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Abstract

Die Messung des Nutzens von kollaborativen Technologien ist aufgrund der soziologischen
Einflisse auf diese Systeme eine Herausforderung. In dieser Arbeit wird die Einfihrung eines
kollaborativen Systems in eine bestehende IT-Systemlandschaft untersucht, sodass ein
Mehrwert flr das Unternehmen identifiziert werden kann. Die Auswertung mit Rahmenwerken
hat ergeben, dass sich der Nutzen durch eine bessere Verwaltung und Organisation von be-
trieblichen Ressourcen und eine Optimierung des zugrundliegenden Prozesses bemerkbar

macht.

The measurement of the benefits of collaborative technologies is a challenge caused by so-
ciological influences on these systems. In this work, the introduction of a collaborative system
into an existing IT environment is examined, so that a value can be identified for the company.
The analysis of frameworks has shown that the benefits can be reaped through better man-
agement and organization of in-company resources and optimization of the underlying pro-

cess.
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Martin Surrey

1 Einleitung

1.1 Motivation

Das Bearbeiten von Aufgaben durch Einzelpersonen ist fur die meisten Problemstellungen
schwierig, da die bendétigte Informationsmenge zugenommen hat und die Aufgaben komplexer
geworden sind (Ridebusch 1993, S. 1). Gruppenarbeit ist ein wichtiges Konzept zur Steige-
rung der Produktivitdt bei der Erledigung von Aufgabenstellungen, da mehr Informationen
durch die Zusammenkunft von Mitarbeitern aggregiert werden kénnen (Lamm & Trommsdorf
1993). Deswegen kann das Erreichen eines Ziels von einer Gruppe vollstandiger bearbeitet
werden als von einem Individuum (Hackman & Kaplann 1974; Schwabe 1995). Die Kombina-

tion von individuellen Ressourcen ist effektiver (Pelz 1995, S.22).

Der Computer wird in nahezu jedem Berufsfeld als wichtiges Werkzeug zur Aufgabenerfillung
verwendet. Gruppenunterstitzende Software soll das Arbeiten in Teams ermdglichen und
verbessern. Computer Supported Cooperative Work (CSCW) ist eine Forschungsrichtung, die
sich mit computergestutzten Arbeitsmitteln und Arbeitsmaterialen fiir eine Gruppe auseinan-
der setzt (Greif 1988, S. 5). Kollaborative Systeme, die solche teameffizienzsteigernde Ansat-
ze verfolgen, kdnnen als Groupware-Systeme bezeichnet werden (Lewe 1995, S. 27). Die un-
terschiedlichen Arbeitsweisen der einzelnen kollaborierenden Personen missen in die Sys-
teme einflieBen. So stellen strukturierte und semi-strukturierte Aufgaben eine Herausforde-
rung an die Koordination von Ablaufen dar. Bei unstrukturierten Aufgaben ist eine Regelung
nicht moglich (Hasenkamp & Syring 1994, S. 24). Diese Unterschiede fiihren zu komplexen

Anwendungssystemen.

Das Web 2.0 mit Anwendungen wie Blogs, Wikis, Social Networks, Social Tagging und Instant
Messaging ermoglicht einen neuen Trend innerhalb der Entwicklung von kollaborativen Sys-
temen. Enterprise 2.0 (E2.0) ist nach McAfee (2006, S. 23) die Verwendung von sozialen
Plattformen in Unternehmen, zwischen Unternehmen und ihren Partnern. Die selbstorganisie-
renden Ansatze von Social Software ermdglichen einen freieren Umgang wéhrend der Kolla-
boration zwischen zwei Parteien. Der Trend spiegelt sich in der Entwicklung von Anwen-
dungssystemen in der Branche wider. IBM Lotus Quickr, das zu betrachtende System, ist ein
funktionsreiches Tool zur Unterstitzung von Gruppen. Die Benutzer kdnnen auf Technologien
aus dem Web 2.0 zurtickgreifen und so Blogs oder Wikis fur einen Arbeitsbereich erstellen
(IBM Deutschland GmbH 2007).

Der Nutzenbeitrag von kollaborativen Systemen, die E2.0-Funktionen implementieren, ist auf
Grund der komplexen Zusammenhange innerhalb einer Gruppe schwer zu erkennen. Die sub-

jektive Meinung von Befragten einer Studie (Back, Friedel & Weigand 2011, S. 16) zeigt, dass
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im Durchschnitt 53,62% der Befragten einen geringen Nutzen in der Einbindung von E2.0-
Technologie erfahren haben. Diese generelle subjektive Aussage trifft keine Schlusse Uber
den konkreten Nutzen. Erst eine Klassifizierung der nutzenstiftenden Aspekte einer Einfuh-
rung von kollaborativen Plattformen ermdglicht eine genauere Aussage zum Nutzen. Der Stu-
die von Bughin u. a. (2009, S. 10) nach sehen 69% der Befragten einen Nutzen in der Einflih-
rung von E2.0-Funktionen in Unternehmen. Der Unterschied von 22,62% zum Thema Nut-
zenbetrag von E2.0-Technologien zwischen den empirischen Studien zeigt die Unsicherheit in
der ldentifizierung des Nutzens von E2.0 Projekten. Die Untersuchung eines Falls zur Identifi-
kation des Mehrwerts kdnnte dazu beitragen, dass dieser Fall als Vorlage fur andere Projekte

dienen konnte.

Teamunterstlitzende Systeme werden in eine umfangreiche IT-Systemlandschaft eingefligt.
Kollaborative Systeme, wie z.B. IBM Lotus Quickr existieren unter anderem neben den Sys-
temen fir die Unternehmensstrategien Enterprise Ressource Planing, Customer Relationship
Management und Supplier Relationship Management. Damit die Gruppenarbeit effizient reali-
siert werden kann, werden die kollaborativen Systeme in die bestehenden Systeme der ver-
folgten Strategien integriert. So wird eine Grundlage fur die Anpassung an das Unternehmen
und deren Mitarbeiter sowie deren spezifische Arbeitsweise geschaffen (Gross & Koch 2007,
S. 131). Die Identifizierung des Nutzens von integrierten, kollaborativen Systemen weif3t we-
nige Erfahrungswerte auf. 68% der Befragten einer Umfrage von Back u. a. (2011, S. 10) tra-
fen die Aussage, dass einmal eingegebene Daten nicht oder nur eingeschrankt fir andere
Funktionen innerhalb der IT-Systemlandschaft zur Verfigung stehen. Aufgrund des geringen
Integrationsgrads von E2.0 Plattformen sollte auch hier eine vertiefende Untersuchung des

Nutzens bezuglich der Integration in bestehende Informationssysteme vorgenommen werden.

Die Betrachtung des Nutzens wird anhand einer Fallstudie, die eine Einfuhrung von IBM Lotus
Quickr in ein Unternehmen beschreibt, vorgenommen. Das kollaborative System ist in das
Business Relationship Management (BRM) System DocHouse/ BRM integriert. Es ist fur die
Benutzer dieses Systems mdglich, anfallende Gruppenarbeit durch einen IBM Lotus Quickr
unterstitzen zu lassen. Informationen, die zur Erledigung der Gruppenaufgaben benétigt wer-
den, kénnen aus dem BRM-System in das IBM Lotus Quickr Ubermittelt werden. Durch Si-
cherheitsvorkehrungen kénnen externe Partner an dieser Gruppenarbeit teilnehmen
(Fallstudie 1, S.57-75). Das Anwendungsszenario wird anhand einer Fallstudie untersucht und

in dieser Arbeit analysiert.
Zusammengefasst fuhrt diese Untersuchung zu den folgenden Fragestellungen:

¢ Was sind kollaborative Systeme?

¢ Kann der Nutzen mit bestehenden Rahmenwerken gemessen werden?

2 © 2011 Universitat Koblenz-Landau, FG Betriebliche Anwendungssysteme
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e Wie wirkt sich die Integration von kollaborativen Systemen in die bestehende IT-
Landschaft auf den Nutzen von kollaborativen Systemen aus?

1.2 Aufbau der Arbeit

In diesem Abschnitt wird ein inhaltlicher Uberblick der einzelnen Kapitel der wissenschaftli-
chen Ausarbeitung vorgestellt.

Aus der Einleitung geht hervor, dass kollaborative Systeme eine wichtige Komponente in der
IT-Systemlandschaft eines Unternehmens sind. Eine einfache Bereitstellung von Groupware-
Systemen reicht nicht unbedingt aus. Die Integration in die vorhandene Systemlandschaft er-
mdoglicht eine vernetzte Nutzung der Systeme. Neben der Motivation der Arbeit werden der

Aufbau der Arbeit und das wissenschaftliche Vorgehen erlautert.

Der zweite Teil der Ausarbeitung umfasst die grundlegenden Erlauterungen von Begriffen, die
fur die Bearbeitung relevant sind. Die Arbeit untersucht die Einfliihrung eines kollaborativen
Systems hinsichtlich ihres Nutzens. Zunachst wird der Begriff betriebliche Anwendungssyste-
me erlautert. Anschliel3end ist der Schwerpunkt auf die Gruppenarbeit, deren Unterstiitzung
durch Computersysteme und den zu vermerkenden Trends in der Forschungsrichtung gelegt.
Im weiteren Verlauf werden die Grundlagen zu Business Relationship Management (BRM) er-

l&utert. Zum Schluss wird die Integration von betrieblichen Anwendungssystemen vorgestellit.

Das dritte Kapitel betrachtet die zugrundeliegenden Daten fir diese Arbeit. Einleitend wird die
Methode zur Datenerhebung erlautert. Im Anschluss werden die Systeme IBM Lotus Quickr
und DocHouse/ BRM vorgestellt, welche relevant fur die Einfihrung waren. Der letzte Ab-

schnitt dieses Kapitels beschreibt das zu untersuchende Anwendungsszenario.

Die Analyse des Nutzens dieses Systems wird im vierten Kapitel vorgenommen. Auf der
Grundlage des 8C-Modells wird eine Einordnung der Losung in den Kontext der gesamten
Geschéftstatigkeit des Unternehmens vorgenommen. Diese Klassifizierung dient als Basis fir
das Expectations-Benefits Rahmenwerk, mit dem der Nutzen identifiziert und kategorisiert

wird. Im Anschluss werden die gewonnenen Informationen ausgewertet und bewertet.

Das Fazit betrachtet die Arbeitsergebnisse kritisch und weist die Relevanz der Integration auf
Grundlage der Analyse fur Unternehmen auf. Es wird die Wichtigkeit des automatischen In-
formationsaustauschs zwischen den Systemen DocHouse/ BRM und IBM Lotus Quickr darge-

legt.

© 2011 Universitat Koblenz-Landau, FG Betriebliche Anwendungssysteme 3
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1.3 Vorgehensweise

Diese Arbeit beschaftigt sich mit dem Nutzen von kollaborativen Systemen an dem Beispiel
IBM Lotus Quickr. Das Vorgehen unterteilt sich in vier aufeinanderfolgende Aktivitaten, die
bestimmte wissenschaftliche Arbeitsweisen verwenden (Abb. 1.1).

Auswertung

8C-Rahmenwerk

Datenerhebung
Fallstudie nach
- - Bewertung der
Literaturanalyse » der eXperience- — ' ) Ergebnisse
Methode
Exp-Ben
Rahmenwerk

Abb. 1.1: Vorgehen der Arbeit

Im ersten Schritt wird die vorhandene Literatur zum Thema kollaborative Systeme und deren
Anwendung sowie Nutzen betrachtet. Zusatzlich wird der aktuelle Forschungsstand zum
Thema Business Relationship Management vorgestellt. Innerhalb der Datenerhebung wurde
ein solches BRM-System in Kombination mit einem kollaborativen System untersucht. Die
grundlegenden Begriffe werden anhand der Literatur definiert, sodass ein gemeinsames Ver-
standnis fur den Umfang der Arbeit vermittelt werden kann. Durch die Literaturbetrachtung

kann die Motivation zur Analyse des Nutzens hervorgehoben werden.

Die Literaturanalyse wird aufdecken, wie komplex die zu betrachtenden Systemen sind. Fir
kollaborative Systeme wird sich das durch die unterschiedlichen Ansétze zur Kategorisierung
zeigen. Zur Dokumentierung dieser komplexen Zusammenhéange wird im folgenden Schritt die
Datenerhebung in Form einer Erstellung einer Fallstudie vollzogen. Innerhalb einer Fallstudie
werden komplexe, schwer abgrenzbare Phanomene in ihrem natirlichen Kontext dargestellt
(Wilde & Hess 2007, S. 282). Die Fallstudie wird nach der eXperience-Methode geschrieben.
Nach Schubert und Wodlfle (2007) umfasst diese Methode unter anderem ein standardisiertes
Raster zum Schreiben von Fallstudien. Das Ziel ist die Vermittlung von Wissen Uber die Ein-
fuhrung von betrieblichen Anwendungssystemen. Dazu werden die Bedingungen und Erfah-
rungen in vorgegebenen Kapiteln behandelt. Die Softwareldsung wird aus den Sichten Ge-
schaftssicht, Prozesssicht, Anwendungssicht und technische Sicht betrachtet. Diese Methode

wird verwendet, damit eine systematische Beschreibung des zugrundeliegenden Systems er-

4 © 2011 Universitat Koblenz-Landau, FG Betriebliche Anwendungssysteme
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zeugt und die Dokumentation des Verhaltens erméglicht werden kann. So ist die Fallstudien-
betrachtung eine weitere Grundlage fir fallibergreifende Analysen im Themenfeld kollaborati-
ve Systeme. Im Vorfeld wurden Rahmenwerke auf Basis von Fallstudien nach der eXperi-
ence-Methode entwickelt, die eine weitere Analyse von neuen Fallstudien ermgglicht.

Die aus der Fallstudienuntersuchung gewonnenen Daten werden im dritten Schritt durch die
Verwendung von zwei unterschiedlichen Rahmenwerken analysiert. Das 8C-Modell (Sue P.
Williams 2011) ermoglicht eine Analyse und Evaluation des kollaborativen Systems. Das
Rahmenwerk dient zur Einordnung von kollaborativen Technologien in den Kontext der ge-
samten Geschaftstatigkeit des Unternehmens. Auf dieser Grundlage kann eine Klassifizierung
des Systems stattfinden. Durch die Einordnung in den Kontext des Unternehmens kénnen

erste Rlckschlisse auf den Nutzen dieses Systems gezogen werden.

AnschlieRend wird die Untersuchung des 8C-Modell durch das Expectations-Benefits Rah-
menwerk. Das Rahmenwerk (Schubert & Williams 2011) dient zur Klassifizierung von Erwar-
tungen und/ oder Nutzen. Es bestehen fiinf Kategorien (Business Design, Company Ma-
nagement, Business Function, Supply Chain, Information Technology), in den der Nutzen
bzw. die Erwartungen eingeteilt werden konnen. Dies ermgglicht eine konkrete Klassifizierung

des Nutzens.

Der funfte Schritt umfasst die Zusammenfiuhrung der Ergebnisse aus den vorherigen Schrit-
ten. Die Zusammenhange zwischen den Ergebnissen und die Ursachen der Zusammenhénge
werden aufgedeckt. Das generierte Wissen wird verwendet, um den Nutzen eines kollaborati-

ven Systems mit aktuellen Berichten zu vergleichen.

© 2011 Universitat Koblenz-Landau, FG Betriebliche Anwendungssysteme 5
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2 Betriebliche Anwendungssysteme

Die Einleitung motiviert fir die Analyse des Nutzens von integrierten, kollaborativen Systemen
in einem konkreten Fall. Empirische Untersuchungen in Form von Interviews sind fir diesen
Kontext zu ungenau. Zur Unterstltzung der Analyse empfiehlt sich eine Dokumentation eines
konkreten Falles. Die Datenerhebung fiir diese Arbeit wird durch das Schreiben einer Fallstu-
die Uber die Einfuhrung einer kollaborativen Plattform in ein Unternehmen realisiert. Diese Art
von Dokumentation zeigt die komplexe, reale Umgebung und bendtigt eine Grundlage von
gemeinsamen Begriffen. Im Folgenden wird ein Uberblick zu betrieblichen Anwendungssys-
teme geschaffen. Diese Grundlage dient als Einordnung fir die in der Fallstudie verwendeten
Systeme. Die Fallstudie beschreibt die Integration von einem kollaborativen Systemen zu ei-
nem Business Relationship Management (BRM) System. Zur Bildung eines gemeinsamen
Verstandnisses Uber diese Systeme, werden im Abschnitt 2.2 kollaborative Systeme und de-
ren theoretischen Grundlagen erldutert. Im anschlieRenden Abschnitt werden die Unterneh-
mensphilosophie BRM und die Anforderungen an ein System zur Umsetzung dieser Philoso-
phie vorgestellt. AbschlieBend wird der Begriff der Integration im wirtschaftsinformatischen

Sinne beschrieben, damit eine spéatere Einordnung der Integration vollzogen werden kann.

2.1 Definition von betrieblichen Anwendungssystemen

Betriebliche Anwendungssysteme (BAS) umfassen die Anwendungssoftware und die zugeho-
rigen Daten fir ein konkretes Anwendungsgebiet im betrieblichen Umfeld. Im weiteren Sinne
beziehen Anwendungssysteme auch die Hardwarekomponenten, Systemsoftware und Kom-
munikationseinrichtungen zum Bereitstellen der Anwendungssoftware ein. Der Begriff Anwen-
dungssysteme steht fir alle computer-gestiitzten Systeme im betrieblichen Umfeld (Stahl-
knecht & Hasenkamp 2005, S. 326-334).

Anwendungssysteme kénnen auf Grundlage der organisatorischen Ebenen innerhalb eines
Unternehmens strukturiert werden. Die Arten von Anwendungssystemen unterteilen sich in
Systeme der operativen Ebene, der Managementebene und der strategischen Ebene. Es
werden unterschiedliche Zielgruppen mit variierender Grof3e durch Anwendungssysteme be-

dient. Daraus resultieren die folgenden Anwendungssystemkategorien:

e Operative Systeme: unterstiitzen Fiihrungskréafte durch die Ausfilhrung und Uberwa-
chung von grundlegenden Aktivitaten und Transaktionen des Unternehmens.

¢ Managementinformationssysteme: stellen Funktionen dem mittleren Management ei-
ner Organisation zu Verflgung, die auf der Basis von Daten der operativen Systeme in

den Bereichen Kontrolle, Steuerung, Entscheidungsfindung unterstitzen.

6 © 2011 Universitat Koblenz-Landau, FG Betriebliche Anwendungssysteme
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e Entscheidungssysteme: helfen Managern bei abstrakten und schlecht strukturierten Si-
tuationen eine Entscheidung zu finden.
e Unterstutzungssysteme fiir die Fihrungsebene: bieten dem Top-Management Hilfe bei

der Entscheidungsfindung auf strategischer Ebene des Unternehmens.

Anwendungssysteme lassen sich auch nach bestehenden Bereichen bzw. Funktionen eines
Unternehmens kategorisieren. Es gibt Systeme die auf eine Funktion des Unternehmens (z.B.
Vertrieb) ausgerichtet sind (K. C. Laudon, J. P. Laudon & Schoder 2009, S. 432-446).

Die Definition von betrieblichen Anwendungssystemen vermittelt durch die Beschreibung un-
terschiedlicher Komponenten ein hohes Mafl? an Komplexitat. Das zeigt sich auch in der Ent-
wicklung von BAS. Nach Ferstl und Sinz (2008, S. 459-461) missen zunachst Modell fur die
reale Umwelt geschaffen werden. Im Anschluss soll ein Anwendungsmodell die Grundlage fir

die technische Umsetzung vorgeben.

2.2 Kollaborative Systeme

Die Grundlagen fur kollaborative Systeme bildet das interdisziplinare Forschungsfeld Compu-
ter Supported Cooperative Work (CSCW). Diese Forschungsrichtung betrachtet Aktivitaten in-
nerhalb von Gruppen und versucht herauszufinden, wie (Informations-) Technologie der
Gruppe helfen kann (Ellis, Gibbs & Rein 1991, S. 39).

Die Definition von Ellis u. a. (1991, S. 39) zeigt die Facettenvielfalt von CSCW. Borghoff und
Schlichter (1998, S. 108 f.) analysieren das Akronym CSCW auf zwei Weisen zur Erfassung
des Themenfelds. Die Vorwartsanalyse beginnt mit dem (C) Computer als Ausgangspunkt,
der (S) als Unterstitzungsmedium zur (C) Umsetzung von neuen Formen der Kooperation
verwendet wird, damit (W) die anliegende Arbeit bewaltigt werden kann. Der Schwerpunkt
liegt auf der Informationstechnologie und die Aufgabe bzw. die Arbeit hat einen geringeren
Stellenwert. Die Riuckwartsanalyse hat die Arbeit als Zentrum der Betrachtung. In der vorlie-
genden Arbeit wird die Vorwartsanalyse als Schwerpunkt gelegt. Gross und Koch (2007, S.
165) vertreten eine soziotechnische Sicht auf das Themenfeld CSCW. Sie beschreiben
CSCW als das Verstehen von sozialer Interaktion in Gruppen, sowie dem Design, der Ent-

wicklung und der Evaluation von soziotechnischen Systemen.

Nach Ellis u. a. (1991, S. 40) sind Groupware-Systeme computer-basierendes Systeme, die
eine Gruppe von Personen in ihren gemeinsamen Aufgaben (oder Zielen) unterstitzt und ein
Interface fur eine geteilte Arbeitsumgebung bietet. Es zahlt jede Software zu Groupware,
wenn diese die Zusammenarbeit von Gruppen unterstitzt (Koch & Richter 2009, S. 17). Ein
wichtiger Unterschied zu anderen Anwendungssystemen ist die Wahrnehmung der anderen
Benutzer innerhalb des Systems. Groupware-Systeme vermitteln nicht nur Informationen auf

eine Aufgabe oder ein Ziel bezogen, sondern auch Informationen tber den Status der Gruppe

© 2011 Universitat Koblenz-Landau, FG Betriebliche Anwendungssysteme 7



Betriebliche Anwendungssysteme

bzw. der Mitglieder der Gruppe. Dadurch wird dem Benutzer bewusst, dass er ein Teil einer
Gruppe ist (Lynch, Snyder, Vogel & McHenry 1990, S. 160). Groupware-Systeme dienen zur
Erfullung von betrieblichen Aufgaben und verwenden zur Unterstiitzung technische Kompo-
nenten, wie Software, Hardware und Kommunikationswerkzeuge. Dadurch ist eine Kommuni-
kation zwischen Mensch und Maschine mdglich, sodass Groupware-System als soziotech-
nisch beschrieben werden kdnnen (Mdiller 2005, S. 26).

Die Zusammenarbeit in Gruppen kann in Kollaboration und Kooperation unterschieden wer-
den. Kollaboration (Mattessich, Monsey, Center & Foundation 1992, S. 7) ist eine vorteilhafte
und wohldefinierte Beziehung, die von zwei oder mehr Organisationen zur Erreichung von

gemeinsamen Zielen eingegangen wird. Die Beziehung beinhaltet die Verpflichtungen:

¢ einer Definition der gegenseitigen Beziehungen und Ziele,
e eine gemeinsam entwickelte Struktur und geteilte Verantwortung,
e gegenseitige Autoritdt und Verantwortlichkeit fir den Erfolg und

e das Teilen von Ressourcen und Chancen.

Kooperation ist eine informelle und kurzfristige Beziehung, in der Partner zusammenarbeiten
kénnen. Dabei bleiben die beteiligten Partner unabhangig voneinander und haben unter-
schiedliche, unabhéangige Ziele (Grover 1996, S. 2).

Kollaborative Systeme werden auf Grundlage der Erlauterungen von Groupware und von Kol-
laboration fir diese Arbeit als computer-basierendes Systeme definiert, die eine Gruppe bei
der Zusammenarbeit zur Erreichung der von den Mitglieder oder Parteien der Gruppe definier-
ten Zielen und den daraus folgenden Aufgaben unterstiitzt. Diese Systeme unterstiitzen bei
der Ausfiihrung und Uberwachung von grundlegenden Aktivitaten und Transaktionen inner-
halb von Gruppen, sodass kollaborative Systeme der Systemkategorie operative Systeme zu-

geteilt werden kdnnen.

Neben kollaborativen Systemen und Groupware-Systemen werden Social Software Systeme
zur Steigerung der Vernetzung, Kommunikation und Zusammenarbeit in Unternehmen einge-
fuhrt (Koch & Richter 2009, S. 11). Diese Situation ist auf Trends zuriick zu fuhren, die fur das
Aufkommen von Social Software in Firmen verantwortlich sind. Das Entstehen von freien und
einfachen Plattformen zur Kommunikation und Interaktion zwischen den Benutzern im Internet
steigert die Anzahl von Teilhabern an Social Software Systemen aufgrund deren Einfachheit.
Neben der Entwicklung der freien und einfachen Systeme wurden die Struktur und die Rollen
von den Entwicklern von Systemen Uberdacht. Es zeigt sich, dass auferlegte Strukturen nicht
immer zutreffend waren. Der abschlieRende Trend ist die Bereitstellung von Mechanismen,
die eine Struktur durch die Benutzung des Systems aufkommen lassen. Somit ist der Benut-
zer bei der Gestaltung des Systems aktiv beteiligt (McAfee 2009, S. 47-69).
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McAfee (2006, S. 23-25) fokussiert die Betrachtung auf die Anwendungen des Web 2.0. Bei
seiner Untersuchung dieser Technologien sind ihm Komponenten aufgefallen, die er unter

dem Akronym SLATES zusammenfasst:

Search: Benutzern soll es moglich sein, Informationen innerhalb einer Plattform ein-
fach zu finden.

Links: Damit der Inhalt der Plattform strukturiert werden kann, miissen die Inhalte un-
tereinander verknupft werden. Die Inhalte mit den meisten Verweisen auf sich stellen
die wichtigsten Informationen dar.

Authoring: Alle Benutzer haben die Mdglichkeit zum Schreiben, sodass sie ein breites
Publikum mit ihrer Information erreichen kénnen.

Tags: Die Informationen sollen durch Schliisselworter, die durch die Benutzer bzw.
Konsumenten der Informationen vergeben werden, kategorisiert und klassifiziert wer-
den.

Extensions: Systeme stellen Funktionen bereit, die die Informationen selbststandig ka-
tegorisieren, und konnen somit dem Benutzer durch Erweiterung des Betrachtungsum-
fangs andere Informationen anbieten.

Signals: Der Benutzer wird Uber neue, fur ihn interessante Inhalte informiert.

Koch (2009, S. 11-14) definiert flr Social Software Basis-Funktionen, die die Anwendungs-

systeme implementieren kdénnen. Social Software Systeme lassen sich nach diesen Funktio-

nen strukturieren:

Informationsmanagement: Informationen kénnen mit dem System einfach gefunden,
bewertet und verwaltet werden.

Identitats- und Netzwerkmanagement: Benutzer des Systems kdnnen Informationen
Uber sich selbst freigeben und sein eigenes Netzwerk durch Knuipfen und Pflegen von
Kontakten bilden.

Interaktion und Kommunikation: Benutzer kénnen direkt und indirekt mit anderen Be-

nutzern kommunizieren.

Die Erfolge der Trends zeigen die aktuellen Social Networks wie Facebook, Google+, u.v.m.

Unternehmen werden vom Erfolg dieser Trends zum Einsatz von Social Software bewegt. Das

Einfihren von aufkommender Social Software in den Kontext von Unternehmen zur Errei-

chung der Ziele der Organisation wird von McAfee (2009, S. 73) als Enterprise 2.0 definiert.

Es bestehen zwischen Social Software und Groupware bzw. kollaborativen Systemen Unter-

schiede. Social Software setzt einen selbstorganisierenden Bottom-Up-Ansatz um. Die kon-

krete Umsetzung wird von den Benutzern der Software vorgenommen. Das Gegenteil sind

Groupware- bzw. kollaborative Systeme. Diese Systeme verfolgen urspriinglich einen Top-
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Down Ansatz. Das soziotechnische System wird durch die Einfihrung von kollaborativen Sys-
temen gestaltet (Koch & Richter 2009, S. 19-20).

Die Tendenz in der Entwicklung der Anwendungssysteme zeigt jedoch, dass eine Vermi-
schung der Ansatze CSCW und Enterprise 2.0 angestrebt wird (Koch & Richter 2009, S. 20).
In der Praxis zeigt sich, dass Social Software als bzw. in Kombination mit Groupware bzw.
kollaborativen Systemen eingesetzt wird. Als Beispiel kann das kollaborative System IBM Lo-
tus Quickr gesehen werden. Das System integriert die Web 2.0-Anwendungen Wiki und Blog

zur Unterstltzung der Zusammenarbeit.

2.3 Business Relationship Management Systeme

Business Relationship Management (BRM) ist laut Ott (2009, S. 347) eine Ubertragung der
Ziele, Methoden und Verfahren des Customer Relationship Management auf andere Interes-
sengruppen des Unternehmens. Bruhn (Bruhn 2003, S. 7, 2008, S. 10) definiert das Relati-
onship Marketing auch bekannt unter Customer Relationship Management als Denkweise, die
Geschéftsbeziehungen zu Stakeholdern im Vordergrund der betrieblichen Aktivitaten stellt.
Demnach umfasst das Relationship Marketing samtliche MaRnahmen der Analyse, Planung,
Durchfiihrung und Kontrolle, die der Initiierung, der Stabilisierung, Intensivierung und Wieder-
aufnahme von Geschaftsbeziehungen zu den Anspruchsgruppen — insbesondere zu den
Kunden — des Unternehmens beitragen. Das Ziel des Relationship Marketing ist die Entwick-

lung eines gegenseitigen Nutzens.

Thommen und Achleitner (2006, S. 50-55, 105-106) zeigen, dass ein Unternehmen Interes-
sengruppen (Stakeholder) durch die wechselseitige Beziehung zur Umwelt besitzen. Stake-
holder sind Eigentimer, Manager, Mitarbeiter, Fremdkapitalgeber, Lieferanten, Kunden, Kon-
kurrenten, Staat und Gesellschaft. Jede Gruppe hat eigene Ziele und daraus resultierende

Erwartungen und Anforderungen an ein Unternehmen.

Zu den einzelnen Interessengruppen gibt es bereits Anstrengungen zur Verbesserung der
Kommunikations- und Kooperationsbeziehung. Die Managementphilosophien Public Relati-
ons, Lobbyismus, Investor Relations, Customer Relationship Management, Supplier Relati-
onship Management und Employee Relationship Management dienen zur Optimierung der
Beziehungen zu einzelnen Interessengruppen. Eine Aggregation der Erwartungen, Forderun-
gen und Ziele dieser einzelnen Interessengruppen findet bei den vorgestellten Philosophien
nicht statt, sodass diese Informationen im aggregierten Zustand keinen Einfluss auf die Un-
ternehmensziele ausfuihren kdnnen. Das Stakeholder-Konzept soll die Interessengruppen zu-
sammenfuhren und alle Stakeholder am Unternehmenshandeln und Unternehmenserfolg teil-
haben lassen. Dadurch verschieben sich die Unternehmensziele, sodass das Allgemeinwohl

als Unternehmensziel einen Schwerpunkt erhalt (Woéhe & Déring 2010, S. 50-52).
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Business Relationship Management (Ott 2009, S. 349-351) erfasst alle Stakeholder und ver-
wendet Informationstechnologie zur 6konomischen und konsistenten Erfillung der Erwartun-
gen aller Stakeholder. Durch die Erfullung werden auch die Unternehmensziele erreicht, da
diese Ziele aus den Erwartungen und Zielen der Stakeholder abgeleitet werden kénnen. Eine
Erfullung aller Erwartungen ist in den meisten Fallen nicht moglich. Es kommt zu Interessen-
konflikten, die von dem Unternehmen durch das Finden von Kompromissen bzw. einer opti-
malen Losung fur die Stakeholder, gelést werden missen. Bei dieser Entscheidung stellt der
Wert des Stakeholders fiir das Unternehmen eine hohe Gewichtung dar. Zur Erreichung einer

optimierten Beziehung zu allen Interessengruppen definiert Ott drei Vorgaben fir die Praxis:

e Es sollten keine Interessengruppe zu stark vernachlassigt werden.
e Entscheidungen missen konsistent sein.

¢ Die Stakeholder missen die Entscheidungen akzeptieren.

Die Philosophie Business Relationship Management muss stark adaptiv sein, da sich die Be-
dingungen und das Umfeld fir die Kommunikations- und Kooperationsbeziehung andern kon-
nen. Veréanderungen konnten z.B. technologische Neuerungen, gesetzliche Auflagen oder
Anderungen der Arbeitsweise der Mitarbeiter sein. Die Unternehmensorganisation und das IT-

System missen an solche Veranderungen schnell anpassbar sein.

Ein Business Relationship Management System ist ein System, das mithilfe von Informations-
und Kommunikationstechnologien die Beziehungen zu allen Interessengruppen (Stakeholder)
einer Organisation optimiert. Je nach Einsatz der analytischen Funktionen zur Steigerung der
Beziehungen zu den Stakeholdern kann ein BRM-System nicht nur als operatives System,

sondern auch als Managementinformationssystem eingeteilt werden.

Die Anforderungen an ein Business Relationship Management System stellt Ott (2009, S.
351-352) als Auswirkungen auf die IT dar. Die Kriterien fir ein BRM-System werden durch
Techniken aus dem Themenfeld CRM-Systeme beeinflusst, da sich ein Trend in der Entwick-
lung von CRM-Systemen zu der vollen Integration von Unternehmensbeziehungen durch die
Nutzung von kollaborativen Systemen in der Zusammenarbeit mit Kunden zeigt (Eager, Wil-
son & Ascierto 2010, S. 41-47).

Damit Beziehungen zu den Stakeholdern aufgebaut werden kénnen, missen Informationen
von diesen Gruppen gesammelt werden. Das BRM-System muss umfangreiche Techniken
zur Kommunikation mit den Stakeholdern bereitstellen. CRM-Systeme implementieren das
Multi-Channel-Marketing, das die Kommunikation zu den Kunden durch die Benutzung unter-
schiedlicher Medien umfasst (Wirtz 2008, S. 21). Das flexible Kommunizieren zu den Kunden
kann auf alle Stakeholder ausgeweitet werden, damit die Stakeholder auf den Kanalen er-

reicht werden, auf denen sie erreicht werden wollen.
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Die Nutzung von unterschiedlichen Kanéalen reicht nicht fir die Optimierung der Beziehungen
aus. Interessengruppen verlangen nach einer differenzierten Behandlung. Das BRM-System
muss innerhalb der Prozesse auf gewisse Rollen der Stakeholder eingehen und dementspre-
chend eine Individualisierung fur die Gruppe ermoglichen. Das Finanzamt sollte z.B. keinen
Brief mit dem Betreff Angebot bekommen, solange das Finanzamt nicht Kunde ist. Die Or-
chestrierung der Prozesse kann durch Workflow-Management-Mechanismen umgesetzt wer-

den.

CRM-Systeme bieten den Abteilungen Vertrieb, Marketing und Service eine einheitliche Kun-
dendatenbasis. Einen zentralen Datenspeicher muss ein BRM-System ebenfalls implementie-
ren, sodass Informationen redundanzfrei und konsistent gespeichert werden kénnen. Es muss
eine unternehmensweite Datenbasis bestehen, die Uber Schnittstellen fiir das BRM-System

oder andere Systeme in der IT-Infrastruktur des Unternehmens erreichbar ist.

Eine umfangreiche Integration in andere Anwendungssysteme der IT-Infrastruktur des Unter-
nehmens muss angestrebt werden. So kdnnen alle relevanten Informationen tber Stakehol-
der fur die Optimierung der Beziehung zu den Interessengruppen genutzt werden. Es sollten

keine Anwendungssysteme bestehen, die sich in ihrem Zweck tberschneiden.

Aufgrund des hohen Integrationsgrads und der Offenheit fir eine breite Gruppe von Stakehol-
dern missen Mechanismen genutzt werden, die fur das umfangreiche BRM-System die Da-
tenqualitat sicherstellen. Neue Verfahren zur Integritatssicherung sind notwendig, damit eine
erfolgreiche Datenpflege etabliert werden kann. Aus den gleichen Griinden sind hohe Anfor-
derungen an die Sicherheit der Daten zu stellen. Die unterschiedlichen Gruppen, die Zugriff
auf Informationen innerhalb des BRM-Systems erhalten, missen mit dementsprechenden

Rollen ausgestattet werden. Die Benutzer dirfen nur das sehen, was sie sehen sollen.

2.4 Integration von betrieblichen Anwendungssystemen

Innerhalb der Fallstudie wird eine integrierte Losung vorgestellt. Das kollaborative System
wird in die bestehende IT-Landschaft eingefiihrt und eine Schnittstelle zu weiteren Systemen
wird bereitgestellt. Befragungen von ClIOs zum Thema Integration von Enterprise 2.0 Anwen-
dungen zeigen ein grof3es Interesse an die Einbindung des Systems in die bestehende IT-
Infrastruktur. 75% der Befragten sehen in der Zukunft eine Herausforderung in einer Integrati-
on von Enterprise 2.0 Anwendungssystemen in die bestehenden Arbeitsprozesse (Bughin,
Chui & Miller 2009, S. 16).

Mertens u. a. (2005, S. 164) weisen auf die Existenz von Medienbriichen an Abteilungsgren-
zen hin, welche auf die funktions-, modul-, oder prozessorientierte Einfihrung von betriebli-
chen Anwendungssystemen und der fehlenden Integration zurtickzufiihren ist. Medienbriiche

verzdgern die Bearbeitung von Informationen (Siepermann & Lackes 2010). Zur Steigerung
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der Effizienz durch die Vermeidung von Medienbrtchen ist eine Integration von betrieblichen

Anwendungssystemen in die IT-Infrastruktur eines Unternehmens sinnvoll.

Innerhalb eines Unternehmens kann der Ansatz verfolgt werden, dass eine Informationswirt-
schaft besteht. Diese Informationswirtschaft dient zur Herstellung des informationswirtschaftli-
chen Gleichgewichts im Unternehmen (Link 1982, S. 285). Das Ziel ist die Schaffung eines
Gleichgewichts zwischen Informationsangebot und Informationsnachfrage (Krcmar 2005, S.
51-59). Es mussen alle betrieblichen Anwendungssysteme als Informationsanbieter in die IT-
Landschaft des Unternehmens integriert werden, sodass das komplette Informationsangebot

zur Verflgung steht.

Integration (K. C. Laudon, J. P. Laudon & Schoder 2009, S. 464—-465) im wirtschaftsinformati-
schen Sinne ist die Verknipfung von Menschen, Aufgaben und Technik zu einem einheitli-
chen Ganzen, sodass Funktions-, Prozess-, und Abteilungsgrenzen vermindert werden kon-
nen. Laudon u. a. (2009, S. 464-479) unterscheidet in finf Integrationsdimensionen: Gegen-
stand, Richtung, Reichweite, Automationsgrad und Zeitpunkt. Eine Aufschliisselung der Be-

griffe ist aus der Abb. 2.1 zu entnehmen.

Integrations- Integrations- Integrations- Automations- Integrations-
gegestand richtung reichweite grad zeitpunkt
= Daten Horizontal Braiie- Yell- Stapel
umfassend automation
bl Funktionen Vertikal Funktions- = Echtzeit
bereich- u. automation
prozess-

Ubergreifend

Objekte

Inner-
betrieblich

m Prozesse

Zwischen-
betrieblich

Methoden

=4 Programme

Abb. 2.1: Integrationsdimensionen

Die Dimensionen werden in der Reihenfolge von links nach rechts erlautert. Der Integrations-

gegenstand kann aus sechs unterschiedlichen Gegenstanden bestehen:

© 2011 Universitat Koblenz-Landau, FG Betriebliche Anwendungssysteme 13



Betriebliche Anwendungssysteme

e Daten: Das Ziel der Datenintegration ist die Vermeidung von Redundanz innerhalb der
Speicherung von Daten. Mehrere Anwendungssysteme greifen auf eine Datenbasis

ZU.

e Funktionen: Wenn in mehreren Anwendungssystemen einer IT-Landschaft gleichartige
Funktionen vorhanden sind, dann wird diese Funktion nur durch ein Anwendungssys-

tem bedient.

o Objekte: Die Objektintegration umfasst eine Daten- und Funktionsintegration. Objekte
werden Uber Nachrichten zwischen Anwendungssystemen ausgetauscht. Der Zustand
des Objekts wird Uiber die Werte der Attribute definiert.

o Prozesse: Im Zentrum der Prozessintegration ist die Betrachtung der Ablauflogik. Dazu

mussen Daten und Funktionen der Anwendungssysteme integriert sein.

o Methoden: Die Methodenintegration verwendet dieselbe Vorgehensweise fir die L6-

sung von unterschiedlichen Problemen.

e Programme: Die Programmintegration ist die Abstimmung von Softwarekomponenten
und deren Prasentation als einheitliches System fir den Benutzer. Unterschiedliche

Teilsysteme werden zu einem grofl3en System zusammengefasst.

Die zweite Integrationsdimension ist die Richtung der Integration. Laudon u. a. (2009, S. 468)
unterscheidet in die horizontale und vertikale Integration. Ein Unternehmen kann in unter-
schiedliche Bereiche oder Abteilungen aufgegliedert werden. Eine horizontale Integration ist
die Verbindung mit Systemen, die bestimmten Bereichen zugeordnet werden koénnen, in Sys-
teme von anderen Bereichen. Als Beispiel kann hier das CRM-System genannt werden, das
Abteilungen wie Vertrieb und Service verbindet. Diese Bereiche des Unternehmens erhalten
durch die Einfihrung von einem CRM-System eine einheitliche Kundenbasis. Die vertikale In-
tegration verbindet die Anwendungssysteme von unterschiedlichen Ebenen. Das operative
System der untersten Ebene kann dem Planungssystem auf strategische Ebene die entspre-

chenden Daten zur Verfiigung stellen.

Die Integrationsreichweite als dritte Dimension beschreibt den Umfang der beteiligten Berei-
che eines Unternehmens. Den kleinsten Umfang hat die bereichsumfassende Integration, die
eine Daten-, Funktions- und gegebenenfalls eine Prozessintegration innerhalb einer Unter-
nehmensabteilung oder -prozesses etabliert. CRM-Systeme implementieren eine funktionsbe-
reichsubergreifende und prozessubergreifende Integration. Es werden die Abteilungen Marke-
ting, Vertrieb und Service verbunden. Die innerbetriebliche Integration ist eine Erweiterung der
bereichs- und prozessibergreifenden Integration Gber das gesamte Unternehmen hinweg. Die
innerbetriebliche Verbindung ist stark abhangig von der Umwelt und den Partner des Unter-

nehmens. Zwischenbetriebliche Integration ist die Verbindung von zwei oder mehr Unterneh-
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men, sodass Daten des zwischenbetrieblichen Verkehrs effizient ausgetauscht werden kon-

nen.

Der Automatisierungsgrad beschreibt in der Fertigungsindustrie das Verhaltnis der automati-
sierten Arbeitsablaufe im Vergleich zu allen Arbeitsablaufen. Ubertragen auf Anwendungssys-
teme ist eine Vollautomatisierung erreicht, wenn die Aufgabe komplett von dem System ver-
richtet werden kann. Demgegenuber werden teilautomatisierte Prozesse von Menschen die

mit einem Anwendungssystem kommunizieren, vollzogen.

Fur den Integrationszeitpunkt kann in Stapelverarbeitung oder Ereignisorientierung (Echtzeit)
differenziert werden. Bei den Stapelverarbeitungen werden bestimmte Aufgaben vorerst ge-
sammelt und zu einem spateren Zeitpunkt verarbeitet. Die Ereignisorientierung reagiert sofort
wenn ein Ereignis auftritt. Es werden alle nétigen Schritte zur Erledigung der Aufgabe sofort

vollzogen.

Die Integration mit den funf Dimensionen ist sehr facettenreich. Diese Weite an beeinflussten
Bereichen durch integrierte, betriebliche Anwendungssysteme flihren zu Vorteilen. Eine zent-
rale Speicherung von Stammdaten reduziert den manuellen Eingabeaufwand, verringert das
Auftreten von Eingabefehlern und minimiert den Pflegeaufwand fur die Daten. Dadurch fuhrt
eine Integration zu einer redundanzfreien, konsistenten Datenbasis. Die Integration Uber Ab-
teilungen hinweg, verhindert das Autfkommen von Grenzen zwischen Abteilungen, Funktions-
bereichen und Prozessen. Die angesprochenen Medienbriiche werden verhindert und flhren
zu einer Steigerung der Qualitat von bereichsiibergreifenden Prozessen. Eine Integration von
betrieblichen Anwendungssystemen in die bestehende IT-Landschaft ist eine Steigerung des

Nutzens von betrieblichen Anwendungssystemen.
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3 Betrachtung der Fallstudie

Die im vorherigen Kapitel vorgestellten Grundziige zu betrieblichen Anwendungssystemen,
kollaborativen Systemen, BRM-Systemen und Integration von betrieblichen Anwendungssys-
temen (BAS) werden im dritten Kapitel verwendet, um die eingesetzten Systeme in der Fall-
studie ,Opportunity Management im Partnerkanal bei der DocHouse GmbH* zu kategorisie-
ren. Im ersten Abschnitt dieses Kapitels wird die Methode zur Datenhebung vorgestellt. Die
Daten des konkreten Falls wurden durch eine Fallstudienuntersuchung nach der eXperience-
Methode, die ein Raster fir eine Fallstudie vorgibt, erhoben. Im Anschluss werden in Ab-
schnitt 3.2 die Systeme, die zur Lésung des Problems im betrachteten Fall verwendet wurden,
vorgestellt. Abschlie3end wird die Fallstudie, orientiert an dem Fallstudienraster, beschrieben.
Im Zuge der Beschreibung flieBen die in Kapitel 2 zusammengefassten Grundlagen zur Un-

terstlitzung mit ein.

3.1 eXperience-Methode

Die eXperience-Methode (Schubert & Woélfle 2007) dient zur fallstudientypischen Aufarbeitung
Uber die Einfuhrung von betrieblichen Anwendungssystemen in Unternehmen. Die Methode
umfasst ein einheitliches Schema fiir die Erstellung einer Fallstudie, sodass die Best-Practice
Losungen vergleichbar fur weiterreichende Untersuchungen gemacht werden kdnnen. Eine
Fallstudie ist eine Methode, mit der Phdnomene in einer realen Umgebung betrachtet werden
konnen. Der Kontext der Phdnomene ist nicht direkt bzw. leicht erkennbar (Yin 2003, S. 4).
Aus diesem Grund werden Methoden, wie die eXperience-Methode bendtigt, damit der Kon-
text der Phdnomene, wie zum Beispiel, die Einfuhrung eines betrieblichen Anwendungssys-

tems, abgebildet werden kann.

Interessenten fir die Einfihrung von betrieblichen Anwendungssystemen kdnnen auf Basis

von Fallstudien nach der eXperience-Methode sensibilisiert werden. Die Fallstudie bietet:

e eine Beschreibung des Unternehmens und der beteiligten Personen sowie das Umfeld
der Organisation,

e eine Vorstellung des Geschaftsszenarios, der beteiligten Geschéaftspartner und der Un-
ternehmensstrategie,

e das Aufzeigen von Zielen, Erwartungen und Nutzen,

e das Ergebnis des Projekts,

e und die erreichten Vorteile sowie das Aufzeigen von auf3erordentlichen Erfahrungen.

Die unterschiedlichen Aspekte der eXperience-Methode dienen zur vollstdndigen Dokumenta-
tion des Kontexts in der realen Umgebung. Die Komplexitét einer realen Umgebung zeigt sich

in variablen Einflussfaktoren und weniger in konstanten Fakten. Aus diesem Grund mussen
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mehrere Methoden zur Informationsgewinnung uber einen Fall verwendet werden. Durch die
Verwendung von mehreren aussagekraftigen Quellen kénnen diese freien Einflussfaktoren
abgebildet werden (Yin 2003, S. 4). Im Entstehungsprozess einer Fallstudie nach der eXperi-
ence-Methode werden die Anwender des eingefihrten Anwendungssystems und die Anbieter
des Systems als Quellen in Interviews zu vorgegebenen Themen entsprechend der Methode
befragt. Autoren der Fallstudie bilden in diesem Geflecht eine objektive Instanz. Zur Doku-
mentation eines komplexen Falls gibt die eXperience-Methode ein Raster vor. Die daraus re-
sultierenden sechs Kapitel geben den Autoren eine Hilfestellung zur objektiven Verfassung
der Fallstudie. Im Folgenden werden die sechs Kapitel (Abb. 3.1) kurz vorgestellt und deren

Zweck erlautert.

—{ 1 The Portrayed Company | — 2 Reason for the Project | 3 individual Title for the Solution |
1.1 Background, Industry, 2.1 Starting Posttion and —o{3,1 Business View/Objectives |
Products, and Target Group Reason for the Project

—-[ 3.2 Process View
—-l 1.2 Company Vision I 2.2 Introduction of |
Business Partners _,{ 33 lication View
1.3 Meaning of IT S EiceD |
and E-Business ———+{3.4 Technical View |
—| 4 Implementation and Operationl -—-{ 5 Experiences I -—-I 6 Success Factors ]
[4.1 Investment Dedsion | —-l S.1 User Acceptance I 6.1 Spedalties ofthe
Solution
4.2 Project Management/ 5.2 Fulfliment of -
Change Management Objectives and Changes o162 R:ler;u;n of s
,Yearly Focus Topi
4.3 Programming and Roll- 5.3 Investment, Profitability
out ofthe Software and Financial Ratios —'I 6.3 Lessons Learned

—o{ 4.4 Regular Maintenance |

Abb. 3.1: Einheitliche Systematik der Fallstudie

Im ersten Kapitel wird das betrachtete Unternehmen prasentiert, indem das betriebliche An-
wendungssystem eingefiihrt wird. In diesem Abschnitt werden der Hintergrund des Unterneh-
mens, seine Branche, seine Produkte oder Dienstleistungen, die Zielgruppe und seine Vision
betrachtet. Im zweiten Kapitel werden die Griinde fiur die Einfihrung dieses Anwendungssys-
tems vorgestellt. Einleitend von der Beschreibung der Ausgangslage wird Uber die Motivation
und die Ziele des Projekts, sowie das Aufzeigen des erwarteten Nutzens des neuen Systems
berichtet. Zusétzlich wird der Entscheidungsprozess abgebildet und die Investitionsentschei-

dung beleuchtet. AbschlieRend werden die Implementierungspartner vorgestellit.

In dem dritten Kapitel wird die Softwarelésung anhand von vier Sichtweisen auf das System
beschrieben. Die Geschaftspartner, deren Rollen und Ziele werden in der Geschéftssicht er-

lautert. Die Ablaufe, die durch die Software abgedeckt werden, sind in der Prozesssicht be-
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schrieben. Die Anwendungssicht ist eine Beschreibung der Integration in die bestehende IT-
Systemlandschaft. Die technische Sicht beleuchtet die IT-Infrastruktur, die fur die Verwendung
des einzufihrenden Systems relevant ist. Das vierte Kapitel umfasst die Implementation des
betrieblichen Anwendungssystems. AnschlieRend werden im funften Kapitel die Erfahrungen
mit der Einfuhrung des betrieblichen Anwendungssystems zusammengefasst. Im Fokus ist die
Zielerfullung des Systems. Dabei flieRen der Nutzen und die Profitabilitat in die Betrachtung
ein. Das letzte Kapitel gibt die wichtigsten Eckpunkte, die fur den Erfolg der Fallstudie verant-

wortlich sind, wieder.

Nach dem Klassifikationsschema fur Fallstudien von Yin (2003, S. 4-6) kann die eXperience-
Methode als eine deskriptive Einzelbetrachtung eingeordnet werden. Yin unterscheidet sechs
unterschiedliche Arten von Fallstudien, die in einer 2 x 3 Matrix dargestellt werden kdnnen.
Zunachst kann eine Fallstudienbetrachtung in Einzel- und Mehrfachbetrachtung eingeteilt
werden. Die Mehrfachbetrachtung beinhaltet zwei oder mehr Falle, die aufeinander reprodu-
zierbar sind. Die andere Dimension der Matrix sagt aus, dass eine Fallstudie forschend (ex-
ploratory), beschreibend (descriptive) oder erkldrend (explanatory) sein kann. Erforschende
Fallstudien versuchen die Definierung von Fragestellungen oder Hypothesen fur weitreichen-
de Untersuchungen zu erstellen oder haben das Ziel, der Ermittlung der Durchfiihrung von
gewunschten Forschungsmethoden. Eine beschreibende Fallstudie umfasst eine komplette,
angebrachte Beschreibung eines Phanomens innerhalb seines Zusammenhangs. Die erkla-
rende Fallbetrachtung zeigt Daten auf, die durch die Ursache-Wirkung Beziehungen auftreten

und vermittelt warum Events geschehen.

Die geschriebenen Fallstudien nach der eXperience-Methode werden nach Qualitatsprifun-
gen in einer Online-Datenbank veroffentlicht. Das Ziel ist die grof3tmogliche Vermittlung von
Wissen Uber die Einfihrung von betrieblichen Anwendungssystemen. Aufbauend auf den be-
stehenden Fallstudien nach demselben Raster der eXperience-Methode sind auch fallstu-
dientibergreifende Analysen maoglich. Bei einer grol3en Anzahl von Fallstudien kénnen quanti-
tative Methoden verwendet werden, damit Zusammenhénge zwischen den Fallstudien kennt-
lich gemacht werden. Auf Basis des gewonnen Wissens aus den Analysen kdnnen weitere

Forschungsfragen beantwortet und neu entwickelt werden (Yin 2003, S. 145).

Dieses Fallstudienraster wird verwendet, damit das Verhalten der integrierten Systeme
DocHouse/ BRM und IBM Lotus Quickr dokumentiert werden kann. Die Umsetzung des de-
skriptiven Charakters der Fallstudie wird durch den systematischen Aufbau der Kapitel ge-

waéahrleistet.
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3.2 Systeme

Die Fallstudie beschreibt die Einfuhrung von DocHouse/ BRM mit einem integrierten IBM Lo-
tus Quickr zur Verbesserung des Opportunity Management in das Unternehmen DocHouse
GmbH. Im zweiten Kapitel wurden die grundlegenden Informationen zu dem Themenfeld be-
triebliche Anwendungssysteme, kollaborative Systeme, Business Relationship Management
Systeme und Integration von betrieblichen Anwendungssystemen erlautert. Die im Folgenden
vorgestellten betrieblichen Anwendungssysteme IBM Lotus Quickr und DocHouse/ BRM sind
den entsprechenden Typen kollaborative Systeme und Business Relationship Management

Systeme zuzuordnen.

3.2.1 IBM Lotus Quickr

Das Anwendungssystem IBM Lotus Quickr ist ein Softwaresystem zur Unterstlitzung von
Teams bzw. Gruppen. Mitglieder einer Gruppe, die Zugang zu einem Teambereich haben,
kénnen weitere Personen erreichen und mit ihnen interagieren. Zur Erledigung der Arbeit der
Gruppe konnen Informationen und projektrelevante Daten Uber IBM Lotus Quickr erreicht

werden.
Zu den Kernfunktionen des Produkts gehéren:

¢ Bibliotheken: helfen beim Verwalten und Freigeben von Dokumenten.

o Teambereiche/ Teamplaces: erméglichen das Arbeiten von Teams in einer Onlineum-
gebung fur die Aufgabe oder das Projekt.

e Konnektoren: integrieren zu gangigen Anwendungssystemen (z.B. Lotus Notes, Micro-
soft Office und Microsoft Windows Explorer).

e Vorlagen: dienen zur Erstellung von vordefinierte Teambereichen.

o Freigabe: bietet dem Nutzer die Mdglichkeit der Veroffentlichung von personlichen Da-

ten oder Dateien

Die Mdglichkeit zur Gestaltung von Teambereichen gibt den Verantwortlichen der Teamberei-
che Freiheiten in der Auslegung der Gruppenarbeit. Das Team muss sich nicht Prozessen ei-
nes Softwaresystems anpassen, sondern die Gruppe definiert ihre Prozesse (IBM Deutsch-
land GmbH 2007).

3.2.2 DocHouse/ BRM

DocHouse/ BRM ist ein betriebliches Anwendungssystem, das die Unternehmensstrategie
Business Relationship Management implementiert. Das auf IBM Lotus Domino basierende be-
triebliche Anwendungssystem verbindet die Funktionsbereiche Vertrieb, Marketing, Manage-

ment, Service, Support sowie externe Partner und Lieferanten. Die generische Kontakterwal-
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tung ermdoglicht eine Einbeziehung jeglicher Stakeholder in die Informationsbasis des Sys-

tems.

Zur Optimierung der Beziehungen zu den Stakeholdern werden Technologien und Funktionen
aus den betrieblichen Anwendungssystemen der Unternehmensphilosophie Customer Relati-
onship Management verwendet. DocHouse/ BRM stellt operative, analytische, kommunikative
und kollaborative CRM-Funktionen zur Verfugung, damit das Ziel, die Optimierung der Bezie-

hung, erreicht werden kann.

Durch die umfangreichen Funktionen ist die Zielgruppe von Mitarbeitern auf der operativen
Ebene bis hin zur Managementebene aufgespannt. Unterschiedliche Informationen werden je
nach Zugriffsregel den entsprechenden Personen bereitgestellt. Der Aufbau des Systems
DocHouse/ BRM erzwingt eine redundanzfreie Speicherung der Informationen. Zusammen-
hange von Informationen (z.B. Brief an Kontakt) werden durch Zuordnung und Kategorisie-

rung abgebildet.

Das betriebliche Anwendungssystem DocHouse/ BRM wird in Module unterteilt. Die Module

bauen aufeinander auf, angefangen vom Contact Management bis hin zum Care Desk

o DocHouse Contact Management: umfasst ein generisches Adress- und Kontaktma-
nagement zur Abbildung aller Geschéftskontakte eines Unternehmens.

e DocHouse Office: bietet umfangreiche Funktionen zur Informationsverwaltung. Unter-
schiedliche Arten von Dokumenten kdnnen mit Kontakten verknupft und in eine flexible
Ordnerstruktur gespeichert werden. Zugriffsrestriktionen regeln die Erreichbarkeit von
Dokumenten fir Mitarbeiter. Die Informationen werden einmalig gespeichert und durch
Zuordnung und Kategorisierung anderen Objekten (z.B. Projekt, Kunde) hinzugeflgt.
Zur Abwicklung von standardisierten Prozessen unterstiitzt DocHouse Office das Un-
ternehmen mit einem Workflow Management System. Fur projektartige Aktivitaten
kann die frei definierbare Projektstruktur zum Organisieren von Informationen, Aufga-
ben und Terminen in Projekten verwendet werden.

e DocHouse Sales: verwendet CRM-Funktionen, sodass Unternehmen beim Aufbau und
der Pflege profitabler Kundenbeziehungen unterstitzt werden.

e DocHouse Caredesk: ist das Modul fiir Customer Care und IT Helpdesk. Durch den
generischen Aufbau kann Care Desk fur eine branchenneutrale Verwaltung und Bear-
beitung von Kundenanfragen genutzt werden. Servicemitarbeiter haben eine Ubersicht

zu den kompletten Serviceféllen.

Zu den Modulen besteht die Moglichkeit der Integration in bestehende ERP-Systeme oder
analytische CRM-Systeme (DocHouse GmbH 2011).
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3.3 Opportunity Management im Partnerkanal

Die Grundlage fir die Analyse des Nutzens bildet die Fallstudie ,Opportunity Management im
Partnerkanal mit IBM Lotus Quickr bei der DocHouse GmbH* (Fallstudie 1, S.60-77). Die Fall-
studie wurde nach dem einheitlichen Raster der eXperience-Methode geschrieben. Dazu
wurden die Bereitsteller und die Anwender der Losung nach Einfuhrung interviewt. Im Folgen-
den wird das Ergebnis kurz vorgestellt.

Die Firma DocHouse GmbH vertreibt ihre Produkte tUberwiegend durch ein Netzwerk von
Partnern, das Uber den deutschsprachigen Raum verteilt ist. Mogliche Neukunden und ehe-
malige Kunden haben somit einen regionalen Ansprechpartner fir ihr Anliegen. Damit
DocHouse und die Partner eine héhere Abschlussrate von Vertragen generieren kénnen, wird
Opportunity Management bei den Partnern, sowie bei DocHouse betrieben. Dazu werden die
anfallenden Verkaufschancen (Opportunities) zentral bei DocHouse gesammelt, um eine Op-
timierung des Opportunity Management zu erreichen. In der Abb. 3.2 ist die Wertschdpfung

Uber die Partner abgebildet.

DocHouse GmbH Partner Interessent
Informations-
U Wahrneh
Auswertung von < Hbertragune l Opportunity Management L e IAnderun im Unternehmen
Opportunities [ pp Y g [~ | g

Anfrage
Entwicklung Empfehlung [ . le & [ R
. > Vertrieb « 5l Einkauf
Verkaufsstrategie | I >
Angebot
| Anfrage | 3
Produktentwicklung [« >l Anforderungsermittlung
Unterstutzung
A 4

Einfihrung/
Implementation

=I Projektabschluss

Abb. 3.2: Geschaftssicht zu Opportunity Management im Partnerkanal

Interessenten werden nach bestimmten Kriterien als Verkaufschance im Opportunity Ma-
nagement eines Partners aufgenommen. Die Opportunities aller Partner werden an DocHouse

Ubermittelt, sodass die Mitarbeiter von DocHouse eine Verkaufsstrategie fur jede Verkaufs-
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chance entwickeln kdnnen. Mit einer Empfehlung von DocHouse besteht eine héhere Wahr-
scheinlichkeit, dass der Partner die Verkaufschance als Kunde gewinnen kann. AnschlieRend
wird das gewiinschte Produkt beim Kunden eingefihrt.

Das Opportunity Management wurde vor der Einfihrung der neuen Lésung durch regelméani-
ge Meetings mit den einzelnen Partnern erreicht. Die Meetings beanspruchten einen grof3en
zeitlichen und organisatorischen Aufwand, der von den Partnern und von Mitarbeiter der
DocHouse GmbH aufgebracht werden musste. Aufgrund einer fehlenden technischen Integra-
tion musste die Ubermittlung der Opportunities (iber das Telefon oder per E-Mail realisiert

werden. Der Medienbruch fiihrte zu Ubertragungsfehlern (Fallstudie 1, S.61-62).

Durch die Einflhrung eines Systems sollte eine Plattform geschaffen werden, auf die die
Partner einen direkten Zugriff haben und die Opportunities standardisiert eintragen kénnen.
Zusatzlich sollten durch die Bereitstellung einer Schnittstelle die Informationen zu den Oppor-
tunities aus BRM-Systemen der Partner an den IBM Lotus Quickr Gbermittelt werden. Ziel des
Systems ist die Gewabhrleistung der Aktualitat der Information und die Reduzierung der bendo-
tigten Zeit fur das Opportunity Management im Partnerkanal. Die Zusammenfuhrung auf einer
einheitlichen Plattform sollte das Auftreten von Redundanzen und Fehlern vermeiden. Die
Mdglichkeit des direkten Zugriffs durch die Partner sollte die Anzahl der Meetings mit den ein-
zelnen Partnern reduzieren. Die angestrebten Ziele und der erwartete Nutzen kénnten zu ei-
ner Vereinfachung und Verschmalerung der taglichen Arbeit der Mitarbeiter von Partnern und
von DocHouse beitragen (Fallstudie 1, S.63).

Die Umsetzung der zentralen Speicherung der Opportunities bei der DocHouse GmbH und
das damit verbunden Opportunity Management im Partnerkanal wird durch den Prozess (Abb.
3.3) dargestellt. Zunachst wird eine Opportunity durch einen Partner erstellt. Die Opportunities
aller Partner werden an DocHouse Ubermittelt, sodass die Mitarbeiter eine Optimierung des
Opportunity Management durch die Betrachtung aller Verkaufschancen erreichen kénnen. Die
Opportunity wird in einen Teambereich des Lotus Quickrs uUbermittelt. In dem folgenden
Schritt wird die Zustandigkeit des Partners geklart. Falls ein anderer Partner fir diese Ver-
kaufschance zustandig ist, wird durch die Mitarbeiter von DocHouse eine Koordination der
Partner nach bestehenden Mdéglichkeiten vorgenommen. AnschlieRend werden zwei Aktivi-
tatsstrange parallel abgehandelt. Auf der einen Strangseite bieten die Mitarbeiter von
DocHouse Unterstiitzung bei der Akquisition der Verkaufschance, wenn diese vom Partner
bendtigt wird, an. Es werden Dokumente und neue Pricing-Modelle fiir den Partner im Lotus
Quickr bereitgestellt, sodass dieser eine erhdhte Wahrscheinlichkeit des Vertragsabschlusses
erreichen kann. Der zweite Strang beinhaltet eine umfangreichere Betrachtung der Verkaufs-
chance. Wenn der mégliche Kunde nach bestimmten Kriterien von DocHouse als GrofRkunde

definiert wird, dann wird eine umfangreiche Analyse der Verkaufschance mit einem weiteren
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betrieblichen Anwendungssystem vollzogen. Die Ergebnisse und weiteren Anforderungen
werden den Partnern im Lotus Quickr zur Verfigung gestellt. Der Prozess endet mit der Er-
stellung eines Angebots fir den Interessenten (Fallstudie 1, S.66-69).

Partner Aufnahme der Opportunitiesindas o Opportunities sind Interessenten
Opportunity Management aufgetreten
CRM-System v
Neue Opportunities' Ubermittlung der
aufgenommen > Opportunities \ DocHouse GmbH
v Lotus Quickr
Prifung: Zustandigkeit Opportunities bei
des Partners DocHouse vorhanden
................ > Partner ist nicht
Partner ist zustandig -t XOR-» zustindig
: A :
v v
AND P Partner werden | .
E koordiniert Lotus Quickr
v
Prifung: Unterstiitzung
fir Partner
S R Prifung: Opportunity
v ist ein GroRkunde
Partner braucht i
XQR """""" keine Unterstiitzung
v
Partner braucht v
Unterstiitzung Kein GroRkunde «-XOR
v v
. Dokumente/ Pricing -
Lotus Quickr = ——— bereitstellen Nutbaser Aktivierung
_ v
v Informationsauf-
Partner hat bereitung Nutbaser
ausreichend .
Informationen
v
Informationen
wurden generiert
v
Nutbaser
Informationen  —— Lotus Quickr
bereitstellen
v
Yy Information
stehen zur
Verfiigung
v
Partner Opportunity ¢ Partner erstellt
erhélt Angebot Angebot

Abb. 3.3: Prozess zum Opportunity Management im Partnerkanal
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Die praktizierte zwischenbetriebliche Kommunikation bzw. Kollaboration Uber die Unterneh-
mensgrenzen von den Partnern zu DocHouse flihrt zwangslaufig ohne technisch enge Kopp-
lung der betrieblichen Anwendungssysteme bei DocHouse und ohne direkten Zugriff auf den
Quickr fur die Mitarbeiter der Partner zu einem Medienbruch. Die Ausgangslage der Fallstudie
zeigt die Ineffizienz der ehemaligen Umsetzung des Prozesses.

Zur Umsetzung des Prozesses werden drei betriebliche Anwendungssysteme zur Optimierung
des Opportunity Management verwendet (Abb. 3.4). DocHouse/ BRM umfasst das Manage-
ment der Beziehungen zu allen Interessengruppen. Der Schwerpunkt des Systems ist die
Umsetzung der Unternehmensphilosophie Customer Relationship Management (CRM). Das
Anwendungssystem IBM Lotus Quickr dient zur Kollaboration zwischen der Firma DocHouse
und den Partnern. Die Plattform dient zur Umsetzung des operativen Opportunity Manage-
ment und stellt fur die operative Ebene eine Verbesserung dar. Dafir ist eine Schnittstelle
entwickelt worden, die die entsprechenden Informationen lber die Opportunities aus dem je-
weiligen CRM-System der Partner exportiert und in einen Teambereich des im Einsatz befind-
lichen IBM Lotus Quickr Ubermittelt. Die Vertriebsmitarbeiter von DocHouse kénnen somit das
Opportunity Management im hauseigenen BRM-System vollziehen. Nutbaser ist ein analyti-

sches Werkzeug zur Untersuchung von Verkaufschancen.

DocHouse GmbH Partner
[ i !
Nutbaser DO;;OMUSE/ Quickr
I I I CRM System
| Opportunity-Mgmt || DocHouse Office | | 1. Teambereiche |
| Forecast-Mgmt | | DocHouse Sales | | 1.1. Bibliotheken |

| DocHouse Caredesk | |1.2. Gruppenkalenderl

| 1.3. Aufgaben |

| 2. Konnektoren |

Unternehmen Domino — Domino Partner Domino-
X . Server 1 Server 2 .
Domino-Directory Directory

/_]\

e

DocHouse- & Nut- Quickr-

baser Datenbank CRM - Datenbank
v ||

Abb. 3.4: Anwendungssysteme der DocHouse GmbH
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Der Lotus Quickr ist Gber den Browser erreichbar. Die Mitarbeiter der Partner kbnnen zusatz-
lich zu der Ubertragung durch die Schnittstelle die Informationen zu den Opportunities aus ih-
rem CRM-System oder anderen betrieblichen Anwendungssystemen in den entsprechenden
Teambereich eintragen. Damit eine weitere Verwendung der Opportunities moglich ist, wurde
ein Formular erstellt, sodass die Opportunities einheitlich eingetragen werden kodnnen.
(Fallstudie 1, S.69-70).

Die beschriebenen Anwendungssysteme werden in zwei Netzwerken innerhalb der DocHouse
GmbH betrieben. Im Intranet der Firma befinden sich die Systeme DocHouse/ BRM und Nut-
baser, auf die nur die Mitarbeiter der DocHouse/ GmbH Zugriff haben. Das zweite Netzwerk
bildet die demilitarisierte Zone (DMZ), in der sich ein Domino-Server mit einem Lotus Quickr
befindet. Die Mitarbeiter konnen Uber die Firewalls der DMZ das Internet und den Lotus
Quickr erreichen. Partner kénnen Uber das Internet auf den Quickr in der DMZ der DocHouse
GmbH zugreifen. Die Schnittstelle zwischen den CRM-Systemen und Lotus Quickr befindet
sich im Netzwerk der Partner (Fallstudie 1, S.70-74).

Die Lésung zur Optimierung des Opportunity Management wurde von den Vertriebsmitarbei-
tern der DocHouse GmbH angenommen. Die Vorteile der Lésung flhren zu einer intensiven
Nutzung durch die Mitarbeiter. Aus dieser Akzeptanz lasst sich schlie3en, dass die Mitarbeiter
des Vertriebs mal3geblich an der Konzeption und der Anforderungsanalyse beteiligt waren,
sodass eine Optimierung auf Grundlage der Erfahrungen der Vertriebsmitarbeiter von
DocHouse erstellt werden konnte. Trotz einer starken Einbindung der Partner in den Entwick-
lungsprozess konnten nicht alle Partner von der neuen Ldsung uberzeugt und zu einer Nut-

zung animiert werden.

Die Vorteile der Losung zeigen sich im realisierten Nutzen der Losung. Der Prozess fiur das
Opportunity Management konnte optimiert werden. Das flhrte zu einer Steigerung der Effizi-
enz in der Abwicklung von Opportunities im Partnerkanal. Das standardisierte Formular und
die automatische Ubermittlung beugen Fehler vor. Zusétzlich konnte die Anzahl von Redun-
danzen auf ein Minimum reduziert werden. Die zuvor gehaltenen Meetings zwischen Mitarbei-
tern von DocHouse und von Partnern zur Ubermittlung der Verkaufschancen werden durch
den Einsatz des Quickrs und der Schnittstelle zu DocHouse/ BRM vermieden. Die Mitarbeiter
der Partner tragen ihre Opportunities in den Quickr ein. Daraus resultiert ebenfalls, dass die
Mitarbeiter von beiden Parteien weniger Telefonate fiihren miissen und weniger E-Mails aus-
tauschen missen. Die Ubertragung der Informationen zu den Opportunities wird automatisch
vollzogen (Fallstudie 1, S.74-75).

Als weiterfihrende Beschreibung der Fallstudie wird nun die Integration zwischen den Syste-
men DocHouse/ BRM und Lotus Quickr genauer betrachtet. Die Schnittstelle zwischen diesen

Systemen dient zur automatischen Ubermittlung der Verkaufschancen von den CRM-
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Systemen der Partner zum Lotus Quickr. Die Integration der Anwendungssysteme wird nach
den funf Integrationsdimensionen Gegenstand, Richtung, Reichweite, Automationsgrad und
Zeitpunkt von Laudon (2009, S. 466) eingeordnet (Tab. 3.1).

Tab. 3.1: Technische Integration

Gegenstand Richtung Reichweite Automatisierungs- | Zeitpunkt
grad
Datenintegration Horizontal Zwischen- Vollautomatisierung | Stapel
betrieblich

Die Betrachtung des integrierten IBM Lotus Quickr in das BRM-System von DocHouse zeigt,
dass die Bereitstellung von Daten, die flir das Opportunity Management benétigt werden, um-
gesetzt wurde. Mitarbeiter, die auf den Lotus Quickr zugreifen, arbeiten mit denselben Daten,
die auch in den BRM-Systemen der Firma Partner vorhanden sind.

Die horizontale Integrationsrichtung ergibt sich durch die Verfugbarkeit der Plattform Lotus
Quickr im Intranet der DocHouse GmbH. Mitarbeiter aus anderen Abteilungen von DocHouse
dient die Plattform als Informationsquelle, damit diese den aktuellen Status einer Opportunity

erfahren konnen.

Die Integration zwischen den CRM-Systemen der Partner und dem Lotus Quickr ist durch die
Kommunikation Uber Unternehmensgrenzen hinweg eine zwischenbetriebliche Integration.

Die Ldsung bindet die Partner von DocHouse starker ein.

Die Aktualisierungsintervalle missen durch Mitarbeiter von den Partnern ausgeldst werden,
damit die Informationen automatisch aus den BRM-Systemen bei den Partnern in den Lotus
Quickr ubertragen werden kdénnen. Nach einmaliger Einstellung der Zuordnung von CRM-

Objekt und Quickr-Objekt wird dieser Prozess vollautomatisch von der Schnittstelle vollzogen.

Die Opportunities werden nicht in Echtzeit Ubertragen. Die Ubermittlung wird durch Mitarbeiter
ausgelost, sodass neue Opportunities vorerst gesammelt werden bis diese durch das Event

an den Lotus Quickr Gbertragen werden.

Die Fallstudie umfasst nur die Anwendungssysteme, die flr diesen Fall einen relevanten Ein-
fluss auf die Umsetzung der im Fall beschriebenen Problemstellung haben. Daraus erschlief3t
sich, dass weitere betriebliche Anwendungssysteme fir die Erflllung von weiteren betriebli-

chen Aufgaben im Unternehmen vorhanden sein kénnen.
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4  Analyse und Nutzenbetrachtung

Dieses Kapitel greift den in der Fallstudie beschriebenen Fall aus dem dritten Kapitel auf und
analysiert den Sachverhalt beziiglich des Nutzens. Zundchst werden die fir die Analyse ver-
wendeten Rahmenwerke 8C-Modell (8C-Framework) in Kapitel 4.1 und das Exp-Ben Rah-
menwerk (Expectations-Benefits) in Kapitel 4.2 vorgestellt. Im nachsten Schritt werden diese
Rahmenwerke fur die Analyse verwendet und die Ergebnisse werden innerhalb der Auswer-
tung im Unterkapitel 4.3 dokumentiert. Abschliel3end wird eine Bewertung der Ergebnisse im

Kapitel 4.4 vollzogen.

4.1 8C-Modell

Das 8C-Modell (Sue P. Williams 2011) ist ein Rahmenwerk fir die Analyse und die Evaluation
von kollaborativen Technologien, die in die Infrastruktur eines Unternehmens integriert wer-
den. Das Technologieprojekt wird in den Kontext der gesamten Geschéftstatigkeit des Unter-
nehmens eingeordnet. Aus dem Modell kann eine Vorgehensweise fur die Klassifizierung von
E2.0-Projekten abgeleitet werden.

Abb. 4.1 auf der Seite 28 zeigt den Aufbau des Modells mit den acht Bereichen. Der Kern
(Combination, Coordination, Comunication und Cooperation) deckt funktionale Anforderungen
an kollaborative Softwarelosungen ab. Der umschlieRende Ring umfasst die Nutzung von kol-

laborativen Technologien im Unternehmensumfeld.
Im Folgenden werden die einzelnen Bereiche kurz vorgestellt.

Kommunikation beschreibt den Austausch von Informationen zwischen Personen, die direkt
(von Person zu Person) oder indirekt (Nachricht, die gelesen werden kann) ablaufen kann.
Das Element betrachtet die Arten von Kommunikation durch die Kriterien Zeitpunkt, Ort, Me-

dium, Kommunikationsbeziehungen und Richtungen.

Kooperation und Kollaboration befasst sich mit Zusammenarbeit von Personen. Der Unter-
schied ist, dass bei einer Kollaboration eine definierte Zusammenkunft von Parteien zur Errei-
chung eines Ziels besteht. Kooperation ist ein lockeres Zusammenarbeiten, in der Aufgaben

an die Parteien verteilt werden.

Die Koordination befasst sich mit der Steuerung der Ablaufe von Arbeit und Aufgaben. Eben-

so wird das Verwalten der Ressourcen beachtet.

Die Kombination von Inhalten dient zur Verwaltung von den entstandenen Informationen wéah-
rend einer Zusammenarbeit. Dadurch soll das Auffinden von Informationen, sowie die Aggre-

gation, Integration und Wiederverwendung von Information unterstitzt werden.
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Abb. 4.1: 8C-Modell

Das Content Management regelt den Status von Informationen Uber ihren kompletten Le-
benszyklus. Techniken zur Erreichung des Ziels sind Metadaten, Strukturierung in Dokumen-
ten, Bereitstellung von Speichermedien, Speicher- und Archivierungssysteme, Rechtema-

nagement sowie Suchfunktionen.

Unter Compliance werden Regelwerke und Richtlinien zusammengefasst, an die sich das Un-
ternehmen halten muss, wenn kollaborative Systeme eingefiuihrt werden. Ebenso muss das
Unternehmen fir seine Mitarbeiter entsprechende Richtlinien fur die Nutzung der Systeme
klar definieren.

Durch die Einfuhrung von kollaborativen Systemen mussen Anpassungen und Veranderun-
gen (Change) in einem Unternehmen und dessen Ablauf vollzogen werden. Diese Verande-

rungen mussen begleitet werden.
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Unter dem Nutzenbeitrag (Contribution) wird die Identifizierung und Messung von Kosten und

Nutzen zusammengefasst.

Enterprise 2.0 Systeme zeigen, dass eine Verschmelzung der Funktionalitéaten auftritt. E2.0-
Produkte werden als betriebliche Anwendungssysteme eingesetzt oder betriebliche Anwen-
dungssysteme werden durch den Einbezug von E2.0 Technologien erweitert. Diese Konver-
genz erschwert die Beurteilung des Zwecks der Anwendung. Somit ist nicht direkt klar, far
welche Problemstellung kollaborative Technologien eingesetzt werden kénnen. Der innere
Kern, bestehend aus Kommunikation, Kooperation, Koordination und Kombination, hilft bei
der Unterscheidung und dient zum Erkennen des Zwecks der Anwendung. Zur Unterstiitzung
bei der Auswahl der entsprechenden Anwendung fiir ein Unternehmen wurde aufbauend auf
den Kern des 8C-Modells eine Methode fir die Erfassung und Visualisierung der Anforderun-
gen entwickelt. Das Ziel der Methode ist die Verknlipfung von Geschéftsanforderung mit einer
technischen Losung. Das Modell stellt fur den inneren Kreis ein Klassifikationsschema zur
Verfligung, in dem Funktionen von Systemen den Bereichen Kommunikation, Kooperation,

Kombination und Koordination zugeordnet werden konnten.

Das 8C-Framework dient in dieser Arbeit zur Klassifizierung der kollaborativen Technologien.
Die entwickelte Methode und die daraus resultierende Evaluationsmatrix werden verwendet,
damit der Zweck der integrierten Anwendungssysteme IBM Lotus Quickr und DocHouse/ BRM
evaluiert werden kann. Die resultierenden Spinnennetzdiagramme ermoglichen erste Rick-
schlisse auf den Nutzen des Anwendungssystems. Erste Aussagen zum Nutzen (Bereich

Contribution) kdnnen vorgenommen werden.

4.2 Expectations-Benefits Framework

Das Erwartungen-Nutzen (Expectation-Benefits) Rahmenwerk (Schubert & Williams 2011)
wurde entwickelt, damit der Nutzen von betrieblichen Anwendungssystemen identifiziert wer-
den kann. Das entwickelte Klassifikationsschema bietet die Mdglichkeit, dass die Erwartungen
und der Nutzen untersucht und erklart werden kann. Das Rahmenwerk wurde auf Basis von

Fallstudien, die nach der eXperience-Methode verfasst worden sind, erstellt.

Das Ergebnis dieser Mehrfachbetrachtung von Fallstudien ist eine Taxonomie, die zur Klassi-
fizierung der Erwartungen und des Nutzens von betrieblichen Anwendungssystemen verwen-
det werden kann. Innerhalb der Entwicklung der Taxonomie wurden vier Kategorien, deren
Objekten und die Kriterien fir diese Objekte identifiziert, in die die Erwartungen und der Nut-
zen eines Anwendungssystems unterschieden werden kann. Die Kategorie, Objekte und Kri-
terien sind die drei Dimensionen des Klassifikationsschemas. In der Abb. 4.2 sind die vier Ka-

tegorien abgebildet. Im Anschluss an die Abbildung werden die Kategorien erlautert.
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Abb. 4.2: Exp-Ben Rahmenwerk

Business Design: enthélt die strategische Ausrichtung eines Unternehmens und die
operative Organisation. Dieser Bereich bzw. diese Kategorie beschreibt Erwartungen
oder Nutzen bezogen auf Verbesserungen in der Unternehmensstrategie und den Ge-
schaftsprozessen. Typische Kriterien fur diesen Bereich sind sich Automatisierung,
Transparenz, Komplexitat, Effektivitat und Effizienz

Management: umfasst alle Optimierungen in der Benutzung von Ressourcen, die fur
die Geschéftstatigkeit benotigt werden. Unter Ressourcen von Unternehmen werden
Mitarbeiter, Produkte, Informationen und Finanzaspekte zusammengefasst. Typische
Kriterien sind Kosten, Fahigkeiten, Produktivitat, Zufriedenstellung, Zeit und Erreich-
barkeit.

Functional Areas: bilden die Abteilungen eines Unternehmens wider. Auftretende Krite-
rien sind Transparenz, Komplexitat, Anzahl von Transaktionen, Verkaufschancen und
Umsatz.

Information Technology (IT): Der Bereich IT beinhaltet technologische Komponenten,
wie Anwendungen, Datenbanken und Netzwerke und bildet eine Systemlandschaft ei-
nes Unternehmens. Typische Kriterien fur diesen Bereich sind Integration, Adaptier-
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barkeit, Anpassung, Benutzbarkeit, Nutzung, Erreichbarkeit, Komplexitat, Flexibilitat,
Vertrauenswurdigkeit und Stabilitat.

Das Klassifikationsschema basiert auf den drei vorgestellten Dimensionen. Die erste Dimen-
sion ist der Unternehmensbereich, die zweite das Objekt und die dritte das Kriterium. Unter
Unternehmensbereich wird entsprechend dem betrachtenden Beispiel eine der vier Katego-
rien eingetragen. Fir das Objekt wurde ein Mehrwert generiert. Das Kriterium zeigt, in welcher
Hinsicht der Nutzen sich auspragt. Diese Dimensionen ergeben flr jedes Nutzenbeispiel ei-
nen Code, der bereits in der empirischen Betrachtung vorhanden ist. In Abb. 4.3 ist ein Bei-
spiel fur die Eintragung einer Erwartung. Zunéchst wurde die Textstelle in der Fallstudie als
Erwartung identifiziert, danach wurde diese Textstelle den einzelnen Méglichkeiten der Di-
mension zugeteilt. Der ,Code® bildet eine Kurzform der drei Eintrage fir die Dimension und

kann als Validierungsmerkmal verwendet werden.

Nr Literally in Text Business Area |Aspect Criterion Code

ol - - - -

1 Zur Steigerung der Abschlussquoten von company strategic management [fulfillment of COM-STM-FUT
Verkaufschancen werden diese Opportunities von |management requirements for
der DocHouse Vertriebsabteilung future growth

zusammengetragen

Abb. 4.3: Beispiel eines Codes

Aufbauend auf das 8C-Framework von Williams (2011) wird zur Messung des Nutzenbeitrags
(Contribution) das Exp-Ben Rahmenwerk verwendet. Durch die Kodierung der einzelnen As-
pekte, die in der Fallstudie beschrieben werden, kann eine Aussage zu dem Nutzen gemacht

werden.

4.3 Auswertung

Dieses Kapitel dokumentiert die Verwendung der vorgestellten Rahmenwerke zur Einordnung
in den Kontext eines Unternehmens und zur Analyse des Nutzens. Zunachst wird das System
in den Kontext des Unternehmens mithilfe des 8C-Modells eingeordnet. Diese Betrachtung
unterteilt sich thematisch in den Vergleich der funktionalen Anforderungen des inneren Krei-
ses mit den Funktionen, die von den Systemen bereitgestellt werden. AnschlieRend wird eine
Einordnung in den Zusammenhang des Unternehmens durch die Betrachtung des auf3eren
Kreises vollzogen. Fur den Teil Contribution werden in der Auswertung des 8C-Modells nur
die Kosten betrachtet, die wahrend der Einfiihrung der Software entstanden sind. Eine tiefere
Betrachtung des Nutzens wird im Kapitel 4.3.2 Auswertung Exp-Ben vorgenommen. Das Exp-

Ben Rahmenwerk erganzt die Betrachtung des Nutzens mit dem 8C-Framework. Der Nutzen-
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beitrag als Teil des &ufReren Rings kann abschlieRend aus den Kosten und den dokumentier-
ten Nutzen abgeleitet werden.

4.3.1 Auswertung 8C-Modell

Das in der Fallstudie betrachtete betriebliche Anwendungssystem besteht aus zwei Systemen.
Die Firma DocHouse GmbH setzt das hauseigene BRM-System zur Umsetzung von Custo-
mer Relationship Management und einen Lotus Quickr zur Aggregation der Daten Uber Op-
portunties (Verkaufschancen) von den Partnern ein. Fast alle Partner setzen ebenfalls
DocHouse/ BRM ein. Im folgenden Abschnitt werden die Funktionen der Systeme in die Eva-
luationsmatrix des 8C-Frameworks eingeordnet. Die Systeme werden alleinstehend und in
Kombination betrachtet, sodass auch eine Aussage zum Nutzenbeitrag einer Integration ge-
troffen werden kann. Zusatzlich wird kurz auf Gberschneidende Funktionen eingegangen und
den Einsatzzweck dieser Funktionen. Im Anschluss wird der au3ere Ring des 8C-Modells be-

trachtet.

Die im Anhang befindliche Evaluationsmatrix (Tab. 5.1) diente als Grundlage fir die folgenden
Spinnennetzdiagramme. Diese Evaluationsmatrix wurde zusammen mit den Mitarbeitern der
Firma DocHouse und Mitarbeitern der Universitat Koblenz erstellt, damit gewahrleistet ist,
dass entsprechende Funktionen tatsachlich in diesem System implementiert sind. Die Evalua-
tionsmatrix gibt funktionale Anforderungen fir die Gebiete Kommunikation, Kooperation,
Kombination von Inhalten und Koordination vor. Der Vergleich der vorgegebenen Funktionen
durch die Matrix und der tatsachlich umgesetzten Funktionen der Systeme ergibt fir jede Ka-
tegorie einen Wert. Anschiel3end werden diese Werte auf die Zahl zehn normalisiert, damit die

Bereiche prozentual vergleichbar gemacht werden kénnen.

Die Untersuchung von Business Relationship Management Systemen mit einem Rahmen-
werk, das fur die Einordnung von kollaborativen Systemen im Kontext von Unternehmen vor-
gesehen ist, deckt nicht die komplexen funktionalen Anforderungen an solche Systeme ab.
Dennoch ergeben sich beim Verwalten von Beziehungen Anforderungen an das System, die
typische Anforderungen von kollaborativen Systemen sind. Das zeigt sich in der Evaluations-
matrix (Tab. 5.1), in der die Funktionen des BRM-Systems betrachtet wurden. Diese Eintei-
lung wird vorgenommen, damit erkenntlich ist, wie ein zusétzlicher Einsatz eines rein kollabo-

rativen betrieblichen Anwendungssystems die Mitarbeiter unterstiitzen kann.

Das zu betrachtende System DocHouse/ BRM weist Funktionen in allen vier Kategorien der
funktionalen Anforderungen auf (Abb. 4.4). Teilmodule von DocHouse/ BRM sind darauf aus-
gerichtet das operative Tagesgeschaft abzuwickeln. Damit alle operativen Aufgaben im Opti-
mum ausgefihrt werden, wird eine umfangreiche Koordination bengétigt. Die starke Auspra-

gung der Koordination resultiert auch aus den Funktionen zur Verwaltung von Projekten. Die
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Begleitung von Projekten durch das System fuhrt auch zu der starken Auspragung im Bereich
Kooperation. Das Ziel des Systems ist die Optimierung von Beziehungen zu allen Stakehol-
dern. Zur Erreichung dieser Optimierung wird ein Dialog mit den Stakeholdern gehalten.
Dementsprechend bestehen Funktionen im Bereich Kommunikation. Im Zuge der Kommuni-
kation mit den einzelnen Interessengruppen werden Dokumente unterschiedlicher Art erstellt.
Die Funktionen des Dokumentenmanagement ermoglichen den Anwendern eine Organisation
zur Speicherung dieser Dokumente. Das Dokumentenmanagement innerhalb der Anwendung
gibt den Ausschlag in der Kategorie Content Combination. Zusammenfassend lasst sich nach
der Untersuchung der Funktionen die Aussage treffen, dass das System DocHouse/ BRM die

Ablaufe von Arbeit und Aufgaben innerhalb des Unternehmenskontext steuert.

DocHouse/ BRM

Kommunikation
10

Koordination Kooperation

N

Kombination

Abb. 4.4: Spinnennetzdiagramm von DocHouse/ BRM

Der Vergleich der funktionalen Anforderungen und den Funktionen mit dem System IBM Lotus
Quickr zeigt in allen vier Bereichen eine gleiche bzw. starke Auspragung als bei DocHouse/
BRM. IBM Lotus Quickr ist eine teamunterstitzende Software, die in diesem Fall zur Optimie-

rung des Opportunity Management eingesetzt wird.
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In Abb. 4.5 ist das Spinnennetzdiagramm fir den IBM Lotus Quickr dargestellt. Die starkste
Auspragung ist in der Dimension Koordination vorhanden. Diese Auspragung resultiert aus
der Erstellung von Formularen zur standardisierten Eingabe von Informationen. Diese Work-
flow-Unterstitzung wird genutzt, damit die Informationen zu den Opportunities standardisiert
in das System eingetragen werden. Mitarbeiter von Partnern konnen tber weitere Funktionen,
wie einen gemeinsamen Gruppenkalender oder auch gemeinsame Aufgaben koordiniert wer-
den. Diese Funktionen implementieren eine Standardisierung im Prozess des Opportunity
Management im Partnerkanal. Die zweitgrof3te Auspragung ist im Bereich Kombination von
Inhalten. Der Unterschied zu Koordination ist minimal und mit 0,33 Punkten kaum erkennbar.
Durch die umfangreiche Speicherung von Dokumenten und die Verlinkung von Dokumenten
ist eine Kombination von Inhalten mdglich. Durch tiefgreifende Anpassungen am IBM Lotus
Quickr ware auch eine bessere Datenaggregation durch die Implementierung weiterer Wid-
gets mdglich. Widgets sind Bereiche auf der Seite eines Teambereiches, die eine Funktionali-
tat implementieren. Die Suche bildet einen wichtigen Bestandteil in der Kombination von In-
halten. Die Mitarbeiter erhalten somit Funktionen, damit eine optimale Wiederverwendbarkeit

von Inhalten durch das System ermdoglicht wird.

IBM Lotus Quickr

Kommunikation
10

Koordination 0 Kooperation

Kombination

Abb. 4.5: Spinnennetzdiagramm von IBM Lotus Quickr
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Der IBM Lotus Quickr der Firma DocHouse zeigt in Kooperation die drittgrof3te Auspragung.
Die Zusammenarbeit der Partner und der Mitarbeiter der DocHouse GmbH wird durch Funkti-
onen zur Erstellung eines Dokuments, das von vielen geschrieben wurde. Ebenso teilen sich
die beiden Teams einen Arbeitsbereich in Form von Teambereichen, die zusatzlich tber
Funktionen zur Anzeige der Workspace Awareness verfigen. Die Kommunikation Uber diese
Plattform ist auf die asynchrone Kommunikation beschrankt, d.h., dass Benutzer sich zeitver-
setzt Uber Inhalte austauschen kénnen. Der IBM Lotus Quickr bietet flir diesen Bereich die
Funktionen Forum, Wiki, Versendung von Status-E-Mails und Erstellung von Kommentaren zu

Inhalten.

Die Auspragung in Koordination und Kombination von Inhalten ermdglicht das Organisieren
von Gruppen, die zusammen an einem Ziel arbeiten. Im vorliegenden Fall arbeiten die Partner
und die Mitarbeiter von DocHouse zusammen, damit die Opportunities zentral gespeichert

werden kénnen.

Die Schnittstelle zwischen den Systemen DocHouse/ BRM und IBM Lotus Quickr stellt die In-
formationen zu Opportunities in beiden Systemen zur Verfligung. Die Integration der Daten
gab den Anstol die beiden Systeme im Zuge der Auswertung mit dem 8C-Modell als ein Sys-
tem anzusehen. Das hat den Vorteil, dass die Spinnennetzdiagramme der einzelnen Systeme
(Abb. 4.4, Abb. 4.5) jeweils mit dem Spinnennetzdiagramm des integrierten Anwendungssys-

tems verglichen werden kdnnen.

In Abb. 4.6 sind die implementierten Funktionen von dem integrierten Anwendungssystem be-
stehend aus DocHouse/ BRM und Lotus Quickr auf Grundlage der Evaluationsmatrix (Tab.
5.1) abgebildet. Zunachst ist zu erkennen, dass die Integration der Systeme zu einer umfang-
reicheren Losung fuhrt. Zuvor war nur das BRM-System DocHouse/ BRM im Einsatz. Die Er-
weiterung des BRM-Systems durch die Integration eines Quickrs fuhrt zu mehr Funktionen,
die von den Mitarbeitern genutzt werden kdnnen. Im Hinblick auf die Zusammenarbeit und
Kommunikation mit externen Partnern sind eine bessere Sammlung von Informationen und
eine bessere Klassifizierung der Information méglich. Die Steigerung in dem Bereich Koordi-
nation fihrt zu einer Optimierung des Opportunity Management, indem die Informationsgene-
rierung zu den Opportunities durch die Funktionen im System koordiniert wird. Die Beschran-
kung des Rahmenwerks auf kollaborative Systeme kommt hier zum Vorschein. Eine Klassifi-
zierung auf funktionaler Ebene eines BRM-Systems mit diesem Rahmenwerk lasst viele Funk-
tionen aus dem Bereich Business Relationship Management aul3eracht, die diese zwei Sys-
teme trotzdem zur Verfigung stellen. Trotz dieser vernachlassigten Funktionen bilden die
Systeme DocHouse/ BRM und Lotus Quickr aus Sicht von kollaborativen Technologien sich

erganzende Systeme.
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Abb. 4.6: Spinnennetzdiagramm von IBM Lotus Quickr integriert in DocHouse/ BRM

Die Abb. 4.6 trifft keine Aussage zu Funktionen, die sowohl im System DocHouse/ BRM als
auch im IBM Lotus Quickr vorhanden sind. Bei der Auswertung der integrierten Lésung wur-
den doppelt vorhandene Funktionen als eine Funktion angesehen. In der Abb. 4.7 wird die
quantitative Uberschneidung der Funktionen dargestellt. Es zeigt sich, dass mit Ausnahme
des Bereichs Koordination die Uberschneidung der Funktionen in den einzelnen Bereichen
guantitativ gering ist. Insgesamt sind neun Funktionen in beiden Softwaresystemen vorhan-
den. Das ist ein Drittel der gesamten Funktionen, die nach der Einordnung in das 8C-
Rahmenwerk identifiziert werden konnten. Aus diesem Grund sollte in Erfahrung gebracht
werden, ob eine Integration der Systeme eine Steigerung des Nutzens ist, wenn in beiden

Systemen jeweils gleiche Funktionen umgesetzt werden.
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Uberschneidende Funktionen
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Abb. 4.7: Spinnennetzdiagramm von den Uberschneidenden Funktionen der Systeme

In der Tab. 4.1 wird die quantitative Uberschneidung in Prozentzahlen aufgezeigt. Zur Ermitt-
lung dieser Prozentzahlen wurden die absoluten Zahlen der Bereiche des integrierten Sys-
tems als 100% angesehen. Die groRte prozentuale Uberschneidung ist im Bereich Koordinati-
on zu erkennen. Die Halfte der Funktionen, die in Abb. 4.6 aufgefiihrt sind, sind in beiden Sys-
temen doppelt vorhanden. Es stellt sich heraus, dass sich die Systeme in dem Bereich Kom-
bination von Inhalten auf Basis der Funktionenanzahl am besten ergénzen, da die Uber-
schneidenden Funktionen mit 22,22% einen geringen Anteil an der Anzahl der gesamten
Funktionen ausmachen. DocHouse/ BRM setzt wenige funktionale Anforderungen im Bereich
Kombination um, sodass eine Integration zur Starkung der Informationsverwaltung durchaus
Sinn macht. Die Bereiche Kommunikation und Kooperation weisen mit 33,33% einen hohen

Wert auf.
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Tab. 4.1: Uberschneidende Funktionen in Prozent

Bereich Prozent
Kommunikation 33,33 %
Kooperation 33,33 %
Kombination von Inhalten 22,22 %
Koordination 50 %

Zur Bewertung der doppelten Funktionen sollte der Zweck und der Benutzerkreis der Systeme
betrachtet werden. Der IBM Lotus Quickr sollte fiir die Partner die Moglichkeit geben, die Op-
portunities einfach Uber das Internet an die DocHouse GmbH Ubermitteln zu kénnen.
DocHouse/ BRM dient als operatives System zur Umsetzung von Business Relationship Ma-
nagement. Die Integration der Daten stellt sicher, dass in beiden Systemen dieselben Informa-
tionen zu den Opportunities vorhanden sind. Die Koexistenz von Funktionen in beiden Syste-

men dient zur Trennung von internen und externen Informationen bzw. Vorgehen.

Die Evaluation mit dem inneren Kern des 8C-Modells wurde nun fur diese Arbeit abgeschlos-
sen. Durch die Evaluation der funktionalen Anforderungen in den Bereichen Kommunikation,
Kooperation, Kombination von Inhalten und Koordination konnten Riickschliisse auf den Ein-
satzzweck der einzelnen Systeme der Fallstudie gegeben werden. Die Zusammenfiihrung der
beiden Systeme zu einem System und die anschlieRende Analyse konnten den Sinn der In-
tegration kritisch aufarbeiten. Im Folgenden wird der au3ere Ring fir die weitere Einordnung
der Anwendungssysteme in den Kontext des Unternehmens verwendet. In diesem Abschnitt
werden die Anwendungssysteme als eine LOosung betrachtet. Zun&chst wird der Bereich

Compliance erlautert. AnschlieRend werden die Ergebnisse der anderen Bereiche vorgestellt.

Die Tab. 4.2 zeigt die Herausforderungen der Umsetzung von Compliance, vor denen das
Projektteam wéhrend der Einfiihrung der Lésung zur Optimierung des Opportunity Manage-
ment stand. Die Unternehmensrichtlinien der DocHouse GmbH zum Thema IT-Sicherheit ge-
ben vor, dass betriebliche Anwendungssysteme, die einen Zugriff von externen Benutzern
ermoglichen, in einer demilitarisierten Zone installiert werden muissen. Aus den gleichen
Grunden wurde ein zweites Domino Directory implementiert. Das zusatzliche Benutzerver-
zeichnis fur die externen Benutzer von den Partnern soll Restriktionen auf den Zugriff des

Quickrs stringent umsetzen.

Die Partner haben eigene Compliance, die fir die Kommunikation zu anderen Firmen Uber
das Internet hinweg, gelten. Zur Umsetzung dieser Richtlinien wurden die Partner an der Defi-
nition der Problemstellung beteiligt. Die Richtlinien und die daraus resultierenden MalRnahmen

flossen in das Konzept der Losung ein.
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Tab. 4.2: Herausforderung und Umsetzung zu Compliance

Herausforderung Umsetzung
IT-Sicherheit Einrichtung des Lotus Quickr in einer DMZ
IT-Sicherheit Einrichtung eines zweiten Domino Directories zur

Wartung und Konfiguration von Rollen fir den Zu-
griff von externen Personen

Richtlinien Partner waren an der Definition der Problemstel-
lung beteiligt
Uberwachung Steigerung der Transparenz fur die Mitarbeiter der

DocHouse GmbH

Benutzer Demonstration des Prozesses fir die Benutzer der
DocHouse GmbH

Die Aktivitaten im Vertrieb kdnnen mit der neuen Losung Uberwacht werden. Die gesteigerte
Transparenz sorgt fur eine erleichterte Kontrolle und flihrt somit zu einer schnelleren Interven-
tion, sobald die Entwicklung in dem Partnerkanal eine falsche Richtung einschlagt. Die Trans-
parenz wurde betriebsweit implementiert, dennoch ist die Verantwortung bei den Vertriebsmit-
arbeitern der DocHouse GmbH.

Damit die Risiken bei der Ausfuhrung des Prozesses minimiert werden kdnnen, wurde der
Prozess den Mitarbeitern von DocHouse exemplarisch demonstriert und die Mitarbeiter wur-
den auf die Regelungen zu diesem Prozess aufmerksam gemacht. So ist eine optimierte Aus-

fuhrung gegeben.

In Abb. 4.8 wird der Lebenszyklus der Informationen des Prozesses Opportunity Management
dargestellt. Das Content Management fir diesen Fall kann in finf Phasen eingeteilt, in denen
ein bis zwei Bedingungen umgesetzt werden miissen, sodass eine optimale Verwaltung der

Inhalte erreicht werden kann.

In der ersten Phase werden die Opportunities durch die Partner in den Lotus Quickr eingetra-
gen bzw. werden die Informationen Uber die Schnittstelle Ubermittelt. Es werden Formulare
zur Standardisierung des Eintragungsprozesses verwendet. Nach dem Eintragen haben die
Mitarbeiter von DocHouse einen Zugriff auf die Informationen. Die Mitarbeiter tbertragen die
Informationen in der zweiten Phase an DocHouse/ BRM. AnschlieRend werden die Informati-
onen zu den Opportunities verwendet, sodass das Opportunity Management optimiert werden
kann. Auf Basis der Informationen zu den Opportunities entstehen neue Informationen, die re-
levant fir die Erhdhung der Wahrscheinlichkeit eines Verkaufsabschlusses sind. Diese Inhalte
werden in der vierten Phase den Partnern zuganglich gemacht, damit diese die Informationen
nutzen kdénnen. Nach Ablauf der firmeninternen Kriterien fur die Archivierung werden die In-

formationen im DocHouse/ BRM im Archiv gespeichert.

© 2011 Universitat Koblenz-Landau, FG Betriebliche Anwendungssysteme 39




Analyse und Nutzenbetrachtung

~
e Informationen zu den Opportunities werden durch die Mitarbeiter von den
ey Partnern in Formulare eingetragen
gung
J
™
e Informationen werden vom Quickr zu DocHouse/ BRM Ubertragen
Verfugbarkeit
J
™

¢ Opportunity Management in DocHouse/ BRM
ESVEE e \Weitere Informationen zu den Opportunities werden in den Quickr eingestellt

Transformation )

~\
e Externe Partner haben Zugriff auf die neuen Informationen
J
™
e Die Informationen werden im Archiv von DocHouse/ BRM gespeichert
Archivierung
J

Abb. 4.8: Lebenszyklus der Informationen bei DocHouse/ BRM

Die Einfiihrung der Losung fiihrte zu Anderungen in der Organisation. In Tab. 4.3 sind Her-
ausforderungen aufgelistet, die im Zuge der Veranderung einen erhféhten Stellenwert durch

die Mitglieder des Projektteams erhalten haben.

Der Prozess wurde an die neue Situation angepasst. Die Einfiihrung des Lotus Quickr und der
Schnittstelle zum DocHouse/ BRM hat das Konzept des Prozesses nicht verandert. Es wer-
den weiterhin die Opportunities der Partner innerhalb des Opportunity Management der
DocHouse GmbH zusammengetragen. Die Aggregation der Opportunities soll zu einer hohe-
ren Abschlussrate von Vertrdgen fuhren. Die gewonnenen Informationen aus der Analyse
werden den Partnern zur Verfigung gestellt. Mit der Einfihrung des Anwendungssystems ist
eine andere Umsetzung des Prozesses verbunden. Die Informationen werden durch die Part-
ner zu einem Teambereich des neu eingefiihrten Quickrs tibermittelt. Die automatische Uber-
mittlung stellt eine schnellere Verfugbarkeit der Informationen ein. Die Veranderungen in der
Umsetzung des Prozesses wurden den Mitarbeitern vorgestellt.
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Tab. 4.3: Herausforderungen und Umsetzung des Change Management

Herausforderung Umsetzung

Prozess Die Umsetzung eines bestehenden Prozesses
wurde verandert

Technik Neuer Domino-Server in der DMZ

Benutzerakzeptanz Einbeziehung der Mitarbeiter in den Entwicklungs-
prozess

Partner Uberzeugung der Partner zur Nutzung des IBM

Lotus Quickrs

Technisch gesehen wurde ein neuer Server der demilitarisierten Zone (DMZ) hinzugeflgt. Auf
diesem Server wurde ein Domino-Server installiert, sodass ein Lotus Quickr auf diesen Server
eingerichtet werden konnte. Die technische Anderung wurde vorgenommen, damit ein hohe-

res Mal3 an Sicherheit fur den Zugriff von Externen gewabhrleistet ist.

Die Veranderungen im Ablauf des Opportunity Management und die technische Umgestaltung
stellten die Benutzer vor Anderungen in ihren eigentlichen Arbeitsprozess. Damit eine breite
Benutzerakzeptanz gewdhrleistet werden kann, wurden die Mitarbeiter der Vertriebsabteilung
frih in den Entwicklungsprozess einbezogen. Die Mitgestaltung des zukinftigen Systems und
die daraus resultierenden Vorteile fihrten maRgeblich zur Akzeptanz des Systems durch sei-

ne Benutzer.

Neben den Mitarbeitern von DocHouse mussten auch die Partner fir die Nutzung des neuen
Systems Uberzeugt werden. Die Einbeziehung der Partner in die Definition der Problemstel-
lung war ein erster Schritt. Dennoch konnten nicht alle Partner fir die Nutzung der Schnittstel-
le zur automatischen Ubermittlung gewonnen werden. Damit der Prozess trotzdem optimiert
werden kann, kdnnen diese Partner ihre Opportunities standardisiert in den IBM Lotus Quickr
eintragen. So kann die vorherige Vorgehensweise komplett durch die Einfihrung des neuen

Systems abgeldst werden.

Der Bereich Nutzenbeitrag (Contribution) umfasst die Betrachtung des Nutzen und der Kos-
ten, die wahrend der Einfihrung einer kollaborativen Technologie auftreten. Der Nutzen wird
im Abschnitt 4.3.2 explizit durch die Verwendung des Rahmenwerks Exp-Ben untersucht. Im

Folgenden sind die Kosten der Einfihrung (Tab. 4.4) aufgelistet.

Die Kosten konnen in Investitionskosten und Betriebskosten eingeteilt werden. Zunéachst
musste die Firma Investitionen tatigen, damit das entsprechende System im hauseigenen
Netzwerk betrieben werden kann. Als erstes wurde ein Mitarbeiter der DocHouse GmbH zu
einer Administrationsschulung geschickt, damit die Einfiihrung eines Lotus Quickr performant

gestaltet werden konnte und ein effektiver Betrieb gewahrleistet werden kann. Des Weiteren
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musste die Lizenz fur den Lotus Quickr gekauft werden. Die Schnittstelle zum hauseigenen
BRM-System wurde zu einem internen Verrechnungssatz entwickelt und wurde aus diesem

Grund nicht in diese Ubersicht aufgenommen.

Tab. 4.4: Contribution

Herausforderung Umsetzung

Schulungskosten Administrationsschulung fiir einen Mitarbeiter von
der DocHouse GmbH

Lizenzkosten Lizenzkosten fur IBM Lotus Quickr

Betriebskosten Betrieb eines zuséatzlichen Server fir IBM Lotus
Quickr

Kosten fir Weiterentwicklung Die Schnittstelle zu DocHouse/ BRM von IBM Lo-

tus Quickr wird kontinuierlich erweitert

Nachdem der Lotus Quickr in Betrieb genommen wurde, entstehen Kosten flr den weiteren
Betrieb des Anwendungssystems. Unter die Betriebskosten fallen der Betrieb eines zusatzli-
chen Servers in der demilitarisierten Zone und die Wartung der laufenden Instanz des Lotus
Quickrs. Neben den Betriebskosten bestehen noch Kosten fiir die kontinuierliche Weiterent-

wicklung der Anwendung.

Die Betrachtung der Einfuhrung eines Lotus Quickr mit dem &auf3eren Ring des 8C-Modells
zeigt den Zusammenhang im Unternehmen, in dem das System eingeftihrt wurde. Die gege-
benen Richtlinien, die Anforderungen aus dem Informationslebenszyklus, die Wirkung von
Veranderungen und der Nutzenbeitrag des Systems beschreiben die Abhangigkeiten zum
Kontext des Unternehmens fiir das Anwendungssystem. Der Bereich Nutzenbeitrag wurde in
diesem Abschnitt nur unter dem Aspekt der Kosten betrachtet. Eine ausfiihrliche Evaluierung

des Nutzens folgt im nachsten Abschnitt.

4.3.2 Auswertung Exp-Ben

In diesem Abschnitt werden die Ergebnisse der Verwendung des Rahmenwerks Exp-Ben vor-
gestellt. Die Fallstudie ,DocHouse GmbH: Opportunity Management im Partnerkanal® wurde
auf Erwartungen und Nutzen untersucht. Die entsprechenden Textstellen aus den Kapiteln 2.1
bis 2.3 und 5.1 bis 5.2. wurden in das Klassifikationsschema eingeteilt. Das Ergebnis sind die
zwei Tabellen auf den Seiten 54 und 55. Diese Tabellen beinhalten die Datenséatze zur Analy-
se, die im Anschluss erlautert wird. Als einen Datensatz (Code) wird eine Zeile aus der Tabel-
le beschrieben. Ein Datensatz besteht aus einem Auszug aus der Fallstudie, der als Erwar-
tung oder Nutzen identifiziert wurde. Die Textstelle wird in die Moglichkeiten der drei Dimensi-

onen eingeteilt und klassifiziert. Die Klassifizierung ergab sechsunddreif3ig Datensatze, davon
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sind sechzehn Datenséatze Erwartungen, die vor der Einfihrung bestanden und zwanzig Da-
tensétze sind Informationen zu Nutzen der Anwendung nach der Einfihrung. Die Menge der
Datensatze wird im Folgenden untersucht, damit eine zusammenfassende Aussage zu den
einzelnen Aspekten der Erwartungen und des Nutzens getroffen werden kann. Die Zusam-
menh&nge wurden grafisch auf der Grundlage von den Tabellen 5.4 bis 5.8 auf den Seiten 55
bis 56 aufgearbeitet. Im Anschluss der Erlauterung der Zusammenhéange werden Griinde fir

die Entstehung argumentativ erschlossen.

Das Diagramm (Abb. 4.9) stellt eine quantitative Auswertung des erwarteten und realisierten
Nutzens dar. Die Grafik sagt aus, in welchen Unternehmensbereichen die Datensatze zu den
Erwartungen bzw. zum Nutzen eingeteilt werden konnten. Aus dieser Grafik sind zwei Er-
kenntnisse zu ziehen. Zunachst ist Schwerpunkt der Erwartungen und des Nutzens aufge-
zeigt. Quantitativ ist der gré3te Anteil im Unternehmensbereich ,company management® und
,business design“, angeschlossen von ,IT* und ,business function®. Allgemein bedeutet das
fur das Unternehmen, dass sich eine verbesserte Verwendung der Ressourcen und eine Op-
timierung der Prozesse nach der Einfilhrung der Anwendung Uberwiegend eingestellt haben.
Die zweite Erkenntnis ist die Aussage, dass mehr Datensatze als Nutzen identifiziert werden
konnten. In den Bereichen ,business design®, ,buisness function“ und ,company manage-

ment* wurden insgesamt vier zusatzliche Datensatze in der Fallstudie identifiziert.

8
7
6
5 .
4 1 M Erwartungen
3 1 B Nutzen
2 -
1 .
0 -

business design  business function IT company

management

Abb. 4.9: Verteilung des Nutzens auf die Unternehmensbereiche

Die Abb. 4.9 zeigt die Anzahl der Datenséatze zu den Erwartungen und zum Nutzen in den
einzelnen Unternehmensbereichen. Dieses Diagramm trifft keine Aussage Uber die Erfullung
der Erwartungen auf3er, dass in drei von vier Unternehmensbereichen die Anzahl der Datens-
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atze zum realisierten Nutzen gestiegen ist. Die Abb. 4.10 unterscheidet in zwei Betrachtungs-
weisen. Auf der linken Seite der Grafik sind dreizehn Erwartungen, die ein entsprechendes
Gegenstick in der Menge der Datensatze zum Nutzen besitzen. Das bedeutet, dass sich die
dreizehn zuvor angenommenen Verbesserungen nach der Einfiihrung der Software eingestellt
haben. Der rechte Teil der Grafik zeigt drei Erwartungen, die durch die Einfihrung der Ldsung
nicht eingestellt werden konnten. Zwei der drei Datensatze sind aus dem Unternehmensbe-
reich ,business design“. Es stellte sich nicht die Erwartung der Erfullung von Anforderungen
fur zukunftiges Wachstum ein. Die Verbesserungen durch die Software fihren zu einem opti-
mierten Ablauf. Ein Kostenersparnis konnte nicht direkt mit zuklnftigem Wachstum in Verbin-
dung gebracht werden. Die erwartete Reduzierung der Komplexitat des zuvor angesproche-
nen Ablaufes stellte sich ebenfalls nicht ein. Die Optimierung fuhrte zu einer besseren Ausfiih-
rung der einzelnen anstehenden Prozessschritte. Die letzte Erwartung, die nicht eingetreten
ist, wurde dem Unternehmensbereich ,IT* zugeteilt. Die Opportunities werden von nicht allen
Partnern automatisch Ubermittelt. Das Eintragen in Formulare bilden einen Medienbruch dar

und somit konnte die Verhinderung von Medienbrtichen nicht erreicht werden.

14

12 -

10 -

B Erwartungen

B Nutzen

erwartet und eingetreten nicht eingetreten/ nicht
erwartet

Abb. 4.10: Erfullungsgrad des Nutzens

Ebenfalls aus den rechten S&aulen der Abb. 4.10 ist zu entnehmen, dass sieben Datensatze
die als Nutzen identifiziert worden sind, die kein Gegenstuck in der Menge der Erwartungen
haben. Fur die Bereiche ,company management®, ,business design“ und ,IT* konnten jeweils

zwei Nutzendatensatze identifiziert werden, die vor der Einfihrung nicht erwartet waren. Fur
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den Bereich ,business function” war ein Nutzendatensatz unerwartet aufgetreten. Es zeigte
sich, dass sich die friihe Partizipation der Vertriebsmitarbeiter zu einer unerwarteten Zufrie-
denheit der Mitarbeiter einstellte. Durch die Optimierung und Automatisierung des Prozesses
wurden mehr Fehler eingespart, was zuvor nicht erwartet war. Dadurch stelle sich auch eine
unerwartete Reduzierung der Kosten ein. Resultierend aus dem unerwarteten Nutzen im Be-
reich ,company management® konnten der Prozess optimiert und beschleunigt werden. Die
technologische Veranderung in der Abteilung Verkauf und der damit verbunden Nutzen eines
elektronischen Kanals flhrten zu einer stetigen Aktualitét der Daten. Abschliel3end konnte das
System alle Anforderungen erfillen. Das nicht eintreten von Erwartungen und die unerwarte-
ten realisierten Nutzenbeitrage zeigen, was fir weitreichende und komplexe Effekte eine Ein-

fuhrung eines kollaborativen Systems hat.

Die zuvor vorgestellten Auswertungen zeigen quantitative Zusammenhange zwischen den
Erwartungen und Nutzen. Im Anschluss werden die Erwartungen und der Nutzen im genaue-
ren betrachtet, sodass eine umfassendere Aussage zu den Unternehmensbereichen getroffen
werden kann. Dabei ist das Ziel eine Aussage zu treffen, in welchen Unternehmensbereichen
die Erwartungen gesehen wurden und wie sich der Nutzen letztendlich nach der Einflihrung
der Losung realisiert hat. Zur Untersuchung dieses Sachverhalts wurden die sechsunddreil3ig
Datensatze ausgewertet und den einzelnen Unternehmensbereichen und Erwartung bzw.
Nutzen zugeteilt. Als visuelle Darstellung wurde ein Kreisdiagramm gewahlt, damit eine ge-
naue Verschiebung des Verhaltnisses innerhalb der Unternehmensbereiche zu identifizieren

ist.

Erwartungen
company
management; business design;
31,25% 31,25%
business function;
IT; 25,00% 12,50%

Abb. 4.11: Prozentuale Auswertung der Erwartungen nach Unternehmensbereiche
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Das in Abb. 4.11 abgebildete Kreisdiagramm zeigt die Aufteilung der Erwartungen an die Lo-
sung in den zugeteilten Unternehmensbereichen. ,company management® und ,business de-
sign“ mit jeweils 31,25% bilden die groldte Gruppe zusammen. Es wurde erwartet, dass die
Losung zur Integration von Partnern im Allgemeinen eine Verbesserung bei der Verwendung
der Ressourcen des Unternehmens hervorruft und zu einer Optimierung der Prozesse und

Strategie fuhrt. Die konkreten Erwartungen kénnen aus der Tab. 4.5 entnommen werden.

Tab. 4.5: Erwartungen in den Bereichen ,business design“ und ,company management*

Strategie/ Prozess Ressourcen

Zukunftige Steigerung der Abschlussquoten Steigerung der Produktivitat der Mitarbeiter

Transparenzsteigerung des Prozesses Zeitersparnis fur Mitarbeiter

Komplexitatsreduzierung des Prozesses Reduzierung von Meetings zwischen Mitarbeitern
und Partnern

Automatisierung des Prozesses Verbesserte Aktualitat der Information

Effizienzsteigerung Erreichbarkeit von Opportunities

Die Erwartungen in den Unternehmensbereichen ,business design“ (linke Spalte) und ,com-
pany management (rechte Spalte) weisen Schwerpunkte auf. Im Bereich ,business design®
ist zu erkennen, dass eine tberméaRige Verbesserung des Prozesses erwartet wurde. Im Be-

reich ,company management® wurde ein verbesserter Einsatz von Mitarbeitern erhofft.

Da die Fallstudie die Einfihrung eines neuen Anwendungssystems in die bestehende Infra-
struktur des Unternehmens beschreibt, blieb ein Einfluss auf die Informationstechnologie nicht
aulien vor. Mit 25% konnten vier Datensatze dem Unternehmensbereich ,IT“ zugeteilt werden.
Es wurde erwartet, dass durch die Einfihrung eines neuen Systems Medienbriiche vermieden
werden kénnen. Zudem sollte sich eine bessere Datenhaltung durch die Integration von Da-

tenbestanden und Reduzierung von Redundanzen einstellen.

Der Unternehmensbereich ,business function® hat mit 12,50% den geringsten prozentualen
Anteil an den gesamten Erwartungen. Durch die bessere Ubersicht zu allen Opportunities
konnte die Entwicklungsabteilung eine bessere Planung von Kapazitdten vornehmen, sodass
innerhalb der Planung eine Qualitatssteigerung erfolgen sollte. Der Ausgangspunkt dieser

Einflhrung war eine starkere technologische Integration der Partner.

In der Abb. 4.12 ist der Nutzen der Einfihrung von der Losung zur starkeren Integration der
Partner als Kreisdiagramm dargestellt. Im Vergleich zu den Erwartungen haben sich prozen-
tuale Verschiebungen eingestellt, die auf Erwartungen, die nicht erfillt wurden sind und auf
Nutzen der nicht erwartet, aber eingestellt hat, zuriickzufiihren sind. Die nicht erfillten bzw.

nicht erwarteten Datenséatze wurden zuvor mit der Abb. 4.10 vorgestellt. Durch die Verschie-
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bung, erkenntlich in der Abb. 4.12, hat ,company management® mit 35% den grofiten Anteil.

Somit fiihrt die Einfiihrung von IBM Lotus Quickr mit einer Schnittstelle zur optimierten Res-

sourcenverwaltung. Der zweite Unternehmensbereich ist ,business design® mit 30%, gefolgt

von IT* mit 20%. Das Schlusslicht bildet der Unternehmensbereich ,business function® mit

15%. Im Vergleich haben die Bereiche ,company management® und ,business function“ pro-

zentual zugenommen. Den groten prozentualen Verlust hat der Bereich ,IT* einbufRen mus-

sen, gefolgt von ,business design®.

Nutzen
company business doesign;
management; 30,00%
35,00%
business function;
15,00%
IT; 20,00%

Abb. 4.12: Prozentuale Auswertung des Nutzens nach Unternehmensbereiche

Die Abb. 4.12 zeigt die Datensatze zum Nutzen im Zusammenhang. Dadurch ist eine generel-

le Aussage mdglich. Die Tab. 4.6 zeigt die konkreten Datensatze zum Nutzen, die bei der Un-

tersuchung der Fallstudie als Mehrwert identifiziert werden konnten. Im Anschluss werden

weitere Erkenntnisse aus der Tabelle gezogen.

Tab. 4.6: Nutzen in den Unternehmensbereichen

Strategie/ Prozess Ressourcen (company |Informations- Geschéaftsbereiche

(business desgin) management) technologie (IT) (business function)

Optimierung des Oppor- | Steigerung der Produk- | Erfullung der Anforde- Benutzung eines elekt-

tunity Management im tivitat der Mitarbeiter rungen durch das Sys- | ronischen Kanals fir die

Partnerkanal tem Kommunikation mit
Partnern

Steigerung der Effizienz | Zeitersparnis fir Mitar- | Zentrale Datenbasis Planung der Kapazita-

beiter

Uber die Opportunities | ten wurde verbessert
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Reduzierung des Zeit-
aufwands

Reduzierung von Mee-
tings zwischen Mitarbei-
tern und Partnern

Vermeidung von Re-
dundanzen

Integration von Partnern

Prozessautomatisierung
durch die automatische
Ubermittlung

Mitarbeiterzufriedenheit
durch Transparenz

Richtigkeit der Daten

Vereinheitlichung durch
einheitliche Speicherung
im Quickr

Verbesserte Aktualitat
der Information

Hohere Transparenz bei
Mitarbeitern

Erreichbarkeit von Op-
portunities

Fehlerreduzierung fuhrt
zu Reduzierung der
Kosten

Das Ziel der Einfiihrung eines IBM Lotus Quickr mit Schnittstellen zu den CRM-Systemen der
Partner war die Integration von Partnern. Die Integration zeigt sich in der Nutzenanalyse in ei-
nen bis zwei Datensatze im Unternehmensbereich ,business function®. Die externe Anbindung
fuhrt zu weitreichenden internen Anpassungen, die zu weiteren Vorteilen fur das Unterneh-
men entwickelt werden konnten. Diese Vorteile zeigen sich in den vielen Datensatzen, die fur

die andere Unternehmensbereichen identifiziert werden konnten.

Die zuvor vorgestellten Auswertungen zeigen den Nutzen auf die Unternehmensbereiche ver-
teilt, sodass eine Aussage zur Einschatzung des Nutzens in den Zusammenhang des Unter-
nehmens vorgenommen werden kann. Die Betrachtung des Nutzens zeigt, dass ,company

management“ den groften prozentualen Anteil hat, gefolgt von ,business design®.

Aus der Tabelle lasst sich entnehmen, dass der Schwerpunkt des Nutzens sich durch die Op-
timierung der beeinflussten Prozesse realisiert. Bei der Betrachtung der Unternehmensberei-
che wird die Aussage, dass der Nutzen Uberwiegend aus der Optimierung des Prozesses be-
steht, nicht ausreichend kenntlich gemacht. Erst bei der Betrachtung des konkreten Nutzens
wird dieser Sachverhalt deutlich. Die Einfuhrung von einer kollaborativen Plattform hat fur das
Opportunity Management den zugrundeliegenden Prozess optimiert. Der Bereich ,companay
management* verteilt sich auf unterschiedliche Ressourcen. Im Mittelpunkt der Verbesserung

im Unternehmensbereich stehen die Mitarbeiter und die Informationen.
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4.4 Bewertung

Die Anwendungssysteme der Fallstudie ,Opportunity Management im Partnerkanal mit IBM
Lotus Quickr bei der DocHouse GmbH®“ wurden mit den 8C-Modell zur Einordnung in den
Kontext des Unternehmens untersucht. Im Anschluss wurde der Nutzen, der mit der Einfuh-
rung verbunden war, durch die Klassifizierung mit dem Exp-Ben Rahmenwerk identifiziert.
Zwischen den beiden Auswertungen mithilfe der Rahmenwerke zeigen sich Zusammenhange

zwischen den Ergebnissen, die nun vorgestellt werden.

Das Ziel war eine starke technologische Integration der Partner in den Kontext der DocHouse
GmbH. Zur Erreichung des Ziels mussten interne Anpassungen zur Bereitstellung der Mog-
lichkeit vorgenommen werden, sodass in der Nutzenanalyse der grof3te Effekt in den internen
Prozessen und Ressourcen identifiziert werden kénnen. Im Fokus der Analyse ist das Enab-
lement durch die interne Organisation. Diese Integration ist nur méglich, wenn die Partner von

einer Beteiligung Uberzeugt sind.

Die Evaluation der Funktionen des Anwendungssystems bestehend aus DocHouse/ BRM mit
einem integrierten Lotus Quickr gab wieder, dass im Bereich Koordination die meisten funkti-
onalen Anforderungen umgesetzt wurden. Diese Funktionen zeigen einen direkten Bezug zu
dem realisierten Nutzen. Die Steuerung von Ablaufen und das Planen von Ressourcenein-
satz, die durch den Einsatz von koordinativen Funktionen angestrebt werden, tragen dazu bei,
dass der realisierte Nutzen mit einem Anteil von 30% auf die Optimierung der Prozesse inner-

halb der Firma zurtckzufiihren ist.

Die Umsetzung von Funktionen im Bereich Kombination von Inhalten dient zur Optimierung
von digitalen Informationen. Diese funktionalen Anforderungen erzeugen die Nutzendatensat-
ze im Unternehmensbereich ,company management®. Die Informationen zu den Opportunities
sind aktuell und lassen sich durch die Speicherung im Quickr besser auffinden, kategorisieren
und bewerten. Die Kombination von Inhalten trédgt auch zum Nutzen fur die Mitarbeiter bei.

Durch die bessere Organisation der Inhalte konnen diese produktiver arbeiten.

Die vorgestellten Kosten kdnnen mit den Ergebnissen des Exp-Ben Rahmenwerks nicht ver-
glichen werden. Fir einen Vergleich misste eine Basis zum Vergleich geschaffen werden.
Dazu konnten die Kosten und der Nutzen monetar betrachtet und verglichen werden. Die Kos-
ten sind auf klar monetare Werte zurtickzufiihren. Aufgrund dessen, dass wahrend der Einfih-
rung der Systeme keine empirischen Messverfahren zur Dokumentation des Nutzens einge-

setzt wurden, ist eine Messung des Nutzens auf Basis von monetaren Einheiten nicht méglich.

Eine monetére Betrachtung und damit eine Bildung des Return on Investment gestaltet sich
ebenfalls als schwierig und wird in der Literatur als kritisch angesehen. Eine Methode fir das

Messen von Zeitersparnissen bei der Nutzung von Enterprise 2.0 Plattformen stellen Newman
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und Thomas (2009, S. 21-38) vor. Die Autoren multiplizieren die Anzahl der betreffenden Mit-
arbeiter mit der Zeitersparnis, dem durchschnittlichen Gewinn des Mitarbeiters und die Anzahl
der Tage, an denen im Jahr gearbeitet wird. Schonefeld (2009, S. 132) sieht in diesem Vor-
gehen eine Fehlannahme zugrundeliegend. Eine Einsparung von Zeit bedeutet nicht, dass die
gesparte Zeit dazu genutzt wird, um sich etwas Sinnvollem zu widmen bzw. eine Umsatzstei-

gerung zu bewirken.
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5

Fazit

Ziel der Arbeit war die Untersuchung des Nutzens eines kollaborativen Systems. IBM Lotus

Quickr wurde in das BRM-System DocHouse/ BRM integriert und in den Kontext eines Unter-

nehmens eingefiihrt. Diese Einfihrung wurde in einer Fallstudie nach der eXperience-

Methode beschrieben, damit die Aspekte der Einfihrung verdeutlicht werden kénnen. Auf die-

ser Datenbasis konnte der Nutzen von dieser kollaborativen Plattform untersucht werden.

Im Abschnitt 1.1 wurden drei Fragestellungen formuliert, die im Zuge der Betrachtung unter-

sucht werden sollten. Die Antworten auf die Fragen werden aus den Kapiteln 2 bis 4 zusam-

mengefasst:

Was sind kollaborative Systeme?

Ein kollaboratives System ist ein computer-basiertes System, das die Zusammenarbeit
von Gruppen unterstitzt. Es soll die Erreichung der Ziele, die von den Mitgliedern der
Gruppe definiert wurden, unterstiitzen. Zur Erreichung der Ziele werden von kollabora-
tiven Systemen Werkzeuge zur Bearbeitung der aus der Aufgabenstellung resultieren-
den Aufgaben bereitgestellt.

Kann der Nutzen mit bestehenden Rahmenwerken gemessen werden?

Der Nutzen von kollaborativen Systemen wurde anhand eines konkreten Beispiels un-
tersucht. Zur Realisierung der Datenerhebung wurde eine Fallstudie nach der eXperi-
ence-Methode geschrieben. Die Fallstudie mit dem Titel ,Opportunity Management im
Partnerkanal mit IBM Lotus Quickr bei der DocHouse GmbH* stellt einen umfassenden
Bericht zu der Einfihrung eines IBM Lotus Quickr in die Systemlandschaft einer Firma
dar. Das kollaborative System wurde in das bestehende Business Relationship Ma-
nagement System integriert. Auf dieser Datenbasis konnte das 8C-Modell angewendet
werden, damit die Einordnung in den Kontext des Unternehmens des Systems vollzo-
gen werden. Der Bereich Nutzenbeitrag (Contribution) des Modells untersucht die Kos-
ten und den Nutzen, die wahrend und nach der Einfihrung auftraten. Zur detaillierten
Betrachtung des Nutzens konnte das Rahmenwerk Exp-Ben verwendet werden. Das
urspriinglich fur Enterprise Ressource Planning Systeme entwickelte Rahmenwerk bie-
tet eine Taxonomie zur Klassifikation von Nutzen. Das Rahmenwerk wurde auf Basis
der eXperience-Methode entwickelt, sodass die gleiche Methode der Datenerhebung

eine Verwendung des Exp-Ben Rahmenwerk ermdglichte.
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Wie wirkt sich die Integration von kollaborativen Systemen in die bestehende IT-
Landschaft auf den Nutzen von kollaborativen Systemen aus?

In dieser Arbeit wurde die Integration eines kollaborativen Systems in ein bestehendes
CRM-System untersucht. Fiur diesen einen Fall konnten Vorteile fir einen besseren
Einsatz von Unternehmensressourcen ermittelt werden. Durch die Optimierung des
Opportunity Management kénnen sich Mitarbeiter der betrachtenden Firma auf die re-
levanten Themen konzentrieren, produktiver arbeiten und bendétigen weniger Zeit flr
die Behandlung der Aufgaben im Opportunity Management. Das neue System steiger-
te die Zufriedenheit der Mitarbeiter. Die Ressource Information in diesem Kontext wird
ebenfalls verbessert eingesetzt. Informationen sind im richtigen Mal3e verfigbar. Durch
die Optimierungen konnten Kosten gespart werden. Zusatzlich konnte aus diesem Fall
erschlossen werden, dass der Prozess zum Opportunity Management im Partnerkanal
optimiert werden konnte. Die Effizienzsteigerung entstand durch die Automatisierung
der Ablaufe, das mit einer Beschleunigung einherging. Die Automatisierung des Pro-
zesses konnte nur durch die Integration in die bestehende IT-Systemlandschaft vollzo-
gen werden, sodass die Integration einen direkten Effekt auf den zuvor vorgestellten
Nutzen hat. Die Standardisierung im Ablauf fiihrte zu mehr Transparenz des Prozes-

SEes.

Die Untersuchung des Nutzens von kollaborativen Technologien an einem konkreten Beispiel

verdeutlicht, dass der Schwerpunkt des Nutzens in dem verbesserten Einsatz von Ressour-

cen und in der Optimierung des Prozesses lag. Die Untersuchung hat auch gezeigt, dass die

Integration von kollaborativen Technologien in die IT-Systemlandschaft einen groRen Beitrag

zu diesem Ergebnis leistet. Durch eine erschwerte Messbarkeit des Nutzens und der daraus

resultierende Umsetzung in einem Return of Investment bleibt die Frage nach dem monetéaren

Nutzen offen. Die Vorgehensweisen zur Ermittlung von dem monetéaren Nutzen gelten als um-

stritten und verweisen auf wenige praktische Beispiele. Die Arbeit konnte dennoch zeigen, fur

welche Bereiche im Unternehmen ein positiver Effekt eintritt, wenn eine kollaborative Plattform

in die Systemlandschaft eingefuhrt wird.
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EVALUATION CRITERIA

Tab. 5.1: Evaluationsmatrix 8C-Modell
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Nr Literally in Text Business Area |Aspect Criterion Code Benefit [Mets
By - - - - -
1 Zur Steigerung der Abschlussquoten von company strategic management |fulfillment of COM-STM-FUT 0 0
Verkaufschancen werden diese Opportunities von |management requirements for
der DocHouse Vertriebsabteilung future growth
zusammengetragen
2 Verkaufschancen zentral abzustimmen und somit |business manufactoring quality of planning BUF-MAN-PLA 0 1
eine moglichst optimale Planung derinternen function
Kapazititen
3 Zusammenfihrung der Inhalte aus den CSV- company employees productivity COM-EMP-PRO 0 1
Dateien musste umsténdlich von den DocHouse management
Vertriebsmitarbeitern erstellt werden.
4 Die zentrale Speicherung der Opportunities IT data integration ITE-DAT-INT 0 1
5 fiihrte zu einem Medienbruch IT systems: old, new avoidance of media ITE-SYS-AMB 0 0
breaks
6 und minderten die Transparenz fir anderen business design |processes transparency BDE-PRO-TRA 0 1
Stakeholder der Entscheidung
7 Der komplizierte und zeitaufwandige Prozess business design |processes complexity BDE-PRO-CXY 0 0
8 galtals uberholtund ineffizient business design |processes efficiency BDE-PRO-EFI 0 1
9 Einfihrung eines neuen Systems IT systems:old, new new or renewed ITE-SYS-NEW 0 1
system
10 Der direkte Zugriff von Partnern auf ein zentrales [business partners integration BUF-PAR-INT 0 1
System der Firma DocHouse function
11 zu einer stetigen Aktualitdt der Informationen company information currentness/ COM-INF-CUR 0 1
management accurateness
12 Eine automatische Extraktion der Verkaufschancen [business design |processes automation BDE-PRO-AUT 0 1
aus der zentralen Plattform in das DocHouse/ BRM
der Firma DocHouse
13 sollte die benotigte Zeit auf ein Minimum company employees time needed COM-EMP-TIN 0 1
reduzieren management
14 Anzahl von Redundanzen gemindert werden IT data relevance/ no ITE-DAT-REL 0 1
redundancies
15 Tooleinsatz sollte die Anzahl der Meetings company employees relevance of activities |COM-EMP-REL 0 1
zwischen den einzelnen Partnern und DocHouse management
reduzieren.
16 einerbesseren Ubersicht aller Opportunities company information availability COM-INF-AVA 0 1
management
17 Vertriebsmitarbeiter an Planung und Konzeption company employees satisfaction COM-EMP-SAT 1 0
wurden gemachte Veranderungen hier durchweg management
positivaufgenommen
18 Im Tagesgeschidft der Vertriebsmitarbeiter kommt |business sales usage of electronic BUF-MAN-ECH 1 0
die Lésung somitintensivzum Einsatz. function channel
19 erwartete Nutzen hatsich nach der Einfithrung des [IT systems:old, new fulfillment of ITE-SYS-FUL 1 0
Anwendungssystems in weiten Teilen eingestellt requirements
20 Die Optimierung des Opportunity Managements business design |processes optimization BDE-PRO-OPT 1 0
im Partnerkanal
21 steigerte die Effizienz business design |processes efficiency BDE-PRO-EFI 1 1
22 Fehlerreduzierung in der zentralen Betrachtung der [company corporate finance costs COM-COF-COS 1 0
Opportunities. management
23 Aufwand zur Sammlung der Informationen uber die |business design |processes speed BDE-PRO-SPE 1 0
Opportunities konnte klar reduziert werden
24 dass die Vertriebsmitarbeiter nicht mehr company employees relevance of activities |COM-EMP-REL 1 1
regelméRige Meetings mitden einzelnen Partnern [management
anfordern missen
25 zentrale Zusammenfiihrung der Opportunities im IT data integration ITE-DAT-INT 1 1
Quickr

Tab. 5.2: Exp-Ben Codierungsschema Teil 1
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Nr Literally in Text Business Area |Aspect Criterion Code Benefit |Mets
1T - - - - - - -
26 automatische Ubermittlung in das hauseigene business design |processes automation BDE-PRO-AUT 1 1
DocHouse/ BRM
27 einheitliche und zentrale Speicherung business design |processes standardization BDE-PRO-STD 1 1
28 Redundanz der Daten und entstehende Aufwdnde |[IT data relevance/ no ITE-DAT-REL 1 1
in der Zusammenfihrung konnten somit deutlich redundancies
minimiert werden
29 das Fehlerpotenzial deutlich verringert IT data currentness/ ITE-DAT-CUR 1 0
accurateness
30 eine Aktualisierung der Opportunities company information currentness/ COM-INF-CUR 1 1
management accurateness
31 h6here Transparenz fur weitere Mitarbeiter iber business design |processes transparency BDE-PRO-TRA 1 1
die Aktivitdten der Partner
32 Es ist nun auch méglich Kapazitdten schnellervon [company employees productivity COM-EMP-PRO 1 1

einem Projekt zu einem anderen Projekt zuzuteilen [management

33 Es ist nun auch moglich Kapazitaten schnellervon |business manufactoring quality of planning BUF-MAN-PLA 1 1
einem Projekt zu einem anderen Projekt zuzuteilen |function

34 zentrale Speicherung company information availability COM-INF-AVA 1 1
management
35 dass die Vertriebsmitarbeiter nicht mehr company employees time needed COM-EMP-TIN 1 1

regelmaRige Meetings mit den einzelnen Partnern [management
anfordern miissen
36 Die Nutzung erfolgt dabei auf der einen Seite als [business partners integration BUF-PAR-INT 1 1
Informationsplattform fir das Opportunity function
Managementim Partnerkanal sowie auf der
anderen Seite als Kollaborationsplattform fiir
DocHouse und deren Partner.

Tab. 5.3: Exp-Ben Codierungsschema Teil 2

business area Erwartungen Nutzen
business design
business function

IT

company management
Ergebnis 16 20

A AN B
N B w o

Tab. 5.4: Auswertung der Erwartungen und des Nutzens nach Unternehmensbereiche

Nutzen erwartet und eingetreten nicht eingetreten/ nicht erwartet
Erwartungen 13 3
Nutzen 13 7

Tab. 5.5: Erfiilllungsgrad

58 © 2011 Universitat Koblenz-Landau, FG Betriebliche Anwendungssysteme



Anhang

business area Anzahl Prozentsatz

business design 5 31,25%
business function 2 12,50%
IT 4 25,00%
company management 5 31,25%
Ergebnis 16 100,00%,

Tab. 5.6: Prozentuale Auswertung der Erwartungen nach Unternehmensbereiche

business area Anzahl Prozentsatz

business design 6 30,00%
business function 3 15,00%
IT 4 20,00%
company management 7 35,00%
Ergebnis 20 100,00%,

Tab. 5.7: Prozentuale Auswertung des Nutzens nach Unternehmensbereiche
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Fallstudie 1

DocHouse GmbH: Opportunity Management im Part-
nerkanal (IBM Lotus Quickr)

Martin Surrey, Roland Diehl

Das Leistungsportfolio der DocHouse GmbH ist rund um die Business Relations-
hip Management Losung, DocHouse/ BRM, ausgerichtet. Neben dem direkten
Vertrieb, wird das Produkt primér von einem Netzwerk unabhéngiger Partner ver-
trieben. Ein weiterer Schwerpunkt der Firma liegt auf dem Vertrieb von IBM Li-
zenzen.

Das eingefuhrte System besteht aus einem IBM Lotus Quickr, der Schnittstellen zu
IBM Lotus Notes Datenbanken bereitstellt. Die Schnittstellen ermdglichen eine
aktuelle und integrierte Sicht auf die Verkaufschancen (Opportunities) im Partner-
netzwerk. Ziel dieser Informationssammlung ist die optimale Nutzung aller sich
ergebenden Kundenpotenziale.

Folgende Personen waren an der Bearbeitung dieser Fallstudie beteiligt:
Tab. 0.1: Mitarbeitende der Fallstudie

Ansprechpartner Funktion Unternehmen | Rolle
Wolfgang Brugger | Geschéftsleitung DocHouse Ldsungsbetrei-
GmbH ber (Anwender)
Christian Herkom- | Leiter Entwicklung | DocHouse Lésungsanbieter
mer & Support GmbH
Martin Surrey Autor Universitat Autor
Koblenz
Roland Diehl Autor Universitat Autor
Koblenz

Bei Interesse kann die Ldsung in Markdorf bei der DocHouse GmbH oder im
CRM-Labor der Universitat Koblenz betrachtet werden.
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Unternehmensprofil

1.1 Unternehmensprofil

1.1.1 Hintergrund, Branche, Produkt und Zielgruppe

Das in Markdorf lokalisierte Unternehmen wurde 1995 gegriindet und ist Spezia-
list fiir die Entwicklung von IBM Lotus Notes Anwendungen. Das Unternehmen
gehoért zu der KumaGROUP Holding GmbH. Die jahrelange Erfahrung in der
Entwicklung eines Business Relationship Management Systems mit den Fokus auf
Customer Relationship Management (CRM) in der Lotus Domino Umgebung
macht DocHouse zu einem Experten in diesem Themengebiet. Die Kompetenzen
in der Entwicklung und Nutzung von IBM Lotus Technologien ermdglichen eine
fundierte Implementierungsunterstiitzung der weiteren IBM Lotus Produkte, wie
z.B. IBM Lotus Quickr, IBM Lotus Connections oder IBM Lotus Sametime.

Das Mitarbeiterteam bestehend aus 11 Mitarbeitern bietet Losungen fiir mittel-
stdndige Unternehmen, die in unterschiedlichen Branchen tatig sind. Neben der
jahrelangen Entwicklung von Anwendungssystemen bietet DocHouse umfangrei-
che Beratungskonzepte, damit Ldsungen im richtigen Kontext eingefiihrt und fiir
dessen Zweck verwendet werden. DocHouse hat ein Partnernetzwerk aufgebaut,
sodass Kunden in ihrer regionalen Umgebung einen Ansprechpartner fur die von
DocHouse angebotene BRM Ldsung haben. Die Partner werden in regelmaiigen
Meetings Uber die Neuerungen in den Produkten geschult und agieren als weitere
kompetente Multiplikatoren fiir die Generierung von Verkaufschancen.

1.1.2 Stellenwert von Informationstechnologie im
Unternehmen

Die DocHouse GmbH entwickelt Produkte in der Lotus Domino Umgebung. Zur
stetigen Verbesserung der eigenen Produkte, die die Firma selbst im Einsatz hat,
ist der Fokus auf integrierte Informationsbereitstellung gelegt. Die DocHouse
GmbH sieht einen Vorteil gegenliber der Konkurrenz in einer starken Vernetzung
mit ihren Partnern und versucht diese Vernetzung stetig zu optimieren.

1.2 Ausgangssituation fiir das Projekt (ex-ante Sicht)

1.2.1 Ausgangslage

Das Produkt DocHouse/ BRM wird nicht nur vom Hersteller selber vertrieben,
sondern auch uber ein Netzwerk von Partnern die eng mit DocHouse zusammen-
arbeiten. Das Partnernetzwerk erstreckt sich dabei auf den deutschsprachigen
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Raum. Das Vertriebsnetz der DocHouse Partner wird durch vier weitere Mitarbei-
ter im hausinternen Vertrieb erganzt.

Zur Steigerung der Abschlussquoten von Verkaufschancen werden diese Opportu-
nities von der DocHouse Vertriebsabteilung zusammengetragen. Dies ermdglicht
DocHouse die Verkaufschancen zentral abzustimmen und somit eine méglichst
optimale Planung der internen Kapazitaten vorzunehmen. Die Information, wel-
cher Partner welche Opportunity auslést, wurde von Vertretern der DocHouse
GmbH durch regelméaRige Meetings mit den einzelnen Partnern in Erfahrung ge-
bracht. Dabei erfolgte die Ubermittlung der Informationen iiber das Telefon bzw.
per E-Mail. Meetings wurden in den meisten Féllen in Form von Telefonkonferen-
zen abgehalten. Die Gespréchsprotokolle wurden anschlieend per E-Mail ausge-
tauscht. Ziel dieser Meetings war die Gewinnung einer detaillierten Aussage zu
den Opportunities. Neben Informationen zu der Opportunity wurden weitere Daten
zusammengetragen, wie zum Beispiel inwieweit DocHouse den Partner bei der
Akquisition der Opportunities behilflich sein kann. Zeitweise wurden diese Infor-
mationen durch den Austausch von Informationen per CSV-Datei gewonnen. Die
Zusammenfiihrung der Inhalte aus den CSV-Dateien musste umstandlich von den
DocHouse Vertriebsmitarbeitern erstellt werden. Beide Wege, die Meetings und
der Austausch per CSV-Datei waren mit grolem Aufwand verbunden und eine
neue Losung wurde angestrebt.

DocHouse/ BRM und weitere Anwendungssysteme befinden sich auch bei den
Partnern im Einsatz. Die CRM-Funktionen zum Opportunity Management werden
von den Mitarbeitern der Partner genutzt. Die zentrale Speicherung der Opportuni-
ties bei DocHouse fuhrte zu einem Medienbruch. Die Vernetzung der Partner mit
ihrem Kooperationspartner DocHouse wurde technisch nur tber Telefon, E-Mail
oder digitalen Dokumente realisiert. Viele Entscheidungen zwischen Partner und
DocHouse wurden von den Vertretern der Firmen am Telefon gekléart und minder-
ten die Transparenz flir andere Stakeholder der Entscheidung.

Der Medienbruch und die mindlichen Absprachen konnten auf Seiten von
DocHouse zu inkonsistenten Informationen fuhrten. Die Vermeidung von Redun-
danzen stellte somit eine zentrale Herausforderung dar. Zusatzlich ergab sich
durch die Pflege dieser Informationen ein betréchtlicher Mehraufwand fir die Mit-
arbeiter.

1.2.2 Motive und Ziele

Die Notwendigkeit der zentralen Speicherung und der dadurch entstandene Mehr-
aufwand bei der Bearbeitung von Opportunities fiihrten dazu, dass in der Ver-
triebsabteilung der Firma DocHouse ein Anderungsbedarf entstand. Auf der Seite
der Partner zeigte sich, dass die Mitarbeiter ebenfalls einen erhéhten Aufwand
durch die zentrale Zusammenfiihrung der Verkaufschancen hatten. Der kompli-
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zierte und zeitaufwandige Prozess zur Erhéhung der Abschlussquoten von Oppor-
tunities durch die zentrale Speicherung auf Seiten von DocHouse galt als berholt
und ineffizient.

Auf einem von DocHouse organisiertem Partnertreffen wurde eine Verbesserung
dieses Prozesses vorgeschlagen. Die Vertriebsabteilung von DocHouse erhielt die
Zustimmung der Partner und es wurde ein erstes Konzept zusammen definiert. Das
Ziel war eine Automatisierung der Informationssammlung, sodass an zentraler
Stelle DocHouse die entsprechenden Informationen zur Verfiigung hat und durch
diesen Kanal Unterstiitzung fir die Partner geben kann. Die Einfiihrung eines Sys-
tems, das diesen Zweck erfullt, wiirde eine neue Chance fir die Unternehmen in
der Zusammenarbeit ber Unternehmensgrenzen hinweg bieten.

1.2.3 Erwarteter Nutzen

Der alte Prozess zur Zusammenfiihrung der Verkaufschancen von den Partnern
zeigte sich als ineffizient und fehlertréchtig. Die Folge des alten Prozesses war ein
zeitaufwandiges Zusammentragen aller Informationen zu den jeweiligen Opportu-
nities.

Die Umgestaltung des Prozess und die Optimierung durch die Einfihrung eines
neuen Systems sollte die zentrale Zusammenfiihrung der Opportunities fir die
Mitarbeiter der Partner und DocHouse vereinfachen. Der direkte Zugriff von Part-
nern auf ein zentrales System der Firma DocHouse sollte zu einer stetigen Aktuali-
tat der Informationen fiihren. Eine automatische Extraktion der Verkaufschancen
durch eine Schnittstelle aus dem jeweiligen CRM-System der Partner in eine zent-
rale Plattform sollte die bendtigte Zeit auf ein Minimum reduzieren. Die Schnitt-
stelle sollte eine generische Ubertragung von Inhalten aus Lotus Notes Datenban-
ken umsetzen. Durch die zentrale Speicherung sollte weiterhin die Anzahl von Re-
dundanzen gemindert werden. Als vorrangigstes Ziel wurde die umgehende Kon-
taktaufnahme zum jeweiligen Interessenten flir DocHouse/ BRM benannt.

Ein zukunftiger Tooleinsatz sollte die Anzahl der Meetings zwischen den einzel-
nen Partnern und DocHouse reduzieren. Fur die taglichen Arbeitsaufgaben wurde
eine Vereinfachung und Verschmélerung erhofft.

Den direkten Nutzen sahen die Entwickler des Konzepts tberwiegend in der Ab-
teilung Vertrieb und der Geschaftsleitung. Neben einer besseren Ubersicht aller
Opportunities versprach man sich auch eine bessere Zuteilung von Kapazitaten.

Zur Ermittlung des erhofften Nutzens wurden von DocHouse und den Partnern
keine expliziten Messkriterien festgelegt.
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1.2.4 Entscheidungsprozess und Investitionsentscheidung

Die Anforderung kam urspriinglich aus dem Vertrieb der Firma DocHouse. Der
Vertrieb hatte Uber Jahre hinweg versucht eine eigene Losung fiir dieses Problem
zu finden. Die mdglichen Verbesserungen und die daraus resultierenden Vorteile
Uberzeugten die Geschéftsleitung. Wahrend eines Treffens mit ihren Partner konn-
te die DocHouse GmbH weitere Partner fiir diese Veranderung gewinnen, sodass
eine Grundlage fiir eine engere technische Kopplung gegeben war. Die Problem-
stellung wurde zusammen mit den Partnern erarbeitet, sodass eine Grundlage fiir
eine Evaluation von méglichen Plattformen gegeben war. Die Entscheidung fir ei-
ne Optimierung des Opportunity Management im Partnerkanal war Ausloser fiir
eine Anpassung im eigenen Produkt DocHouse/ BRM. In weiteren Schritten wurde
von DocHouse die Universitat Koblenz als Unterstltzung bei der Erstellung des
Konzepts und eines Prototyp einbezogen.

1.2.5 Vorstellung der Partner

Anbieter der Business Software DocHouse/ BRM und Imple-

mentierungspartner

Die aus Markdorf stammende Firma DocHouse GmbH ist ein Tochterunternehmen
der KUMAgroup Holding GmbH. Die DocHouse GmbH bietet neben dem gleich-
namigen Business Relationship Management System weitere IBM Lotus Produkte,
wie z.B. IBM Lotus Quickr Uber Lizenzgeschéfte an. Damit die Flexibilitat des
BRM-Systems gesteigert werden kann, wird an Schnittstellen fur Enterprise 2.0
Systeme gearbeitet. Eine Optimierung der Beziehungen zu allen Stakeholdern ist
durch die Verwendung von Enterprise 2.0 Systemen angestrebt.

Anbieter der Business Software IBM Lotus Quickr

IBM Lotus Quickr und die notwendigen Systeme werden von dem Unternehmen
IBM Deutschland GmbH angeboten. Das Unternehmen besteht aus unterschiedli-
chen Unternehmensbereichen, die unter anderem Dienstleistungen, Software und
Hardware anbieten. Die IBM Software Group unterteilt sich in acht Sektionen, be-
stehend aus Business Analytics, Enterprise Content Management, Information
Management, Lotus Software, Rational Software, Tivoli Software, WebSphere
Software und System z Software. Die Enterprise 2.0 Lésung IBM Lotus Quickr
wird mit weiteren Produkten fiir Kollaboration von der Sektion IBM Collaboration
Solutions vertrieben.
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1.3 Opportunity Management im Partnerkanal mit IBM Lotus
Quickr

1.3.1 Geschaftssicht und Ziele

Das Kerngeschéft der DocHouse GmbH ist der Vertrieb des betrieblichen Anwen-
dungssystems DocHouse/ BRM. Das auf Lotus Notes basierende System wird von
DocHouse entwickelt. Zur Erhdhung von Abschlussraten arbeitet DocHouse mit
Partnern zusammen, die ebenfalls DocHouse/ BRM vertreiben. Die Partner sowie
die Firma DocHouse verwalten ihre Verkaufschancen in inrem CRM-System. Eine
Optimierung des Opportunity Management ist moglich, wenn das Verwalten von
Verkaufschancen zentral bei der Firma DocHouse betrieben wird. Das Ziel fir
DocHouse und die Partner ist eine Erhdhung der Abschlussraten von Lizenzver-
tragen.

Die Geschéftssicht (Abb.1.1) konzentriert sich auf die Firma DocHouse, ihre Part-
ner und die mdglichen Interessenten des Produkts DocHouse/ BRM. Das Opportu-
nity Management erfolgt in zwei Phasen. Zunéchst werden mdgliche Interessenten
als Opportunity in das CRM-System des Partners eingetragen. In der zweiten Pha-
se werden die Informationen Uber die Verkaufschancen von allen Partnern an
DocHouse zur Auswertung tbermittelt.
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Abb. 0.1: Geschaftssicht zum Opportunity Management im Partnerkanal

Auf Basis der gewonnenen Daten aus der Auswertung wird eine Verkaufsstrategie
entwickelt. Die Auswertung aggregiert die vorhandenen Verkaufschancen und er-
mittelt das Optimum fir alle Partner, sodass eine Empfehlung fur das folgende
Vorgehen des Partners ausgesprochen werden kann. Bei geringer Wahrscheinlich-
keit des Vertragsabschlusses tritt DocHouse als Unterstltzer auf und bietet den
Kunden neue Optionen. Nach Abschluss eines Vertrages zwischen Partner und In-
teressent bzw. Kunde werden die Anforderungen fur die Implementierung erhoben
und umgesetzt. Bei nicht konfigurierbaren Anpassungen am Produkt wird
DocHouse angefragt, diese Anforderungen in Art einer Softwareanpassung umzu-
setzen.

Sobald die Anforderungen umgesetzt werden kdnnen, erfolgen die Einfihrung in
die IT-Infrastruktur des Kunden und der damit verbundene Projektabschluss.

1.3.2 Prozesssicht

In der Abbildung 1.2 wird der Prozess des Opportunity Management im Partner-
kanal dargestellt. Ausgehend von einer Verkaufschance eines Partners endet dieser
Prozess mit der Erstellung eines Angebot fur den Interessenten des Produkts
DocHouse/ BRM. Der Prozess wird als erweiterte ereignisgesteuerte Prozesskette
(eEPK) dargestelit.
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Das Startereignis ist das Auftreten einer Verkaufschance fiir einen Partner von
DocHouse. Im Vorfeld wurden vom Partner Marketingmafnahmen ergriffen, da-
mit Verkaufschancen entwickelt werden kénnen. Die Informationen zu der Oppor-
tunity werden in das CRM-System des Partners eingetragen, sodass der Partner
sein Opportunity Management betreiben kann.

Die Opportunities des Partners werden an den IBM Lotus Quickr der Firma
DocHouse GmbH ubermittelt. Dies geschieht Uber eine Schnittstelle, mit deren
Hilfe die Daten aus dem CRM-System des Partners automatisiert bertragen wer-
den. Alternativ kdnnen die Mitarbeiter des Partners die Opportunities in Quickr
eintragen - Dazu wird ein standardisiertes Formular bereitgestellt. Die DocHouse
Mitarbeiter der Abteilung Vertrieb erhalten eine genaue Ubersicht zu den Oppor-
tunities der Partner. Auf der aggregierten Datenbasis konnen die Mitarbeiter eine
Verkaufsstrategie fr alle Verkaufschancen der Partner entwickeln.

Entsprechend wird die Zusténdigkeit des Partners Gberpriift, um eine mdglichst op-
timale Betreuung des Kaufinteressenten zu gewéhrleisten. DocHouse Ubernimmt
hier die Koordination und vermittelt zwischen den Partnern, sodass der zustandige
Partner die Verkaufschance abwickelt.

Nachdem die Zustandigkeit geklart ist, unterteilt sich der Prozess in zwei parallele
Aktivitatsstrange. Neukunden und ehemalige Kunden erhalten die gleiche Auf-
merksamkeit.

Auf der einen Seite wird tberprift, ob der Partner Unterstiitzung von DocHouse
bei der Gewinnung der Verkaufschance bendétigt. Auf der Grundlage der vorhan-
denen Informationen kdnnen dementsprechende Informationen abgeleitet werden.
Andernfalls wird erneut Kontakt zum Partner aufgenommen, damit eine Unterstiit-
zung besprochen werden kann. Im Anschluss setzt DocHouse die entsprechenden
Hilfestellungen um, indem Dokumente oder andere Pricing Modelle im Quickr be-
reitgestellt werden. Dadurch steigert DocHouse die Wahrscheinlichkeit eines Ver-
tragsabschlusses.
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Abb. 0.2: Prozessdarstellung des Opportunity Managements als eEPK
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Der andere Aktivitatsstrang umfasst die Priifung, ob eine Opportunity nach be-
stimmten Kriterien ein GrofRkunde flir DocHouse ist. Erfillt eine Verkaufschance
diese Kriterien wird eine umfangreichere Betrachtung des Interessenten vorge-
nommen. Dazu wird das betriebliche Anwendungssystem Nutbaser verwendet.
Nutbaser ist ein umfangreiches Werkzeug zur Behandlung von Opportunities und
zur Optimierung des Vertriebs. Die Verwendung des Tools generiert Informatio-
nen, die im Lotus Quickr dargestellt werden sollen.

Nachdem die Schritte der Unterstiitzung und der GroRkundenpriifung abgeschlos-
sen wurden und alle benétigten Informationen vorhanden sind, startet der Partner
auf Grundlage der Informationen ein Verkaufs- bzw. Verhandlungsgesprach. Im
Anschluss wird das Angebot erstellt. Der Prozess endet sobald der mégliche Kun-
de das Angebot erhélt.

1.3.3 Anwendungssicht

Die fir den dargestellten Prozess relevante Anwendungssystemlandschaft der
DocHouse GmbH besteht im wesentlichem aus drei betrieblichen Anwendungs-
systemen: DocHouse/ BRM wird zum Verwalten aller Beziehungen zu Stakehol-
der verwendet. Der Fokus des Systems ist die Kundenorientierung. In Nutbaser
werden die in DocHouse/ BRM vorverwalteten Verkaufschancen analysiert. Es
werden nur Verkaufschancen aufgenommen, wenn diese bestimmte Kriterien er-
fillen. Lotus Quickr dient als Kollaborationsplattform fir Partner. Eine selbstent-
wickelte Schnittstelle dient dem Austausch von Informationen mit den jeweils an-
geschlossenen CRM-Systemen und stellt die Informationen im Quickr fur eine ef-
fiziente Zusammenarbeit zwischen DocHouse und Partnern sicher.

Die Anwendungen werden auf zwei Domino-Servern betrieben mit jeweiligen Di-
rectories zur Verwaltung der Benutzer. Das Directory des ersten Servers beinhaltet
die Informationen firr die Mitarbeiter der Firma. Das zweite Directory verwaltet
die Benutzer, die durch die Anbindung der Partner angelegt werden.

IBM Lotus Quickr dient als zentrale Ablage der Opportunities flr die Partner. So-
wohl die DocHouse Mitarbeiter als auch die Mitarbeiter der Partner kénnen per
Browser auf die Informationen im Quickr entsprechend ihrer Rollen zugreifen. Die
Informationen zu den Opportunities werden aus den CRM-Systemen der Partner
verwendet und Uber eine Schnittstelle in die Instanz des Quickrs eingelesen. Aus
der Anforderungsanalyse ging hervor, dass manche Funktionen des Quickrs nicht
bendtigt werden. Die Vorlagen flr Teambereiche wurden dementsprechend ange-
passt, sodass keine Blogs oder Wikis zur Verfligung stehen. Im Vordergrund der
Nutzung stehen die Bibliotheken zur Speicherung der Opportunities, der Gruppen-
kalender zur Abstimmung von wichtigen Terminen bezlglich der Verkaufschan-
cen und die gemeinsamen Aufgaben zur Generierung weiterer Informationen zu
den Verkaufschancen.
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Abb. 0.3: Anwendungssicht von DocHouse und Partnern

Die Firma DocHouse GmbH hat das hauseigene System als CRM-L&sung im Ein-
satz, sodass die Opportunities, die im Quickr vorhanden sind, in DocHouse/ BRM
Ubertragen werden kénnen. Das Opportunity Management kann nun zentral inner-
halb der Firma DocHouse gesteuert werden. Die Verwaltung und Auswertung aller
Opportunities wird durch die zentrale Betrachtung optimiert. Bei der Identifikation
von potenziellen GrofRkunden wird zusétzlich eine Klassifikation, beziehungsweise
Qualifizierung fur Forecasts mit Hilfe des Tools Nutbaser vorgenommen. Nutbaser
dient zur Unterstiitzung des Vertriebs, in dem es Funktion bereitstellt, die den An-
wendern ein Forecast- und Opportunity Management betreiben lasst. Die Funktio-
nen stellen dabei eine nutzbringende Ergédnzung zum Opportunity Management
von DocHouse/ BRM dar.

1.3.4 Technische Sicht

Das Netzwerk (Abb. 1.4) innerhalb der DocHouse GmbH unterteilt sich in zwei
Teilnetzwerke. Im Intranet sind alle DocHouse Mitarbeiter mit ihren Geréten an-
geschlossen und kénnen per Browser, DocHouse-Client bzw. Notes Client auf die
betrieblichen Anwendungssysteme Lotus Quickr, DocHouse/ BRM und Nutbaser
zugreifen. In diesem Netzwerk befindet sich der Server fir die Anwendung
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DocHouse/ BRM, sowie die von DocHouse programmierte Schnittstelle zum Syn-
chronisieren der Opportunites. Das Intranet ist (iber einen Router mit der demilita-
risierten Zone des Unternehmens verbunden. In diesem Teilnetzwerk befindet sich
der Lotus Quickr. Interne Mitarbeiter sowie externe Partner kénnen per Browser
auf das System zugreifen.

DocHouse GmbH
Intranet DocHouse GmbH Denmilitarisierte Zone
: Domino Server Domino Server DMZ-System|
” Browser M mit DocHouse/ BRM, mit IBM Lotus
Nutbaser und Quickr
— Schnittstelle zum
Quickr

gotesl DocHouse Interng Firewall

fent R

im

Externe Firewall

D Browser

=

CRM-System
mit Schnittstelle
zum Quickr

Abb. 0.4: Technische Sicht auf die DocHouse Hardware-Infrastruktur

Das Netzwerk der DocHouse GmbH wird von einer Firewall geschiitzt und nur au-
torisierte Zugriffe werden Uber das Internet zugelassen. Die Partner kdnnen Uber
das Internet auf die Informationen des Quickrs zugreifen. In den Netzwerken der
Partner kommen unterschiedliche flihrende Systeme zum Einsatz (z. B. ein CRM-
System), sowie die von DocHouse programmierte Schnittstelle zur Synchronisie-
rung der Opportunities. Die Mitarbeiter der Partner kdnnen per Browser auf den
Quickr zugreifen.

Fur die Implementierung dieser Losung kamen folgende Hard- und Software Sys-
teme zum Einsatz:

Tab. 0.2: Spezifikationen und Merkmale
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Server Hardware Software

DHO1 4x2,3GHz CPU, 8GB RAM, 2 Windows Server 2008

DocHouse Live TB HD Lotus Domino 8.5.2

Server DocHouse 3.4
Nutbaser

QuO1 4x2,3GHz CPU, 8GB RAM, 2 Windows Server 2008

Quickr Live Server TB HD Lotus Domino 8.5.2
Quickr 8.5.2

CPU: Prozessor, RAM: Arbeitsspeicher, HD: Festplattenspeicher
BS: Betriebssystem, AW: Anwendungssoftware, MW: Middleware, DB: Datenbanksoftware

1.4 Einfuhrungsprojekt und Betrieb

1.4.1 Konzeption, Entstehung und Roll-out der Lésung

Eine erste grobe Konzeption wurde initial wahrend eines Partnertreffens erstellt.
An dem Treffen waren Vertreter der Firma DocHouse sowie der jeweiligen Partner
beteiligt. Es wurde eine Anzahl von kollaborativen Plattformen zur engeren Be-
trachtung ausgewahlt und Anforderungen an eine zu implementierende Schnittstel-
le festgehalten. Im Anschluss des Meetings befassten sich Mitarbeiter der Firma
DocHouse mit einer Evaluation der Plattformen. In der Endauswahl standen
Microsoft Sharepoint und IBM Lotus Quickr. Die Plattform IBM Lotus Quickr
wurde ausgewahlt, da hier eine groRtmdgliche Plattformunabhéangigkeit des Ser-
vers gegeben ist. Aulerdem kann die Bedienung Uber verschiedene Konnektoren
(Explorer, Lotus Notes, Microsoft Office) vereinfacht werden. Durch die Unter-
stlitzung verschiedener Web-Browser auf verschiedenen Betriebssystemen ist ein
plattformunabhéngiger Web-Zugriff gewahrleistet.

Eine umfassende Konzeption der Schnittstelle wurde letztendlich von der
DocHouse GmbH in Zusammenarbeit mit der Universitdt Koblenz vorgenommen.
Dazu besprachen die Teilnehmer die technische Realisierbarkeit und erhoben wei-
tere detaillierte Anforderungen. Innerhalb eines Studienprojekts wurden an der
Universitat Koblenz ein fundiertes Konzept und ein Prototyp entwickelt. Das Pro-
jekt wurde von sechs Studenten im Bachelorstudium unter der Leitung eines wis-
senschaftlichen Mitarbeiters und unter enger Abstimmung mit DocHouse reali-
siert. Die Projektdauer betrug sieben Monate. Der implementierte Prototyp ermdg-
licht die automatische Ubertragung von Inhalten aus DocHouse/ BRM zu einem
Teambereich des Quickr Servers.

Im Anschluss an das Projekt wurden die Anforderungen kontinuierlich weiter ver-
feinert. An der Auswertung waren Mitarbeiter aus dem Vertrieb und der Produkt-
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entwicklung des Unternehmens beteiligt. Wahrend dieser Phase wurde der reali-
sierte Prototyp intern eingerichtet. In einem weiteren Auswertungszyklus wurde
der Prototyp getestet. Das erste Release fiir die produktive Nutzung wurde intern
fertiggestellt und in den laufenden Betrieb eingefiihrt.

Die Schnittstelle wurde mit dem Ziel der flexiblen Erweiterbarkeit realisiert, so-
dass zukunftig weitere Systeme mit geringem Anpassungsaufwand angebunden
werden konnen.

1.4.2 Projektmanagement und Change Management

Der Ausloser fir das Projekt war der Wunsch der DocHouse Vertriebsmitarbeiter
nach einer effektiveren Abstimmung mit den Partnern fiir das Opportunity Ma-
nagement. Eine Reduzierung des Abstimmungsaufwands bei der Koordination des
Opportunity Managements war ein Uberzeugendes Argument firr die Geschéftsfih-
rung dem Projekt zuzustimmen. Als Projektleiter wurde der Leiter des Vertriebs
ernannt. Zu dem Projektteam gehdrten ein weiterer erfahrender Mitarbeiter des
Vertriebs, der Leiter der Entwicklungsabteilung und ein weiterer Mitarbeiter aus
der Entwicklung. Das Projekt wurde in vier Phasen durchgefiihrt: Definition, Eva-
luation, Konzeption und Umsetzung. Die Definition der Problemstellung wurde
mit den Partnern gemeinsam besprochen. Fir die Evaluation wurde die Universitat
Koblenz miteinbezogen. Bei der Konzeption arbeiteten DocHouse und die Univer-
sitdt Koblenz eng zusammen und realisierten eine umfangreiche Konzeption und
einen vertikalen Prototypen. Wéhrend dieser Phase wurde das Projektteam als
Lenkungsgremium fir die ausgelagerten Projektaktivititen eingesetzt. In regelma-
Rigen Abstdanden wurden die Fortschritte und Ergebnisse dem Team vorgestellt.
Das Projektteam konnte Anmerkungen bzw. Anregungen an den Betreuer der Stu-
denten richten, sodass diese an die Studenten weitergegeben werden konnten. In
der letzten Phase wurden die in der Konzeption entstanden Anforderungen umge-
setzt.

Die Koordination und Abstimmung mit den Partnern hat sich seit der Einflihrung
vereinfacht. Fir die Administration des Quickr nahm der zustandige Mitarbeiter an
einer dreitdgigen Administrationsschulung teil. Eine Anwenderschulung fur den
Umgang mit dem neuen System war auf Grund der intuitiven Bedienbarkeit nicht
notwendig. Es wurde lediglich an einem Beispiel demonstriert, wie der Prozess auf
der Plattform abgebildet werden soll. Supportanfragen der Mitarbeiter werden auf
dem kurzen Dienstweg gelost. Die Motivation zur Nutzung des neuen Systems
ergab sich durch die Vereinfachung der taglichen Arbeit der Mitarbeiter im Ver-
trieb. Alle wichtigen Informationen zu den Opportunities befinden sich nun aggre-
giert auf dem Quickr Server, wahrend diese zuvor miihsam zusammengestellt wer-
den mussten.
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1.4.3 Laufender Betrieb und Weiterentwicklung

Die Lésung wurde als Beta eingefiihrt und zur Produktreife weiterentwickelt. Der
Funktionsumfang der Lésung wird entsprechend in kurzen Zeitabschnitten durch
die Entwickler erweitert. Wahrend des Betriebs sollen auch weitere CRM-Systeme
durch die Schnittstelle an den Lotus Quickr angebunden werden. Fiir die Zukunft
ist noch die eine umfassende Integration von Nutbaser in die Quickr Plattform ge-
plant.

1.5 Erfahrungen (ex-post Sicht)

1.5.1 Nutzerakzeptanz und faktische Nutzung

Durch die Beteiligung der Vertriebsmitarbeiter an Planung und Konzeption wur-
den gemachte Verénderungen hier durchweg positiv aufgenommen. Das fuhrte da-
zu, dass keine Anpassung der zuvor definierten Funktion wéhrend der Einfliihrung
oder danach aufgrund von falscher Interpretation von Anforderungen vorgenom-
men werden mussten. Die Mitarbeiter wurden auch im Entwicklungsprozess stetig
informiert.

Im Tagesgeschéft der Vertriebsmitarbeiter kommt die Lésung somit intensiv zum
Einsatz. Die Nutzung erfolgt dabei auf der einen Seite als Informationsplattform
fiir das Opportunity Management im Partnerkanal sowie auf der anderen Seite als
Kollaborationsplattform fiir DocHouse und deren Partner.

Trotz des frihzeitigen Einbezugs der Partner in die Konzeption konnten nicht alle
Partner fur die Nutzung der Quickr Plattform gewonnen werden.

1.5.2 Realisierter Nutzen und bewirkte Veranderungen

Der in Kapitel 1.2.3 erwartete Nutzen hat sich nach der Einfihrung des Anwen-
dungssystems in weiten Teilen eingestellt. Die Optimierung des Opportunity Ma-
nagements im Partnerkanal steigerte die Effizienz und reduzierte die Fehler in der
zentralen Betrachtung der Opportunities.

Der zeitliche und organisatorische Aufwand zur Sammlung der Informationen tber
die Opportunities konnte klar reduziert werden. Das zeigt sich darin, dass die Ver-
triebsmitarbeiter nicht mehr regelmaRige Meetings von den einzelnen Partnern an-
fordern missen, um die aktuellen Opportunities zu erhalten. Die zentrale Zusam-
menfiihrung der Opportunities im Quickr durch die automatische Ubermittlung
von den CRM-Systemen der Partner reduziert nicht nur die Anzahl an Telefonaten,
sondern auch die Anzahl an E-Mails. Es wurde eine einheitliche und zentrale Spei-
cherung der Information realisiert. Redundanz der Daten und entstehende Auf-
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wande in der Zusammenfiihrung konnten somit deutlich minimiert werden. Durch
die direkte Ubermittlung und die Méglichkeit die Opportunities iiber ein standardi-
siertes Formular einzugeben, wurde das Fehlerpotenzial deutlich verringert.

Zu dem erwarteten Nutzen stellte sich zusétzlich noch eine héhere Transparenz fir
weitere Mitarbeiter (ber die Aktivitaten der Partner ein, da diese auch Zugriff auf
die im Quickr hinterlegte Dokumentation der Opportunities haben. Es ist nun auch
moglich Kapazitaten schneller von einem Projekt zu einem anderen Projekt zuzu-
teilen, da die Informationen zu den einzelnen Verkaufschancen und deren Historie
tbersichtlich und direkt zur Verfligung stehen.

1.5.3 Investitionen, Rentabilitdat und Kennzahlen

Das Projekt ist aus Sicht der Geschaftsfuhrung von DocHouse ein Erfolg und ren-
tabel. Die Einsparungen bei der Ausfiihrung des Prozesses gegentber der ehemali-
gen Herangehensweise sind enorm. Die langere Konzeption-, Planung- und Proto-
typphase zahlte sich mit geringen Kosten wéhrend der Implementierung aus. Der
Break-Even Punkt wird nach weiteren sieben Monaten Betrieb erreicht.

Initial wurde in einem Studienprojekt das Konzept, die Evaluation der Plattform
und die Entwicklung eines vertikalen Prototyps der Schnittstelle zwischen den
beiden Systemen durch die Universitdt Koblenz vollzogen. Das System
DocHouse/ BRM setzt auf einen Domino-Server auf, sodass fir die Implementie-
rung von Lotus Quickr das entsprechende Know-How fiir die Konfiguration des
Serversystems vorhanden ist. Ebenso schlug die Lizenz fir IBM Lotus Quickr
nicht stark ins Gewicht, da DocHouse IBM Business Partner ist. Der interne Kom-
petenzaufbau fir die Einrichtung und den Betrieb wurde mit einer drei tagigen
Schulung eines DocHouse Mitarbeiters beim Partner IBM sichergestelit.

Die Einfuhrung erfolgte urspriinglich als Abteilungsldsung. Hier wurde eine In-
stanz des Systems implementiert. Zur Wahrung der Datensicherheit und Wartbar-
keit wurde fir die Partner konsequent ein neues Domino-Directory realisiert. Die
Fertigstellung der Schnittstelle wurde entsprechend der Anforderungen aus der
Fachabteilung von der hauseigenen Entwicklungsabteilung vorgenommen. Damit
kénnen die Investitionskosten fir die DocHouse GmbH insgesamt auf 15 Arbeits-
tage zum internen Verrechnungssatz angesetzt werden.

Betriebskosten sind die Kosten fir den Betrieb des Anwendungssystems.

Im Zuge der Einflihrung im eigenen Unternehmen wurde ein standardisierter Roll-
Out-Prozess definiert und eine generische Schnittstelle zur Anbindung bestehender
Anwendungssysteme realisiert. Endkunden kann die Lésung daher zukinftig mit
geringem Customizing-Aufwand angeboten werden. Im Folgenden findet sich eine
exemplarische Aufstellung von Aufwendungen zu Marktbedingungen (Tab. 1.3).
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Tab. 0.3 Aufwendungen zu Marktbedingungen

Einrichtung 3 Tage inkl. Workshop

Anpassungen 1 Tag

Schulung 1 Tag

Betriebskosten (je user/server) Projektabhangig

Lizenzkosten (je user/server) e Fir IBM Lotus Quickr userabhangig.

¢ Schnittstelle ist eine Eigenentwicklung,

Lizenzkosten sind abh&ngig von der
Projektgrofie.

1.6 Erfolgsfaktoren

Das in dieser Fallstudie betrachte System zeichnet sich unter anderem durch die
Integration in die bestehende Infrastruktur aus. Die Kollaborationsplattform IBM
Lotus Quickr ermdglicht in diesem Zusammenhang ein engeres, effizienteres Zu-
sammenarbeiten mit den Partnern von DocHouse.

Die reibungslose Einfiihrung der Losung war durch die friihe Einbeziehung von
Mitarbeitern der Vertriebsabteilung und von den Partnern moglich. Beide Parteien
waren bei der Definition der Anforderungen beteiligt. Die Gestaltungseinwénde
wahrend der Konzeption und der Umsetzung von den Mitarbeitern aus dem Ver-
trieb fuhrten maRgeblich zum Erfolg.

Die detaillierte und umfangreiche Erhebung der Anforderungen wéhrend der Kon-
zeptionsphase flhrte nicht nur zum letztlichen Projekterfolg, sondern konnte auch
die Geschéftsfihrung der DocHouse GmbH Uberzeugen. Die so erzielte durchgén-
gige Unterstiitzung von Seiten der Geschéftsfiihrung z&hlt zu den entscheidenden
Erfolgsfaktoren.

Bei der Konzeption wurde die Universitdt Koblenz als externer Partner hinzugezo-
gen. Die Arbeitsergebnisse aus einem Studienprojekt und die Unterstiitzung der
wissenschaftlichen Mitarbeiter flossen in das endglltige Konzept ein.

Die langjahrige Erfahrung der Firma DocHouse GmbH in der Programmierung
von Lotus Notes Anwendungen fuhrte zu einer stringenten Umsetzung. Die zusétz-
liche Administrationsschulung fiir IBM Lotus Quickr rundete das benétigte Wis-
sen ab.

1.6.1 Spezialitaten der LOsung

Die realisierte Plattform zum Management von Opportunities bietet eine Sys-
temunterstlitzung von der Aufnahme der Opportunity durch die Partner bis hin zur
Synchronisation bei DocHouse. Die effiziente Erfassung, das zentrale Speichern
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im Lotus Quickr und die Flexibilitat der Schnittstelle setzen den Prozess der Zu-
sammenfiihrung optimal um. Durch den webbasierten Clientzugriff auf die Quickr
Teamplaces kénnen neue Partner schnell hinzugeschaltet werden.

Die Gestaltung eines Quickr Teambereichs durch die Anpassung bzw. Erstellung
von Vorlagen ermdglicht eine flexible Gestaltung der Benutzeroberflache und des
angebotenen Funktionsumfangs. Ein Teambereich kann dber die Layoutvorlagen
(Cascading Style Sheets) mit sehr geringem Aufwand im Corporate Design des
jeweiligen Partners gestaltet werden.

1.6.2 Reflexion der Barrieren und Erfolgsfaktoren

Die umfangreiche und prézise Definition der Problemstellung und die fundierte
Konzeption verlangerten durch die Einbeziehung der Partner und der Universitét
Koblenz die Projektlaufzeit. Die Einbeziehung der unterschiedlichen Gruppen hat-
te einen entsprechenden Koordinationsaufwand erzeugt.

Die Optimierung des Opportunity Management wurde von den meisten Partnern
als positiv wahrgenommen. Die Flexibilitat der Lésung lasst die Anwender auf
Partnerseite bequem die Opportunities eintragen, dabei spielt das eingesetzte
CRM-System von den Partnern keine Rolle. Trotz der berliegenden Vorteile
konnten nicht alle Partner von der Ldsung (iberzeugt werden. Die nicht teilneh-
menden Partner sahen Risiken in der kontinuierlichen Weiterentwicklung.

1.6.3 Lessons Learned

Wird die Fallstudie, die Entwicklung des Systems und die Nutzung riickblickend
betrachtet so kdnnen folgende ,,Lessons Learned* identifiziert werden:

e Eine ausgiebige Evaluation von Lodsungsalternativen und eine starke
Konzeption unter Einbeziehung von allen relevanten Stakeholdern zahlen
sich im spéateren Projektverlauf aus.

o Der erhohte Integrationsgrad von Einzelsystemen und die damit erzielte
Automatisierung beim Management von Opportunities verringern die Re-
aktionszeit bei sich ergebenden Vertriebsmoglichkeiten und fiihren unter
dem Strich zu erhdhten Abschlussquoten.

o Die Flexibilitat der Lésung ermdglicht zukinftig ein schnelles Anbinden
von neuen Partnern.
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