umsetzung der Ziele erfolgt in gemischten Teams bestehend aus Vertretern der
Geschaftsbereiche und Mitarbeitern der IT-Abteilung.

Die Einfihrung neuer Online-Services wird durch verschiedene MalBnahmen zur
Kommunikation begleitet. Dabei versucht DACHSER die Kundenkreise, die
durch Veranderungen an den Online-Services tangiert werden, moglichst direkt
anzusprechen. Je nach Umfang der Neuerungen oder Anderungen werden
Schulungen bei Kunden angeboten oder Kunden durch Pop-up-Fenster in der
Anwendung auf die Veranderungen hingewiesen. Ebenfalls in Abhdngigkeit
vom Umfang der Anderungen an den Online-Services werden MaBnahmen zur
Information der DACHSER Mitarbeiter ergriffen. Beispielhaft seien Artikel in der
Mitarbeiterzeitung oder Mitarbeiterschulungen als MaBnahmen zur internen
Kommunikation genannt.

2.5.6  Zusammenfassung und Ausblick

Die starksten Impulse fur die Weiterentwicklung der Informationssysteme, wie
beispielsweise Online-Services, werden nach Ansicht von DACHSER weniger
von technischen als vielmehr von organisatorischen Veranderungen ausgehen.
Eine der organisatorischen Verdnderungen ist beispielsweise in der wachsenden
raumlichen Verteilung von Unternehmensstandorten zu sehen. Mit der raum-
lichen Verteilung steigt der Abstimmungsbedarf zwischen den Standorten. Die
Prozesse fur das Order Management oder Vendor Management verandern sich.
Es steigt die Zahl der Informationsquellen und -senken. Insgesamt werden die
organisatorischen Veranderungen die Komplexitat der Transport- und Logistik-
prozesse wachsen lassen. Bei der Bewadltigung der Komplexitat helfen Informa-
tionssysteme, wenn diese bestdandig an die sich wandelnden Anforderungen und
Rahmenbedingungen angepasst werden.
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2.6  Fallstudie Hamburg Siid HAM BURGRUD

2.6.1 Unternehmen

Durch 11 Hamburger Handelshauser wurde die Hamburg Stidamerikanische
Dampfschifffahrts-Gesellschaft als Aktiengesellschaft im Jahr 1871 gegriindet
und der monatliche Liniendienst nach Brasilien und Argentinien mit drei
Dampfschiffen aufgenommen. Im Jahr 1914 verflgte die Reederei Uber insge-
samt 50 Schiffe, darunter drei groBe Schnelldampfer.

Nach dem Totalverlust der Flotte im Ersten Weltkrieg wurde die Linienschifffahrt
mit Charterschiffen wieder aufgebaut. In den 20er und 30er Jahren des 20. Jahr-
hunderts erlangte Hamburg Std weltweite Bedeutung bei der Passagierschiff-
fahrt. Die Firma Dr. August Oetker beteiligte sich 1934 an Hamburg Sud. Der
Zweite Weltkrieg fuhrte zu einem weiteren Totalverlust der gesamten Flotte.
1951 wurde der Liniendienst zwischen Europa und der stidamerikanischen Ost-
kiiste wieder aufgenommen. Ein Jahr spater erfolgte die Ubernahme der Gesell-
schaft durch die Dr. August Oetker KG.

In den folgenden Jahren wurden die Reedereiaktivitaten auf den Trampbereich
ausgeweitet sowie die Tank-Schifffahrt aufgenommen und das Geschaftsseg-
ment KUhltransporte ausgebaut. Seit 1980 wird ein Vollcontainerdienst von
Europa zur OstkUste Stidamerikas angeboten. Eine regionale und intensitats-
maBige Ausdehnung der Geschaftsaktivitaten erfolgte durch die Ubernahmen
anderer Reedereigesellschaften.

Die Hamburg Std betreibt heute Gber 40 regelmaBige Liniendienste, die bei-
spielsweise Sidamerika mit Europa, Nordamerika, dem Mittelmeerraum, Asien
und Sud- und Westafrika verbinden. Insgesamt beschaftigt die Hamburg Sud
etwa 3500 Mitarbeiter weltweit. Mit einer Flotte von ungefahr 145 Schiffen,
davon 21 reedereieigen, und einem Containerbestand von ca. 175000 Einheiten
gehort sie zu den 20 weltweit gréBten Linienreedereien.

2.6.2  Verfiigbare E-Logistik Services

Im Mai 2004 prasentierte Hamburg Std einen Relaunch ihrer Informations- und
E-Logistik Services in vollstandig Uberarbeitetem Design unter dem Domainnamen
http:/AMww.hamburgsud.com. Die Internetprasenz umfasst sechs Themenbereiche:
»Unternehmenc, »Geschaftsbereiche«, »E-Business«, »Services & Biros«, »Public
Relations« und »Job & Karriere« sowie den Bereich »My Hamburg Std«.

Basisinformationen zum Unternehmen und den Geschéftsbereichen werden in
den entsprechend benannten Themengebieten bereitgestellt. Im Bereich »Public
Relations« sind Presseinformationen und ein Bildarchiv sowie Ansprechpartner
flr redaktionelle Beitrdge zusammengefasst. Der Abschnitt »Job & Karriere«
enthalt vakante Stellen.
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Im Abschnitt »E-Business« sind E-Logistik Services wie Fahrplan, Track & Trace,
Buchung, B/L Ausdruck und Tarif zusammengefasst. Mit den E-Logistik Services
im Bereich »E-Business« werden von der Transportplanung anhand des Fahr-
plans und der Tarifauskunft Uber die Online-Beauftragung mit der Buchungs-
funktion und das Verfolgen der Sendung bis zur Dokumentenverwaltung alle
Phasen eines Kundenprozesses durch Online-Anwendungen unterstitzt. Um
Buchungen online vornehmen zu kénnen, ist die Registrierung und die Frei-
schaltung eines Benutzer-Accounts fur den Bereich »My Hamburg Std«
erforderlich. Neben der Beauftragung von Transporten bietet »My Hamburg
Sud« die Moglichkeit Abfragen und Auswertungen zu getatigten Auftragen zu
erstellen.

Erganzend finden sich im Bereich »Services & Biros« eine Ubersicht der Dienst-
profile in den einzelnen Zielgebieten und der eingesetzten Flotte sowie die
Kontaktdaten der BUros und Agenturen. Ebenfalls im Bereich »Service & Blros«
werden eine Informationsbroschiire mit Empfehlungen fir den Transport von
Kdhlgutern und eine Linkliste angeboten.

Neben dem Informationsaustausch Uber die E-Logistik Services auf dem Internet-
portal bietet Hamburg Stid die Méglichkeit zum digitalen Informationsaustausch
per EDI-Schnittstelle in Erganzung zu Internet und E-Mail sowie dem klassischen
Kommunikationsmedium Telefon an. DarUtber hinaus unterstitzt Hamburg Sud
das Seeschifffahrtsportal INTTRA Inc. Uber »INTTRA, ein von fiihrenden
Reedereien und Logistikdienstleistern getragenes Portal, werden Fahrplaninfor-
mationen, Buchungsanfragen und -bestatigungen, Bills of Lading sowie Status-
informationen zu einzelnen Verladungen zwischen Versendern und Schifffahrts-
linien ausgetauscht.

2.6.3  Nutzen der E-Logistik Services und geplante Weiterentwicklung

Im Hause Hamburg Std werden zur digitalen Kommunikation drei E-Business-
kandle angeboten: das Internetportal®?, bilaterale EDI-Schnittstellen und die
Kommunikation Uber die Internetplattform »INTTRA«4.

Die Kommunikation zwischen Kunden und Hamburg Std wird durch die E-Logis-
tik Services standardisiert und vereinfacht; unabhdngig davon, Uber welchen
E-Businesskanal die Kommunikation erfolgt. Eine gezielte Nutzenmessung der
E-Logistik Services fiir Kunden oder das eigene Unternehmen ist bislang nicht
erfolgt. Es zeichnen sich jedoch unterschiedliche Nutzungsgrade der E-Logistik
Services ab. Bis zu 60 % der Transportauftrage aus Stdamerika werden voll-
standig digital abgewickelt; in den anderen Regionen wird ein geringerer Anteil
an Auftragen Uber E-Businessanwendungen erreicht.

Durch die Digitalisierung und Standardisierung der Schnittstelle zum Kunden
kdnnen nachgelagerte Prozessschritte automatisiert werden, so beispielsweise

39 http://www.hamburgsud.com
40 http://www.inttra.com
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2.6.4

40

der Abgleich von Angaben zur Gutart mit Transportkonventionen. Ferner sinkt
die Fehleranfalligkeit und -haufigkeit durch die abnehmende manuelle Daten-
eingabe durch den automatisierten Informationsaustausch zwischen Kunden-

systemen und den IT-Systemen bei Hamburg Sad.

Ferner bietet die Kommunikationsplattform »INTTRA« Kunden eine hohe Markt-
transparenz. Uber eine Schnittstelle kénnen Fahrpléne und Angebote mehrerer
Reedereien eingesehen werden. Eine Mehrfacheingabe der Sendungsinformatio-
nen beim Vergleichen der Leistungsangebote entfallt.

Ein digitaler Informationsaustausch ist fur den beratungsintensiven Geschaftsbe-
reich der Trampschifffahrt im Gegensatz zum Linienverkehr weniger angezeigt.

Die weiteren Anstrengungen zum Ausbau der E-Logistik Services bei Hamburg
Sud orientieren sich an den wahrgenommenen Kundenanforderungen. Kunden,
die eine sehr intensive und langfristige Geschaftsbeziehung zu Hamburg Sud
pflegen, nutzen die Vorteile einer EDI-Schnittstelle, die auf die individuellen
Belange angepasst werden kann. Kunden, die mehrere Transportanbieter fir
ihre Seeverladungen nutzen und dennoch von den Vorteilen eines digitalen
Informationsaustauschs profitieren wollen, nutzen die Plattform »INTTRA«. Uber
die Plattform kénnen sie sich je nach Fahrtgebiet einen Uberblick der Transport-
anbieter verschaffen und bei Bedarf direkt Gber das Portal online buchen. Die
E-Logistik Services der Internetprasenz http://www.hamburgsud.com stellen eine
Ergdnzung zu den Services des Portals »INTTRA« dar.

Zu den am meisten frequentierten Anwendungen zéhlen der Fahrplan und das
Tracking und Tracing. Mit der Weiterentwicklung der Services soll der Aufwand
fur die Transportplanung und -abwicklung weiter reduziert werden.

Herausforderungen und Erfolgsfaktoren

Bei der Erneuerung der E-Logistik Services bestand die gréBte Herausforderung
darin, dass der praktische Nutzen der Kommunikation Uber Internetanwendungen
nicht immer klar erkennbar war. Wahrend die Kommunikation tber eine EDI-
Schnittstelle den direkten und automatisierten Informationsaustausch zwischen
IT-Systemen erlaubt, mussen fir die Kommunikation tber Internetanwendungen
manuell die Informationen aus den Kundensystemen in die Online-Anwendung
eingepflegt werden. Ein direkter Mehrwert, wie ihn beispielsweise die Internet-
plattform »INTTRA« durch die verbesserte Marktransparenz bietet, wird durch
Internetanwendungen auf den Internetseiten eines Carriers nicht erreicht. Getrie-
ben wurde der Relaunch der verfligbaren E-Logistik Services auf den Hamburg
Sud Internetseiten von dem Bestreben, die Technikkompetenz und die Méglich-
keiten zur digitalen Kommunikation mit dem Unternehmen zu verdeutlichen.

In der Reduktion des Aufwandes fir die Auftragsplanung und -abwicklung wird
der zentrale Erfolgsfaktor gesehen. Um diesem Erfolgsfaktor gerecht zu werden,
muss ein fUr jede Anwendung spezifisches Mindestvolumen erreicht werden, da-
mit sich der Aufwand fur die Erstellung und das Betreiben des E-Logistik Services
amortisiert.
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2.6.5

2.6.6

Organisation der Entwicklung

Das Projekt zur Weiterentwicklung der E-Logistik Services bestand aus Mitarbei-
tern des Bereichs EDV und Organisationsentwicklung sowie aus Mitarbeitern
des Unternehmensbereichs Public Relations. Die Koordination des Projekts Uber-
nahm der Bereich EDV und Organisationsentwicklung.

Die Anforderungen an die neuen Anwendungen wurden durch eine Fragebogen-
aktion bei Kunden erhoben. Erganzt wurde die Kundenbefragung durch Analy-
sen der Internetseiten von Wettbewerbern. AbschlieBend erfolgte ein Test der
Prototypen mit ausgewahlten Referenzkunden.

Es erfolgte eine umfangreiche kommunikative Unterstiitzung des Relaunch der
Internetprasenz. Bereits wahrend der Entwicklung berichteten Beitrage in der
Hauszeitung, die an Mitarbeiter und Kunden gerichtet ist, Gber die Projekt-
inhalte und den Fortschritt. Eine Pressekonferenz anlasslich der Freischaltung der
neuen Internetprasenz informierte das internationale Fachpublikum.

Zusammenfassung und Ausblick

Auch nach der Uberhitzung wahrend des E-Business-Hype ist das Themengebiet
E-Logistik Service weiterhin aktuell fir Hamburg Std. Die ehrgeizigen Ziele, die

mit E-Businessprojekten verfolgt werden, sind nach Einschatzung des Unterneh-
mens zu erreichen, wenngleich anfangs die Komplexitat unterschatzt wurde.

Internationale Carrier sehen sich durch immer weiter reichende Sicherheits- und
Gesetzesvorschriften hoheren Anforderungen an die Informationslogistik aus-
gesetzt. Beispielsweise fordert die so genannte »U.S. 24 Hours Rule« 4!, dass
24 Stunden vor Beladen eines Schiffs, das einen Hafen der Vereinigten Staaten
anlauft, den U.S. Zollbehorden das Lademanifest bekannt gegeben werden
muss. Dabei ist eine genaue Warenbeschreibung sowohl fir die Fracht erforder-
lich, die in den Vereinigten Staaten entladen wird, als auch fir die Fracht, die
an Bord bleibt und fur Destinationen bestimmt ist, die nicht in den Vereinigten
Staaten liegen. Um den Aufwand zur Erftllung der Vorschrift gering zu halten,
wird eine vollstandig automatisierte und digitale Informationsweitergabe an die
U.S. Zollbehorden angestrebt. Da keine kurzfristigen Anderungen mehr méglich
sind, missen dem Carrier zuverlassige Informationen zur Fracht vorliegen. Um
eine hohe Datenqualitat zu erreichen, wird von Hamburg Sid eine moéglichst
hohe Integration der IT-Systeme angestrebt.

Da eine enge Anbindung von [T-Systemen einen hohen Aufwand mit sich bringt,
setzt man bei Hamburg Sud auf Schnittstellen und Standards, die eine hohe
Erreichbarkeit ermdglichen. Internetportale, wie »INTTRA«, die eine Vielzahl an
Transportdienstleister und Versender miteinander Gber ein Schnittstellenformat
verbinden, werden die groBten Potenziale seitens Hamburg Stid zugesprochen.

41 Mit der 24-Hour Advance Vessel Manifest Rule (U.S. 24-Hour Rule) fordert die U.S. Zollbehorde spatestens
24 Stunden vor Schiffsbeladung die Bekanntgabe des Lademanifests. Aus dem Lademanifest sollten
neben Angaben zur Fahrtroute, Verlader und dem Verladehafen auch eine genaue Warenbeschreibung
entnommen werden kénnen (vgl. http://www.customs.gov).
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2.7 Fallstudie &

Hohenzollerische Landesbahnen AG :-.ﬁ_ H L

Hohenzollerische Landesbahn AG

2.7.1 Unternehmen

Die Hohenzollerische Landesbahn AG (HzL) wurde im Jahr 1899 gegriindet. Zum
100-jahrigen Bestehen der Gesellschaft wurde die Geschichte der HzL in einer
Festschrift dokumentiert.42 Im Grindungsjahr wurde mit dem Bau der ersten
eigenen Bahnstrecken begonnen. Im Jahr 1912 hatte das Streckennetz die Aus-
dehnung von 108 km erreicht. Es ist bis heute ohne Stilllegung eines Abschnitts
in Betrieb. Im Jahr 2002 und im Jahr 2003 sind zwei weitere Strecken mit ins-
gesamt 16 km hinzugekommen.

Die HzL beférdert seit Grindung sowohl Personen als auch Guter. AuBer in den
Jahren kurz nach dem zweiten Weltkrieg erzielte sie den gréBeren Umsatzanteil
aus Gutertransporten. Dies anderte sich ab Ende der 90er Jahre des letzten
Jahrhunderts, seither Gberwiegt der Personenverkehr. Wurden anfénglich eher
Holz, Kohle und landwirtschaftliche Guter transportiert, wurde sehr schnell Salz
das Transportgut mit dem hochsten Volumen. Salz stellt auch heute noch das
Transportgut mit dem hochsten Volumen fir die HzL dar. Die 240 Mitarbeiter der
HzL erwirtschafteten im Jahr 2003 einen Gesamtumsatz von rd. 24 Mio. Euro,
in dem sowohl Erlése aus Gutertransporten als auch den zwischenzeitlich domi-
nierenden Personentransporten bertcksichtigt sind.

Die Transportleistungen der HzL im Guterverkehr werden seit dem Jahr 2002 in
Kooperation mit der Deutschen Bahn AG und DB Cargo, heute Railion, erbracht.
Direktgleisverbindungen beispielsweise in Sigmaringen, Sigmaringendorf oder
Hechingen ermdglichen eine enge Zusammenarbeit mit allen Partnern, sowohl
im Personennahverkehr als auch im Guterverkehr.

2.7.2  Verfiigbare E-Logistik Services

Auf der Internetprasenz der HzL*3 wird das Unternehmen mittels Chronik, statis-
tischer Kennzahlen, Organigramm mit Ansprechpartnern etc. vorgestellt. Ferner
werden fUr den Geschaftsbereich Personenverkehr Online-Services wie Fahr-
plane oder Ausflugstipps angeboten. Die Leistungen im Geschaftsbereich Gter-
verkehr werden kurz beschrieben. Es findet sich eine tabellarische Ubersicht der
Strecken, die in Kooperation mit Partnern wie Railion bedient werden. Die
Ansprechpartner fir den Geschaftsbereich Giterverkehr werden unter Angabe
der Kontaktdaten genannt.

42 Zeiger 1999
43 http://www.hzl-online.de
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2.7.3  Nutzen der E-Logistik Services und geplante Weiterentwicklung

Die HzL fahrt im Guterverkehr, mit wenigen Ausnahmen, alle Relationen als
Unterfrachtfihrer. Der gesamte Kundenkontakt von Transportanbahnung bis
zur Abrechnung erfolgt daher zumeist Uber die hauptfrachtfiihrenden Koope-
rationspartner. Kundenanfragen oder Aufforderungen zur Angebotsabgabe
werden von der HzL an Kooperationspartner weitergeleitet. Im Wesentlichen
beschrankt sich die Kommunikation mit Kunden auf Rtickmeldungen und
Abstimmung der Produktion, beispielsweise zu tatsachlichen Ankunftszeiten.
Diese werden zumeist telefonisch abgewickelt. Die Abrechnung der Leistungen
erfolgt ebenfalls Gber Kooperationspartner. Die HzL stellt hierflr erforderliche
Informationen und Daten zur Verfliigung.

Da der Kundenkontakt Uber Kooperationspartner abgewickelt wird, wurde zum
Zeitpunkt der Umfrage einem Ausbau der Online-Services zur Vereinfachung
des Leistungszugangs nur eine geringe Bedeutung beigemessen. Interesse
besteht, die gemeinsam mit dem Kooperationspartner angebotenen Guterver-
kehrsleistungen auf der Internetprasenz der HzL vorzustellen und zu vertreiben.

2.7.4  Herausforderungen und Erfolgsfaktoren

Bei der HzL wird im Guterverkehr nur eine geringe Nachfrage nach Online-
Services verzeichnet. Nicht alle Kunden betreiben zur Unterstltzung ihrer haus-
internen Prozesse eine Unternehmenssoftware. Die Kommunikation mit den
Kunden betrifft im Wesentlichen Informationen zur Produktion. Diese Produk-
tionsdaten, wie das Anzeigen zulaufender Verkehre, werden Uber das Telefon
ausgetauscht. Es werden personliche Kontakte zwischen Mitarbeitern der Kunden
und Mitarbeitern der HzL gepflegt.

FUr den Geschaftsbereich Personenverkehr bietet die HzL mehrere Online-Services
an. Beispielsweise werden Tourenvorschlage fir Ausfliige per Bus und Bahn vor-
gestellt oder nostalgische Zige fur Sonderfahrten angeboten. Diese Leistungen,
die durch die HzL Uber das Internet vorgestellt und vertrieben werden, erbringt
die HzL ohne Partner. Hinweise und Links verweisen auf Personenverkehrsleis-
tungen die mit Partnern erbracht werden. Informationen zum Personenfahrplan
und aktuelle Anderungen sind in die Internetseiten des Verkehrsverbunds
»naldo« eingebunden. Voraussetzung fir die Darstellung der Personenverkehrs-
leistungen ist die Abstimmung der Verantwortlichkeiten, beispielsweise fur
Datenpflege, zwischen der HzL und ihren Partnern. Fir den Vertrieb der Guter-
verkehrsleistungen fehlen Vereinbarungen zur Verantwortlichkeit — beispielsweise
welcher Partner darf welche Leistungen Uber welches Medium anbieten und
vertreiben.

Fur einzelne Anwendungen, wie dem digitalisierten einheitlichen Entfernungs-
anzeiger fUr den internationalen Guterverkehr (DIUM), wird ein Nutzen fir die
unternehmensinternen Prozesse gesehen. Anpassungen der Prozesse bei der
HzL zur Ausschépfung des Verbesserungspotenzials, welche die Anwendungen
bieten, werden erforderlich sein.
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2.7.5 Organisation der Entwicklung

Ein Ausbau der Online-Services ftr den Bereich Guterverkehr ist vorgesehen.

2.7.6  Zusammenfassung und Ausblick

Fur die Hohenzollerische Landesbahnen AG hat der Leistungsvertrieb fir den
Geschaftsbereich »Guterverkehr« Uber das Internet keine primare Bedeutung.
Die meisten Guterverkehre werden im Unterauftrag von Partnern durchgefihrt.
Die Betreuung der Kunden von der Anbahnung und Planung bis zur Abrechnung
und dem Reporting erfolgt im Regelfall Gber Kooperationspartner der HzL. Die
fir das Abwickeln der Transporte erforderlichen Informationen werden tber das
Telefon ausgetauscht.

Eine Darstellung des Leistungsangebots der HzL und ihrer Partner Uber die Inter-
netprasenz der HzL wird zur Unterstitzung der Vertriebsaktivitaten verwirklicht
werden.
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2.8

2.8.1

Fallstudie Lufthansa Cargo

Unternehmen

Der Luftverkehr wurde 1919 durch die Deutsche Luftreederei aufgenommen.
Hauptsdchlich wurden zundchst Passagiere aber auch Fracht wie Post und
Zeitungen beférdert. Die Deutsche Luft Hansa AG wurde am 6. Januar 1926
gegriindet. Die ersten Frachtstrecken wurden im Jahr 1929 erschlossen.

Die steigende Bedeutung des Frachttransportes zeigte sich beispielsweise darin,
dass bei der Lufthansa als erster Luftverkehrsgesellschaft ab 1972 das seinerzeit
groBte Frachtflugzeug, die Boing 747-200F, im transatlantischen Linienverkehr
eingesetzt wurde. Unter der Firma German Cargo Services (GCS) wurde 1977
mit 26 Mitarbeitern die Frachtcharter-Gesellschaft des Lufthansa-Konzerns ge-
grundet.

In den folgenden Jahrzehnten wurden die Kapazitaten fur den Frachtumschlag
am Boden beispielsweise durch die Inbetriebnahme des Lufthansa Cargo Centers
(LCC) in Frankfurt, einer der groBten und fortschrittlichsten Frachtumschlags-
anlagen weltweit, ausgebaut. Ebenso wurden die Transportkapazitaten durch
stetige Erweiterung und Erneuerung der Flugzeugflotte der steigenden Transport-
nachfrage angepasst.

Die Produktpalette wurde 1990 durch eine Beteiligung am Expressdienstleister
DHL erweitert. Weitere Services wurden gemeinsam mit Kooperationspartnern
angeboten. Beispielhaft sei der Service SameDay genannt. Der Service SameDay
garantiert, dass zwischen ausgewahlten deutschen GroBstadten Sendungen noch
am selben Tag geliefert werden.

Im Januar 1995 Ubernahm die Lufthansa Cargo AG als eigenstandiges Unter-
nehmen die wirtschaftliche Verantwortung fur die Frachtaktivitaten des
Konzerns. Es folgten ein weiterer Ausbau der Flugzeugflotte und die Zertifizie-
rung der Verkaufs- und Handlingsprozesse nach ISO 9001. Das Service-Portfolio
wurde im Jahr 1998 auf zeitbasierte Services umgestellt, die gemeinsam mit
ausgewahlten Partnerunternehmen erbracht werden. Mit der Einfihrung des
»eBooking« kénnen alle Standardprodukte bei Lufthansa Cargo Uber das Inter-
net gebucht werden. Ausgenommen vom Online-Booking sind beratungsinten-
sive Sendungsformen wie Gefahrgut- oder Kihlsendungen.

Die weltweit rund 5000 Mitarbeiter der Lufthansa Cargo AG beférderten 2004
etwa 1,75 Mio. Tonnen Fracht und Post. Das Ergebnis resultiert unter anderem
aus einem Fracht-Nutzladefaktor von 67 Prozent Auslastung der angebotenen
11880 Mio. Frachttonnenkilometer.
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Verfiigbare E-Logistik Services

Zur Planung und Beauftragung von Transportauftragen werden drei E-Business-
kanale angeboten. Neben den E-Logistik Services auf der Internetprasenz+4
besteht die Mdglichkeit zur digitalen Kommunikation via EDI-Schnittstelle
zwischen Kunden und Lufthansa Cargo AG. Ferner sind die Leistungen der
Lufthansa Cargo AG Uber die Internetplattform GF-X*> buchbar. Die Internet-
prasenz der Lufthansa Cargo AG gliedert sich in sechs Bereiche: »Produkte«,
»Booking/Tracking«, »Handling«, »Presse«, »Uber uns« und »InfoCenter«.

Im Bereich »Produkte« sind detaillierte Produktbeschreibungen der zeitbasierten
Transportdienstleistungen zusammengefasst. Die Anwendungen im Abschnitt
»Booking/Tracking« werden nachfolgend detailliert betrachtet. Die Uberschrift
»Handling« enthélt die nach Kontinenten geordneten Ansprechpartner fir
Fragen zur Transportabwicklung. Aktuelle Pressenachrichten, ein Bildarchiy,
Ansprechpartner flr Presse sowie weitere Hintergrundinformationen kénnen im
Abschnitt »Presse« gefunden werden. Eine detaillierte Unternehmensvorstellung
mit Historie, Zahlen und Fakten sowie Links zu Partnern enthalt der Bereich
»Uber uns«. Aktuelle Informationen und Indizes zum Luftfrachtmarkt werden
im »InfoCenter« angeboten.

Die Anwendungen im Bereich »Booking/Tracking« auf der Internetprasenz unter-
stitzen die Transportplanungen und -buchung ebenso wie die Abwicklung und
die Nachsorge von Luftfrachttransporten. Flugplandaten sind in der Anwendung
Time Frame Offer hinterlegt, sodass recherchiert werden kann, zu welchem
Zeitpunkt welches Produkt auf einem gewlnschten Routing transportiert werden
kann. Die eigentliche Buchung wird Uber die Anwendung »eBooking« getatigt.
Unterstltzt wird der Anwender bei der Online-Buchung durch ein webbasiertes
Lernprogramm, das detailliert durch einen fiktiven Buchungsprozess fuhrt und
auf Hilfestellungen, wie ein Drop-down Meni mit Flughafen, hinweist. Um die
Anwendung »eBooking« bzw. »myCargo« nutzen zu kdnnen, ist jeweils eine
einmalige Registrierung als Nutzer erforderlich. Die Transportabwicklung kann
Uber das Tracking-Tool »TrackIT« verfolgt werden. Uber »TrackiT« kénnen zu-
dem grafische, tabellarische und textuelle Auswertungen zu Sendungen abge-
rufen werden. Erganzt wird das Tracking-Tool durch ASTRIT, eine computerge-
steuerte Telefonauskunft, und einen WAP-Service; beide Anwendungen halten
ebenfalls Statusinformationen zu Sendungen bereit.

Erganzend zu »eBooking« bietet »myCargo« personalisierte Informationen, die
Uber das allgemeine Informationsangebot der Internetseiten hinausgehen.
Beispielsweise enthalt »myCargo« eine Alarmfunktion, die Nutzer tber mogliche
Stérungen wie Streiks, Embargos oder kurzfristig abgesagte Flige im Fracht-
verkehr aufmerksam macht. Ferner werden auf der BegriiBungsseite die fir den
Kunden relevanten Ansprechpartner und Reprasentanten von Lufthansa Cargo
mit Kontaktdaten genannt. Auch kann die Ubersicht in der Tracking & Tracing-
Anwendung eines »myCargo« Users dahingehend optimiert werden, dass nur
die Sendungen und Frachtstlicke des Unternehmens angezeigt werden, die in

44 http://www.lufthansa-cargo.com
45 http://www.gf-x.com
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einer bestimmten Niederlassung eingegeben wurden. Die Suche Uber die Ein-
gabe von Buchungsnummern entfallt mit der Vorsortierung. Im Bereich »myCargo«
wird das Informationsangebot auf die Belange des Kunden zugeschnitten.

Einen komfortablen E-Logistik Service bietet die Lufthansa Cargo AG Uber die
seit 1991 angebotene EDI-Schnittstelle. Die EDI-Schnittstelle basiert auf den
weltweit gultigen Standards der technischen Kommunikation von TRAXON und
regionaler Cargo Community System Provider (CCS) sowie den Nachrichten-
Standards von IATA CargolMP/CargoFACT und UN/ECE EDIFACT. Uber diese EDI-
Standards kommunizieren etwa 80 Fluggesellschaften, rund 3 000 Speditionen
mit mehr als 8 000 Niederlassungen sowie zahlreiche weitere Dienstleister, wie
Flughafen und Ground handling agents (GHS), miteinander. Die EDI-Schnittstelle
ermdglicht die bidirektionale Kommunikation zwischen Kunden und Carrier.
Dabei kénnen Gber EDI umfangreiche und exakt auf die Kundenbelange abge-
stimmte Daten und Informationen ausgetauscht werden. So ist tber eine EDI-
Schnittstelle nicht nur das Beauftragen von Transporten méglich, sondern der
Datensatz des Luftfrachtbriefes bzw. des Hausfrachtbriefes kann als Bestatigung
elektronisch an die Airline versendet werden. Weitere Daten und Nachrichten
wie z.B. Flugplanauskinfte, Sendungsstatusinformationen, etc. kénnen abge-
stimmt auf die Kundenanforderungen Uber eine EDI-Schnittstelle direkt zwischen
den Informationssystemen ausgetauscht werden.

Zudem unterstUtzt die Lufthansa Cargo AG die Handelsplattform GF-X. Die 1998
gegrlndete Plattform fir die Luftfrachtindustrie ermdglicht die automatisierte
Buchung von Transportauftragen bei den beteiligten Luftfrachttransporteuren.
Weitere zur Planung und Abwicklung erforderliche Informationen wie Flugzeiten
und Verflgbarkeit von Kapazitaten werden tber die Plattform GF-X angeboten.

Im Jahr 2004 wurden etwa 25 Prozent des Buchungsaufkommens bei der
Lufthansa Cargo AG Uber einen der beschriebenen E-Businesskanale abgewickelt.
Der groBte Teil der elektronischen Buchungen wurde Uber die Internetseiten
unter http://www.lufthansa-cargo.com eingegeben. Rund /5 des elektronischen
Buchungsvolumens erfolgte tber die Plattform GF-X. Uber eine direkte Kommu-
nikation via EDI-Schnittstelle wurden 10 Prozent des Buchungsaufkommens
abgewickelt.

2.8.3  Nutzen der E-Logistik Services und geplante Weiterentwicklung

Mit den voran beschriebenen drei E-Businesskandlen werden unterschiedliche
Kundengruppen angesprochen. Jeder der angebotenen E-Businesskandle ist
speziell auf die Kundenanforderungen eines Kundensegments abgestimmt. Die
Kundennutzen wurden durch Erhebungen mit Schwerpunkt auf die Funktionen
in den Anwendungen analysiert. Generelle Aussagen zu Kosteneinsparpoten-
zialen oder dem Erreichen von Zeitvorteilen sind nach Meinung der Lufthansa
Cargo nicht méglich, da die Unterschiede in den jeweiligen Landern und Unter-
nehmen zu groB sind.

Die E-Logistik Services im Bereich »eBooking« auf den Internetseiten der Luft-
hansa Cargo AG richten sich an Kunden, die sporadisch mit der Lufthansa

E-Logistik Service Engineering Universitat Stuttgart IAT 47



48

Cargo AG digitale Informationen austauschen. Durch die verfligbaren Anwen-
dungen wird der Kundenprozess vollstandig digital gestitzt. Eine Nutzungs-
gebUhr fur die E-Logistik Services wie die Anwendungen »eBooking« und
»TrackIT« wird nicht erhoben. In den E-Logistik Services sieht Lufthansa Cargo
eine Ergdnzung zu Kommunikationskanalen wie Telefon und Fax. Im Vergleich
zu Telefon und Fax erleichtern E-Logistik Services die Kommunikation durch die
weiter reichenden Maoglichkeiten zur grafischen Informationsaufbereitung.

Die Kommunikation zwischen Kunden und der Lufthansa Cargo AG Uber eine
EDI-Schnittstelle ermdglicht einen direkten Austausch von Informationen zwi-
schen dem Reservierungssystem der Lufthansa Cargo und dem individuellen
Spediteurssystem. Um die bilaterale Kommunikation dGber eine EDI-Schnittstelle
zu ermdglichen, missen meist Anpassungen und Investitionen in die IT-Systeme
vorgenommen werden. Damit richtet sich das Kommunikationsangebot tUber
eine EDI-Schnittstelle an solche Kunden, die ein erforderliches Buchungsvolumen
erreichen. Neben der Initialinvestition in [T-Infrastruktur werden von Traxon GmbH
in Abhdngigkeit von Art und Anzahl der Ubermittelten Nachrichten GebUhren
erhoben. Im Gegenzug erhalten Kunden durch die Kommunikation Gber eine
EDI-Schnittstelle ein speziell auf die eigenen Belange zugeschnittenes Informa-
tionsangebot. Daten kénnen ohne zusatzliche manuelle Eingaben ausgetauscht
werden. Dadurch sinkt das Fehlerpotenzial; Unterlagen wie Luftfrachtbriefe sind
in klrzerer Zeit verfugbar und die Kommunikation erfolgt weltweit unabhangig
von Offnungszeiten oder Zeitzonen.

Im personalisierten Bereich »myCargo« erhalten registrierte Kunden ein modifi-
ziertes und abgestimmtes Funktionsangebot, das tGber den Umfang der Uber
das Unternehmensportal im Internet verfigbaren Anwendungen hinausgeht.
Weitere Voreinstellungen kénnen durch Nutzer der Anwendung »myCargo«
vorgenommen und damit die Anwendungen personalisiert werden. Durch das
abgestimmte Informationsangebot in »myCargo« kénnen die Prozesse auf
Kundenseite gezielter unterstitzt und beispielsweise Ablage- und Suchzeiten
reduziert werden.

Erganzend beteiligt sich Lufthansa Cargo an der Plattform GF-X. Wahrend die
Kommunikation Uber die Internetseiten der Lufthansa Cargo AG eher bilateralen
Charakter hat, sind Uber die Plattform GF-X mehrere Luftfrachtcarrier und
Spediteure miteinander verbunden. Uber die Plattform kénnen Kunden die An-
gebote der beteiligten Fluggesellschaften vergleichen, ohne bei jeder Airline die
Transportangaben einzeln anfragen zu mussen. Durch die direkte Anbindung
der Plattform an die IT-Systeme der Fluggesellschaften, kénnen Transporte direkt
Uber GF-X elektronisch gebucht werden. Wahrend Informationen zu Preisen
und Kapazitaten die Anbahnungs- und Buchungsphase von Transporten unter-
stitzen, werden zum Zeitpunkt der Erhebung durch GF-X die nachgelagerten
Phasen nicht durch entsprechende Anwendungen wie Sendungsverfolgung etc.
unterstitzt. Durch Beteiligung der Lufthansa Cargo an der Plattform kénnen
zeitaufwendige Transportanfragen automatisiert abgewickelt werden. Durch die
Echtzeitvermarktung kénnen auch kurzfristig freie Kapazitaten mit vertretbarem
Aufwand vermarktet werden. Mit der technischen Mitarbeit an der Plattform
GF-X will Lufthansa Cargo den Online-Marktzugang aktiv mitgestalten.
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Durch die Verlagerung der Kunden- und Partnerinteraktion auf elektronische
Kommunikationskanale kann Lufthansa Cargo die Transaktionskosten fur die
Buchung von Sendungen senken. Der AuBendienst wird einerseits entlastet,
andererseits erhoht sich das Potenzial fir Cross- und Up-Selling. Gleichzeitig
gewinnt Lufthansa Cargo Erkenntnisse Uber das Nutzungsverhalten der Kunden
mittels Datentracking und kann das Leistungsangebot verbessern und ausbauen.

2.8.4  Herausforderungen und Erfolgsfaktoren

Die Erfolgsfaktoren flr E-Logistik Services liegen fir die Lufthansa Cargo AG in
einer hohen Automatisierung der Prozesse, einer starken Integration in Kunden-
prozesse und der moglichst weit reichenden Gestaltung und Sicherung des
zukUnftigen Marktzugangs.

Mit der vollstandig automatisierten Abwicklung von Buchungen und der Verla-
gerung der Kundeninteraktion von Telefon und Fax auf digitale Kommunikations-
kanale werden nach Meinung der Lufthansa Cargo die Potenziale der Informa-
tionstechnologie bestmdglich ausgeschépft. In 2004 wurden etwa 72 Prozent
der Buchungen von der Eingabe bis zur Erfassung im Reservierungssystem voll-
standig automatisiert abgewickelt. Um dieses Automatisierungsniveau zu errei-
chen, ist eine entsprechende Unterstitzung der Kunden durch eine geeignete
Darstellung und Aufbereitung der Informationen erforderlich. Ferner missen
Buchungen, die besonderen Anforderungen gerecht werden missen, wie bei-
spielsweise die Buchung von Gefahrguttransporten, erkannt und einem ent-
sprechenden Beratungsprozess zugefiihrt werden. AbschlieBend missen die
Buchungen vor der Freigabe im Reservierungssystem einer Konsistenzprifung
unterzogen werden, von deren Zuverlassigkeit die Datenqualitat im Produktions-
system abhdngt.

Die technische Unterstlitzung und die Automatisierung durch Softwareanwen-
dungen bewirken sowohl auf Kundenseite als auch bei Lufthansa Cargo eine
Veranderung der Arbeitsprozesse, die sich an zwei wesentlichen Stellen beson-
ders bemerkbar macht. Zum einen bedeutet der Wechsel des Mediums vom
Telefon zur Bildschirmeingabe eine Reduktion der Kommunikation auf Sach-
informationen. Die Pflege von persénlichen Beziehungen wird erschwert. Zum
anderen werden die Moéglichkeiten zum Informationsaustausch durch das
Angebot an Funktionen vorgegeben. Diese Veranderungen erzeugen bei Mit-
arbeitern teilweise Widerstande und Reibungen.

Um eine héchstmdgliche Integration in die Kundenprozesse zu erreichen, begeg-
net die Lufthansa Cargo AG der Herausforderung der heterogenen IT-Landschaft
bei Kunden und Partnern durch das Angebot von drei Kommunikationskanalen.
Teilweise wurden Standards fur den Datenaustausch durch die International Air
Transport Association (IATA) und andere Luftfahrtvereinigungen entwickelt.
Weitere Quasiindustriestandards werden durch Plattformen wie GF-X gesetzt.
Dennoch besteht weiterhin Abstimmungsbedarf zur Standardisierung der Schnitt-
stellen fUr den elektronischen Datenaustausch. Die Abstimmung wird sowohl
unternehmensintern als auch unternehmenstbergreifend dadurch erschwert,
dass von IT-Entscheidungen zumeist sehr viele Abteilungen (Marketing, Vertrieb,
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Produktion und Produktentwicklung) betroffen sind, die teilweise unterschied-
liche oder gegensatzliche Interessen und Anforderungen verfolgen.

Durch die aktive Mitarbeit bei der Entwicklung von Standards und unternehmens-
Ubergreifenden Plattformen wie GF-X verschlieBt sich die Lufthansa Cargo AG
nicht den Herausforderungen der zunehmenden Digitalisierung, sondern versucht
den zukUnftigen Markt und den Wettbewerb mitzugestalten.

Organisation der Entwicklung

Als Ausloser fur Entwicklungen bei E-Logistik Services lassen sich bei Lufthansa
Cargo zwei wesentliche Quellen identifizieren. Strategische Entscheidungen
werden auf der Ebene der Geschéftsleitung basierend auf Kosten-/Nutzenbe-
trachtungen und Wirtschaftlichkeitsiberlegungen getroffen.

Entscheidungen zu Verdanderungen an den E-Logistik Services, die geringere Aus-
wirkungen erwarten lassen, werden auf Abteilungsebene getroffen. Entschei-
dungskriterien sind die Verbindlichkeit der Anforderung; handelt es sich um eine
Muss- oder eine Kann-Anforderung oder wird durch die Veranderung ein Fehler
behoben oder ein Zusatznutzen erzeugt. Ein weiteres Entscheidungskriterium
stellt der durch die Veranderung betroffene Nutzerkreis dar. Unter dem Nutzer-
kreis werden sowohl die Lufthansa Cargo Mitarbeiter als auch die Nutzer auf
Kundenseite berlcksichtigt. Es erfolgt eine enge Abstimmung zwischen der
Produktentwicklung und den Verantwortlichen fir den elektronischen Vertrieb.

Zusammenfassung und Ausblick

Bei der Lufthansa Cargo AG werden zwei zentrale Entwicklungstendenzen im
Hinblick auf E-Logistik Services gesehen. Zum einen eine fortschreitende Digita-
lisierung der Kommunikation und zum anderen eine starkere Vernetzung.

Die Digitalisierung der Kommunikation innerhalb und zwischen Unternehmen
wird weiter voranschreiten. Die Lufthansa Cargo AG erwartet, dass wer nicht in
der Lage ist, sich am digitalen Datenaustausch zu beteiligen, sukzessive aus dem
Markt gedrangt wird. Wahrend bislang die Organisation der IT-Unterstitzung
eher unter Beriicksichtigung unternehmensweiter Aspekte erfolgte, riicken zu-
nehmend Fragestellungen der unternehmenstbergreifenden Vernetzung in den
Vordergrund. Sowohl Unternehmen entlang einer Supply Chain werden enger
zusammenwachsen, als auch die Vernetzung zwischen Supply Chains. Dabei
bestdrken sich die Trends der stdrkeren Digitalisierung und der zunehmenden
Vernetzung gegenseitig. Durch eine fortschreitende Digitalisierung wird eine
engere Vernetzung moglich und eine engere Vernetzung bedingt eine zuneh-
mende Digitalisierung.

Die informationstechnischen Grenzen zwischen Verkehrstragern werden mit
dem Ziel zunehmend aufgelést, um Endnutzern einen Informationsvorsprung
und Kosteneinsparungen zu erméglichen.
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2.9 Fallstudie . ..
Neusser Eisenbahn $NEUSS DUSSELDORFER HAFEN

2.9.1 Unternehmen

In den Jahren 1904 und 1905 wurde von der Stadt Neuss bei der Konigliche
Eisenbahndirektion die Genehmigung zum Betrieb einer »... nebenbahnahn-
lichen Kleinbahn um die Stadt Neuss und nach dem stadtischen Hafen«46 ein-
geholt. Die Anzahl der Mitarbeiter sowie das Gleisnetz und der Wagenpark
wuchsen in den folgenden Jahren schnell. Die Kapazitaten betrugen 1913 sieben
Lokomotiven, die mit 101 Waggons auf knapp 17 Kilometer Betriebsnetz Gber
eine Millionen Tonnen Rohstoffe und Fertigprodukte bewegten. 49 Beamte und
59 Arbeiter sorgten fur einen moglichst reibungslosen Ablauf des Bahnbetriebs.

Die durch die beiden Weltkriege zerstorte Infrastruktur konnte bis Ende 1948
weitgehend wieder hergestellt werden. Bereits 1951 wurden mehr als eine
Million Tonnen Guter durch die Neusser Eisenbahn transportiert. Mit Moderni-
sierungsprogrammen in den 70er und 80er Jahren wurde versucht, dem ver-
scharften Wettbewerb im Verkehrsmarkt zu begegnen.

Mit dem Ausbau des Container-Terminals seit 1990 zu einem intermodalen Um-
schlagplatz legte die Neusser Eisenbahn den Grundstein fir eine Umstrukturie-
rung des Unternehmens. Seit der Bahnreform werden neben Binnenverkehre
auf eigenen Anlagen auch Streckenverkehre auf Anlagen der Deutschen Bahn
gefahren. Ein PKW-Logistik-Zentrum wurde im Rahmen der Umstrukturierung
aufgebaut. Mit der Fusion der Neusser und der DUsseldorfer Hafengesellschaft
entwickelte sich die Neusser Eisenbahn endgdltig von einer lokalen Hafenbahn
zu einem regionalen Verkehrstrager.

Die Neusser Eisenbahn, die neben dem eigentlichen Hafenverkehr auch Strecken-
geschafte auf dem Gleis der Deutschen Bahn AG abwickelt, erreichte mit rund
vier Millionen Tonnen Guter im vergangenen Jahr einen Zuwachs von 6,6 Prozent.

2.9.2  Verfiigbare E-Logistik Services

Die Internetprasenz der Neusser Eisenbahn?’ ist in die Internetseiten der Neuss
Disseldorfer Hafen GmbH & Co. KG eingebunden. Die Dienstleistungen der
Neusser Eisenbahn werden kurz beschrieben. Ferner kénnen den Seiten die
Mitarbeiterzahl, Zahl der Lokomotiven, Kilometer der Betriebsgleise und weitere
Zahlen zur UnternehmensgréBe entnommen werden. In tabellarischer Form
werden Aufgabengebiete und Ansprechpartner bei der Neusser Eisenbahn mit
ihren Kontaktdaten genannt.

46 Frommert/Metzdorf 2004
47 http://www.nd-haefen.de
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Nutzen der E-Logistik Services und geplante Weiterentwicklung

Gemeinsam mit der CSC Ploenske AG entwickelt und implementiert die Neusser
Eisenbahn zum Zeitpunkt der Fallstudie ein Softwaretool zur Unterstitzung der
betrieblichen Prozesse im Unternehmen. Die Unternehmenssoftware wird als
Eigenentwicklung erstellt. Ein Ziel der Eigenentwicklung ist beispielsweise eine
softwaretechnische Untersttzung der Produktionsprozesse sowohl fir eigene
Traktionen der Neusser Eisenbahn als auch fur Traktionen, die im Rahmen von
Kooperationen gefahren werden. Produktionsbezogene Informationen sollen
zukUnftig moglichst digital zwischen der Neusser Eisenbahn und ihren Koopera-
tionspartnern ausgetauscht werden. Hierzu wird unter anderem ein digitaler
Datenaustausch mit Railion Uber eine EDI-Schnittstelle angestrebt.

Verschiedene E-Logistik Services sind bei der Neusser Eisenbahn geplant. Beispiels-
weise soll es Kunden zukinftig maglich sein, den aktuellen Wagenstandort zu
bestimmen, wenn die Neusser Eisenbahn Frachtfihrer ist. Ferner sollen eine
Auftragsauslésung und die Bestellung von Leerwagen online moglich sein.
Zudem ist die Umsetzung von Reporting-Tools geplant, mit deren Hilfe Kunden
statistische Auswertungen zu den Transportleistungen durchfiihren kénnen.
Weitere Mehrwertdienstleistungen, die Uber das Internet verflgbar sein werden,
sind fur einen kundenindividuellen Bereich geplant. Durch die Statusmeldungen
werden Kunden beispielsweise Uber Zeitiberschreitungen bei zulaufenden
Wagen maoglichst frih informiert, um so nachrangige Prozesse anpassen zu
kdnnen. Der Leistungsprozess bei der Neusser Eisenbahn soll Kunden gegen-
Uber transparenter gestaltet werden.

Die Umsetzung und Implementierung der Unternehmenssoftware wird mit
hochster Prioritat verfolgt. Erst wenn durch umfangreiche Tests ein reibungs-
loser Betrieb auf Basis der Unternehmenssoftware sichergestellt werden kann,
wird die Realisierung der E-Logistik Services weiter vorangetrieben. Mit dieser
Vorgehensweise soll sichergestellt werden, dass seitens der Neusser Eisenbahn
eine medienbruchfreie Verarbeitung der Uber die E-Logistik Services ausge-
tauschten Daten erfolgen kann.

Herausforderungen und Erfolgsfaktoren

Die Neusser Eisenbahn nutzt die Einfihrung der Unternehmenssoftware, um
interne Prozesse auf ihre Standardisierbarkeit zu Uberprifen. Mit der héheren
Standardisierung der Prozesse soll neben einer vereinfachten softwaretechni-
schen Unterstltzung eine Steigerung der Prozessqualitat erreicht werden.
Gestltzt wird die Qualitatssteigerung durch einen maoglichst medienbruchfreien
Informationsfluss zwischen Kooperationspartnern und der Neusser Eisenbahn.

Die Umsetzung eines digitalen Informationsflusses zwischen der Neusser Eisen-
bahn und ihren Kunden stellt hohe Anforderungen an Prozess und Software,
da die IT-Landschaft auf Kundenseite sehr heterogen ist. Eine wachsende Nach-
frage nach Moglichkeiten zum elektronischen Datenaustausch registriert die
Neusser Eisenbahn von ihren GroBkunden. Die Implementierung der E-Logistik
Services soll gemeinsam mit Pilotkunden erfolgen.
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2.9.6

Organisation der Entwicklung

Die CSC Ploenske AG wurde zeitgleich mit dem Implementieren der Unterneh-
menssoftware und der Erstellung von E-Logistik Services beauftragt. Durch die
Unternehmenssoftware sollen unter anderem die Produktions- und Abrechnungs-
prozesse bei der Neusser Eisenbahn eine softwaretechnische Unterstitzung
erfahren. Zum Erhebungszeitpunkt der Fallstudie war die Implementierung der
Unternehmenssoftware noch nicht abgeschlossen. Um mdglichst ohne Medien-
briche Daten zwischen der Unternehmenssoftware und E-Logistik Services aus-
tauschen zu kénnen, wird die Umsetzung der E-Logistik Services bis zur weitge-
hend fehlerfreien Installation der Unternehmenssoftware zurtickgestellt.

Zusammenfassung und Ausblick

Fur die Neusser Eisenbahn hat die elektronische Unterstitzung der Unternehmens-
prozesse einen hohen Stellenwert. Die digitale Informationsverarbeitung wird
als Voraussetzung fir den bidirektionalen Datenaustausch tber E-Logistik Services
gesehen. Sowohl unternehmensinterne Informationen zum Produktionsprozess,
beispielsweise dem aktuellen Wagenstandort, als auch produktionsrelevante
Daten von Kundenseite, wie Informationen zu geplanten Transporten und die
Leerwagenbestellung, werden zukinftig zusatzlich zu bestehenden Kommunika-
tionskanalen Uber das Internet ausgetauscht werden.

Um das Potenzial des digitalen Informationsaustauschs mdéglichst vollstandig zu
erschlieBen, gilt es, unter anderem Medienbriiche und Datenredundanzen
weitestgehend zu vermeiden. Durch diese MaBnahmen kann der manuelle
Arbeitsaufwand zur Dateneingabe und -pflege sowohl bei Kunden und Partnern
als auch bei der Neusser Eisenbahn reduziert werden. Da bei der Neusser Eisen-
bahn erst nach Inbetriebnahme der Unternehmenssoftware eine medienbruch-
freie Datenverarbeitung maoglich sein wird, hat die Umsetzung der E-Logistik
Services bis zur vollstandigen Implementierung der Unternehmenssoftware nach-
rangige Bedeutung.

Die Neusser Eisenbahn nimmt eine steigende Nachfrage nach E-Logistik Services
besonders bei GroBkunden wahr. Daher kommt die Einschatzung, dass Eisen-
bahnunternehmen, die keine E-Logistik Services anbieten, nur als Nischenan-
bieter flr Restverkehre am Wettbewerb bestehen kénnen.
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2.10 Fallstudie Osthannoversche Eisenbahnen AG OHE)

SCHIENE. STRASSE. WASSER _

2.10.1 Unternehmen

Die heutige Hauptbahn von Lineburg Uber Soltau und Bergen nach Celle der
Osthannoversche Eisenbahnen AG entsteht nach in Kraft treten des preuBischen
Kleinbahngesetzes vom 13. August 1892. Das Unternehmen Osthannoversche
Eisenbahnen AG (OHE) wird am 10. Juli 1944 durch die Verschmelzung mehre-
rer kleinerer Eisenbahnunternehmen gegriindet. Anfanglich wurden besonders
landwirtschaftliche Guter durch die OHE beférdert.

Anfang Januar 1990 wird die DB-GuUterabfertigung im Bahnhof Celle durch die
OHE Ubernommen. Die Abfertigung in weiteren Gutertarifpunkten kommt in
den folgenden Jahren hinzu. Durch mehrere Beteiligungen an regionalen Trans-
portgesellschaften wie der Mehrheitsbeteiligung an der metronom Eisenbahn-
gesellschaft mbH werden die OHE zur gré3ten Regionalbahn Niedersachsens.
Mit einer Streckenldnge von 326 km besitzen die OHE die weiteste Ausdehnung
aller ¢ffentlichen privaten Eisenbahnen. Der gréte Anteilseigner ist das Bundes-
land Niedersachsen.

Gemeinsam mit ihren Tochterunternehmen bieten die OHE Leistungen in den
Bereichen StraBBenguterverkehr, Hafendienste, Personenverkehre sowie Dienst-
leistungen an. Im Geschaftsbereich Guterverkehr werden neben Militargdter
Uberwiegend Dungemittel, Rohholz, chemische Produkte, und Baustoffe trans-
portiert. Auf dem eigenen Schienennetz werden von den etwa 200 Mitarbeitern
jahrlich ein Transportvolumen von mehr als 1 Mio. Tonnen Guter abgewickelt.
Zusatzlich werden auch Gutertransporte auf dem Netz der Deutschen Bahn
gefahren.

2.10.2 Verfiigbare Online-Services

Die Osthannoverschen Eisenbahnen AG (OHE) stellt sich auf der Internetprasenz
http://www.ohe-transport.de als Mobilitatsdienstleister vor. Gemeinsam mit
ihren Tochterunternehmen bietet die OHE neben Schienengiterverkehr auch
StraBenguterverkehre, Hafendienste und Personenverkehre sowie erganzende,
logistische Dienstleistungen an. Von der Internetplattform der OHE wird auf

die Seiten der Tochtergesellschaften und deren Leistungsschwerpunkte verwie-
sen. Bestandteil der Unternehmensvorstellung sind nahere Informationen zum
Streckennetz, den Fahrzeugen und Mitarbeitern sowie statistische Daten, bei-
spielsweise zum Transportaufkommen.

Die Hauptgeschaftsfelder der OHE sind neben dem Schienenguterverkehr auch
Arbeitszug- und Baulogistik, Werkstattleistungen, der Betrieb von Eisenbahn-
infrastruktur sowie Industriebahnlogistik. Jedes der Geschaftsfelder wird detail-
liert beschrieben. Die fir die Geschaftsfelder verantwortlichen Ansprechpartner
im Hause der OHE werden auf den Kontaktseiten aufgefthrt.
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Uber den OHE-Onlineshop ké&nnen Miniaturmodelle, Zuglaufschilder und weitere
Merchandising Artikel erworben werden.

Im Online-Bereich Schienenguterverkehr wird ein Online-Fahrplan angeboten,
dem neben aktuellen Abfahrts- und Ankunftszeiten auch die Entfernungen und
Streckenangaben entnommen werden kénnen, die der Berechnung des Transport-
preises zugrunde liegen.

2.10.3 Nutzen der Online-Services und geplante Weiterentwicklung

Das Verhaltnis zwischen Einzelladungsverkehren und Ganzzugverkehren im
Hause der OHE ist ausgeglichen. Allerdings werden nur wenige Einzelwagen
mit der OHE als FrachtfUhrer gebucht. Einen direkten Kundenkontakt im
Rahmen von Einzelladungsverkehren hat aus diesem Grund die OHE als
Unterfrachtfihrer nur sporadisch. Die Kundenbeziehungen werden Uber die
frachtfihrenden Partner — Gberwiegend aus dem Hause Stinnes — und deren
Kundenservice Centern abgewickelt.

Die OHE sieht in einem weiteren Ausbau der Online-Services speziell flr Einzel-
ladungsverkehre eines ihrer strategischen Ziele. Im intermodalen Wettbewerb,
insbesondere im Wettbewerb zum LKW, ist es fur die OHE wichtig, den Zugang
zu Transportdienstleistungen Uber die Schiene einfacher und kundenfreundlicher
zu gestalten. So sollen Kunden durch die bestehenden und zukinftigen Online-
Services eine intensive Unterstltzung bei der Transportvorbereitung erhalten.
Die OHE md&chte mit den Online-Services nicht nur bestehende Kundenbeziehun-
gen festigen, sondern auch neue Kunden an das Medium Schiene heranfthren.
Die OHE sind Partner im Projekt Portal C.

Die OHE hat die bereits verfigbaren Anwendungen zu den Fahrplandaten ent-
sprechend zum Fortschritt im Projekt Portal C implementiert. Zu den weiteren
geplanten Services im Rahmen des Online-Fahrplans zahlen unter anderem
Freiladegleissuche, Beladungsoptimierungstool und NHM-Code-Suche (NHM =
»Nomenclature Harmonisée Marchandises — Harmonisiertes GUterverzeichnis«).
Die OHE sehen mit der Freiladegleissuche besonders fir Holz verladende Kunden
einen attraktiven Mehrwertdienst. Angestrebt wird zudem eine enge Integration
und Vernetzung der einzelnen Anwendungen.

Im Wettbewerb mit anderem Transportmedien — hauptsachlich dem LKW — sieht
die OHE im Online-Fahrplan ein wirkungsvolles Werkzeug. Alle Angaben, die
zur Erstellung von Angeboten bendétigt werden, sind unabhéngig von Offnungs-
zeiten zum Erstellen von Vergleichsangeboten verfiigbar. Nicht nur Kunden,
sondern auch die Mitarbeiter der OHE greifen auf die Funktionen des Online-
Fahrplans zurick.

Die Ermittlung der fir die Preiskalkulation eines Transports relevanten Tarifent-
fernung erfolgt mittels eines einheitlichen Entfernungsanzeigers fur den inter-
nationalen Guterverkehr (Distancier international uniforme marchandise — DIUM).
Anderungen und Erganzungen der Tarifentfernungen werden wéchentlich im
amtlichen Bekanntmachungsblatt »Tarif- und Verkehrsanzeiger« (TVA) publiziert.
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Unter Bertcksichtigung sowohl der Angaben im DIUM ergdnzt durch die im TVA
veroffentlichten Aktualisierungen wird die zu fakturierende Tarifentfernung fur
jeden Transport ermittelt. Die Tarifentfernungen werden beispielsweise bei der
Erstellung von Angeboten am Unternehmenssitz der OHE, den Standorten der
Tochterunternehmen oder bei der Kundenberatung vor Ort benétigt.

Bislang lagen weder die Daten des DIUM noch die Aktualisierungen durch den
TVA in digitaler Form vor. Fir die Ermittlung des Transportpreises per Schiene
musste die Tarifentfernung einem mehrere hundert Seiten umfassenden Kompen-
dium zuziglich der Ergdnzungen aus dem TVA entnommen werden. Die unzu-
sammenhdngende Aufbereitung der fur die Ermittlung der Tarifentfernungen
relevanten Daten in verschiedenen Dokumenten wie DIUM und TVA brachte ein
hohes Fehlerpotenzial mit sich.

Bedingt durch den Informationstrager Papier wurden die Daten zur Tarifentfer-
nung zudem redundant an diversen verteilten Orten vorgehalten. Der Aufwand,
um die Datenaktualitat zu gewahrleisten, fiel ebenfalls redundant an. Im Gegen-
satz zum Informationstrager Papier ermdglicht die digitale Datenspeicherung,
dass sowohl die Datenvorhaltung als auch die Aktualisierung zentral erfolgen
kann. Die Datenbasis der Entfernungsangaben, auf die der Online-Fahrplan zu-
greift, wird zentral durch die Stinnes AG aktualisiert. Damit verringert sich der
Aktualisierungsaufwand fir die OHE betrachtlich.

Durch die Implementierung der Online-Services als Erganzung zu bestehenden
Kommunikationskandlen wurden die internen Prozesse bei der OHE starker
formalisiert und standardisiert. Damit wird eine schnellere Informationsbeschaf-
fung beispielsweise zur Berechnung der Tarifentfernungen erreicht.

2.10.4 Herausforderungen und Erfolgsfaktoren

56

Eine der groBten Herausforderungen wird in der Komplexitat gesehen, die das
Abbilden des umfangreichen Wissens um Guterverkehre mit sich bringt. Fur die
Planung, Gber welchen Leitweg“® ein Transport abgewickelt werden soll, sind
die Achslast, die technischen Eigenschaften der Waggons, die zugelassene
Hochstgeschwindigkeit, das Streckenprofil, etc. zu bertcksichtigen. Ferner flieBen
in die Entscheidung Erfahrungen ein, beispielsweise welcher Leitweg fir eine
maoglichst reibungslose Zollabfertigung einer bestimmten Frachtart zu bevorzu-
gen ist. Zur informationstechnischen Unterstiitzung der Entscheidung fur einen
Leitweg bei der OHE missen alle relevanten Parameter digitalisiert werden. Das
Datenvolumen des Kursbuches der OHE, in dem alle Leitwege zusammenge-
fasst sind, wird auf etwa 1700 Einzeldatensatze geschatzt. Entsprechend hoch
ist der Zeit- und Ressourcenbedarf zum Erstellen der Online-Services zu planen.

48 Ein Leitweg ist eine zielgerichtete Verbindung zwischen zwei Bahnhofen. In den seltensten Fallen wird eine
Verbindung durch einen durchgehenden Zug bedient. Vielmehr wird im Allgemeinen der Transport in
einem mehrstufigen Sammlungs- und Verteilungsprozess erfolgen, wodurch sich komplexe Leitwegstruk-
turen ergeben.
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Ein weiterer Einflussfaktor fir die Datenkomplexitat bildet neben dem Datenum-
fang die hohe Veranderlichkeit des Datenbestands. Besonders bei kleineren
Eisenbahngesellschaften, wie den OHE, werden Traktionen oft an Kundenanfor-
derungen angepasst und verkehren erganzend oder ersatzweise zum Fahrplan.
Daraus resultieren hohe Anforderungen an die Flexibilitat und Aktualisierbarkeit
der Online-Services.

Von groBer Bedeutung ist die Abstimmung der Anwendungen auf die Kunden-
anforderungen. So wird beispielsweise bei den OHE nur eine geringe Kunden-
nachfrage nach einer Echtlaufverfolgung fir den Einzelwagenverkehr registriert.
Von groB3er Relevanz werden die Anwendungen zur Transportvorbereitung und
-planung eingestuft.

2.10.5 Organisation der Entwicklung

Die OHE sind Projektpartner im durch das Bundesministerium fur Bildung und
Forschung (BMBF) geforderten Projekt Portal C. Gemeinsam mit den Projekt-
partnern4® arbeitet die OHE an der Entwicklung und dem Ausbau kunden-
orientierter Online-Services zur Steigerung der Attraktivitat des Schienenguter-
verkehrs.

Die OHE vertritt im Projekt Portal C stellvertretend die Interessen und Belange
kleinerer und mittlerer Eisenbahngesellschaften, so genannter NE-Bahnen>9.
Insbesondere soll durch die OHE sichergestellt werden, dass die im Projekt erar-
beiteten Resultate auch bei NE-Eisenbahnen eingesetzt werden kdnnen.

2.10.6 Zusammenfassung und Ausblick

Die OHE erwartet eine wachsende Bedeutung der Online-Services. Zentrale
Funktion des Mediums Internet besteht derzeit in der Informationsbeschaffung
zur Transportplanung und -vorbereitung. Im direkten Vergleich zum LKW, dem
starksten Wettbewerber im Einzelwagenverkehr, besteht fur die OHE der
bedeutendste Wettbewerbsnachteil fur das System Schiene in der geringeren
Flexibilitat. Dadurch verlangen Schienentransporte eine detaillierte Vorplanung.
Die Vorplanung und die Transportvorbereitung sollen mit den aktuellen Online-
Services erleichtert werden. Erst wenn weitere Voraussetzungen zur automati-
sierten Verarbeitung digitaler Informationen im Markt vorhanden sind, wird die
Nachfrage nach E-Commerce Anwendungen aus Sicht der OHE steigen.

Je mehr Informationen verfligbar werden, umso groBer ist die Wettbewerbstrans-
parenz. Die Angebote werden vergleichbar; die Kundenmacht steigt. Bereits
heute bereitet sich die OHE auf die wachsende Wettbewerbsintensitat vor.

49 Neben der Osthannoverschen Eisenbahnen AG ist die Stinnes AG und der Verband Deutscher Verkehrs-
unternehmen (VDV) sowie als Forschungseinrichtungen die Forschungsstelle Guterverkehrsmarketing der
Universitat Mnster, das Fraunhofer-Institut fir Arbeitswirtschaft und Organisation (IAO) sowie das Institut
fur Arbeitswissenschaft und Technologiemanagement (IAT) der Universitat Stuttgart am Projekt beteiligt.

50 Unter dem Begriff NE-Bahn werden Nichtbundeseigene Eisenbahnen zusammengefasst.
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2.11 Fallstudie Schenker AG SSSCHENKER

Stinnes Logistics

2.11.1  Unternehmen

Die Unternehmensgriindung datiert auf den 8. Mai 1872 zurtick; damals griindete
Gottfried Schenker das Unternehmen »Schenker & Co.« in Wien. Im Jahr da-
rauf fuhr der erste internationale Sammelgutverkehr, eine Erfindung Gottfried
Schenkers.

Heute ist Schenker einer der fihrenden internationalen Anbieter von integrierten
Logistikdienstleistungen. Schenker unterstitzt Industrie und Handel beim glo-
balen Guteraustausch: Im Landverkehr, bei der weltweiten Luft- und Seefracht
sowie allen damit verbundenen logistischen Dienstleistungen. In der ganzen Welt
erwirtschaften 38 000 Mitarbeiter an mehr als 1100 Standorten einen Gesamt-
umsatz von 6,9 Milliarden Euro im Jahr 2004.

2.11.2 Verfiigbare E-Logistik Services

Schenker versteht sich als integrierter Anbieter von Logistikdienstleistungen.
Diesem Selbstverstandnis folgend bietet das Unternehmen eng verzahnt Logistik-
dienstleistungen und Landverkehrs-, See- und Luftfracht an. Um einen best-
maoglichen Material- und Informationsfluss zu erreichen, strebt Schenker eine
enge Abstimmung der eigenen operativen Prozesse mit den vor- bzw. nach-
gelagerten Kundenprozessen an. Neben bestehenden Kommunikationskanalen,
wie Telefon und Fax, gewinnt der Informationsaustausch Uber elektronische
Kommunikationskanale zunehmend an Bedeutung. Mit dem Medium »Internet«
soll weltweit ein einheitlicher Zugang zu den Dienstleistungen zur Verfligung
gestellt werden, der Schenker Kunden Mehrwerte eréffnet.

Schenker bietet mehrere Moglichkeiten zum elektronischen Informationsaus-
tausch an. Zum einen wird die elektronische Datentbertragung zwischen dem
ERP-System bei Kunden und den ERP-Systemen bei Schenker tber die klassische
EDI Verbindung unterstitzt. Beispielsweise lassen sich Auftragsdaten aus dem
Kundensystem (ber einen entsprechenden Konverter in die operativen Systeme
bei Schenker einlesen. Im Gegenzug kdnnen Transportstatus- und Lagerinfor-
mationen oder Abrechnungen in das Kundensystem Ubermittelt werden. Ferner
stellt Schenker eine Online-Plattform »e-Schenker« fir den elektronischen
Datenaustausch zur Verfigung. Aquivalent zur EDI-Schnittstelle konnen Auftrags-
und Sendungsinformationen Uber die Internetplattform ausgetauscht werden.

Das Uber die Online-Plattform unter http://www.schenker.com verfiigbare Infor-
mationsangebot geht Uber transportbezogene Daten hinaus. Zur Unterneh-
mensvorstellung werden allgemeine Informationen zum Unternehmen und zur
Unternehmenshistorie bereitgestellt. Eine detaillierte Beschreibung der ange-
botenen Logistikdienstleistungen findet sich im Bereich »Dienstleistungen«. In
dem Bereich »News« kann auf Pressemitteilungen und ein Fotoarchiv zugegriffen
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werden. Die Aktivitdten zum Umweltmanagement werden im Bereich »Okologie«
beschrieben. Transportbezogene Informationen kénnen Gber die in der Platt-
form »e-Schenker« zusammengefassten Anwendungen ausgetauscht werden.

Zur Transportplanung kénnen Uber »e-Schenker« Fahrplandaten fur standardi-
sierte Landtransporte abgefragt werden. In einer Ubersicht werden nach Angabe
der Export- und Import-Destinationen die Termine fir Ubergabe und Ausliefe-
rung zur Verfligung gestellt. Sowohl fir den kombinierten Landverkehr wie fir
die Luft- und Seefracht kénnen Kunden im personalisierten Bereich » My
Schenker« des Portals »e-Schenker« Preisangebote einholen. Nach Eingabe von
Abhol- und Zustelladresse, Angaben zum Transportgut und dem Transport-
volumen wird die Anfrage an das Customer Care Center weitergeleitet. Das
Preisangebot fir die angefragte Transportleistung wird durch das Customer
Care Center erstellt und in das Online-Portal eingepflegt. Auf den kundenindivi-
duellen Seiten von »My Schenker« kénnen Zustell- und Abholadressen ebenso
wie Buchungen oder Preisanfragen verwaltet werden.

Eine Dienstleistung kann in Erganzung zu Brief, Fax, E-Mail und EDI tber
»e-Schenker« online beauftragt werden. Die Eingabe der erforderlichen Auftrags-
daten erfolgt Uber ein Online-Formular. Der Transport wird durch eine Sendungs-
verfolgungsfunktionalitdt transparent. Zur Identifizierung der Sendung kénnen
neben der Auftragsnummer diverse Suchkriterien wie beispielsweise Empfanger-
adresse oder Containernummer verwendet werden. Der Sendungsstatus wird
anhand von Ereignissen bzw. Meilensteinen beschrieben, die typisch sind far
die Transportart; beispielsweise das vollstandige Eintreffen der Fracht/Sendung
bei der Export-Geschaftsstelle (Picked up — PKD), das Ubernehmen der Fracht/
Sendung durch den Frachtfihrer (Departure Date — DEP) oder das Ausliefern der
Fracht/Sendung beim Empfanger (delivered — DLV).

Fur die Landverkehre innerhalb Deutschlands und Osterreich bietet die Plattform
»e-Schenker« zum analogen Zusenden der Zustellnachweise eine elektronische
Archivierungsfunktion fur die Ablieferbelege. Bereitgestellt werden die unterschrie-
benen und eingescannten Ubernahmebestatigungen der Empfanger.

Die Anwendungen zur Verwaltung von kundenspezifischen Daten sind im Be-
reich »My Schenker« gebindelt. Neben den Registrierungsinformationen kon-
nen Adressen, Anfragen und Transportauftrage im personalisierten Bereich vom
Kunden eingesehen und gepflegt werden.

2.11.3 Nutzen der E-Logistik Services und geplante Weiterentwicklung

Zugeschnitten auf den kundenindividuellen Informationsbedarf bietet Schenker
den elektronischen Datenaustausch durch eine Vernetzung der ERP-Systeme oder
Uber »e-Schenker« an. Der Aufwand, der mit der Vernetzung der ERP-Systeme
beispielsweise Uber eine EDI-Schnittstelle sowohl kundenseitig als auch auf-

seiten der Schenker AG verbunden ist, rechtfertigt die Kommunikation via EDI-
Schnittstelle erst bei einer groBen Zahl an Sendungsauftragen. Um Kunden mit
kleineren oder geringeren Auftragsvolumina ein ahnlich hohes Maf3 an Komfort
und Transparenz zu ermdglichen, wurde die »e-Schenker«-Plattform entwickelt.
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Schenker-Kunden wird Uber die Plattform »e-Schenker« in Erganzung zu den
bestehenden Kommunikationskandlen ein weiterer bidirektionaler Kommunika-
tionskanal angeboten, der zeit- und ortsunabhangig den Austausch transport-
bezogener Informationen mit allen Unternehmensbereichen aus dem Hause
Schenker erlaubt. Uber die Plattform »e-Schenker« werden Basisinformationen,
wie Fahrplandaten, Preisauskiinfte oder Sendungsstati von Einzelanfragen
abstrahiert in einer standardisierten Form aufbereitet und verfliigbar gemacht.
Ziel ist es, dem Kunden einen 24/7 Service anzubieten.

Aus der Unternehmenshistorie bedingt hat Schenker eine dezentrale Unterneh-
mensstruktur. Uber das Portal »e-Schenker« kénnen Kunden sich einen umfas-
senden Uberblick ihrer Auftrage und Transporte sowohl in der Sparte »Landver-
kehre« als auch in der Sparte »Luft- und Seefracht« verschaffen. Bei weltweiten
Dienstleistungen ist die Bereitstellung der Informationen Gber das Internetportal
unabhangig von ldnderspezifischen Arbeits- und Offnungszeiten von hoher
Bedeutung.

Nach einer anfanglich sehr starken Nachfrage nach der »Tracking«-Funktion zur
Sendungsverfolgung geht verkehrstragerunabhangig die Nutzungsfrequenz
zurlck. Gleichsam mit dem Ruckgang bei der »Tracking«-Funktion steigt der
Nutzungsgrad von automatisch generierten Berichten, beispielsweise zur Zuver-
lassigkeit bei der Einhaltung von ETA (estimated time of arrival) und die Uber-
mittlung von Abweichungsmeldungen. Die Nachfragefrequenz zu Fahrplan- und
Preisinformationen blieb seit Einfihrung konstant.

Die Kommunikation Uber EDI oder Uber »e-Schenker« wird ausdrtcklich als
Erganzung zu bestehenden Kommunikationskanalen gesehen. Die persdnliche
Beratung ist weiterhin ein wesentliches Element bei der Kundenbetreuung im
Hause Schenker. Je nach Transportgut und Verkehrstrager sind zu viele Para-
meter und zu viel Erfahrungswissen fir eine reibungslose Abwicklung relevant,
sodass eine elektronische Informationsaufbereitung gegenwartig unrentabel ist.
Vor diesem Hintergrund erscheint beispielsweise das Angebot eines elektroni-
schen Frachtflugplans als zu aufwendig.

Bei allen Transportauftragen erfolgt eine Auftragsprtfung hinsichtlich verschie-
dener Kriterien wie Durchfihrbarkeit und Angemessenheit. Erst nach positiver
Prifung des Auftrags wird dieser in die operativen Systeme im Hause Schenker
eingepflegt. Treten bei der Auftragsprifung Unklarheiten oder Fehler auf, so
nimmt der zustandige Berater Kontakt zum beauftragenden Kunden auf, um
somit einen reibungslosen Transportverlauf zu gewahrleisten.

Die Erprobung neuer Anwendungen erfolgt gemeinsam mit Pilotkunden. Ebenso
flieBen die Rickmeldungen der Key-Account-Berater in die Weiterentwicklung
der Internetplattform ein. Neue Anforderungen wie eine Verkirzung der Ant-
wortzeiten oder zusatzliche Abfrageméglichkeiten fir das Tracking wurden auf-
genommen.
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2.11.4 Herausforderungen und Erfolgsfaktoren

Mit der Transparenz, die durch das Bereitstellen von transportbezogenen Infor-
mationen Uber das Internet entsteht, sollen Kunden befahigt werden ihre Trans-
portablaufe zu monitoren. Eine der Herausforderungen besteht darin, Kunden
die richtigen Informationen bereit zu stellen, ohne sie mit Informationen zu
Uberfrachten.

Um diese Herausforderung meistern zu kénnen, sollten die Informationen ent-
sprechend einfach und verstandlich aufbereitet und die Datenbasis von hoher
Qualitat sein. Dartber hinaus ist der Aufwand, der Kunden bei der Kommunika-
tion Uber die Internetschnittstelle entsteht, moglichst gering zu halten. Beispiels-
weise hilft eine Memory-Funktion, das wiederholte Eingeben von Absender-
und Empfangeradressen zu vermeiden.

Mit ausgewahlten Pilotkunden wird die vollstandige Integration der Internetplatt-
form mit dem Transport Management System erprobt. Eine der wesentlichen
Voraussetzungen fir den Erfolg der Erprobung wird in der gezielten Schulung
der Mitarbeiter gesehen, die Transportauftrage auslosen. Die Anwendungen,
die Uber das Schenker Internetportal verfiigbar sind, wurden in mehreren Teil-
projekten hausintern entwickelt. Somit konnte das wahrend der Entwicklung
und der Implementierung aufgebaute Wissen im Unternehmen gehalten werden.

Seitens der Kunden besteht ein technischer und organisatorischer Anpassungs-
bedarf, um Uber elektronische Schnittstellen wie EDIFACT oder XML mit dem
Hause Schenker kommunizieren zu kénnen. Mit unterschiedlichem Umfang
werden durch Schenker Beratungsleistungen zur Kundenentwicklung erbracht.
Hierzu zahlt beispielsweise die Darstellung der Kostenreduktion fir den Kunden,
die mit den technischen und organisatorischen Anderungen durch den Kunden
ausgeschopft werden kdnnen.

2.11.5 Organisation der Entwicklung

Die Entwicklung und Implementierung von Online-Services im Hause Schenker
erfolgt Gberwiegend in interdisziplinaren Teams. Durch die Einbindung von
Produktmanagern und Kundenberatern wird sichergestellt, dass die Entwicklung
nicht rein IT-getrieben erfolgt, sondern sich zudem an operativen Anforderungen
orientiert. Die Projektleitung wird unter Berlcksichtigung der Anforderungen
Ubertragen. Am haufigsten sind Mitarbeiter aus den Bereichen Systems Develop-
ment und E-Business sowie Mitarbeiter aus dem Bereich Customer and Business
Solutions in Online-Service Projekte involviert.

2.11.6  Zusammenfassung und Ausblick
Derzeit bietet das Haus Schenker zwei Kommunikationskandle zum digitalen Infor-
mationsaustausch an. Basierend auf EDIFACT-, IDOC- oder XML-Schnittstellen

wird ein auf spezielle Kundenanforderungen abgestimmter elektronischer Daten-
austausch ermoglicht, um die Spezifika einzelner Supply Chains bertcksichtigen
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zu konnen. Uber derartige Schnittstellen lassen sich Daten direkt zwischen den
ERP-Systemen bei Schenker und deren Kunden austauschen. Die Anpassung
der Kommunikationsschnittstelle an die Kundenanforderungen und das Einrichten
eines solchen Kommunikationskanals sind mit Aufwand verbunden und somit
erst fir hdhere Volumen interessant. Demgegeniber steht die Internetplattform
»e-Schenker«, die Zugriff auf zahlreiche Basisinformationen bietet, wie sie
heute bereits per Telefon, Fax oder E-Mail ausgetauscht werden. Da kaum
kundenindividuelle Anpassungen der Plattform »e-Schenker« erfolgen, kénnen
die Entwicklungskosten je Kunde geringer gehalten werden und dennoch die
wesentlichen transportbezogenen Informationen bereitgestellt werden. Sie stellt
somit eine Alternative bei einem geringeren Transportvolumen dar. Die beiden
existierenden Kommunikationskanale zum elektronischen Informationsaustausch
zwischen dem Hause Schenker und dessen Kunden sollen sich durch den weite-
ren Ausbau verfestigen.

Neben dem physischen Warenfluss gewinnt zunehmend das Informationsmana-
gement an Bedeutung. Die hohere Verfligbarkeit von transportbezogenen
Informationen erlaubt eine noch starkere Einbindung von Kunden in den Produk-
tionsablauf bei Schenker. Einzelne Prozessschritte kdnnen an Kunden ausge-
lagert werden. Angestrebt wird zudem ein intensiverer Informationsaustausch
von Planungsdaten entlang von Supply Chains. Unter Bericksichtigung der
Planungsdaten kann Schenker wichtige Impulse bei der Steuerung von Versor-
gungsketten hinsichtlich Produktions- und Kapazitatsplanung geben. Damit
lassen sich durch ein verbessertes Informationsmanagement bereits friihzeitig
Optimierungspotenziale fur die Logistik aufdecken und ausschépfen.

Schenker wird sein Leistungsangebot an Online-Services weiter ausbauen, um
Kunden einen noch komfortableren und effizienteren Zugang zum Logistik-
geschaft mit Schenker zu ermdglichen.

Universitat Stuttgart IAT E-Logistik Service Engineering



2.12

2.12.1

Fallstudie Thiel Logistik AG

S THIEL

Logistics+Services

Unternehmen

Die Thiel Logistik AG, Grevenmacher (Luxemburg), entwickelt als externer Partner
ganzheitliche Logistik- und Servicelésungen fir Industrie und Handel. Der
Konzern erzielte 2003 einen Umsatz von 1,7 Mrd. Euro und beschaftigt derzeit
mehr als 9300 Mitarbeiter in 44 Landern. Thiel Logistik ist in den europaischen
Hauptmarkten sowie in allen wichtigen Beschaffungs- und Absatzmarkten welt-
weit aktiv und verfigt Gber 350 Niederlassungen auf allen Kontinenten.

Die Geschaftsfelder sind Branchenlésungen, Air & Ocean als Geschaftsfeld fur
Luft- und Seefracht sowie Regionale Logistikdienstleistungen, deren Tatigkeits-
felder sich von Deutschland und Benelux tiber die Schweiz und Osterreich hinein
bis in die mittel- und osteuropaischen Lander erstrecken. Die Branchenldsungen
sind Thiel Automotive, Thiel FashionLifestyle, Thiel Media und Thiel Furniture.

In ihren Geschaftsfeldern gehért die Thiel Logistik AG zu den fuhrenden Unter-
nehmen am Markt. Die Thiel Logistik AG ist im MDax der Deutschen Borse
notiert. Hauptaktiondrin der Gesellschaft ist die DELTON AG, Bad Homburg, mit
50,26 Prozent des Aktienkapitals.

2.12.2 Verfiigbare E-Logistik Services

Als strategische Management-Holding steuert die Thiel Logistik AG die Aktivitaten
des Konzerns. Die Holding bildet die finanzielle Basis fur die operativen Gesell-
schaften und betreibt das Risikomanagement. Die operativen Unternehmensbe-
reiche verantworten ihr Geschaft im Rahmen der Thiel Strategie selbststandig.
Damit nutzt der Thiel Konzern die Flexibilitat und das Leistungsvermégen von
mittelstandischen Unternehmen in den einzelnen operativen Unternehmensbe-
reichen. Konsequenterweise erfolgt daher die Entwicklung und Betreuung von
Software und E-Logistik Services in den operativen Bereichen des Unternehmens
weitgehend eigenstandig. Eine unterstlitzende und koordinierende Stellung
nimmt hierbei der zentrale IT-Bereich ein.

Charakterisierend fur den Unternehmensbereich Thiel Automotive sind GroB-
projekte der Kontraktlogistik, bei denen Logistikdienstleister neben logistischen
Kernleistungen sowohl logistische als auch nichtlogistische Zusatzleistungen
Ubernehmen. Die Initialisierungsphase fir kontraktlogistische Vorhaben ist sehr
beratungsintensiv und erfolgt daher weitgehend ohne Unterstlitzung von
E-Logistik Services. Eine Kernanforderung der Kontraktlogistik ist die enge Koope-
ration zwischen den Partnern. Die informationslogistische Anbindung der
Partner erfolgt daher maglichst direkt Gber EDI-Schnittstellen. Durch die hohe
Komplexitat der Losungen im Bereich Thiel Automotive spielt in laufenden
Projekten die digitale Kommunikation zwischen den Beteiligten in der Supply
Chain eine erhebliche Rolle.
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2.12.3

Auch die anderen Bereiche des Geschéftsfeldes Branchenldsungen, namlich Thiel
FashionLifestyle, Thiel Media und Thiel Furniture nutzen erganzend E-Logistik
Services. Dabei geht es insbesondere um Angebote aus dem Bereich Tracking &
Tracing, also Sendungsverfolgung. Nach einer Registrierung kénnen Sendungs-
daten Uber eine Internetmaske angefordert werden.

Speziell fur den Unternehmensbereich Thiel FashionLifestyle wachsen bedingt
durch immer kirzer werdende Lebenszyklen von Kollektionen die Anforderungen
an die Informationslogistik. Thiel FashionLifestyle erbringt neben Transport-
leistungen fir Textilien und Lifestyle-Artikel auch Dienstleistungen wie Beschaf-
fung, Kommissionierung und Distribution. Auch im Geschaftsfeld Thiel Fashion-
Lifestyle sind nach Registrierung die Beauftragung von Sendungen Uber eine
Internetanwendung maéglich. Dartiber hinaus ist ein Online-System im Aufbau,
das auch fur mehrstufige, interkontinentale Lieferketten Gber die Eingabe der
entsprechenden Parameter einen Transportpreis pro Teil ermittelt.

Auch in den anderen Geschéftsfeldern der Thiel Logistik AG, Air & Ocean und
Regionale Logistikdienstleistungen, finden sich Modelle fur die digitale Kommuni-
kation, bei dem z.B. Stlickgut und sporadische Verkehre Gber E-Logistik Services
abgewickelt werden. Eine direkte Anbindung von Partnern in langfristigen und
stabilen Netzwerken erfolgt Uber bilaterale EDI-Schnittstellen. Die Verantwortung
flr das Angebot an E-Logistik Services liegt in den operativen Unternehmensein-
heiten der Thiel Logistik AG.

Nutzen der E-Logistik Services und geplante Weiterentwicklung

Die dezentralen Strukturen bei der Thiel Logistik AG spiegeln exemplarisch die
Anforderungen der Geschaftssegmente an die digitale Kommunikation wieder.
Durch die Verlagerung der Verantwortung fur die Entwicklung und das Betreiben
von E-Logistik Services in die operativen Unternehmensbereiche wird sicherge-
stellt, dass die Kunden der einzelnen Unternehmensbereiche optimal bedient
werden.

Geschaftssegmentibergreifend werden Prozesse durch die Softwareunterstitzung
standardisiert. Mit der Standardisierung wird ein héheres Mal3 an Qualitatssicher-
heit in den Prozessen erreicht. Von hoher Bedeutung ist es, das Expertenwissen
aus den Bereichen in die Softwareentwicklung mit einzubeziehen. Am starksten
frequentiert werden Anwendungen fir die Sendungsverfolgung.

Branchenspezifisch werden Entwicklungsprojekte vorangetrieben. Beispielsweise
wurde im Bereich Thiel FashionLifestyle eine RFID-Anwendung umgesetzt.

2.12.4 Herausforderungen und Erfolgsfaktoren

64

Um erfolgreiche Anwendungen anbieten zu kénnen, muss der Bedarf einer
Branche an E-Logistik Services identifiziert werden. Dabei hangen die mit dem
Einsatz von E-Logistik Services verbundenen Potenziale stark von der Standar-
disierbarkeit der Prozesse ab. Hoch standardisierbare Prozesse, wie der Textil-
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transport vom Standort A zum Standort B, eignen sich eher zur Abwicklung tber
Online-Anwendungen als die Verhandlungen zur Anbahnung von Grol3-
projekten. Eine wissenschaftliche Untersuchung zum Quantifizieren der Nutzen
von E-Logistik Services im Thiel Konzern ist bislang nicht erfolgt.

Eine weitere Voraussetzung fur den erfolgreichen Einsatz von E-Logistik Services
ist neben der Standardisierbarkeit der Mehrwert, der durch die Anwendungen
far Kunden generiert wird. Beispielsweise kann ein solcher Mehrwert darin
bestehen, dass fiir Kunden unabhangig von Offnungszeiten kurzfristig Angebote
erstellt werden kénnen.

E-Logistik Services kénnen als Kompetenznachweis fir die Expertise innerhalb
eines Branchensegments dienen und haben fir den Thiel Konzern damit einen
strategischen Nutzen. Erganzt wird der strategische Nutzen optimalerweise durch
einen operativen Nutzen, wie beispielsweise durch die Reduktion manueller
Bearbeitungsvorgange.

2.12.5 Organisation der Entwicklung

Die Verantwortung fir die Entwicklung und den Einsatz von Informationstechno-
logie ist im Thiel Konzern dezentral organisiert. Zentral werden die Speditions-
software durch die Corporate IT sowie das Intranet und die Customer Relations-
ship Management Software durch die Abteilung Corporate Marketing betreut.
Der Bereich Corporate IT spielt bei allen E-Commerce Applikationen sowie
insgesamt bei allen IT-Projekten eine unterstltzende, koordinierende und voran-
treibende Rolle.

Die operativen Bereiche entscheiden dezentral, welche Erganzungen der zentralen
Software fiur die jeweilige Branche sinnvoll sind. Eine standardisierte Vorgehens-
weise zur Entscheidungsfindung gibt es nicht. Um die Einhaltung von zentralen
Vorgaben und die Kompatibilitat sicherzustellen, werden Ansprechpartner der
Holding in die dezentralen Entscheidungsfindungsprozesse einbezogen. Alle MaB-
nahmen zur Akzeptanzsicherung oder Vertriebsaktivitaten fur E-Logistik Services
obliegen dem Verantwortungsbereich der Tochtergesellschaften.

2.12.6  Zusammenfassung und Ausblick

Nach Ansicht der Thiel Logistik AG werden zukUnftig Anwendungen von wach-
sender Bedeutung sein, die einen Informationsaustausch zwischen allen Stufen
einer Wertschopfungskette ermoglichen. Fir ausgewahlte Branchen werden
Anwendungen fir das Steuern und Managen von Wertschépfungsketten vom
Hersteller bis zum Verkaufsort, dem Point-of-Sale (POS), durch Unternehmen
der Thiel-Gruppe umgesetzt. In diesen Branchen strebt die Thiel Logistik AG die
Technologiefthrerschaft fur den elektronischen Informationsaustausch an.

Mit der zunehmenden Digitalisierung von Wertschépfungsketten geht eine stei-
gende Nachfrage nach Angeboten zur digitalen Kommunikation einher. Die Nach-
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frage nach projekt- bzw. kundenindividuellen EDI-Schnittstellen fir die computer-
gestutzte Kommunikation mit Unternehmen des Thiel Konzerns tUberwiegt die
Nachfrage nach standardisierten E-Logistik Services.

Im Thiel Konzern hat sich der softwaregestitzte automatische Informationsaus-
tausch und E-Mail als Kommunikationsmedium gegentber dem Telefax durch-
gesetzt. In einigen beratungsintensiven Bereichen, wie dem Bereich der Kontrakt-
logistik, bleibt die Bedeutung von personlichen Kontakten unabhéngig von
E-Mail oder Telefax bestehen. Fir die Geschaftsbereiche allerdings, die bereits
weitgehend durch computergestitzte Kommunikation gepragt sind, gilt fur die
Thiel-Gruppe: Wer nicht die digitale Sprache spricht, schlieBt sich aus.

66 Universitat Stuttgart IAT E-Logistik Service Engineering



2.13  Fallstudie TNT

2.13.1 Unternehmen

Der Transportunternehmer Ken Thomas griindete in Sydney (Australien) im Jahr
1946 das Unternehmen Thomas Nationwide Transport (TNT). Nach dem Wegfall
gesetzlicher Beschrankungen fir das Transportgewerbe erfuhr die Branche in
Australien wahrend der 50er Jahre des 20. Jahrhunderts einen starken Auf-
schwung. In den Ballungsgebieten wurde der Sammel- und Verteilverkehr von
zahlreichen Nachverkehrsunternehmen tbernommen. Die Bindelung von
Sendungen fur bestimmte Stadte und der anschlieBende Transport der Sendun-
gen quer durch das Land Ubernahm TNT sowie der australische Express-Dienst-
leister IPEC.

Seit 1969 ist TNT in Europa aktiv. Durch die Ubernahme eines hollandischen
Transportunternehmens begann auch IPEC seine Geschaftstatigkeit in Europa.
Im Jahr 1983 erwarb TNT die europdischen IPEC-Gesellschaften und wurde als
TNT IPEC européischer Marktfuhrer fur Expressfracht. Mit der Ubernahme des
weltweiten tatigen Kurierdienstes Skypak baute TNT unter der Firma TNT Skypak
ein weltweites Expressfrachtsystem auf.

Die niederlandische Post Koninklijke Posten Nederland (KPN) Gbernahm 1996
den TNT-Konzern. Bislang organisatorisch getrennte Unternehmenseinheiten im
TNT Konzern wurden im folgenden Jahr unter der Firma TNT Post Group (TPG
N.V.) zusammengefihrt. Weltweit werden seither Post-, Express- und Logistik-
dienstleistungen unter den Markennamen Konigliche TPG Post und TNT durch
TPG angeboten.

Mit der Notierung an den Bérsen in New York, London, Amsterdam und Frank-
furt 1998 wurde auch eine neue, einheitliche Corporate Identity eingefthrt. In
den folgenden Jahren wurden die Kapazitaten durch umfangreiche Investitionen
in Infrastruktur ausgebaut. In 2004 erhielten alle Standorte und Bereiche Zertifi-
kate flr das Qualitatsmanagement nach DIN I1SO 9001:2000 und fur das Umwelt-
management nach DIN ISO 14001:1996. Ebenso erhielt TNT den »BestPersAward
2004« als Auszeichnung fur die gute Personalarbeit.

Etwa 43 000 Mitarbeiter arbeiteten 2004 weltweit fur die TNT Express. Wochent-
lich werden etwa 3,3 Millionen Sendungen beférdert. Die Plattform fur die
Transportleistung bildet ein Netzwerk aus knapp 900 Depots, Hubs und Sortier-
centern, 18000 Fahrzeugen und 43 Frachtflugzeugen. Im Geschaftssegment
Express konnte im Jahr 2004 weltweit ein Umsatz von 3,3 Milliarden Euro erwirt-
schaftet werden.
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2.13.2 Verfiigbare E-Logistik Services
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Unter http://www.tnt.de findet sich die deutschsprachige Internetprasenz fur
das Geschaftsfeld Express. Die Seiten sind drei Themengebieten zugeordnet.
Im Abschnitt »Uber TNT« stellt sich das Unternehmen vor. Informationen und
E-Logistik Services zu den Express-, Post- und Transportdienstleistungen finden
sich im Bereich »Express«. Beratungsintensive Leistungen, wie die Beschaffung,
Lagerverwaltung oder Distribution durch TNT werden zusammengefasst im
Bereich »Logistics« vorgestellt.

Neben der Historie findet sich im Abschnitt »Uber TNT« eine Ubersicht der Kon-
zernstruktur der TPG sowie Anfahrtsskizzen. Ferner sind dem Bereich »Uber
TNT« aktuelle Pressemitteilungen und weitere Informationen wie ein Bildarchiv
fUr Pressevertreter ebenso wie vakante Stellen zu entnehmen.

Produktbezogene Informationen sowie E-Logistik Services zur Beauftragung und
Sendungsverfolgung sind unter dem Begriff »Express« zusammengefasst.
Detailliert werden die nationalen und internationalen Transport- und Kurierdienst-
leistungen sowie die »Special Service« Produktpalette beschrieben. Um das
Finden des geeigneten Produktes zu erleichtern, kann mithilfe einer Anwendung
anhand verschiedener Kriterien in dem umfangreichen Produktkatalog navigiert
werden. Zusatzlich zu Produktbeschreibungen werden begleitend Versandinfor-
mationen wie Zollbestimmungen, Frachtbriefinformationen oder Rechnungs-
informationen bereitgestellt.

TNT bietet ein mehrstufiges Kommunikationskonzept fir den digitalen Informa-
tionsaustausch mit Kunden an. In Abhangigkeit vom Versandaufkommen und
den technischen Voraussetzungen bei Kunden werden PC-EDI-, PC- oder Internet-
Losungen angeboten. Fir ein sporadisches Versandaufkommen empfiehlt TNT
die Softwareldsung »Speedbooking« als PC-Anwendung ohne oder mit direkter
Datenlbertragung via EDI-Schnittstelle. » ExpressManager«, »Multi-Carrier-
Systeme« oder Sonderldsungen sind E-Businessanwendungen fur Kunden, die
haufig Sendungen bei TNT beauftragen. Erganzend zu den genannten Losungen
werden internetbasierte Losungen angeboten. Als Internetlésung wird fur spo-
radischen Versand die Anwendung »FastShipper« empfohlen. Die Internet-
anwendung »myTNT« ist an Kunden mit regelmaBigem Versandaufkommen bei
TNT adressiert. Mit der Internetanwendung »ExpressConnect« sollen Kunden
mit haufigem Versandaufkommen angesprochen werden. Erganzend werden
spezielle Branchenlésungen beispielsweise fur die Automobilbranche oder den
Handel angeboten.

Die Versandsoftware »Speedbooking« erméglicht das Erstellen von Frachtbriefen
am PC. Die Beauftragung der Sendungen erfolgt via EDI-Schnittstelle. Uber die
EDI-Schnittstelle kann zudem der aktuelle Status einer Sendung durch die inte-
grierte Sendungsverfolgung abgerufen werden. Weitere Informationen, wie die
Anzeige von Abhol- und Zustellzeiten pro Postleitzahl fir nationale Sendungen
oder die Abfrage von Laufzeiten sind ebenfalls maglich. Wird die Software
ohne Internetzugang genutzt, so erfolgt die Sendungsbeauftragung konventio-
nell via Telefon oder Telefax. Einen vergleichbaren Funktionsumfang bietet das
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Softwaretool »ExpressManager«, ebenso wie Multi-Carrier-Systeme — Software-
systeme von Drittanbietern — oder Sonderlésungen.

Auch die internetbasierten Lésungen, wie die Anwendung »FastShipper« oder
»myTNT« verfiigen Uber einen vergleichbaren Funktionsumfang wie die Soft-
wareanwendung »Speedbooking«. Bei dem an sporadische Versender gerichteten
E-Logistik Service »FastShipper« ist zugunsten einer einfachen Bedienbarkeit
nur die Sendungsbeauftragung anhand von Absender- und Empféngerinforma-
tionen sowie Angaben zum Sendungsgut moglich.

Der E-Logistik Service »myTNT« ermdglicht ebenfalls die Beauftragung von
Sendungen via Internetmaske, bietet darlber hinaus weitere personalisierte
Informationen. Beispielsweise erlaubt die Anwendung »myPrice« das Erstellen
von Angebotspreisen basierend auf den mit dem Kunden getroffenen Tarif-
vereinbarungen. Ebenso kénnen Vorlagen fir haufig genutzte Sendungen
erstellt und Adressdaten von oft frequentierten Empfangern in der Anwendung
»myAddressbook« hinterlegt werden. Eine Ubersicht der getétigten Sendungen
mit TNT sowie das Erstellen von Auswertungen und Berichte kann tber den
E-Logistik Service »myShippingmanager« erfolgen. Um den E-Logistik Service
»myTNT« nutzen zu kénnen, ist eine Registrierung bei TNT erforderlich.

Im Rahmen der Lésung »ExpressConnect« werden die Funktionen und Masken
des E-Logistik Service »myTNT« in Kundensysteme eingebunden. Damit entfallt
beispielsweise die Anmeldung zu »myTNT«.

Sendungsstatusinformationen kénnen Uber diverse Endgerate abgerufen werden.
So ermdglicht der »PDA-Service« den Zugriff auf Sendungsinformationen, die
Anmeldung von Sendungen zur Abholung und das Abrufen von TNT News mit-
tels Personal Digital Assistants (PDA). Ferner kann der aktuelle Sendungsstatus
via SMS-Service oder per E-Mail Tracking abgerufen werden.

Mittels der beschriebenen E-Businesskandle ermoglicht TNT eine vollstandige IT-
gestUtzte Verarbeitung von Sendungsinformationen von der Angebotserstellung
bis zum Generieren von Berichten zu getatigten Auftragen.

2.13.3 Nutzen der E-Logistik Services und geplante Weiterentwicklung

Eines der mit den E-Logistik Services verfolgten Ziele bei TNT ist, alle Kunden
durch geeignete digitale Kommunikationskanale einzubinden. Dabei wird
angestrebt, dass sowohl die Kunden der TNT als auch das Unternehmen TNT
selbst von der elektronischen Kommunikation profitieren. Um den technischen
und organisatorischen Voraussetzungen bei Kunden gerecht zu werden, orien-
tiert sich TNT an idealtypischen Kundengruppen.

Eine schnelle und auf wesentliche Angaben reduzierte Beauftragung von Sendun-
gen Uber das Internet erméglicht die Anwendung »FastShipper«. Es werden
nur die fir eine Sendungsbeauftragung essenziellen Informationen abgefragt;
zusatzliche Informationen werden nicht ausgetauscht. Kunden kénnen unab-
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hangig von der Verflgbarkeit von TNT Mitarbeitern Sendungen mit »FastShipper«
beauftragen. Neben einer hdheren Flexibilitat besteht der Mehrwert fur Kunden
in einem Zeitgewinn. Beispielsweise entstehen keine Wartezeiten, wie sie bei
der telefonischen Beauftragung anfallen kénnen.

Umfangreiche personalisierte Informationen zu Sendungen erhalten Kunden mit
dem E-Logistik Service »myTNT«. Zudem kann durch das Erstellen von Vorlagen
und dem Hinterlegen von Adressdaten der manuelle Eingabeaufwand reduziert
werden. Zukinftig soll der Import und Export von Adressdaten in »myTNT«
automatisiert moglich sein. Ebenso ist der Ausbau der Reporting- und Analyse-
Funktionen geplant. Eine sehr starke Verzahnung von Kundenprozessen und
Prozessen im Haus TNT wird mit Lésungen wie »ExpressConnect« erreicht.

Sowohl die E-Logistik Services wie »myTNT« als auch Softwareanwendungen
wie »Speedbooking« tragen zu einer hdheren Datenqualitat bei TNT bei.
Beispielsweise werden Tippfehler oder falsche Postleitzahlen durch die hinter-
legten Validierungsroutinen erkannt und Nutzer auf die Fehler hingewiesen.
Damit sinkt der Aufwand bei TNT fur die Nachbesserung von fehlerbehafteten
Sendungsauftragen.

Um den personalintensiven Kundenservice wirkungsvoll entlasten zu kénnen,
muUssen Kunden in die Lage versetzt werden, die Anwendungen maoglichst
fehlerfrei bedienen zu kénnen. Neben einer hohen intuitiven Bedienbarkeit der
Anwendungen werden Kunden durch Hilfefunktionen, Assistenzprogramme
und Tutorials zum Einstieg und Selbstlernen bei der Arbeit mit Software und
E-Logistik Services unterstiitzt. Durch einen weiteren Ausbau der unterstitzen-
den Programmfunktionen sowie das Bereitstellen von Handbichern beispiels-
weise zu Gefahrguttransporten soll die Fehlerquote weiter reduziert werden.

Im Jahr 2004 wurden etwa 60 Prozent der Sendungsauftrage tUber E-Logistik
Services abgewickelt. Der Anteil der Uber Internetanwendungen beauftragten
Sendungen soll weiter ausgebaut werden. Internetanwendungen kénnen im
Vergleich zu den angebotenen Softwareldsungen, die eine Installation der
Applikation auf einem PC beim Kunden erfordern, einfacher auf dem aktuellen
Stand gehalten werden.

2.13.4 Herausforderungen und Erfolgsfaktoren
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Der zentrale Erfolgsfaktor fir die E-Businessaktivitaten bei TNT besteht darin,
keinen Kunden von der digitalen Kommunikation auszuschlieBen. Daher werden
zahlreiche Lésungen fir verschiedene technische Voraussetzungen bei Kunden
angeboten. Es wird angestrebt, dass die technischen Lésungen von TNT sowohl
fur Kunden als auch fir das eigene Unternehmen einen Mehrwert erzeugen.
Sowohl Kundenprozesse als auch die Prozesse bei TNT sollen durch die Lésungen
beispielsweise durch eine sinkende Fehlerquote oder eine Prozessbeschleunigung
verbessert werden.
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Eine wesentliche interne Herausforderung fur TNT besteht in der Standardisierung
und Vereinheitlichung der Prozesse, die durch Software und Onlineanwendun-
gen untersttzt werden sollen. Die Prozesse innerhalb der Niederlassungen und
Standorte sollten Lander Gbergreifend einem einheitlichen Standard folgen, damit
die Anwendungen mdglichst international eingesetzt werden kénnen.

Um den Nutzungsgrad der E-Logistik Services und Softwarelésungen weiter zu
steigern, ist eine gute Vorbereitung und Information der Vertriebsmitarbeiter

zu den Moglichkeiten der IT-gestitzten Lésungen erforderlich. AuBendienst- und
Vertriebsmitarbeiter werden durch Mitarbeiter aus dem Bereich »Customer Inter-
face Technology« geschult, der bei TNT fur digitale Lésungen verantwortlich ist.
Ferner werden zur Vertriebsunterstiitzung geeignete Unterlagen wie Produkt-
broschiren bereitgestellt. Durch die Vertriebsunterlagen sollen besonders
Schwellendngste beim Einstieg Uberwunden werden. Erganzt werden die Ver-
triebsmalBnahmen durch die TNT academie GmbH, die Schulungen und Seminare
sowohl fur TNT Mitarbeiter als auch fur Kunden im Umgang mit den TNT-Soft-
warelésungen anbietet.

Ferner wird bei TNT ein Kundenloyalitatsprogramm in Form eines Bonusprogramms
als weitere VertriebsmaBnahme entwickelt. TNT Kunden sollen zur Nutzung von
Software- oder Onlineanwendungen durch ein Pramienangebot angeregt werden.
Eine Pilotanwendung befand sich zum Zeitpunkt der Studie im Test.

2.13.5 Organisation der Entwicklung

Verantwortlich fur die Entwicklung von Software- und Onlineanwendungen sind
bei TNT sowohl das Produktmanagement als auch der Bereich »Customer Inter-
face Technology«. Damit wird gewahrleistet, dass sowohl betriebswirtschaftliche
als auch informationstechnische Aspekte in den Lésungen bertcksichtigt werden.

Die zentral entwickelten Anwendungen werden von Landerniederlassungen
administriert und gepflegt. Neuentwicklungen werden sukzessive erprobt und
eingefihrt. Seitens TNT wurden Pilotlander definiert, in denen gemeinsam mit
Kunden der Test von Prototypen erfolgt. Nach erfolgreichen Probeldufen in den
Pilotlandern erfolgt der Roll out.

2.13.6  Zusammenfassung und Ausblick

Nach Ansicht der TNT Express werden IT-gestitzte Lésungen weiter an Bedeu-
tung gewinnen. Mit einem attraktiven softwaregestitzten Losungsangebot
werden Unternehmen am Wachstumsmarkt Transport und Logistik bestehen
oder ihre Position weiter ausbauen kédnnen. Die Attraktivitat der Software-
|6sungen wird in deren Anwendbarkeit und Leistungsfahigkeit sowohl Kunden
als auch fir das Unternehmen TNT gemessen.

FUr Express- und Paketdienstleister sieht TNT in E-Logistik Services einen wesent-

lichen Wettbewerbsfaktor. Daher ist TNT bestrebt, marktfihrende Online- und
Softwareldsungen zu entwickeln.
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Fallstudie Wanne-Herner Eisenbahn und Hafen GmbH

Unternehmen

Die Wanne-Herner-Eisenbahn und Hafen GmbH (WHE) bietet seit 1913 verkehrs-
trageribergreifende Logistikkonzepte an. Mit der Erteilung der Konzession zum
Bau und Betrieb der Eisenbahn, um die Kanalhafen mit dem Staatsbahnhof
Wanne zu verbinden, wurde das Unternehmen als offentliches Wirtschaftsunter-
nehmen unter der Firma »Hafenbetriebsgesellschaft Wanne-Herner mbH« ge-
grindet. Die Umbenennung der »Hafenbetriebsgesellschaft \Wanne-Herner mbH«
in die heutige Firma »Wanne-Herner Eisenbahn und Hafen GmbH (WHE)« er-
folgte im Jahr 1959.

Kontinuierlich wurde das Leistungsportfolio und die Infrastruktur der Privatbahn
WHE auf- und ausgebaut, um aktuellen Kundenanforderungen gerecht zu
werden. Gemeinsam mit den Tochterunternehmen wie der »Planungs- und Ent-
wicklungsgesellschaft Guterverkehrszentrum (GVZ) Emscher mbH«, »Container
Terminal Herne GmbH (CTH)«, »Terminal-Infrastrukturgesellschaft Herne mbH
(TIH)« und »BAV Aufbereitung Herne GmbH (BAV)« bietet die WHE logistische
und operative Dienstleistungen sowie Infrastrukturleistungen an. Etwa 230 Mit-
arbeiter arbeiteten im Jahr 2003 bei der WHE.

Die WHE bedient Relationen des Regionalverkehrs im GroBraum Herne. Das unter-
nehmenseigene Gleisnetz verfligt Gber Gleisanschlisse zur Deutschen Bahn

(DB Netz AG) und der RAG Bahn- und Hafenbetriebe. Ferner zahlen zum Auf-
gabenbereich der WHE das Disponieren, Rangieren und Formieren von Ganz-
zugeinheiten. Den europdischen Langstreckenverkehr Gbernehmen verschiedene
Schienentraktionare. Die Guter Kohle und Container bilden gefolgt von Schrott
und Kraftwerksreststoffmengen den gréBten Teil des Transportvolumens. Im
Jahr 2003 wurden mehr als 5 Mio. Tonnen Guter mit der WHE transportiert. Fur
den Transportumschlag zwischen StraBBe, Schiene und Wasser stehen am Stand-
ort in Herne zwei Schiffsumschlagplatze am Rhein-Herne-Kanal sowie Hallen
und Freiflachen zur Lagerung und Kommissionierung zur Verfigung. Die neun
Diesellokomotiven, die auf der reinen Dieseltraktion derzeit im Einsatz sind,
werden in der unternehmenseigenen Waggon- und Lokomotivwerkstatt gewartet
und instand gehalten. Sowohl Hauptuntersuchungen als auch sonstige Revi-
sionen, Reparaturen oder Sonderbehandlungen bietet die WHE als Dienstleistung
ihren Kunden an.

Verfiigbare E-Logistik Services

Auf der Unternehmensprasenz im Internet®' stellt sich die WHE als Logistik-
partner vor. Es werden auf das Wesentliche reduzierte Unternehmensdaten
angeboten. Erganzt werden die Unternehmensinformationen durch eine kurze

51 http://www.whe.de
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Darstellung des Dienstleistungsportfolios. Neben den Leistungen der WHE als
Traktionar werden weitere Leistungen wie Guterumschlag im Hafen, Lagerung
und Kommissionierung sowie die Leistungen der Tochterunternehmen beschrie-
ben. Zu den einzelnen Dienstleistungsprodukten finden sich kurze Beschreibungen
der angebotenen Leistungen. Nahere Informationen zur Transportanbahnung
oder -abwicklung werden nicht bereit gestellt. Eine Online-Abwicklung von Trans-
porten ist ebenso wie ein Online-Reporting nicht moglich.

Umschlagsanfragen kénnen Uber die Internetseiten der Kanalhafen Arbeitsge-
meinschaft 6ffentlicher Kanalhafen im Lande NRW 32 erfolgen. Eine Verlinkung
der Unternehmensprasentation der WHE zu den Seiten der Arbeitsgemeinschaft
offentlicher Kanalhafen im Lande NRW besteht nicht.

2.14.3 Nutzen der E-Logistik Services und geplante Weiterentwicklung

Die WHE agiert in einem regionalen Unternehmensnetzwerk aus Verladern, Spedi-
tionen und spezialisierten Transporteuren; die Einzelbeauftragung von Trans-
porten stellen die Ausnahme dar. Innerhalb des bestehenden Netzwerks werden
Dispositionsmeldungen per E-Mail, SMS oder Telefax an Kunden oder Partner
weitergeleitet. Nur bei der Abwicklung von kombinierten Verkehren pflegt die
WHE digital Daten in Logistiksysteme bei Kunden ein. Dabei nutzen die Kunden
der WHE Logistiksysteme verschiedener Hersteller, die Gber keine standardisierte
Schnittstelle zum Informationsaustausch verfiigen. Die WHE sieht fur E-Logistik
Services zur Transportabwicklung nur eine geringe Zahlungsbereitschaft seitens
der Kunden und der Partner.

Uber die bestehenden Kommunikationskanéle steht der WHE die fiir die Kapazi-
tatsplanung der Ressourcen erforderliche Informationsbasis in ausreichender
Aktualitat und Qualitat zur Verfligung. Die erforderliche hohe Flexibilitat der Res-
sourcen und der Mitarbeiter werden durch mittelstandische Unternehmensstruk-
turen erzielt; eine weitere Formalisierung der Prozesse erscheint nicht notwendig.
Fehleranfallig stellt sich fir die WHE nur der Prozess der Transportbeauftragung
in der Containersparte dar. Wenn durch eine standardisierte Kommunikation
sichergestellt werden kann, dass alle wesentlichen Angaben zur Transport-
planung gemacht werden, lassen sich Ruckfragen und Verzégerungen vermeiden.
Eine wesentliche Verbesserung der unternehmensinternen Prozesse durch einen
digitalen Informationsaustausch erwartet die WHE nicht.

2.14.4 Nutzen der E-Logistik Services und geplante Weiterentwicklung

Aus Perspektive der WHE kénnen die mit dem Aufbau und dem Betrieb einer
Internetkommunikationsplattform verbundenen Risiken und Kosten nicht durch
die erwarteten Verbesserungspotenziale aufgewogen werden. Vor diesem
Hintergrund hat der automatisierte Datenaustausch zur Transportanbahnung und
-abwicklung Uber eine standardisierte Internetschnittstelle zum gegenwartigen
Zeitpunkt fir die WHE untergeordnete Bedeutung.

52 http://www.kanalhaefen-nrw.de
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Ein Projekt mit Ausblick — Erfolgsfaktoren im Projekt Portal C

Oliver Gerlings, Inka Mérschel

In den voran stehenden Abschnitten wurden in Fallstudien unterschiedliche Ziel-
stellungen, Erfolgsfaktoren und Vorgehensweisen bei der Erstellung von E-Logis-
tik Services betrachtet. In diesem Kapitel wird eine Vorgehensweise zur Identi-
fikation von Erfolgsfaktoren in einem besonders stark von Verdnderungen der
Rahmenbedingungen gepragten Segment der Transport- und Logistikbranche
vorgestellt — dem Segment Schienengulterverkehr. Die Vorgehensweise |dsst sich
auch auf andere Segmente der Transport- und Logistikbranche Ubertragen.

Mit der Liberalisierung des Transport- und Eisenbahnwesens entstanden seit
1994 mehrere neue Eisenbahngesellschaften die in Konkurrenz zu etablierten,
zumeist ehemals staatlichen Bahnen und Nichtbundeseigenen Bahnen traten.>3
Der Wettbewerb zwischen den SchienengUterverkehrsanbietern intensivierte
sich. Die wirtschaftlichen Strukturveranderungen bewirken zudem ein Riickgang
der fUr SchienengUterverkehrsanbieter lukrativen Massengutverkehre. Die Ver-
anderungen der Rahmenbedingungen zwingt Eisenbahnunternehmen sich stra-
tegisch neu zu positionieren.

Folgende strategische Positionen bieten sich an>%:

— Fortsetzung der Zusammenarbeit mit ehemals staatlichen Eisenbahngesell-
schaften bei Sammel-, Verteil- und Wechselverkehren auf der Grundlage
einer Kunden-Lieferantenbeziehung,

— ErschlieBung neuer Geschaftsfelder, beispielsweise durch
— Ausdehnung der regionalen NE-Aktivitaten,

— Eintritt in den Fernverkehr mit wettbewerblicher Positionierung oder
- Ubernahme neuer logistischer Aufgaben.

Mit dem Projekt Portal C unterstitzt das Bundesministerium fur Bildung und
Forschung unter dem Kennzeichen 19G2075A Eisenbahngiterverkehrsanbieter
bei der ErschlieBung neuer Geschaftsfelder. Genauer sollen Schienengterver-
kehrsunternehmen im intermodalen Wettbewerb durch den Einsatz innovativer
E-Business Anwendungen gestarkt werden. »Per Mausklick von der StraBe auf
die Schiene« beschreibt damit sowohl das Motto wie das Kernziel des Projekts.

Das Projekt Portal C wird im Rahmen der »Forschungsinitiative Schiene 2010«
(FIS) durchgefiihrt. Das Programm FIS wurde vom Bundesministerium fur
Bildung und Forschung (BMBF) und der DB AG am 20. 12. 2000 in einer gemein-
samen Erkldarung ins Leben gerufen. FIS entspringt dem Interesse dieser beiden
Partner, die Herausforderung »Innovationen fir eine leistungsféhigere, kunden-
orientierte und umweltfreundliche Bahn« gemeinsam anzugehen, um mehr Ver-
kehr von der StraB3e auf die Schiene zu verlagern.

53 Vgl. Leister 2003, S. 145
54 Vgl. Bender 2002, S. 120
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Die Industriepartner, die gemeinsam das Projekt initiierten sind die Stinnes AG
und die Osthannoverschen Eisenbahnen AG (OHE). Die wissenschaftliche
Begleitung Ubernahmen der Lehrstuhl fur SchienengUterverkehrsmarketing der
Universitat Mdnster, das Institut fir Arbeitswissenschaft und Technologiemana-
gement der Universitat Stuttgart (IAT) und das Fraunhofer-Institut fir Arbeits-
wirtschaft und Organisation (IAO). Eine zentrale Aufgabe im Projekt hat der Ver-
band deutscher Verkehrsunternehmen (VDV) inne. Er stellt den Wissenstransfer
zu Schienenguterverkehrsunternehmen sicher, die nicht direkt in das Projekt
integriert sind. Das Projekt begann im November 2002 und endet im Oktober
2005.

Um den Erfolg des Projekts und die Erfolgswirksamkeit der MaBnahmen im
Projekt Portal C sicherzustellen, wurden in einer frihen Projektphase Ziele und
Erfolgsfaktoren fir das Vorhaben bestimmt. Die Vorgehensweise zur Identifi-
kation der Erfolgsfaktoren ist Gegenstand der folgenden Abschnitte. Die
Beschreibung der Phasen bei der Ermittlung der Erfolgsfaktoren erfolgt vom
Projekt abstrahiert, so dass eine Ubertragbarkeit der Vorgehensweise auf andere
Vorhaben und Projekte gewahrleistet ist.

3.1 Vorgehensweise zur Ermittlung der Ziele und Erfolgsfaktoren

Um die projektspezifischen Ziele und Erfolgsfaktoren zu ermitteln, wurde die in
Abbildung 7 dargestellte allgemeine Vorgehensweise angewendet. Sie besteht
aus sieben Schritten von der Zieldefinition bis zur MaBnahmenplanung, die mit
Gewicht auf dem praktischen, methodischen Vorgehen in den folgenden Ab-
schnitten naher erldutert werden.

Vorgehensweise zur Ermittlung der Ziele und Erfolgsfaktoren fiir Portal C

1. Erarbeitung Zielsystem fir Portal C

2. Einstufung Ausgangs-, Ist- und Soll-Zustand

3. Identifikation von Erfolgsfaktoren fir Portal C

4. Festlegung Messwerte und MessgroBen fur Ziele und Erfolgsfaktoren von Portal C

5. Einwirkungsgrad der Erfolgsfaktoren auf die Ziele von Portal C

6. Relevanz der Erfolgsfaktoren pro Arbeitspaket/Anwendung

7. Umsetzungsplanung

Abbildung 7: Sieben Schritte zur Ermittlung von Zielen und Erfolgsfaktoren in einem Projekt
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3.11 Erarbeitung Zielsystem fiir Portal C

Im ersten Schritt wird der Frage nachgegangen, welche konkreten Ziele mit dem
Projekt verfolgt werden und wie sich das Zielsystem auf verschiedenen Ebenen
gestaltet.

Zu Beginn der Zielfindung wurde mit Mitarbeitern des Projektmanagements ein
Brainstorming durchgefiihrt, um einzelne Ziele zu sammeln. Die Ziele sollten sich

auf das Gesamtprojekt beziehen; die Ziele der einzelnen Arbeitspakete wurden

in diesem Vorgehen nicht explizit ausgearbeitet, sondern durch die Ubergeord-

neten Ziele impliziert. Die Verbindung von Zielen und Erfolgsfaktoren wird dann
vor allem im sechsten Schritt vorgenommen.

Nach einer ersten Zielfindung wurden die Ziele diskutiert und geclustert. Hieraus
haben sich funf Ziele erster Ordnung und zwolf untergeordnete Ziele ergeben,
die in einer Baumstruktur dargestellt wurden (siehe Abbildung 8). Diese decken
unterschiedliche Aspekte wie Schnittstellen, Wirtschaftlichkeit, Innovation,
Standardisierung und Marketing ab. Das Gesamtziel bildet die Klammer und
wurde wie folgt formuliert:

»Unterstlitzung und Vereinfachung des Geschafts mit der Bahn durch
E-Commerce-Anwendungenc«

Da die Ziele nicht alle die gleiche Prioritat besitzen, wurde sowohl auf erster als
auch auf zweiter Ordnungsebene eine Gewichtung eingefihrt und die Ziele in
einer weiteren Auswertung in eine Rangfolge gebracht.

Zielsystem fiir Portal C

Unterstiitzung und Vereinfachung des Geschéfts mit der Bahn durch E-Commerce-Anwendungen

. Innovative Hohe interne
Verbesserte Hohe Umsatze R i : Hohe
— : — — Internet- — Offentlichkeits- |
Kollaboration Uber Internet . . Kundennutzung
Angebote wirksamkeit
. L Hohe externe
Integrierte Niedrige Vollst. + strukt. i ) ) Hohe Un-
L] — Offentlichkeits- | — . .
Anwendungen Prozesskosten Info-Angebot ) ) entbehrlichkeit
wirksamkeit
Optimierter
— Abwicklungs-
prozess
Optimierter
‘< Angebots-
prozess

Abbildung 8: Zielsystem Portal C
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3.1.2

3.1.3

Einstufung Ausgangs-, Ist- und Soll-Zustand

Der Definition der Ziele folgt die Festlegung von MessgréBen und Messwerten
in einem bestimmten Zeithorizont fir jedes Ziel, um ein Controlling durchfthren
zu kénnen. Hiernach wird die Ausgangssituation eingestuft. Im Projekt wurde
auf bestehenden Anwendungen aufgebaut und damit nicht vom Nullniveau
angefangen. Zum Zeitpunkt der Zielfestlegung wurden daher bereits Ergebnisse
erzielt, so dass die aktuelle Position als Ist-Zustand eingetragen werden konnte.
Das Ergebnis bildet ein Gap, d. h. die Differenz zwischen Soll- und Ist-Zustand.
Hierflr gibt es unterschiedliche Darstellungsweisen. Betrachtet man die einzelnen
Ziele, so lassen sich Ausgangs-, Ist- und Sollzustand auf einer Skala auftragen.
Fur das Gesamtprojekt bietet sich die Darstellung von Ist- und Soll-Zustand in
einem Kiviatgraphen an (wie in Abbildung 9), um die Gaps zu verdeutlichen und
die Entwicklung zu beobachten. Eine Uberpriifung, ob die angestrebten Ziele
erreicht sind, ist je nach Zielvorgabe und Zeitraum durchzufthren.

Ziele und Ist-Zustand

Verbesserte Kollaboration
100 ..

Hohe Unentbehrlichkeit .- - *r--..__ Integrierte Anwendungen

) . Hohe Umsatze Uber Internet

Hohe externe

Offentlichkeitswirksamkeit + ¢ = Niedrige Prozesskosten

Hohe interne

Offentlichkeitswirksamkeit < Innovative Internet-Angebote

R Vollstandiges + strukturiertes
Informationsangebot

Opt. Abwicklungsprozess

Optimaler Angebotsprozess

Abbildung 9: Darstellung Ist-Zustand zu Projektbeginn

Identifikation von Erfolgsfaktoren fiir Portal C

Um die Ziele erreichen zu kdnnen, muss ermittelt werden, welche Aktivitaten in
welcher Abfolge zu ergreifen sind. Dabei ist eine praktische Unterscheidung
zwischen Zielen und Erfolgsfaktoren so zu sehen: Ziele beschreiben einen Zustand,
wahrend Erfolgsfaktoren Quellen darstellen, um den angestrebten Erfolg zu
erreichen. Um sich die Quellen zu erschlieBen, missen MaBnahmen ergriffen
werden. Als Erfolgsfaktoren im Projekt wurden die in Abbildung 10 dargestellten
identifiziert.
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Erfolgsfaktorensystem fiir Portal C

Erfolgsfaktoren

Abbildung 10: Erfolgsfaktoren Portal C

3.1.4  Festlegung Messwerte und MessgroBen fiir Ziele und Erfolgsfaktoren von Portal C

Wie sich die Ziele messen lassen, wurde bereits in Schritt zwei fur die Gap-Ana-
lyse festgelegt. Hier sollen diese mit den Erfolgsfaktoren abgeglichen werden.
Die Messwerte und MessgroBen kénnen wieder in einer Skala dargestellt werden.
Beispielhaft dargestellt sind in Abbildung 11 die Ziele des Projekts Portal C und
die Messwerte zur Beurteilung der Zielereichung.

Ziele Portal C MessgroBe

Verbesserte Kollaboration Kooperationspartner je Themenfeld

Integrierte Anwendungen Anteil kompatibler Anwendungen

Hohe Umsatze Uber Internet Umsatz fur online zustande gekommene Transporte/Jahr

Niedrige Prozesskosten Prozesskostensenkungspotenziale

Innovative Internetangebote Anzahl ausschl. online verfligbarer Informationen pro
Anwendung

Vollstandiges & strukturiertes Grad der Strukturiertheit und Vollstandigkeit

Informationsangebot

Optimierter Angebotsprozess Anzahl eingehender Anfragen pro Tag

Optimierter Abwicklungsprozess Durch Portal C hervorgerufene Prozessanderungen

Hohe Kundennutzung Besucher pro Anwendung pro Monat; Klicks pro
Anwendung pro Monat

Hohe Unentbehrlichkeit Marktanteil an Nutzern; Bewertung der Anwendungen

Hohe interne Kommunikationswirksamkeit Anzahl der veréffentlichten Meldungen in DGZ pro Quartal

Hohe externe Anzahl der veréffentlichten Meldungen in DGZ pro Quartal

Offentlichkeitswirksamkeit

Abbildung 11: Messwerte und MessgroBen fir das Projekt Portal C
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3.1.5  Einwirkungsgrad der Erfolgsfaktoren auf die Ziele von Portal C

Die Erfolgsfaktoren stellen Aktivitaten zur Zielerreichung dar und haben damit
einen unterschiedlichen Einfluss auf die einzelnen Ziele. Eine Bewertung nach
dem Einwirkungsgrad erfolgt durch eine sechsstufige Skala von »keine Einwir-
kung« bis »starke Einwirkung« z.B. in einer Microsoft Excel-Tabelle. Das Ergebnis
ist in Abbildung 12 dargestellt.

Einwirkungsgrad der Erfolgsfaktoren auf die Ziele von Portal C

Relevanz konkreter Erfolgsfaktoren im Zielsystem von Portal C

Integration in Kundenprozesse 0,181
Kundenorientierung
Standardisierte Prozesse
Aktive Vermarktung
Integration der Systeme
Kontinuierliche Verbesserung
Anreizsysteme

Verkaufsberatung

Kooperation

0,00 0,02 004 006 008 010 0,72 0,14 0,76 0,18 0,20

Relevanz des Erfolgsfaktors

Abbildung 12: Einwirkungsgrad der Erfolgsfaktoren auf die Ziele von Portal C

3.1.6  Relevanz der Erfolgsfaktoren pro Arbeitspaket/Anwendung

Die ermittelten Erfolgsfaktoren sind fir das Gesamtprojekt und die jeweiligen
Arbeitspakete relevant. Aufgrund der unterschiedlichen E-Commerce-Anwendun-
gen mussen jedoch verschiedene Schwerpunkte gesetzt werden. Ausgehend
von den ermittelten Erfolgsfaktoren fur das Gesamtprojekt wurde die Relevanz
eines jeden Erfolgsfaktors fur alle inhaltlichen Arbeitspakete eingestuft. Dieser
Schritt dient der Vorbereitung der MaBBnahmenplanung. Ziel ist es schlieBlich, pro
Arbeitspaket erfolgsversprechende MaBnahmen zu definieren. Die Erarbeitung
und Auswertung erfolgte in einer Microsoft Excel-Tabelle. Die Relevanz der
Erfolgsfaktoren innerhalb eines Arbeitspakets wurde in einem Kiviatgraphen
abgebildet. Ein Beispiel fir die E-Commerce-Anwendung »Freiladegleise« ist in
Abbildung 13 dargestellt.
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3.1.7
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Verteilung der Erfolgsfaktoren innerhalb der Anwendung »Freiladegleise«
im Vergleich zum Gesamtprojekt

Kooperation

Integration in Kundenprozesse

Kundenorientierung

Standardisierte Prozesse Kontinuierliche Verbesserung

15,0%

Aktive Vermarktung Integration der Systeme

Bl AP3 Freiladegleise (mit EF-Gewichtung) B Gesamtprojekt Portal C

Abbildung 13: Erfolgsfaktoren fiur die Anwendung »Freiladegleise« im Vergleich zu den Gesamterfolgsfaktoren

Umsetzungsplanung

Um den Erfolg sowohl kurz- als auch mittel- und langfristig sicherzustellen, wur-
den MaBnahmen festgelegt. Der MaBnahmenkatalog umfasste dabei sowohl
Arbeitspaket Ubergreifende wie Arbeitspaket spezifische Handlungsempfehlun-
gen. Dabei wird festgehalten, zur Umsetzung welchen Erfolgsfaktors die MaB-
nahme beitragt, welche Anwendung betroffen ist, wie hoch der Aufwand und
der Nutzen ist, welche Prioritat die MaBnahme hat und wer verantwortlich ist.
Fur die Bewertung lassen sich die folgenden Kriterien anwenden:

— Das Aufwand/Nutzen-Verhdltnis macht die Dringlichkeit einer MaBnahme
transparent. Bei niedrigem Aufwand und hohem Nutzen ergeben sich so
genannte »Quick Wins«. Als Bewertungsstufen fir den Aufwand und den
Nutzen, aus denen sich dann das Aufwand/Nutzen-Verhaltnis errechnen lasst,
kénnen die folgenden Kategorien gewahlt werden:

— Bewertung des Aufwands von 0 (Personalaufwand nicht vorhanden) bis 7
(Personalaufwand groBer als 120 Personentage)
— Bewertung des Nutzens von 0 (kein Nutzen) bis 5 (groBer Nutzen)

— Die Prioritat der MaBnahme als weiteres Bewertungskriterium fur die Dring-
lichkeit einer MaBnahme ergibt sich aus der Berechung von »Aufwand«
sowie der »Erfolgsfaktoren-Zahl«, die die Relevanz des Erfolgsfaktors inner-
halb eines Arbeitspakets wiedergibt, die im sechsten Schritt ermittelt wurde.

— Der Status der Bearbeitung bezieht sich auf den Arbeitsaufwand, d. h.
Personal- und nicht Finanzaufwand, und kann beispielsweise in Prozent-
schritten von 0 % (noch nicht in Bearbeitung) in 10er Prozentschritten bis
100 % (Bearbeitung abgeschlossen) bewertet werden.
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Diese MaBnahmen kénnen in einem Projektmanagement-Tool abgebildet und
in einen Meilensteinplan Uberfahrt werden.

Im folgenden Abschnitt werden die im Projekt Portal C entwickelten Anwendun-
gen im Einzelnen vorgestellt. Dabei wird zu jeder Anwendung der Bezug zum
Zielsystem des Projekts Portal C hergestellt.

3.2 MaBnahmen zur Zielerreichung

Auf Basis der festgelegten Ziele und Erfolgsfaktoren wurden die angestrebten
Projektziele von Portal C kritisch Gberpraft, um sicher zu stellen, dass diese sich
in den 12 Teilprojekten von Portal C wieder finden und verankert sind.

Die einzelnen Anwendungen erstrecken sich von den operativen Fahrplanaus-
kiinften, Informationen zu europaischen Guterbahnhdofen bis hin zu innovativen,
strategischen Lésungen, wie dem Umweltverkehrstragervergleich oder dem
Transportberater. Die Erforschung und Entwicklung der verschiedenen Bereiche
verteilt sich Uber die gesamte Projektlaufzeit von drei Jahren und endet im
Oktober 2005

3.2.1 Elektronischer Fahrplan
Der Elektronische Fahrplan (EF) soll den Nutzern in erster Linie den schnellen und

eigenstandigen Zugang zu wesentlichen Beférderungsdaten des Einzelwagen-
ladungsverkehrs bieten. Zugleich soll er zu einem umfassenden Planungs- und

..OHE)

Einzelwagenfahiplan Zeittafeln

Verbindungen - Ubersicht

 Ihre Anfrage
von: Celle Datum: Mo, 28.02.05 Zeit: 13:30 (Abfahrf)
nach: Soltau(Han)Sud
Anfrage andern  NeueAnfrage  Gegenrichtung
Ubersicht
Datum Zeit Dauer \ Bemerkungen
Celle Mi,02.03.05 ah 05:15 Unr 115 Verkenrstage: Mo, Mi, Fr
SoltauHan)Sad Mi, 02.03.05 bis 06:30 Uhr (A-AVerbindung)  Anbieter. OHE
Streckenklasse: D4
¥ spater
* Erklarungen
Abfahrt/Ankunft:  Die g der im oder i erfolgtin P mit
Ihrem Kundenberater.
Bitte Sie, dass anF von den hier ausg da
Fei nach p mit Kunden i werden.
St Die hier %@ 8.04) die der Anhand dieser
g konnen Sie ermil bis 2u Laslg Sie GO gen beladen kénnen.
Veringungsinformationen gaitig vom 14.06.04 bis 11.06.05. Sofwareversion/Datenstand. HAFAS 5.01. STANDARD. 4.5 - 28.02.05
@ 2004 HaCon i mbH. Alle Ang; ohne Gewahr.

Abbildung 14: Einzelwagenfahrplan der Osthannoversche Eisenbahnen AG (OHE)
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Entscheidungsunterstiitzungsinstrument ausgebaut werden. Aus mehreren Proto-
typen, bei denen zahlreiche technische Herausforderungen gelést werden konn-
ten, ging ein EF flr Stinnes und eine Version fir das Projektpartnereisenbahn-
verkehrsunternehmen (EVU) Osthannoversche Eisenbahnen AG (OHE) hervor.
Die Stinnes- und OHE-Versionen werden in einen unternehmensibergreifenden
Gesamt-EF integriert, der als Portal C-Version entwickelt wird. Zudem besteht
bereits ein Prototyp fur eine »Expertenversion« mit weitergehenden Detail-
informationen. Dieser wird mit entsprechendem Passwortschutz ebenfalls online
gehen. Weiterhin wird das Ziel vorangetrieben, den Fahrplan bei weiteren EVU
einzufihren.

3.2.2  DIUM - Entfernungswerk
Informationen zum Versand- und Empfangsgtterbahnhof, sowie zur dazwischen
liegenden Entfernung sind fir die Planung eines Schienentransportes unerlasslich.
Um diese Informationen zur Verfigung zu stellen, wurde eine internetgestitzte
Losung entwickelt. Aus dem zuerst entwickelten, nationalen Entfernungswerk
ging letztendlich das internationale DIUM-Verzeichnis hervor. Hier kann der
Nutzer die wichtigsten Informationen zu europaweit 12 000 Giterbahnhdofen in
23 Landern ganz bequem online abfragen und sich Tarif-Entfernungen zwischen
den Guterbahnhofen berechnen lassen. RegelmaBige Nutzer der Applikation
haben die Méglichkeit, Voreinstellungen bezlglich der bevorzugten Grenziber-
gange dauerhaft in einem Profil zu speichern. Folgende Auswertung der Seiten-
aufrufe zeigt die standig zunehmende Akzeptanz der Anwendung.
- 7:885 - 6.’465 '43.569 ‘.41.168 4’.7.250 46.990| 61.614 . :11.623 = 73569 . ';7.634 - 88:529 - 91‘;34
| | esars|  esas|  oteei] | \ | | | | | \
100.000 -
90.000 -
80.000 -
e 70.000 -
2 60.000 -
_E. 50.000 -
@  40.000 -
£ 30.000 4
20.000 4
10.000 -
° 7Jan04 Feb 04 Mrz 04 Apr 04 Mai 04 Jun 04 Jul 04 Aug 04 Sep 04 Okt 04 Nov04 Dez 04 Jan 05 Feb 05 Mrz 05‘Apr05‘ Mai 05‘ Jun 05‘ JuIOS‘Aug 05‘Sep05‘0(t05‘ N0v05‘Dez 05‘
Monat
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Abbildung 15: Die Seitenaufrufe der Anwendung DIUM stiegen bis zum Dezember 2004
auf fast 100 000 pro Monat
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3.2.3  Freiladegleissuche

Gebrochene Verkehre gewinnen zunehmend an Bedeutung, wodurch ein gestei-
gertes Interesse an Informationen zu Freiladegleisen hervorgerufen wird. Dies
wurde im Projekt Portal C zum Anlass genommen, eine internetgestttzte Freilade-
gleissuche zu entwickeln. Verlader, die keinen Gleisanschluss besitzen, kénnen
nach Eingabe ihrer Versandadresse per Mausklick die nachstgelegenen Freilade-
maoglichkeiten finden, um dort ihre Guter direkt in GUterwagen zu verladen.
Neben zahlreichen Zusatzinformationen zeigt die Freiladegleissuche auch eine
StraBenumgebungsskizze, damit die Glter mdglichst einfach per LKW an- bzw.
abtransportiert werden kénnen. Die Firma Hacon hat hierfur ein Internet-Karten-
tool entwickelt, mit dem der Nutzer sich die Freiladegleise anzeigen lassen kann.

H Anfrage
Ihre Karte

von: |0r1, StralRe Nr. ﬂ |

Bitte geben Sie hier eine Adresse vor oder wahlen Sie einen Kartenausschnitt
(durch Klick mit Maus und Aufziehen eines Zoom-Fensters).

[Freiladegleis suchen | [Neue Anfrage |

Ubersichtskarte

\§t‘el(lam % }\\
Lo

| Karte skalieren

i
-
e
;

14]

groferer Makatah

B Kartenfunktionen

5 J Beorgsmaniehhitte, S 4
[T e [ e ey

© Kartenfenster aufziehen
O Karte zertrieren

Abbildung 16: Internet-Kartentool mit eingezeichneten Freiladegleisen

3.2.4  Transportberater

Der Transportberater soll besonders Neukunden als internetbasiertes Basis-Infor-
mationsinstrument zu Verfligung stehen.

Die Bandbreite relevanter Inhalte und deren Umsetzungsmdglichkeiten wurden
in einer Benchmarking-Studie eruiert. Auf dieser Basis wurden die Struktur des
Transportberaters sowie erste Inhalte konzipiert. In Expertengesprachen soll die
aktuelle Konzeption validiert bzw. weiterentwickelt werden. Der realisierte Trans-
portberater wird den EVU's zur Verfigung gestellt bzw. ist unter dem unter-
nehmenslbergreifenden Portal C-Internetauftritt (www.portal-c.info) abrufbar.
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3.25

84

Basisinformationen fiir den Schienengiiterverkehr:

mehr B

Transportabywicklung

Wagen ohne Wagnis

Die Wahl der richtigen Wagen minimiert das Transportrisiko -
vorausgesetzt, die Ladung ist auf diesen Wagen auch fachgerecht und
zuverlassig gesichert. Wir bieten lhnen umfassende und kompetente

Beratung, damit der Transport nicht zum Wagnis wird.
mehr

Online Services

E-Stinnes macht es lhnen
noch leichter

Stinnes Freight Logistics
unterstitzt Sie in allen
Logistikfragen - und das auch
zunehmend interaktiv. Mit
innovativen Online-Losungen, die
fir Sie die Transparenz erhdhen
und die Abléufe vereinfachen.

mehr B

Unterstiitzung von Anfragen

Hilfe bei

- Das.
Kun- Bedrfnis- Ziel Transport- | 1 m'il il Zusammen- | Kon-
Angebotserstellung Online-Lésunaen Ol | e
nfo-
Der Weg zum Angebat .‘ = - irlv:;l‘:rl m:‘:w o ‘ .
- ;: Gut informiert ist halb transportiert [ i kun-

e - £ Sinnhatte
I Erstplaner | Transport [ @ [ ] [ ]

-« ‘ -anfrage
.. | petllnfor. e 9 >

Wor jedem Auftrag steft eine Anfrage. Wir machen es lhnen leicht, Ihre Kan- mierende | steilung

Transportanfrage an uns zu richten. Und freuen uns, lhnen ein Angebot zu fon Sinnhafte

mach:n. ¢ ° hesdics Transpont [ ] 9 )

Pty e FaElEy  ER, R win Rl
RN ke ectsls  sEsie Sk seuthe ekt seeds

Abbildung 17: Angestrebte Inhalte des Transportberaters

Das internetbasierte Portal flr den kombinierten Verkehr (KV-Portal) hat zum Ziel,
den kombinierten Verkehr zu férdern, indem fir potenzielle Kunden gezielte
Informationen auf einer Plattform bereitgestellt werden. Da der kombinierte Ver-
kehr (KV) aufgrund seiner tiefen Wertschépfungskette (Frachtspediteure, Opera-
tor, Transportspediteure, Terminalbetreiber, Bahnen und Traktionsgesellschaften)
durch eine groBBe Komplexitat gekennzeichnet ist, soll diese Plattform als Anlauf-
stelle fUr interessierte Verlader dienen und ihnen die betreffenden Dienstleister
vermitteln helfen. Hierfir wurden die aus Kundensicht transportrelevanten
Themen wie die Offnungszeiten von Terminals und Beschreibung der Container-
Modelle ermittelt und in einen Internet-Prototypen eingestellt. Ebenfalls wurde
der Prototyp eines Fahrplanauskunftssystems entwickelt, der sich in einem tech-
nisch fortgeschrittenen Stadium befindet.

I»

Start | Routenplaner | Bahnhofe
Deutsch English
Verbindungen - Ubersicht

Ihre Anfrage

von: Hamburg-Billwerder Ubf Datum: Do, 17.06.04 Zeit: 18:30 (Abfahrl)
nach: 80992 Mnchen, Riesstr. 1 - 49

[ Anfrage andem [ Neue Anfrage [J Rickfahrt [ Weiterfahrt

Ubersicht « Frither | Spater

©Bambol  VorMactiaf | Daum  Zet  Dauer Umst Weiterleitung bei
O Niememn  Uwcsoun fen mois P01 ah->ER ORI, - Anfragewunsch an
P Nmemenn  Lcasoun en mose 20 0 eh->ER ORI Oy
O Mondomn e mus oo mos 29 ! al->W ORI

Detalls fir Auswahl | [Defalls firalle | [3 Druckansicht [IZum Verleich: Strae [JUrnwelveraleich Strafe/Schiens Umweltvergleich

Detailansicht
Hamburg-Billwerder Ubf 17.06.04 2052 Ganzug
Minchen-Riern Ut 180604 0540 L SRy RAp——

Minchen-Riem Ubf

05:40
80992 Minchen, Riesstr. 1 - 48 06:30 " Ly

Dauer. 9:38; fahrt nicht taglich, 17. Jun bis 4. Jul 2004 Mi- So
) | ein [Kate DD

Routenbeschreibung mit

StraBenkarte fur LKW-
X Seitenanfang! Vor- und Nachlauf

Abbildung 18: Operateurtibergreifende KV-Fahrplanauskunft
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3.2.6

3.2.7

Kundenservice Online

Gegenstand des Arbeitspaketes »Internet Kundenservice« ist die Konzeption und
Implementierung eines personalisierten Internetauftritts fur die Nachfrager von
Schienenguterverkehrsdienstleistungen. Im Rahmen einer Benchmarking-Analyse
wurde die Bedeutung eines personalisierten Internetauftrittes zur Erhéhung der
Kundenbindung und zur besseren Ausnutzung vorhandener Umsatzpotenziale
untersucht. Im Rahmen von mehreren Workshops mit Kundenbetreuern sind
die transportrelevanten Funktionalitdten herausgearbeitet worden. Darauf auf-
bauend wurde eine Struktur eines personalisierten Internetauftrittes erarbeitet,
die in einem Prototyp veranschaulicht wurde. Dieser Aufbau wird nach Schaffung
der notwendigen technischen Grundlage schrittweise umgesetzt und dabei itera-
tiv mit den Kundenanforderungen abgeglichen.

Offensive Gleisanschlussforderung

Ein wesentlicher Aspekt zur Steigerung der Wettbewerbsfahigkeit des Schienen-
glterverkehrs ist die Unterstitzung von Verladern beim Zugang zum Schienen-
netz. Hierfir wurde in diesem Arbeitspaket ein Internetportal konzipiert, das
Informationen Uber die im September 2004 in Kraft getretene Gleisanschluss-
férderung des Bundesministeriums fir Verkehr, Bau- und Wohnungswesen
(BMVBW) bereitstellt und alle relevanten Hinweise fir den Bau von Gleisanschlis-
sen enthalt.

Neben der Darstellung der im Rahmen der Realisierung eines Gleisanschlusses
erforderlichen Prozesse, werden den Kunden zahlreiche Hilfsmittel zur Verfligung
gestellt, die ihn bei der Antragsstellung fir 6ffentliche Férdermittel unterstttzen.

GLEISANSCHLUSS./nfo Sarons

Oftensive Glelsanschluss

Gleisanschlussfirderung

- F6rderung - Hier finden Sie allgemeine Informationen zum Thema Glelsanschlussforderunq
und die entsprechende Richtlinie vom 03.08.2004 zum Download. Die
angestrebte Gleisanschlussforderung ist durch folgende Merkmale
gekennzeichnet:

> Aktuelles

> Forderung e Als2 dung pfanger k Wirtschaft h in
privater Reehtsform in Betraeht, dle im Rahmen |hres Gewerbebetriebes

> Versffentlichungen Gitter per Eisenb 9 ver

> Links

Fordergegenstand sind Investitionen 2um Neubau, Ausbau und 2ur

> Ansprechpartner Reaktivierung stillgelegter oder nicht mehr genutzter Gleisanschlisse.

> Kontakt

Es sind besti d u

erfullen. Grundvorausse!zung lsl:, dass bel rein prlvotwlrtsehafdwher
Finanzierung die Wir des nicht b

ist. Die Gesamtfinanzierung des Vorhabens muss unter Bericksichtigung
der Fordersumme gesichert sein. Die B B darf bei
Antragstellung noch nicht b sein, der Forder b muss

> Newsletter

Abbildung 19: Informationsportal zum Thema Gleisanschluss >

55 http://www.gleisanschluss.info
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3.2.8

3.2.9

Internationale Tarife /Angebotsprozess

Dem Arbeitspaket »Internationale Tarife« wurde die Zielsetzung zu Grunde gelegt,
Tarif- und Preisinformationen im Internet bereitzustellen. Die Bereitstellung
dieser Tarif-Anwendung sollte vor allem neuen Kunden Preistransparenz fir die
Transportkalkulation bringen. Die empirischen Vorarbeiten haben jedoch ergeben,
dass eine isolierte Betrachtung der Komponente »Preis« im Rahmen der Ange-
botserstellung nicht zielfGhrend ist. Aus diesem Grund wurde das bestehende
Arbeitspaket um weitere Teilaspekte zur effizienten Angebotserstellung erweitert.
Es wird jetzt ein Angebotssystem entwickelt, um die Transparenz der Angebots-
bearbeitung zu erhéhen und die Bearbeitungszeit zu verktrzen. Dadurch soll
die Zusammenarbeit der EVU’s verbessert werden.

Standardisierte Internetkommunikation

Zur Standardisierung des Internetdatenaustauschs wird in diesem Arbeitspaket
untersucht, ob eine Datenaustauschplattform oder die Einfihrung eines stan-
dardisierten Formats zum Datenaustausch entwickelt werden kann. Bei der
Evaluation der Anforderungen ergab sich, dass die gezielte Festlegung von Daten-
austauschformaten wie XML fur einzelne Anwendungen effizienter ist als der
Aufbau einer umfassenden Datenaustauschplattform. Dies betrifft die Harmoni-
sierung von Datenstrukturen, die Definition von Schnittstellen, die gleichartige
Beschreibung dieser Schnittstellen, sowie eines Forschungsberichtes zur zwischen-
betrieblichen Datenintegration.

3.2.10 Umweltmobilitatsvergleich

86

Aufgrund gestiegener Umweltschutzanforderungen treffen Unternehmen diese
Entscheidungen Uber Transportmittel vermehrt auch unter 6kologischen Gesichts-
punkten. Ein Internettool, das den Vergleich unterschiedlicher Transportmittel
im Hinblick auf ihre Umweltwirkungen ermdglicht, soll die Vorteile des Schienen-
glterverkehrs unterstreichen. Ein bestehendes Basistool (EcoTransIT), das von
einem europaischen Bahn-Konsortium entwickelt wurde, wird im Rahmen dieses
Arbeitspaketes weiter ausgebaut. Hierzu wird das Basistool aktualisiert und
optimiert, in bestehende Portal C-Applikationen eingebunden sowie die strate-
gische Positionierung und langerfristige Optimierung des Tools definiert.
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EcoTransIT Ergebnis Deutsch  English Karte Hilfe

Versandort: Minchen
Empfangsort:  Berlin

Annahmen: Lkw: 40 Tonnen, EURO2; Bahn: mittellanger Zug, Elektro; Zubringer Lkw: 7,5 Tonnen, EURO1; Zubringer Bahn: kurzer Zug, Diesel
|,~ 3 i und K ioxi ﬂ Anzeigen

M Bahn M Flugzeug M Binnenschiff
W Lkw W Seeschiff Zubringer

Energieressourcenverbrauch Treibhausgas, Klimaveranderung
[Megajoule] [Tonnen]

80000
60000
40000
20000

Lkw  Bahn Binnenschiff Lkw  Bahn  Binnenschiff

Zurtick I | Neue Berechnung

Version 1.2
Alle Angaben sind ohne Gewahr. Software: HaCon, IVE, RMCon; Umweltdaten und Methodik: ifeu Heidelberg

@Deutsche Bahn AG | AGB | Datenschutzgrundsatze | Online-Werbung | Suchen | Kontakt | Impressum

Abbildung 20: Vergleichsméglichkeiten von Transportmedien anhand von Umweltaspekten mittels der
Anwendung »EcotransIT«%®

3.2.11 Beladungsoptimierung

In diesem Arbeitspaket soll eine Software entwickelt werden, die die Beladung
von Eisenbahnwaggons und Containern simulieren und berechnen kann. Ein
solches Tool soll den Verladeprozess effizienter gestalten und dazu beitragen,
die Prozesskosten der Kunden und der Schienenlogistikdienstleister zu senken.
Bisher wurde in Zusammenarbeit mit Referenzkunden ein allgemeiner Anforde-
rungskatalog an ein Beladungsoptimierungstool entwickelt. Gleichzeitig wurden
im Zuge einer Marktanalyse drei geeignete Softwareanbieter fir Beladungs-
optimierungssoftware ausgewahlt. Als nachste Schritte soll ein Pflichtenheft er-
stellt und an die identifizierten Softwareanbieter versendet werden. Nach der
Auswahl und Anpassung der Software an die BedUrfnisse des Schienenglterver-
kehrs wird ein Pilotbetrieb mit Referenzkunden erfolgen.

3.2.12 Tracking & Tracing

Gegenstand des Arbeitspaketes »Tracking und Tracing — Marktanforderungen«
ist eine Eruierung der Bedurfnisse der Kunden hinsichtlich der Inhalte und
Funktionen eines Sendungsverfolgungssystems sowie die Generierung erster
Informationen bezuglich der Zahlungsbereitschaften fur die jeweiligen Leistungen.
Zunachst wird in einem ersten Schritt eine Befragung von Schienengtterverkehrs-
kunden und -Nichtkunden konzipiert und durchgefuhrt. Mittels dieser Befra-
gung sollen zusatzliche Informationen hinsichtlich des Angebots transportspezi-
fischer Informationsdienstleistungen fihrender national und international tatiger
Logistikunternehmen erhoben werden. Auf dieser Grundlage kann anschlieBend

56 http://www.ecotransit.org.
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in einem zweiten Schritt beurteilt werden, ob und in welcher Auspragung ein
Angebot von Tracking und Tracing ftr den Verkehrstrager Schiene erforderlich
ist, um am Markt wettbewerbsfahig zu sein.

3.2.13 Resiimee

Auf Grund der definierten Ziele und Erfolgsfaktoren wurde ein umfassendes Ziel-
system aufgespannt, dass es durch die Gesamtheit der Teilarbeitspakete abzu-
decken gilt. Nach 2/3 der Projektlaufzeit liegen bereits zahlreiche Zwischenergeb-
nisse vor, wie die vorangestellten Ausfihrungen zeigen. Wie ein aktueller Abgleich
mit den gesetzten Zielen und den bisherigen Ergebnissen zeigt, wurde eine Viel-
zahl von Erfolgsfaktoren durch die entwickelten MaBnahmen realisiert.

Die einzelnen Ergebnisse lassen sich dem im Folgenden dargestellten Modell der
»Konfigurationen innerhalb der Informations- und Kommunikationstechnologien«
zuordnen und zeigen, dass durch Portal C das gesamte Spektrum abgedeckt
wird.
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4 Bestehende Konfigurationen und Ausblick

Daniel Zahringer

Nicht nur die an der Fallstudie teilnehmenden Unternehmen, sondern alle Unter-
nehmen der Transport- und Logistikbranche befassen sich mit den Mdéglich-
keiten und Auswirkungen der Informations- und Kommunikationstechnologien.
Wenngleich der ErschlieBungsgrad variiert, mit dem die Potenziale der Infor-
mations- und Kommunikationstechnologie wie dem Medium Internet erschlossen
wurden.

Kompilation

~
=

i 17

Vernetzung

e
Verzahnung m

¥

.&

Kommunikation

Prasentation

Abbildung 21: Stufenmodell der »Konfigurationen«

Im Folgenden werden die sich abzeichnenden Konfigurationen dargestellt. Die
grundlegende Konfiguration stellt die Konfiguration »Prasentation« dar. Sie ist
gepragt von der Vorstellung des Unternehmens und des Leistungsportfolio Gber
das Medium Internet. Unternehmen der Konfiguration »Kommunikation« nutzen
das Internet zur bilateralen Kommunikation. Mit der Konfiguration »Verzahnung«
werden nicht nur Anwendungen zur Kommunikation bereitgestellt, sondern
der Versuch unternommen, diese moglichst eng in Prozesse einzubinden. Eine
VerknUpfung der Leistungen einer Wertschépfungsstufe wird in der Konfigura-
tion »Vernetzung« verfolgt. Die konsequente Weiterentwicklung erfolgt in der
Stufe »Kompilation«, bei der sich Unternehmen intermodal vernetzen.

Die Konfigurationen bauen dabei auf einander auf. Es ergibt sich demnach ein
Stufenmodell oder Reifegradmodell. Allerdings sind die Konfigurationen nicht
trennscharf. Einige Unternehmen lassen sich nicht eindeutig einer Konfiguration
zuordnen, da Elemente aus verschiedenen Konfigurationen teilweise noch
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unvollstandig umgesetzt wurden. Die detaillierte Darstellung der Konfigurationen
orientiert sich an den verfolgten Zielen, den Rahmenbedingungen, den Erfolgs-
faktoren sowie der technischen Umsetzung. Abgeschlossen wird die Betrachtung
einer Konfiguration mit den sich abzeichnenden Trends.

4.1 Konfiguration »Prasentation«

Die Konfiguration »Prasentation« ist durch das Ziel der Unternehmensvorstellung
gepragt. Neben der Unternehmensvorstellung werden unter anderem auch das
Leistungsangebot, die Leistungsfahigkeit und Ansprechpartner im Internet dar-
gestellt. Im Wesentlichen wird das Ziel der Prasenz im Internet verfolgt. Unterneh-
mensbezogene Informationen, wie sie in gedruckten Unternehmensbroschiren
verfuigbar sind, sollen unabhangig von Offnungszeiten weltweit bereitgestellt
werden. Eine bidirektionale Kommunikation erfolgt kaum.

Abbildung 22: Darstellung der Konfiguration »Prasentation«

Eine der Rahmenbedingungen ist eine geringe Kundennachfrage nach standar-
disierter Kommunikation via Internet bedingt durch konstante Netzwerke, in
denen die Transportdienstleister und ihre Kunden agieren. Eine geringe Nach-
frage einer digitalen Unterstiitzung der Kommunikationsprozesse ist verstarkt in
den Kundensegmenten zu verzeichnen, in denen kundenseitig eine digitale
Informationsverarbeitung nicht méglich ist. Zudem wird eine digitale Kommuni-
kation durch komplexe Leistungsstrukturen erschwert, wie sie bei Schienenguter-
verkehrsanbietern zu finden ist. Die Komplexitat der Schienengtterverkehrs-
leistungen ist beispielsweise bei Verteil- und Sammelverkehren auf die hohe
Flexibilitat und die Individualitat zurickzufuhren. Bei sporadisch gefahrenen Ver-
kehren wird nur schwer das Mindestvolumen erreicht, dass den Aufwand recht-
fertigt, der zur Standardisierung der Kommunikation erforderlich ist.

Als einer der Erfolgsfaktoren zur Prasentation des Unternehmens Uber eine Inter-

netprasenz vor dem Hintergrund einer geringen Nachfrage nach Internetkommu-
nikation wird das Ermitteln des tatsachlichen Bedarfs in den einzelnen Kunden-
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segmenten gesehen. In Ergdnzung zur Unternehmensvorstellung im Internet
bietet es sich in einigen Fallen an, beispielsweise Gber EDI-Schnittstellen mit
Bestandskunden digitale Informationen auszutauschen. Gegebenenfalls kénnen
in einzelnen Kundensegmenten so die Vorteile einer digitalen Kommunikation
genutzt werden. International agierende Unternehmen sollten ferner die Infor-
mationen entsprechend ihrer Zielregionen mehrsprachig aufbereiten.

Konform zur Zielstellung erfolgt die technische Umsetzung der Unternehmens-
vorstellung Uberwiegend auf statischen HTML-Seiten. Neben textbasierten
Informationen werden Grafiken und Bilder zur Veranschaulichung angeboten.
Die Beschreibung des Leistungsportfolios erfolgt dabei ebenfalls mittels Text
und Grafiken. Beispielhaft fir die eingesetzten Grafiken sei eine Landkarte
genannt, aus denen die angebotenen Relationen hervorgehen. Erganzt wird die
Leistungsbeschreibung durch Preisinformationen, Informationen zu Ladezeiten
und weiteren Streckendaten. Die Ansprechpartner fir eine Beratung zum
Leistungsangebot werden aufgefihrt. Das Leistungsvermdgen wird durch den
Verweis auf unternehmenseigene Fahrzeuge und Kapazitdten oder Referenz-
kunden dargelegt.

Fur Unternehmen, die sich den Herausforderungen der Konfiguration »Prasen-
tation« ausgesetzt sehen, hat der Leistungsvertrieb tUber das Medium Internet
eine geringe Bedeutung. Dennoch steigt die Wettbewerbstransparenz durch die
verbesserten Informationsmdéglichkeiten fur Kunden.

4.2 Konfiguration »Kommunikation«

Wahrend in der Konfiguration »Prasentation« der Schwerpunkt auf der Unter-
nehmensvorstellung liegt, haben Unternehmen mit der Konfiguration »Kommu-
nikation« erganzend die Verbesserung der Kommunikation mit lhren Kunden
als Ziel. Es wird angestrebt, den Planungs- und Initiilerungsaufwand bei Trans-
porten zu reduzieren. Das Planen und Beauftragen von Transporten soll durch
Online-Anwendungen unabhangig von der Verflgbarkeit von Beratern bei
Transportdienstleistern mdglich sein. Warteschlagen, wie sie beispielsweise bei
telefonischer Beratung auftreten, sollen vermieden werden. Mit einer kontinu-
ierlichen Information Gber den Transportstatus soll eine Steigerung der
Planungs- und Versorgungssicherheit bei Kunden erreicht werden. Da bei
Kunden heterogene Voraussetzungen zur Informationsverarbeitung vorzufinden
sind, ist eines der zentralen Ziele, die Informationen so bereitzustellen, dass
maoglichst kein Kunde von der digitalen Kommunikation ausgeschlossen wird.
Dazu zahlt auch eine weitgehend mobile Informationsbereitstellung durch die
Unterstitzung von mobilen Endgeréten, beispielsweise Mobilfunktelefonen.

Die wesentlichen Herausforderungen ergeben sich durch die heterogene IT-

Landschaft auf Kundenseite. Auch sind Kunden beim Entwickeln und Nutzen
digitaler Kommunikationskandle zu bertcksichtigen, die sich keiner informations-
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technologischen Unterstitzung zur Unternehmenssteuerung bedienen. Um in
vollem Umfang die Mdglichkeiten der digitalen Kommunikation nutzen zu kén-
nen, sollten die Transportdienstleister zu einer medienbruchfreien Verarbeitung
der Daten in der Lage sein.

Abbildung 23: Darstellung der Konfiguration »Kommunikation«

Zentraler Erfolgsfaktor ist, mdglichst alle Kunden zur digitalen Kommunikation
zu befadhigen. Entsprechend missen die Anwendungen an die kundenindivi-
duellen Anforderungen und Rahmenbedingungen anpassbar sein. Dabei kann
flr den Transportanbieter die Qualitat der Anwendungen als Kompetenznach-
weis fr das Branchenwissen in den Kundensegmenten genutzt werden. Um
eine wirkungsvolle Entlastung der Kundenberater zu erreichen, mussen die
Anwendungen zum einen intuitiv bedienbar sein und zum anderen muss eine
hohe Datenqualitat sichergestellt werden. Die intuitive Bedienbarkeit ist erforder-
lich, um Ruckfragen zur Bedienung und zu den Leistungen vorzubeugen. Mit
der hohen Datenqualitat sollen produktionsbezogene Rickfragen von Seiten
des Transportdienstleister zu den beauftragten Transporten vermieden werden.
Durch das Bereitstellen von Sendungsstatusinformationen wird die Planungs-
und Versorgungssicherheit auf Kundenseite gestarkt. Zudem werden durch die
standardisierte und automatisierte Bereitstellung der Sendungsstati Kunden-
berater von Statusanfragen entlastet. Um maoglichst rasch das zur Amortisation
des Aufwands fur das Entwickeln und Betreiben der Anwendungen erforderliche
Volumen zu erreichen, muss der Vertrieb entsprechend geschult und unterstitzt
werden.

Durch das Angebot verschiedener digitaler Kommunikationskanale wird sicher-
gestellt, dass kein Kunde ausgeschlossen wird. Neben der Kommunikation Gber
EDI-Schnittstellen bieten Transportdienstleister der Konfiguration »Kommunika-
tion« einen internetbasierten Kommunikationskanal an. Fir Kunden ohne
informationstechnologische Unterstiitzung werden Softwarepakete bereitgestellt,
mit denen sich die erforderlichen transportbegleitenden Dokumente erzeugen
lassen. Die Ubermittlung der Dokumente erfolgt entweder (ber eine digitale
Schnittstelle oder analog per Telefax. Um die Bedienbarkeit der Anwendungen
zu stltzen, werden die Informationen branchenspezifisch aufbereitet. Entspre-
chend werden digitalisierte Informationen zur Handhabung, Zollabwicklung oder
zu Formularen bereitgestellt. Ferner werden internetbasierte Fahrplane und
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Anwendungen zur Preisermittlung angeboten. Kunden wird das Finden eines
geeigneten Leistungspakets durch Anwendungen zur Produktberatung erleich-
tert. Die Bedienung der E-Logistik Services wird anhand von Online-Tutorials,
Assistenten oder Hilfefunktionen erlautert. Einige Unternehmen bieten internet-
basierte Lernprogramme, bei denen anhand eines beispielhaften Transport-
auftrags die Funktionen der Anwendungen erlernt werden kénnen. Bevor die
Ubermittelten digitalen Daten in das Produktionssystem des Transporteurs Uber-
nommen werden, wird die Konsistenz der Eingaben mittels entsprechender
Algorithmen Uberprift. So kénnen beispielsweise beratungsintensive Transport-
auftrdge einem gesonderten Prozess zugefuhrt werden. Die Unterstitzung des
Vertriebs reicht von Informations- und Imagebroschiren bis hin zu Schulungen
und finanziellen Anreizsystemen fur Vertriebsmitarbeiter.

Der Zusatznutzen der [T-Anwendungen starkt die Nachfrage nach digitalem Infor-
mationsaustausch. Damit werden sukzessive analoge Kommunikationsmedien

wie Telefon und Telefax abgel6st. Es erfolgt eine weitgehende Standardisierung
der unternehmensinternen Prozesse bei den Transportdienstleistern, um Kunden-
informationen medienbruchfrei und moglichst automatisiert nutzen zu kénnen.

4.3 Konfiguration »Verzahnung«

Ausgehend von den Anwendungen der Konfiguration »Kommunikation« streben
Unternehmen in der Konfiguration »Verzahnung« nach einer engeren Integra-
tion in Kundenprozesse. Zentrales Ziel bei der Verzahnung ist es, die Transport
begleitenden Informationen beim Kunden moglichst dort abzuholen bzw. einzu-
pflegen, wo die Informationen in den [T-Systemen des Kunden vorgehalten
werden. Damit soll die manuelle Eingabe von Informationen weitestgehend ver-
mieden, die Fehleranfalligkeit reduziert sowie die Datenqualitat erhéht werden.
Mittels groBtmaoglicher Automation gilt es, die Prozesse zu beschleunigen und
die Reaktionsfahigkeit zu erhdhen. Um die Transaktionskosten je Buchung zu
senken, wird neben der Automation eine zielgruppengerechte Informationsauf-
bereitung angestrebt.

Als Voraussetzungen fir eine starkere Integration wird eine Gbergreifende Standar-
disierung von Prozessen gesehen. Die heterogenen IT-Landschaften bei Kunden

Abbildung 24: Darstellung der Konfiguration »Verzahnung«
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kdnnen ebenfalls wirtschaftlich nur Gber standardisierte Schnittstellen verknipft
werden. Wenn die technischen und organisatorischen Schnittstellen eines
Kundensegments weitgehend standardisiert sind, kénnen abgestimmte Kommu-
nikationskonzepte seitens der Transportdienstleister angeboten werden. Die
Prozesse bei KEP-Dienstleistern und im Stlickgutverkehr sowie bei Luft- und See-
fracht haben eine derartige Standardisierung erfahren.

Zentraler Erfolgsfaktor der Verzahnung ist die Steigerung der Integrationstiefe
in die Kundenprozesse. Eine moglichst hohe Automation der Informationspro-
zesse tragt zur Sicherung der Datenqualitat und zur Reduktion von Fehlern bei.
Anpassungen der Ablaufe sowohl bei Kunden wie bei den Transportunter-
nehmen sind erforderlich. Auf eine adaquate Unterstiitzung der Kunden im
Anpassungsprozess sollte geachtet werden. Ebenso sollten Mitarbeiter bei
Kunden und Transportdienstleistern entsprechend in der Handhabung der An-
wendungen geschult werden. Mit einer weitgehenden Personalisierung der
Informationen durch eine papierlose Informationsverdichtung werden die Mit-
arbeiter gezielter informiert und nicht mit unstrukturierten Informationen tber-
frachtet. Um Kundenschnittstellen mit enger Prozessverzahnung wirtschaftlich
betreiben zu kénnen, muss ein Mindestvolumen erreicht werden. Durch gezielte
VertriebsmalBnahmen kann der Erfolgsfaktor Kundenloyalitdt ausgebaut werden.

Die Prozessintegration driickt sich bei der technischen Umsetzung in Werkzeugen
aus, die vollstandig alle Prozesse einer Versandabteilung bei Kunden abdeckt.
Die Sendungsmanagementwerkzeuge stellen Plandaten zu Preisen und Zeiten
ebenso bereit wie Funktionen zur Sendungsverfolgung, Administration und Archi-
vierung von Sendungen. Die Preisauskinfte erfolgen kundenindividuell basierend
auf den jeweils glltigen Rahmenvertragen. Mittels Memory-Funktionen wird der
manuelle Eingabeaufwand reduziert. Adressen oder haufig genutzte Formulare
kdnnen als Vorlagen abgelegt werden. Erganzend kénnen Adressbestande Gber
Funktionen zum Import bzw. Export eingepflegt oder ausgegeben werden.
Erfolgt die Kommunikation Uber eine Internetschnittstelle, so erfolgt zumeist die
Integration der Applikationen in die Kundensysteme, so dass beispielsweise eine
automatisierte Anmeldung beim Transportdienstleister erfolgt. Informationen
werden an die Aufgabengebiete der Kundenmitarbeiter angepasst. Beispiels-
weise werden Mitarbeitern einer Versandstelle beim Kunden nur die Sendungen
angezeigt, die von dieser Versandstelle versandt wurden oder sich fur diese
Versandstelle im Zulauf befinden. Kundenloyalitdtsprogramme, die an Mitarbeiter
bei Kunden adressiert sind, steigern ferner die Kundenbindung.

Mit der engeren Verzahnung werden Kunden starker an den Transportdienst-
leister gebunden. Verstdrkt wird die Entwicklung durch steigende gesetzliche
Anforderungen, wie beispielsweise der 24-hour-rule®’. Aufgrund der engeren
Kundenbindung konnten bei einigen Unternehmen Nutzungsgebuhren fur die
Anwendungen erzielt werden.

57 Mit der 24-Hour Advance Vessel Manifest Rule (U.S. 24-Hour Rule) fordert die U.S. Zollbehorde spatestens
24 Stunden vor Schiffsbeladung die Bekanntgabe des Lademanifests. Aus dem Lademanifest sollten
neben Angaben zur Fahrtroute, Verlader und dem Verladehafen auch eine genaue Warenbeschreibung
entnommen werden kénnen (vgl. http:/www.customs.gov).
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Konfiguration »Vernetzung«

Wahrend die Konfiguration »Verzahnung« eine engere Integration von Transport-
dienstleistern mit deren Kunden anstrebt, zielt die Konfiguration »Vernetzung«
auf eine engere Zusammenarbeit zwischen den Transportanbietern innerhalb
eines Transportmediums ab. Das zentrale Ziel ist die Vermarktung freier Kapazi-
taten der Transportunternehmen Uber gemeinsame Vertriebskanale. Mittels
Echtzeitvermarktung sollen damit kurzfristig freie Kapazitaten angeboten und von
Kunden gebucht werden. Kunden wird eine sehr groBe Markttransparenz durch
den gemeinsamen Vertrieb gewahrt. Die Gestaltung des Marktzugangs Uber
gemeinsame Vertriebskanadle ist gegenwartig eine strategische Entscheidung.

Abbildung 25: Darstellung der Konfiguration »Vernetzung«

Die zentrale Voraussetzung fur eine Vernetzung der Transportanbieter ist die
gemeinsame Unterstltzung der Vertriebsplattform durch die Unternehmen. In
einigen Beispielen haben sich Unternehmen, die Transporte mittels des gleichen
Transportmediums anbieten, zusammengeschlossen und betreiben die Plattform
gemeinsam. Entsprechende Standards und Schnittstellen zur Kommunikation
mit der Vertriebsplattform mussen erarbeitet und eingefihrt werden. Eine Ver-
netzung von Transportunternehmen ist in den Geschaftssegmenten Stlickgut-
verkehr>8, Luft->? und Seefracht®0 erfolgt.

Voraussetzung bei Transportunternehmen fir eine Vernetzung ist eine weitge-
hende Standardisierung, Automation und softwaregesttitzte Umsetzung der
Kommunikationsprozesse zu Kunden. Weitere Erfolgsfaktoren sind Standards
und Schnittstellen, mit denen sich die Transpordienstleister vernetzen kénnen.
Steuerungs- und Analyseinstrumente helfen beim Management der Partner im
Netzwerk.

58 Vgl. Cargoline
59 Vgl. GF-X
60 Vgl. INTTRA Inc.
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Technisch bieten Plattformen Kunden die Mdglichkeit, bei einmaliger Eingabe
von Informationen zu der zu transportierenden Sendung die Angebote aller
Unternehmen einzuholen, die tber die Plattform zusammengeschlossen sind.
Der Echtzeitzugriff auf Produktionsdaten bei den Transporteuren erlaubt den
kurzfristigen Vertrieb freier Kapazitaten. Bislang erhalten Kunden allerdings Uber
Plattformen nur Informationen zur Transportplanung wie allgemeine Zeit- und
Preisauskinfte. Nur bei wenigen Plattformen ist die Transportbeauftragung
maoglich.

Ein Informationsangebot fiir ein vollstdndiges Sendungsmanagement wurde zum
Zeitpunkt der Studie noch nicht angeboten. Eine Ausdehnung der Uber Vertriebs-
plattformen angebotenen Funktionalitaten ist zu erwarten.

Konfiguration »Kompilation«

Zum Zeitpunkt der Studie erfolgte eine Vernetzung von Transporteuren Uberwie-
gend bei Unternehmen, die Glter mit demselben Transportmedium beférdern.
In der Konfiguration »Kompilation« streben Transpordienstleister nach intermoda-
ler Vernetzung. Fir ausgewahlte Relationen werden intermodale Leistungsange-
bote Uber gemeinsame Vertriebsplattformen angeboten werden. Abfahrts- und
Ankunftszeiten werden mit den vor- bzw. nachgelagerten Partnerunternehmen
der Relationen abgestimmt. Vollstandige Transportketten, beispielsweise fur
hochfrequentierte Relationen im Containerverkehr, kénnen tber gemeinsame
Plattformen vertrieben werden.

%

S

e Lo

Abbildung 26: Darstellung der Konfiguration »Kompilation«

Jeder Partner in der Transportkette leistet einen Beitrag zur Gesamtleistung. Die
Summe der Einzelleistungen wird durch den Mehrwert erganzt, der mit der
intermodalen Abstimmung der Einzelleistungen erreicht wird. Mit der Bezeich-
nung »Kompilation« fir die vorliegende Konfiguration soll der Mehrwert, der
durch die intermodale Vernetzung entsteht, zum Ausdruck gebracht werden.
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Essentiell fr eine intermodale Vernetzung sind organisatorische und vertragliche
Vereinbarungen zwischen den beteiligten Transportdienstleistern. Ferner sollten

die Unternehmen befdhigt sein, an der digitalen Kommunikation teilnehmen

zu kénnen. Standards und Schnittstellen missen zur Kommunikation zwischen

den beteiligten Unternehmen geschaffen werden, die neben allgemeinen Trans-
port bezogenen Informationen auch Transportmedium spezifische Informationen
bertcksichtigen.

Die Erfolgsfaktoren der Konfiguration »Kompilation« ergeben sich aus den ge-
nannten Konfigurationen. Die Anwendbarkeit und Bedienbarkeit wird vergleich-
bar zur Konfiguration »Kommunikation« ausschlaggebend fir die Attraktivitat
sein, die Anwendungen zu nutzen. Neben einer intuitiven Bedienbarkeit wirkt
sich aquivalent zur Konfiguration »Verzahnung« die Integrationstiefe auf die
Fehlerhdufigkeit, Datenqualitat und Kundenbindung aus. Ferner ist wie bei der
Konfiguration »Vernetzung« die Gestaltung der Standards und Schnittstellen fr
die digitale Kommunikation ein Erfolgsfaktor.

Speziell fir die Konfiguration »Kompilation« werden neben Anwendungen fir
das Sendungsmanagement besonders Steuerungsinstrumente erforderlich sein,
die das Koordinieren, Monitoren und Steuern der an den gemeinsam bedienten
Relationen beteiligten Verbundpartner erméglichen. Mit den Steuerungsinstru-
menten werden Vereinbarungen gestltzt und umgesetzt, die im Rahmen der
organisatorischen und vertraglichen Regelungen zwischen den Verbundpartnern
getroffen wurden.

Die Konfiguration »Kompilation« stellt die Weiterentwicklung der bestehenden
Trends zur Verzahnung und Vernetzung dar. Fir hoch frequentierte Relationen
erscheint eine intermodale Vernetzung mit einer gemeinsamen Vertriebsplattform
der Leistungen als sinnvoll. Die Nachfrage nach intermodalen Leistungen von ein-
heitlich hoher Qualitat bei maglichst geringen Transaktionskosten kann Uber diese
Vertriebsplattformen bedient werden. Kunden erhalten intermodal abgestimmte
Leistungsangebote Uber eng in ihre Prozesse eingegliederte Anwendungen.

Wie allgemein bei Vertriebsplattformen, Gber die sich Unternehmen miteinander
vernetzen, wird der Erfolg von Plattformen der Konfiguration » Kompilation«
neben der Finanzstarke auch von der Wahl der beteiligten Unternehmen abhan-
gen. Nur wenn etablierte Unternehmen sich zusammenfinden und die Platt-
form aktiv unterstitzen, kann der mit der intermodalen Vernetzung entstandene
Mehrwert fur Kunden attraktiv und anschaulich angeboten werden. Eine
benutzerfreundliche Gestaltung der Anwendungen und des Leistungsportfolios
wird vorausgesetzt.

E-Logistik Service Engineering Universitat Stuttgart IAT 97



4.6

98

Fazit und Ausblick

Die vorgestellten Konfigurationen mit den unterschiedlichen Kombinationen aus
Zielen, Rahmenbedingungen, Erfolgsfaktoren und technischen Umsetzungen
sowie Trends erlauben eine Einordnung des eigenen Unternehmens. Aus den
Konfigurationen lassen sich Entwicklungsfelder ableiten, um flr das eigene
Unternehmen die Potenziale des Mediums Internet erschlieBen zu kénnen.

Eine Prognose hinsichtlich der monetaren Bewertung des zu erwartenden Erfolgs
ist nicht moglich. Keines, der in der Untersuchung kontaktierten Unternehmen,
konnte auf valide Zahlen und KenngréBen fir den monetar bewerteten Erfolg
der E-Logistik Services zurtickgreifen. Wenngleich an einigen Fokuspunkten
Evaluationen erfolgt sind, die auf eine Ertrag steigernde Wirkung von E-Logistik
Services hindeuten. Vielfach verhinderten die komplexen Zusammenhange eine
exakte Wirkungsanalyse der E-Logistik Services.

Ebenso greifen die meisten der befragten Unternehmen nicht auf standardisierte
Entwicklungsprozesse fur E-Logistik Services zurlick. Zumeist werden die E-Logjistik
Services als Projekt entwickelt. Die Dienstleistungs- und Softwareentwicklung
erfolgte teilweise vollstandig als Eigenleistung des Unternehmens ohne externe
Beratung. Teilweise wurden die Entwicklungsarbeiten fur E-Logistik Services
weitestgehend an externe Beratungen vergeben. Die Projektteams bestanden
sowohl aus Mitarbeitern, die in IT- oder DV-Abteilungen arbeiten, wie aus
Mitarbeitern, die in betriebswirtschaftlichen Bereichen wie Marketing, Vertrieb
oder Organisationsentwicklung arbeiten. Durch die Projektorganisation fehlt in
den meisten Unternehmen die Dokumentation des Erfahrungswissens, das im
Rahmen des Entwicklungsprojekts generiert wurde. Das Erfahrungswissen bei
der Entwicklung von E-Logistik Services konzentriert sich auf die in entsprechen-
den Projekten integrierten Mitarbeiter. Um dieses Wissen allgemein zuganglich
zu machen und Unternehmen vor groBen Wissensverlusten beim Ausscheiden
von Mitarbeitern zu schiitzen, sollten Vorgehensweisen und Heuristiken fir das
systematische Entwickeln von E-Logistik Services erarbeitet und eingefuhrt wer-
den.
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Abbildung 27: konfigurationsibergreifende Querschnittserfolgsfaktoren bei der Entwicklung von
E-Logistik Services

Mit der Untersuchung konnten typische Konfigurationen fir E-Logistik Services
aufgezeigt werden. Neben den fir die Konfiguration charakteristischen Zielen,
Rahmenbedingungen und den damit verbundenen Erfolgsfaktoren konnten
weitere Ubergreifende Erfolgsfaktoren identifiziert werden. Zu den Erfolgsfakto-
ren, die in allen Konfigurationen von Bedeutung sind, zahlen unter anderem
die Wirtschaftlichkeit, die Offentlichkeitsarbeit und Kommunikation sowie eine
kontinuierliche Weiterentwicklung. Obwohl keine bzw. nur sehr stark fokussierte
Betrachtungen der Wirtschaftlichkeit der E-Logistik Services erfolgten, sollten
Aspekte zur Kosten-/Nutzenbetrachtung der E-Logistik Services bereits sehr frih
in die Entwicklung einflieBen, um die Rentabilitat der Dienstleistungen sicher-
zustellen. Vielfach stellen die E-Logistik Services ein Instrument der Offentlich-
keitsarbeit der Transport- und Logistikunternehmen dar. Mit einer erganzenden
Offentlichkeitsarbeit und unternehmensinternen Kommunikation tber andere
Kommunikationskanale kénnen die positiven Effekte der E-Logistik Services
betont und verstarkt werden. Um die Anpassung und Weiterentwicklung der
E-Logistik Services Uber die Phase der Erstellung hinaus sicherzustellen, sollte ein
kontinuierlicher Verbesserungsprozess eingeftihrt werden.

Die gefundenen Kombinationen aus Zielen, Rahmenbedingungen, Erfolgsfakto-
ren und technischen Umsetzungen sowie Trends sind idealtypisch beschrieben.
Im Wesentlichen finden sich Mischformen der Konfigurationen. Dieser Umstand
beruht auf der Tatsache, dass die Konfigurationen aufeinander aufbauen. Teil-
weise haben die Unternehmen mit den angebotenen E-Logistik Services die
Potenziale einer Konfiguration noch nicht vollstandig erschlossen, wahrend bereits
mit der Entwicklung von Anwendungen zur Verfolgung von Zielen einer nach-
folgenden Konfiguration begonnen wird. Diese Vorgehensweise erscheint die
Unternehmen nicht dazu zu befahigen, von den neu entwickelten Anwendungen
in vollem Umfang profitieren zu kénnen. Beispielsweise sollte ein Unternehmen
erst wenn es in der Lage ist, moglichst medienbruchfrei digitale Daten auszu-
tauschen und zu verarbeiten, eine engere Verzahnung anstreben. Liegen die
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Voraussetzungen fir eine medienbruchfreie Datenverarbeitung nicht vor, wenn
die Integration in Kundenprozesse erhdht wird, so ist die Wahrscheinlichkeit
groB3, dass die Vorteile der digitalen Kommunikation und der gesteigerten Inte-
grationstiefe durch eine Uberproportional wachsenden Aufwand zu Sicherung
der Datenqualitat Uberkompensiert werden.

Die dargelegte Vorgehensweise zur Identifikation von Erfolgsfaktoren hilft bei
der Anpassung der idealtypischen Erfolgsfaktoren der Konfigurationen an die
Unternehmensanforderungen. Ein kontinuierliches Monitoring des Zielerreichungs-
grades sowie eine kritische Reflexion der Erfolgsfaktoren und gegebenenfalls
dem Initiieren von Anpassungen sollten die Entwicklung und Erbringung von
E-Logistik Services begleiten.

Die mit der steigenden Bedeutung der Informations- und Kommunikationstech-
nologie in der Transport- und Logistikbranche einhergehenden Trends zur Markt-
bereinigung, zur Vernetzung und zur verstarkten Integration fordern eine syste-
matische Vorgehensweise bei der Entwicklung von E-Logistik Services. Mit einer
professionellen Entwicklung von E-Logistik Services kénnen die Komplexitat aus
Dienstleistung und Softwareentwicklung kontrolliert und die Leistung effizient
erbracht werden. Die systematische Entwicklung bildet die Grundlage fur erfolg-
reiche E-Logistik Services.
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