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Kurzfassung

Diese Arbeit thematisiert das an Application Service Providing (ASP) ange-
lehnte Nutzungsmodell Software-as-a-Service (SaaS) als Grundlage zur Flexi-
bilisierung der betrieblichen Handlungsweise von Customer Relationship Ma-
nagement (CRM), wobei die Transformationsmoglichkeiten der zentral zugdng-
lichen CRM-Losungen auf die individuellen Anforderungen kritisch zu hinter-
fragen ist.

Eine extern vorgehaltene und tiber den Browser nutzbare On Demand Soft-
ware korreliert immer mehr mit Trends, wie der technologischen Vernetzung
und der Virtualisierung der Leistungserstellung. Die Virtualisierung der Leis-
tungserstellung resultiert daraus, dass die CRM-Bereitstellung aufgrund Kos-
teneffizienz (geringe Anfangsinvestitionen), Geschwindigkeit (keine Implemen-
tierung) und Flexibilitét (einfacher Zugang) durch einen losen und zeitlich be-
grenzten Zusammenschluss mit einem Partnerunternehmen (CRM-Hersteller)
erfolgt. Um dieses Ziel zu erreichen werden modulare Plattformen auf der
Grundlage von serviceorientierten Technologien, um Techniken und Ansétze
des Utility Computings erweitert. Dabei wird die Zielsetzung verfolgt SaaS in
hoher Effizienz und unter Ausnutzung entsprechender Skaleneffekte erbringen
zu konnen. Daher zeichnet das breite Spektrum an Betrachtungen bestehend
aus IT-Sourcing und -Servicemanagement den vielseitigen Charakter fiir die
Identifizierung des Paradigmas Software-as-a-Service aus. Eine Betrachtung
der Begriffe rund um die daraus resultierende Softwarebereitstellung findet da-
bei ebenso statt wie eine Charakterisierung der technologischen und organisa-
torischen Rahmenbedingungen des On Demand Nutzungsmodells insbesondere
unter Beriicksichtigung des Konzepts der Multitenancy. Fir die kritische Aus-
einandersetzung werden die Anforderungen hinsichtlich der Anwendungsmog-
lichkeiten sowie die Customizingmoglichkeiten von CRM On Demand als Ana-
lyseschema zugrunde gelegt und mit den Dimensionen des Begriffs Software-
as-a-Service gekoppelt.

i



Danksagung

An dieser Stelle mochte ich meinen Dank an all diejenigen aussprechen, die
mich wihrend der Verwirklichung dieser Arbeit behilflich waren und mir immer
wieder wertvolle Tipps und Anregungen gegeben haben. Vor allem bin ich
0. Univ.-Prof. Dr. Dimitris Karagiannis fiir die akademische Betreuung zum
groflen Dank verpflichtet.

Die Idee fiir diese Arbeit ist dem Projekt - “CRM On Demand in Grossunter-
nehmen” entnommen, welches ich am Institut fiir Wirtschaftsinformatik an der
HSG St. Gallen durchgefiithrt habe. Mein besonderer Dank gilt hier Susanne
Glissmann als betreuende Mitarbeiterin, die mir ebenfalls mit akademischen
Rat zur Seite stand und so zum Gelingen der Arbeit wesentlich beigetragen
hat.

Ein besonderer Dank gilt auch allen Mitgliedern des IWI-Teams, inbesonde-
re Florian Schnabel, Stefan Reitbauer, Bernhard Schindlholzer, Malte Dous,
Alexander Vogedes und Holger Schmalz, die mich sowohl physich als auch
psychisch iiber mehrere Monate hinweg in St. Gallen begleitet haben. Weiters
gebiithrt grofler Dank an die SAP AG, Salesforce.com, Oracle und RightNow
Technologies, die durch ihre Kooperation einen wesentlichen Beitrag zum Ge-
lingen dieser Arbeit beigetragen haben.

Schlussendlich mocht ich noch meine Eltern fiir die Unterstiitzung wéhrend
meiner gesamten Ausbildungszeit herzlichst danken. Nicht zu vergessen sind
auch all meine Freunde, die mich immer wieder motiviert und inspiriert haben.

1ii



“Lesen Sie schnell, denn nichts ist bestindiger als der
Wandel im Internet” [Anita Berres]'

"Wenige Jahre nach dem Zusammenbruch der New Economy durch das Platzen der
“Dotcom-Blase” hat eine grundlegende Verénderung in der Wahrnehmung des Webs
stattgefunden [0.VOG6D].
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1. Einleitung

Mit zunehmend gilinstigeren Rahmenparametern, wie breitbandiges Internet
und etablierten Sicherheits-und Internettechnologien, avancierte das Internet
zu einem elektronischen Distributionskanal fiir die Ubertragung von Software-
funktionalitdten als Dienstleistung. Somit fithren webbasierte Dienste zu einer
neuen Ausrichtung des Leistungserstellungs- und angebotsmodells. Diese Ar-
beit soll einerseits einen konzeptionellen Ansatz fiir die Transformation von be-
triebsrelevanten Softwareprodukten zu internetbasierten Services entwickeln,
um andererseits die theoretische Basis fiir Software-as-a-Service als Grundlage
von CRM On Demand bieten.

1.1. Einfiihrung in das Themengebiet

Was im Zuge der Kommerzialisierung des Internets (1999 bis 2001) als Applica-
tion Service Providing (ASP) bereits einen bemerkenswerten Aufschwung mit
hohen Wachstumsprognosen erfuhr, wird nun als Software-as-a-Service (haufig
in den IT-Medien als SaaS abgekiirzt) wieder neu aufgegriffen [VHO7, S. 256].
Wichtig fiir diese Entwicklung ist u.a. die starkere Verbreitung von breitban-
dingen Internetzugiangen, aber auch die immer starker veranderten Internet-
Nutzungsgewohnheiten. Deshalb lasst sich das SaaS-Modell als eine interessan-
te Alternative zum klassischen Lizenzmodell betrachten. IT-Analysten glau-
ben, dass Software-as-a-Service ein Milliardenmarkt werden kénnte [Vol06].
Auch die Gartner Group prognostiziert, dass bis 2011 insgesamt 25 Prozent
der gesamten Unternehmenssoftware auf Basis des SaaS-Modells entwickelt
werden wird [DHALOG, S. 2].

Alle grofien Softwarehersteller! - von Oracle iiber SAP bis zu Microsoft -
arbeiten verstiarkt an entsprechenden Loésungen und vermarkten das SaaS-
Modell im Rahmen ihres eigenen Portfolios. Bei Microsoft lauft das Programm
unter dem Namen “SaaS on Ramp”, SAP vermarktet es unter dem Namen
“SAP Business ByDesign”, Oracle nennt es “Oracle On Demand” und bei IBM
lauft die SaaS-Initiative unter den Namen “Software as a Service”. Die CRM-
Studie 2007 belegt dariiber hinaus, dass zunehmend standardisierte CRM-
Losungen als SaaS auf den Markt kommen werden, da der Anteil der CRM-

12006 kiindigten z.B. Microsoft als auch SAP an, zusétzlich zum clientfokussierten Ge-
schéftsmodell, neue CRM-Losungen als browserbasierte Services im On Demand Modell
anzubieten.



1.2. PROBLEM- UND ZIELSTELLUNG

Anbieter mit On Demand Losungen von 55,8 % in 2006 auf 65,8 % in 2007
stieg [HHWO7, S. 40].

Das Erkenntnisinteresse gilt somit dem IT-gestiitzten Customer Relation-
ship Management, dass nicht physisch in die vorhandene I'T-Infrastruktur des
Anwenders eingebettet ist, sondern “on demand” nach dem Uno-actu-Prinzip?
und nach der Bezahlung einer definierten Nutzungsgebiihr genutzt werden
kann, wobei die Transformationsmoglichkeiten der zentral zugédnglichen CRM-
Losungen auf die individuellen Anforderungen kritisch zu hinterfragen ist. Die
dafiir notwendigen Bereitstellungs- und Softwarearchitekturen und ihr Einfluss
auf die Serviceerbringung werden daher als wichtige Merkmale identifiziert, um
die CRM-Software - als eine Form des “outside resource using” - zur Deckung
betrieblicher Anforderungen einsetzen zu konnen.

1.2. Problem- und Zielstellung

Im Mittelpunkt dieser Arbeit steht die ganzheitliche Betrachtung einer extern
vorgehaltenen, entkoppelt von systemspezifischen Abhéngigkeiten und als Ser-
vice nutzbaren CRM-Software. Diese Sichtweise der Softwarenutzung grenzt
sich von einem Softwaredownload mit anschliefender lokaler Installation ab
und stellt damit ein (aus der Sicht eines Kunden) Outsourcing® der Bereitstel-
lung von Anwendungen bzw. ein (aus der Sicht des Anbieters) Geschéaftsmodell
fiir die Bereitstellung und den Vertrieb von Anwendungen iiber das Internet
dar. Die als zentrale Unternehmensfunktionen empfundene Anwendungen, wie
das IT-gestiitzte Customer Relationship Management iiber das Internet fir
eine Nutzungsgebiihr zu beziehen, wirft somit folgende Frage auf.

Welche organisatorischen und technologischen Anforderungen miis-
sen Softwareanbieter respektive Anwendungsvermieter fir die Re-
alsierung des Nutzungsmodells Software-as-a-Service beriicksichti-
gen, damit ein bedarfsgerechtes Angebot fiir die flexible Softwarebe-
reitstellung ermdoglicht werden kann? Zudem stellt sich die Frage,
wodurch sich ausgewdhite CRM On Demand Léosungen hinsichtlich
des integrierten Customizingrahmens unterscheiden?

Es gibt zahlreiche Kritiker, die im SaaS-Modell die Wiedergeburt von Appli-
cation Service Providing (ASP) als Software-as-a-Service ([Nau05]; [HRO7b])
sehen. Als signifikanter Grund werden hierfiir die mit viel Verve gestarteten

2Die CRM-Software welche als Service angeboten wird ist dadurch gekennzeichnet, dass
diese simultan zur Erbringung auch sofort genutzt werden kann [Hal07, S. 74].

30utsourcing wird als Oberbegriff fiir alle Leistungen verwendet, die extern erbracht oder
als Dienstleistung bezogen werden. Im Kontext dieser Arbeit fokussiert sich Outsourcing
ausschliellich auf Dienstleistungen aus dem Umfeld der Informationsverarbeitung, also
auf I'T-Outsourcing.

Seite 2



1.2. PROBLEM- UND ZIELSTELLUNG

ASP-Dienstleister wihrend der New Economy genannt, die Unternehmenssoft-
ware webtauglich machten, ohne die Chancen und Grenzen der Softwarebereit-
stellung zu beachten [App02, S. 53].

e Zum einem wird der Individualisierungsgrad als grofites Hindernis ange-
sehen, da eingeschrankte Moglichkeiten der Adaption an branchenspezi-
fische Rahmenbedingungen den Verlust von Differenzierungsmerkmalern
auf sich ziehen kann und mogliche Schwierigkeiten bei der Integration zu
redundanter Datenhaltung fithren kénnen.

e Zum anderen kann aufgrund geringer Kontrollmoéglichkeiten nur schwer
nachvollzogen werden, ob die zentralen Faktoren Sicherheit wie auch
die Erfullung gesetzlicher Auflagen gewéhrleistet werden. Darunter fallen
Systemausfallsrisiko, Ausfallsrisiko?, das Risiko des Datenverlustes durch
Organisationsversagen, wiederrechtliche Weitergabe an Dritte und das
Risiko der Abhéngigkeit von einem Anbieter wihrend der Vertragslauf-
zeit.

Es erscheint daher als zweckméfig, die Fragestellungen zunéchst im Kontext
des ASP-Modells einzuordnen, um die Basis fiir eine weitergehende Betrach-
tung von Software-as-a-Service zu schaffen. Es sind der zeitliche Kontext und
die technischen Rahmenbedingungen - wie beispielsweise Internetnutzung und
Bandbreite zu beachten. Weiters sind auch betriebswirtschaftliche und soziale
Aspekte, beispielsweise Zielsetzung, Verlustdngste und Sicherheitsaspekte, mit
in die detaillierte Evaluation aufzunehmen [Hal07, S. 76].

Deshalb werden zunéchst allgemeine Anforderungen wie Verfiigbarkeit, Si-
cherheit und Anpassungsfahigkeit einer solch gesourcten Leistung unter Be-
riicksichtigung der Webfihigkeit der Software betrachtet und als Grundlage fiir
die internetbasierte Bereitstellung® festgehalten. Um dabei den in der Litera-
tur beschriebenen Unterschieden zwischen SaaS und ASP Rechnung zu tragen,
werden die Merkmale des Service Oriented Computing (SOC) herausgestellt,
um damit das Anwendungs- und Subsitutionspotential von SaaS aufzeigen zu
kénnen.

Ferner wird ein Kriterienkatalog zur Anlayse und Bewertung von On De-
mand Loésungen herangezogen, um der Frage nachzugehen, in welchem Ausmafl
die Parametrisierung ausgewéhlter CRM On Demand Angebote durchgefiihrt
werden kann. Ziel dieses abschlieSenden Teils ist es, Merkmale zu definieren,
anhand denen die als SaaS realisierte Losungen im Speziellen von Salesfor-
ce.com, RightNow Technologies und Siebel CRM On Demand, beurteilt werden

4Ist das Ausscheiden des Anbieters vom Markt aufgrund finanzieller Probleme.

5Die internetbasierte Bereitstellung umfasst dabei technische und organisatorische Aufga-
ben, damit die Software in einer skalierbaren, sicheren und angepassten Art und Weise
iiber das Web als Service genutzt werden kann.
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1.3. AUFBAU DER ARBEIT

konnen. Dabei werden ausgewahlte CRM On Demand Lésungen hinsichtlich
der Anwendungsmoglichkeiten und des Customizings analysiert. Die analysier-
ten Informationen - hinsichtlich Anforderungen an die Softwarebereitstellung,
Optionen, wie die Software beim Kunden zur Anwendung kommt sowie Formen
der Integrationen und Customizing - dienen wiederum fiir die Aufarbeitung der
Informationsasymmetrien zwischen SaaS und ASP.

1.3. Aufbau der Arbeit

Von dem zuvor beschriebenen Hintergrund ist das Ziel der vorliegenden Arbeit,
mit Hilfe einer Analyse der konstituierenden Merkmale und Implikationen im
Kontext der internetbasierten Bereitstellung die impliziten Préamissen fiir SaaS
zu verdeutlichen und unter Beriicksichtigung festgelegter Anforderungen, die
erwahnten Aspekte kritisch zu hinterfragen und zu prifen.

‘ CRM H on ‘Demand‘

| A

Software‘ as ‘ Serv&—i
WS-API

v

Funktionale Best-of-Breed-RIAs

operatives CRM analytisches CRM
i i Multi-Tenant
ITIL Ser(\élg% OJ;%nted
Service-Delivery [t Datenha.ItL'mg
Service-Support | | T Customizing

Software On Demand

Softwarebereitstellung

sourcingspezifische Rahmenbedingungen

internetbasierte Geschaftsmodelle

Abbildung 1.1.: Modell zur Idendifizierung von SaaS fiir CRM On Demand

Dabei bilden internetbasierte Geschéftsmodelle, sowie deren technologische
Basis die Grundlage fiir die Transformation von Softwareprodukten in Form
der Software-Services (die als Softwarekomponenten z.B. als Webservices im-
plementiert sein konnen), die Ausgangsbasis fir die systematische Identifizie-
rung von Software-as-a-Service. Diese Idee leistet dem Outsourcing entspre-
chend Vorschub, da die im Internet verfiigharen Software-Services im Sin-

Seite 4



1.3. AUFBAU DER ARBEIT

ne eines Outsourcings integriert werden. Deshalb werden neben den formel-
len Grundlagen fiir die Festlegung der konkreten Rahmenbedingungen solcher
Sourcingleistungen die Griinde, aber auch die kritischen Merkmale hervorge-
hoben, um die konstituierenden Merkmale fiir die anforderungsgerechte Soft-
warebereitstellung abzuleiten und zu diskutieren. Aufgrund dessen werden im
Anschluss dieses Kapitels die Merkmale und Aspekte der Softwarebereitstel-
lung zusammengefasst, um mit einer Einordnung im Kontext des On Demand
Modells eine Basis fiir eine weitergehende Betrachtung von SaaS zu schaffen.

In Kapitel 3 wird mit der Beschreibung des On Demand Geschaftsmodells
eine Grundlage fiir die weitergehende Betrachtung der Softwarebereitstellung
geschaffen. Aufgrund dessen, dass der Markt im On Demand Umfeld durch
mehrere technologische Entwicklungen gepragt wurde, die mitunter andere
Paradigmen verfolgten, wird zunéchst die Entstehung und Verbreitung von
ASP disktutiert, um in weiterer Folge eine Einordnung von SaaS und ASP
vorzunehmen. Dabei werden die im Kapitel 2 erarbeiteten Merkmale der ser-
vicezentrierten Softwarebereitstellung im Vergleich denen, des im Allgemeinen
als ASP bezeichneten Modells, der anwendungszentrierten Softwarebereitstel-
lung gegeniibergestellt. Die anwendungszentrierte Bereitstellung wird hier als
eine dezidierte Softwarebereitstellung dargestellt und die servicezentrierte Be-
reitstellung als ein Servicezugriffsmodell, bei dem Unternehmen die Software
iiber die IT-Infrastruktur des Anbieters nutzen. Deshalb wird eine durch des
Service Oriented Computing realisierbare Architekturvariante, auf Basis der
Multi-Tenant Architektur, fiir die Abbildung von mehreren Kunden innerhalb
der Software, als erweiterte Gestaltungsoption fiir die Individualisierung und
Optionierung von Software-Services, herangezogen. Dabei werden die Facet-
ten des Service Oriented Computing® fiir die Zerlegung der Systemfunktio-
nalitdten in einzelne Dienste herangezogen, damit die Service-Instanzen der
MTD-Architektur - unabhéangig des auftretenden Lastaufkommens sowie nach
vereinbarten Rahmenbedingungen und Garantien - zwischen Serviceanbieter
und -nutzer (Kunde) bereitgestellt werden konnen. Dies erfordert nicht nur
ein automatisiertes Monitoring der zugesichterten Qualitatseigenschaften, son-
dern auch Managementfunktionalitdten fiir das Versions-, Konfigurations- und
Anderungsmanagement in Korrelation mit dem User-Support. Daher wird mit
einer prozessbezogenen Ausrichtung des I'T-Servicemanagements - sowohl auf
die bereitgestellte Software als auch auf die Nutzersicht, wie dies durch ITIL
vorgegeben wird - eine gemeinsame Basis fiir die Bereitstellung geschaffen. Da-
bei werden innerhalb des Service-Support-Bereiches die Service-Prozesse be-
handelt, die bei Abruf eine geschaftliche Wertschopfung beim Kunden erzie-
len. Dies betrifft auch komplementare Dienste wie Support durch einen IT-
Helpdesk.

6«Service Oriented Computing (SOC) ist ein Paradigma, das Services als fundamentales
Element fiir die Erstellung von Applikationen verwendet” [Lie07, S. 8].
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Da in den vergangenen Jahren webbasierte Anwendungen den Beigeschmack
einer umstandlichen Bedienung hatten, werden in weiterer Folge Technologien
beschrieben, die die Mechanismen von Desktop- und Webanwendungen verei-
nen (Stichwort: Rich Internet Applications) und den Anwendungsbereich von
Webanwendungen erweitern. So verfiigen RIA-Frontends zum Beispiel iiber
den Bedienungskomfort und die Performance einer Desktopanwendung. Die zu-
grundeliegenden Technologien fiir die Realisierung von RIA-Frontends werden
deshalb als ein weiteres Merkmal zur Identifikation von Software-as-a-Service
behandelt, damit die Funktionalitdten einer geschaftskritischen Software ge-
riateunabhéngig und direkt durch die Nachfrage im gleichen Umfang wie eine
desktopbasierte Software, genutzt werden kénnen. Durch die zugrundeliegen-
den Technologien des On Demand Computing wird nun die Software in ein
servicebasiertes Angebot transformiert, das sich leicht an neue Situationen
(z.B. neue Kooperation von Unternehmen) anpassen lésst und die Nutzerfunk-
tionen in einen wirtschaftlichen Kontext stellt [ST03, S. 20]. Ferner bedarf
es einer stiarkeren Integration von betreibertechnischen Aspekten: sogenann-
te APIs (Application Programming Interfaces). Besonders wichtig sind hierfiir
Standards fiir einen sicheren Datentransfer sowie fiir den Austausch von Daten-
und Businessobjekten. SOAP basierte Webservices stellen hierfiir ein bereits
etabliertes Mittel dar, da sie nicht nur das bekannte Internetprotokoll HTTP
zur Ubertragung verwenden, sondern auch eine wesentlich geringere Komple-
xitdt aufweisen als klassische Middleware wie CORBA oder DCOM.

Die in Kapitel 2 und 3 aufgezeigten Darstellungen implizieren in weiterer
Folge, unter Berticksichtigung des Konzept der Multitenancy, die technolo-
gischen und organisatorischen Rahmenbedingungen fiir Software-as-a-Service.
In Kapitel 4 werden dabei, ausgehend von den eingangs gestellten Fragen ,die
Dimensionen des Begriffs Software-as-a-Service fiir die weitergehende Betrach-
tung des Customer Relationship Management dargestellt. Folglich werden in
Kapitel 5 die Stiarken und Schwéchen von CRM On Demand, im Speziellen
von Salesforce.com, RightNow Technologies und Siebel CRM On Demand eva-
luiert, um einen Uberblick iiber die unterschiedlichen Customizingrahmen zu
erhalten.
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2. Kontext der Arbeit

Das itendierte Ziel dieser Arbeit ist dem steigenden Investitionsbedarf bei der
Entwicklung und Erhaltung von CRM-Systemen durch netzbasierte Bereitstel-
lungskonzepte entgegenzusteueren. Als Sonderform des I'T-Sourcings stellt das
Outsourcing, unter dem weitreichenden Aspekt der raumlich und zeitlich un-
abhéngigen Nutzung von IT-Losungen auf Basis von CRM-Standardsoftware,
den Rahmen diese Arbeit dar. Das folgende Kapitel beschéaftigt sich daher
mit der organisatorischen Verlagerung von Anwendungen auf externe Unter-
nehmen, das als Einflussfaktor fiir die Modelltheorie von CRM On Demand
dient.

2.1. Internetbasierte Geschaftsmodelle

Die Besonderheit eines internetbasierten Geschéftsmodells besteht darin, dass
die Marktleistung tiberwiegend mit Internettechnologien realisiert wird [Hal07,
S. 76]. Dabei kann die Leistungserstellung analog zum Modell des Wertschop-
fungsprozesses fiir Dienstleistungen in folgende drei Phasen differenziert wer-
den [Hal07, S. 78 ff.]:

o Erstellung der Leistungsbereitschaft,
o Leistungsvereinbarung und

o Leistungserbringung.

Die Erstellung der Leistungsbereitschaft umfasst im Wesentlichen die Ent-
wicklung und Bereitstellung einer Software, auf Basis von Webtechnologien.
Eine Einschrénkung der relevanten Marktteilnehmer ist nur schwer moglich,
da sich theoretisch jegliche Form standardisierter Software fiir eine heteroge-
ne Kundengruppe als webbasierter Service anbieten lésst. Hierzu lassen sich
die Anwendungsbereiche in die drei Kategorien “einfach”, “umfassend” und
“komplex” einteilen [Nol06, S. 194].

Einfache Anwendungsfille sind solche, die fertig vorkonfiguriert direkt iiber
das Internet nutzbar sind und keinen oder kaum individuellen Anpas-

sungen bedtrfen, wie z.B. eine webbasierte Textverarbeitung [Nol06, S.
198].
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Umfassende Szenarien treten beispielsweise in Form von umfangreichen Va-
riationen aus dem Bereich der einfachen Anwendungen oder als Teilm-
odule von komplexen Losungen auf [Nol06, S. 201]. Eine einfache Tren-
nung der Benutzerdaten durch einen Login reicht hier nicht mehr aus, da
zur Erfilllung der Aufgaben ein gewisses Mafl an Parametrisierungsmog-
lichkeiten! meist Voraussetzung ist (z.B. fiir einfache CRM-Systeme).

Komplexe Losungen bediirfen einer intensiven Betreuung durch den Anbieter,
da die Anwender bei zunehmender Komplexitat oft auf kompetente Hilfe-
stellung bei der Einfithrung und dem Betrieb angewiesen sind [Nol06, S.
202]. Zu den komplexen Losungen zéhlen z.B. Anwendungen mit einem
integrierenden oder aggregierenden Charakter, wie ERP-Systeme.

Die Umsetzung solcher Geschéftsmodelle ist daher mit der Herausforderung
verbunden ein geeignetes Marktsegment zu finden (bzw. zu definieren), in dem
geniigend Interessenten angesprochen, eine geeignete Finanzierung des Ange-
bots sichergestellt und ein Wettbewerbsvorteil gegeniiber anderen Anbietern
klar kommuniziert werden kann [Hal07, S. 78]. In weiterer Folge sind im Rah-
men der Erstellung der Leistungsbereitschaft auch die Betriebs- und Wartungs-
arbeiten, sowie die Weiterentwicklung der Software zu beriicksichtigen. Die
Leistungsvereinbarung erfolgt in der Regel in Form einer Anmeldung, bei der
die relevanten Informationen in Abstimmung mit den jeweiligen Kunden festge-
halten werden (> vgl. Abschnitt: 2.2.1). Die Leistungserbringung erfolgt dann
durch die moglich Nutzung der Software. Dabei ist, das Leistungsangebotsmo-
dell als Folge der Standardisierung der Software, nur geringfiigig ausgepragt.
Durch Verkntiipfungen verschiedener Funktionalitdten kann jedoch eine hohe-
re Werthaltigkeit erzielt werden (z.B. die Verkniipfung mit Google-Diensten).
Hierbei sind die Moglichkeiten des Leistungserstellungs- und angebotsmodells
auf die verwendete Applikationsarchitektur samt Hostinginfrastruktur zuriick-
zufithren, da der Aufbau (“Architektur”), der im Rahmen dieses Geschéfts-
modells angebotenen Software und die zugrundeliegende Hostingarchitektur
bestimmt, inwieweit die laufende Anpassung der bestehenden Funktionalitéa-
ten iiberhaupt erfiillbar ist.

Ebenso werden - durch die zunehmende Standardisierung der Browser-Software
fiir die Nutzung des DOM? (Document Object Model) sowie tiber das Event-
modell von JavaScript - Designkonzepte von Desktop-Anwendungen auf web-
basierte Anwendungen tibertragen, um die Interaktionsfunktionalititen einer
Desktop-Anwendung mit der hohen Reichweite von Webanwendungen zu kom-
binieren. So sind gewohnte Funktionen (wie z.B. “Drag-and-Drop”, Plausi-

'Fiir die Umsetzung kundenspezifischer Anforderungen benétigt manMoglichkeiten fiir die
Parametrisierung der zugrundeliegenden Datenbank, um die Abbildung der Organisati-
onsstruktur samt Workflows beriicksichtigen zu kénnen.

2Ein XML-Baum, der zum Rendern des Seiteninhaltes genutzt wird.
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bilitatspriifungen von Nutzereingaben und Autocomplete) an der Benutzer-
schnittstelle mit gleichzeitig verringerten Ladezeiten moglich. Durch die Un-
terstiitzung verschiedener Browser konnen unterschiedlichen Endgerate, also
beispielsweise auch auf PDAs oder UMTS Handys, auf die gewiinschten An-
wendungen und Daten zugreifen [PBWO00, S. 45]. Auerdem erscheinen die Fol-
gekosten fiir Wartung und Pflege nahezu vernachlassigbar, da lediglich die Cli-
ents instand zu halten sind. Da neben der webbasierten Software auch die Da-
ten auf webbasierten Speichermedien, anstelle lokaler Festplatten, gespeichert
werden, entfallen zudem Transaktions- und Synchronisationskosten [BMWO07,

S. 34].

Diese internetbasierten Angebote korrelieren daher immer mehr mit dem
Paradigma “Web as a Platform” [BMWO07, S. 30 f.]. Dabei kann festgestellt
werden, dass eine Aufteilung von transaktionsabhingigen und transaktionsu-
nabhangigen Erlosen eine mogliche Form der Erlosgenerierung in internetba-
sierten Geschéftsmodellen darstellen kann. In folgender Tabelle soll ein syste-
matischer Uberblick iiber das direkte Erlésmodell gegeben werden.

Direkte Erlose
Transaktions- | - Anteil an Geschaftsvolumen
abhingig - Transaktionsgebiihr

- Anteil einer Einsparung

- Erfolgsprovision
Transaktions- | - Einrichtungsgebiihr
unabhingig - Grundgebiihr/Mitgliedsgebiihr
- Datenvolumengebiihr

- Zeiteinheitsgebtihr

-Gebiihr pro Zugang

Tabelle 2.1.: Systematisierung der Erlosformen [Sch04, S. 12]

Fir die Nutzung der Webservices wird eine Transaktionsgebtiihr erhoben.
Dies bedeutet, dass z.B. auf einem bereitgestellten Webshop fiir jede abgege-
bene Bestellung eine fixe Transaktionsgebtihr entrichtet werden muss [Hal07,
S. 80]. Eine Form transaktionsunabhéngiger Erlose wéare die Bereitstellung ei-
ner Software gegen einen montalichen Paketpreis, welcher sich an der prospe-
rierten Userzahl inklusive funktionaler Breite und Datenvolumen (Nutzungs-
intensitét) orientiert. Dieses auch “Subscription-based” genannte Erlosmodell
ermoglicht somit eine unlimitierte Nutzung im Rahmen eines pauschalierten
Abonnements. Die Besonderheit des in der Regel rein internetbasierten Ge-
schaftsmodells liegt nun darin, dass Programme, deren On Premise Alternati-
ve hohe Lizenzgebiihren und neben den infrastrukturellen Aufwendungen nicht
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planbare Kosten auf sich ziehen, durch eine definierte Nutzungsgebiihr eindeu-
tig identifizierbarer und somit kalkulierbarer werden.

2.1.1. Anwendungsarchitektur

Folglich wird ein kurzer Uberblick iiber die drei Anwendungsarchitektur-Epochen

gegeben [Mas05, S. 40 ff.].

I Client I Client

Host Server Server

Browser Browser

Web-Server

Servic Service

Mainframe Client-Server

Service-Architektur

Abbildung 2.1.: Entwicklung der Unternehmensarchitekturen [Mas05, S. 41]

Mainframe-Ara - ist charakterisiert durch einen GroBrechner, welcher alle Ap-
plikationen zentral beherbergt und nur tiber Terminals zugénglich ist.
Nach auflen hin ist dieser vollig abgeschottet und besteht intern aus
einer Reihe paralleler Applikationen, welche iiber batchbetriebene Da-
tenschnittstellen direkten miteinander verbunden sind.

Client-Server-Ara - ist charakterisiert durch die Verteilung von Applikati-
onsteilen, die auf einem zentralen Server angeboten werden. Der zentrale
Zugriff erfolgt von einer Arbeitsstation (Client) aus. Ein Server wartet
dabei auf Anfragen eines Clients, ein in der Regel am Desktop instal-
lierter Client (z.B. SAP R/3: SAPGUI), arbeitet diese Anfrage ab und
schickt das Resultat an den Client zuriick. Diese Variante kommt bei
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traditionellen Softwaresystemen zum Einsatz und bietet alle denkbaren
Funktionalitdten und Interaktionsmoglichkeiten. Die Installation eines
Clients ohne Webinterface erscheint jedoch fiir die Benutzer internet-
basierter Anwendungen oft als Hemmschwelle die Software einzusetzen,
da durch den Einsatz eines Browsers der Anwender deutlich flexibler in
der Wahl des Endgerates und des Einsatzortes ware. Daher werden héu-
fig Anwendungen, die einen eigensténdigen Client besitzen mit einem
als Middleware agierenden Terminalserver (ein bekannter Hersteller ist
diesem Zusammenhang Citrix) webtauglich gemacht. Der Hauptnachteil
dieser Vorgehensweise liegt aber in der benotigten und kostenintensiven
Software auf der Clientseite, die die GUI der Anwendung darstellen kann.
Dieses Modell ist somit nicht dauerhaft fiir den Einsatz im Endkunden-
markt geeignet, da die Kunden oftmals nicht bereit sind eine zusétzliche
Software zu installieren. Aus diesem Grund ist diese Technologie eher als
eine Ubergangslosung von traditionellen Anwendungen zu webbasierten
Anwendungen zu sehen.

Service-Architektur-Ara - ist die vollige Loslosung von Orten und Systemen
und wird durch Services charakterisiert, welche von Applikationen er-
bracht werden. “Ein Service sei in diesem Kontext als eine Funktionalitat
definiert, die {iber eine standardisierte Schnittstelle in Anspruch genom-
men werden kann” [HKO06, S. 16]. In einer Service-Architektur werden
daher die logischen Systeme, von physischen Implementierungen, durch
die Trennung der Logik von konkreten und singuléren Systemen, abstra-
hiert [BITOGe, S. 4]. Durch eine solche Abstraktion lasst sich eine auerst
flexible Infrastruktur fiir die gemeinsame Nutzung, eine dynamische Zu-
ordnung von Ressourcen und eine zugehorige Prozess- und Organisati-
onsanpassung realisieren [Ede07, S. 71]. Der Anwendung wird also kein
bestimmter Server oder Speicher zugeteilt, sondern sie wird, je nach Be-
darf, auf einen freien Rechner im Pool weitergeleitet [Sti07, S. 47]. Fiir
die Anbieter liegt der Vorteil in der daraus resultierenden Skalierbarkeit
und der Erzielung von Skaleneffekte durch jeden zusétzlichen Kunden,
da mit einem gemeinsamen Ressourcenpool die variablen Kosten (z.B.
Maintenance und Support) wesentlich geringer ausfallen.

Im Rahmen dieser Arbeit ist die Service-Architektur von grofler Bedeutung,
da diese eine optimale Plattform fiir die Service Bereitstellung bietet. Dadurch
konnen Service Provider sowohl die Anwendungsplattform als auch die zugeho-
rige Hardware granular skalieren und Kundenservice-, Vertriebs- und Marke-
tingsysteme auf zuverlassigen und skalierbaren Plattformen anbieten [Wei07].

2.1.2. Schichtenmodell von webbasierten Systemen

Der Wunsch nach mehr Modularitat, verbesserter Wartbarkeit, Verringerung
der Netzbelastung und besserer Skalierbarkeit, fithrte schliellich zu einer kla-
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ren logischen Strukturierung der urspriinglich am Webserver implementierten
Anwendungslogik in mehreren Ebenen (oder Schichten bzw. Tiers) [Gla03, S.
187]. Das System hat zumindest eine Dreischichtarchitektur auf zu weisen, die
die Présentationsschicht (fir die Benutzerverwaltung und die Darstellung der
Benutzeroberflache), die Applikationsschicht (fiir Ablaufsteuerung, Geschéfts-
logik und Geschéftsprozesse) sowie die Datenhaltungsschicht trennen [LETO06,
S. 164 f].

Client _ | _|Prasentation|_ i | Business |_:_| Integration |_: | Ressourcen
Tier Tier Tier Tier Tier

User Interface Model-View- Anwendungs- Zugang zu Datenbanken
Controller logik externen N-Systeme
Ressourcen

Abbildung 2.2.: N-Tier Architektur [Fac02, S. 71]

Diese Multi-Tier-Architekturen (N-Tier) ermoglichen ein Hochstmass an
Flexibilitat in der Gestaltung der Skalierbarkeit [Fac02, S. 69 ff.]:

Client - hier findet die gesamte Benutzerwechselwirkung tiber ein Gra-
phical User Interface (GUI) statt. Der Client hat kaum Applikationslogik
implementiert. Je nach Umfang der am Client verankerten Funktionalitat
spricht man von Thin Clients bzw. Thick Clients. Dabei ermoglichen die
Clients einen Zugriff auf das zentrale Backend oder auch auf die zentrale
[T-Infrastruktur der Hostingumgebung.

Prasentation - diese Schicht stellt alle notwendigen Informationen zur
Verfiigung, welche anschlieend an das Benutzerinterface geschickt wer-
den und dient daher als Schnittstelle zwischen Anwendungslogik, Webser-
ver und Anwender.

Anwendungslogik - die Anwendungslogik hat die eigentliche Funktiona-
litdt der Software implementiert und wird je nach Anzahl der Schichten
im Modell auf eine oder mehrere Ebenen verteilt. Diese Schicht enthalt
einzelne Objekte, die eine Sammlung von Daten und Basisfunktionen,
wie auch elementare Regeln, implementiert haben.

Integration - diese Schicht dient zur Reinstanzierung und Speicherung der
Objekte aus der Applikationsschicht und beinhaltet Methoden (Middle-
ware-Services) fiir die Integration verschiedener Objekte mit der darun-
terliegenden Ressourcenschicht. Dabei stellt die Middleware eine Softwa-
reschicht dar, die die Funktionen mittels Kommunikation und Vermitt-
lung fiir der Programmlogik erbringt. Die Middleware oder auch Enter-
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prise Service Bus (ESB) stellen Dienste fiir den physischen und trans-
parenten Transport von Daten zwischen verteilten Anwendungen bzw.
Datenbanken bereit. Dabei werden die Nachrichtenfliisse und die Nach-
richtentransformation tiber Regeln (Transformation Services), durch die
Ubernahme der Daten von Geschéftsobjekte (Module, Komponenten)
und dem daraus anfallenden Abruf anderer Geschéftsobjekte, tiber defi-
nierte Interface Services (Adaptoren, Konnektoren), gesteuert.

e Datenbank - diese Ressourcenschicht beinhaltet in der Regel ein Da-
tenbankmanagementsystem (DBMS), welches die Daten speichert und
wieder ladt. In der Praxis handelt es sich hier meistens um relationale
Datenbanken mit der entsprechenden SQL-Syntax und den Transakti-
onseigenschaften relationaler Datenbanken [Mas05, S. 121].

Mehrschichtige Architekturen verfolgen, wie eben besprochen, das Prinzip der
Teilung von Prasentation, Anwendungslogik, sowie Integration und Datenhal-
tung in verschiedene Schichten. Dies ermoglicht eine Verschlankung der Appli-
kationen am Front-end, sodass sich auch komplexe Anwendungen auf eingebet-
teten oder mobilen Gerédten mit begrenzten Ressourcen nutzen lassen konnen.
Unabhéangig davon mit welchen Client auf eine webbasierte Ressource zuge-
griffen werden soll, lésst sich die Schichtenarchitektur an folgenden Beispiel
charakterisieren:

« Die Anwender stellen mit einem Browser eine Anfrage (Request) iiber
das Netzwerk an einen Webserver.

3

e Der Request wird dann von einem Load-Balancer® an einen Webserver

mit geringer Auslastung weitergeleitet.

e Der Webserver bearbeitet den ankommenden Request und stofit die be-
notigte Applikationslogik auf dem Anwendungsserver an.

o Der Anwendungsserver dient zur Verwaltung allgemeiner technischer Funk-
tionen fiir das Deployment der Geschaftslogik.

o Entsprechend der Geschéftslogik werden Schnittstellen und Daten un-
terschiedlicher Ressourcen miteinander gekoppelt, um letztendlich die
Datenbasis bereitzustellen.

o Nach Beendigung des Requests werden die Ergebnisdaten via Internet
tiber den Webserver, der Clientebene iibermittelt (Response).

3Ein Load-Balancer dient zur Lastverteilung des ankommenden Traffics auf mehrere Sys-
teme.
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Jede Schicht steht in der Regel auch fiir eine physikalische Ressource. Je um-
fangreicher und kritischer Grofle und Art der Anwendung sind, sind einige
Bestandteile als eher optional anzusehen oder entsprechend redundant vorzu-
halten, da die zugrundeliegenden Ressourcen, aufgrund unterschiedlicher Last-
spitzen, Einfluss auf die nicht funktionalen Eigenschaften der Webanwendung
nehmen. Die Hard- und Softwarekomponenten werden, zugunsten einer hohen
Verfiigbarkeit des Gesamtsystems, mehrmals bereitgestellt, was wiederum eini-
ge Ressourcen unausgelastet lésst. Im Rahmen des Webentwicklungsprozesses
miissen deswegen Technologien berticksichtigt werden, die die Last auf mehrere
Ressourcen verteilen konnen und enstprechend den Anforderungen skaliert, ei-
ne dauerhafte Verfiigharkeit erbringen. Die unterschiedlichen Lastspitzen von
Server- und Speichersystemen werden im Rahmen der Ressourcenbereitstel-
lung und -konfiguration durch die Virtualisierungstechnologien ausgeglichen,
die es ermoglichen, Ressourcen in einem gemeinsamen Rechnerpool zu nutzen

[Sti07, S. 47].

2.1.3. SOA - serviceorientierte Architekturen

Um innerhalb eines Unternehmens alle bendtigten Ressourcen bei Bedarf zur
Verfiigung zu haben, zeichnet sich der Trend zu serviceorientierten Architek-
turen (SOA) immer starker ab. Diese werden von vielen IT-Experten und -
Forschern als Schliissel fiir kostengiinstige und flexible I'T-Systemlandschaften
betrachtet [HLP0O7, S. 21]. Die serviceorientierte Architektur, wird als ein
“Systemarchitekturkonzept” gesehen, das den Aufbau einer Anwendungsland-
schaft aus einzelnen fachlichen Anwendungsbausteinen beschreibt, die jeweils
eine klar umrissene Aufgabe wahrnehmen [Krc05, S. 275]. Dazu werden stan-
dardisierte Technologien, wie das Hyptertext Transfer Protocol (HTTP) und
die Extensible Markup Language (XML), verwendet, welche als Webservices
implementiert sind. SOA verspricht sich deshalb auch auf der Anwendersei-
te ein hohes Nutzenpotential, das folgendermaflen zusammengefasst werden

kann[RhS05]:

o Neue oder sich dndernde Geschéftsprozesse konnen durch eine Neukom-
bination bereits bestehender Services besser angepasst werden.

e Das Prinzip der Kapselung fiithrt zur Reduktion der Komplexitét.

e Durch standardisierte Schnittstellen wird ein hoher Wiederverwendungs-
grad erzielt.

o Dartiber hinaus erleichtert die Standardisierung von Schnittstellen das
Outsourcing von kompletten Anwendungsfunktionalitaten.

“Die serviceorientierte Architektur dient damit als I'T-Architekturstil,
der das Konzept der Serviceorientierung durch die Definition um-
fassender Geschaftsprozesse als modulare Anwendungen unterstiitzt.
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Diese (Teil-)Prozesse kénnen dann entsprechend zusammengesetzt
und miteinander verkniipft werden, um damit letztendlich die Ge-
samtheit der Geschaftsprozesse eines Unternehmens abzubilden und
das Gesamtgeschaft eines Unternehmens zu unterstiitzen” [Bre07,

S. 80].
Daraus lassen sich drei Schwerpunkte erkennen:

o Erstens wird die I'T an die Geschéftsprozesse angepasst und nicht etwa
vice versa.

o Der zweite Aspekt ist die neue Qualitat der Prozesse, die der kurzen
time-to-market Zeit gerecht werden.

o Drittens erwarten die Unternehmen durch die Einfithrung von SOA zu-
dem noch eine spiirbare Kostensenkung, um dem steigenden Kostendruck
Rechnung zu tragen.

Gerade der letzte Aspekt ist jedoch stark von den jeweiligen Gegebenheiten
eines Unternehmens abhéngig. Auf die Frage, wie sich die relativ hohen An-
fangsinvestitionen einer SOA-Ausrichtung mit der Forderung nach einem kurz-
fristigen Return on Investment verbinden léasst, empfiehlt Beinhauer keine zu
hohen Erwartungen an die Kostenersparnis zu stellen.

“Bei der Rol-Betrachtung von SOA-Projekten, sollte man das
Augenmerk nicht so sehr auf die Kosten richten, sondern auf den
erzielten Nutzen. Ob sich tiberhaubt Kosten einsparen lassen, ist
aus meiner Sicht fraglich. Dass man mit SOA eine neue Qualitat
bekommt und echte Wertschopfung erzielen kann, ist hingegen si-
cher” [Bei05].

2.2. IT-Sourcing

Das primare Ziel beim I'T-Sorucing besteht darin, ineffizient ausfithrbare oder
zu teure I'T-Services nicht mehr selbst her- und bereitzustellen, sondern auf
Dienstleistungen von Best Practice Unternehmen zuriickzugreifen, deren Leis-
tungsportfolio prozessspezifische Anforderungen unterstiitzen und zuséatzlich
eine hohere Flexibilitat beim Softwareeinsatz gewahren. Dabei helfen die im-
mer etablierteren Designprinzipien der serviceorientierten Architekturen (SOA)
im Unternehmen klar dargestellte und voneinander abgegrenzt fachliche Funk-
tionen, einzelne Prozessschritte oder Teilprozesse aus dem Unternehmen aus-
zulagern [Miil06b]. Ein einheitliches Verstédndnis des Dienstleisters fir das zu-
grundeliegende Geschéftsmodell kann zur Deckung der Anspriiche der Kunden
einen guten Ausgangspunkt darstellen. Auf einer dafiir ausgelegten Infrastruk-
tur wird versucht mogliche Ineffizienzen und Komplexitéiten eines On Premise
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Betriebes, mit einer je nach Anfrage skalierenden Bereitstellung basierend auf
flexiblen Lizenzierungsformen, zu reduzieren.

Im Kontext dieser Arbeit versteht sich daher das IT-Sourcing? als eine Me-
thode fiir die zeitlich begrenzte Externalisierung von Leistungen, Funktionen
und Prozessen an einen dafir spezialisierten Anbieter, der tber ein dafir
ausgelegtes Dienstzugriffsmodell den bedarfsgerechten Abruf erméglicht (vgl.
[HamO07, S. 34]; [SMS06, S. 313]; [Rei05, S. 130]). Dabei kommt es vor allem
auf Kriterien wie Optimierung, Kosteneffizienz, Standardisierung und Hoch-
verfiigbarkeit an [Ede07, S. 64]. Aus betriebswirtschaftlicher Sicht sprechen
besonders die Kostengriinde fir das Fremdbeziehen von klar definierten Auf-
gaben [Rei05, S. 130]. Zudem erwarten sich die Unternehmen einen flexiblen
Zugriff auf individualisierte Funktionalitdten, die auf einem hoheren Quali-
tatsniveau, ohne Kapazitatsbeschrankungen und iiber einen standardisierten
Zugriffspunkt, erbracht werden, um die Dauer des Einfithrungsprozesses und
damit auch die Time-to-Market - also den Zeitrahmen von der Einfithrung bis
zum produktiven Betrieb - zu verkiirzen. Ausgehend von dieser Betrachtungs-
ebene léasst sich das I'T-Sourcing nach dem Grad des externen Leistungsbezugs,
abhingig von Dauer und Intensitét, in unterschiedliche Formen® unterteilen.

Im Allgemeinen sind aus der Sicht des Sourcinggegenstandes sowohl das
Infrastruktur- als auch das Applikations-Outsourcing mafigeblich [BITOGDb, S.
13]. Dabei wird im Rahmen der Leistungsexternalisierung wiederum zwischen
kompletten Outsourcing und selektivem Outsourcing unterschieden [Sta01].
Wiéhrend beim “Komplett Outsourcing” oder auch “Totalen Outsourcing” die
Auslagerung der gesamten Informationstechnologie erfolgt, steht beim “selek-
tiven Outsourcing” nur die Auslagerung von eng begrenzten und wohl defi-
nierten Aktivitdten im Fokus. Der Anwender bezieht, ohne in den Verantwor-
tungsbereich fiir die Anwendung und die Infrastruktur mit einbezogen zu sein,
die fiir die Stiitzung bestimmter Prozesse notwendigen IT-Funktionalitaten.
Um dabei die Vorteile von speziellem Doménenwissen auf der Anbieterseite
ausnutzen zu konnen bzw. den sich standig &ndernden Anforderungen, durch
Mafnahmen im Rahmen der Flexibilisierung des Softwareeinsatzes, gerecht zu
werden, wird der Zugang zu “Best-of-Breed-Funktionalitaten” iiber spezifische
Abrechnungsmodelle als Infrastruktur- und Anwendungsservices im Abonne-
ment ermoglicht [HB06, S. 171]. Neben der Verringerung der Ressourcenaus-
lastung fir Implementierung, Betrieb und Support einer Anwendung fithrt das
selektive Outsourcing systembedingt zu einigen Problemfeldern. Vor allem die
Thematik rund um die Datensicherheit wird immer wieder als ein zu vernach-
lassigter Negativpunkt angefithrt. Als Beispiel ist eine Studie aus dem Jahre
2003 anzufiihren, in der 75 Prozent der befragten Unternehmen angaben, dass

44 Als Oberbegriff wird Outsourcing oft synonym zu Sourcing benutzt” [JDO7].
5[JDO07] bietet eine gute Ubersicht iiber die unterschiedlichen Outsourcingformen.
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das Sicherheitsrisiko als ein besonders wichtiges Entscheidungskriterium ange-
sehen wird [KSvHBO03, S. 26].

Da im Rahmen eines CRM-Sourcings eine rdumlich und zeitlich unabhéangige
Unterstiitzung und Durchfithrung kundenzentrierter Prozesse angestrebt wird,
gilt es zunachst folgende Aspekte zu betrachten:

« Entscheidungen hinsichtlich Eigen- und Fremdproduktion (Ma-
ke or Buy)

— Die bereitgestellten Funktionalitaten der Software miissen fiir die
Durchfiihrung geschéftlicher Aufgaben 24 Stunden am Tag, sieben
Tage die Woche und 365 Tage im Jahr (24 x 7 x 365) verlésslich
erbracht werden;

— Ein adaquater Datenschutz muss Vertraulichkeit, Verfiigharkeit und
Integritat der verlagerten Daten gewéhrleisten. uAuch die Funkti-
onstiichtigkeit, sowie die Verlasslichkeit der Sourcingleistung muss
in einem nachvollziehbaren Preismodell transparent dargestellt sein;

o Uberpriifung ob die Software zur Deckung der Geschiiftsziele
verantwortungsvoll bereitgestellt werden kann, und

— Geschiéftsablaufe bediirfen einer adaquaten Abbildung, damit die
angebotenen Funktionalitdten die angestrebten Wertschopfungsbei-
trage realisieren;

— Diverse standardisierte Schnittstellen zum Im- und Export miissen
eine automatisierte Verarbeitung von Daten ermdglichen, sowie end-
to-end Prozesse unterstiitzen;

o ob die Risiken der Bereitstellung angemessen iiberwacht wer-
den.

— Durch eine fiir den Kunden zugéngliche Performance und Uberwa-
chungssoftware (Monitoring-Anwendungen) muss ein Tracking der
Hostingauslastung ermoglicht werden;

— Die Anwendung international anerkannte I'T-Security-Standards muss
nachgewiesen werden konnen;

— Zertifizierte Regulatoren, die bei geographischen Unterschieden trans-
parente Datenschutzbestimmungen gewahrleisten;

Aufgabe ist es nun, durch die Definition grundlegender Indikatoren eine ver-
trauensvolle Kooperation zwischen Kunden und Dienstleister zu schaffen [MZKO03,
S. 447]. Vor allem die Details der Vereinbarung, insbesondere im Hinblick auf
die Leistungsmerkmale und Qualitatsziele, liefern eine Basis fiir das gemeinsa-
me Versténdnis des IT-Sourcings|RSGO06, S. 195].
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2.2.1. Vertragsmodell

Um eine erfolgreiche Geschéaftsbeziehung zwischen einem Kunden und dem
Dienstleister gewahrleisten zu kénnen, bedarf es formeller Grundlagen fiir die
Festlegung der konkreten Rahmenbedingungen in Bezug auf die zu erbringen-
den Leistungen. Dabei umfasst das Vertragswerk einen Rahmenvertrag und
einen Leistungsvertrag fiir die entsprechende Sourcingleistung.

Rl Rahmenvertrag -+

A

Organisatorische Vertragsregelungen (AGB)
« Haftungs- und Gewahrleistungspflichten
+ Regelungen bzgl. Datenschutzrecht

— Leistungsvertrag —

*
Service Level Agreement
*
\ \
Service Level Objective | »| Service Level Garantie
(Anforderungen) (Zusicherung)

Abbildung 2.3.: Struktur des Vertragsmodell

Dazu gehoéren in der Folge auch die Pflichten der Instandsetzung, die - durch
die Einrdumung bestimmter Ausfallszeiten fiir Wartungsarbeiten - zu gewéhr-
leisten sind und auch der vertrauliche Umgang mit den Kundendaten. Deshalb
muss fiir die rdumlich und zeitlich unabhéngige Nutzung, der Dienstleister die
Einhaltung diverser Mindestqualitaten, hinsichtlich des Betriebs der Hosting-
umgebung und regulatorischen Bestimmungen fiir die Gewéhrleistung des Da-
tenschutzes in den Allgemeinen Geschéftsbedingungen berticksichtigt haben,
welche wiederum den strengen Vorgaben des AGB-Recht unterliegen.

Da der Dienstleister auf organisatorischer als auch auf technischer Ebene mit
verschiedene Anforderungen konfrontiert wird, kann dieser mit einem Zusatz-
vertrag Detailregelungen und besondere Bedingungen, im Rahmen der Flexi-
bilisierung seines Leistungsportfolios anbieten. Diese zusatzlich als Vertragsbe-
standteil vereinbarten quantitativen Leistungsmerkmale inklusive deren mone-
tdren Ausgleich und auch Qualitétsziele, werden transparent in den Service Le-
vel Agreements (kundenorientierte Dienstgiitevereinbarung) festgehalten. Eine
solche Extrastellung kann z.B. folgende Konkretisierungen beinhalten.:

Seite 18



2.2. IT-SOURCING

o die Beriicksichtigung und Implementierung kundenspezifischer Gover-
nancerichtlinien hinsichtlich Datenhaltung und Datensicherung sowie die
Berticksichtigung von Schnittstellen fiir die System- und Geschaftsinte-
gration,

o die Abstimmung des Funktionsumfangs der komplexen und geschéftskri-
tischen Hostingumgebung, und

o die Priorisierung des Problemmangements durch kundenorientierte Fest-
legung der Antwort- und Reaktionszeiten.

Die Service Level Agreements (SLAs) ermoglichen daher ein wichtiges Regel-
werk fiir die Sourcingbeziehung, da alle wesentlichen Aspekte des Leistungsver-
kehrs zwischen dem Anbieter und den Nutzenden beriicksichtig werden und als
Grundlage fir die anforderungsgerechte Leistungserbringung dienen [Ber05, S.
12]. Je nach Umfang des Leistungsportfolios und den Auspragungen der auf
der Hostingumgebung zur Verfiigung gestellten Software, variieren auch der
Umfang und die Detailliertheit der SLAs. Folgende Attribute sind fiir die Spe-
zifikation einer SLA von Bedeutung [HK06]:

o Spezifitit der funktionalen Parameter: Mit Hilfe dieser Parameter werden
die Anforderungen hinsichtlich Softwareappliance, Backups, Security und
Integrationsschnittstellen festgelegt.

o Service Delivery Point: Beinhaltet den Zugangspunkt sowie den Ort der
Servicedurchfithrung.

o Anzahl der Service-Konsumenten: Diese Angabe ist von besonderer Be-
deutung um die benotigten Service-Erbringungskapazitaten zu ermitteln.

o Preis der Services: Der Umfang der Services kann sowohl in kompletten
Losungspaketen als auch in einzelnen Modulen erbracht werden und ein
fixes oder variables Abrechnungsmodell beinhalten.

o Service Verfiigbarkeit: Definiert den Zeitrahmen in dem die Services zur
Verfiigung gestellt werden miissen sowie die Wahrscheinlichkeit, dass die-
se zu einem bestimmten Zeitpunkt funktionstiichtig sind.

o FErbringungsdauer des Service: Darunter wird die Dauer vom aktuellen
Serviceabruf bis zur vollstdndigen Erbringung aller Service-Nutzeneffekte
verstanden (Antwortzeit und Datendurchsatz).

o Zeitrahmen des Service-Supports: Sind die Zeiten, in denen der Service-
Desk besetzt ist sowie die festgelegten Antwortzeiten, um die Service-
Konsumenten bei Incidents oder anderen Schwierigkeiten bzgl. der Ser-
viceerbringung zu unterstiitzen.
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o Service Supportsprache: Ist die Sprache, in der das Service-Desk-Team bei
der Bearbeitung von Incidents und sonstigen servicerelevanten Anfragen
mit den Kunden spricht.

Generell wird bei einem selektiven Sourcing die gesamte Wertschopfungsket-
te auf der Dienstleisterseite durch eine einzige Vereinbarung abgedeckt. Dabei
biindelt solch ein Agreement alle fiir diese Sourcingform relevanten Komponen-
ten hinsichtlich Systemumgebung, Software, Netzwerk und Support zu einer
“end-to-end-SLA”, um dem Kunden ein schliissiges Gesamtkonzept anbieten
zu konnen. Dies hangt wiederum vom Zusammenspiel mehrer Systemkompo-
nenten ab.

Ein wesentlicher Faktor eines SLAs ist daher, neben der Auswahl geeig-
neter Kennzahlen zu moglichst exakten Definitionen der Leistung, das Mess-
verfahren zur Uberpriifung der Einhaltung von Zielen [SMS06, S. 317]. Wie
bei den technischen Aspekten sollte auch bei den organisatorischen Verein-
barungen die Art des Nachweises geklart werden [Hai07, S. 117]. Hierbei ist
insbesondere an Verfiigbarkeitsquoten (Availability) und Datendurchsatzquo-
ten zu denken. Die Uberwachung und Berichterstattung sollte daher iiber ei-
ne zugangliche Schnittstelle z.B. durch ein Webfrontend ermoéglicht werden.
Als Beispiel sei das Monitoring Service von Salesforce.com fiir die transpa-
rente Visualisierung der Leistungs- und Verfugbarkeitsdaten anzufithren (sie-
he http://trust.salesforce.com/). Die SLAs werden daher auch als ein
wichtiges Kontrollinstrument eingesetzt. Dariiber hinaus koénnen entsprechen-
de Malusregeln fiir den Fall einer signifikanten Unterschreitung der verein-
barten Bereitstellungsziele festlegt werden. Diese legen fest, wie Kunden zu
entschédigen sind, wenn die zugesagten Leistungen ausbleiben [Hai07, S. 117].
Aus diesem Grund miissen die Beteiligten die Kosten abwégen kénnen, die eine
Qualitatsunterschreitung nach sich ziehen wiirde, da z.B. ein Ausfall zu einem
hohen finanziellen Schaden fithren konnte.

2.2.2. Griinde fiir Outsourcing

Das Bestreben ein Outsourcing-Geschaft zu vollziehen, ist weitgehend durch
folgende Frage gekennzeichnet:

“Welche Leistungen erbringen fiir das Unternehmen einen wesent-
lichen Beitrag zur Wertschopfung und welche kostenintensive Leis-
tungsbereiche leisten wenig bzw. kaum was bei” [Mat05, S. 7].

Diese Frage wird durch folgende Faktoren gestiitzt [AT07, S. 33 f.]:

o Nicht integrierte IT-Landschaft: Da die I'T-Infrastruktur aus einer ge-
wachsenen I'T-Landschaft besteht, kann sich eine schlechte Wartbarkeit
und Erweiterbarkeit ergeben. Die notwendigen Veranderungen an den
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Geschaftsanforderungen lassen sich nur in komplexen Projekten umset-
zen.

o [T kann Businessverdnderungen auf der Infrastrukturseite nicht schnell
genug folgen: Die beschriebene Komplexitdt der IT-Landschaft hat zur
Folge, dass Veranderungen nicht so durchgefiihrt werden koénnen, wie
sie gewiinscht wéren und daher das Risiko des Scheiterns von Projekten
deutlich erhoht wird.

o Hohe Verdnderungsdynamik der IT-gestiitzten Prozesse: Die Wettbewerbs-
situation fithrt zu einer stédndigen Anpassung der IT-Landschaft und
wirkt sich daher auf die Dynamik laufender IT-Projekte aus.

o Starre Kostenstruktur in der Infrastruktur: Da ein grofler Anteil der
IT-Kosten durch Personalkosten und hohen Abschreibungen verursacht
wird, lasst dieser Fixkostenblock wenig Raum fiir strategische Investitio-
nen.

o Hoher Kostendruck fihrt zum Finsatz teilweise veralteten Technologi-
en: Der durch den starken Wettbewerb gekennzeichnete Markt wirkt
sich auch auf das Budget der IT aus. Anstatt den Lebenszyklus der I'T-
Systeme aktiv zu managen, werden Ersatzinvestitionen zu spat geplant
und getatigt.

Die erhohte informationstechnologische Komplexitét erfordert neben den be-
reits gebundenen Ressourcen, zunehmend unternehmensinterne Ressourcen, da
ein gewiinschter Automatisierungsgrad auf die Integration modernster und
hochqualitativer Informations- und Kommunikationstechnologie angewiesen
ist. Besonders die periodisch anfallenden Kosten wie Raum-, Personal- und In-
standhaltungskosten die unabhéngig von der Nutzung anfallen, lassen sich pro-
blemlos externalisieren [ET06, S. 35]. Dem unternehmensinternen I'T-Personal
wird dadurch Kapazitatsfreirdaum geboten, welchen sie zur Entwicklung und
Organisation von strategisch bedeutenden Prozessen und Systemen fiir die For-
derung des Wachstums nutzen kénnen [Nol06, S. 251]. Dadurch lassen sich
folgende Vorteile identifizieren (vgl. [FOO04, S. 332]; [LLJ03, S. 150]):

o Finanzen
— Senkung der Basiskosten und der Kosten pro Einheit
— Geringere Aktiva in der Bilanz

o Strategie

— Fokussierung auf das Kerngeschéft
— Zugang zu Kompetenzen, Fahigkeiten und Technologien

— Erhohung der organisatorischen Flexibilitat
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— Innovationsgeschwindigkeit und Umsetzungskompetenz

— Reduzierung technisch-operationeller Risiken

o Technologie und Service

— Standardisierung der Infrastruktur
— Standardisierung von Infrastrukturdienstleistungen

— Optimierung der Prozesse durch Qualitats- und Leistungsverbesse-
rung

2.2.3. Kritische Merkmale des Outsourcings

Neben der Erwartung effiziente Leistungen zu méglichst geringen Kosten bezie-
hen zu konnnen, sind den auslagernden Unternehmen die Risiken einer Verla-
gerung durchaus bewusst. Datenschutz und Datensicherheit sowie nicht zufrie-
denstellende Verfiigbarkeit und fehlende Transparenz sind die bedeutendsten
Griinde die gegen eine Auslagerung sprechent [Str05, S. 35]. Dieser Nachteil
wird seit Jahren vorgebracht, wenn es um den Einsatz von Software bei An-
wendungsdienstleistern geht. Schliefllich liegt es auf der Hand, dass durch die
Bindung an einen Anwendungsdienstleister samtliche Kontrollen verloren ge-
hen, und zwar nicht nur tiber die eingesetzte Softwarefunktionalitéten, sondern
auch tiber die gesamte darunter liegende Bereitstellungsinfrastruktur.

Umso kritischer das selektive Outsourcing - im Kontext der Softwarebe-
reitstellung fiir die Abdeckung bestimmter Geschéftsziele - eingeschétzt wird,
desto bedeutender sind zuverldssige Kommunikation und Verfiigbarkeit der
ausgelagerten Téatigkeit. Weiters gelten, je nach Unternehmensstandort, oft
unterschiedliche Transparenzverpflichtungen und regulatorische Anforderun-
gen [Gar07, S. 16]. Somit bedarf es einem gemeinsamen Versténdnis fiir die
verwendeten Mittel und Methoden, vor allem dann, wenn die vereinbarten
Leistungen strategische Differenzierungsvorteile gegeniiber dem Wettbewerber
versprechen oder der Gesamtumfang der vereinbarten Leistungen ein hohes
IT-Budget verschlingt [RSG06, S. 202]. Deshalb kommt der klaren Zuordnung
sowie der Definition von Schnittstellen zwischen Kunden und Anwendungs-
dienstleistern eine besondere Bedeutung zu. Sind dabei die Prozesse des IT-
Service-Managements nach Standards wie z.B. ITIL (> vgl. Abschnitt: 3.3.2)
organisationsiibergreifend abgestimmt und an den speziellen Kontext der Ge-
schéftsbeziehung angepasst, wird sich die Kommunikation zwischen den am
Dienstleistungsprozess beteiligten Akteuren vereinfachen lassen [Sti07, S. 42].

Eine grofle Verunsicherung herrscht auch bei der Integration der Dienst-
leistung in die Anwendungsumgebung des Kunden. Die Nichtberticksichtigung
der Integration der extern erstellten Leistungen in die internen Arbeitsablaufe,
kann daher die positiven Effekte sogar vollstéindig zunichte machen.
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2.3. Begriffsbestimmung Softwarebereitstellung

Im Kontext des selektiven Outsourcings verlangt die Softwarebereitstellung
(engl. Providing) technische und organisatorische Aufgaben von einem An-
wendungsdienstleister, welcher die technischen Vorraussetzungen und Kompe-
tenzen besitzt, um eine Software - zentral als Dienstleistung (engl. Service)
verwaltet - so zur Verfiigung zu stellen, dass eine gesicherte Nutzung moglich
ist [Jac05, S. 15]. Dabei lauten die Kernaspekte dieser Definition folgenderma-
Ben:

o Eine Software oder auch eine Anwendung, ein Anwendungssystem sowie
eine Applikation wird im Rahmen dieser Arbeit als ein standardisiertes
Softwaresystem fiir einen klar definierten Anwendungsbereich definiert.
Fiir die Sicherstellung eines giinstigen Betriebes ist die Vereinigung der
Vorteile von Standardsoftware mit den Paradigmen Anpassbarkeit und
Erweiterbarkeit entscheidend.

o Die gesicherte Nutzung bedeutet die Verpflichtung des Anbieters zur Leis-
tungserfiillung, um die definierte Beanspruchung fiir die Nutzenden, un-
abhéngig von internen und externen Storfaktoren, stetig zu gewéhrleis-
ten. Dabei wird durch Kompensierung der Stérungs- und Ausfallsrisiken
und duch Vorkehrungen fiir die stdndige Aufrechterhaltung, bzw. ziigige
Wiederherstellung der erforderlichen Bereitstellungskapazitét, die verein-
barte Verfugbarkeit der bereitgestellten Software gewahrleistet [HKO06, S.
38].

o Die technischen und organisatorischen Aufgaben erweitern den techni-
schen Betrieb wie Wartungs- und Pflegedienste, Netzwerkmanagement
und Supportleistungen durch organisatorische MaBnahmen [Jac05, S.
16]. Anhand festgeschriebener Leistungsvereinbarungen werden dabei,
die Risiken einer Auslagerung angemessen iiberwacht und kontrolliert,
um Incidents proaktiv zu verhindern.

o Der Begriff Dienstleistung (Serviceleistung) riickt vertragsrechtliche und
monetare Aspekte in Vordergrund und beschreibt eine anwendungszen-
trierte Gesamtleistung, deren Nutzeffekte - bei der tatsdchlichen geschéafts-
bezogenen Anwendung - eine unmittelbare Verbesserungen der geschaft-
lichen Wertschopfung hervorrufen. Dabei bezieht der Kunde, unabhéngig
von Ortlichen oder zeitlichen Restriktionen und ohne in den Verantwor-
tungsbereich fiir die Software und die Infrastruktur mit einbezogen zu
werden, die fiir die Durchfiithrung bestimmter Prozesse notwendigen Soft-
warefunktionalitaten. Dies betrifft neben der reinen Softwarebereitstel-
lung und Wartung auch andere damit verbundene Dienstleistungen, wie
Beratung und weitergehenden Support [ZE0S8, S. 49].

Seite 23



2.3. BEGRIFFSBESTIMMUNG SOFTWAREBEREITSTELLUNG

» Der zentrale Betrieb (Anwendungsfunktionalitat und Bereitstellung) und
das zentrale Management (Update, Programm- und Datenpflege) erfolgt
fur alle Benutzer auf einer homogenen Serverplattform [Wal02, S. 50].
Dabei wird die Software, zur Generierung von Kostenvorteilen, auf ei-
ner gemeinschaftlich zu nutzenden Systemumgebung iiber das Internet
mehreren Kunden zur Verfligung gestellt.

Diese Form des Fremdbezugs von informationstechnologischen Dienstleistun-
gen umfasst die sach- und funktionsgerechte Bereitstellung einer konfigurier-
baren Standardsoftware, die vollstdndig oder iiberwiegend mit Internettechno-
logien realisiert wird. Dabei werden die kundenspezifischen Daten (Nutzdaten)
in der zugrundeliegenden Datenbank der bereitgestellten Software gespeichert,
welche auch gleichzeitig die Daten anderer Unternehmen beherbergt. Damit
gewinnen neue Problemkreise stark an Bedeutung, die im Zusammenhang mit
der klassischen Nutzung von Software eher eine untergeordnete Rolle spielen.
Die Anwender haben zunéchst einmal Interesse daran, dass ihre Daten sicher
sind, d.h. geschiitzt vor unbefugter Nutzung ( access control, authentification),
Verfélschung ( integrity) oder gar Zerstorung ( availability). Zusétzlich ist, auch
eine hohe Verfiigharkeit der Systeme erwtinscht bzw. erforderlich, weil in kri-
tischen Féllen sonst erhebliche wirtschaftliche Schéaden entstehen koénnen. In
diesem Zusammenhang sind die Haftungs- und Gewahrleistungsbedingungen
der jeweiligen Anwendungsdienstleister ein wichtiger Aspekt fiir den Anwender
(> vgl. Abschnitt: 2.2.1). Die Problematik mit der ausgelagerten Datenhaltung
wird jedoch von Heinrich durch folgender Sichtweise entkréftet [Hei68, S. 69
zitiert nach [Rie05, S. 51]:

o ,Jeder Dienstleister, der Geheimhaltungsbruch begeht, indem er seine
Kenntnisse iiber Daten von Kunden an Dritte weitergibt, setzt seine
Existenz aufs Spiel.

e ,Kein Unternehmen kann absolute Geheimhaltung sichern, da notwen-
digerweise eigene Mitarbeiter in interne Vorgange eingeweiht sind. Die
Sicherung der Geheimhaltung von Daten ist folglich auch gegeniiber eige-
nen Mitarbeitern nicht gegeben. Vielmehr ist die Gefahr der Weitergabe
von Betriebsgeheimnissen bei eigenen Mitarbeitern grofler, weil sie die
Vorgange im Detail kennen, eine grofiere ,Nahe’ zu ihnen besitzen und
moglicherweise ein personliches Interesse an ihrer Verwertung haben.”

2.3.1. Koordinationsformen zwischen Software und
Anwender

Die Softwarebreitstellung im Rahmen eines Dienstleistungsmodels inkludiert
Verschliisselung, Ubertragung, Speicherung von Daten sowie den Zugriff auf
diese Daten und ermoglicht eine auf vertraglicher Basis geregelte Nutzung
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von Softwaresysteme tiber das Internet. Dabei wére es nahe liegend, als Lo-
sung standardisierte Serviceleistungen anzubieten, welche fiir den Kunden die
kostengtuinstigste Variante sind [ZS07, S. 259]. Die Softwarebereitstellung zu
giinstigen Konditionen ist fiir den Anbieter nur dann wirtschaftlich moglich,
wenn er die Software flir viele Anwender gleichzeitig vereinheitlichen kann,
um die Fixkosten der Providinginfrastruktur auf mehrere Anwender verteilen
zu kénnen. Wenn aber die Softwarebereitstellung einen groftmoglichen Kun-
dennutzen und damit Wertschopfung beim Kunden generieren soll, muss diese
Dienstleistung jedoch fiir jeden Kunden individuell gestaltet werden. Im Sinne
der Effizienz ist zwischen Kosten und Kundennutzen ein Kompromiss zu finden
[ZS07, S. 259].

Hardware A Hardware B Hardware C

Gemeinsame Hardwareplattform

Single Tenant Multi Tenant

Mandant A Mandant B Mandant C | Mandant A Mandant B Mandant C
\ | [ | \ | | [ ™ ] [ ™
Applikations] |Applixations |
Instanz Instanz. | Applikationsinstanz
J

Abbildung 2.4.: Koordinationsformen zwischen Software und Anwender
[Kih07, S. 3]

Single Tenant

Bei dieser 1:1 Zuordnung wird eine Softwareinstanz, fiir jeden Kunden (Man-
danten) gesondert auf einer dezidierten Hardwareplattform betrieben [Kiih07,
S. 3]. Das heif}t, jeder Kunde hat einen isolierten Hardware- und Softwarestapel
zugeordnet und ist komplett losgelost und unabhéangig von anderen Kunden-
Instanzen.

Bei der Single Tenancy Variante (traditionelles Einzelinstanz-Modell) kon-
nen die Anforderungen durch Hardwareergianzungen und Individualprogram-
mierungen erfiillt werden. Diese dezidierte Bereitstellung verlangt jedoch ho-
here Anforderungen hinsichtlich des I'T-Managements auf der Anbieterseite,
da Updates und Patches fiir jede einzelne Instanz eingespielt werden miissen.
Folglich werden keine Skaleneffekte® auf der Anbieterseite erzielt, da fiir jede
einzelne Softwarebereitstellung die Entwicklungs- und Bereitstellungskosten
zu berticksichtigen sind. Deshalb werden vermehrt standardisierte Bereitstel-
lungsangebote auf einer Plattform gebiindelt, um durch ein Umlageverfahren
die anfallenden Kosten auf viele Nutzer aufteilen zu kénnen.

6Skaleneffekte treten ein, wenn bei definierten Fixkosten der Output gesteigert und die
Durchschnittskosten verringert werden.
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Multi Tenant

In der 1:N Bereitstellung (“One-to-Many”) werden Hardwareplattform und
Software gemeinsam genutzt, weil eine mehrmandantenféhige Losung (Multi
Tenant), durch die Biindelung der Gesamtbetriebskosten, u.a. fir eine Reihe
von Skaleneffekten sorgt. Um z.B. eine Kostensenkung fiir ein ERP-System
(Enterprise Ressource Planning) von 30%-50% zu erzielen [Rie05, S. 44], mus-
sen sowohl die Lizenzkosten als auch die Wartungs- und Infrastrukturkosten
auf alle Mandanten aufgeteilt werden, welche durch Autorisierungsfunktionen
sowie Sicherheitsrichlinien im Sinne der Mandantenfahigkeit sicher voneinan-
der getrennt sind [Kih07, S. 3]. Die Multi Tenant Bereitstellung setzt genau
da an:

Die Softwarebereitstellung erfolgt auf einer gemeinsamen Infrastruktur und
Codebasis, wobei fir jeden einzelnen Mandanten ein eigener Workspace (engl.
multi-tenancy enabled service environment) fiir die isolierte Nutzung instan-
ziert wird. Es existiert also nur mehr eine physikalische Instanz der Software,
die simultan identische Dienste - basierend auf einer gemeinsamen Datenin-
frastruktur - leistet. Deshalb fiithrt die optimierte Nutzung der Ressourcen
(wie Serversysteme, Datenbanken, Betriebsressourcen sowie die Biindelung der
Wartungskosten an eine Codebasis) zur Erzielung von Kostendegressionseffek-
ten. Martin Feidicker [Fei07, S. 20| beziffert die mogliche Kostensenkung mit
bis zu 30 % gegeniiber dem dezidierten Betrieb, da der Anbieter nicht, wie
beim Single Tenancy Modell, notwenige Updates oder Patches fiir jede einzelne
Installation durchfiihren muss. In weiterer Folge ermoglicht diese Koordinati-
onsform eine sofortige Nutzung der Software (im Extremfall bedarf es lediglich
einer Registrierung) [Koh07a]. Da aber viele Kunden differierende Anforde-
rungen an eine Software stellen, um die internen Prozesse optimal zu unter-
stiitzen, bedarf es einem Mittelweg in Form von standardisierten, skalierbaren
Branchen- und Prozesslosungen, bei einer gleichzeitig schlanken Kostenstruk-
tur [Pie07]. Die Deckung der kundenseitigen Anforderungen erfolgt hierbei
iiber ein mandantenspezifisches Metamodell, das alle individuellen Einstellun-
gen in einer metadatenbasierten Konfigurationsdatenbank speichert (> vgl.
Abschnitt: 2.3.4).

2.3.2. Sicherheitsrelevante Anforderungen an den Anbieter

Der Schliisselfaktor fiir die Erfiilllung der Kundenanspriiche ist die Sicherung
der Vertraulichkeit [Sew05, S. 13]. Vor allem sensible Daten miissen durch
ein entsprechendes Datenschutz- und Security-Konzept vor internen, wie auch
vor externen Gefahren geschiitzt werden. Dabei ist im Sinne des Datenschut-
zes zu gewahrleisten, dass die Ubertragungskanéle vor Aushorchversuche oder
Missbrauch geschiitzt werden, sei es durch Verschliisselung oder Abschottung
[K6h07b, S. 218]. Des weiteren muss neben der Sicherstellung der Vertraulich-
keit auch die Integritdt der Daten, also deren Richtigkeit und Vollstandigkeit,
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sichergestellt sein. Es miissen daher entsprechende Sicherungsmafinahmen fiir
eine zuverlassige Authentifikation der Kommunikationspartner implementiert
sein. Fiir diesen Zweck wurden in den letzten Jahren kryptographische Verfah-
ren entwickelt, die inzwischen standardisiert sind oder Quasi-Standards dar-
stellen. Das SSL-Protokol (Secure Socket Layer) hat fiir die authentifizierte und
vertrauliche Kommunikation zwischen Webserver und WWW-Browser einen
hohen Reifegrad erreicht, so dass auf der Basis von Public-Keys und X.509-
Zertifikaten eine automatisierte Identifikation von Server und Client (Provider
und Anwender) vorgenommen werden kann. Als Vorrausetzung fiir den brei-
ten Einsatz von SSL ist die sogenannte Public-Key-Infrastructure (PKI) zu
nennen, die wesentliche Elemente zur Handhabung und Verwaltung von of-
fentlichen Schliisseln (Public-Keys) bzw. Zertifikaten enthélt. Den Kern bildet
dabei ein Trust Center (bzw. Certification Authority), das eine nachprifbare
Verbindung zwischen einem asymmetrischen Schliisselpaar im Rahmen eines
Zertifikates, mit einer digitalen Signatur begliubigt. Durch Uberpriifung des
SSL-Zertifikates wird die Identitédt des Empféngers (Provider) sichergestellt
und die Dateniibertragung verifiziert. Als ein weiterer Ansatz ist zuséatzlich der
Aufbau von VPNs (Virtual Private Networks) zwischen Provider und Anwen-
der per IPSec zu erwéhnen. Da aber IPSec auf der Transportebene (IP-Ebene)
arbeitet konnen sich nur Netzwerkomponenten gegenseitig authentifizieren, je-
doch keine Anwendungen.

Neben der Verschliisselung der Ubertragung muss die Providinginfrastruktur
vor DoS-Angriffen (Denial of Service), unbefugter Nutzung und Manipulati-
on entsprechend geschiitzt werden. Eine Gefahr besteht gerade bei Internet-
anwendungen, durch DoS Anfragen oder durch Schadprogramme, die gezielt
nach Schwachstellen suchen und diese folglich ausnutzen. Dagegen helfen die-
nen entsprechende Filtermechanismen von Firewall-Systemen, wie Paketfilter
und Proxies fiir die Vorbeugung von Mal- und Spyware. Zusatzlich gebiihrt
auch der Integritat, also der Richtigkeit und Vollstandigkeit der Daten, oberste
Prioritat. Aus diesem Grund ist die Datenspeicherung eng mit den Richtlinien
zum Datenschutz und der Sicherheit verkniipft. Es liegt daher in der Pflicht
des Anbieters dafiir zu sorgen, dass nur ein berechtigter Personenkreis Zugriff
auf die Daten erlangen kann.

Ein Anbieter ist zudem verpflichtet” die Systemsicherheit zu gewihrleis-
ten. Dazu gehort der Schutz vor Datenverlust durch redundante Speicherung
und Mafinahmen ( ,,Desaster-Recovery-Pléne“), die einen Notfallplan zur Wie-
derherstellung der Daten im Fall eines Systemausfalls berticksichtigen. Daher
muss fiir die Sicherung des operativen Geschéfts, neben der redundanten Spei-
cherung der Daten, auch eine Backupstrategie fiir die internen und externen

"Der Anbietet ist verpflichtet die Zusagen, die er mit dem Vertragsverhéltnis abgibt, auch
einzuhalten.
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Steuerungen des Datenflusses, mit Hilfe von Archivierungsmethoden, beriick-
sichtigt werden. Dariiber hinaus, muss dem Kunden iiber eine standardisierte
Schnittstelle ein stdndiger Datenexport (z.B. in CSV) gewéhrleistet werden.
Dabei lasst sich der Schutz vor technischen Defekten mit einem geographisch
entfernt gelegenen Ausfalls-Rechenzentrum, in dem die Backups und Spiege-
lungen der eingesetzten I'T-Systeme ausgelagert werden, relativ umfassend ab-
decken. Jedenfalls sollten Anbieter fiir datenintensiven Branchen international
standardisierte Verfahren und Prozesse, fiir eine sichere Informationsverarbei-
tung, implementiert haben und sich regelméBiger Uberpriifungen ihrer eigenen
Sicherheitsstandards durch externe Security Audits unterziehen [BIT06¢, S.
70]. Als Anhaltspunkte konnen die zugrundeliegenden Methoden fir Zertifi-
zierungsrichtlinien (Trust Services) des American Institute of Certified Public
Accountants® (AICPA) dienen. Trust Services vereinen hierbei die Standards
SysTrust und WebTrust des AICPA, um etwaige Risiken der IT unter Kon-
trolle zu bekommen. Von SysTrust werden vier Prinzipien definiert, die die
Zuverléssigkeit des Systems zertifizieren [Mat05, S. 91 f.]:

o Verfiigbarkeit: Das System ist geméfl des SLAs verfiigbar.

o Sicherheit: Das System ist gegen unauthorisierte physische und logische
Zugriffe geschiitzt.

o Integritit: Die Verarbeitung durch das System wird komplett, fehlerfrei,
zeitgerecht und authorisiert durchgefiihrt.

o Wartbarkeit: Die Aktualisierung des Systems verursacht keine Beein-
trachtigungen der zu leistenden Aufgaben und gewéhrleistet weiterhin
die Verfiigharkeit, Sicherheit und Integritat des Systems.

WebTrust bezieht sich im Gegensatz zu SysTrust auf Webanwendungen, wobei
die bei SysTrust beschriebenen Prinzipien auch bei WebTrust ihre Giiltigkeit
haben [Mat05, S. 92 f.]:

o Datenschutz: Ohne ausdriickliche Genehmigungen diirfen keine Informa-
tionen liber Personen gespeichert werden.

o Integritat: Prifung der Transaktionen auf Richtigkeit und Vollstandig-
keit.

o Datensicherheit: Schutz vor unberechtigtem Zugriff durch Dritte, via Ver-
schliisselung und Firewalls.

o Verfiigbarkeit: WebTrust definiert Mafinahmen fiir die Gewahrung der
Systemverfiigharkeiten.

8vgl.  http://infotech.aicpa.org/Resources/System+Security+and+Reliability/
System+Reliability/Trust+Services/
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o Vertraulichkeit: Hier werden ebenfalls Mafilnahmen fir die Gewéahrleis-
tung der Vertraulichkeit der Daten im Geschéftsverkehr definiert.

Dabei werden mit den Zertifizierungsrichtlinien geschaftliche, rechtliche sowie
technische Anforderungen fiir den Betrieb, Uberwachung, Wartung und Upda-
tes einer Bereitstellungsinfrastruktur, unter Berticksichtigung der Risiken und
regulatorischen Datenschutzmafinahmen, festgelegt. In weiterer Folge sei noch
TRUSTe? als Giitesiegel (Seal-Programm) fiir die Einhaltung von Datenschutz-
richtlinien zu beachten. Anders als bei der Datensicherheit, stellen Richtlinien
zum Datenschutz, Verhaltensregeln dar, die beschreiben, wie mit den Daten
umgegangen werden muss. Im Rahmen dieses Seal-Programms werden die Sa-
fe Harbor Abkommen behandelt, die vor allem fiir den Datentransfer in die
USA von besonderer Bedeutung sind. Die Safe Harbor Principles stellen ei-
ne besondere Datenschutzvereinbarung zwischen der Europaischen Union und
den Vereinigten Staaten dar. US Unternehmen verpflichten sich gegentiber dem
US Department of Commerce und der Federal Trade Commission freiwillig zur
Einhaltung bestimmter Datenschutzgrundsétze geméafl der Datenschutzrichtli-
nien der EU fiir die Verarbeitung personenbezogener Daten [0.V00].

2.3.3. Eigenschaften einer Multi Tenant Plattform

Basierend auf einer gemeinsam nutzbaren Hard- und Softwareinfrastruktur,
erfolgt nun in einer dafiir ausgelegten Multi-Tenant Plattfom (> vgl. Abbil-
dung: 2.5) eine mandantenorientierte Virtualisierung des Leistungsportfolios,
das tiber ein Webfrontend als eine nutzerspezfisiche Softwareinstanz dargestellt
wird [GSHT07, S. 551]. Im Back-end werden alle Hard- und Softwareressourcen
als IT-Betriebsmittel (IT-Utilities) iiber eine standardisierte Schnittstelle zu
einer physikalischen Instanz zusammengefasst und, gemeinsam mit den Me-
tadaten, bei Abruf fiir jeden einzelnen Tenant (Mandantrn), virtualisiert, um
die Verbundeffekte einer traditionellen Mehrmandantenarchitektur mit der iso-
lierten Bereitstellung eines Einmandantensystems (Single-Tenant Umgebung)
zu verbinden. Da aber die IT-Utilities, aufgrund unterschiedlicher Lastspitzen
bei der simultanen Nutzung, einer Plattform Einfluss auf die nicht funktiona-
len Eigenschaften der virtualisierten Instanzen nehmen, miissen Technologien
beriicksichtigt werden (> vgl. Abschnitt: 3.3), die durch die Lastaufteilung ei-
ne dauerhafte Verfligbarkeit garantieren. Dementsprechend muss der Anbieter
alle Mafinahmen hinsichtlich Anwendungsentwicklung und Infrastrukturma-
nagement darauf ausrichten, eine skalierbare Nutzung mandantenspezifischet
Instanzen, wie bei einer “isolierten” Hostingumgebung, zu gewéhrleisten. Des-
halb sind folgende Eigenschaften, nach [GSHT07], fiir die Multi-Tenant Infra-
struktur von besonderer Bedeutung, zumal die Bereitstellung eine a nahezu
unbegrenzte Nutzermenge ermdéglicht [Rie06]:

9vgl. http://www.truste.org/
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Abbildung 2.5.: Multi-Tenant Plattform [GSHT07, S. 551]

 Datensicherheit (Security): Da die persistenten Daten der einzelnen Man-
danten in einer gemeinsamen Dateninfrastruktur gespeichert werden,
muss die Vertraulichkeit, Integritit und Verfiigharkeit durch Authentizi-
tatsmechanismen sowie Mafinahmen zur Isolierung der mandantenspezi-
fischen Daten gewéhrleistet werden.

o Zuwerlassigkeit (reliability): Die Zuverlassigkeit eines Systems R(t) zu
einen bestimmten Zeitpunkt ermoglicht die Wahrscheinlichkeit, dass das
System bei definierter Beanspruchung eine geforderte Funktionalitat zum
definierten Zeitpunkt erbringen kann [K6h07b, S. 122].

o Isolierte Verfigbarkeit (availability): Die isolierte Verfiigbarkeit beschreibt
die Wahrscheinlichkeit der Funktionstiichtigkeit der virutalisierten In-
stanz, in Abhéngigkeit von der Systemzuverlassigkeit R(t). Folgende Ta-
belle (> vgl. Tabelle: 2.2) soll einen Uberblick iiber die tatséichlichen
Stunden'® an Ausfille bei einer bestimmten Verfiighbarkeit darstellen.

o Isolierte Administrationskonsole: Jeder virtualisierten Arbeitsumgebung
bedarf es einer Konsole fiir administrative Tatigkeiten, wie Userverwal-
tung, Backups, Monitoring, Konfiguration und Integration.

o Isoliertes Customizing: Jede gehostete Softwareinstanz muss in einer
selbstadminstrierenden Weise anpassbar sein. Die Deckung der kunden-
seitigen Anforderungen erfolgt hierbei tiber ein mandantenspezifisches
Metamodell, welches individuelle Konfigurationseinstellungen metada-
tenbasiert beschreibt.

Das Jahr wird mit 24 h x 364 Tagen = 8736 h berechnet.
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Verfiigbarkeit ( %) Stunden Ausfallszeit im Jahr (h)

99 84
99,5 44
99,9 8,5
99,95 4.4
99,99 1
99,999 0,085 (5 Minuten)

Tabelle 2.2.: Systemverfiigharkeiten in % [K6h07b, S. 128]

2.3.4. Customizing der ausgelagerten Software

Ein weiterer Aspekt der Mehrbenutzerfahigkeit und insbesondere der Mandan-
tenfahigkeit ist die gezielte Adaption und Parametrisierung (Customizing) der
bereitgestellten Software an die jeweiligen Kernprozesse der organisatorisch
selbststandigen Einheiten und deren Umfeld [Jac05, S. 103]. Dabei enstpricht
jeder Mandant einem eigenen Unternehmen, das iiber einen Satz von vorein-
gestellten Datenbanktabellen seine Organisationsstruktur und Arbeitsschritte
abbilden kann.

Beim Customizing von Standardsoftware wird daher, ohne den zugrunde-
liegenden Sourcecode zu verédnden, die geeignetste Ablaufalternative aus einer
Vielzahl moglicher Varianten bzgl. Funktionen und Prozessen durch Setzen
von Umgebungsvariablen konfiguriert. Die Konfigurationsoptionen konnen, je
nach Sichtweise, einen enger oder weiter gefassten Detaillierungsgrad aufwei-
sen [AMO04, 87 ff.]. Durch die Parametrisierung soll eine angepasste Sicht auf
die jeweiligen Objekte ermoglicht werden, um den zu stiitzenden Geschéftspro-
zessen gerecht zu werden [Jac05, S. 20]. Abts unterscheidet in organisatorische
Parameter (Definition eines Rollenmodells'!), Verfahrensparameter (Festlegen
von Workflows und Genehmigungsprozessen), beschreibende Parameter (z.B.
Kalender, Wéhrungen und Datenfelder) und technische Anpassungen durch
Anpassungskonfiguration bzw. -programmierung [AMO04, S. 88].

Wie bereits in der Einleitung beschrieben, beinhaltet die Grundidee des Ge-
schaftsmodells On Demand eine fest vorgegebene Funktionalitatsvielfalt, die
allgemeine Funktionen und Workflows fertig vorkonfiguriert - als “ready-to-
run” Konzept - zur Verfiigung stellt, um den Aufwand fiir das clientseitige
Customizing so gering wie moglich zu halten. Plakativ ausgedriickt, soll die

1 {Uber eine Rolle wird ein Benutzer mit Rechten auf eine bestimmte Ressource verkniipft
um den Zugrift auf Inhalte und Aktionen einzuschrinken [Sto06, S. 95].
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Abbildung 2.6.: Customizingwizard [GSH*07, S. 557]

Software schnell, einfach, flexibel, innovativ und preiswert sein. Daher werden
von der Anbieterseite - im Rahmen des Systemcustomizing - bereits homogene
Kundenanforderungen mandantenunabhéangig beriicksichtigt. Dariiber hinaus
soll ein implementierter Customizingrahmen jedem einzelnen Mandanten in-
dividuelle Anpassungsvorgaben, bei denen bereitgestellten Standardobjekten
mit Hilfe spezifischer Parameter umgesetzt werden. Dariiber hinaus wird der
Fokus auf eine bedarfsgerechte Auswahl und Parametrisierung der im On De-
mand Ecosystem verfiigbaren Module (Prozessmusterbibliotheken) gelegt. Da
der zugrundeliegende Sourcecode nicht dnderbar ist bzw. kein direkter Zugriff
besteht, erfolgt das Customizing durch einen Konfiguration Wizard.

Dabei werden die Systeménderungen durch den Wizard validiert und in
einem abstrakten Satz von Instruktionen (Anweisungen), als mandantenspe-
zifische Metadaten, erfasst. Die dadurch entstandenen Metadaten beschreiben
die Konfigurationen, die mittels eines Laufzeitinterpreters deployed werden. In
der Regel werden folgende Bereiche berticksichtigt [CCO6]:

o Benutzerobefliche - fiir die Erfillung individueller Anforderungen hin-
sichtlich der Corporate Identity (CI), kénnen benutzerspezifische Dar-
stellungen in Bezug auf Farbschemata, Anzeigenreihenfolge und andere
grafische Elemente beriicksichtigt werden.

o Workflow und Business Rules - mit einer Workflowengine kénnen Aktio-
nen auf der Grundlage individueller Prozesse durch Aktionsregeln und
Genehmigungsprozesse automatisiert werden.

o Datenmodellerweiterungen - in Anlehnung an vorhandenen Objektklas-
sen und Relationen kénnen neue Objekte und Strukturrelationen erstellt
werden.
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e Prozessmusterbibliotheken - sind branchenspezifische Funktionsbaustei-
ne, die in einem Repository!? bereitgestellt werden und mittels Wizard
vereinfacht in das Ecosystem integriert werden konnen.

2.3.5. Moglichkeiten der Softwareintegration

In weiterer Folge muss auch beachtet werden, dass die spezifischen Funktio-
nalitiaten (durch einen Remote-Zugriff per Internet) gewtinschte Geschéaftsope-
ration ausfithren, um bestimmte Geschéftsfunktionen zu stiitzen. Hier bedarf
es einer nahtlosen Verzahnung mit der internen Systemlandschaft des Kun-
den. Folglich miissen die entfernten Anwendungen eine modulare und offene
Architektur aufweisen, um mit clientseitigen Anwendungen integriert werden
zu konnen. Dafiir werden drei Moglichkeiten fiir eine Integration angeboten
[SZCT07, S. 561 ff.]:

User Interface (Ul) Integration

Da jede Anwendung ihre eigene Benutzerschnittstelle samt Zugriffssteuerung
hat sind iiblicherweise verschiedene Benutzeridentitdten und Kennwortinfor-
mationen notwendig. Hier kommt die Idee der Mashups ins Spiel, die iiber
Zugriffsmethoden eine beliebige Kombination von Quelldiensten ermoglicht.
Dabei werden fiir eine bestimmte Aufgabenstellung 6ffentlich zugéngliche APIs
von Webanwendungen miteinander kombiniert und dadurch neue Anwendun-
gen geschaffen. Um herauszufinden, welche APIs bereits miteinader verbunden
wurden und welche Services dabei enstanden sind, bietet die Mashup-Matrix
von Programmableweb!® einen sehr guten Uberblick.

Prozess Integration

Ein Geschéftsprozess der durch die bereitgestellte Software gestiitzt wird 168t
in der Regel einen weiteren Prozess aus, der durch eine andere Anwendung
gestiitzt sein kann. Zum Beispiel sollte ein, durch die CRM Anwendung ge-
stiitzter, Auftragsprozess einen Erfillungsprozess in einer ERP-Anwendung
auslosen. Folglich miissen die Geschéftsprozesse - iber Firewallgrenzen hinweg
- durchgingige end-to-end Geschaftsprozesse unterstiitzen, um eine virtuelle
Sicht auf das ganze Unternehmen zu erhalten.

Daten Integration

Die Geschiaftsdaten sind Referenzdaten zur Beschreibung grundlegender Ele-
mente eines Unternehmens. Daten iiber Produkte, Preisstrukturen, Vertra-
ge, Kunden sowie Lieferanten werden kollektiv als Stammdaten bezeichnet.

12yg]. Salesforce Appexchange http://www.salesforce.com/appexchange
13vgl. http://www.programmableweb.com/matrix
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Fir die Bewahrung der Konsistenz sind die Stammdaten in der Regel einem
internen ERP-System zugeordnet. Die initialen Daten miissen iiber eine zu-
gangliche API synchronisiert werden kénnen, damit sichergestellt wird, dass
die Datenbestéande, in der remote-zugéinglichen Anwendung mit dem internen
ERP-System, aufeinander abgestimmt sind.

2.3.6. SOAP-basierte Kopplung der Software

Je starker sich die Welt der Anwendungen in den Onlinebereich verschiebt,
desto notwendiger gestaltet sich der Bedarf nach einem standardisierten For-
mat fiir die Integration von webbasierten Anwendungen innerhalb und au-
Berhalb des Unternehmens. Dabei kann, ohne ein gemeinsames Verstdndnis
iiber technische Realisierungsdetails, die entfernte Softwarenutzung im Rah-
men der Softwarebereitstellung als ein proprietdares und nicht integrierbares
Losungsmodell dargestellt werden. Daher stehen und fallen mit den bereit-
gestellten Anwendungen die eine API zur Verfiigung stellt, die Integrations-
moglichkeiten [vG08, S. 36]. Aus diesem Grund gilt es im Vorfeld genau zu
priifen, welche Moglichkeiten die API im Rahmen eines Integrationsvorhabens
ermoglicht. Im Idealfall bietet eine API zu einer bereitgestellten Anwendung
mindestens dieselben Datenmanipulationsmoglichkeiten, wie sie durch die Be-
dienung durch das User Interface bereitgestellt werden [vG08, S. 36]. Das heifit,
dass die Daten beliebig gelesen und geschrieben werden koénnen, sofern sich
die zugéngliche API an normierten Standards'*, z.B. in Bezug auf semantische
Schnittstellendefinitionen orientiert. Die etablierten Industriestandards SOAP
und WSDL kénnen die Komplexitat der Schnittstellen-Infrastruktur verringern
und auf allen Ebenen, also von der Datenintegration bis hin zur Geschéftspro-
zessintegration, durch jede denkbare Integration eine ganzheitliche Sicht auf
Informationen erméglichen [Jac07]. Dafiir geeignet sind XML-orientierte Be-
schreibungssprachen, die die Grundlage zur Spezifizierung von Schnittstellen
liefern, um iiber Rechenzentrumsgrenzen hinweg gewtiinschte Funktionsaufru-
fe, betriebssystem- als auch programmiersprachenunabhéngig, durchfithren zu
konnen. Es erfolgt iiber das Web ein zustandloses Interaktionsmodell, das mit-
tels einem nachrichtenbasierten Interaktionsprotokoll (SOAP), synchrone oder
asynchrone Funktionsaufrufe der regional entfernten Software mit XML-Daten
ermoglicht. Dabei liefert die Schnittstelle der entfernten Software (Webservice-
API), anhand der WSDL, eine Beschreibung der Funktionalitaten (Porttypen,
Operationen) und des Datenschemas (Nachrichtentypen, Datentypen) ab und
spezifiziert wiederum in XML die Funktionen und die zu unterstiitzenden Da-
tenformate. Deswegen ist ein Webservice autonom. Das heif3t, dass eine Nach-
richt die von einem adressierten Webservice verarbeitet wird, nicht beeinflusst
werden kann, da die Details, durch die Bindung an eine konkrete Sprache,
nicht einsehbar sind

1Siehe Web Services Interoperability Organization (WS-1) http://www.ws-1i.org/
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Abbildung 2.7.: Webservice Technologie

Die in der WSDL definierten Nachrichten bzw. Operationsaufrufe (definierte
Nutzdaten - also der eigentliche Inhalt) erleichtern die Abwicklung des Daten-
austausches per SOAP, der durch die Einbindung in HTTP-Aufrufe mit SSL
abgesichert werden kann. Zusétzlich sollte das Webservice-Framework, neben
der Unterstiitzung mehrerer Transportprotokolle, in der Lage sein, als Server zu
fungieren, Klassen als Webservice anzubieten sowie einen Client-Teil zur Ver-
fiigung zu stellen, um auf Services zugreifen zu kénnen [SDO7, S. 55]. Mit Hilfe
von Tools konnen aus WSDL-Spezifikationen Client-Zugriffsklassen generiert
werden und aus Schema-Spezifikationen Data Bindings erstellt werden. Unter
Verwendung eines wsdl2language-Generator (z.B. org.apache.axis.wsdl. WSDL2-
Java) konnen z.B. Java-Zugriffsklassen erstellt werden, die zusétzlich als Proxy!®
verwendet werden. Dabei werden die einzelnen WSDL-Parameter wie Daten-
typen, Nachrichten und Schnittstellen in die entsprechenden Java-Objekte um-
gewandelt. Durch den Proxy werden dann die Parameter im richtigen Format
in einen SOAP-Call an den Webservice iibermittelt. Auflerdem verarbeitet der
Proxy das Ergebnis des SOAP-Calls und wandelt es beispielsweise wieder in
ein Java-Objekt um.

Durch die Verwendung der bereits bestehenden und weit verbreiteten XML-
Standards wird nun die notwendige Interoperabilitat im Bereitstellungskontext

15Der Proxy oder auch SOAP-Engine erméglicht die Interaktion mit dem Webservice durch
die Konfiguration der HTTP-Verbindung und liefert Angaben iiber spezielle Verbin-
dungsparameter fur den Service. Dies kann eine Java-Klasse mit einer Methode sein, die
alle fiir den Aufruf des Service erforderlichen Parameter iibergeben bekommt.
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ermoglicht, da das Konzept der SOAP-basierten Webservices die Koppelung
mit einer standardisierten Schnittstelle (WSDL) ermdglicht und damit die Effi-
zienz der ausgelagerten Funktionalitaten fordert. Auf der Basis einer ausgereif-
ten Integrations-Middleware und einer dafiir ausgerichten Architektur, kann
die Software besser und kontrollierter in die interne Anwendungsumgebung
integriert werden [Jac07]. Vor allem dann, wenn die kundenseitige Architek-
tur tiber entsprechend standardisierte XML-Schnittstellen verfiigt und einen
integrierten Workflow Host (z.B. MS Biztalk Server) fiir die prozessgesteuer-
te Koppelung mit einer XML-basierten Workflowsprache, wie z.B. BPEL4WS
(Business Process Execution Language for Web Services), beriicksichtigt, kann
anhand spezifizierter Bedingungen, die iiber eine URL zugéngliche Webservice-
API (WSDL) fiir die technologische Stiitzung der end-to-end Geschéaftsprozesse
integriert werden.

Es wird nun eine neue Form der Nutzung von Software moglich, indem Kun-
densysteme auf die angebotenen Dienste bei Bedarf auch aus der Ferne zugrei-
fen konnen [BT06, S. 19]. In diesem Zusammenhang erméoglicht vor allem das
Designprinzip einer serviceorientierten Architektur die Nutzung bereitgestell-
ter Software ohne auf die Vorteile einer integrierten Unternehmenssoftware
verzichten zu missen.

2.4. Konstituierende Merkmale und Implikationen

Die Begrifflichkeiten im Umfeld internetbasierter Geschaftsmodelle werden in
der Regel nicht eindeutig verwendet, bzw. nicht eindeutig voneinander ab-
gegrenzt, da gleiche oder dhnliche Sachverhverhalte keine klaren Unterschei-
dungsmerkmale zulassen. So wird neben den Begriffen ASP und SaaS, vielfach
auch der Ausdruck Software On Demand (SOD) - im Zusammenhang mit
Service Oriented Computing (SOC) - und Utility Computing'® - verwendet.
Erstere Begrifflichkeiten bezeichnen dabei die jeweilige Auspriagung mit der
die Softwarenutzung als Dienstleistung im Sinne von SOD praktiziert wird,
und die fiir das SOC das zugrundeliegende Realisierungskonzept liefert. Daher
wird fiir diese Arbeit SOD als Muster fiir alle softwarebezogenen Bereitstel-
lungskontexte herangezogen, wobei der konstituierende Begriff Software, wie
eine CRM-Anwendung, als Service angeboten wird und dessen Nutzung somit
dem uno-actu-Prinzip folgt: Produktion und Konsumption der Leistung fallen
zusammen [Hal07, S. 74]. Das bedeutet nun, dass Hersteller von CRM-Software
den Softwareentwicklungsprozess speziell fiir die Bereitstellung tiber das Web
ausrichten, so dass On Demand tiber zentrale Server (Utility Computing Um-

16«Utility Computing is a collection of technologies and business practices that enables
computing to be delivered seamlessly and reliably across multiple computers. Moreover,
computing capacity is available as needed and billed according to usage, much like water
and electricity are today” [RW04, S. 6].
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gebung) eine webbasierte CRM-Software samt allgemeinen Funktionen und
vorkonfigurierten Workflows, basierend auf einer definierten Nutzungsgebiihr,
fiir die sofortige Nutzung zur Verfiigung steht. Eine weitergehende Betrachtung
verdeutlichen hierfiir die impliziten Pramissen [Hal07, S. 74 f.]:

Hosting

Die CRM-Software wird direkt vom Anbieter bzw. von einem Dienstleister
betreut und gewartet. Der Nutzer wird nicht dazu aufgefordert die Software
selbst zu installieren oder zu betreiben, sondern bleibt von den tiblichen War-
tungsaufgaben befreit. Damit die Software jeweils in Abhéngigkeit des aktu-
ell auftretenden Lastaufkommens in einer gleichbleibenden Verfiigbarkeit und
Qualitat, bereitgehalten werden kann, ermoglichen dabei die Technologien des
Service Oriented Comuting (SOC) ein autonomes Systemverhalten.

Publikation

Der Softwareanbieter stellt eine CRM-Software iiber das Internet zur Verfi-
gung und nutzt damit die géngigen Vorteile, wie das Aufsetzen auf bereits
etablierte Standards oder die hohe Verbreitung des Internets. Ziel ist stets ei-
ne Vereinheitlichung, die sowohl die Implementierung als auch die Wartung im
laufenden Betrieb verbessern soll.

Mandantenfahigkeit

Der Definition folgend, besteht die Idee der Multi-Tenant Architektur darin,
die CRM-Software mehreren Kunden anzubieten und auf die Anforderungen
des Kunden individuell anzupassen. Eine zentrale Codebasis sorgt fiir einen
entsprechenden Veredelungs- und Individualisierungsgrad.

Veredelung

Der Anbieter kann sich bei der Erbringung seiner Leistung auf andere, ihm
zugéngliche Webservices beziehen und diese zu einer hoherwertigeren kombi-
nieren.

Entgelt

Bei der Inanspruchnahme der CRM-Software findet nicht das klassische Kauf-
modell Anwendung, welches den einmaligen Erwerb von Nutzungsrechten vor-
sieht. Vielmehr fliefit der tatsidchliche Nutzungsgrad bei der Kalkulation mit
ein.
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3. On Demand-Prinzipien als
Geschaftsmodell

Mit der Beschreibung des On Demand Geschéaftsmodells wird eine Grundla-
ge fir die weitergehende Betrachtung der Softwarebereitstellung geschaffen,
um durch die Abgrenzung zu ASP, die Erfolgschancen fiir SaaS abzuleiten.
Dabei werden die zu konstituierenden Merkmale durch eine des Service Ori-
ented Computing realisierbaren Architekturvariante analysiert um damit die
Handelbarkeit der Softwarebereitstellung als auch -nutzung zu erweitern.

3.1. Begriffsbestimmung: Software On Demand

Im Folgenden gilt es den Begriff “Software On Demand” zu erlautern. Der
Zusatz “On Demand” umfasst zunéchst ein temporéres, auslastungsorientier-
tes und den Anforderungen entsprechendes Nutzungsrecht, wobei die Software
nicht mehr im konventionellen Sinne kauflich ist, sondern mittels transakti-
onsspezifischem Nutzungsmodell bereitgestellt wird. Dieses Konzept, erlaubt
fiir einen vergleichsweise kleinen organisatorischen Aufwand einen Zugriff auf
die bereitgestellte Software, da Updates, Wartung und Sicherheitsfragen zen-
tral vom Anbieter gelost werden [LET06, S. 164 £.]. Der Gedanke besteht in der
Entlastung des Anwenders von Sekundaraufgaben (wie der Installation, War-
tung, Administration und der Aktualisierung von Software) und damit in der
Kostenreduzierung. Dabei muss bei der Erzielung eines hohen Nutzenpotenzi-
als die zugrunde liegende Hardware- und Softwareinfrastruktur, in Bezug auf
die geforderte Flexibilitdt und Geschwindigkeit mit der sich Markte und deren
Produkte verandern, immer eine am Unternehmen und dessen Entwicklung
orientierte Nutzung erlauben.

Folgende Tabelle soll daher in Anlehnung an ( [Ull04, S. 47 f.]; [BIT06d])
einen Uberblick iiber das On Demand Modell bieten.

| On Premise | On Demand
Hardwareausgaben (Web Server, In der Nutzungsgebiihr enthalten. Es fallen
Datenbank Server, Portal Server, nur Betriebskosten fiir die Clientrechner an.

Application Server)
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Software-Lizenzen und - Verwaltung
(Softwarelizenz, Datenbanklizenz,
Portalplattformlizenz, Updates und
Upgrades)

In der On Demand Gebiihr enthalten.
Updates werden regelméfig eingespielt und
flir gewohnlich werden Vierteljahrig grofle

Upgrades durchgefiihrt.

Konzept/Implementierungskosten (
Installation und technische

Implementierung)

Kurzer Rollout, da die On Demand Losung
sofort nach Vertragsabschluss genutzt werden

kann.

Netzwerk-Infrastruktur (Switches, Router

)

Fiir die Nutzung der Funktionalitdten ist nur

eine Internetverbindung notwendig.

Administrationskosten (Wartung und

Ist in der Nutzungsgebiihr inkludiert.

Monitoring sowie Pflege der
Systemlandschaft unter den Faktoren
Hochverfiigbarkeit, Backups,

Archivierung, Nutzeradministration )

IT-Training (Weiterbildungs- und Best Practices werden iiber Communities

Ausbildungssysteme) bzw. direkt vom Anbieter bereitgestellt. Je
nach Anwendungsfall werden Tutorials und
Onlinehilfen fiir verschiedene Benutzertypen
wie Standardbenutzer, Administratoren und

Manager angeboten.

IT-Support (Problemlésungsmanagement In der Nutzungsgebiihr inkludiert

durch IT-Helpdesk)

Tabelle 3.2.: Gegeniiberstellung On Premise und On Demand

Insbesondere IBM! gilt als einer der Initiatoren des On Demand Begriffs
[SJ02]. Gepragt durch IBM CEO Sam Palmisano sollen Serviceleistungen fiir
Kunden auf Abruf zur Verfiigung stehen, damit diese auf neue Geschéftsanfor-
derungen, bzw. auf veranderte Rahmenbedingungen, reagieren konnen [Bar(05].
Somit ist Software On Demand ein Sourcingmodell, das eine - dem Geschéafts-
verlauf angemessene - Kostensituation schafft, in dem es die betriebswirtschaft-
liche Funktionalitat fiir die Ausfithrung geschéftlicher Aufgaben in den Vor-
dergrund riickt und gleichzeitig die Dominanz von rein systemtechnischen oder
technologischen Aspekten reduziert. Wegen der aktuellen Entwicklungen in Be-
zug auf die geforderte Flexibilitat und Geschwindigkeit, mit der sich Markte
und deren Produkte verandern, ermoglicht die flexible Inanspruchnahme von
On Demand Software eine am Unternehmen und an dessen Entwicklung orien-
tierte Nutzung sowie im Voraus berechenbare monatliche Kosten pro Arbeits-
platz. Deshalb fordert diese Geschéaftsmodell implizit die Unverbindlichkeit,

'Fiir weitere Informationen siehe http://www-5.ibm.com/e-business/de/
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mindert das Risiko und ermoglicht einen Wechsel, falls sich die Entscheidung
als Fehlgriff herausstellem sollte [ST06, S. 2]. Die daraus resultierende Redu-
zierung der direkten Softwarekosten und deren Umwandlung in ein nutzungs-
orientiertes Vergiitungsmodell? fithren in weiterer Folge zur Senkung der Total

Costs of Ownership (TCO) [Hal07, S. 82].

3.1.1. Vorteile gegeniiber klassischen Ansdtzen

Wihrend die im On Premise® Betrieb ausgelegte Softwarelizenzierung notwen-
dige Installationen samt Update und Upgrademechanismen bei gleichzeitigem
Management der Infrastrukturlandschaft (Server und Datenbanken) vorsieht,
fithrt der zunehmende Kosten- und Flexibilisierungsdruck, unter dem weit-
reichenden Aspekt der Implementierungs- und Infrastrukturverlagerung, zur
Etablierung neuer Alternativlosungen. Hinzu kommt, dass durch den Kosten-
druck auf die zentralen IT-Organisationen, bei gleichzeitiger Optimierung der
Prozessunterstiitzung, On Premise Rollouts mit zahlreichen unvorhergesehe-
nen Herausforderungen einher gehen [Ste07], da

o die einzufithrende Anwendung sich komplexer darstellt als erwartet;

» zu wenige Mitarbeiter fiir die Aufrechterhaltung der geschaftskritischen
Performance zur Verfiigung stehen;

o Anwenderakzeptanz und -kompetenzen unterschitzt werden; und

o die Folgekosten fiir Wartung, Systemsicherheit und unvorhersehbare Aus-
félle nur schwer kalkulierbar sind.

Gerade weil die Komplexitédt der verwendeten Anwendungen immens angestie-
gen ist und sich demgegeniiber die Halbwertzeit aktueller Hard- und Software
immer schneller verringert, vereinfachen gemietete und ausgelagerter Dienst-
leistungen den Betrieb und Unterhalt von Software samt Infrastruktur [Gab07].
Da auch das Geschaftsmodell der Anbieter von der sicheren Bereitstellung
abhéngig ist, kann davon ausgegangen werden, dass die Sicherheitsstandards
wesentlich hoher sind, bzw. die Verfiigbarkeit wesentlich leichter gewéhrleis-
tet werden kann, als bei einer internen Infrastruktur. Aus Kundensicht stellen
daher die geringe Kapitalbindung, die Moglichkeit zur nachhaltigen Kostenre-
duktion und die Komplexitatsreduzierung - durch Fremdvergabe der géngigen
Betriebs- und Entwicklungsaufgaben - einen grofien Vorteil dar [Hal07, S. 81
f.]. Dabei haben die Anwender bei einer Fixgebiihr (Flatrate), unabhéngig von
der Héufigkeit und Dauer der Nutzung, immer gleich bleibende Fixkosten in

’Im Internet existieren auch On Demand Angebote ohne einen expliziten Vergiitungsa-
spekt. Beispielsweise kann die Nutzung einer Suchmaschine als “On Demand Prinzip”
aufgefasst werden.

3Softwarebetrieb im eigenen Rechenzentrum.
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Form von linearen Nutzungsgebiihren, welche durch folgende Parameter die
Preisgestaltung bestimmen (vgl. [KiicO1, S. 173]; [Mil07, S. 2]):

o Skalierbarkeitder Software in funktionaler Dimensionierung;

e Definition der Service Levels in Bezug auf Reaktionszeiten, Verfiigbar-
keiten, Riskmanagement, Desaster Recovery und Backupstrategien;

e Anzahl der User;

o Umfang des Customizingrahmens;

Je nach Anzahl der User und dem Umfang der genutzten Funktionen kon-
nen zirka 60 bis 140 Euro pro Nutzer und Monat vom Anbieter verrechnet
werden. Verglichen mit einem Basispreis von etwa 1500 bis 3500 Euro pro
Nutzer- zuziiglich eines jahrlichen Wartungsaufschlags von etwa 15 Prozent der
Kaufsumme einer Software und den internen Kosten fiir den Betrieb - wird in
der Regel die On Demand Software glinstiger sein, wenn beim Anwender, im
Fall des Kaufs, erst die Infrastruktur fiir die Losung geschaffen werden miisste
[Kub07]. Wiirden sowohl personelle als auch in der IT-Infrastruktur vorhan-
dene Ressourcen genutzt werden und die langerfristige Planung keine grofien
funktionalen Upgrades vorsehen, so konnte langerfristig gerechnet, der On Pre-
mise Betrieb der Software preiswerter sein. Um dieser Preisfrage nachzugehen
wurden schon unter dem Schlagwort ASP (Application Service Providing) un-
terschiedliche Beispielrechnungen fiir unterschiedliche Firmengréfien und An-
wendungsszenarien durchgefiihrt, die natiirlich auch in den Ergebnissen diver-
gierten [Gro07, S. 38]. So fiihrte zum Beispiel Morgan Doyle eine detaillierte
Kalkulation der Gesamtkosten (TCO) an einem konkreten, aber anonymisier-
ten Unternehmen aus Groflbritannien mit 500 Anwendern durch und kam zu
dem Ergebnis, dass mit einer On Demand Losung Kosteneinsparungen in der
Hohe von mehr als 1,7 Millionen Euro realisiert werden kénnten [Doy99, S. 3].
Die grofiten Einsparungspotentiale wurden laut Morgan Doyle, im Wegfall der
Anschaffungs-, Implementierungs*- und Wartungskosten® realisiert, die unter
anderem zur Steigerung der Unternehmensperformance sowie zur verbesserte
Produktivitét und Infrastruktur mit geringen Ausfallszeiten fithrte [Doy99, S.
3]. Der TCO pro Anwender und Jahr sank von ca. 6000 Euro auf ca. 2700
Euro. Daher wird, neben den Kosteneinsparungen, vor allem der Innovations-
fahigkeit von On Demand Software eine grofle Bedeutung beigemessen, da die
Umwandlung von hohen und fixen Investitionskosten in kleinere, monatlich zu
entrichtende variable Entgelte, den Einsatz von innovativen, aber ansonsten
sehr kostenintensiven, Losungen erlaubt.

1Dabei sind nach Holm [Hol98] die Kosten fiir Installation, Integration, Administration
und Pflege der geschéftskritischen Anwendung grundsétzlich signifikant hoher als die
Anschaffungskosten [Tam03, S. 182].

5Triple Tree geht davon aus, dass ein GroBteil des TCOs auf die Administration und das
Management der Applikation entfallen, was sich in hohen Personalkosten wiederspiegelt
[GT06, S. 9 f].
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3.1.2. Nachteile von On Demand Software

Die Entscheidung eine geschaftskritische Anwendung tiber den Browser zu nut-
zen, birgt neben den Vorteilen, wie ortsunabhéngige Verfiigharkeit und ein
optimiertes Kosten- und Nutzenverhéltnis auch potentielle Schwachen und Ri-
siken. Die Nachteile werden, aus Kundensicht im Bereich Security und Ak-
zeptanz gesehen [Hal07, S. 81]. Vor allem wegen der Abhéngigkeit von einem
Anbieter wiahrend der Vertragslaufzeit und den geringen Kontrollmoglichkei-
ten lasst sich schwer einschétzen, inwieweit der Anbieter in der Lage ist, eine
addquate Sicherheitspolitik zu betreiben. Die Bedenken hinsichtlich der Ab-
hangigkeit von der Internetanbindung sind nicht unbegriindet, da die zur Ver-
fiigung stehende Netzinfrastruktur ein unabdingbares Glied in der Leistungs-
kette des On Demand Computings darstellt. Die Bandbreite ist zwar, dank der
flichendeckenden Verfiigbarkeit, weit weniger einschriankend als frither [vGO7].
Jedoch sind die Antwortzeiten von den ausgelagerten Systemen immer vom
augenblicklichen Status der Netzwerkverbindung abhéngig.

Fiir einen wertsteigernden Beitrag genieffen daher Sicherheit und Quali-
tét stets oberste Prioritdt. Dabei beschreiben die Service Level Agreements
(SLAs), basierend auf einem ausgewogenen Verhéltnis zwischen Kosten und
Nutzen, zunachst die Randbedingungen und die einzelnen Konditionen, un-
ter denen das Vertragsverhéltnis zwischen Anbieter und Kunde geschlossen
wird. Je nach angesprochener Zielgruppe und dem Charakter der Anwendung,
variieren auch der Umfang und die Detailliertheit der SLA. Im Rahmen der Be-
reitstellung einer komplexen und geschéftskritischen Umgebung, sollte das Ver-
tragswerk flir die Spezifizierung der Serviceleistungen - in Anlehnung an einen
erwartungskonformen Betrieb - nach allgemeinen Industriestandards (Verfiig-
barkeit 99 %) erfolgen und mit einer zuvor festgelegten Hohe an etwaigen Ver-
tragsstrafen, bei Nichteinhaltung der SLAs, ergénzt werden [K6h07b, S. 122].
An dieser Stelle kann es leicht zu einem Interessenskonflikt zwischen Anbieter
und Kunde kommen, da der Anbieter in der Regel die gewiinschte Servicespe-
zifizierung und auch die monetéire Kompensation in die preisliche Kalkulation
einflieffen lasst, wihrend der Kunde sich mit einem giinstigen Serviceangebot
- in Erwartung einer maximalen Betriebszeit und geringen Lock-In-Effekten
(Switching Cost) - nicht zu sehr einer Abhéngigkeit vom Anbieter verfallen
mochte.

Neben den rechtlichen Bedenken sind auch noch organisatorische Ungereimt-
heiten zu l6sen, denn so positiv es auch erscheinen mag, dass die Software per
Internet einen flexiblen Zugriff ermoglicht, so darf auch nicht die Kehrseite
der Internetnutzung verschwiegen werden. Hierbei sind einerseits verschiedene
Browsertypen und -versionen sowie gegenfalls zu installierende Plug-ins zu be-
achten. Andererseits bedarf es einer genauen Evaluierung der Schnittstellen fiir
hybride Konnektivitaten, da sonst die Gefahr von Redundanzen, semantischer
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Integritdat und Inkosistenzen besteht. Daher gilt im Rahmen der Vertragsver-
einbarungen zu klaren, wer die Verantwortung fiir Daten iibernimmt, wenn die-
se verloren gehen, beschadigt werden oder in fremde Hande gelangen. Als nicht
unwesentlicher Punkt ist auch der Datenrtickfluss zu gewahrleisten. Das heif}t,
nach Beendigung der vertragsbedingten Dienstleistung miissen Mafinahmen
beriicksichtigt sein, die eine problemlose Datenriickfuhr garantieren kénnen.

3.2. Markt im On Demand Umfeld

Der Markt im On Demand Umfeld ist durch mehrere Entwicklungsschritte
gepragt. Im Zuge dessen gestaltet sich der Markt fiir das On Demand Ge-
schéftsmodell sehr dynamisch; d.h. die Softwarehersteller portieren ihre Pro-
dukte nicht einfach nur in das World Wide Web, sondern fahren dabei auch
unterschiedliche Strategien, die geméfl zu unterschiedlichen Leistungsdarstel-
lungen fiihren. Zudem sind der zeitliche Kontext und die technischen Rahmen-
bedingungen, wie beispielsweise Internetnutzung und Bandbreite, zu beachten
[Hal07, S. 76]. Hier ldsst sich auch SaaS einreihen, mit der Idee, Geschéftslosun-
gen in einer schnell modifizierbaren Weise als Service von Dritten zu beziehen.
Dabei suggerieren ASP und SaaS die gleichen Wertversprechen, da SaaS unter
Nutzung aller Moglichkeiten und Vorteile der internetbasierten Software- und
Systemarchitekturkonzepte, auf die gewonnen Erfahrungen des ASPaufbaut
[Vor04]. Fiir eine Abgrenzung des Begriffs Software-as-a-Service (SaaS) ist an
dieser Stelle angebracht auf den verbreiteten Ausdruck des Application Service
Providing (ASP) einzugehen.

3.2.1. Entstehung und Verbreitung von ASP

Die ersten ASPs, die wahrend der e-business Euphorie rund um die Jahrtau-
sendwende auf den Markt getreten sind, stammten hauptséichlich aus dem
Bereich der Internet Service Provider, Systemintegratoren und Softwareher-
steller, die durch strategische Partnerschaften die internetbasierte Bereitstel-
lung von hauptséchlich geschaftskritischer und proprietéirer Software forcierten
[Got06, S. 96]. Je nach strategischer Ausrichtung wurden hierfiir die adres-
sierten Hosting- und Dienstleistungsangebote an verschiedenen Zielgruppen
ausgerichtet. Dabei wurden hautpsachlich Geschaftsanwendungen, die nicht
urspriinglich fiir die Internetnutzung ausgelegt waren, mit Hilfe einer “Access
Infrastructure Software” webtauglich gemacht [NDS07, S. 546]. Daraus lasst
sich ableiten, dass die Anbieter mafigeblich als Intermediatoren eines umfang-
reichen Anwendungsportfolios (wie z.B. Anwendungen mit einem integrierten
oder aggregierenden Charakter) auf dem Softwaremarkt aufgetreten sind. Die
Entstehung und Verbreitung von ASP - als (aus der Sicht eines Kunden) Out-
sourcing der Bereitstellung von Anwendungen bzw. als (aus der Sicht eines
Dienstleistungsanbieters) Geschéftsmodell fir die Bereitstellung von Anwen-
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dungen fiir unternehmensexterne Kunden - ist auf der raschen und fortschrei-
tenden Entwicklungen der Internettechnologie in den 90iger Jahren zurtick-
zufithren [Jac05, S. 232]. Dabei wurde Application Service Providing durch
das unternehmensiibergreifende ASP Industrie Konsortium (ASPIC') und das
ASP Konsortium der Information Technology Association of America (ITAA)S
folgendermaBen definiert [Mus01]:

Application-Service- Providing (ASP) beinhaltet die Bereitstellung
(Providing) einer Anwendung (Application) als Dienstleistung (Ser-
vice) fir eine Vielzahl von Kunden, die fiir eine bestimmte Benut-
zungsgebiihr per Netzverbindung auf die Anwendung Zugriff haben.
Der Dienstleister sorgt fir die Software-Lizenz, die Wartung und
die Aktualisierung der Software und stellt einen Benutzersupport
zur Verfigung.

Die Variante des Thin-Client- oder Server-Based-Computing war zunachst die
meist favorisierte Methode der ASP. Proprietire Ubertragungsprotokolle, wie
Remote Desktop Protocol (RDP) von Windows oder Independent Computing
Architecture (ICA) von Citrix, ermdglichen dabei einem Terminalclient die
Transformation der Ein- und Ausgabe durchzufiihren, so dass sich die Inter-
aktion mit der Anwendung so verhilt, als wére dies “vor Ort” zugénglich.
Das Terminalserver-Modell bot schon zuvor die Moglichkeit, bestimmte Stan-
dardsoftware iiber das Netz an mehrere Kunden zu verteilen. Oft wurde aber
die Tauglichkeit fiir solch einen Betrieb iiberschiatzt. Dariiber hinaus muss-
te auch berticksicht werden, dass die per Terminalclient zugéngliche Software
auch Einschrankungen hinzunehmen hat bzw. hatte:

¢ Nutzbarkeit der Software ist nur durch einen bestimmten Terminalclient
moglich.

o Die Lizenzen fiir die Benutzung der Terminals miissen von den Kunden
getragen werden bzw. miissen vom Client 1fd. upgedatet werden.

o Zahlreiche Anwendungen sind im Mehrbenutzermodus des Terminal Ser-
vers nicht lauffahig.

o Bei wachsender Benutzerzahl entstehen hohe Anforderungen an die Ser-
verressourcen.

 Die Bindung an ein eigenes Netzwerkprotokoll (ICA und RDP) erfordert
eine hohe Bandbreite fiir die performante Ubertragung von multimedia-
len Komponenten sowie Druckerdatenstrome.

SITAA: http://www.itaa.org/ Das Konsortium wird jetzt unter dem Namen Software as
a Service (SaaS) SITTA weitergefiihrt: http://www.siia.net/default.asp
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Bei schmalbandigen Verbindungen sind hier deutliche Verzégerungen bei der
Bedienung aufgetreten, was zu Akzeptanzproblemen auf Seiten der Anwender
fithrte. Der schwache integrative Charakter fithrte auch dazu, dass die gesamte
Breite der integrierten Anwendungen auf den Server ausgelagert werden muss-
te. Dieser Aspekt steht allerdings in einem gewissen Widerspruch zur Idee des
ASP, da schlussendlich viele Systeme parallel betrieben werden mussten [Jac05,
S. 103]. Entweder verteuerte sich der Betrieb oder die Application Service Pro-
vider konnten keine Skalenertrage mehr erwirtschaften was in der Regel zu
fehlenden Finanzierungsmoglichkeiten, hinsichtlich der Aufrechterhaltung des
Leistungsbetriebs fithrte. Zudem wurden, ohne die Chancen und Grenzen der
Softwarebereitstellung zu beachten, Softwarelosungen angeboten, deren Soft-
warearchitektur zwar eine mandantentaugliche Bereitstellung im Sinne einer
Mehrfachbenutzbarkeit ermoglichte, sich schlussendlich aber zu komplex ge-
staltete [App02, S. 52 f.]. In der scheinbaren Einfachheit dieses Ansatzes lag
auch die groBite Schwéche des ASP-Modells, da die Dienstleister aufgrund von
fehlendem Expertenwissen bzgl. des Leistungsumfangs mit vielen individuellen
Problemen konfrontiert wurden ([Hel07]; [VSTTO06, S. 276]).

"In particular, enterprise-class applications designed for licensing
in a client/server architecture have not been idealy suited to be
delivered in an on-demand model, leading to a ’customization trap’
in attempting to exploit application efficiencies across a ’one-to-
many’ dimension” [H" 04, S. 4].

Beispielsweise ist das SAP R/3 (ehemaliges Hauptprodukt des deutschen Soft-
warehauses SAP) ein grundlegend mehrmandantenfidhiges System fiir ERP
das aber im Rahmen des Customizings mandanteniibergreifende Datenbank-
tabellen fiir die Parametrisierung’ verwendet [Hot02, S. 63 ff.]. Dies hatte zur
Folge, dass Individualisierungen bzw. Updatemechanismen die mandantenspe-
zifischen Parametrisierungen zum Teil manipulierten. Daher wurden fiir solch
explizite Systeme die Moglichkeiten fiir des Customizings bewusst restriktiv
gehalten oder dezidiert im Single Tenant Modus bereitgestellt, damit eine ver-
sehentliche Fehlbedienung und ein daraus resultierender Programmfehler nicht
die Kapazitiaten des Client-Server-Systems einschriankte oder gar das Gesamt-
system beeintrachtigte.

Erfahrungen rund um ASP seit der e-business Euphorie zur Jahrtausend-
wende haben nun deutlich gemacht, dass die Inanspruchnahme derartiger Soft-
warefunktionalitdten sehr wesentlich davon abhéngt, ob ASP Anbieter ihren
Kunden neben den funktionalen Anwendungsservices auch verbindlich darstel-
len kénnen, wie sie die bedarfsgerechte Bereitstellungsqualitdt im Sinne einer

"Dabei werden die Einstellungen der einzelnen Mandanten in der fiir das Customizing vor-
gesehenen Datenbank gespeichert und zur Laufzeit (entsprechend dieser Paramtrisierung)
ausgefiihrt.
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Service-Verfiigbarkeit und -Sicherheit gewéhrleisten kénnen [BIT06d, S. 9]. Es
geht daher bei einem erfolgreichen ASP-Angebot nicht nur darum, Software
iiber das Internet anzubieten, sondern dem Kunden durch weitere Dienstleis-
tungen einen zusatzlichen Mehrwert zu verschaffen [Die02, S. 94]. Dabei er-
geben sich, je nach Zielgruppe, unterschiedliche Erwartungshaltungen an den
Anbieter. Folgende Tabelle (> vgl. Tabelle: 3.3 iiber den ASP Nutzen aus
Kundensicht) gibt einen, nach Haufigkeiten der Nennung sortierten Uberblick
iiber den zu erwartenden Nutzen von ASP.

Nutzen Unternehmen Unternehmen
(< 500 MA) (> 500 MA)

Reduzierung der Abhéangigkeit von der + +

IT-Abteilung

Kosteneinsparung und bessere + +

Kostenkontrolle

Einfachere und schnellere - +

Softwareeinfiihrung samt
anwendungszentrierter
Dienstleistungen
Bereitschaft zum Test neuer + +
Anwendungen
Vorantreiben der - +
Softwarestandardisierung
Flexibilitat, um mit I'T-Anforderungen + +
Schritt zu halten
Zugang zu bisher unerschwinglicher + -
Software

Tabelle 3.3.: ASP Nutzen aus Kundensicht [Die02, S. 96]

Die in der Tabelle dargestellten Erwartungen wurden durch die zunehmen-
de Etablierung von Internetstandards und dem Aufkommen von komponen-
tenbasierter Software, unter Beriicksichtigung der Webfihigkeit der Software
als webbasiertes ASP, immer mehr erfillt. Im Kontext der Webarchitektur
bedeutet dies, dass die Zugriffsmethoden iiber Protokolle wie HT'TP und Da-
tenstrukturen durch Seitenbeschreibungssprachen (HTML, XML) so gestal-
tet sind, dass die Software entkoppelt, iiber eine standardisierte Schnittstelle
(Browser und API), als webbasierter Service genutzt werden kann. [Wil06, S.
3]. Damit wurden einige der identifizierten Schwachstellen im ASP-Modell, wie
beispielsweise die Uberladung der Kundenlésungen, durch individuelle Anpas-
sungen und Entwicklungen oder die hohen Nutzungsgebiihren, berticksichtigt
und beseitigt [Hal07, S. 82]. Dennoch sind weitere Mafinahmen einzuleiten,
um die Thematik der Individualisierung sowie die Leistungsfahigkeit und Ska-
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lierbarkeit solch standardisierter Leistungsangebote zu beantworten. Deshalb
lasst sich die Dimension des Begriffs Software-as-a-Service aus einer Synthe-
se der methodischen Auseinandersetzung der Softwarebereitstellung mit einem
skalierenden Service fiir die Reduzierung der technologischen Komplexitat und
zur Stiitzung spezifischer Aufgaben darstellen.

3.2.2. Einordnung von Software-as-a-Service und
Application Service Providing

Da die Grundidee von Software-as-a-Service (SaaS) die gleichen Prinzipien
beinhaltet wie ASP, wird - in Anlehnung an Gartner Analyst Ben Pricing
[Pri04, S. 2] - SaaS als eine konsequente Weiterentwicklung des ASP-Modells
dargestellt [Las05, S. 72].

“The term 'ASP’, with its historical connotations of ’dot-com
hype, boom and bust’, is slowly being replaced by the terms software-
as-a-service (SAAS) and, mostly importantly ’on demand”’ [Ben
Pricing]

Allerdings darf SaaS nicht als ein neues, revolutionares und alles veranderndes
Geschaftsmodell betrachtet werden. Vielmehr handelt es sich bei diesen Modell
um eine evolutionédre Entwicklung, in dem die Hersteller die Verantwortung fiir
die Implementierung und den Betrieb (Administration und Anwendungsmana-
gement) der eigenen Technologien, in Form eines Outsourcing-Vertrags iiber-
nehmen [MBO07]. Genau dieses Prinzip wird auch dem On Demand Konzept zu-
grundegelegt, wo die Softwarehersteller ihre Anwendungsfunktionalitaten tiber
das Internet, als Service, bereitstellen. Dabei stellt SaaS eine feingranulare
Softwarebereitstellung dar, die aufgrund der technologiegetriebenen Entwick-
lung andere Paradigmen verfolgt und unterschiedliche Technologien als ASP
verwendet (vgl. [Las05, S. 72]; [Hal07, S. 75]).

Die Abgrenzung zum klassischen ASP liegt hierbei in der Rolle des Anbieters
von Softwareservices und in der Software an sich, da die Bereitstellung einer
- speziell auf Skalierbarkeit und Mehrbenutzerbetrieb, entwickelte Webanwen-
dung - direkt vom Hersteller erfolgt [Blo05]. Dadurch sind die Softwareherstel-
ler fiir den reibungslosen Betrieb der Software verantwortlich, und dafiir, eine
schnelleres und besseres Service bereitzustellen, als es heute mit klassischer
Software mit Maintenance-Vertrag moglich ist [Kub07].

Als zentrale Unterschiede werden die Moglichkeit der Abbildung von mehre-
ren Kunden innerhalb der Software (Mehrmandantenfahigkeit) [vGO7] und die
Bereitstellung respektive Veroffentlichung der Software iiber das Internet, auf
Basis von Webtechnologien, genannt [Hal07, S. 75]. Es ist an dieser Stelle auch
darauf hinzuweisen, dass eine Abgrenzung zwischen SaaS und ASP im Hinblick
auf einen starker ausgepriagten Customizing-Aspekt denkbar ist. Es werden in
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einer gemeinsamen Datenbankinfrastruktur alle kritischen Daten der Kunden,
samt den zur Verfiigung gestellten Objekten, Entitédten und deren Korrelatio-
nen gespeichert, was wiederum als Grundlage fiir die Individualisierung und
Optionierung von CRM On Demand dient.

Um den soeben beschriebenen Unterschieden zwischen SaaS und ASP Rech-
nung zu tragen, werden die Merkmale von ASP, im Vergleich zu SaaS, in
folgender Tabelle nochmals verdeutlicht.

ASP SaaS
Spezielle Zugriffsarchitektur, | webbasierter Zugriff per
Software- | bspw. Terminalserver Browser
zugriff
PC mit installiertem
Vi Terminalclient oder Internettaugliches Endgerat
orraus- | . . .
internettauglichem Endgerat
setzung
Kostenreduzierung und Kost.e I?rﬁe(%umerung,
. . Flexibilitat,
Ziel- Softwarestandardisierung ..
) Standardisierung und kurze
stellung durch Outsourcing der e
Softwareeinfiihrung
Software s .
(“time-to-market”)
Horlzontgles Ges‘chaf.tsmodell: Vertikales Geschéaftsmodell:
e Der Anbieter agiert in der .
Geschafts- . Softwarehersteller vertreiben
Regel als Intermediator . .
modell . speziell fiir das SaaS-Modell
zwischen Software- und ntwickelte Softwar
Infrastrukturanbieter. ¢ CRETE DOTtware.
Zentrale Bereitstellung der Software Bereitstellung erfolgt im
Bereit erfolgt durch dezidierte Multi-Tenant Modell direkt
stellun Server bei einem ASP oder vom Softwarehersteller oder
& dessen Hostingpartner. dessen Hostingpartner.
Abbildung Nutzung kundenspezifischer Nutzung einer Software fiir
von Software (1:1-Beziehung) alle Kunden
Kunden ’ ' (1:N-Beziehung)
i.d.R. standardisierte
i.d.R. komplexe, spezifisch Geschaftsan.wendu.r'l set,
Software 0 to Softwar welche spezifisch fiir das
Angepassie Lotware. SaaS-Modell entwickelt
werden.
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ASP SaaS
monatlicher Fixpreis oder monatlicher Fixpreis oder
transaktionsbasierte transaktionsbasierte
Nutzungs-| Abrechnung. Abrechnung.
gebiihr
Gebiihren richten sich nach
Standardleistungen werden d.em Funktlonsufrl fa'ng und
Kosten durch die monatlichen sind an der tatsachhch(.en
Mietgebiihren abgedeckt. Verwendung (Transaktion)
oder der Anzahl der User
(Subskription) angelehnt.
Vertrags- mittelfristige ' ) unverbindliche‘ '
bindung Vertagslaufzeiten (héufig 1 Vertragslaufzeit (monatlich
bis 3 Jahre). kiindbar).

Tabelle 3.5.: Unterschiede ASP - SaaS

Die in der Tabelle dargestellten Eigenschaften von ASP und SaaS verdeut-
lichen, dass beide eine Ausprigung der On Demand-Idee darstellen und sich
nur in wenigen Punkten unterscheiden. Dennoch befreit SaaS nun ASP aus der
technologieorientierten Umklammerung der Softwarebereitstellung, in dem die
Software, durch die Kopplung von konkreten und singulédren Systemen, eine
mandantenspezifische Virtualisierung ermoglicht. Insofern ist SaaS nicht nur
als Erweiterung von ASP zu verstehen, sondern als ein serviceorientierter An-
satz mit Ausrichtung des Leistungserstellungs- und Angebotsmodells auf das
Internet.

3.3. SOC als Basis fiir On Demand Computing

Da eine optimierte Hosting-Infrastruktur fiir das On Demand Geschéftsmo-
dell auch von geschéaftskritischer Bedeutung ist, wird durch die Konzentration
auf die Kapazitits- und Ressourcenverfiigbarkeit von Server- und Speicher-
Ressourcen, im Rahmen des an geschéaftskritische Anwendungen (Verfiigbar-
keit 99,9 %) angelehnten Managements der Ressourcenbereitstellung und -
konfiguration, die Bereitstellung der webbasierten Anwendung durchgefiihrt.
Dabei ist die Standardisierung der Prozesse in der Leistungserstellung fiir web-
basierte Dienstleistungen als ein wesentlicher Erfolgsfaktor festzuhalten. Mit
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den standardisierten Prozessen wird definiert, wie die Hostinginfrastruktur
entwickelt, angepasst und betrieben werden muf3, um den Kundenanforderun-
gen zu entsprechen. Ein Weg zur Gestaltung der Leistungserstellung stellt die
Orientierung an Referenzmodellen > vgl. Kapitel 3.3.2 fiir IT-Prozesse dar

[WBKO7, S. 4].

Dariiber hinaus gilt es die Herausforderung zu beriicksichtigen, ein varianten-
reiches Leistungsangebot mit moglichst hoher Effizienz und unter Ausnutzung
entsprechender Skaleneffekte zu erbringen. Dafiir ist eine robuste, allzeit ver-
fiighare dynamische sowie vollstiandig redundante Multi-Tenant Infrastruktur
(mandantenféhige Infrastruktur) erforderlich. Der operative Aufgabenbereich
umfasst dabei die Auslastung von Server- und Speichersystemen, die Auto-
matisierung typischer, wiederholt anfallender Managementaufgaben und eine
statische sowie dynamische Zuordnung von Ressourcen [Ede07, S. 71].

Die zugrundeliegenden Technologien des serviceorientierten Computings (SOC)
er6ffnen daher Optionen zur Anpassung und zu globalen Leistungstiefenbe-
stimmung, um den wachsenden Forderungen nach bedarfsorientierten, anpass-
baren Leistungen begegnen zu kénnen [WBKO07, S. 5]. Durch die gezielte Ge-
staltung von Servicearchitekturen kénnen - in Analogie zu einem Baukasten-
prinzip - die Softwareprodukte komponentenorientiert gestaltet werden [WBKO7,
S. 5]. Die fir CRM On Demand relevante CRM-Software, kann daher aus einer
Sammlung gekoppelter Funktionsbausteine bestehen, deren funktionaler Ab-
lauf nach einer Service Orchestration Engine koordiniert wird und tiber den
Multi-Tenancy Laufzeitinterpreter mandantenabhéngig virtualisiert (Service-
Instanziierung) wird. Die in kleinen, lose gekoppelten Bausteinen (Services)
angebotenen Funktionalitdten, erlauben den nutzenden Unternehmen durch
deren Kombination, schnell und agil auf verdnderte Anforderungen zu reagie-
ren. Im Sinne der "Mass Customization" lassen sich so die Skaleneffekte einer
standardisierten Softwarebereitstellung nutzen, aber trotzdem individuelle Lo-
sungen anbieten [BEHbO7, S. 5]. Dabei wiirde sich die CRM-Anwendung im
Java Umfeld als eine Sammlung J2EE-bezogener Artefakte® (Servlets, EJBs,
Portlets, BPEL-Prozesse) in Enterprise Application Archives (Web Applicati-
on Archive fiir Servlets und Java Archive fir Enterprise Java Beans) betrachten
lassen, die auf mindestens einem J2EE-Container, einer BPEL-Prozess-Engine
und einem Portal-Server ausgefiithrt werden [Bre07, S. 84 f.]. Diese Laufzeit-
umgebung wird aus einer Kombination von Infrastrukturkomponenten aus-
gefiihrt, die wiederum aus Server-, Speicher-, Netzwerk- und entsprechenden
Softwarekomponenten besteht. Diese Betriebsmittel, bzw. I'T-Utilities, nehmen
aufgrund unterschiedlicher Lastspitzen Einfluss auf die nicht funktionalen Ei-
genschaften der bereitgestellten Anwendung. Wiirde beispielsweise die CRM-
Software auf einem zu stark belasteten Netzwerk laufen, wird die - in den

8Diese IT-Artefakte sind Servicebausteine, die durch OrchestrierungsmafSnahmen iiber ein
SOAP-Interface - via HTTP - mit dem Webserver kommunizieren.
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standardisierten SLAs - vereinbarte Dienstgiite nicht mehr eingehalten wer-
den kénnen. Wiirde man andererseits dem CRM-System so viele I'T-Utilities
bereitstellen, so dass diese jeder Last - unter Einhaltung der SLA - stand-
halten konnte, dann waren wahrscheinlich viele Ressourcen unausgelastet. Ein
dynamischer Ressourcenzuteilungsmechanismus kénnte daher auf die unter-
schiedlichen Lastspitzen, im Sinne einer serviceorientierten Ausrichtung, Ein-
fluss nehmen.

Fir die dynamische Verwendung von Ressourcen miissen die I'T-Utilities
iiber eine standardisierte Schnittstelle, als zustandsbehaftete Utility Services,
entkoppelt werden und in einem Ressourcenrepository ahnlich einer UDDI®
(Universal Description Discovery and Integration), auffindbar sein. Hierfir
wurden die ersten Standards hinsichtlich Web Service Distributed Management
(WSDM) von der Organization for the Advancement of Structured Informati-
on Standards (OASIS') spezifiziert. Die Zielstellung des WSDM-Ansatzes be-
steht darin, I'T-Utilities auf der Grundlage entsprechender XML-Spezifikationen
zu managen und unter Verwendung der Webservice-Technologie den fiir das
Servicemanagement benotigten Datenaustausch auf eine gemeinsame Grund-
lage zu stellen [Sch07b, S. 82 f.]. Genau diese Standardisierung der Schnittstel-
len erméglicht die Orchestrierung der IT-Utilities zu grofleren Einheiten. Da-
bei erfolgt die Zustandsbeschreibung wihrend der Laufzeit in XML und wird
durch eine Quality of Services (QoS)-Komponente innerhalb des Workload-
managements tiberwacht. Die QoS-Komponente wird durch die Web Service
Level Agreements (WSLA'!) entsprechend konfiguriert. WSLA bilden dabei
die definierten Service Level Objectives der IT-Utilities, unter Zuhilfenahme
eines XML Schemas in einem XML-Dokument ab und erméglichen die For-
malisierung der SLA-Regeln mittels Boolescher Logik [Pas04, S. 9]. Dadurch
werden die XML-basierten Zustandsbeschreibungen der eingesetzten Utilities
mit mehreren logischen Ausdriicke {iber die Booleschen Operatoren mit der
WSLA verkniipft und innerhalb des Workloadmanagements berechnet. Dabei
ist das von der Multi-Tenancy Laufzeitumgebung verwaltete Serviceportfolio
iiber Service Level Requirements (beispielsweise Verfiigbarkeit: 99,99 % und
Datendurchsatz: 0,148 Sekunden) definiert, das wahrend der Laufzeit durch
das Workload-Management (SLA-Manager), geméfl den definierten Zielen, ge-
steuert wird.

Nach einer erfolgreichen Authentifizierung am On Demand System wird eine
automatische Instanzierung der zentralen CRM Anwendung, durch Bereitstel-
lung und Konfiguration aller Ressourcen (wie Anwendungs- und Datenbank-
server, Speicher, Netzwerk und Metadaten) ausgelost. Zeitgleich erfolgt durch

9Die UDDI dient als logisch zentralisiertes aber physisch dezentralisiertes Repository von
Webservices, in dem die vorhandenen Webservices registriert und katalogisiert werden.

Ohttp://www.oasis-open.org/committees/tc_home.php?wg_abbrev=wsdm

HWSLA ist ein von IBM definiertes Service Level Management-Framework, basierend auf
einer XML-Syntax zur Beschreibung von SLAs.
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Abbildung 3.1.: Monetare Aspekte und Monitoring von Utility Management
Services

die Uberwachung der Laufzeitumgebung die transaktionsorientierte Bemes-
sung der tatsdchlich verwendeten Ressourcen aus dem Ressourcenpool.

Das SOC-Konzept liefert folgich ein Framework fiir die Anpassung der 1T-
Infrastruktur und Applikationen an die adressierten Anforderungen eines Un-
ternehmens, was eine wichtige Grundlage fiir das Liefermodell Software-as-a-

Service hinsichtlich Leistung und Qualitét bildet (vgl. [McKO07];[Hou07]).

3.3.1. Multi Tenant Data (MTD) - Architektur

Die soeben beschriebene Bereitstellungsmethode durch On Demand Compu-
ting beherbergt das Management fiir mehrere organisatorisch abgeschlossene
Einheiten auf einer mandantentibergreifenden Anwendungsumgebung. Die Ar-
chitektur, die sich dabei hinter einer mandantenfihigen Anwendung verbirgt,
wird durch Process-, Business-, Security- und Metadata-Services charakteri-
siert [CCO6]. Die Process-Services definieren, mit der Schnittstelle zur Prasen-
tationsschicht, die Prozessfunktionalitdten und bedienen sich fiir die Aufga-
benerledigung an den Business-Services, die den Zugriff auf die mandanten-
abhéngigen Datenquellen durchfithren. Hierflir sind die Security-Services fiir
die Rechteverwaltung und Zugriffskontrollen verantwortlich. Bei einem zen-
tralen Authentifizierungssystem werden von den Security-Services die Nutzer
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innerhalb eines Mandanten logisch zusammengefasst. Dabei wird fiir die Auto-
risierung ein Rollenkonzept verwendet, durch das ein befugter Benutzer tiber
eine Rolle mit mandantenabhéngigen und mandateniibergreifenden Daten und
Objekten verkntipft wird [Sto06, S. 95]. In der Regel sind hierfiir die Rollen
in einer Hierarchie angeordnet. Dadurch erben alle Rollen implizit dieselben
Rechte fiir alle darunterliegenden Rollen. Je nachdem welchen Rollen ein Be-
nutzer zugeordnet ist, werden ihm die entsprechenden Berechtigungen erteilt
bzw. verweigert.

Multi Tenant
Datenbank

| Isolierte |
!Datenbankmodelle: | DB-Schemata | | Tabellen !

Y (b

SKALIERBARKEIT

ISOLATION

Abbildung 3.2.: Verschiedene Moglichkeiten von Multi Tenant Datenbanken
[JAOT]

Die zugrundeliegende Datenbankinfrastruktur kann dabei auf drei mogliche
Implementierungen einer MTD-Datenbank basieren:

Isoliertes Datenbankmodell:

Bei dieser Form der Multi Tenant Architektur wird fir jeden einzelnen Man-
danten eine separate Datenbank angelegt, in der mandantenabhangige Daten
und Konfigurationen gespeichert werden. Bei dieser mandantenorientierten Da-
tenhaltung wird eine isoliert abgeschlossene Einheit gewéahrleistet, dessen Da-
tenprasentation und Konfigurationen individuell regelbar ist, da das Datenmo-
dell beliebig erweitert werden kann. Jedoch bringt diese Datenisolierung einen
Nachteile bzgl. Robustheit und Verfiigharkeit mit sich, da nur eine geringe An-
zahl von Mandantendatenbanken auf einem Datenbankserver unterstiitzt wer-
den koénnen [CCO6]. Als ein weiterer Nachteil 14sst sich der hohe administrati-
ve Aufwand identifizieren, da bei Wartungs- bzw. Weiterentwicklungsarbeiten
die Datenmodellénderungen in mehreren logischen Datenbanken durchgefiihrt
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werden miissen. Dieses Datenbankmodell ist eher eine Option fiir Kunden, die
bereit sind Extrakosten fiir Hardware und Wartung zu zahlen um eine hohe
Sicherheit und ein anpassbares System zu erhalten. Daher wird solch ein iso-
liertes Datenbankmodell nur dann angeboten, wenn von Seiten des Mandanten
eine individuelle Datenhaltung aufgrund der Corporate Governance Richtlini-
en notwendig ist.

Isoliertes Datenbankschemata:

Ein anderer Ansatz wire die Auslegung einer logischen Datenbank fiir die
mandanteniibergreifenden Daten und Objekte, in der jeder Mandant ein ein-
deutig identifizierbares Set an Tabellen zugeordnet hat. Die iiber Parameter
gesteuerte und definierte Vorgehensweise ist einfach zu implementieren und
fithrt in Summe, auch zu niedrigeren Hardwarekosten. Dieser Ansatz eignet
sich einerseits besonders gut, wenn auf Anbieterseiter nicht gentigend Hardwa-
reressourcen zur Verfligung stehen und andererseits, wenn die Kunden wenig
Konfigurationsbedarf (wie z.B. beschranktes Customizing auf die Umbennung
von Feldern) haben. Der Kunde findet innerhalb der Softwareinstanz nur ein
fixes Set an variablen Spalten fiir die benutzerdefinierte Konfiguration vor.
Zu beachten ist auch, dass durch fehlerhafte oder manipulierte Datenbank-
zugriffssteuerungen keine zuverlédssige Datenisolation mehr garantiert werden
kann. Es miissen daher beachtliche Vorkehrungen hinsichtlich strenger Daten-
trennung getroffen werden, damit die Gefahr von fehlerhaften Zugriffen auf
andere Mandanten minimiert wird. Zum Beispiel konnen iiber eine Trusted
Database Connection oder eine Datenverschliisselung entsprechende Vorkeh-
rungen getroffen werden.

Shared Tabellenmodell:

Beim dritten Ansatz werden alle Mandanten tiber alle Tabellen in einer Da-
tenbank zusammengefasst. Dieses Modell bietet die niedrigsten Hardware- und
Entwicklungskosten, weil dadurch die Anzahl der Mandanten pro Datenbank-
server auf ein Vielfalches maximiert werden kann. Dabei werden die Daten mit
Mandanten IDs sowie Rollen-Suffixe zu einem Tenant View Filter verkniipft,
um damit die Sichtbarkeit und die Attribute der mandanteniibergreifenden
Daten und Objekte zu steuern. Weil alle Daten der Mandanten in einem glo-
balen Set an Tabellen zusammengefasst werden, sind die Standardobjekte in
einer Objektdatenstruktur (z.B. Lead, Account, ...) durch Record IDs fiir alle
Mandanten fest definiert. Bei der Konfiguration kénnen die Standardobjekte
um mandantenrelevante Datenfelder (Entitdten) ergédnzt und von verschiede-
nen Entitaten genutzt werden. Dabei werden die Nutzdaten der neu definierten
Entitaten in einer eigenen Extension Tabelle gespeichert und mit der entspre-
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chenden Record ID in Relation gesetzt. Ein durch die Metadaten'? durchge-
fithrtes Mapping der Extension ID mit den Tenant IDs fiihrt schlussendlich zur
Definition des Datentyps und der Kennzeichnung der benutzerdefinierten En-
titaten innerhalb eines mandanteniibergreifenden Objekts (> vgl. Abbildung:
3.3).

Data Tables Metadata
TenantiD /| FirstName | BirthDate | RecordID | [TenantlD | ExtensioniD | Extlabel | ExtDataType
345 )1 Ted 1970-07-02 | 893 345 6279 *Subscriber® | bool
777 W\ kay  [1956-09-25 | null | 438 4620 “Qualiy™ | int
T84 /{ Mary 1962-12-21 | 564 Ta4 7634 | | "Status” string
385/ Med 1940-03-08 | 117 784 8903 M | “Expire date
438 A\ Par 1952-11-04 | 301 926 5550 *affiliation* | swring
PrimaryDataTable

RecordID | ExtensioniD | Value |
E0Z 6370 | "Yes*
564 7634 ol ]

564 8603 =2008-07-29°|
117 6278 | "No"
301 4620 | 62"

ExtensionTable

Abbildung 3.3.: relationales Multi Tenant Datenbankmodell [CT06]

Diese Form der Erweiterung kann auch ohne zusatzliche Extension Tabelle
erfolgen. Bei dem von Salesforce.com patentierten Ansatz “Custom Entities
and Fields in a Multi-Tenant Database System” [CS05] erfolgt die Speicherung
von benutzerdefinierten Entitaten innerhalb der Objektdatenstruktur durch
vordefinierte und generische Spalten, die wiederum verschiedene Entitattypen
reprasentieren.

Diese MTD-Datenbank ist fiir die Softwarebereitstellung an eine unbegrenz-
te Anzahl von Kunden unentbehrlich, da Wartung und Weiterentwicklung die
geringsten Probleme verursachen. Dennoch bedarf es entsprechenden Restore-
bzw. Backupmechanismen auf der Ebene eines Mandanten, da die Daten nicht
mehr so einfach wiederhergestellt werden konnen.

3.3.2. On Demand Computing und ITIL

Der Lebenszyklus einer digitalisierbaren Dienstleistung beschrankt sich aus-
schlieBlich auf den Zeitraum der Service-Erbringung und den gleichzeitigen
Service-Verbrauch [HK06, S. 28 f.]. Der Zyklus beginnt mit dem Service-Abruf
durch den Nutzer (z.B. beim Mausklick auf den webbasierten Login) und endet,
nachdem die erbrachten Leistungen fiir die Bewaltigung geschéftlicher Aufga-
ben genutzt und die gewtinschten Effekte erzielt wurden (z.B. wenn nach einer
erfolgreichen Kampagne in der bereitgestellten CRM-Anwendung ein Lead be-
arbeitet werden konnte). Nur innerhalb dieses Zeitabschnitts ist die Software

12Dabei erfolgt, durch einen Metadaten getriebenen Ansatz, die Konfiguration mit Hilfe von
deklarativen Constraints (z.B. eindeutige Datenfelder).
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fiir den Nutzenden existent, wirksam und nutzbar. Alle vorgehenden Service-
Prozesse betreffen die Vorbereitung und den Betrieb der Hostingumgebung,
wie die Disposition und Aktivierung aller benotigten Utilities sowie das Ma-
nagement der Bereitstellung. Erst durch den Abruf der On Demand Software
wird, die individuelle “Service-Produktion” gestartet, der Service erbracht und
dem jeweiligen Nutzer bereitgestellt [HKO06, S. 28].

Um den Prozess der Softwarebereitstellung erfolgreich durchfiithren zu kon-
nen, missen sowohl Anfangs- als auch Endpunkt und alle Zwischenschritte
bekannt sein [ZS07, S. 263]. Die von OCG (Office of Government Commerce)
[0.V94] veroffentlichte Information Technology Infrastructure Library (ITIL)
versteht sich als eine Richtline fiir die Gestaltung und das Management des
Service-Supports und Service-Delivery-Prozesse, die vorrangig den Aktionsbe-
reich der Anbieter abdecken [HKO06, S. 6]. ITIL liefert hierfiir ein Rahmenwerk
zur Gestaltung eines effektiven Servicemanagements unter Berticksichtigung
des Lebenszyklus der betroffenen I'T-Services. Um ein effektives Servicemana-
gement tatséichlich realisieren zu konnen, miissen einige grundlegende Vorraus-
setzungen erfiillt sein. Einerseits ist es wichtig, dass sich der Anbieter seines
eigenen Leistungsprogramms bewusst ist und mogliche Potenziale, aber auch
Liicken erkennt [ZS07, S. 260]. Der Anbieter muss, mit Blick auf die bedarfs-
und nutzergerechte Bereitstellung der On Demand Software - durch die Ana-
lyse der Kundenanforderungen - die effiziente und rationelle Steuerung der
Software und der zugrundeliegenden IT-Utilities planen, damit die Software
durchgehend abrufbereit ist und durch eine optimale Auslastung die Erwirt-
schaftung hoher Ertrage moglich wird. Andererseits muss der Softwareanbieter
genaue Kenntnisse tiber die Bediirfnisse und Werttreiber seiner Kunden haben,
um zu erkennen welche Services dem Kunden nutzen[ZS07, S. 260]. Besonde-
re Bedeutung kommt dabei der Analyse des Nutzerverhaltens zu, da durch
Verbesserungspotenziale ein passender, individueller Service fiir die heteroge-
nen Nutzergruppen angeboten werden kann. Dabei kénnen die Anbieter durch
Produktdiversifikation (Aufnahme neuer Services mit horizontaler, vertikaler
oder lateraler Beziehung zum existierenden Angebot) der hohen Individualitét
der Internetnutzer gerecht werden. Der durch gednderte Kundenbediirfnisse
hervorgerufene Anpassungsdruck stellt sicher, dass ein Unternehmen sein Ser-
viceportfolio stets neu aufstellt und die Anforderungen optimal erfiillt [ZS07,
S. 262]. Nebenbei muss der Anbieter den dauerhaften Betrieb in einer Weise
sicherstellen, die den Qualitdtserwartungen der Kunden entspricht.

So werden zwingende Themen - wie SLA Management, Capacity Manage-
ment, Availability Management, Financial Management und Continuity Ma-
nagement - adressiert, um die Erwartungen der Kunden zu steuern und die
Bereitstellung in der definierten Qualitat durch, technische und organisatori-
sche Rahmenbedingungen, fiir eine erwartungskonforme Bereitstellung zu pla-
nen und zu erbringen [Sch07b, S. 79 f.]. Hierfiir werden alle Aktivitaten auf die
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Uberwachung und Steuerung der erforderlichen Ressourcen ausgerichtet, damit
eine erwartungskonforme Bereitstellung der Software erfolgt und der Kunde die
Software in vollem Umfang fiir seine Zwecke nutzen kann. Alle Ablaufe in der
Prozesskette miissen die Bereitstellung in Echtzeit iiberwachen und steuern,
so dass bei Bedarf verzuglos korrigierend eingegriffen werden kann [HKO06, S.
31]. Die Prozesse des Service Delivery dienen also dazu sicherzustellen, dass
die bereitgestellte Software von den registrierten Benutzern jederzeit und mit
der vereinbarten Qualitdt benutzt werden kann.

e Service Level Management - beinhaltet die vertragliche Fixierung
und Uberwachung zugesicherter Leistungseigenschaften gegeniiber dem
Kunden.

« Capacity Management - dient zur zeitgerechten Bereitstellung durch
situations- und lastabhéngiger Nachfithrung von Ressourcen.

e Availability Management - dient zur Sicherstellung der durchgehen-
den Verfiigharkeit.

« Financial Management - ermittelt die Kosten der On Demand Nut-
zung und erstreckt sich bis zur Investitionsplanung fiir die erforderlichen
I'T-Ressourcen.

e Continuity Management - beinhaltet Methoden zur fortwéhrenden
Analyse des Qualitats- und Leistungsverhaltens eines produktiven Be-
trieb um proaktiv reagieren zu konnen.

Weiters unterliegen webbasierte Losungen, im Gegensatz zu konventioneller
Software, keinen statischen und langen Releasezyklen mehr, da diese inkre-
mentell und durch enge Zusammenarbeit mit den Nutzern durchgefiithrt wer-
den [HSSSJO7, S. 79 f.]. Anbieter und Nutzer profitieren dabei gleichzeitig
von den verkiirzten Releasezyklen. Daher ist das Ziel eines jeden Anbieters,
dass sich die Nutzer mit den Services identifizieren und sich eine Community
um die angebotene Software bildet. Als Beispiel konnen folgende Community-
Plattformen, im Kontext CRM On Demand aufgefiihrt werden:

» Salesforce.com: http://community.salesforce.com/
o Netsuite: https://usergroup.netsuite.com/users/index.php

e Oracle CRM On Demand: http://www.oracle.com/siebel/forums.
html

» RightNow Technologies: http://community.rightnow.com/customer/

o Salesnet: http://www.salesnetdeveloper.com/
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e SAP Community Network: https://www.sdn.sap.com/irj/sdn

Durch diese Form der Kundenbindung werden die Nutzer, in Anlehnung an
die Open-Source-Bewegung, explizit zum Bestandteil des Entwicklungsprozes-
ses, da sie durch direktes Feedback die Serviceverbesserung aktiv mitgestalten
konnen. Mit dieser veranderten Rolle der Kunden wird jedoch die Qualitatssi-
cherung nicht ersetzt, sondern nur die Funktionalitat der Services validiert und
prézisiert. So miissen die kontinuierlichen Updates und Upgrades der Software-
Services nach einem disziplinierten Build-, Deployment- und Supportprozess
erfolgen. Fir die Gewahrleistung eines reibungslosen Betriebs unter Bertick-
sichtigung spezifischer Rahmenbedingungen, ergeben sich daher als operative
Aufgabenstellungen folgende Aspekte, die im Rahmen des Service Supports in
funf verschiedene Prozesse unterteilt werden [Sch07b, S. 78 ff.]:

e Incident Management - behandelt iiber den Service-Desk, den Web-
blog oder das Forum die Schnittstelle zwischen Anwender und Anbieter
und dient so als Kommunikationsplattform fiir Anfragen, Verbesserungs-
vorschliage, Ankiindigungen und Schulungen.

« Problem Management - behandelt die Identifizierung grundséatzlicher
Fehlerursachen mit Hilfe einer systematischen Analyse der Problemstel-
lung, um eine geeignete Problemlosung zu spezifizieren, die durch eine
adiaquate Anderung der Prozesse bzw. der IT-Utilities umgesetzt wird.

« Configuration Management - geplante und ungeplante Anderungen
bediirfen der exakten Kenntnis aktueller Bestandteile der Bereitstel-
lungsinfrastruktur. Eine CMDB (Configuration Management Database)
unterstiitzt diese Aufgabe.

o« Change Management - sichert die erforderlichen, konsisten und kon-
trollierten Anderungen iiber alle Funktionsschichten hinweg, damit die
Softwarebereitstellung weiterhin gewéhrleistet wird.

o Release Management - beinhaltet die Qualitatssicherung, die Doku-
mentation des Anderungsprozesses und entsprechende Restorevarianten.
Grundlage des Release Managements ist wiederum die CMDB, in der die
Informationen iiber die durchgefiihrte Anderung gespeichert werden.

Folgende Abbildung soll einen Uberblick iiber den ITIL-basierten Zyklus des
Service Supports und Service Delivery inkl. der Funktion des Service Desks
geben, der die Prozesse miteinander verbindet.

Diese Prozesse sollen die Risiken reduzieren und die Reaktionsfahigkeit bzw.
-sensibilitat bei einer garantierten und qualitativ gleichbleibenden Bereitstel-
lung ermoglichen, mit dem Ziel eine enge Beziehung zu den Kunden aufzubau-
en.
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Abbildung 3.4.: Service Delivery und Service Support nach ITIL

ITIL umfasst daher die Orientierung an einem allgemein anerkannten Stan-
dard zur Gestaltung der Prozesse [K6h07b, S. 34]. Hierbei werden innerhalb
des Service-Support-Bereichs die Service-Prozesse behandelt, die bei Abruf ei-
ne geschaftliche Wertschopfung beim Kunden erzielen. Dies betrifft auch kom-
plementéire Dienste, wie Support durch einen IT-Helpdesk. Dabei wird die
traditionelle Sicht, IT-Utilities und Anwendungen als mehr oder weniger sepa-
rate Einheiten zu betrachten, durch eine ganzheitliche Betrachtung der Utility-
und Anwendungs-Services, im Rahmen des Service Delivery abgelost. Daher
sind die Bereiche Service Support und Service Delivery eng miteinander ge-
koppelt und beinhalten Best Practices, welche fiir die Beschreibung und den
Betrieb der On Demand Plattform wichtig sind.

3.3.3. Rich Internet Applications

Ein entscheidendes Merkmal fiir die Etablierung von internetbasierten Ge-
schéftsmodellen sind die Rich Internet Applications (RIAs), welche durch asyn-
chrone Technologien wie die XMLHttpRequest-API (XHR), einen optimierten
Datenfluss zwischen Client und Server garantieren und sich durch visuell und
funktionell iiberzeugende Benutzeroberflichen auszeichnen. Insbesondere die
Ausprégung des Service Clients aus kompilierten Bytecodes (Flex) oder aus
zu interpretierenden Skripten (XHTML/DOM, CSS und JavaScript) ermog-
licht GUI-Komponenten mit Rich-Client Funktionalitéiten, welche einen hohen
Bedienkomfort bei SaaS-Interaktionsvarianten bieten [SKO08, S. 1]. Im Zusam-
menspiel dieser Techniken entsteht ein neues Nutzungsgefiihl, welches oftmals
als ,reichhaltig® umschrieben wird (d.h., dass eine Vielzahl von Funktionen bei
einer minimalen Antwortzeit geboten wird) und sich von der hierarchischen Hy-
pertextnavigation vergangener Jahre unterscheidet [Lan07, S. 14]. Der Begriff
“Rich” steht dabei fiir leistungsfahige Anwendungen die nicht installiert wer-
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den, sondern tiber traditionelle Internetzugriffsmodelle den selben Umfang an
Funktionalitdten wie desktopahnliche Anwendungen mit Rich-Clients liefern
[INHO5, S. 2 f.].

Dabei werden ausschliefllich interaktive, mediengestiitzte Internettechnolo-
gien - entsprechend definierter Security Levels nach dem Sandbox-Prinzip -
ausgefiihrt. Das bedeutet, dass das XMLHttpRequest-Objekt nur vom Server
aus Zugriffe auf die in den Metadaten definierten Ressourcen der jeweiligen
Mandanten (Domain-Sandbox) machen kann und die mandantenspezifische
sowie virtualisierte Softwareinstanz iiber ein Webservice-Backend in einer iso-
lierten Laufzeitumgebung ausgefithrt wird. Somit kann die Benutzerschnitt-
stelle der RIA, durch abgesicherte, asynchrone Ladevorgédnge die Abarbeitung
von benutzerdefinierten Prozessschritte, sowie die Ausfithrung von komple-
xen Businessfunktionen, ohne Page Reloads ermdoglichen. Deshalb erfordert
die internetbasierte Bereitstellung geschéftskritischer Anwendungen eine flexi-
ble und komponentenbasierte Architektur, die eine klare Trennung zwischen
den fluiden Services und dem stabileren Backend-System beinhaltet [HSSSJ07,
S. 87].
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Abbildung 3.5.: asynchrones Interaktionsmuster bei SaaS [Bos07, S. 39 ff.]

Die Technologien fiir die Realisierung von RIAs lassen sich in zwei Kategori-
en einteilen. Moglichkeiten fiir die Realisierung von RIA wéren die Implemen-
tierung einer clientseitigen JavaScript-Engine, die keine weiteren Plug-Ins im
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Browser benétigt, oder der Einsatz von Techniken, die eine Installation von
Plug-Ins vorraussetzt. Die derzeit bekanntesten Technologien fiir Rich Internet
Applications sind:

o AJAX (Asynchronus JavaScript and XML; keine weiteren Voraussetzun-
gen)

o Adobe Flex (setzt Flash Runtime Engine voraus)

Asynchronous JavaScript And XML

Das Aufbrechen des starren Interaktionsmusters Request/Response zwischen
Webbrowser und Webserver, wird durch Asynchronous JavaScript And XML
(AJAX) als ein Sammelbegriff von mehreren Standards zusammengefasst. Die
AJAX Frameworks unterstiitzen die Cross-Plattform und Cross-Browserfunktio-
nalitdten durch eine plattform und browserneutrale Abstraktionsschicht auf
Basis von XHTML/DOM, CSS und JavaScript. Die Frameworks lassen sich
grundsatzlich in clientseitige und serverseitige Frameworks unterteilen, wobei
die clientseitigen und JavaScript basierenden Bibliotheken per XMLHttpRe-
quest mit den serverseitigen Services kommunizieren. Uber dieses Objekt ist es
der AJAX Engine moglich XML Daten zum Webserver zu senden und zu emp-
fangen und damit dynamische HTML Seiten aufzubauen. Es handelt sich daher
um daher ein Verwendungsmuster von Webtechnologien, das durch asynchrone
Serverkommunikation gepragt ist und sich durch folgende Aspekte auszeichnet
[GGAO06, S. 5 f.]:

« cine standardisierte Prasentation, die XHTML und CSS nutzt;

o eine dynamische Anzeige und Interaktion unter Nutzung des Document
Object Modells des Browsers;

o der Datenaustausch und die Datenmanipulation erfolgen durch XML und
XSLT;

« eine asynchrone Datenabfrage durch Nutzung des browserintegrierten
XMLHttpRequest-Objekts; und

o die Verwendung von JavaScript als Bindeglied.
Die Aspekte von AJAX ergeben dabei neue Moglichkeiten [GGAO06, S. 6 f.]:

» Kleine serverseitige Ereignisse: Kleine Teilanfragen an den Server
erlauben eine Anpassung des DOM ohne einen vollsténdigen Reload aus-
zulosen.

o Asynchronitét: An den Server gerichtete Anfragen blockieren den Brow-
ser nicht und der Nutzer kann weiterhin agieren.
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« onAnything: Anfragen an den Server kénnen durch fast alle Aktionen
wie Mausaktionen und Tastenanschlége ausgelost werden. Durch jedes
dieser vom Nutzer ausgelosten Ereignisse kann eine asynchrone Anfrage
an den Server geschickt werden.

Zusammengefasst, liefern die AJAX-Technologien eine kontextspezifische und
bedienfertige Benutzerschnittstelle auf Basis von XHTML, CSS und JavaScript
[Bau07, S. 13 f].

Adobe Flex

Adobe Flex stellt eine Entwicklungsumgebung von designtechnisch komplexen
RIAs dar, die insbesondere wegen der Komponenten fiir die Visualisierung von
Data-Charts, Data-Grids, Cubes und Report Views - auf Basis von HTML,
CSS, JavaScript, AJAX und Flash - von besonderer Bedeutung sein konnen (>

vgl. http://examples.adobe.com/flex2/inproduct/sdk/dashboard/dashboard.
html). Die wichtigsten Bestandteile von Flex sind die deklarative Sprache
MXML sowie ActionScript. Dabei wird der Rich-Client auf Basis von XML

und Actionscript kompiliert, welcher - &hnlich wie bei Java Applets - in einer
Sandbox (Flashplayer ab Version 9) ausgefiihrt wird. Die grofiten Vorteile von
flashbasierten Rich-Clients ergeben sich aus [Bau07, S. 12 f.]:

o ciner kompletten Unabhéngigkeit der Darstellung in unterschiedlichen
Systemumgebungen, sofern die Flash Runtime Environment in Form des
Flash Players verfiigbar ist.

« einem groflen Spielraum bei der Verwendung von Designelementen, was
sich darauf zurtickfithren lasst, dass Flash zu Beginn als Werkzeug zur
Generierung von Animationen gedacht war.

o einem Sicherheitsvorteil, da Flash Applikationen nur in einer kompilier-
ten *.swf Datei prasentiert werden.

Dariiber hinaus ermoglicht die betriebssystemiibergreifende Laufzeitumgebung
AIR (Adobe Integrated Runtime), die als SaaS zugangliche Software direkt aus
dem Netz zu laden und auflerhalb eines Browsers auszufiihren.

3.4. SaaS - Software-as-a-Service

Software-as-a-Service beschreibt nun eine génzlich via Internet betreibbare
Software, welche vom Anbieter entsprechend vereinbarter Rahmenbedingun-
gen als Service bereitgestellt wird. Dabei umfasst die Serviceorientierung

o die Identifikation von Kundengruppen, auf deren Basis die Leistungser-
stellung auf die Anforderungen ausgerichtet wird,
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o die auf diese Kunden ausgerichtete Bereitstellung von Software als Dienst-
leistung

 sowie die Planung und Kontrolle der Dientleistungsqualitédt [WBKO7, S.
4 f].

Die Software, welche On Demand auf den Servern des Softwareherstellers fiir
die Nutzung durch servicerelevante Systemfunktionen verteilt wird, wird fol-
gendermaflen definiert:

Die Software ist eine browserbasierte Anwendung, die einen nutzer-
und wertschopfungsorientierten Service liefert.

Dabei liefert der Service eine “ajaxifizierte Browserschnittstelle”, die per Ver-
schliisselung den Zugriff, die Ubertragung und die Speicherung von Daten
auf der laufend aktualisierbaren Anwendungsumgebung des Softwareanbieters,
bei gleichzeitiger Uberwachung und Steuerung der IT Utilities, gewéhrleistet.
Fir den Einsatz im geschéftlichen Umfeld werden die relevanten Leistungs-,
Service- und Sicherheitslevels im Rahmen der vertaglichen Vereinbarung, ga-
rantiert. Zusatzlich wird das SaaS-Modell in der Regel durch integrierte Ser-
vicekomponenten, wie Self-Monitoring, fiir die proaktive Steuerung des An-
wendungsmanagements erweitert [ZE08, S. 47]. Des weiteren kommt eine glo-
bale Serviceinfrastruktur, als Grundlage fiir mandantenspezifische Support-
Services, zum Tragen. Zudem ist die Software im SaaS-Modell schnell ein-
setzbar, kann einfach erweitert werden und fiihrt gleichzeitig zu einer Ver-
einheitlichung und Standardisierung, die wiederum eine rationelle und unter-
nehmensiibergreifende Zusammenarbeit sowie die Integration aller Akteure er-
moglicht. Der Reifegrad reicht hierbei von standardisierten Software-Services
ohne Anpassungsmoglickeiten bis hin zu parametrisierbaren Serviceangeboten,
wobei immer eine angemessene Balance zwischen einfacher Bedienbarkeit und
Komplexitiat der Anforderungen festgestellt werden kann. Dies erlaubt es, die
Losung ohne aufwandige und kostspielige Investitionen zu evaluieren und zu
nutzen [ZE08, S. 50]. Die Anpassung an Kundenanforderungen muss so einfach
gestaltet sein, dass Anwender ein auf sie angepasstes Trialsystem nutzen konn-
nen, um im weiteren Prozess - ohne Briiche - die notwendigen Anpassungen
bis hin zu einem produktiv einsetzbaren System durchfiihren kénnen [ZE0S, S.
47]. Fiir die Sicherstellung einer einfachen Bedienung, lasst sich durch den in-
tegrierten Customizingrahmen eine weitgehend anpassbare Arbeitsumgebung
fiir die mandantenspezifische Nutzung samt rollenorientierter Ausrichtung kon-
figurieren, um den Nutzern jeweils genau die Funktionen bereitzustellen, die
in ihrem Aufgabenkontext relevant sind [ZE08, S. 48].

Fir den Anbieter stellt zunachst die sicherere und standardisierte Bereistel-
lung der Software den Kern der Wertschopfung dar, damit eine zentral zugang-
liche Software fiir eine grofle Anzahl von Anwendern eingesetzt werden kann
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[Hal07, S. 78]). Dadurch ist, auf der Seite des Anbieters, das Anwendungsmana-
gement nur auf eine Systemumgebung auszurichten. Aus diesem Grunde sehen
sich die SaaS-Anbieter gezwungen, den integrierten Customizingrahmen fiir
die einzelnen Kundeninstanzen so auszurichten, dass dadurch die Update- und
Upgradeféhigkeiten nicht beeinflusst werden [Hel07]. Aus diesem Grund wer-
den die gesamten Ablaufe des Customizings stark vereinfacht, um die daraus
resultierenden Komplexitaten - nicht nur im Rahmen der Einfiihrung, sondern
auch bei den notwendigen Anpassungen im Betrieb - fiir die Anwender, mog-
lichst einfach zu halten [ZE08, S. 48]. Um aber auch hier einen grofitmaoglichen
Kundennutzen und damit eine Wertschopfung beim Kunden zu generieren, ist
es naheliegend, die Software auf der Grundlage einer Multi-Tenant Architektur
fiir die mandantenspezifische Nutzung bereitzustellen.

Ohne die Technologien des Service Oriented Computing ist das SaaS-Modell
nur schwer realisierbar, da die Multi-Tenant Architektur, in einem betriebs-
wirtschaftlich relevanten Mafistab, hohe Anforderung an die Leistungsfdhigkeit
der zugrunde liegenden Technologie stellt. Von Bedeutung ist hier vor allem
die modifikationsfreie Erweiterung durch die Verwendung von offenen Stan-
dards, die letzlich den Konflikt zwischen mandantenspezifischen Anpassungen
und Standardentwicklungen 16st [ZE08, S. 49]. Dabei etabliert die Service-
orientierung [VSTT06] eine ortsunabhéngige und den Anforderungen abge-
stimmte Nutzung, welche anhand eines Metadaten-getriebenen-Ansatzes viele
einzelne mandantenspezifische Schemata in einem physischen Schema verei-
nigt und wohldefinierte Funktionalitaten fiir zugesichterte Qualitatskriterien
zur On Demand Nutzung anbietet. Das Zusammenspiel von Webservicetech-
nologien und Multi-Tenant Architekturen ermoglicht es, die Benutzeroberfla-
che von der darunterliegenden Applikationsplattform zu entkoppeln und die
individuellen Softwareinstanzen als mandantenspezifische Benutzeroberflachen
(Workspaces) darzustellen. Ebenso lassen sich, entsprechend der unterschiedli-
chen Kommunikationskanéle und -gerite Benutzeroberflachen fiir mobile Sze-
narien (z.B. PDAs) bereitstellen [ZE08, S. 50].

Das Zusammenspiel von serviceorientierten Technologien auf einer gemein-
samen Infrastruktur und einer Codebasis fiir die Multi-Tenant Bereitstellung
liefert nun eine gut durchdachte Systemplattform zur Individualisierung und
Optionierung von SaaS. Dadurch erzielt das Software-as-a-Service-Paradigma
immer mehr an Akzeptanz am Markt. Vor allem das enorme Wachstum des
Vorreiters Salesforce.com spricht Bande und nicht zuletzt SAPs Launch des
SaaS-Angebot Business by Design hat viele Kritiker davon tiberzeugt, dass die-
se Art und Weise der Softwarenutzung, iiber ein grofles Zukunftspotential ver-
figt [vGO8, S. 36]. Gemessen an den Userzahlen, entwickelt Salesforce.com dar-
tiber hinaus eine hohe Anziehungskraft fir alle moglichen Softwarefirmen (In-
denpendent Software Vendors), die z.B. tiber die Salesforce-API Anwendungen
entwicklen, welche sich vollstandig innerhalb der Salesforce-Arbeitsumgebung

Seite 64



3.4. SAAS - SOFTWARE-AS-A-SERVICE

bedienen lassen und vom Nutzer erwerbbar sind. Durch den Netzwerkeffekt ist
die Attraktivitdt der Plattform Salesforce.com so hoch, dass sich die Multi-
Tenant Plattform von Salesforce als Entwicklungs-, Vertriebs- und Betrieb-
sumgebung fiir Applikationen von Dritten immer stirker etabliert. Uber eine
Art Marktplatz fir Salesforce-Anwendungen (mit dem Namen Appexchange)
werden so bereits iiber 700 Anwendungen von Drittfirmen bereitgestellt, die
die Funktionalitdten von Salesforce nutzen und erweitern [vGO8, S. 37]. So
wundert es nicht, dass zunehmend auch Unternehmensanwendungen, die mit
der eigentliche Idee eines netzbasierten CRM-System nichts mehr viel zu tun
haben, den Weg als Service auf diese Plattform finden.

3.4.1. Erfolgsfaktoren fiir SaaS

Sind es die monetaren Aspekte einer SaaS-Losung die durch den Wegfall kos-
tenintensiver Lizenzen sowie Folgekosten fiir Wartung und Pflege, die Liqui-
ditat eines Unternehmens schonen und eine erhohte Kostentransparenz im
Rahmen des IT-Controllings liefern? Sind es die Aspekte hinsichtlich einer
konsolidierten Managementschicht einer Flexibilitit im Rahmen der Interna-
tionalisierung oder bei der Vernetzung neuer Standorte? Oder wird einfach ein
Dienstleister benotigt der aufgrund steigender Anforderungen die Betreuung
einer leistungsfiahigen I'T-Infrastruktur samt Software {ibernimmt und neben-
bei zusétzliche Serviceleistung erbringt? Jedenfalls erlaubt SaaS - als eine wei-
tere Facette des Sourcings von I'T-Services - die Moglichkeiten zur Biindelung
von technischer Dienstleistungen und Prozessdienstleistungen besser hinzube-
kommen und damit wesentlicher auf die Kundenbediirfnisse einzugehen. Die
zugrundeliegenden Virtualisierungstechniken auf Basis modularer Servicear-
chitekturen ebnen immer mehr die Vorraussetzungen fiir Plattformen, auf de-
nen sich standardisierte Funktionsbausteine zu individualisierten I'T-Services
zusammenfiigen lassen [BEHb07, S. 5 ]. Die damit verkniipften Technologien
setzen ganz auf die mit den industriellen Massenfertigungen verkniipften Kenn-
zeichen, ndmlich Spezialisierung, Modularisierung und Zusammenarbeit. Vor
allem die Entkopplung der Ressourcen-Infrastruktur, die durch ein besonderes
Mafl an Kontrolle und Koordination - in Anlehnung an das prozessorientierte
IT-Servicemanagement Framework I'TIL - gekennzeichntet ist, ermoglicht eine
grofle Anzahl mandantenspezifischer Softwareinstanzen, basierend einer zen-
talen Codebasis, zu erzeugen. Dadurch werden wiederverwendbare Elemente
zielgerichtet definiert und standardisiert eingesetzt. Dies erhoht die Konsis-
tenz und Qualitat der Servicelieferung, da der Einsatz von wiederverwendba-
ren Elementen zu vorhersagbaren Kosten und Resultaten fithrt [ZS07, S. 263].
Gleichzeitig kommt es mit der Standardisierung und Automatisierung der Pro-
zesse bei der Erstellung von Standardsoftwareprodukten zu einer Dekompos-
tion der Wertschopfungskette [WBKO07, S. 3]. Dadurch werden immer mehr -
als webbasierter Service - angebotene Standardsoftwareprodukte, Produkt- so-
wie Prozessinnovationen ermoglichen. Diese Produkt- und Prozessinnovationen
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basieren auf folgenden Uberlegungen:

» Integration dezentral strukturierter Organisationseinheiten bei gleichzei-
tig geringen Anlaufinvestitionen.

o Homogenisierung und agile Stiitzung der Prozesse in einer verteilten Um-
gebung ohne zusétzliche up-front Kosten fiir Hardware und Software.

o Zeitgleiche Aufwandsverringerung sowie Reduzierung der Kosten und
Komplexitit des Infrastrukturmanagement im Rahmen der Anbindung
von Organisationseinheiten mit eingeschriankten Infrastrukturen.

o Daraus resultierende Freisetzung von Kapazititen zur Starkung der Kern-
kompetenzen.

« Sofortige Inbetriebnahme und Steigerung der Effizienz.

e Reduzierung der Projektkosten mit gleichzeitig schnellem Return on In-
vestment (ROI).

o Steigerung der Kostentransparenz basierend auf linearen Nutzungsge-
bithren und folglich eine bessere Prognostizierbarkeit sowie Planbarkeit
der benotigten Kosten.

Jedenfalls gilt die (nahezu) risikolose Méglichkeit neue Softwarefunktionalité-
ten zu verhaltnismafig geringen Initialkosten im Unternehmensumfeld einzu-
setzen als einer der Erfolgsfaktoren dieser Nutzungsform. Damit wird eine hoch
entwickelte und im klassischen Lizenzmodell oft sehr kostenintensive Softwa-
re durch eine kalkulierbare Mietgebiihr stets aktualisiert und in der neuesten
Version bereitgestellt [Tam03, S. 48]. Da die Méglichkeit besteht die Software
vor der Einfithrung im Rahmen einer kleinen Anwendergruppe, zu testen, kon-
nen vor dem Vertragsabschluss die technischen Rahmenbedingungen sowie der
Customizingrahmen mit den eigenen Anforderungen abgestimmt werden. Auf
diesem Weg entsteht eine Vertrautheit mit den Umgangsformen der bereitge-
stellten Software, so dass der Rollout einfach zu realisieren ist. Die als Service
abonnierte Software kann nach einem erfolgreichen Testlauf, in kiirzester Zeit
in den produktiven Betrieb aufgenommen werden und das Unternehmen so
schneller am Markt agieren.

SaaS spielt vor allem dann seine besondere Starke aus, wenn im Bereich
Collaboration (die tiber Abteilungs- und Unternehmensgrenzen hinweg durch-
gefiihrte Zusammenarbeit), temporére oder dezentral strukturierte Organisa-
tionseinheiten ein zentrales System fiir einen fach- und standortiibergreifen-
den Wissensaustausch benotigen. Deshalb korreliert SaaS mit Trends, wie der
ansteigenden unternehmerischen Vernetzung und mit der Virtualisierung der
Leistungserstellung, die wiederum von der 6konomischen Pramisse der Kon-
zentration auf betriebliche Kernkompetenzen angetrieben wird [BMWO07, S.
34 .
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3.4.2. Mogliche Problemfelder

Obwohl heute die Erfiillung sicherheitsrelevanter Anforderungen im Rahmen
des SaaS-Geschaftsmodells oberste Prioritat geniefit, ist die Skepsis im Zu-
sammenhang mit der Ubertragung von geschéftsrelevanten Daten an einen
Anbieter nach wie vor unverandert. Die Hindernisse resultieren insbesonders
aus der erschwerten Kommunikation des tatsédchlichen Mehrwerts. Ferner ist
als kritisch anzusehen, dass, bedingt durch das Scheitern von ASP, viele In-
teressenten die SaaS-Nutzung bereits im Vorfeld mit einer gewissen Skepsis
betrachten [Hal07, S. 81]. Als ein signifikanter Grund werden hierfiir die fehlen-
den Sicherheitsmechanismen und die Schwierigkeiten ehemaliger ASP-Anbieter
herangezogen. Aus diesem Grund ist es fiir die Anbieter von entscheidender
Bedeutung, den Kunden ihre Argumente glaubwiirdig zu vermitteln. Dabei
kénnen beispielsweise Zertifizierungen wie Trust Services (> vgl. Abschnitt:
2.3.2) dienen, die einen Uberblick iiber die physische und umgebungsbezoge-
nen Sicherheitsmafinahmen auf Anwendungs-, Anlagen- und Netzwerkebene
verschaffen oder die Vorlage einer SAS 70'3 Bescheinigung (Statements on Au-
diting Standards Nr. 70), die regelméfige Kontrollen der Teilgebiete System-
betrieb, Datenmanagement und Informationssicherheit transparent darlegen.
Da auch viele SaaS-Losungen direkt von amerikanischen Softwareherstellern
bereitgestellt werden, stellt die Gewéahrleistung der Rechtssicherheit (vgl. Ta-
belle: C.2) fur die grenziiberschreitenden Nutzung, im Rahmen der Dateniiber-
mittlungen oder -verarbeitungen, eine weitere Hiirde dar [BIT06¢c, S. 64]. Vor
allem im Zeitalter weltweit verteilter Produktions- und Absatzketten werden
regulatorische Malnahmen immer mehr zur unabdingbaren Vorraussetzung.

Als ein weiteres Problem fiir jede Art von Serviceerbringung im Netz wird
im Regelfall der Individualisierungsgrad hinsichtlich der Funktionalitdten und
Moglichkeiten des Prozessmanagements angesehen. Sehr zum Leidwesen von
SaaS, flihrt diese Erkenntnis vor allem im grofbetrieblichen Umfeld zu starker
Skepsis, da eingeschriankte Moglichkeiten der Adaption, bzw. mogliche Schwie-
rigkeiten bei der Integration, eine Restrukturierung bereits etablierter Prozesse
herbeifiihren wirde. Andererseits kann eine gut durchdachte Systemplattform
die notige Grundlage fiir eine Individualisierung und Optionierung eines SaaS-
Angebots liefern, wie am Beispiel von Salesforce.com in Erfahrung gebracht
werden konnte. Es gibt auch Ansétze, bei denen Softwarehersteller wie z.B,
Oracle im Rahmen des eigenen SaaS-Portfolios versuchen, mit vorkonfigurier-
ten Losungen, basierend auf branchenspezifischen Referenzmodellen, dem - vor
allem im Mittelstand als kostenaufwandig wahrgenommenen Customizingpro-
zess - entgegenzuwirken.

13Dieser Standard wurde vom AICPA (American Institute of Certified Public Accountants)
im Jahre 1992 mit dem Ziel veroffentlicht, die internen Steuerungs- und Kontrollprozes-
se der Service Anbieter offenzulegen und zusétzlich eine Aussage iiber deren Qualitat
vorzunehmen [Mat05, S. 1].
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Beim Thema Abhéangigkeit sollten Kunden die Vorteile und die Risiken ei-
ner internetbasierten Softwarenutzung sorgfiltig abwéigen, denn wenn z.B. eine
SAP-Losung eingefithrt wird und im Rahmen des Customizings auf individuelle
Anforderungen parametrisiert wird, ist auch eine nicht unerhebliche Abhéan-
gigkeit von SAP gegeben [Lix08]. Der Unterschied zu einer SaaS-Anwendung
besteht darin, dass der SAP-Nutzer die Kontrolle tiber die Daten behélt. Daher
sind die Antworten folgender Frage wichtig [Lix08]:

e Wer iibernimmt die Verantwortung, wenn Daten z.B. durch Pishing-
Attacken verloren gehen, beschadigt werden oder in fremde Hénde gera-
ten?

e In welcher Form werden die Daten zuriickgefithrt, wenn der Vertrag mit
dem SaaS-Anbieter gekiindigt wird?

o Konnen die iiberfithrten Daten danach problemlos auf den kundeneigenen
Systemen oder auf denen von Dritten weiterverarbeitet werden?

Die weit verbreitete Angst, dass SaaS-Losungen in puncto Datensicherheit ris-
kant sind, ist also keineswegs unbegriindet. Allerdings besteht bei kunden-
internen Losungen diese Gefahr ebenso, weil in der Regel schon die eigenen
Mitarbeiter fiir Unsicherheit sorgen [Lix08]. Jedenfalls ist eine sorgfiltige Aus-
wahl des Anbieters samt der Software eine wesentliche Voraussetzung fiir einen
erfolgreichen FEinsatz von SaaS. Daher empfiehlt es sich, vor dem erwoge-
nen Einsatz die Referenzen und Partnerschaften auf etwaige prestigetrachtige
Hersteller-Kunde-Beziehungen zu begutachten und das gesamte Leistungsport-
folio des Anbieters mit den eigenen Erwartungen abzustimmen [Rie05, S. 88].
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4. Die Komponenten eines
CRM-Systems

Da sich die spatere Analyse auf CRM On Demand bezieht, vermittelt dieses
Kapitel zunéchst einen Einstieg in das Thema Customer Relationship Mana-
gement und behandelt die Grundlagen von CRM Systemen, worunter hier die
organisatorische und technische Realisierung von CRM On Demand in Unter-
nehmen verstanden werden soll.

4.1. Grundlagen CRM

Unter CRM wird die kundenorientierte Ausrichtung eines Unternehmens ver-
standen, wobei mittels zugrundeliegenden Informations- und Kommunikations-
technologien langfristige und profitable Kundenbeziehungen aufgebaut werden
sollen [Mey02, S. 8|. Die relevante Zusammenfithrung aller Kundeninforma-
tionen sowie deren Integration in eine zentral zugéngliche Datenbankanwen-
dung ermoglicht eine strukturierte und gegebenenfalls automatisierte Erfas-
sung samtlicher Kundenkontakte und -daten. Die notwendige Zusammenfiih-
rung aller Kundeninformationen sowie deren Analyse und Nutzung bediirfen
daher der intensiven IT-Unterstiitzung folgender CRM-Komponenten [SJ04,
S. 17 ff.]:

o Synchronisation und operative Unterstiitzung der Anwendungen aus Mar-
keting, Vertrieb und Service (Operatives CRM);

o FEinbindung aller Kommunikationskanéle zwischen Kunden, Abnehmer
und Unternehmen (Kollaboratives CRM);

« sowie die Auswertung aller relevanten Informationen fiir die Wissensge-
winnung und Wissensnutzung (Analytisches CRM).

In Anlehnung an Meyer wird unter einem CRM-System die Zusammenfiih-
rung verschiedener Softwaretools verstanden, die im Rahmen des operativen,
kollaborativen und analytischen CRM eingesetz werden [MW02, S. 12]. Die ein-
zelnen Komponenten samt deren Funktionalitaten sind in der > Abbildung: 4.1
dargestellt. Als Komponenten eines integrierten CRM-Systems werden Daten,
Funktionsmodule, Organisationen, Hardware und Kommunikationsinfrastruk-
tur genannt [Mey02, S. 13]. Demzufolge beschrankt sich ein CRM-System nicht
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Abbildung 4.1.: Funktionsiibersicht CRM [Sch07a, S. 32]

ausschlieBlich auf die eingesetzten Softwaretools. Ein Grund fiir diese Auffas-
sung ist, dass CRM im Uberschneidungsbereich verschiedener Unternehmens-
bereiche angesiedelt ist. Deshalb lassen sich verschiedene Auspragungsformen
von CRM kategorisieren, namlich die Basisversion durch Unterstiitzung ope-
rativer CRM-Prozesse, die Nutzung des Informationspotentials der Kunden-
beziehungen durch Ausbau der Basisversion zum analytischen CRM und die
Integration der Kunden und Prozesspartner in das kollaborative CRM.

4.2. Operatives CRM

Das operative CRM unterstiitzt Anwendungen im Front Office und bildet da-
mit den Kern jeder CRM-Systemumgebung. Die zentralen Kernkomponenten
werden durch spezielle Module des Marketings, Vertriebs und Services gebildet
und tiber eine Middleware mit dem Back Office gekoppelt. Die im Back-Office
angesiedelten Unternehmensanwendungen (ERP, SCM oder Legacy Systeme)
werden im Sinne einer ganzheitlichen Informationsinfrastruktur durch Enter-
prise Application Integration (EAT)-Mechanismen! integriert.

Diese Ebene wird als Kernstiick einer jeden CRM-Integration betrachtet,

IEAI ist die unternehmensinterne Integration von Systemen.
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Abbildung 4.2.: Architektur der operativen CRM-Prozesse [AW04, Sch05]

Data
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weil sich dadurch Daten und Funktionen iiber verschiedene Applikationen hin-
weg integrieren und ohne manuelle Eingriffe mehrfach verwenden lassen. Daher
versteht sich EAI im Sinne von CRM als eine "Integrationsdrehscheibe’, die
Prozesse des operativen CRM {tiber mehrere Back-Office-Systeme automati-

siert, um die Kernprozesse des operativen CRM bestmoglich zu unterstiitzen
[Mar04].

Bevor explizit auf die operativen Funktionalititen eingegangen wird, werden
kurz die Basisfunktionalitaten, die den einzelnen Kernkomponenten des CRM-
Systems zur Verfiigung stehen, erlautert [AS02, S. 28 f.]:

o Als typische Basisfunktionen werden die Bereitstellung von Arbeitsober-
flache und Arbeitsumgebung sowie die Administrator-Funktionen, fiir die
Verwaltung des CRM-Systems, gesehen.

o Das chronologische Aktivitdtenmanagement soll die Anwender bei der
Planung durchzufithrender Aktivitédten (mit Hilfe von Kalenderfunktio-
nen, Tétigkeitslisten und Priorisierungsverfahren) unterstiitzen.

e Die Mehrsprachigkeit und Internationalisierung des Systems wird durch
die Verwendung unterschiedlicher Sprachen, Adress-, Titel- und Zahlen-
formate sowie Wahrungen und Zeitzonen gewéhrleistet.
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o Korrespondenzunterstiitzung kann durch Formatvorlagen und einer An-
bindung an externe Textverarbeitungsprogramme sowie Mailprogramme
erfolgen.

o Funktionalitdten des Wissensmanagements - wie Suchfunktionen, Indi-
zierungen, Selektionsverfahren, Kataloge, Baumstrukturen und Verzeich-
nisse - sollen den Umgang mit umfangreichen Informationsbesténden er-
leichtern.

o Workflowmanagement-Systeme sollen definierte Aktivitdten in automa-
tisierter Form ausfiihren.

Aufbauend auf diese Basisfunktionalitdten eines CRM-Systems werden unter-
schiedliche Modultypen eingesetzt, die folgend beschrieben werden.

4.2.1. Marketing Automation

Die Aufgabe von CRM im Bereich Marketing ist die Konzeption, Ausgestaltung
und Durchfithrung der kundenbezogenen Kommunikation des Unternehmens,
welche auf die verschiedenen Phasen des Kundenlebenszyklus abgestimmt ist
[SJ04, S. 18 f.]. Fir das Unternehmen ergibt sich durch organisierte und auf-
bauende Kommunikationsbeziehungen die Notwendigkeit dem Informations-
und Losungsbedarf eines Kunden in kontinuierlicher Form gerecht zu werden.
Beispielsweise unterstiitzen die Kampagnemanagementapplikationen die Mar-
ketingmitarbeiter bei der Kampagneplanung, -optimierung, -durchfithrung und
-erfolgsanalyse [Gei06, S. 142]. Folgende Bereiche lassen sich fiir das Marketing
identifizieren [AS02, S. 29 f.]:

o Analysefunktionalitdten ermoglichen, priméar durch Selektions- und Fil-
terverfahren, die Untersuchung von Branchen-, Markt- oder Kundenda-
ten hinsichtlich bestimmter Eigenschaften sowie die Bildung von Kun-
densegmenten bzw. Kundengruppen.

o Das Territorien-Management ermoglicht die Berticksichtigung territoria-
ler Eigenschaften, was z.B. bei der Bildung von Kundengruppen notwen-
dig ist. Eine Einteilung kann mehrere Ebenen (z.B. Land, Region, Stadt
sowie Stadtteil) umfassen und durch die Berticksichtigung geographischer
Aspekte bei der Einsatzplanung besonders die wirtschaftliche Gestaltung
des Auflendienstes fordern.

o Lead-Generierung und Lead-Management sind fiir die Identifizierung und
dem Management von Kaufinteressenten wichtig. Diese Kontakte kon-
nen anhand festgelegter Kriterien qualifiziert und klassifiziert werden.
Abhéangig von Bedeutung und Potential eines Kontaktes werden unter-
schiedliche Folgeaktivitaten zur Intensivierung der Beziehung ausgelost.
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Funktionalitdten des Kampagne-Managements bieten Analyse- und Se-
lektionsfunktionen zur Definierung und Abgrenzung von Zielgruppen.
Von besonderer Bedeutung sind hier die Schnittstellen zu Groupware-
Losungen und die Telefonintegration (CTI).

Prognosefunktionalitdten generieren - aufbauend auf Analyseergebnis-
sen - Prognosen, Trendvorhersagen und Szenarien. Auf dieser Grundlage
lassen sich Zielerrechnungsgrade und Sollzusténde fiir CRM-Aktivititen
festlegen. Die Messung des Erfolges ist nach der Soll-Ist Zustande mit
den Zielvorgaben und den realisierten Ergebnissen moglich.

Wurde durch Analysen und Marketingaktivitdten der Kontakt zu Interessenten
bzw. potentiellen Kunden hergestellt, folgen typischerweise Vertriebsaktivita-
ten, die den Erwerb eines Produktes fordern sollen.

4.2.2. Sales Automation

Sales Automation-Applikationen beinhalten Funktionen, Informationsangebo-
te und Dienste, die primar Mitarbeiter bei der Planung und Durchfiithrung der
Verkaufsaktivitdten unterstiitzen und auf Innen- und Auflendienst ausgerich-
tet sind. Dabei bildet das Kontaktmanagement, das samtliche Interaktionen
des Kunden speichert, die Basis fiir die Kundenbeziehung. Typische Funktio-
nalitdten der Sales Automation sind [AS02, S. 30 ff.]:

Verkaufsteamfunktionalitdten beinhalten Funktionalititen fiir eine ver-
teilte Aufgabenbearbeitung (Rollenmodelle, Zugriffsregelungen, Work-
flows und Moglichkeiten der Zeiterfassung).

Produktkonfiguratoren ermoglichen auf Basis detaillierter Produktinfor-
mationen die Konfiguration, Modifikation und Kombination von Produk-
ten.

Angebotsmanagementfunktionalitiaten basieren auf der Spezifikation des
Angebotsgegenstands mittels Produktkonfiguration. Bei der Erstellung
kundenspezifischer Angebote konnen im Rahmen der Preiskalkulation
relevante steuerliche Regelungen, Rabattsysteme, Finanzierungsmoglich-
keiten und unterschiedliche Verfahren der Zahlungsabwicklung beriick-
sichtigt werden.

Bestellaufnahmefunktionalitdten ermoglichen Auftriage oder Bestellun-
gen direkt aufzunehmen, welche wiederum iiber Schnittstellen mit den
Back-Office-Systemen gekoppelt sind. Vollstandigkeits- und Konsistenz-
priiffungen sichern eine korrekte Erfassung der benotigten Daten.

Mobile Computing unterstitzt Mitarbeiter im Auflendienst durch den
Einsatz mobiler Systemkomponenten (wie Notebooks oder Handhelds)
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und ist priméar im Vertriebs- und Servicebereich von Bedeutung. Es sind
vor allem Zugriffsmoglichkeiten auf unternehmensinterne Informationen,
Daten und Funktionen notwendig, um dem Kunden die relevanten Funk-
tionalitaten der entsprechenden Module vor Ort zur Verfiigung zu stellen.
Fiir eine aktuelle Informationsversorgung der Mitarbeiter ist die kontinu-
ierliche Synchronisation zwischen Datenbesténden unternehmensinterner
und mobiler Systemkomponenten erforderlich.

Konnte ein Kunde durch erfolgreiche Vertriebsaktivitdten zum Erwerb eines
Produktes motiviert werden, ist in der After-Sales-Phase der Kundenservice
sowie die Kundenbetreuung von Bedeutung.

4.2.3. Service Automation

Service Automation-Applikationen dienen zur Umsetzung unternehmerischer
Serviceaufgaben. Besonders hilfreich sind diese bei der Bearbeitung von Kunden-
Inbounds im Bereich Reklamation bzw. Beschwerde und bei Aktivitaten des
Kundenservices [AS02, S. 31]. Funktionen wie Case Management, Service-
auftragsabwicklung, Problemlosung, Beschwerdebearbeitung und -auswertung
sind dabei typische Service Automation-Applikationen [Gei06, S. 142], die fol-
gende Funktionalitdten beinhalten [AS02, S. 31]:

« Funktionalitdten zur Verwaltung von Service-Level-Agreements (SLAs)
ermoglichen Inhalte von Rahmenvertragen mit Kunden, hinsichtlich un-
ternehmerischer Service- oder Supportleistungen, im System zu hinterle-
gen und bei der Klassifizierung eingehender Reklamationen automatisiert
zu iiberpriifen, ob die Bearbeitung im Leistungsumfang des Rahmenver-
trags enthalten ist.

« Funktionalitaten zur Unterstiitzung des Qualitdtsmanagements beinhal-
ten Auswertungs- und Analysemoglichkeiten, um anhand vorliegender
Beschwerden haufige Fehlerquellen oder Schwachpunkte von Produkten
identifizieren zu konnen.

o Funktionalitdten zur Unterstiitzung des Kundendienstes sind auf die In-
tegration von Beschwerdemanagement und Kundendienstaktivitdten am
Kundenstandort ausgerichtet, wobei die Aulendienstmitarbeiter bei Ser-
viceaktivitaten durch mobile Systemkomponenten unterstiitzt werden.

o Funktionalitdten zur Unterstiitzung von Informationsanfragen von Kun-
den sollen die Bereitstellung und Ubermittlung enstprechender Informa-
tionsmaterialien unterstiitzen.
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4.3. Analytisches CRM

Unter das analytische CRM fallen alle Aktivitdten der Datensammlung und
-auswertung. Entsprechend den chronologisch oder inhaltlich festgelegeten Zy-
klen und Ad-hoc Berichten generien die Berichtfunktionen, unter Einbeziehung
definierter Kennzahlen, Indikatoren und Analysekriterien von systemiibergrei-
fenden Datenbesténden, automatisch Auswertungen [AS02, S. 29].

. OLAP
Data Mining Analytisches CRM
+Seamentierun *Kundenzufriedenheit
-Zie? —— rgfile «Kundenprofitabilitat
-Crogs/Bp-Sgllin Al *Marketing Monitoring Segmentierungs Pipeline-
p 9 ¥ *Sales Force Monitoring analysen Analyse
*Verhaltensprognosen «Service Monitoring
Prognose- Cross- und Up-
analysen Selling
Erfolgs- Aktivitats-
analysen analysen
Customer
Data Warehouse Marketingplan- Kampagnen-
analysen analysen
Vertrags- Kanalnutzungs-
analysen analysen
ETL-Batchprozess
Serviceplan- Servicequalitats-
Externe Daten Interne Daten analysen analysen
*Marktdaten *Kundenstammdaten

*Wettbewerberdaten *Produktdaten
*Umfragen *Backoffice Daten

Abbildung 4.3.: Business Intelligence im CRM [Gei06, S. 127 ff.]

Die durch das analytische CRM gewonnenen Erkenntnisse werden wiederum
im Customer Data Warehouse gespeichert und kénnen entweder direkt oder
spéter, fiir operative Mafinahmen, genutzt werden [Her01, S. 11].

4.3.1. Data Warehouse

Die Aufgabe eines Data Warehouses (DWH) im Sinne von CRM besteht dar-
in, die Kundendaten, Produktdaten, Marktdaten sowie Back-Office-Daten in
eine einheitliche Systemumgebung zu integrieren, damit eine geeignete Grund-
lage fiir strategische Analysen geschaffen werden kann. Ausgehend von den
operativen Daten des CRM werden weitere interne und externe Informations-
quellen auf der Speicherebene eines Data Warehouses aufgebaut bzw. meh-
rere Data Marts errichtet [BS00, S. 2 f.]. Durch einen Extract-, Transform-
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Load-Prozess (ETL)? wird gewihrleistet, dass die Daten aus unterschiedlichen
Datenquellen in einer einheitlichen Datenbank vereinigt werden. Die dauerhaf-
te Sammlung von Informationen steht dann, themenorientiert nach Objekten
(Produkte, Kunden, Mérkte etc.), fiir zeitbezogene Anfragen zur Verfiigung.

4.3.2. Online-Analytical-Processing

Um eine flexible und dynamische Analyse zu gewahrleisten, erfolgt mit dem
OLAP-Ansatz auf der Modellierungsebene eine mehrdimensionale Abbildung
der DWH-Datenbasis [BS00, S. 2|. Da OLAP-Werkzeuge durch Multidimensio-
nalitit charakterisiert werden, spricht man von der Technologie eines interakti-
ven Zugriffs, die eine Vielzahl von Sichten und Darstellungsweisen ermoglicht.
Zur bildlichen Darstellung werden Wiirfel verwendet, die die relevanten Kenn-
zahlen anhand unterschiedlicher Dimensionen (z.B. Kunden, Regionen, etc.),
mehrdimensional betrachten und bewerten [Pre02, S. 21]. Dadurch haben die
Anwender die Moglichkeit, sich einen schnellen, direkten und interaktiven Zu-
griff auf moglichst verschiedenen Datenbestiande zu verschaffen [Col01, S. 5

4.3.3. Data Mining

Ebenfalls zum analytischen CRM zahlt das Data Mining, innerhalb dessen
umfangreiches Datenmaterial anhand von automatisierten Methoden durch-
sucht wird. Dadurch lassen sich aus grofien Datenmengen bisher unbekann-
te, verstandliche und potentiell niitzliche Muster, Regeln und Abhéngigkeiten
herausfinden [Her0O1, S. 5 f.]. Data Mining beschreibt auf der Grundlage von
Methoden aus den Bereichen der Statistik, Neuronale Netze und maschinellen
Lernen den Prozess des Entdeckens von Wissen in strukturierten Massendaten
[Pre02, S. 23]. Die durch das Data Mining entdeckten und als relevant identi-
fizierten Informationen, Muster und Beziechungen werden wiederum im DWH
gespeichert [Pre02, S. 23]. So wird eine Grundlage zur Informationsgewinnung
und Entscheidungsvorbereitung geboten, die sowohl eine quantitative als auch
qualitative Basis liefert [Her01, S. 13 f.].

4.4. Kollaboratives CRM

Uber standardisierte Schnittstellen und ein Web-Frontend sollen kollaborati-
ve Geschéftsprozesse zwischen Partner-Unternehmen oder/und Kunden unter-
stiitzt werden [BEOL, S. 203]. Dabei werden bei der B2B-Kooperation funktio-
nelle Komponenten aus den Bereich des operativen CRM {iber ein Extranet-
Portal personalisiert zur Verfiigung gestellt. Bei der B2C-Kooperation werden

2Ist die Uberfithrung heterogener Daten in ein Data Warehouse, was in drei Schritten
passiert, die als Extraktion, Transformation und Laden bezeichnet werden.
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hautpséchlich Self-Service-Funktionalitiaten (beispielsweise FAQs, Diagnose-
bzw. Entscheidungsbaume und Losungsverfahren fiir eine eigenstandige Pro-
blembehebung) angeboten.

4.4.1. Internet-Portale

Das Hauptziel fiir den Einsatz von Portalen ist das Zusammenfiithren von ver-
schiedenartigen Inhalten unter einer einheitlichen Benutzungsoberfliche. Im
Kontext von CRM soll das Internet-Portal als individuelle Kommunikations-
schnittstelle zwischen Unternehmen, Kunden und Interessenten dienen [AS02,
S. 33]. Von grofiler Bedeutung sind daher Personalisierungsfunktionen die es
jedem Benutzer erlauben, auf die fiir ihn interessantesten und wichtigsten In-
formation zuzugreifen [G1403, S. 199]. Unter Beriicksichtigung der relevanten
Zugriffsrechte wird der Aufbau und die Oberfliche (GUI) der Client-Seite an
die Interaktionsmoglichkeiten des jeweiligen Anwenders angepasst. Typische
Funktionsbereiche von Portalen sind [AS02, S. 33 f.]:

o Funktionalitdten des Wissens- und Informationsmanagements
o Funktionalitidten zur individuellen Dialogfiihrung und

o« Kunden-Funktionalitdten

Mit diesen Funktionalitdten wird die vollstindige Unterstiitzung sdmtlicher
Phasen der Anbieter-Kunden-Beziehung angestrebt.

4.4.2. Portal Referenzarchitektur

In der folgenden Beschreibung wird die Portal-Referenzarchitektur von Gurzki
und Hinderer als Grundlage fiir ein kollaboratives CRM-Portal herangezogen
[GHO3, S. 158 ff.].

Die Aufteilung der Schichten erfolgt in Prasentation, Anwendungslogik und
Backend. Endgerate der Portal-Nutzer, wie z.B. Web-Browser, werden der
Client-Schicht zugeordnet. Die Anwendungslogik besteht aus den Bereitstel-
lungsdiensten und aus dem Portal-Server. Uber EAI-Funktionen gewihrleisten
die Integrations- und Transaktionsdienste die Datenaggregation zwischen der
Backend-Schicht und der Anwendungslogik.

Die Portlets, die aus allgemeinen Portlets-Anwendungsklassen instanziert
werden - wie das Portlet-Standard JSR 1682, werden iiber die Portlet-API

3JSR 168: Java Portlet Specification ist ein akzeptierter Standard, welcher die Schnitt-
stelle, minimale Funktionen und den Lebenszyklus einer Portalkomponente (Portlet)
beschreibt. Fiir weitere Informationen siehe folgenden Link: http://www.jcp.org/en/
jsr/detail?id=168.
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Abbildung 4.4.: Referenzarchitektur fur Portal-Software [GH03, S. 160]

vom Portal aufgerufen. Das Struktur-Management liefert dabei den struk-
turellen Aufbau fiir die Personalisierungsfunktionalitdten. Zuséatzlich wird im
Struktur-Management definiert, welches Portlet fest definiert ist und welches
optional und damit durch den Nutzer konfiguriert werden kann. Dieser Ba-
sisdienst wird auch der Personalisierungs-Engine zugeordnet, die regelbasier-
te Anwendungen und Inhalte zielgruppenspezifisch anbietet. Die vom User
aufgerufenen Portal-Seiten werden durch das Layout-Management, entspre-
chend dem Endgerat gerendert. Dabei werden strukturelle Vorgaben, Berech-
tigungen sowie Layout-Vorgaben des Portal-Betreibers und /oder des jeweiligen
Nutzers im Bezug auf Farbschemata, Platzierung der Visualisierungskompo-
nenten und anderen grafischen Elementen (wie z.B. Bilder), beriicksichtigt.
Durch den Basisdienst “Suche” werden verschiedene heterogene Datenbestan-
de durchsucht. Die Benutzerverwaltung kann durch die Portal Software fiir
die Kunden realisiert werden, wobei fiir die internen User auf eine externe Be-
nutzerverwaltung, in Form eines unternehmensweiten Verzeichnisdienstes, zu-
riickgegriffen wird. Der Single-Sign-On-Dienst meldet die Nutzer des Portals
automatisch an allen im Portal integrierten Systemen an. Zum Schluss werden,
mit dem Basisdienst der Prozessunterstiitzung, Workflow-Mechanismen durch
eine Workflow-Engine zwischen den integrierten Anwendungen gesteuert.
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4.5. Risiken und kritische Merkmale eines CRM
On Premise Betrieb

In dem gleichen Maf}, in dem CRM-Software fiir Unternehmen zu einem zwin-
genden Mittel wird um wettbewerbsfihig zu bleiben, stellt die kostengriinstige
Einfithrung und der leistungsstarker Betrieb einen immer wichtigeren Indika-
tor dar. Daher stellt sich nur die Frage, ob das CRM-System als On Premise
oder als On Demand Anwendung eingesetzt werden soll.

Eine On Premise Implementierung bis zur Produktivschaltung kann dabei
haufig mehr als drei Monate in Anspruch nehmen, wobei ein Grofiteil dieser
Zeit fir die Installation der Hardware und deren Konfiguration benétigt wird
[Ede07, S. 66 f.]. Des Weiteren bedarf es organisatorischer und humankapital-
intesiver Anstrengungen, damit das CRM-System unterbrechungsfrei und zu-
verlassig verwendet werden kann. Dafiir miissen die Server in voller Leistungs-
fahigkeit zur Verfiigung stehen. Zudem kann die CRM-Software, je nach Dauer
der Einfithrung, bereits kurz nach Ende der Implementierung den veranderten
Anforderungen nicht mehr entsprechen. Deshalb wird der Softwarelebenszy-
klus, von der Anforderungsanalyse iiber die Implementierung bis zum Einsatz,
mehrmals durchlaufen, da die Losung immer wieder neu entstehenden Anfor-
derungen gerecht werden muss. Aktualisierungen sind auch ein Bestandteil der
komplex aufgebauten Struktur von I'T-Utilities - wie Betriebssysteme, DBMS-
Software, Webserver, Firmware, Sicherheitshardware und -software, usw. - die
die Betriebsumgebung von Datencentern ausmachen. Die fortwahrende Verfiig-
barkeit neuester Hardware und aktueller Software ist daher ein nicht zu unter-
schatzender Kostenfaktor, der ex ante nicht abzusehen ist, da einerseits wieder
Implementierungskosten anfallen und andererseits, bei fehlenden Know-How,
zu Lasten der Systemstabilitat fithren kann. Sowohl die bloflen Betriebskosten
des Datencenters als auch die Energie- und Gebaudekosten tragen dazu bei,
dass i.d.R. mehr als 80 % des I'T-Budgets fiir den Betrieb aufgewendet werden
miissen [Ede07, S. 66].

Als Folge der Globalisierung setzen unternehmensorientierte Zentralisierungs-
ansétze auf eine zunehmende Flexibilisierung in Bezug auf iibergreifende In-
formationsversorgung, damit die oft weltweit verstreuten Mitarbeiter von einer
zentralen Datenhaltung und den Moglichkeiten des weltweiten Zugriffs profitie-
ren. Da fiir ein globales CRM wesentliche geschéaftsrelevante Segmentierungs-
kriterien in Bezug auf Kunden, Produkte, Lieferanten und Vertriebskanéle vor-
ausgesetzt werden, sind abgesehen von der langen Verzogerung - hinschtlich des
Aufbaus der zugrundeliegenden dezentralen Infrastruktur - auch verhaltnisma-
Big hohe Kosten fiir die Bereitstellung der notwendigen Server-Kapazitaten und
Softwarelizenzen einzuplanen. Neben dem langen Roll-Out ist - iiberall dort,
wo eine entsprechende I'T-Infrastruktur und das Know-How nicht gegeben sind
und diese dadurch teuer zur Verfiigung gestellt werden miissten - die organisa-
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torische Integration der CRM-Prozesse iiber die Grenzen der Abteilungen oder
des Unternehmens hinweg, zusatzlich einer aufwandigen Wartung, zeitrauben-
den Aktualisierungen und umfassender Betreuung ausgesetzt. Dabei kann die
Neugestaltung der kundenzentrierten Wertschopfungskette bedeuten, die da-
fir notwendige Technologie zur durchgéangigen Unterstiitzung der priméren
Funktionen von Marketing, iiber Vertrieb, bis hin zum Service, an speziali-
sierte Unternehmen bzw. direkt an die Softwarehersteller abzugeben, um eine
Reduktion des notwendigen Investionsvolumens in der Infrastruktur sowie in
den laufenden Betriebskosten zu erreichen und einen einheitlichen Standard zu
finden, der im globalen Einsatz ein einheitliches CRM-System fiir alle Nieder-
lassungen gewahrleistet.

4.5.1. CRM-Software im globalen Umfeld

Da die Wettbewerbsfahigkeit von Unternehmen unter anderem von der Orga-
nisationsstruktur abhangig ist, sind mittlerweile viele Unternehmen dezentral
organisiert, um flexibel auf die sich immer schneller &ndernden Anforderungen
der Absatzmaérkte reagieren zu kénnen [Rie05, S. 46]. Wiirde die Optimierung
aus einer lokalen Perspektive erfolgen, konnten die Unterschiede zwischen den
einzelnen Standorten verstarkt werden. Es bedarf daher einem global zugéng-
lichen CRM-System, das die Prozessprinzipien fir eine kundenzentrierte Ge-
schaftsorientierung konsequent umsetzt und die lokal verteilten Stammdaten
zu einer globalen Stammdatenstruktur konsolidiert.

Im Vorfeld der Entscheidungsfindung zur Auswahl eines CRM On Demand
Systems ist es daher wichtig festzulegen, welche eigenen Zielsetzungen das
Unternehmen mit dieser Nutzungsform verfolgt. Dazu ist es notwendig die
Kriterien, die ein entsprechendes System erfiillen muss, mit den Zielsetzungen
(vor allem im Rahmen einer Internationalisierung) in Einklang zu bringen.
So sind die inhomogenen und verteilten Organisationseinheiten sowie deren
vorhandenen internen I'T-Ressourcen und die Notwendigkeit einer kurzen Im-
plementierungszeit besonders zu beriicksichtigen. Hier sind unterschiedliche
Reifegrade und Arbeitsweisen der jeweiligen Organisationseinheit wie auch kul-
turelle Unterschiede zu bedenken. Plakativ ausgedriickt, soll eine schnelle und
den Anforderungen gerechte Einfithrung ermoglicht werden, wobei potenzielle
Kostenvorteile nicht in den Vordergrund zu stellen sind, wohl aber die geringe
Kapitalbindung, die eine Flexibilitdt hinsichtlich der Art und der Dimension
des Einsatzes ermoglicht.

Vor allem fiir die zentrale Verkaufsleitung ergeben sich dadurch Fakten in
Form von Statistiken und Reports, tiber die dezentral verteilten Organisati-
onseinheiten. Deshalb muss die zentrale Datenhaltung fiir operative und ana-
lystische Zwecke rollenbasiert zuganglich sein. Aspekte, wie die Uberbriickung
verteilter Standorte, die Beherrschung von kunden- und vertriebsintensiven
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Prozessen und die Integration von landerspezifischen Informationsquellen, sind
neben den niedrigen Initialkosten fiir die I'T-gestiitzte Zentralisierung und der
Moglichkeit das System bei unerfiillten Erwartungen nicht weiter verwenden
zu miissen, ausschlaggebend.

4.5.2. Erfolgsfaktoren fiir CRM On Demand

Mit den Begriffszusatz “On Demand” wird der Bereich Customer Relationship
Management (CRM), um ein neues Geschéftsmodellen fiir Unternehmenssoft-
ware erweitert. Dieses Geschéftsmodell basiert nicht mehr auf dem Verkauf
eines CRM-Systems, sondern der zentralen Bereitstellung sowie der Bezah-
lung bei Benutzung. . Es sind daher grundséatzlich wirtschaftliche Argumente
die CRM On Demand, im Bereich der eher kostspieligen und durch kurze In-
novationszyklen gepragten CRM-Softwarelosungen, attraktiv machen.

CRM On Demand ist somit eine Moglichkeit, die Kosten, die durch eine
On Premise Losung entstehen wiirden, besser in den Griff zu bekommen, und

die betriebliche Handlungsweise flexibler zu gestalten. Damit sind potenzielle
Vorteile verbunden wie z.B. [Sti07, S. 47]:

o Kosteneinsparungen: CRM kann im On Demand-Modell effizienter ge-
nutzt und besser ausgelastet werden, da die Kosten fiir Administration
und Support unter den verschiedenen Nutzern der On Demand Plattform
geteilt werden. Auflerdem erscheinen die Folgekosten fiir Wartung und
Pflege nahezu vernachlassigbar, da in diesem Fall nur die Clients (PC)
und die Netzverbindung instand zu halten sind.

o Geringere Investitionsrisiken: Der On Demand Anbieter tragt die Kosten
fiir die Software sowie die IT-Infrastrukturkomponenten und tibernimmt
damit auch das Investitionsrisiko, wihrend der Anwender nur fiir die
aktuelle Nutzung oder den tatsachlichen Verbrauch zahlt.

o Bessere Performance und Sicherheit: Spezialisierte Anbieter, fir die der
On Demand Betrieb das Kerngeschéft darstellt, haben in der Regel mehr
Ressourcen fiir die Sicherstellung von systemkritische Anforderungen (Per-
formance, Security) zur Verfiigung.

Die Auswahl der CRM-Software kann nach betriebswirtschaftlichen Funktio-
nalitdten sowie nach der Eignung fiir die betrieblichen Anforderungen getroffen
werden, ohne weitergehend Riicksicht auf mogliche Kompatibilitatsprobleme
mit der unternehmenseigenen Infrastruktur nehmen zu miissen. Zudem werden
die kundenzentrierten Daten auf Basis webbasierter Speichermechanismen und
unter Berticksichtigung datenschutztypischer Anforderungen, auf einer zentral
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Abbildung 4.5.: Nutzung von CRM On Demand

zuganglichen CRM-Plattform gespeichert. Dadurch entfallen die Aufwendun-
gen fiir Transaktions- und Synchronisationskosten, da mit einer global bereitge-
stellten CRM-Losung eine konsolidierte Datenbasis fiir das Forecasting und Re-
porting ermoglicht wird. Ein CRM-Projekt im On Demand-Modell wird damit
besonders fiir solche Unternehmen interessant, die mit einer dezentralen Ver-
triebsorganisation arbeiten und ihr Kontakt- und Opportunity-Management
tiber Grenzen und Zeitzonen hinweg vereinfachen méchten [App02, S. 55]. Dar-
aus folgernd ermoglicht die Flexibilisierung der betrieblichen Handlungsweise
die Reaktiongsgeschwindigkeit - hinsichtlich technologischer Vernetzung von
geografischen Standorten und deren notwendigen Adaptionen fiir ein globales
und konsistentes CRM bei gleichzeitiger Modernisierung der I'T-Landschaft -
signifikant zu steigern, da die CRM-Software unabhangig von Ort und Zeit
fir die technologische Unterstiitzung der kundenzentrierten Prozesse sofort
produktiv eingesetzt wird. Deshalb korreliert eine extern vorgehaltene und
iiber den Browser nutzbare On Demand Software immer mehr mit Trends,
wie der technologischen Vernetzung und der Virtualisierung der Leistungser-
stellung. Die Virtualisierung der Leistungserstellung resultiert daraus, dass die
CRM-Bereitstellung aufgrund Kosteneffizienz (geringe Anfangsinvestitionen),
Geschwindigkeit (keine Implementierung) und Flexibilitét (einfacher Zugang)
durch einen losen und zeitlich begrenzten Zusammenschluss mit einem Part-
nerunternehmen (CRM-Hersteller) erfolgt.

Auch wenn zwischen den einzelnen Angeboten Unzulénglichkeiten (etwa in
Bezug auf die Modifizierbarkeit) bestehen konnen, erhalten Unternehmen iiber
die Anbieter von CRM On Demand in der Regel Zugriff auf Best-of-Breed-
Losungen, welche die funktionalen Bereiche fiir Marketing, Sales und Service
autonom in einem Webportal darstellen und iiber Webserviceschnittstellen eine
entsprechende Datenintegration fiir analytische Vorgehensweisen liefern. Dabei
variieren, je nach Anwendungsziel, die Moglichkeiten: von der Vertriebssteue-
rung lber das Tele- und Internetmarketing bis hin zur kompletten Vollintegra-
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Abbildung 4.6.: Uberblick itber CRM On Demand

tion von weiteren Systemen. Einige Anbieter stellen auch, basierend auf bran-
chenspezifischen Referenzmodellen, vorkonfigurierte Losungen (“Best Parcti-
ces”) auf Basis unterschiedlicher Module fiir verschiedene Branchen bereit.
Aber auch zwischen diesen beiden Auspragungen sind zahlreiche Abstufungen
denkbar [ZS07, S. 266]. Die linearen Nutzungsgebiihren sind langfristig nicht
in den Vordergrund zu stellen, wohl aber die geringe Kapitalbindung, die eine
Flexibilitat hinsichtlich der Art und der Dimension des Einsatzes ermoglicht.
Da sich der Anbieter neben den lastigen Begleitthemen auch der IT annimmt,
(wie z.B. gesetzeskonformer Betrieb und Sicherung von Daten, Testen und
Einspielen von Patches sowie Updates, Abwehr von Sicherheitsbedrohungen
etc.) wird dem nutzenden, respektive auslagernden Unternehmen geholfen die
fir das Kerngeschaft identifizierten Aktivitaten zu fokussieren. Mit wenig zeit-
licher Absorption fir die Aufgaben entlang des gesamten Lebenszyklus der
CRM-Loésung, bleibt mehr Zeit fiir die Optimierung der Prozesse und Orga-
nisationseinheiten, um im nationalen wie im weltweiten Wettbewerb bestehen
zu konnen.

4.5.3. Anforderungen an CRM On Demand

Die gesamte Wartung, Installation, Administration und Sicherheit des On De-
mand Angebots liegt in der Verantwortung des Anbieters, der sein CRM-
Portfolio als Service tiber das Internet anbietet. Der entscheidende Unterschied
zum firmeninternen Betrieb ist der Umstand, dass die kritischen Daten meh-
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rerer Firmen (Mandanten) gemeinsam auf dem Server des Anbieters liegen.
Aufgrund der Spezialisierung und der dafiir notwendigen Kapazitaten ist der
Sicherheitsstandard in den Rechenzentren der Anbieter selbstverstéandlicher
als bei einer internen Infrastruktur. Der Anbieter ist namlich gegeniiber seiner
gesamten Anwenderbasis zu einem unterbrechungsfreien Service verpflichtet.

Uber die offensichtlichen Vorteile hinaus, dass keine besonderen Tétigkei-
ten, keine Planung, keine Tests bzw. keine Priorisierung durchgefithrt werden
miissen, ist als Ziel einer erfolgreichen CRM On Demand-Einfithrung die Stim-
migkeit zwischen [Krc05, S. 288]:

der Unternehmenskultur,

den Organisationsprinzipien,

der tatsédchlichen Organisationsstruktur im Unternehmen

und den spezifischen Chancen,

zu beachten. Im Vorfeld der Entscheidungsfindung zur Auswahl eines On De-
mand Systems ist es somit wichtig festzulegen, welche eigenen Zielsetzungen
das Unternehmen mit dieser Nutzungsform verfolgt. Der Reifegrad von CRM
On Demand reicht hierbei von der Stiitzung operativer CRM-Prozesse ohne
Anpassungsmoglickeiten bis hin zu parametrisierbaren CRM-Modulen. Daher
benotigt das Management eines Unternehmens einerseits eine klare Vorstellung
von den Zielvorgaben und andererseits eine offene Haltung gegeniiber innovati-
ven Geschaftsprozessen, die sich durch den Einsatz der CRM-Software ergeben
konnen. Es ist vor allem zu bedenken, dass in Abhéngigkeit des integrierten
Customizingrahmens die Abbildung von kundenindividuellen Prozessen mit
Schwierigkeiten verbunden sein kénnte. Dazu ist es notwendig die Kriterien,
die ein entsprechendes CRM-System erfiillen muss, mit den Zielsetzungen vor
allem im Rahmen eines integrierten CRM-Ansatzes durch die Verzahnung des
Front-Office mit den Back-Office, in Einklang zu bringen. Daher ist die tat-
sichliche Integration von CRM On Demand in die betrieblichen Prozesse des
anwendenden Unternehmens entscheidend fiir den Nutzen. Um hier gegen-
iiber Anbietern und Anwendern keine starken Divergenzen hinsichtliche der
Erwartungshaltung aufkommen zu lassen, ist ein gut durchdachter Customi-
zingrahmen fiir die Anpassung und der Integration der zugéanglichen CRM-
Kernkomponenten Vorraussetzung. Dabei lasst sich der Customizingrahmen
in folgender Topologie anordnen:

o wenig Customizing: Die notigen Parameter fiir den Gebrauch einer
relativ spezifischen Software notigen Parameter lassen sich parametrisie-
ren. Dabei soll die Auswahl bestimmter Felder und die Strukturierung
des grundlegenden Fensterlayouts anpassbar sein.
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o mittleres Customizing: Zusétzlich lassen sich neben benutzerdefinier-
ten Feldern und Objekten, Validierungsregeln, Seitenlayouts sowie auch
Workflows einrichten und verwalten, ohne dabei den Anbieter kontaktie-
ren zu miissen. Auflerdem sind weitere Module auf Anfrage (On Demand)
zuschaltbar.

e hohes Maf} an Customizing: Die Nutzung des vorhandenen Daten-
modells ist fiir das Design von komplexen Strukturen moglich. Zudem
lassen sich Datenmodelle von Fremdanwendungen integrieren. Daher sind
standardisierte Schnittstellen auf der technische Ebene sowohl fiir Mas-
sendatenanforderungen und -iibertragungen als auch fiir Datenmanipu-
lationsmoglichkeiten notwendig. Das bedeutet, dass die Daten beliebig
gelesen und geschrieben werden kénnen, um jede denkbare Integrations-
anwendung realisieren zu konnen [vG08, S. 36]

Im Zentrum von CRM On Demand stehen somit tiber ein Webportal zugangli-
che CRM-Front-Office-Systeme, die meistens tiber eine modulare Architektur
verfiigen und auf gemeinsame zentrale Kernkomponenten aufbauen [AS02, S.
41]. Durch Modulkonfiguration, -kombination und -modifikation kénnen unter-
nehmenspezifische Anforderungen bei der individuellen Systemgestaltung des
Front-Offices von CRM On Demand berticksichtigt werden. Im Vergleich zur
individuellen On Premise Losung kommen hier immer wieder Bedenken be-
zuglich der Konfigurierbarkeit, Anpassungsfihigkeit und Datensicherheit auf
[ZS07, S. 261]. Ein Customizing Wizard sorgt dafiir, dass die geeignetste Ab-
laufalternative aus einer Vielzahl moglicher Varianten von Funktionen und
Prozessen per Umgebungsvariablen konfiguriert werden kann. So miissen fiir
die CRM-Module Sales, Service und Marketing folgende Aspekte fiir die Pa-
rametrisierung berticksichtigt werden konnen:

o Wiedergabe der Organisationsstruktur:

— Abbildung der Organisationsschemata durch ein spezifisches Zu-
griffsmodell;

— die Erstellung von Profilen, die festlegen mit welchen Objekten und
Feldern gearbeitet werden darf;

— ein Freigabemodell fiir Rollen, das pro Datensatztyp festlegt, wer die
Daten sehen kann und wie das Layout der einzelnen Datenfeldern
aussehen soll;

— Zusammenfassung verschiedener Rollen zu einer Gruppe fiir Grup-
penzugriffsrechte;

 die Einrichtung und Verwaltung von Workflows fiir komplexe Geschaftspro-
zesse und Genehmigungsverfahren ermaoglichen:
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— Regeleinstellungen, die bei Geschéftsaktionen ausgelost werden (z.B.
E-Mail Benachrichtigung), wenn z.B. ein Datensatz gespeichert oder
erstellt wird;

— automatische Feldaktualisierung durch interne Triggermechanismen,
wenn eine Workflow-Regel oder ein Genehmigungsprozess ausgelost
wird;

— die Definition von Ampelfunktionen mit individueller Merkmalsver-
kntipfung, die auf Schwellenwerte basieren;

o den Zugriff auf Daten verschiedener Datenbestande iiber APIs gewahr-
leisten:

— funktions- und leistungsfahige Kopplung mit bereits im Unterneh-
men eingesetzten Standard-Textverarbeitungssystemen (MS Office)
und E-Mail-Clients (Lotus Notes, MS Outlook) durch standardisier-
te Konnektoren;

— Middleware Konnektoren fiir Outbound-Messaging, die standardi-
sierte SOAP-Calls an externen Systemen auslosen z.B. SAP, Oracle,
JD Edwards, PeopleSoft, und Microsoft Dynamics;

— integrierte Validierungsfunktionen (ETL-Funktionen, Mapping, Mat-
ching) bei Import- und Export-Wizards, um die Datenqualitat fir
vorhandene Datenquellen - wie Kundenstammdaten, Artikelstamm-
daten, Kontaktpersonen, Auftragsdaten, etc. - zu gewahrleisten, die
als CSV-Dateien exportiert oder bei Updates importiert werden;

— Datenintegration, wie z.B. Vertrags-Dokumente (DOC, PDF, ...)
iiber ein Dokumentenmanagement System;

« einen entsprechenden Customizingrahmen anbietet:

— fiir benutzerdefinierte Objekte wie Felder und Schaltflachen um spe-
zifische Seitenlayouts fiir die Optimierung der Nutzungseigenschaf-
ten erstellen zu konnen;

— fir die Definierung individueller Such- und Lookup-Dialoge;

— fiir die Anpassung des Systems auf unterschiedliche internationale
Standards und Sprachen;

— Computer Telephony Integration (CTI);

Daritiber hinaus verfiiggen On Demand Systeme, typischerweise im Customizin-
grahmen, iiber standardisierte Schnittstellen, um z.B. den Bestellstatus eines
ERP-Systems an CRM On Demand weiterzugeben oder Daten von Umsatz-
und Marktentwicklungen auf einer Karte von Google Maps zur weiteren Da-
tenreprasentation anzeigen zu lassen [vG08|. Von besonderer Bedeutung ist
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daher das Verhaltnis oder die Gewichtung der Hauptkomponenten des CRM-
Systems und ERP-Systems sowie die, durch die von der Wettbewerbssituation
definierte Strategie und IT-Architektur des Unternehmens fiir Management-
und Controllingzwecke.

Die Absicht von CRM On Demand ist in weiterer Folge die Senkung der Ge-
samtkosten und die Gewahrleistung der Flexibilitat. Zum einen, ist dies eine
geeignete Methode im Optimierungsprozess von Konsolidierungsmafinahmen.
Zum anderen kann durch den Einsatz einer webbasierten CRM-Zentralisierung
eine tibergreifende Informationsversorgung tiber die gesamte Unternehmens-
struktur hinweg erzielt werden.

4.5.4. SaaS als Grundlage fiir CRM On Demand

Wie bereits im vorigen Kapitel erlautert, beschreibt der Begriff Software-as-a-
Service (SaaS) einen fundamentalen Wandel in der Bereitstellung von Software-
Services - von einem technologieorientierten Ansatz hin zu einem geschaftsori-
entierten Ansatz [Bre07, S. 86]. Dabei wird aus der Sicht des Softwareanbieters
die CRM-Software in seinem Rechenzentrum zentral betrieben und entkoppelt,
iiber eine einzelne Systemplattform, fiir alle Kunden zum Service umdeklariert.

CRM On Demand
CRM On Demand || CRM On Demand [ ~="| CRM On Demand
Arnwendungseb. .. Prozessebene Infrastrukturebene

f ¢ v
Software als Besseres Service i Keine

Serice (Service Desk, Systemarchitektur
automn. Updates notwendig
und Upgrades)

Funktionserweiterung
nach Bedarf

Kerneigenschaften i i
E] E]
Schneller Zentrale Plattform Geringer TCO
Produktivbetrieb fidr
entscheidungsrelevanten
Informationen

Abbildung 4.7.: Nutzeffekte von CRM On Demand

SaaS - als Grundlage fir CRM On Demand - wandelt somit den Eigen-
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tumsbegriff, da nicht mehr die Eigentumsverhéaltnisse an einer Software re-
levant sind, sondern eine, gegen Entrichtung entsprechender Gebiihren, zeit-
lich abgegrenzte Nutzungsmoglichkeit, die eine dem Geschaftsverlauf entspre-
chende Nutzung erméglicht. Zudem macht sich, durch ein tiefes Verstdndnis
der Serviceorientierung, eine starke Kundenfokussierung bemerkbar, da SaaS-
Losungen den sich andernden Voraussetzungen und Trends angepasst werden,
um den Kundenwiinschen und -bedtrfnissen besser zu entsprechen [ZS07, S.
261]. SaaS-Losungen werden also kontinuierlich und proaktiv verbessert, um ei-
ne Erhohung der Kundenzufriedenheit und Kundenbindung zu erreichen [ZS07,
S. 260]. So kommt das Anwendungs- und Substitutionspotential von Software-
as-a-Service, wie:

e schneller Produktivbetrieb,

« zentrale Plattform fiir entscheidungsrelevante Informationen und

o geringer TCO,

unter dem Aspekt einer schnellen und dynamischen Anpassung an globalisier-
te Wertschopfungsketten bei einem flexiblen und selektiven Outsourcing, im
Rahmen von CRM On Demand, zu tragen. Eine SaaS-basierte CRM-Software
umfasst somit die zeitunabhangige Erbringung der definierten Nutzeffekte von
CRM On Demand an einen Anwender auf Basis folgender Erfolgsfaktoren:

Einloggen und arbeiten Die CRM-Software steht zur Verfiigung,
sobald die SaaS-Anwendung aufgerufen
wurde, die Registrierung abgeschlossen ist
und der User sich erfolgreich eingeloggt hat.
Von jedem Arbeitsplatz aus | Mit einer SaaS basierten CRM-Software

erreichbar kann von jedem Arbeitsplatz, der ans
Internet angeschlossen ist, gearbeitet
werden.

Betriebssystem- und Ob mit Safari auf Mac, mit IE auf Windows

Plattformunabhéngig oder Firefox auf Linux, Software as a

Service funktioniert mit jedem Webbrowser
der die aktuellen W3C-Standards

unterstutzt.
Problemose Durch kollaborative Funktionen kann tiber
Zusammenarbeit Unternehmensgrenzen hinweg und im

Kontext des betroffenen Prozesses eine
problemlose Zusammenarbeit realisiert
werden.

Updates und Bugfixes Die CRM-Software wird vom
Softwareanbieter laufend aktualisiert
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Hohe Verfiigbarkeit

Da der CRM-Hersteller seine Software als
webbasierten Service bereitstellt, wird
dieser entsprechende Aufwénde betreiben
und deutlich bessere
Sicherheitsinfrastrukturen betreiben als
typische Anwenderunternehmen, um dafir
zu sorgen, dass die CRM-Software moglichst
ausfallsicher lduft.

Hohe Skalierbarkeit und
Flexibilat

Fiir den Bedarf weiterer Zugange konnen
einfach weitere User freigeschaltet werden.
Genauso kann der funktionale Umfang im
Rahmen eines vertraglichen Upgrades
problemlos erweitert werden.

Tabelle 4.2.: Erfolgsfaktoren von SaaS [Gun07]
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5. Analyse von CRM On Demand
Software

Die in den vorigen Kapitel beschriebene Form der zentralen Bereitstellung stan-
dardisierter Anwendungen stellt eine Reihe von Anforderungen an eine CRM
On Demand Software. In diesem Kapitel wird untersucht, inwieweit verfiighare
CRM On Demand Losungen diese Anforderungen erfiillen. Dabei werden aus-
gewahlte CRM On Demand Losungen vorgestellt, diskutiert und nach deren
Schwerpunkten klassifiziert. Danach erfolgt eine Beurteilung der Durchfithrung
von operativen Prozessen des Kamapagnenmanagements und des Leadma-
nagements unter Beriicksichtigung des Communication Managements. Dabei
sind Informationen iiber den Systembetrieb, SLAs, der Customizingrahmen,
die Integrations- und Erweiterungspotenziale, das Datenmanagement und das
Usability die Grundlage des Analyseprozesses.

5.1. Zielstellung der Analyse und verwendetes
Anwendungsszenario

Die bereits durchgefiithrte Darstellung der Zusammenhénge zwischen Softwa-
re On Demand und webbasierenden Anwendungsdienstleistungen, hinsichtlich
deren Ausrichtung auf organisatorische und technische Infrastrukturen, wird
nun durch SaaS-basierende CRM-Angebote evaluiert. Ausgehend von typi-
schen Anforderungen hinsichtlich Individualisierung von standardisierten SaaS
Angeboten werden im Rahmen eines fiktiven Anwendungsszenarios ausgewahl-
te CRM Suiten analysiert und bewertet, um der Frage nachzugehen, inwieweit
CRM On Demand ein individuelles Customizing ermoglicht oder wo die Gren-
zen liegen.

Dabei bilden sowohl die bisher betrachteten Aspekte, hinsichtlich der Anfor-
derungen an solche Systeme, als auch die fiir CRM-Systeme relevanten Kompo-
nenten die Grundlage fiir den Bewertungsprozess, welcher insbesonders auf die
Durchfithrung des Kampagnenmanagements und des Leadmanagements unter
Berticksichtigung des Communication Managements ausgerichtet ist.

Zusammengefasst soll bei einem international aufgestellten Unternehmen,
welches neben dezentralen Organisationseinheiten auch auf mehrschichtige Ver-
triebsstrukturen zuriickgreift, der manuelle und administrative Verwaltungs-
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aufwand beim Lead-und Kampagnenmanagement - bei gleichzeitiger Opti-
mierung des Vertriebscontrollings - verringert werden. Vor allem im Hinblick
auf eine zentral zugangliche Webplattform zur Aggregation und Verwaltung
von externen Datenlieferanten, sollen die analytischen Kernkomponenten ei-
ner CRM On Demand Loésung - basierend auf integrierten Analysetypen - ein
zentrales Forecasting und Reporting im Zuge des globalen Pipelinemanage-
ments stiitzen. Dabei gilt es die CRM-Prozesse - basierend auf den definierten
Anforderungen - auf der Grundlage standardisierter Salesprozesse iiber Unter-
nehmensgrenzen hinweg zu homogenisieren und allen im Vetrieb, respektive im
Salesprozess, involvierten Rollen ein hochverfiighares und iiber unterschiedliche
Devices zugingliches State-of-the-Art-System fiir die Sales Force Automation
zu bieten. Deshalb stellt ein einfaches Usermanagement und die Anforderun-
gen an Multilingualitdt von solch On Demand Systemen ein weiteres Krite-
rienmerkmal dar. Jedenfalls soll einer aus dem fiktiven Anwendungsszenario
abgeleiteter Kriterienkatalog einen transparenten Einblick in den Customizin-
grahmen ausgewahlter On Demand Software geben.

5.1.1. Anforderungsszenario als Grundlage fiir die Analyse

Neben den benétigten Funktionen fiir die Umsetzung eines dezentralen Lead-
management beinhaltet dieses fiktive Anwendungsszenario folgende Anforde-
rungen:

1. Bei einem automatischen Lead Eingang durch ein iiber die Unterneh-
menswebseite bereitgestelltes Anfrageformular, soll tiber einen Webservice-
Request eine Aktion im On Demand System ausgelost werden, die an-
hand vorgegebener Regeln einen Genehmigungsprozess fiir die Ableh-
nung oder Qualifizierung eines Leads durchfithrt. Qualifizierte Leads sol-
len automatisch, mit Hilfe einer Zuordnungsregel, nach geographischen
Kriterien und Produktkategorien einem potentiellen Vertriebsmitarbei-
ter korrekt zugewiesen werden. Dabei sollen, durch die Kopplung der
On Demand Losung mit einem Produktkonfigurator, die daraus erfass-
ten Leads auf Basis von Routing- und Fallbackregeln qualifiziert werden,
damit z.B. ein zentral erfasster Lead - anhand geschéaftsrelevanten Seg-
mentierungskriterien in Bezug auf Produkte sowie geographischer und
altersspezifischer Merkmale - einen workflowbasierten Weiterleitungspro-
zess an einen entsprechenden Vertriebsmitarbeiter auslost. Basierend auf
den speziellen Kriterien fiir den betreffenden Lead muss iiber “if-then-
Regeln” sichergestellt werden, dass Leads korrekt zugeordnet werden und
die Workflow-Regel das Feld des Lead-Status automatisch mit einem be-
stimmten Wert “Web-to-Lead” aktualisiert. Nach einer Zuordnung miis-
sen die Benutzer per E-Mail mit einer entsprechenden E-Mail-Vorlage
benachrichtigt werden und gleichzeitig soll mit Hilfe automatischer Ant-
wortregeln, basierend auf beliebigen Attributen des eingehenden Leads,
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eine Vorlage fiir ein Antwortschreiben generiert werden. Dafiir bedarf es
einer MS-Office Integration: vor allem einer Integration mit MS-Word,
das Informationen aus den Datensédtzen der On Demand Loésung tiber
Verkniipfungsfelder verwendet.

. Die Weiterleitungsregeln miissen zusétzlich mit dem Standardwert “Web-
to-Lead abgelehnt” fiir die Feldaktualisierung angepasst werden und zu-
sitzlich eine Vertretungsregel berticksichtigen, die beispielsweise Stan-
dardinhaber fir alle Leads festlegt, falls diese iiber die Zuordnungsre-
geln nicht korrekt zugewiesen wurden. Dasselbe gilt auch fiir die Lead-
Qualifizierung: Wurde ein Lead vom System abgelehnt, so muss dieser
manuell - durch eine dafiir berechtigte Rolle - nochmals iiberpriift wer-
den und gegenfalls an einen relevanten Vertriebsmitarbeiter weiterge-
leitet werden. Dieser kann wiederum in zweiter Instanz den Lead mit
einer Begriindung ablehnen und natiirlich auch annehmen. Aus Griinden
des Qualitdtsmanagements diirfen bei allen endgiiltig abgelehnten Leads
keine Feldaktualisierungen mehr durchgefithrt werden, da diese fir die
Duplikateniiberpriifung herangezogen werden miissen.

. Des weiteren bedarf es der Lead-Erfassung als Teil einer Kampagne. Aus
Kampagnen gewonnene Leads miissen mit der entsprechenden Kampagne
verkniipft werden kénnen. Dabei sollen vordefinierte Templates fiir das
Berichtwesen umfangreiche Extraktions- und Analysemoglichkeiten fiir
das Tracking von Leads nach verschiedenen Prioritaten ermoglichen. Via
Channel Analysen soll nachvollzogen werden, welche Leads durch welche
Kampagnen erfasst wurden. Dabei soll auch nachvollziehbar sein, warum
qualifizierte Leads abgesprungen sind oder abgelehnt wurden.

. Um die generierten Leads effektiv im Vertrieb weiterbearbeiten zu kon-
nen, missen alle Grundfunktionen, die fiir das Lead-Management not-
wendig sind, vorhanden sein. In weiterer Folge sind im Rahmen der CRM-
Prozesse, die Survey-Funktionalitéiten fiir die strukturierte Qualifizierung
und Verwaltung von Leads notwendig. Eine fortlaufende Auswertung des
Erfolges der Aktionen soll die kontinuierliche Verbesserung der kundenge-
richteten Aktivitdten ermdglichen. Die ermittelten Kundendaten sollen,
auf der Grundlage einer homogenen Kundenklassifizierung und mit Hilfe
eines integrierten Opportunitymanagements, effizient verwaltet werden
konnen.

. Zur Fihrung des Benutzers durch komplexe Prozesse braucht man As-
sistenten, dynamische Masken und eine Bedienoberfliche, die trotz der
Browserbasiertheit eine optimale User Experience bietet. Abgesehen von
den tiblichen Merkmalen der Corporate Identity (CI), sollen die Aspekte
der individuellen Anpassungen fiir die Datenmasken und Listen beachtet
werden. Besonders wichtig sind die vorgegebenen Moglichkeiten bzgl. der
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Zugriffsrechte und Sichtbarkeit von Daten, die Anpassbarkeit auf interna-
tionale Sprachen und Wahrungen sowie die Verwaltung und Einrichtung
von Workflows.

5.1.2. Begleitende Aspekte bei der Untersuchung

Ausgehend von den relevanten Anforderungen an CRM On Demand aus dem
Kapitel 4.5.3, lasst sich zunéchst ein qualitatives Anforderungsbiindel definie-
ren, das u.a. folgende Merkmale von Reussner in den Vordergrund stellt [RH06,
S. 279 f1.]:

Sicherheit: Das System muss vor unautorisierter Benutzung, Datenent-
nahme, Manipulation oder Zerstérung geschiitzt sein [RHO06, S. 280].

Volle Integration/Schnittstellen: Die kundeninternen Anwendungen miis-
sen in der Lage sein, lesend und schreibend auf die ausgelagerte Softwa-
re zugreifen zu koénnen. Webservice-APIs bzw. standardisierte Konnek-
toren fiir defacto Systemstandards wie SAP, ORACLE, Microsoft und
Lotus Notes ermdoglichen dabei die Einbindung der als “Blackbox” wahr-
genommenen Softwarefunktionalitidten und Datenbestéinde in die Unter-
nehmensarchitektur des Kunden.

Kompatibilitit: Heterogene Datenquellen (z.B. DOC, PDF, XLS) mis-
sen, neben CSV- oder XML-Formaten in das System iiberfiihrbar sein,
um Datenaktualitat zu gewahrleisten. Umgekehrt sind Exporte als stan-
dardisierte Datenquellen notwendig. Wichtige Eintrage sind dabei Kun-
denstammdaten, Artikelstammdaten, Auftragsdaten, Aktivitatenhistorie
sowie Kontaktpersonen.

Echtzeitfihigkeit: Die Daten miissen iiberall und jederzeit sofort verfiig-
bar sein.

Modifizierbarkeit: Die Modifizierbarkeit oder Anderbarkeit beschreibt,
mit welchem Aufwand das CRM-System “gecustomized” werden kann.
Dieser Aspekt ist sehr stark von der eingesetzten Architektur des Systems
abhangig.

Vermeidung von Medienbrichen: Ein Medienbruch entsteht zum Beispiel,
wenn via Internet eingehende Leads (Interessenten) manuell in das CRM-
System iiberfithrt werden miissen. Webseiten mit entsprechenden Kon-
taktformularen miissen iiber eine Schnittstelle mit dem System verbun-
den sein, damit hinterlassene Kontaktdaten automatisch im On Demand
System gespeichert werden kénnen.

Zudem gaben - in Anlehnung an eine Studie iiber die Auswahlkriterien von
ASP aus dem Jahre 2003 - zwei Drittel der Befragten an, sicherheits- und
servicerelevante Aspekte als sehr wichtig zu erachten:
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’ Auswahlkriterien fiir ASPs bei Geschaftskunden \ Prozentangabe fiir “sehr wichtig”

Sicherheit /Datenschutz 69,7
Service/Support 66,67
Verfiigbarkeit 63,6
Service Level Agreements 60,6
Okonomische Stabilitat des Anbieters 54,5
Preis 42.4
Referenzen 18,2
Andere 3,0

Tabelle 5.1.: Auswahlkriterien fiir ASPs bei Geschéftskunden [KSvHBO03, S.
51]
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Deshalb ist die funktionale Eignung einer CRM-Software nur eine Seite der
Medaille. Da die Kunden- und Unternehmensdaten in die Hand eines externen
Dienstleisters gegeben werden, ist bei der Wahl des CRM On Demand Anbie-
ters zunéchst dessen Seridsitdt und Professionalitét zu evaluieren [Koc07, S.
43]. Als ein anderes wesentliches Entscheidungskriterium ist die klar struktu-
rierte Beschreibung des Services unabdingbar. Dabei konnen die Service Level
Agreements helfen, in denen die Bereitstellung, die Sicherheit und die gesetzli-
chen Auflagen geregelt werden. Daher werden die Referenzen und das préasente
Auftreten samt Marktdurchdringung der einzelnen Anbieter mit ihrem Know-
how und ihren langjéahrigen Erfahrungen als Grundlage fiir den Auswahlprozess
herangezogen.

5.1.3. Vorgehensweise bei der Analyse

Die Markte fiir CRM On Demand Software entwickeln sich sehr dynamisch.
Glaubt man Analysten von Gartner, werden mehr als eine Milliarde US-Dollar
und damit zwolf Prozent des prognostizierten Gesamtumsatzes von 7,4 Mil-
liarden US-Dollar auf CRM On Demand Losungen entfallen [HR07a]. Dabei
werden bis 2011 11, 4 Milliarden US-Dollar erwartet, wobei der Markt fiir CRM

On Demand Losungen doppelt so schnell wachsen wird, wie der herkémmliche
CRM-Markt [HRO7a]. Dementsprechend umfangreich gestaltet sich das derzei-
tige Angebot an CRM On Demand Lésungen. Daher soll folgende Tabelle (>
vgl. Tabelle 5.3) einen aktuellen Uberblick iiber das Angebot von CRM im On
Demand Umfeld geben. Das Anbieterspektrum reicht dabei von kleinen und
mittelstdndischen Unternehmen mit Spezialldsungen bis zu den grofien und
bekannten Anbietern der CRM-Software.

Bei der Auswahl der zu untersuchenden Systeme wurde zunéchst ein An-
wendungsszenario (>vgl. Abschnitt 5.1.1) spezifiziert, anhand dessen die On
Demand Losungen auf den Umfang der Grundfunktionen hin, verglichen wur-
den. Dazu gehéren Angaben iiber den Hersteller, eine Ubersicht iiber die ver-
wendeten Technologien und eine Einordnung der Anwendung hinsichtlich der
moglichen Einsatzbereiche und Funktionalitiaten. Zudem wurden Studien von
Analysten fiir die funktionale Evaluierung ausgewertet sowie Websites der Soft-
wareanbieter und Weblogs konsultiert. Unter Berticksichtigung eines Forrester
Berichts tiber Hosted Sales Force Automation aus dem Jahr 2005 [Her05, S.
7] wurden dann vier CRM On Demand Anbieter ausgewéhlt (Salesforce.com,
RightNow Technolgies, Siebel und Netsuite) und anhand deren User-Frontend
und Backend klassifiziert und bewertet.

Eine zusétzliche Restriktion stellte das Angebot an Informationsmaterial
und einer Demo- oder Testversion dar. Dabei zeigte sich, dass der von Net-
suite bereitgestellte Testzugang kein Admin-Backend hatte, um entsprechend
des festgelegten Szenarios, eine Parametrisierung durchfiihren zu kénnen. Des-
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] Anbieter ‘ Produkt ‘ URL
Salesforce Salesforcesfa http://www.salesforce.com
RightNow RightNow 8 http://www.rightnow.com
Oracle Siebel CRM On Demand | http://www.crmondemand.de
SAP SAP CRM On Demand http://www.sap.com/crmondemand/index.epx
Netsuite NetSuite CRM+ http://www.netsuite.com
Sage SageCRM.com https://de.sagecrm.com/
Microsoft Dynamics CRM Live http://www.crmlive.com
CAS GenesisWorld OnDemand | http://www.cas.de
CRM-Now CRM-Now/PS und PG http://www.crm-now.de
Etelos Etelos CRM http://www.eteloscrm. com
24 SevenOffice 24SevenOffice CRM http://www.24sevenoffice.com
SugarCRM Sugar On-Demand http://www.sugarcrm.com
Different Solutions | Vtiger CRM Hosting http://www.different-solutions.de
myfactory.com Team.ON! http://www.myfactory.com/
Wice WICE OnDemand http://www.wice.de/
Kana KANA OnDemand http://www.kana.com/services.php?tid=4
Entelium eSalesforce http://www.entellium. com/
Salescenter SalesCenter 3-D http://www.salescenter.com/

Tabelle 5.3.: Anbieter von CRM On Demand

halb konnte das fiir die Arbeit definierte Anwendungsszenario und in weiterer
Folge der beispielhafte Workflow der Lead-Distribution innerhalb der Netsuite-
Instanz nicht deployed werden. Aus diesem Grund wurden die CRM-Services
von Netsuite fiir die Evaluierung nicht weiter herangezogen. Folgende Tabelle
soll nun einen Ubersicht iiber die ausgewahlten CRM On Demand Lésungen

geben.
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Hauptsitz Bozeman, USA | San Francisco, San Mateo,
USA USA
Release 7.5.5 Summer Edition | 11
06
Preis transaktions- ab € 61,25 ab € 55—
abhangig
Hostl.ng Multi Tenant Multi Tenant Multi od. Single
Architektur
Tenant
Softwarebetrieb | USA und fir USA Vor der
européische Ubernahme
Kunden in durch Oracle
London waren [IBM und
T-Systems Hos-
tingdienstleister
Referenzen Lufthansa Motorolla, Caterpillar,
Cargo, Merill Lynch, T-Systems,
British Telecom, | Tim Warner, Nasdaq,
Cisco Systems, Dell Baxter,
British Airways, | Swisscom, Bayer,
Toshiba,
Branchenlésung | branchen- branchen- branchen-
spezifisch: iibergreifend spezifisch:
Media, Automotive,
Automotive, Telekom-
Kreditwesen, munikation,
Telekom- Produktion,
munikation, Finanzen,
Mehrsprachen- 19 Sprachen 11 Sprachen 5 Sprachen
fahigkeit
?gﬁglzve ?th TUhes- vollstandig vollstandig vollstandig
Starkstes Modul | Servicemodul Salesmodul Reportingmodul

Tabelle 5.4.: Untersuchungsgegenstand

In weiterer Folge wurde an den ausgewahlten Systemen untersucht, wie die
Meniistruktur zur Funktionsauswahl, die Datenmasken, Tabellen und Dialog-
felder verandert werden konnen. Anhand verschiedener Funktionen zur Bear-
beitung von Stamm- und Bewegungsdaten wurden auch die Aspekte wie das

Seite 97



5.2. UNTERSUCHUNGSGEGENSTAND

Look and Feel, die Navigation und Orientierung, die Bedienung und Persona-
lisierung der Funktionen sowie die Darstellung der Daten evaluiert. Dartiber
hinaus wurden die vorhandenen Mdglichkeiten hinsichtlich der Softwareinte-
gration - insbesonder SAP R/3 und Groupware Losungen wie MS Outlook
sowie Lotus Notes - begutachtet. Schliellich erfolgte eine Betrachtung des Sys-
tembetriebs und des Datenmanagements einschliellich der SLAs und der Leis-
tungbeschreibung.

Der Zeitraum der Erhebungsmethode samt deren zugrundeliegenden Kri-
terien erstreckte sich von September 2006 bis November 2006. Anschlieend
erhielten alle Anbieter Einsicht in die Bewertungsergebnisse und konnten dazu
auch Stellung beziehen.

5.2. Untersuchungsgegenstand

5.2.1. RightNow Technologies

Das in Bozeman (Montana/USA) anséssige Unternehmen RightNow Techno-
logies hat sich auf die Bereitstellung von Anwendungsfunktionalitéiten fir die
Bereiche Service, Vertrieb und Marketing spezialisiert. Als Highlight des Ser-
viceangebotes ist das integrierte Servicemodul zu erwahnen, das sich in un-
terschiedlichsten vertikalen Méarkten bewdhrt hat [oRT07c|. So wird die On
Demand Losung nicht nur im Hightechsektor und in der Telekommunikation,
sondern auch im Konsumgitersektor, im offentlichen Dienst, im Reisesektor
sowie im Finanzwesen eingesetzt [Sch07d, S. 3]. Von den ca. 1700 Kunden sind
50 % GroBunternehmen (mit mindestens 1 Milliarde Dollar Umsatz), die iiber
das Internet auf RightNow CRM On Demand zuriickgreifen, und kombiniert
mit dem SOA-Ansatz, an ihre vorhandenen Unternehmenssysteme ankoppeln.
(vgl. [0.VO08d]; [oRT08]). Fiir die Inbetriebnahme der kundenspezifischen In-
stanz erfolgt 1t. Auskunft von RightNow Technologies eine einmalige Einrich-
tungsgebiihr. Der lfd. Betrieb wird folglich verbrauchsorientiert abgerechnet.
Die CRM-Losung kann fiir 19 Sprachen parametrisiert werden. Dazu zéhlen ne-
ben Deutsch auch Chinesisch (vereinfachtes, traditionelles Kantonesisch sowie
traditionelles Mandarin), Tschechisch, Dénisch, Niederlédndisch, Englisch, Fin-
nisch, Franzosisch, Italienisch, Japanisch, Koreanisch, Norwegisch, Polnisch,
brasilianisches Portugiesisch, Spanisch und Schwedisch [oRT07a].

Funktionsumfang:

Fiir den definierten Testzeitraum wurde von RightNow eine CRM-Suite als Ser-
vice bereitgestellt, bei der sich - bis auf das Nichtvorhandensein einer Leadma-
nagementkonsole - der Funktionsumfang erwartungsgemafl gestaltet [oRT07Db].
Mit Hilfe eines Workarounds konnte auch die Problematik der fehlenden Funk-
tionalitdten fiir das Leadmanagement umgangen werden, in dem die automa-
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’ Factsheet \ RightNow Technologies ‘
RightNow CRM Suite | Release: 7.5.5
- Version
Bereitstellung fiir Okt. - Nov. 2006
Evaluierung
Zielgruppe fir Das Angebot gilt fiir Firmen jeder Grofie
CRM-System
Kunden insgesamt 1700 Kunden
Anzahl der Nutzer keine Angaben
(insgesamt)

Tabelle 5.5.: Kennzahlen zu RightNow Technologies

tische Weiterleitung von Kundenkontakten an die dafiir relevanten Verkaufs-
teams im Opportunitymanagement als Statusinformation “New Lead” para-
metrisiert wurde. Somit kénnen auch tiber Webformulare erfasste Kunden und
Interessenten in Echtzeit analysiert und den passenden Zielsegmenten zuge-
ordnet werden. Die Auswertung relevanter Informationen iiber durchgefiihr-
te Kampagnen stiitzt eine ausgerichtete Kommunikation mit den erfassten
Leads. Dartiber hinaus beinhaltet die Weboberflache eine interaktive Parame-
trisierung, in der z.B. Informationen wie Tabellen, Diagramme und Felder fiir
Auswertungen zusammengestellt werden kénnen. Neben den vorkonfigurierten
Reports konnen aktuelle und prognostizierte Daten erfasst, analysiert und mit
historischen Daten verglichen werden, um aktuelle Einblicke in die Vertriebspi-
peline, zur Neukundenquote sowie zu anderen Leistungskriterien zu erhalten.
Diese konnen in gangigen Formate wie CSV, XML und PDF exportiert wer-
den. Somit kann die zentrale Vertriebsorganisation den Erfolg ihrer dezentral
organisierten Vertriebseinheiten analysieren und ermitteln, welche Geschéfte
abgeschlossen wurden oder gefahrdet sind.

Architektur:

Das Hosting der On Demand Losung basiert auf der Grundlage einer Multi-
Tenant Architektur, die wiederum auf der Basis eines LAMP-Stacks (Linux,
MySQL, Apache, PHP und andere Open Source Komponenten'!) beruht. Ei-
ne Einteilung der Funktionen in die Verwendungsbereiche Marketing, Vertrieb
und Service, in Verbindung mit einer Windows Forms &hnlichen Smart Client-
GUT auf Basis einer SOAP-Architektur, lassen die Oberflache sehr tibersichtlich
erscheinen. Bei dieser Vorgehensweise wird mit Hilfe der Smart Client Techno-
logie von Microsoft das Backend iiber Webservices mit den GUI-Bibliotheken
gekoppelt, in denen die benétigten Assemblies dynamisch vom Remotewebser-
ver downgeloadet werden. Zur Bewahrung der vereinbarten Performance und

lyvgl. http://opensource.rightnow.com/licenses_8x.php
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Verfiigbarkeit wird die zugrundeliegende MySQL-Datenbank samt den kun-
denspezifischen DB-Schemas, iiber die DRBD-Komponenten (Distributed Re-
plicated Block Device) nach Bedarf mit den replizierende Datenbank-Server
erweitert.

Customizing:

Ohne jegliche Programmierkenntnisse, konnen iiber die Administration Felder,
Registerkarten (Tabs) und eingebette Analysefunktionen verschoben oder um-
benannt werden. Obwohl das Datenmodell keine neuen Datenobjekte zulésst,
bietet die Datenbankstruktur ausreichend vorbelegte Felder, welche individuell
eingesetzt und verkniipft werden kénnen. Zuséatzlich zur Definition der Felder
konnen auch Zugriffsrechte beim Customizing der Datenstrukturen definiert
werden. Uber Einstellméglichkeiten in den Feldeigenschaften und iiber zugéing-
liche PHP-Skripte sowie CSS-Dateien ist die Anpassung der Konsolen moglich.
Uber die bereitgestellten PHP-Skripte kann in Abhingigkeit von definierten
Eigenschaften eine Individualisierung von Maskenobjekte vorgenommen wer-
den. Weiters umfasst die Administration vordefinierte und rollenbasierte Pro-
file, die sich fir die gewiinschten Einsatzbereiche entsprechend differenzieren
lassen.

Integration:

Auf der Grundlage der Designprinzipien einer serviceorientierten Architektur
(SOA) wird eine nahtlose Kopplung der RighNow-Daten und -Funktionalitéten
mit anderen Systemen und Anwendungen gewéhrleistet. Dabei wird durch
das RightNow Connect-Framework die Datenintegration in Echtzeit tiber ei-
ne XML-API und die Applikationsintegration tiber Iframes (Custom Tabs)
ermoglicht. In weiterer Folge ist eine Verbindung zu anderen vorkonfigurier-
ten Anwendungen, durch individuele oder definierten Konnektoren, moglich
[oRT07a].

Workflow:

Durch die integrierte Workflow-Komponente von RightNow Technologies kon-
nen Aufgaben und Aktionen strukturiert definiert und anhand festgelegter
Regeln und Ablauffolgen automatisch ausgelost werden. Dabei kénnen jedem
Objekt beliebig viele Aktionen und Bedingungen durch if-then-else-Sequenzen
zugewiesen werden, welche Vertretungshierarchien ebenfalls unterstiitzen. Dar-
iiber hinaus verfigt die Workflow-Komponente iiber graphische Unterstiit-
zungselemente fiir die Workflow-Definitionen und Eskalationsfeatures, die auf
jedem Workflowschritt aufsetzen konnen.
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Datenmanagement:

Fiir die Durchfiithrung von Importprozessen verfiigt RightNow iiber ein inte-
griertes Importmodul. Damit kann jeder durchgefiihrte Import auch wieder
riickgangig gemacht werden.

SLA und Verfiigbarkeit:

Eine 99,5 prozentige Verfiigbarkeit wird durch die Nutzungsbedingungen ga-
rantiert. RightNow betreibt drei Rechenzentren in Santa Clara (USA), Secau-
cus (USA), London (Europa) und eine Backup-Zentrale in Bozeman (USA),
wobei die Datenhaltung entsprechend den Safe Harbor Principles erfolgt. War-
tungsarbeiten werden vorzeitig angekiindigt und auf einer extra dafiir einge-
richteten Website? publiziert. Zusétzlich kénnen Supportleistungen in unter-
schiedlichen Paketen - wie Basic Support (werktags), Preferred Support (24 x7)
und Premier Support (24 x 7) - fur die Unterstiitzung des laufenden Betriebs
bezogen werden.

Updatezyklen:

Updates in regelméfBigen Abstinden sind bei RightNow nicht explizit erkenn-
bar. Die Verdffentlichung eines Minor Releases ist jedoch einmal jahrlich und
die Veroffentlichung eines Major Releases alle zwei Jahren vorgesehen.

Starken:

o Marktposition: RightNow Technologies ist ein bereits seit 1997 ein eta-
blierter Anbieter von Service-, Vertriebs- und Marketinglosungen [oRT07b].

« Verfiigbarkeit: Die Verfiigbarkeit betriagt 99,5 %3.

» Spezifische Branchenlésungen: Die vorkonfigurierten Branchen-Vertriebs-

methodiken der RightNow Vertriebsautomatisierung werden als On De-
mand Losung fiir Medienunternehmer (Media Sales Edition), fir die
Automobile Branche (Automotive Dealer Edition), fiir Finanzdienstleis-
ter (Commercial Lending Edition) und Telekommunikationsdienstleister
(Telecom Services Edition) angeboten.

o Offene Architektur: Die technische Architektur basiert auf offenen
Standards und nutzt keine proprietiren Technologien. Zuséatzlich koope-
riert RightNow auch mit der WS-I (Web Services Interoperability Or-
ganization), um die Interoperabilitit von Webservices tiber alle Platt-

vgl. http://sitestatus.rightnowtech.com/cgi-bin/maintenance.py
vgl. http://www.rightnowtech.de/support/hostgraph.html
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formen, Betriebssysteme und Programmiersprachen hinweg zu férdern

[0.V09].

« Viele Referenzimplementierungen: Es existieren viele Referenzim-
plementierungen in kleinen bis groflen Unternehmen.

Schwachen:

e Schwieriges Customizing: Die zugrundeliegende Konfigurationsplatt-
form ermoglicht keine intuitive Parametrisierung. Die Inanspruchnahme
von Zusatzleistungen des Anbieters ist daher unabdingbar.

o Intransparente Preisstrukturen: Die Preisgestaltung orientiert sich,
neben einer Bereitstellungsgebiihr, an einem /dem Ubertragungsvolumen.

5.2.2. Salesforce.com

Das Unternehmen Salesforce.com wurde 1999 gegriindet und gilt im On De-
mand Segment mit seinen Services fiir das Customer Relationship Management
als Marktfithrer [KNSO05, S. 4]. “Sie vergleichen sich gerne mit mehr verbrau-
cherorientierten E-Business-Unternehmen wie eBay, Amazon.com und Google,
deren Online Services von Endverbrauchern héufig in Anspruch genommen
werden und bei jenen als sichere und solide Services gelten” [MiilO6a]. Das
Unternehmen sieht sowohl kleine als auch grofie Firmen unterschiedlichster
Branchen als Zielgruppe. Dabei bietet Salesforce.com seinen Kunden eine zen-
tral zugangliche Software in Form von mehreren Editionen* zur Sales Force
Automation (SFA) und zur weiteren Support-bezogenen Funktionalitéten im
Rahmen des Kundenbeziehungsmanagements als Service an. Zudem struktu-
riert Salesforce.com sein Programm in den Bereichen Entwicklung und Bera-
tung. In der Entwicklung werden von Partnern, aber auch von Kunden selbst
bereitgestellte Module und Anwendungen in die Multi-Tenant Infrastruktur
integriert, um das Nutzungsspektrum der CRM-Suite zu erweitern. Im Bera-
tungsbereich greift auch ein Netzwerk von Partner, iiber die bei Bedarf Imple-
mentierungsberatungen abgewickelt werden konnen.

Funktionsumfang:

Der Zugrift auf Salesforce.com erfolgt iiber das Salesforce.com Portal, welches
als Informations- und Mietplattform unter https://login.salesforce.com/
zur Verfiigung steht. Dabei werden unterschiedliche Produktausfiihrungen an-
geboten:

e Unlimited Edtion

4Der Service wird als Unlimited Edition, Enterprise Edition, Professional Edition, Group
Edition mit Google AdWords und Salesforce Personal Edition angeboten.
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’ Factsheet \ Salesforce.com ‘
Salesforce.com - Release: Summer Edition 06
Version
Bereitstellung fiir Okt. - Nov. 2006
Evaluierung
Zielgruppe fir Das Angebot gilt fiir Firmen jeder Grofie
CRM-System
Kunden insgesamt 41.000 Kunden
Anzahl der Nutzer 1.000.000 Abonenten
(insgesamt)

Tabelle 5.6.: Kennzahlen zu Salesforce.com [0.V08a)

o Enterprise Edition

o Professional Edition

e Group Edition

o Salesforce Personal Edition und

e Developer Edition

Fiir die Evaluierung wurde die Summer Edition 06, welche den 20.Release dar-
stellt, in der Enterprise Edition bereitgestellt. Der Funktionsumfang der Trial
Version unterstiitzt die zu erwartenden Aspekte: Kontakte, Leads, Opportu-
nities, Kampagnen- und Pipelinemanagement. Diese Funktionen sind durch
die webbasierte Infrastruktur, iiber mehrere Abteilungen und Standorte hin-
weg, nutzbar und ermoglichen durch die Online Leaderfassung, auf der Basis
benutzerdefinierter Geschaftsregeln, einen optimierten Lead-Fluss fiir Vertrieb
und Marketing. Dabei konnen doppelt erfasste Leads mit vorhandenen Leads,
Kontakten und Kunden zusammengefithrt werden und auch manuell fiir an-
dere Anwender freigegeben werden. Zusatzlich wird durch eine Kampagnen-
bzw. Lead-Quellenverfolgung ein globaler Uberblick bzgl. der regionalen Lea-
derfassung moglich. Das Leadmanagement unterstiitzt auch die Definition von
benutzerdefinierten Prozessen fiir die Etablierung konsistenter Methoden. Im
Rahmen der CRM-Suite kénnen auch analytische Szenarien fiir Lead- und
Kampagnenberichte erstellt und in benutzerdefinierten Dashboards dargestellt
werden.

Architektur:

Die Multi-Tenat Architektur ist Java-basiert und bietet per Webservices Zu-
griff auf eine zentrale Oracle Datenbank. Laut Bither bestand die Datenban-
karchitektur 2006 bei Salesforce.com aus einem Cluster (Rechnerverbund) von
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vier Servern aus dem Hause Sun-Microsystems mit einer Oracle Datenbank
[Bit06a]. Die Abbildung: 5.1 zeigt die Architektur von Salesforce.com. Der
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o EENEEEEE SESEEEEE N 5N BN N
L Ll BN BN BN BN BN BN B

Abbildung 5.1.: Multi-Tenant Plattform von Salesforce.com [0.V08b]

Apex-Builder dient dabei zur einfachen Erstellung von individualisierten Mas-
ken, Datenfeldern etc. So gesehen, belegen die individuellen Implementierun-
gen der einzelnen Unternehmen virtuelle Partitionen, die das selbe Daten-,
Sicherheitsmodell und die gleiche Oberflache nutzen. “Auf diesen Partitionen
werden die Metadaten gespeichert, die fiir jedes Unternehmen Geschaftsre-
geln, genutzte Felder, benutzerdefinierte Objekte und Schnittstellen zu anderen
Systemen festlegen” [0S07b]. Neben den Metadaten fiir die virtuellen Instan-
zen enthalten die virtuellen Partitionen auch den mit der Programmiersprache
Apex® entwickelten, benutzerdefinierten Code [0S07b]. Dadurch wird sicherge-
stellt, dass sich mogliche Probleme, die durch den Code eines Unternehmens
entstehen, nicht auf andere Kunden tibertragen und dass sich Codefehler eines
Objekts nicht auf andere Bereiche der gleichen Kundenanwendung auswirken
[0S07Dh]. Die Apex-Code-Sprache ist sehr stark an Java angelehnt, welche durch
eine integrierte Abfragesprache, auf Basis der Sforce Object Query Langua-
ge, den Zugriff auf einzelne Objekte oder Objektmengen enthélt und dadurch
Manipulationsmoglichkeiten fiir die im Salesforce.com-Account gespeicherten
Datensétze mittels INSERT, UPDATE, DELETE ermoglicht [HMO07, S. 241
f.]. Zudem koénnen Methoden im Apex-Code anderen Systemen als 6ffentliches
API zur Verfiigung gestellt werden oder im AppExchange Directory® von Sales-
force.com - eine offene und communitygetriebene Plattform auf der Basis einer
CRM-Suite - moglichen Benutzern zugénglich gemacht werden [HMO07, S. 11].
Interessant erscheint das Konzept von Apex dahingehend, dass auf diese Weise
auch verschiedene Drittanbieter ihre Module, bereits in Salesforce.com inte-
griert, bereitstellen konnen. So kénnen verschiedenartige Anwendungen tiber
AppExchange in das Gesamtsystem von Salesforce.com integriert werden.

Customizing:

Bereits im Standard kann die Struktur des Datenmodells sehr flexibel und
vielfaltig angepasst werden. Dabei ist das Anpassen von Seitenlayouts, die

5vgl. http://www.salesforce.com/us/developer/docs/apexcode/index.htm
g p p p
bvgl. http://www.salesforce.com/appexchange/
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Erstellung und Konfiguration neuer Datenfelder - die dann auch befiillt, be-
rechnet oder befragt werden kénnen - und die Anlage von Berichten und Das-
hboards moglich. Salesforce.com unterscheidet hierbei zwischen dem “Anpas-
sen” von standardmafig zur Verfligung gestellten Objekten und dem “Auf-
bauen” von neuen, benutzerdefinierten Objekten, Anwendungen und Custom
S-Controls [HMO7, S. 17]. Dabei stehen verschiedene Grundelemente zur Ver-
figung [HMO7, S. 76 ff.]:

e Custom Object - Ein benutzerdefiniertes Objekt erlaubt die Defini-
tion eigener Datenbehalter, dhnlich einer Tabelle in einer relationalen
Datenbank.

o Tabs - Tabs dienen zur Aufnahme und zur grafischen Reprasentation
von benutzerdefinierten Objekten.

o Dokumentenbibliothek - In der Dokumentenbibliothek werden Text-
fragmente, Bilder und Informationen fiir die CRM-Suite verwaltet.

e S-Control - Ein S-Control erméglicht die Definition von wieder verwend-
baren Fragmenten einer Anwendung. Auch hier kann der Anwendung
mehr Funktionalitit, durch benutzerspezifische Quellcodes, hinzugefiigt
werden.

e« Modul - im Modul, welches z.B. die vertriebsrelevanten Funktionalitédten
beherbergt, werden Benutzerobjekte, Dokumente, Tabs und S-Controls
zusammengefasst und unter einem Namen préasentiert.

Die Parametrisierung erfolgt im Wesentlichen durch “Drag and Drop”-Funktionen.
Um aber die Limitierungen eines reinen webzentrierten Customizings zu um-
gehen, wird zusitzlich ein Apex Toolkit” fiir Eclipse angeboten, das einen
Schema-Explorer (oder auch Object Browser) und eine Editiermoglichkeit fur
die S-Controls zur Verfiigung stellt.

Integration:

Der direkte API-Zugriff erfolgt iiber die bereitgestellten WSDL-Files. Die Sa-
lesforce WSDL kann leicht iiber Setup > Integrate > Apex API gefunden wer-
den und erlaubt individuelle Nutzungsmoglichkeiten. Dabei hat man die Aus-
wahl zwischen einer Unternehmens-WSDL, Partner-WSDL und Apex-WSDL.
Die Partner-WSDL ist fiir Kunden, Partner und ISVs gedacht, die eine Inte-
gration erstellen mochten, welche unabhéangig von den jeweiligen benutzerdefi-
nierten Objekten und Feldern tiber mehrere Salesforce-Organisationen hinweg
funktionieren soll. Die Apex-WSDL ist fiir Unternehmen gedacht, die Apex in
einer anderen Umgebung ausfithren oder kompilieren méchten. Dartiber hinaus

"http://wiki.apexdevnet.com/index.php/Tools
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werden Desktopkonnektoren fiir die Integration in Microsoft Outlook, Lotus
Notes, Microsoft Excel und Microsoft Word sowie systemeigene Konnektoren
fir die Integration in Oracle- und SAP-Systeme angeboten [0S08].

Workflow:

Salesforce.com bietet Trigger zur Automatisierung von Prozessen an, die in Ab-
héngigkeit der definierten Workflowregeln ausgelost werden, sobald bestimm-
te Geschéftsaktionen ( z.B. die Erfassung und Speicherung von Kundenda-
ten) durchgefithrt wurden [KNS05, S. 8]. Beim erfolgreichen Auslosen einer
Workflow-Regel lassen sich benutzerdefinierte Benachrichtigungen, Aufgaben
sowie Feldaktualisierungen automatisieren. So konnen eingehende Leads dem
richtigen Vertriebsmitarbeiter im Status “Web-to-Lead” zugewiesen werden.
Bis auf das Fehlen einer grafischen Workflow-Modellierung, werden alle fiir
das Anwendungsszenario benotigten Funktionalitiaten zur Verfiigung gestellt.

Datenmanagement:

Die Konsolidierung von Datenbestéinden aus verschiedenen Quellen wird, nach
Salesforce.com, durch den Sforce Data Loader (SDL) ermoglicht. Der SDL
beinhaltet einen Wizard, der den Anwender dabei unterstiitzt den Ladevorgang
zu starten und eine Riickmeldung iiber Erfolg bzw. Misserfolg liefert [HMO07, S.
65]. Zudem lassen sich die auf Salesforce.com in Echtzeit gespeicherten Daten
als CSV-Datei fir Sicherungs- oder Speicherzwecke exportieren. Dabei ist der
Kunde fiir die Einhaltung von handels- und steuerrechtlichen Aufbewahrungs-
fristen verantwortlich.

SLA und Verfiigbarkeit:

Die Software Salesforce.com, die man tiber das Internet als webbasierten Ser-
vice nutzen kann, wird in einem Rechenzentrum betrieben, welches nach dem
Auditing Standart SAS 70 Type II® zertifiziert ist. Die, nach einer Transak-
tion im Rechenzentrum von Salesforce.com, gespeicherten Daten, werden au-
tomatisch gesichert (stiindlich, téglich, wochentlich) und entsprechend regu-
latorischen Mafinahmen - wie das Safe Harbor Abkommen und das TRUSTe
Privacy Program (> vgl. Kapitel 2.3.2 tiber sicherheitsrelevante Anforderun-
gen an den Anbieter) - abgelegt. Fiir die Hosting-Infrastruktur und die ein-
und ausgehende Kommunikation des Rechenzentrums, wird eine Verfiigbar-
keit von 24 Stunden am Tag, und das 7 Tage die Woche, 365 Tage im Jahr
angeboten, jedoch nicht zugesichert. Es finden sich also keine Zusagen hin-
sichtlich einer garantierten Verfligharkeit Stattdessen werden Verfiigharkeits-
hinweise und frithzeitige Ankiindigungen iiberWartungsaktivititen auf einer

8vgl. http://www.salesforce.com/platform/service-delivery/security/
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Webseite (> http://trust.salesforce.com/) publiziert. Dabei betragt die
regelmaflige Systemverfiigharkeit im Monatsmittel 99,9 %.

Updatezyklen:

Salesforce.com wird regelméfig gewartet und in der Regel alle drei Monate
upgedatet. Darunter fallen z.B. die Durchfithrung notwendiger Anpassungen
aufgrund rechtlicher Anderungen bzw. die Vornahme kleinerer Programmver-
besserungen und Erweiterungen innerhalb des aktuellen Wartungsstandes.

Starken:

o Marktfiihrerposition: Von der Hostinginfrastruktur iber Datenbank-
und Integrationsdienste bis hin zur Entwicklungsumgebung und zum
Marktplatz fiir Applikationen bietet Salesforce.com derzeit die funktio-
nal umfassendste Plattform fiir Vertrieb, Service & Support, Marketing,
Analysen und Partner Relationship Management an [G6108].

e Grofle Community: Neukunden profitieren von den mehr als 40.000
anderen Unternehmen, die in die umfassende Sammlung bewahrter Vor-
gehensweisen und praktischer Onlineressourcen eingebracht wurden. Auf
der eigens fur diesen Zweck eingerichteten Seite (http://success.salesforce.
com/) tauscht die Community ihre Erfahrungen aus; Interessenten erhal-
ten Hilfe bei der Auswahl der richtigen Optionen und bestehende Kunden
werden zur Ubernahme der bewihrten Vorgehensweisen ermutigt.

o Sehr breite und tiefe Funktionalitit: Der On Demand Service von
Salesforce.com inkludiert integrierte Anwendungen fiir die Vertriebs- und
Marketingautomatisierung sowie fiir Service & Support [0S07a]. Dartiber
hinaus erweitert die AppExchange Plattform mit iiber 800 Anwendun-
gen, das Servicespektrum von Salesforce.com tiber die CRM-Grenzen hin-
weg. Allerdings miissen diese Bausteine separat erworben werden.

e Gut durchdachte Systemplattform: Salesforce.com bietet durch die
Multi-Tenant Architektur eine optimale Grundlage fiir die Individua-
lisierung und Optionierung der integrierten Services. Die Kopplung an
unternehmenseigene Applikationen ist leicht umzusetzen, da auf die Ein-
haltung offener Standards, wie Webservices iiber SOAP, geachtet wurde.
Schlieflich unterstiitzt die herstellerunabhéngige Integrationsebene die
Integrationsmethoden auf Benutzerschnittstellen-, Daten-, Funktionen-
und Prozessebene.

o AppExchange als Servicemarktplatz: Durch die Vielzahl der Nut-
zer der Plattform und den daraus resultierenden Netzwerkeffeken, hat
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Salesforce.com dariiber hinaus eine hohe Anziehungskraft fiir alle mog-
lichen Softwarefirmen und ISVs (Indepentend Software Vendors), die ih-
re eigenen Services auf der Grundlage von Salesforce.com bereitstellen.
Branchenspezifische Services oder individualisierbare Services fiir Spezi-
alprobleme sind damit fiir den Nutzer “on demand” erreichbar.

« Enge Integration von operativem und analytischem CRM: Die
Funktionen fiir das analytische und operative CRM sind durch benut-
zerdefinierte Berichte und Dashboards eng integriert und kénnen durch
ETL-Services erweitert werden.

« Transparente Servicebereitstellung: Unter > http://trust.salesforce.
com sind Statusinformationen iiber die Hostingplattform abrufbar. Da-
durch lasst sich die inhaltliche Transparenz erhéhen.

Schwachen:

e keine individualisierbaren SLAs: Neben dem Fehlen von Zusagen
hinsichtlich der garantierten Verfiigharkeit, konnen auch keine individuell
abgestimmten SLAs vereinbart werden.

« Spezifische Branchenlosungen: Die vorkonfigurierten? Losungen zur
Salesforce Automation werden standardisiert und branchenunabhéngig
angeboten.

e Corporate Design: Ein Branding der CRM On Demand Losung von
Salesforce.com ist nur begrenzt umsetzbar.

5.2.3. Siebel CRM On Demand

Das 1993 gegriindete Unternehmen Siebel Systems galt bis zur 2006 stat-
gefundenen Ubernahme durch Oracle, als der fithrende Anbieter von CRM-
Standardsoftware und weltweiter Marktfithrer mit mehr als 3500 Kunden und
2 Mio Nutzern [Gei06, S. 168]. Als Hauptprodukte galten die eBusiness App-
lications, welche Funktionalitdten fiir das CRM, Partner Relationship Mana-
gement (PRM), Employee Relationship Management (ERM) sowie das 2004
gestartete CRM On Demand Programm, umfasste [Gei06, S. 168]. Bis zur
Ubernahme durch Oracle zeigte sich IBM fiir den Betrieb des CRM On De-
mand von Siebel verantwortlich. Inzwischen wird die Losung im Rechenzen-
trum von Oracle betrieben. Mit iiber 20.000 laufenden Servern, 4 Petabyte
Festplattenspeichern und einer Flache von iiber 7.600 Quadratmetern, gilt das
Rechenzentrum von Oracle in Austin als eines der sichersten [oOC09b].

9Dementsprechend umfangreich ist der Customizingrahmen fiir die Individualisierung von
Salesforce.com.
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’ Factsheet \ Siebel CRM On Demand ‘
Siebel CRM On Release: 11
Demand - Version
Bereitstellung fiir Okt - Nov. 2006
Evaluierung
Zielgruppe fiir KMUs
CRM-System
Kunden insgesamt 3500
Anzahl der Nutzer 2.000.000 Abonenten
(insgesamt)

Tabelle 5.7.: Kennzahlen zu Siebel CRM On Demand

Funktionsumfang:

Der Funktionsumfang gestaltet sich mit branchenspezifischen Modulen als viel-
seitig. Neben branchenspezifischen Vorlagen der wichtigsten Datenfelder, sind
auch branchenspezifische Datenobjekte und Registerkarten vorhanden. Da-
bei erfolgt eine Einteilung in Basisfunktionen fiir Vertrieb, Service, Marke-
ting und Reportingfeatures. Neben den zu erwartenden Funktionen fiir das
Lead-, Opportunity-, und Kampagnenmanagement, um potenzielle Interessen-
ten einzuordnen und zu Verwalten sowie die Effektivitdat von Kampagnen zu
Kontrollieren, steht auch eine grafische Engine fiir Ad-hoc-Analysen und ein
gehostetes Data Warehouse zur Verfiigung [0OC06, S. 17]. Hierfiir beinhal-
tete der von Oracle bereitgestellte Testzugang fir Siebel CRM On Demand
35 vordefinierte Berichte mit 250 Einzelanalysen, welche mit Hilfe interakti-
ver Dashboards eine Visualisierung der geschéftliche Informationen samt his-
torischen Trends in Echtzeit ermoglicht. Dabei konnen die, fiir die einzelnen
User entsprechend ihrer Funktion personalisierten Dashboards tiefergehende
Analysen anstoflen, um kritische Kenngrofien zu finden. Um nicht permanent
auf das Internet angewiesen zu sein, erlaubt ein Offline-Client das Bearbei-
ten und Erstellen von Datenséitzen, welche im Onlinemodus mit Siebel CRM
On Demand synchronisiert werden kénnen. Uber die personlichen Einstellun-
gen kann jeder User aus unterschiedlichen Sprachen wahlen und auch sonstige
individuelle Anpassungen an Layouts, Berichten oder Registerkarten vorneh-
men. Siebel CRM On Demand unterstiitzt Deutsch, Franzosisch, Spanisch,
Italienisch, Portugiesisch, Japanisch, Koreanisch und Chinesisch [0.V06a, S. 6
f.]. Zudem wird eine vollstandige Unterstiitzung aller Wéhrungen (iiber 160)
geboten. Auch Grundfunktionen wie ein Kalender, eine Mail-Integration fiir
Outlook und Lotus Notes stehen zur Verfiigung und ermoglichen eine bidirek-
tionale Synchronisierung von Kontaktinformationen, Terminen und Aufgaben,
wobei bei dem bereitgestellten Testaccount keine Mail-Integration vorgesehen
war.
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Architektur:

Seit dem Wechsel des Siebel CRM On Demand Hostings bei IBM zu Oracle’s
Technologie Stack, wird neben der typischen Multi-Tenant Bereitstellung auch
eine “Single Tenant Enterprise Edition'?” angeboten [Bea08]. Diese basiert auf
der Grundlage der Oracle Fusion Middleware, welche neben einer einheitlichen
Infrastruktur fir Grid Computing, mit service- und eventorientierten Desi-
gnprinzipien (SOA und Event-Driven Architektur) eine dezidierte Bereitstel-
lung der Siebel Instanz ermdéglicht. Dabei erméglichen die, der Oracle Fusion
Middleware, zugrundeliegenden Technologien, auf Basis des Oracel Enterprise
Managers, eine dezidierte Virtualisierung der javabasierten Service- und Utili-
tyinfrastruktur, um die Update- und Upgradefahigkeit der einzelnen Instanzen
gewahrleisten zu konnen.

Customizing:

Durch die integrierte Bereitstellung von Funktionen fiir die Modifizierung von
Prozessen, Daten und die Benutzerschnittstellen, wird die Moglichkeit geboten
die Dateneingabe zu vereinfachen und verschiedene Layouts fiir unterschiedli-
che Aufgaben und Rollen, durch anpassbare Registerkarten und Objekte, zu
integrieren [0.V08c]. So kénnen beliebig viele Felder vom Typ Integer, String,
Prozent, Datum/Uhrzeit, Wahrung, URL, Telefon, E-Mail und Auswahllis-
te fiir eigene Kundenfelder und Berichte erstellt werden. Zur Aufwertung des
standardisierten Siebel CRM On Demand koénnen daher iiber die eingebette-
ten Anpassungsfunktionen folgende Individualisierungsschritte vorgenommen
werden:

o Umbenennung der Registerkarten und Objekte innerhalb der mandan-
tenspezifischen Instanz.

o Ubergabe von Daten an externe Systeme durch die Erstellung von Hy-
perlinks.

o Definition des Rollenmanagements respektive der Datenzugriffsrechte, in
Abhéngigkeit von Benutzerberechtigungen und Bildschirm-Layouts.

o Die Ausfithrung von benutzerdefinierten Analysen und interaktiven Uber-
sichten anhand angepasster Felder.

Dartiber hinaus kann der Anwender Personalisierungsfunktionen nutzen, wie
z.B. die Reiehenfolgen und Sortierung von Listenansichten.

10ygl, http://www.oracle.com/corporate/press/2008_feb/scod-privatehosting.
html
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Integration:

Die Siebel CRM On Demand Losung, die bereits auf der Oracle Fusion Middle-
ware Technologie aufsetzt, bietet anhand Anbieterinformationen eine State-of-
the-Art Architektur, hinsichtlich SOAP-basierten Webservices, fiir eine anwen-
dungstibergreifende Bereitstellung von End-to-End-Geschéaftsprozessen [0.V08c].
Inwieweit die Kopplung eines Produktkonfigurators moglich ist, konnte aber
nicht ermittelt werden, da der bereitgestellte Testzugang keine Webservice
Schnittstelle beinhaltete.

Workflow:

Die Abbildung des definierten Prozessablaufs fiir die Lead Qualifizierung und
Lead Weiterleitung konnte - unabhéngig von dem nicht vorhandenen Moéglich-
keiten fiir die Integration des Produktkonfigurators - entsprechend umgesetzt
werden. Auf der Grundlage von konfigurierbaren Geschéftsregeln wurden die
Kriterien “Produktinteresse” und “Region” fiir die Neuzuordnung von Inter-
essenten implementiert. Zusétzlich wurde die Option zum Akzeptieren oder
Zuriickweisen bei der Interessentenweiterleitung mit berticksichtigt, um eine
problemlose Neuzuordnung gewahrleisten zu konnen. Im Zuge dessen wurde
eine Konvertierungsfunktion entsprechend parametrisiert, zugeordnete Interes-
senten anhand deren Lead Status in Opportunities zu konvertieren, was daraus
resultiert, dass man die Verkaufschancen bewerten kann. Dazu kommt ein ei-
gener, anpassbarer Salesprozess der, abgestimmt auf die betreffende Phase des
Verkaufsgeschehens, mit Hilfe von Anweisungen und Aufgabenvorlagen direkt
in den Vertriebszyklus einbettet werden konnte.

Datenmanagement:

Mit einem integrierten Wizard kénnen CSV-Dateien importiert und auch ex-
portiert werden. Damit Adressdubletten bei der Neuerfassung oder beim Da-
tenimport erkannt werden, greift Siebel CRM On Demand auf eine integrierte
Dublettenkontrolle zuriick [Sch07¢, S. 10]. Die Dublettenpriifung kann zwi-
schen der Importdatei und dem vorhandenen Adressenbestand nach individu-
ellen Kriterien durchgefithrt werden [Sch07c¢, S. 26].

SLA und Verfiigbarkeit:

Die Nutzungsbedingungen vermeiden die Angabe konkreter Zahlen, es wird
jedoch formuliert, dass eine Verfiigharkeit entsprechend des allgemein anner-
kannten Industriestandards angestrebt wird. Fiir supportspezifische Anforde-
rungen werden zwei Supportpakete angeboten:

o Standard Customer Care: Telefon Suppot 12 x 5
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Gold Customer Care: Telefon Support 24 x 7 und eine Reaktionszeit
innerhalb von 4 Stunden

Updatezyklen:

Der Hersteller wirbt mit etwa zehn Updates innerhalb von zwei Jahren, was
auf einen Zyklus von zwei bis drei Monate schlielen 1asst.

Starken:

Marktfiihrerposition: Oracle ist mit dem Siebel Portfolio der weltweite
Marktfiithrer fiir CRM-Standardsoftware. Die CRM- und Analysefunktio-
nen, welche als Service iiber das Internet als Siebel CRM On Demand
zugénglich sind, profitieren auch von der technologischen Marktfiihrer-
schaft Oracles im Kontext von Unternechmensanwendungen.

Sehr breite und tiefe Funktionalitit: Siebel CRM On Demand bietet
integriert in ein kompaktes Webinterface, eine umfassende Sammlung von
Funktionalitdten zum Automatisieren, Vereinfachen und Verwalten von
vertriebs- und kundenrelevanten Informationen.

Enge Integration von operativem und analytischem CRM: Die
bereitgestellten Anwendungsfunktionalititen fiir analytische und opera-
tive CRM-Szenarien beinhalten umfangreiche und interaktive Reports.

Starker Branchenfokus: Die branchenspezifischen Siebel CRM On
Demand-Editionen'! zeichnen sich durch sofort einsetzbare Prozesse, Da-
tenmodelle, Objektmodelle und Geschéftslogiken aus, die auf die Anfor-
derungen der Automobil-, Versicherungs-, Hochtechnologie-, Finanz- und
Medizin-Branchen zugeschnitten sind [0OC09a).

Nutzungsgebiihren: Siebel CRM On Demand kann ab € 55— pro An-
wender und Monat genutzt werden.

Schwachen:

Customizingrahmen: Unternehmensspezifische Anpassungen sind auf-
grund rudimentarer Anpassungsmoglichkeiten schwer umsetzbar. Felder,
welche im initialen Setup als Required definiert sind, kénnen nicht ver-
andert werden, bzw. konnen benutzerdefinierte Felder nicht mehr ge-
l6scht werden. Zusatzlich gibt es auch Einschrankungen hinsichtlich der
moglichen Feldtypen, wie z.B. berechenbare Felder oder lookup Felder.
AuBerdem erschweren die fehlenden Drag & Drop-Funktionalitdten den
Customizingprozess.

1yl http://crmondemand.oracle.com/de/products/industrysolutions/index.htm
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e SLA: In den Nutzungsbedingungen werden keine konkreten Angaben
hinsichtlich der Verfiigharkeit gemacht. Nach Riicksprache mit Oracle
Deutschland werden jedoch 99,5 % Verfiigharkeit zugesichert.

o Browserkompatibilitat: Die Weboberflache von Siebel CRM On De-
mand ist nur unter IE ab 5.5 und FF nutzbar.

o Vertragslaufzeit: Der On Demand Vertrag ist nur jahrlich kiindbar.

5.3. Zusammenfassung der Analyse

Als Ergebnis der Analyse in Bezug auf die Erwartungen und den betrachteten
Kriterien lasst sich folgendes festhalten:

e Im Rahmen eines typischen CRM-Szenarios bieten die als webbasierte
Anwendungsservice zuganglichen Produktausfithrungen die, fiir den in
Kapitel 5.1.1 beschriebenen Anwendungsfall, notwendigen Basisfunktio-
nalitdten. Dabei ist der Anwendungsservice von Salesforce.com, Right-
Now Technologies und Siebel CRM On Demand aus der jeweiligen Sicht
der Anbieter mandantenfihig. Zudem bietet Oracle, seit der Ubernah-
me von Siebel, auch eine dezidierte Bereitstellung von Funktionen fiir
CRM, wenn eine tiefer eingehende Geschaftsprozessorientierung beriick-
sichtigt werden soll bzw. die gesetzlichen Bestimmungen zu einer sepa-
raten Datenhaltung verpflichten.. Inwieweit sich die Softwarebereitstel-
lung auf dezidierten Hardware-Plattformen durchsetzt bleibt aber ab-
zuwarten, da die mehrmandantenfihige Losungen geringere Wartungs-
und Entwicklungskosten auf sich ziehen. Denn aus der Sicht einer mehr-
mandantenfiahigen Hostingarchitektur (Multi-Tenant Architektur) kann
auch ein instanziierter Service als eine datentechnisch und organisato-
risch abgeschlossene Einheit, angeboten werden. Eine strenge Trennung
der mandantenabhangige Daten und Objekte gewéahrleistet bei Salesfor-
ce.com und RightNow Technologies die Unabhéngigkeit zwischen Ver-
sionen und Konfigurationen, mit dem Vorteil, dass die Kernfunktionen
jederzeit erweitert und korrigiert werden konnen.

o Der Zugriff auf die jeweiligen CRM On Demand Loésungen erfolgt iiber
einen Browser, welcher tiber eine sichere Verbindung auf Basis eines 128-
Bit Schliissels verfiigt. Insbesonders die Ausprigung von Salesforce.com
als Rich Internet Application (RIA), durch clientseitige Prasentations-
und Kommunikationstechnologien wie AJAX und Flex, ermoglicht ein
schnelles und intuitives Rich User Interface und somit eine kontextspe-
zifische und bedienfertige GUI. Die Navigation und die Benutzeroberflé-
che von Siebel erfolgt ebenfalls auf der Grundlage von GUI-Komponenten
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(JavaScript-Bibliotheken) mit Rich-Client-Funktionalitéten, die eine kon-
sistente Meniifithrung ermoglichen, tiber die Hauptfunktionen schnell ab-
gerufen und im Kontextbereich tibersichtlich visualisiert werden kénnen.
Der Zugrift auf RightNow erfolgt auf der Grundlage der Smart Client-
Patterns von Microsoft (Smart Client Software Factory), welche auf Win-
dows Forms-Bibliotheken aufbaut. Hier wird eine an MS-Outlook ange-
passte GUI innerhalb einer clientseitigen Sandbox ausgefiihrt.

Die fiir die Vertriebsaufgaben zugeschnittenen Funktionen werden un-
abhangig vom Branchenfokus bereits vorkonfiguriert und zugeschnitten
auf standardisierte Geschaftsanforderungen bereitgestellt. Dadurch kon-
nen die bereitgestellten Systeme nach Vertragsabschluss sofort in den
produktiven Betrieb aufgenommen werden, wobei, sich die vertraglichen
Vereinbarungen beziiglich der Haftung und Verfiigbarkeit als eher unver-
bindlich gestalten. Besonders Salesforce.com garantiert weder eine be-
stimmte Verfiigbarkeit noch eine Kompensationen fiir mogliche Ausfélle.
Daher muss jeder Anwender fiir sich selbst entscheiden, ob ein SLA not-
wendig ist, denn Salesforce.com - mit iiber 1 Million Usern - bietet in
der Regel eine Verfiigharkeit von 99,9 %. Anbieter wie RightNow Tech-
nologies und Oracle stellen zwar CRM On Demand zu standardisierten
Konditionen bereit, bieten aber Moglichkeiten hinsichtlich einer Indivi-
dualisierung der Service Level Agreements.

Es kommt bei allen Anbietern das Modell des registrierten Anwenders
(Names User Modell) zur Anwendung, welches beinhaltet, dass jeder An-
wender einen eigenen personalisierten Zugang (Lizenz) benétigt. Die per-
sonalisierte Zugriffssteuerung erfolgt, entsprechend definierter Rollen, in-
nerhalb eines Rollenmodells, das die Sichtbarkeiten der Unternehmens-
daten steuert. Die Rollen werden zusatzlich mit Profilbeschreibungen
hinsichtlich objekt- und feldrelevanten Zugriffsrechten erganzt. Alle eva-
luierten Anbieter liefern in der Grundausfithrung bereits Beispiel-Profile
wie z.B. Administrator, Marketing und Vertrieb, welche einem Benutzer
zugewiesen werden.

Fiir den manuellen Datenaustausch werden CSV-Dateien fiir Excel ver-
wendet. Abgesehen von RightNow Technologies, sorgen bei Salesforce.com
und Siebel die integrierten Plug-ins fiir Office- und Groupwarelésungen
(z.B. spezielle Schaltflichen in MS Office und Lotus Notes) fur direk-
te Zugriffsmoglichkeiten. Zuséatzlich konnen erstellte Aufgaben, Termine
und Mails bidirektional synchronisiert werden.

Weitere Unterschiede zwischen den einzelnen Losungen sind im Bereich
Workflowautomatisierung festzustellen, wobei Right Now Technologies als
einziger Anbieter tiber eine grafische Workflow-Engine fiir die modell-
und regelbasierte Anpassung der vertriebsrelevanten Geschaftsprozesse
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bietet. Die integrierten Werkzeuge zur Workflowsteuerung innerhalb von
Salesforce.com und Siebel CRM On Demand ermoglichen ebenfalls ein
durchgangiges Bearbeitungsmanagement auf der Grundlage von festge-
legten Prozessschritten und Regeleinstellungen. Damit sorgen die inte-
grierten Mechanismen zur Steuerung von Geschéftsablaufen fiir klare und
auf unterschiedlichen Phasen strukturierte Vertriebsprozesse.

Bei Salesforce.com und RightNow Technologies erfolgt die Kopplung mit
verschiedenen Daten- und Serviceprovider via HTTP und SOAP. Da-
bei stehen vor allem Nutzungsformen im Stil von Mapping-Mashups im
Vordergrund, um z.B. CRM-Daten mit geografischen Daten fiir die in-
teraktive Darstellung zu biindeln. Dariiber hinaus werden bei Salesfor-
ce.com und RighNow Technologies systemeigene Konnektoren fiir die
bidirektionale Synchronisierung zwischen den CRM-Kundendaten und
ERP-Stammdaten angeboten. Uber den AppExchange-Marktplatz von
Salesforce.com gibt es zuséatzlich vorgefertigte Integrationsappliances fiir
Salesforce.com.

Der Einsatz von Tools und Frameworks zur schnellen Integration mit
ERP und anderen Back-end-Systemen erschlieft sich dem Anwender
nicht in jedem Fall ohne weitere Nachfrage bei Oracle. Gleichwohl basiert
Siebel CRM On Demand auf State-of-the-Art Ansétzen, die zumindest
unter Einbeziehung von Oracle, eine Integration mit dem IT-Backend
des Nutzers ermoglichen. Da aber die bereitgestellte Trial-Version keine
Webservice-Schnittstellen berticksichtigt hatte, konnten die Anforderung
hinsichtlich der Integration mit einer Drittapplikation nicht erfiillt wer-
den.

Die evaluierten Systeme konnen iiber die integrierten Werkzeuge fiir
die Systemgestaltung (Customizingrahmen) in unterschiedlichen Auspré-
gungen, entsprechend des beschriebenen Anwendungsfalls und den dar-
aus resultierenden Anforderungen angepasst werden. Ausgehend von der
Fragestellung “Wodurch unterscheiden sich die ausgewéahlten CRM On
Demand Losungen hinsichtlich des integrierten Customizingrahmens?”
lasst sich in Anlehung an die festgelegte Customizingtopologie (> vgl.
Kapitel 4.5.3) folgendes Ergebnis festhalten:

— Salesforce.com bietet ein hohes Mafl an Customizing: Der Nutzer
kann aufgrund des zugrundeliegenden Metadaten-Frameworks das
Datenmodell, die Geschéftslogik sowie die Benutzeroberfliche als
ein individuelles Deployment auf einer virtuellen Partition anpassen
und erweitern. Dartiber hinaus bietet Salesforce.com Webservices in
Form von APIs, eine proprietiare Programmiersprache (Apex) mit
wieder verwendbaren Prozesskomponenten und eine umfangreiche
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Dokumentation sowie IDEs fiir alle wichtigen Entwicklungsumge-
bungen.

— RightNow Technologies bietet ein mittleres Mafl an Customizing:
Dem Nutzer ist es moglich Anderungen sowohl an den Objekten
(Entitaten) und Attributen als auch im Erscheinungsbild der An-
wendung vorzunehmen, wobei fiir tiefgreifende Anderungen ein pro-
grammatischer Eingriff auf Basis von PHP notwendig ist.

— Siebel CRM On Demand bietet ein mittleres Maf§ an Customizing:
Dem On Demand Kunden kann Anderungen sowohl an der Struktur
als auch im Erscheinungsbild tiber notwendige Parameter vorneh-
men. Zusétzlich ist es moglich in einem sinnvollen Rahmen weitere
Parameter anzulegen. Im Unterschied zu RightNow Technologies
konnen aber Prozesskomponenten nicht wiederverwendet werden,
da kein programmatischer Zugriff innerhalb des Customizingrah-
mens durchgefithrt werden kann. Individuelle Wiinsche sind durch
Zusatzleistungen des Anbieters realsierbar und auflerdem sind wei-
tere Module auf Anfrage zuschaltbar.

Prinzipiell ist aus technischer Sicht nichts gegen eine extern vorgehaltene CRM-
Software, welche als SaaS im Rahmen eines On Demand Vertrags deklariert
und genutzt wird, einzuwenden, solange die definierten Geschéftsziele unter-
stitzt werden und die Datenschutzgarantien angeboten werden. Es gilt da-
fiir immer einen entsprechenden Nachweis fiir die Sicherheit der Datenhal-
tung bei den SaaS-Anbietern einzuholen. Hierfiir konnte von den evaluier-
ten Anbietern in Erfahrung gebracht werden, dass laufende Security Audits'?
fir die regelméfige Uberpriifung der Sicherheitsstandards herangezogen wer-
den. Bei der Ubernahme von Gewihrleistungen, hinsichtlich der Verfiigharkeit
und den Disaster-Recovery-Prozeduren, besteht aufgrund fehlenden formel-
len Service-Level-Vereinbarungen jedoch noch Handlungsbedarf, um auch ri-
sikoscheue Kunden von den CRM On Demand Mdoglichkeiten tiberzeugen zu
konnen. Je “anonymer” das Vertragsverhaltnis ausfallt, desto unverbindlicher
gestalten sich die vertraglichen Vereinbarungen zu Fragen der Haftung und
Verfiigbarkeit, wobei mit der tiblichen - zu 99,5 Prozent garantierten - Verfiig-
barkeit [DW07] die Evaluierungsphase ohne Serviceausfall stattgefunden hat.

Dariiber hinaus haben die untersuchten Anbieter und Loésungen verschie-
dene Zielsetzungen, inbesondere in Bezug auf ihre Zielgruppen. So bietet die
zugrundeliegende Multi-Tenant Architektur von Salesforce.com ein Metadaten
getriebenes Customizingmodell, welches eine permanente Erweiterung und An-
passung der servicebasierten CRM-Losung ermoglicht. Zuséatzlich wird durch

128ysTrust SAS 70 Type II gilt als Bescheinigung fiir unternehmensinterne Kontrollen hin-
sichtlich Sicherheit und Hochverfiigbarkeit.
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das Apex-Skript, eine stark an Java angelehnte prozedurale Programmierspra-
che, eine integrierte Abfrage- und Manipulationsmoglichkeit fiir die CRM-
Funktionalitdten geboten, deren Methoden wiederum als offentliche API zur
Verfiigung gestellt werden. In weiterer Folge lassen sich - durch die Verwen-
dung der API - Anwendungen bei Salesforce.com integrieren, die sich durch den
Nutzer vollstandig innerhalb der Salesforce-Arbeitsumgebung bedienen lassen
[vG08, S. 37]. Durch den Netzwerkeffekt ist die Attraktivitét dieser inzwischen
als “AppExchange” bezeichneten Servicebibliothek so hoch, dass zahlreiche
Drittanbieter sich auf individualisierbare Losungen fiir diese Umgebung fokus-
sieren, was wiederum unterschiedlichste Zielgruppen anspricht. So wundert es
nicht, dass zunehmend auch Unternehmensanwendungen, die mit der eigentli-
chen Idee eines netzbasierten CRM-Systems nicht mehr viel zu tun haben, den
Weg als Service auf diese Plattform finden.

Die aus der Multi-Tenant Hosting Architektur abgeleitete SmartHosting
Umgebung von RightNow bietet deutliche Vorteile fiir GroSunternehmen. Kun-
den konnen frei entscheiden, wann sie zu einer neueren Version wechseln moch-
ten, in dem Upgrades auf einer integrierten Staging-Umgebung zunéachst als
kundenspezifische Pilotinstanz genutzt werden kénnen [oRT06]. Zusétzlich wer-
den die kundenspezifischen Daten in dezidierten Datastores gespeichert. Oracle
addressiert mit Siebel CRM On Demand neben kleinen und mittleren Unter-
nehmen auch Konzerne. Vor allem expandierende Unternehmen, die in ihren
Niederlassungen schnell auf zentral gesteuerte Prozesse zugreifen miissen.
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6. Fazit und Ausblick

Zur anfanglichen Fragestellung hinsichtlich der Identifizierung des Paradigmas

Software-as-a-Service als Grundlage fiir CRM On Demand, lasst sich folgende
Aussage treffen:

Bei Software-as-a-Service wird eine beim Softwarehersteller betrie-
bene CRM-Anwendung in Form eines Services iiber das Internet
zur On Demand Nutzung bereitgestellt, wobei der Anwender ledig-
lich einen Service Client, in der Regel einen Web-Browser, benétigt.

Nutzungsgebihr
Softwarebezieher Anwendungsdienstleister
(Premise) (Provider)
Back-Office Front-Office

l HTML per HTTP CRM

Internet
1...N Mandanten

ERP

Firewall

XML per HTTP

LInside Resource Using“ _ ,Outside Resource Using*
Wertschdpfungsbeitrag

Abbildung 6.1.: CRM im SaaS-Modell

Diese Alternative zum klassischen Lizenzmodell unterliegt den Voraussetzungen
und Rahmenbedingungen einer auf dem Grundgeriist des ASP-Modells eta-
blierten Sourcing-Initiative, die mit den assoziierten Technologien des Service
Oriented Computings (SOC) die Anwendungsfunktionalitdten einer extern vor-
gehaltenen CRM-Implementierung bereitstellt. Die CRM-Software wird dabei
direkt vom Hersteller oder von einem Dienstleister selbst betreut und gewar-
tet, und auf Basis von Webtechnologien schnell und unkompliziert geliefert.
Diese iibernehmen die Verantwortung fiir den Betrieb der Software, Hardware,
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des Rechenzentrums sowie der Infrastruktur und garantieren durch die Ein-
haltung von Service Levels eine entsprechende Systemperformance und Sys-
temverfiigbarkeit. Dabei ist zu berticksichtigen, dass die erreichbare Qualitat
der Servicebestandteile - wie Sicherheit, Flexibilidt und Skalierbarkeit - erheb-
lich hoher ist als die einer eigenrealisierten Losung. Zur Deckung des starken
Bedarfs fiir die Kollaboration innerhalb von Unternehmensnetzwerken, ermog-
lichen die zentral zugéanglichen Anwendungsfunktionalititen digitale, service-
orientierte und globale Wertschopfungsnetze. Die einzige Vorraussetzung fiir
solch eine effiziente Steuerungsmoglichkeit ist eine leistungsfahige, globale In-
fastruktur auf IP-Basis. Dabei orientiert sich die Preisgestaltung, mit Blick auf
Flexibilitat und Transparenz fiir die leistungsbeziechenden Unternehmen, stets
an der Nutzung, also an einer entsprechenden Pauschale pro Nutzer im Unter-
nehmen. Daher ist SaaS ein Kernbestandteil von CRM On Demand in Bezug
auf Flexibilisierung der Standardfunktionalititen bei gleichzeitiger Sicherung
des Investitionsschutzes, da die betriebliche Handlungsweise hinsichtlich der
Aspekte Globalisierung und Kernkompetenz flexibler gestaltet wird.

Je erfolgskritischer das zu nutzende System aber fiir das Unternehmen ist,
umso abwegiger scheint die Uberlegung, sich auf die Anwendungs- und Substi-
tutionspotentiale von Software-Services aus dem Netz einzulassen. Ein weiteres
Hindernis stellen oft die kundeninternen Richtlinien bzgl. Datensicherheit und
Datennutzung dar. Zur Erreichung eines wertsteigenden Beitrags gelten daher
die Aspekte Sicherheit und Qualitat, im Hinblick auf die Kontrolle iiber die
Daten sowie die Abhéngigkeiten von den Netzzugéanglichkeiten und vom Be-
treiber als wichtige Indikatoren. Wahrend aber in den meisten Unternehmen
die Serververfugbarkeit bei 99 % liegt, konnen die SaaS-Anbieter mit einer
Verfiigbarkeit von 99,9 % aufwarten [DWO07]. AuBerdem ist beim SaaS-Ansatz
die Datensicherheit durch regulatorische Mafinahmen, wie Safe Harbor und
kontinuierliche Backups, sichergestellt. Dennoch sind die Hypothesen beziig-
lich der Unzugénglichkeiten der Datensicherheit gegeniiber einer On Premise
Software, im Rahmen dieser Arbeit, nicht vollstdndig zu verwerfen. Jedenfalls
steht fest, dass die am Markt angebotenen Losungen schnell einsatzfahig sind.
Ein Unternehmen, das den Einsatz einer CRM-Software mit der Zielstellung
verfolgt Wettbewerbsnachteile zu vermeiden statt sie herauszuarbeiten, kann
daher signifikant von On Demand Prinzipien profitieren. Ausschlaggebend da-
fiir sind beispielsweise niedrige Initialkosten und die Moglichkeit das System
bei unerfiillten Erwartungen nicht weiter zu verwenden.

Die untersuchten Losungen haben auch gezeigt, dass bei einem expliziten On
Demand Angebot wie bei Salesforce.com der Fokus auf eine bedarfsgerechte
Auswahl und Anpassung der bereitgestellten Funktionalitdten gelegt wird.
Dementsprechend ist durch das Customizing iiber die Metadaten die daten-
technisch und organisatorisch abgeschlossene Einheit eines Mandanten anpass-
bar. Es handelt sich hierbei also um die metadatenbasierte Individualisierung
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einer zentralen Softwareinstanz, die durch jeden Mandanten virtuell struktu-
riert wird und daher beim Mandanten A anders aussieht als bei Mandanten B.
Dem gegeniiber fiithrt das“ready-to-run” Konzept von SaaS und On Demand
aber zu einer zunehmend kritischen Betrachtung der umfangreichen Customi-
zingmafinahmen, da diese als zu zeit- und kostenaufwendig wahrgenommen
werden. Daher wird von Anbieterseite weitgehend versucht den gesamten Ab-
lauf des reinen webzentrierten Customizings durch unterstiitzende Wizards
und Paramterisierungsoptionen, stark zu vereinfachen. Denn je weniger Auf-
wand fiir das Customizing erforderlich ist, desto geringer sind die damit ver-
bundenen Kosten fiir den Kunden, was sich in dessen Zufriedenheit mit der
Software und einem hohen Return on Investement (ROI) niederschlagt.

Die Arbeit hat gezeigt, dass das in der Praxis anzutreffende Schlagwort SaaS
mit zwei Varianten von Bereitstellungsarchitekturen in Verbindung gebracht
wird:

o Multitenancy - Ausgehend von der Tatsache, dass die operativen, analy-
tischen und kollaborativen Anwendungsfunktionalitdten weitgehend als
Standard zur Verfligung stehen und die zugehorigen Geschéftsprozes-
se im Bereich der Vertriebsunterstiitzung dadurch starker standardisiert
sind, teilen sich bei diesem Modell alle Anwender eine einzige, gemein-
same Infrastruktur und Codebasis. Es ist deshalb auf Seiten der An-
bieter von entscheidender Bedeutung, ein granulares Serviceangebot an-
zubieten, um die Individualisierung und Optionierung standardisierter
Software-Services zu ermoglichen.

» Isolated tenacy - Hier wird jedem Kunden eine eigene System- und Da-
tenbankinstanz zugeordnet jedoch im Vergleich zu einer Single-Tenant
Architektur mit den Unterschied, dass alle Kunden (Tenants) mit der
gleichen Softwareversion arbeiten, sprich die gleiche Codebasis verwen-
den. Man verbindet auf diesem Level die Effizienz einer traditionellen
Mehrmandantenarchitektur mit der isolierten Bereitstellung eines Ein-
mandantensystems. Die Umsetzung der kundeneigenen Anforderungen in
diesem Isolated Tenancy Modell erfolgt in Anlehnung an einen Customizing-
Rahmen, in dem bestimmte Anpassungen hinsichtlich Layout, Struktur
und Felder durchgefiihrt werden koénnen.

Als Randbedingungen des Software-as-a-Service-Pardigmas lassen sich daher
folgende Aspekte fiir CRM On Demand herausstellen:

o Der Ansatz eine Software, wie ein CRM-System, nicht selbst zu betrei-
ben, sondern einem Dienstleister, respektive den Softwareanbietern selbst
diese Aufgabe zu tiberlassen und via Internet darauf zuzugreifen ist un-
abhéngig von der Bereitstellungsarchitektur moglich.
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« Das metadatengetriebene Customizingmodell zur schnellen und selbst-
stdndigen Anpassung an neue Anforderungen wird nur bei Salesforce
angeboten.Gleichwohl basieren die Losungen von RightNow
Technologies und Siebel auf diesen Ansétzen und ermoglichen zumindest
unter Einbeziehung der Entwickler, eine Individualisierung der Applika-
tion.

e Auch wenn von den Moglichkeiten, die sich durch die Verwendung von
Webservice-APIs ergeben, ausgegangen wird, besteht trotzdem die Ge-
fahr von Insellésungen, insbesondere wenn sich verschiedene Systeme
zwar auf Applikations- und Prozessebene integrieren lassen, aber nicht
auf der Benutzerebene.

« Wichtige Punkte in den SLAs (wie Verfiigharkeit, Antwortzeit, usw.) fin-
den sich in den Nutzungsbedingungen fiir die untersuchten On Demand
Angebote nur ansatzweise wieder.

e Probleme des Datenschutzes und der Rechtssicherheit lassen sich bei der
grenziiberschreitenden Nutzung trotz regulatorischer Mafinahmen nicht
immer eindeutig klaren.

o Kundenzufriedenheit ist im On Demand Umfeld sehr wichtig, da die
Lock-In-Effekte geringer sind als bei On Premise Losungen.

o Fiir den SaaS-Markt charakteristisch ist auch, dass ein hohes Mafl an
Vertrauen von Seiten der Anwender erforderlich ist. Die Nachfrage an
Software-Services ist im Vergleich zum angloamerikanischen Raum aber
geringfligig.

» Potentielle Kostenvorteile durch das On Demand Nutzungsmodell sind
langfristig nicht in den Vordergrund zu stellen, wohl aber die geringe Ka-
pitalbindung, die eine Flexibilitat hinsichtlich der Art und der Dimension
des FEinsatzes ermoglicht. Entscheidend fiir den Nutzen ist der Umfang
der tatsachlichen Integration der Systeme in die betrieblichen Prozesse.

Die Entwicklung der SaaS-Branche ist auch fiir CRM-Systeme immer noch
im Wachstum begriffen. Es ist zu erwarten, dass durch die etablierte techno-
logische Basis eine vielfaltigere Nutzungsweise moglich wird. Insbesonders durch
die Integration von Java und Flash auf mobilen Devices und durch die Eta-
blierung von Technologien fiir die Offline-Nutzung, wird die Breite moglicher
Anwender zunehmen.
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A. Entwicklung des Outsourcings

In den letzten vier Jahrzehnten hat sich das I'T-Outsourcing sukzessive weiter-
entwickelt. Grundsétzlich konnen nach [Nol06, S. 205 ff.] drei “Wellen” unter-
schieden werden, die den Entwicklungsvorgang beschreiben:

o Das technologiezentrierte Outsourcing der sechziger Jahre leitete die ers-
te Welle des Outsourcings ein [VSTTO06, S. 275]. Insbesonders grofie Un-
ternehmen fingen an einige technische Komponenten, wie z.B. Mainfra-
mes (Hauptrechner) auszugliedern. Das Outsourcing dieser Welle wurde
daher mit der TSO, der Time Sharing Option in Verbindung gebracht.
So wurde die Benutzung der Rechenleistung durch mehrere Benutzer er-
moglicht, da tiber diese Option eine bestimmte CPU (Central Processing
Unit)-Zeit zugeordnet werden konnte.

o Die zweite Welle des Outsourcings hatte einen geschéftszentrierten Cha-
rakter und fand ab den achtziger Jahren statt. Zuséatzlich zu den tech-
nischen Komponenten, wurden zunehmend auch Unternehmensfunktio-
nen (z.B. Buchhaltung), Geschéftsprozesse (Business Process Outsour-
cing) sowie weitere Leistungen (wie z.B. die Systementwicklung und -
tiberwachung) ausgelagert. Wahrend in den Unternehmen vor allem maf-
geschneiderte Softwarelosungen eingesetzt wurden, nahm in der zweiten
Welle die Nutzung standardisierter Software stark zu. Insbesonders das
Aufkommen der Client-Server-Architektur fithrte zu einer Verlagerung
der Rechenleistung vom Client auf zentrale Server und ermoglichte dar-
aufhin das Modell des Server Based Computing. Dabei wurde der Fernzu-
griff auf die Anwendungen iiber einen Terminalserver durchgefiithrt und
Ende der Neunziger von den ersten Application Service Provider ange-
boten [VSTTO06, S. 275].

o Durch den Erfolg des Internets und der darauf folgenden Entwicklung
von webbasierter Software, wurde die dritte Welle des I'T-Outsourcings
ausgelost. Diese ist industriezentriert und zeigt eine signifikante Weiter-
entwicklung von der ersten Welle, die sich durch das sogenannte “cen-
tralized computing” auszeichnet und der zweiten Welle, die sich durch
das sogenannte “distributed computing” auszeichnet, bis hin zu dem
“remote computing”, welches durch eine webzentrierte Infrastruktur ge-
pragt ist. Zusétzlich wurde mit dem Architekturmuster des Model-View-
Controller-Prinzips die Verschlankung der Applikationen am Frontend
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ermoglicht, sodass sich auch komplexe Anwendungen auf mobilen Geré-
ten mit begrenzten Ressourcen nutzen lassen. Dafiir eignet sich insbeson-
ders die CRM-Software, da die mobile Technologie fiir den Auflendienst
(> vgl. Kapitel: 4.2.2) viel Freiraum zur Prozessinnovation bietet [GK06].

Vor allem das Management und die Lieferung von geschéftsprozessunterstiit-
zenden Anwendungen durch Service Provider erfuhr im Zuge der Verbrei-
tung und der steigenden Akzeptanz des Internets einen bemerkenswerten Auf-
schwung, da fortan eine rdumlich und zeitlich unabhéngige Softwarenutzung
moglich war.
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B. On Premise Einfiihrung

Dabei wird die Einfithrung eines CRM-Systems in Anlehnung an die etablierte
Einfihrungsmethode “Accelerated SAP (ASAP)”, folgendermafien dargestellt
[BEOL, S. 249 ff] :

« Vorbereitung und Uberpriifung des Standortes durch eine IST-Aufnahme
der bestehenden Organisation. Diese Phase findet statt, um zu priifen
inwieweit die Software die funktionalen Anforderungen des Kunden ab-
deckt. Das Ziel dieser Finsatzuntersuchung dient dazu um:

— Geschéaft und Anforderungen des Kunden zu verstehen
— Geschéftsprozesse des Kunden nachzuvollziehen

— die bestehende Systemlandschaft und den Customizing-Grad der
eingesetzten Anwendungen zu verstehen

— Daten tiber Umfang, Ressourcen und Kosten des Projekts zu sam-
meln

— Hardware- und softwarespezifische Anforderungen zu erarbeiten

— Mit den relevanten Entscheidungstragern abstimmen

« Mit Hilfe des Business Blueprints wird anhand der ermittelten Geschaftspro-
zessanforderungen ein Sollkonzept erstellt auf dem erarbeitet wird, wie
der betriebswirtschaftliche Ablauf im CRM-System abgebildet werden
soll. Des weiteren muss sichergestellt werden, dass ausreichende Kapa-
zitaten fiir Verarbeitung, Speicherung und Sicherung vorhanden sind,
damit die geplante CRM-Software an den laufenden Anforderungen des
Unternehmens skaliert werden kann.

e Die Implementierungsphase dient der Umsetzung der im Business Blue-
print definierten Anforderungen. Mit zwei Arbeitspaketen wird die Rea-
lisierung durchgefiihrt. Wird bei der Auswahl der Systemkomponenten
festgestellt, dass nicht alle Anforderungen abgebildet werden koénnen,
wird das System den Anforderungen durch Parameterveranderungen in
Datenbanktabellen, Veranderungen in Templates oder durch Manipu-
lation des Quellcodes, angepasst [Sch02, S. 194 ff.]. Das Customizing,
beginnt im Rahmen der Konfigurationsméglichkeiten, bei landerspezifi-
schen Einstellungen wie z.B. Sprache, Wahrung usw. [HNO1, S. 527]. Es
folgen Anpassungen in der Organisations- und Datenstruktur sowie in
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der Installation und im Umfang der notwendigen Systemkomponenten
[SJ04, S. 158 f.]. Mit Hilfe von APIs wird der Datentransfer zwischen
den notwendigen Systemen realisiert. Die Baseline-Konfiguration zeich-
net sich daher aus, dass die Organisationsstrukturen vollstandig und die
Geschaftsprozesse zu 60 % konfiguriert sind. Dadurch kann nach der
Abnahme des Baseline-System systematisch an den Details weitergear-
beitet werden. Bei der Detail-Konfiguration werden die durch die Er-
probungsphase (Evaluation der Unterstiitzungsmoglichkeiten sowie die
Auswirkungen auf Bearbeitungs- und Kooperationsprozesse) ermittelten
Anderungen am System durchgefiihrt.

Gegenstand der Produktionsvorbereitung und Qualitatssicherung, auch
Pilotphase genannt ist neben Tests, Benutzerschulungen und dem Auf-
setzen von Systemmanagements auch der Anwender-Support, damit alle
offenen Fragen entgiilitg geklart werden. Dariiber hinaus miissen auch
die Funktionalitdaten des Datenaustausches und der Datenverteilung zwi-
schen den einzelnen Komponenten getestet werden [SJ04, S. 160]. Was zu
diesem Zeitpunkt an Funktionalitat - besonders an Datenbasis - vorhan-
den ist entscheiden fir die Akzeptanz und damit fiir den implizierenden
Erfolg der Einfithrung. Es miissen also im Rahmen des Initial Loads alle
Tabellen und Auswahlmentis mit Inhalten gefiillt werden [SJ04, S. 160].

Die Liveschaltung in das Produktivsystem (Rollout) beinhaltet die Auf-
gabe einen Benutzer-Support einzurichten und aufzubauen, der nicht nur
in den ersten kritischen Tagen, sondern langfristig zur Verfiigung steht.
Diese Phase dient auflerdem dazu, die Systemtransaktionen zu iiberwa-
chen und die Gesamtleistung des Systems zu optimieren. Am Ende dieser
Phase wird dann das Projekt abgeschlossen.
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C. Varianten zur Gewadhrleistung
des Datenschutzes

Datenitibertragung
innerhalb der EU:

Der Datentransfer bzw. die Datenverarbeitung
innerhalb der EU stellt aufgrund der EU-Richtlinie
95/46 EG und den daraus resultierenden

Datenschutzgesetzen kein Problem dar.

Angemessenheits-
entscheidung
der EU-Kommission:

Dariiber hinaus gibt es von der Européischen
Kommission einen Bescheid iiber Nicht EU-Staaten,
in welchen ein, den EU-Richtlinien angemessenes,
Datenschutzniveau herrscht. Dazu zéhlen z.B. die
Schweiz, Argentinien sowie die Kanalinseln

Guernsey und Jersey.

U.S. “Safe Harbor” -

Programm:

Im rechtskonformen Raum bewegt man sich auch
bei US-Unternehmen, die sich am “Safe Harbor” -
Ubereinkommen beteiligen. Dieses Regelement gilt

bisher nur in den Vereinigten Staaten.

EU-Standard-
vertragsklauseln:

Eine weitere Moglichkeit des gesetzeskonformen
Verhaltens sind Standardvertragsklausen, in deren
sich der Anbieter - dhnlich dem Safe-Habor
Ubereinkommen - zur Einhaltung européischer
Datenschutzrichtlinien verpflichtet, so dass auch ein
Datentransfer in das nicht-européische und

nicht-amerikanisches Ausland moglich ist.

Verbindliche

Unternehmensregelungen:

Verbindliche Unternehmensregelungen, zum Teil
Data Protection Code of Conduct genannt, bieten
auch eine Variante zur Einhaltung des europiischen
Datenschutzniveaus. Ein Konzern kann sich
dadurch ein eigenes Regelwerk fiir den Umgang mit
personenbezogenen Daten, (wie z.B. Kundendaten)

aufstellen, wenn diese von einer

Datenschutzbehorde genehmigt wird.

Tabelle C.2.: Varianten zur Gewéahrleistung des Datenschutzes [BIT06¢, S. 64

]
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