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Leistungen fiir die Industrie: Assess & Assist

Kundenindividuelle Logistikdienstleistungen durch
standardisierte Prozesse und IT

IT-Auswahl und Prozessreorganisation fiir Logistikdienstleister

Unternehmen der Zukunft 1/2009

Die Logistikbranche befindet sich zurzeit in einer Phase des Umbruchs. Um die Wettbewerbsfahig-
keit zu steigern, steht die Erhéhung der Effizienz durch Prozessstandardisierung und den Einsatz
von Standardsoftware im Fokus der Bemihungen. Gleichzeitig muss die hohe Kundenorientierung

in der Branche bestehen bleiben.
Herausforderungen

Im Jahr 2006 zahlte der Wirtschaftszweig
.Spedition und sonstige Verkehrsvermittiung”
19.300 Unternehmen mit einem geschatzten
Umsatz von 60,2 Mrd. EUR. Die unter diese
Kategorien fallenden Unternehmen unter-
scheiden sich von ihrem Leistungsspektrum
(Produktportfolio) allerdings stark voneinan-
der. Nur 1/6 dieser Unternehmen kdnnen
nach Aussage des Deutschen Speditions- und
Logistikverbandes noch als echte Speditionen
mit dem Schwerpunkt StraBentransport be-
zeichnet werden. Der weit Uberwiegende
Teil der Unternehmen positioniert sich heute
als Logistikdienstleister, der neben der reinen
Transportleistung Mehrwertdienste in enger
Zusammenarbeit mit den Kunden erbringt. Das
Ende dieser Branchentransformation ist noch nicht
abzusehen. Es ist zu erwarten, dass die Spezia-
lisierung von Logistikdienstleistern weiter zunimmt
und der Markt fur reine Transportleistungen sich
weiter marginalisieren wird.

Treiber fur diese Entwicklung sind zum einen
die voranschreitende globale Vernetzung
von Unternehmen, wodurch die Logistik-
dienstleistungen komplexer (durch den gestie-
genen Koordinationsaufwand aufgrund der
Desintegration in der Wertschopfungskette)
als auch umfangreicher durch die steigende
Bedeutung des Welthandels werden. Zum
anderen zwingt die Kommodisierung der rei-
nen Transportleistung Spediteure nach neuen
Erlosquellen Ausschau zu halten, welche sowohl
effizient entwickelt und bereitgestellt werden
konnen, als auch effektiv auf kundenindividuelle
Bedurfnisse ausgerichtet werden kénnen.

Als Folge werden Spediteure in Zukunft kun-
denindividuelle Logistikdienstleistungen ver-
starkt anbieten missen, deren Bereitstellung
allerdings durch eine hohe Standardisierung
der Leistungskomponenten gekennzeichnet
ist. Eine damit notwendige Reorganisation
des Unternehmens bzw. die Neuerfindung
der Logistikdienstleistung stellt heutige
Spediteure vor groBe Herausforderungen
(vgl. Bild 1, siehe S. 61).

Derzeit befinden sich haufig Individualan-
wendungen oder stark individuell ange-
passte (Standard-)Software im Einsatz bei
Logistikdienstleistungen, die haufig den An-
forderungen nach Wandlungsfahigkeit und
Kosteneffizienz im Betrieb nicht gewachsen sind.

Der verbesserten informationstechnischen Unter-
stltzung der Prozesse bei Logistikdienstleistern
fallt allerdings eine Schlisselposition zu, wie
die Analogie mit der herstellenden Industrie
und den dort verwendeten ERP-Systemen
zeigt. Erst durch einen entsprechendend hohen
Untersttzungsgrad bei der interprozessualen
Erbringung von Logistikdienstleistungen kann
sowohl das Ziel nach Standardisierung, als auch
der individuellen Leistungserfullung Rechnung
getragen werden.

Diese Nachfrage nach IT-Unterstltzung trifft
derzeit noch auf ein sehr heterogenes Angebot
im Bereich der Speditionsverwaltungssysteme.
Der Markt ist derzeit gepragt durch mittelstan-
dische Softwareanbieter, die historisch bedingt
ihre Softwareldsung bisher nur partiell weiter-
entwickelt haben. Auch nach der zwischen-
zeitlich erfolgten Konsolidierungsphase sind
keine eindeutigen Marktfihrer mit einem hohen
Standardisierungsgrad von Funktionalitaten zu
erkennen, wie es z. B. im ERP-Umfeld der Fall
ist. Neben den etablierten Playern ist zu beo-
bachten, dass bisherige ERP-Anbieter mit Macht
in die Nische von Standard-IT-Systemen fur
Logistikdienstleister stoBen (u. a. SAP, Oracle, PSI).

Zusammengefasst lasst sich die folgende Aussage
treffen: Die Nachfrage nach einer besseren IT-
UnterstUtzung trifft derzeit auf ein sehr hetero-
genes Angebot, welches vor dem Hintergrund
der Abldsung von Individualsoftware fur einen
mittelstandisch gepragten Logistikdienstleister
schwierig zu bewerten ist.

IT-Auswahl bei Logistikdienstleistern

Mithilfe einer systematischen Vorgehensweise zur
Bewertung und Auswahl von Standard-IT-L&sungen
fur Logistikdienstleister kann den beschriebenen
Herausforderungen bei mittelstandisch gepragten



Prozesse

IT-
Unterstiitzung

Unternehmen Rechnung getragen werden.
Dieses Vorgehen wurde bisher in vielen ERP-
Auswahlprojekten erfolgreich eingesetzt und vor
dem Hintergrund der spezifischen Anforderungen
von Logistikdienstleistern angepasst.

Das 3PhasenKonzept unterscheidet die Phasen
Organisationsanalyse, Systemvorauswahl und
Systemauswahl mit jeweils drei Arbeitsblocken
(vgl. Bild 2). Jedem dieser Arbeitsblécke sind be-
wahrte Methoden und Werkzeuge zugeordnet,
die im Wesentlichen auf eine finfundzwanzigjah-
rige Anwendung aus dem ERP-Kontext basieren
und stetig weiterentwickelt werden.

Organisationsanalyse

Produktionsmanagement

Die Organisationsanalyse hat das Ziel, beste-
hende Organisationsstrukturen und Prozesse zu
erfassen und Schwachstellen und ihre Ursache
zu identifizieren, um damit die Grundlage fir
eine mogliche Reorganisation einzuleiten. Der
mit der Branchentransformation eingeleitete
Paradigmenwechsel von einem kundenzentrierten
und einem auf die Transportleistung fokussierten
Leistungsspektrum hin zu einem produktzentrierten
und standardisierten Logistikdienstleistungskatalog
zwingt Unternehmen, diese Reorganisation in Angriff
zu nehmen. Die Einflihrung einer Standardsoftware
zur logistischen Auftragsabwicklung ist dann haufig
der Ausloser fur diese Unternehmensrevolution.

/"

1.1 Projekteinrichtung
1.2 Prozess- und Strukturanalyse
1.3 Prozess- und Strukturreorganisation

Vorauswabhl
2.1 Analyse des Marktangebotes
2.2 Emmittlung und Gewichtung der Anforderungen
2.3 Evaluierung der Anforderungserfillung
Endauswahl

3.1 Erstellung von Testfahrplénen
3.2 Durchfilhrung von Systemtests

3.3 Erarbeitung der Entscheidungsvorlage

Wi h

Bild 1
Vergleich zwischen
Ist und Soll

Bild 2
Das 3PhasenKonzept als
modulares Vorgehensmodell
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Wesentlicher Bestandteil der Organisations-
analyse ist aus diesem Grund eine grind-
liche Prozess- und Strukturanalyse, womit
der Gesamtzusammenhang der logistischen
Auftragsabwicklung gerade vor dem Hintergrund
der Integration mit der Wertschépfungskette
des Kunden bericksichtigt werden kann. In
Workshops wird mit den Prozessbeteiligten eine
Strukturierung der Prozesse mittels Prozess-
landkarten und Prozessablaufdiagrammen
erstellt. Durch den kollaborativen Ansatz wird
zum einen ein einheitliches Begriffs- und
Prozessverstandnis etabliert und zum anderen
wird die Grundlage fir ein nachhaltiges Change-
Management gelegt, welches bei der spateren
EinfUhrung der neuen Software einen kritischen
Erfolgsfaktor darstellt.

Im Rahmen der Vorauswahl wird der Anbieter-
markt von ca. 50 am Markt verfigbaren Stan-
dard-IT-Losungen fur Logistikdienstleister auf
eine zweckmaBige und Uberschaubare Anzahl
von acht bis zwolf Systemen reduziert. Mit den
Ergebnissen der Organisationsanalyse werden da-
fur die unternehmensspezifischen Anforderungen
formuliert und mit den Leistungsmerkmalen
marktgangiger Softwarelésungen abgeglichen.
DarUber hinaus werden bei der Eingrenzung
auf den erweiterten Favoritenkreis die zuvor
beschriebenen Kriterien der strategischen
Auswahldimension fur die jeweiligen Systeme
und Anbieter bewertet.

Bei der Endauswahl werden drei bis vier zu-
vor betrachtete Systeme anhand detaillierter
Testunterlagen (, Testfahrplane”) einer intensiven
Analyse unterzogen. In diesem Zusammenhang
ist die spatere Wiederverwendung der Test-
unterlagen als Teil des Lastenheftes zu er-
wahnen, womit Aufwande bereits vorweg-
genommen werden. Die Endauswahl tragt
damit im Besonderen dem prozessorientierten
Charakter einer Systembewertung Rechnung,
weil in diesem Schritt die favorisierten Systeme
auf ihre Eignung zur Abbildung der kon-
kreten Unternehmensprozesse und -besonder-
heiten Uberprtft werden. Die Bewertung der
Systeme erfolgt anhand der vier Dimensionen
Funktionalitat, Referenzen, Technologie und
Kosten, die am Ende in eine Entscheidungsvorlage
fur die Geschaftsfuhrung zusammenflieBen.

Struktur- und Prozessreorganisation

Um die beschriebene notwendige Transformation
zu kundenindividuellen Logistikdienstleistungen
bei gleichzeitig hoher Standardisierung der
Leistungskomponenten zu vollziehen, bietet die
im Rahmen der Organisationsanalyse erfolgte
Prozess- und Strukturanalyse eine fundierte
Ausgangssituation. Auf Basis der erhobenen

Strukturen und Prozesse sowie Schwachstellen
erfolgt eine Soll-Konzeption der Aufbau- und
Ablauforganisation.

In einem ersten Schritt wird die ,, Line of Visibility”
der erbrachten Dienstleistungen gegentber
den Kunden analysiert, d. h. es wird systema-
tisch erarbeitet, welche Dienstleistungen fur
die Kunden sichtbar sind und welche nicht.
Dazu wird eine strukturierte Beschreibung der
Leistungskomponenten erstellt. Dartber hinaus
erfolgt eine systematische Analyse der mog-
lichen Rahmenbedingungen zur Erbringung der
Dienstleistungen (z. B. notwendige Ressourcen
fur die Entladung, wie Mitnahme-Gabelstapler,
Ameise etc.) am Kunden. Resultat dieser Analyse
ist ein Dienstleistungskonfigurator — ahnlich
einem Produktkonfigurator, wie man ihn aus der
herstellenden Industrie kennt.

Anhand der Strukturierung der Dienstleistungen
kann in einem nachsten Schritt die Modula-
risierung der Prozesse erfolgen. Auf Basis der Ist-
Prozesse und der identifizierten Schwachstellen
wird zuerst ein Kernprozess (Soll) entwickelt,
der grundsatzlich fur jegliche Kundenauftrage
durchzufthren ist. Entsprechend der definierten
Komponenten des Dienstleistungskonfigurators
werden darlber hinaus standardisierte Prozess-
module definiert. Diese Prozessmodule kdnnen
entsprechend der zu erbringenden Dienst-
leistung dem Prozess situativ hinzugefligt
werden (vgl. Bild 3, siehe S. 63).

Durch die Fahigkeit zur einfachen Kopplung
von Prozessmodulen mit dem Kernprozess ist
es moglich, kundenindividuelle Dienstleistungen
mit standardisierten Prozessen zu erbringen.
Gegenlber dem Kunden werden alle ihm sicht-
baren Dienstleistungen anhand von standardi-
sierten Prozessmodulen erbracht. Fiir den Kunden
nicht sichtbare Tatigkeiten werden hochgradig
standardisiert (Kernprozess) oder gemaf der iden-
tifizierten Rahmenbedingungen ebenfalls anhand
standardisierter Prozessmodule sichergestellt.

Um eine entsprechende Logik der modularen
Prozessdefinition im operativen Betrieb zu re-
alisieren, bedarf es einer modernen IT-Lésung
fur Logistikdienstleister. Bestehende monoli-
thische Eigenentwicklungen oder unflexible
Standardlésungen kénnen diesen Anforderungen
nicht gerecht werden. Zukinftig stehen insbe-
sondere IT-Lésungen im Fokus, die neben den
durch die Prozesse definierten funktionalen
Anforderungen in der Lage sind, eine adaptive
Prozessgestaltung unmittelbar operativ umzuset-
zen. Umfangreiche Workflow-Funktionalitaten
zur Gestaltung von modularen Prozessketten und
definierten Prozessschnittstellen, die Méglichkeit
zur Anlage von Prozessbibliotheken sowie einer
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STANDARDPROZESSE

DIENSTLEISTUNGSKONFIGURATOR

KUNDE

Prozesskonfigurationslogik sind damit entschei-
dende Anforderungen bei der Auswahl einer
modernen IT-Losung fur Logistikdienstleister.

Fazit

Der dargestellte Ansatz zeigt, dass Mass Customi-
zation (kundenindividuelle Leistungen mit
standardisierten Prozessen) von logistischen
Dienstleistungen mdglich ist. Bekannt ist dieser
Ansatz bereits in der herstellenden Industrie, wo
die Variantenbildung méglichst spat erfolgt, um
den Kunden den héchstmoglichen Freiheitsgrad
bei der Produktkonfiguration zu gewahren.
GroBe Bedeutung besitzt dieser Ansatz beispiels-
weise bei dem Kauf von Automobilen — hier kann
der Endkunde eine individuelle Konfiguration
anhand eines Produktkonfigurators vorneh-
men und ggf. fur einen definierten Zeitraum
Merkmale seiner Bestellung noch dndern. Die
Produktion von Automobilen lauft dagegen
hochgradig standardisiert und getaktet ab. Ein
anderes Beispiel fur Mass Customization ist die
Moglichkeit, Sportschuhe auf den Webportalen
unterschiedlicher Markenartikelhersteller anhand
eines Baukastensystems zusammenzustellen und
dadurch einen individuellen Schuh zu erhalten.
Analog kénnen Logistikdienstleister durch die
Modularisierung und Standardisierung von
Prozessen und einer entsprechenden moder-
nen IT-Unterstitzung ihre Kunden individuell
anhand standardisierter Ablaufe bedienen.
.Mass Customization for Logistics Services”
wird dadurch realisiert und bietet ein erhebliches
Einsparungspotenzial. Gleichzeitig wird der
Leistungskatalog sowohl extern gegentber den
Kunden als auch intern transparenter und kann
damit zielgerichtet eingesetzt werden.

Die Branchentransformation erreicht durch die
Ubertragung dieses Ansatzes aus der herstel-
lenden Industrie eine neue Phase — logistische

Dienstleistungen werden strukturiert, modulari-
siert und effizienter erbracht. Die Industrialisierung
der Prozesse der Logistikdienstleister wird voran-
getrieben und damit die Wettbewerbsfahigkeit
nachhaltig durch geringere Kosten bei hoherer
Flexibilitat gesichert. |

Dipl.-Wi.-Ing. Jan Christoph Meyer
Leiter Fachgruppe Logistikmanagement
FIR, Bereich Produktionsmanagement
Tel.: +49 241 47705-427

E-Mail: JanChristoph.Meyer@
firrwth-aachen.de

Dipl.-Wirt.-Inf. Oliver Budde

Fachgruppe Informationstechnologiemanagement
FIR, Bereich Informationsmanagement
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Bild 3
Kundenindividuelle
Dienstleistungen durch
standardisierte Prozesse
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