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HERVORRAGENDER KUNDENSERVICE ERREICHT

NEUE DIMENSIONEN

Mit der Implementierung der IFS Applications™ Unternehmenssoftware wurden die
Versandprozesse der Bristan-Gruppe effizienter. So ist nun auch der wachsende Um-
fang an EDI-Transaktionen zu bewaltigen.

Bristan ist stolz darauf, der mit Abstand beste Lieferant seiner Branche zu sein:
In Bezug auf die Leistungsfahigkeit bei der Kundenauftragsabwicklung ist das Un-
ternehmen richtungsweisend. Geht ein Kundenauftrag zwischen 8 und 18 Uhr
ein, so wird dieser noch am selben Tag ausgefihrt. Im Lager wird bis 22 Uhr ge-
arbeitet. Damit dieser Service funktioniert, ist eine effiziente Lagerverwaltung
mit einem zuverlissigen Ordnungsprinzip unentbehrlich. Ebenso wichtig ist ein
schneller Transaktionsablauf, von der Erfassung des Auftrags bis zur Ubertragung
an die Lagerverwaltung.

Da die Wiederbeschaffungszeiten bis zu zwei Monate betragen konnen, den
Kunden jedoch eine kurzfristige Auslieferung (etwa 1 Stunde nach Bestelleingang)
zugesagt werden soll, sind Lageriiberwachung und Beschaffung die kritischen
Prozesse.

STEIGENDE TRANSAKTIONSVOLUMEN

"Es ist schon eine grofle Herausforderung, solche Zusagen zu realisieren”, ge-
steht Bristans kaufmannischer Leiter, Roger Williams. "Mit dem Wachstum un-
seres Unternehmens stieflen wir — allein durch das Auftragsvolumen — an die
Grenzen der Kapazititen unserer bisherigen Systeme, obwohl diese durchaus zu-
verlassig waren."

Neue, leistungsfahigere Hardware, moderne Datenbanktechnologien und Sys-
teme der neuen Generation erleichtern die Arbeit und bieten durch die Internet-
Vernetzung mehr Moglichkeiten. Neben der grofieren Benutzerfreundlichkeit bie-
ten sie auch groflere Effizienz in allen Geschaftsbereichen.

Roger Williams erklart: "Langlebigkeit und Total Cost of Ownership, die
Summe der Nutzungskosten, waren fiir Bristan die wesentlichen Entscheidungs-
kriterien. Da wir von einer langfristigen Zusammenarbeit ausgingen, war es uns
wichtig, den richtigen Partner zu finden."

Bisher hatte man bei Bristan eine textbasierte Auftragsbearbeitung verwendet
und dieses System hat sich wahrend des zehnjahrigen Einsatzes durchaus bewihrt.
Doch in diesem Zeitraum wuchs der Umsatz von 3 Mio. auf 70 Mio. Pfund. Da-
neben wurden ein fest definiertes Finanzpaket und verschiedene, speziell entwi-
ckelte Losungen auf Basis der Lotus Notes Datenbanken eingesetzt.

"Zwar waren unsere Anforderungen damit abgedeckt, aber die Anwendung
dreier unterschiedlicher Systeme brachte eine Vielzahl von Schnittstellen mit sich,
deren Handhabung immer schwieriger wurde. Informationen fir die Geschifts-
leitung waren nur begrenzt zu entnehmen und das System war fir ein Auftrags-
volumen, wie wir es inzwischen zu bewiltigen hatten, Gberhaupt nicht ausgelegt.
Wir analysierten also unsere kiinftigen Anforderungen und entschieden uns dafiir,
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unser [T-System durch ein einzelnes, integriertes System, zu ersetzen, das leichter
zu bedienen ist."

FAZIT UND AUSBLICK

Die Einfiihrung konnte im Rahmen des vorgegebenen Budgets komplett um-
gesetzt werden. Projektleiter Spath zeigt sich zufrieden: ,Entscheidend fiir die
erfolgreiche Einfithrung von IFS Applications war unser Leitgedanke: die Kon-
zentration auf das Wesentliche. Dank der kooperativen Zusammenarbeit mit IFS
konnten wir simtliche Hiirden bewaltigen. Mit Hilfe der jetzigen Losung ist es
uns moglich, ein grofleres Umsatzvolumen mit der bestehenden Anzahl an Mit-
arbeitern zu erzielen.”

Nach einem griindlichen Auswahlverfahren hat sich Bristan fiir IFS entschie-
den.

IMPLEMENTIERUNG

Zwar wurden die meisten Abliufe bei Bristan bereits durch die Standardkompo-
nenten der IFS-Losung abgedeckt, doch einige branchenspezifische Anpassungen
waren dennoch notwendig. Ein wesentlicher Punkt waren Funktionen fiir die Ab-
wicklung von Riicksendungen. Die Uberwachung von Riicksendungen ist fiir
Bristan ein entscheidender Faktor. "In diesem Bereich konnen Fehler sehr teuer
werden. Deshalb war dies fiir uns ein wichtiges Thema. Unser bisheriges System
hatte dafir keine Funktionalitdt," erklart Roger Williams.

Ein anderer wichtiger Bereich war der Einsatz von Barcode-Scannern fiir die
Uberpriifung von Kundenauftrigen im Versand. Dies war im alten System bereits
realisiert und Bristan wollte diese Funktionalitit — mit einigen Verbesserungen —
in das neue System tibernehmen.

EXPANSION UND WACHSTUM ERLEICHTERN

Im Juli 2004 war die erste Implementierungsphase abgeschlossen. Zu den unmit-
telbaren Verinderungen gehorte die Umstellung auf einen 'papierlosen’ Informa-
tionsfluss in der Hauptniederlassung. Alles kann jetzt tiber Terminals abgerufen
werden und die Anwender konnen Statuspriifungen sowie die Verfolgung der
Auftragsbearbeitung von jeder Station des IT-Netzwerks vornehmen. Im Ver-
sand sind Auftrige berpriifbar und jeder Lieferung wird ein Packzettel beige-
fugt.

" Auswertungsmoglichkeiten fiir die Bestimmung des Payback hatten wir zwar
in Betracht gezogen, aber hohe Prioritit hatte dieses Thema nicht. Unser Haupt-
ziel war es, einen kontinuierlichen Ablauf zu sichern und unseren Kundenservice
auf das hochstmogliche Level zu bringen."

"Im Wesentlichen ist dies die Basis, auf der das Unternehmen weiter wachsen
und seine Ziele erreichen kann," sagt Roger Williams. "Charakteristisch fiir unser
Geschiftsfeld ist ein hoher Anteil an Transaktionen mit relativ geringem Wert. Wir
versenden etwa 2.000 Auftrige pro Tag, da ist Schnelligkeit ein entscheidender
Faktor," fiihrt Roger Williams aus. Bereits in der Vergangenheit hat Bristan Auf-
trage mit mehreren groflen Kunden per EDI (elektronischem Datenaustausch) ab-
gewickelt, doch das alte IT-System konnte nur einen Lauf pro Tag durchfiihren.
Diese Funktion liuft nun ununterbrochen und ermoglicht Bristan dadurch einen
Versand am Tag des Auftragseingangs — ein entscheidender Wettbewerbsvorteil.
Darauf will Bristan weiter aufbauen, indem es den Kunden eine Bestellung via
EDI nahelegt.
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"Eine papierlose Auftragsabwicklung ist viel bequemer und ein ganz entschei-
dender Beitrag zur Effizienz. Das macht sich bezahlt durch weniger Fehlerquel-
len und einen schnelleren Ablauf und das ist fiir uns ganz wichtig," meint Roger
Williams.

WEITERE ENTWICKLUNG

Nachdem nun die erste Implementierungsphase abgeschlossen ist, sucht Bristan
jetzt nach Moglichkeiten fiir eine Erweiterung des Systems mit Funktionalitat
fur andere Geschaftsbereiche. Ein Projekt fir CRM (Customer Relations Ma-
nagement) wurde begonnen. Auch ein verbessertes Informationssystem fiir die
Kommunikation mit Lieferanten, z.B. mit web-basierten Lieferplinen, wird er-
wogen.

Roger Williams fasst zusammen: "Mit dieser Investition haben wir uns eine
wirksame Infrastruktur geschaffen, die ein weiteres Wachstum in der Zukunft
begiinstigt. Mit der Unterstiitzung, die wir durch das IFS-Team erhielten, sind
wir mehr als zufrieden.

Es war keine einfache Implementierung, doch als Spezialist fiir Unterneh-
menssoftware verfiugt [FS tber das erforderliche Fachwissen und fand die richti-

gen Losungen fiir unsere besonderen Anforderungen — und wir stellten sie wirk-
lich auf die Probe."
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