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editorial

Einige Messen wurden dieses Jahr abgesagt, andere
wurden zusammengelegt (etwa die Internet World mit der
Mobile World und der Call Center Trends). Weitere Messen
sind zusammengeschrumpft wie Anfang September die
DMS Expo oder die bevorstehende Systems in München
(siehe Seite 6), die statt der geplanten 15 Hallen nur noch
acht Hallen belegt.

Der Anbieter von Customer-Relationship-Manage-
ment(CRM)-Lösungen Chordiant wird zum Beispiel nicht

auf der Systems zu finden
sein. Regina Mehler, zustän-
dig für die Messeplanung,
hat auf den großen Messen
noch nie die Entscheider
aus dem oberen Manage-
ment getroffen. „Die wichti-
gen Leute kommen mit dem
Hubschrauber, nehmen
zwei Termine wahr und
sind wieder weg.“ Die Fach-
messe CRM Expo (siehe
Seite 7) dagegen lockt ein
qualifiziertes Publikum an
und bringt nach der Erfah-
rung von Chordiant richtig
gute Kontakte oder Leads. 

Einen großen Auftritt auf
der Systems findet auch Ralf Pettenkofer, Marketing Mana-
ger von Sage CRM, zu teuer. Er hat sich für einen Stand
auf der CRM-Area in Halle A3 entschieden. Den regionalen
Charakter sieht Pettenkofer als Vorteil – er möchte speziell
Kunden aus dem süddeutschen Raum ansprechen.

Auch IBM hat das Ausstellungsprogramm auf Süd-
deutschland, Österreich und die Schweiz abgestimmt.
Für Hans-Heinrich Schmidt, Messe-Chef bei IBM, ist der
Messeauftritt keinesfalls eine Imagesache:  „Der Umsatz
muss stimmen, sonst wird die Messe aus dem Programm
genommen.“ 

Messen sind also nicht out, sie müssen sich nur rech-
nen. Leicht gesagt, denn messebegleitende Marketingak-
tionen wie Anzeigen in Fachzeitschriften oder ein aus-
führlicher Eintrag im Messekatalog sind zusätzlich nötig
– sonst finden Sie, liebe Leser und Messebesucher, die
interessanten Aussteller ja gar nicht. Was spricht dage-
gen, die Systems-Aussteller für ihre Mühe mit einer Visi-
tenkarte zu beglücken?

Caren Mai, Redak-
teurin des is report,
berichtet von der
Marketingfront

Messemüde?Messemüde?
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meldungen aktuell

Um Lösungen, die den gesam-

ten Managementprozess im

Unternehmen unterstützen, von

der Planung, Budgetierung, Konso-

lidierung und Forecasting über Re-

porting, Analyse und Visualisie-

rung bis hin zu vordefinierten Ana-

lytischen Applikationen, geht es

auf der enterprise 2002. Die dreitä-

gige Veranstaltung gliedert sich in

einen Partnertag, einen Konferenz-

tag mit allgemeinen Vorträgen so-

wie in einen Branchentag mit sie-

ben parallelen Vortragsreihen. Auf

der enterprise 2002 bietet der Ver-

anstalter Cognos eine Kommuni-

kationsplattform und weitrei-

chende Informationen über Busi-

ness-Intelligence- und Finanz-

managementlösungen für das

Corporate Performance Manage-

ment (vgl. is report 9/2002, Seite

10). Die enterprise 2002 findet

vom 29. bis 31. Oktober 2002 im

SI-Erlebnis-Centrum/Hotel Mil-

lennium in Stuttgart statt. Einen

Rabatt von 50 Euro auf die Teil-

nahmegebühr von regulär 380

Euro erhalten Sie als is report-

Leser, wenn Sie sich unter

www.oxygon.de/enterprise

online anmelden. 

Vom 1. bis 3. September dauer-

te die DIMA – Europas größte

Kongressmesse für Dialogmarke-

ting, Call-Center, Customer Rela-

tionship Management (CRM) und

E-Business. 384 Aussteller präsen-

tierten ihre Produkte und Dienst-

leistungen den 14 000 Besuchern.

Obwohl die Ausstellerzahl ge-

genüber dem Vorjahr um 17 Pro-

zent zurückging, wird die DIMA

als Erfolg verbucht. Auch der Kon-

gress war mit 936 Teilnehmern

recht gut besucht. Ab Montag wa-

ren die beiden Messehallen we-

sentlich voller als am ersten Mes-

setag und an den Ständen zeigte

sich ein kompetentes und interes-

siertes Publikum.

Der DDV Deutscher Direktmar-

keting Verband e.V. stellte als

Träger der Veranstaltung das The-

ma Mobile Marketing in den Mit-

telpunkt. Kerstin Plehwe, Präsi-

dentin des DDV, geht davon aus,

dass „der Mobile Dialog in den

nächsten Jahren ein fester Be-

standteil im Kommunikationsmix“

sein wird. Sie stellt die bisherigen

Marketingkonzepte nicht in Frage,

sondern plädiert für eine Verzah-

nung aller Kommunikations-

kanäle zwischen Unternehmen

und Kunden. Um die Branche vor-

anzubringen beschäftigt sich der

DDV gerade mit der Neuordnung

der Rechtslage zum Telefonmar-

keting. Die aktuelle Rechtslage

von 1970, die nicht einmal Nach-

fassaktionen oder Zufriedenheits-

kontrollen über das Telefon er-

laubt, benachteiligt laut DDV den

Standort Deutschland und verhin-

dert ein Wachstum. cm

50 Euro sparen bei Anmeldung unter

www.oxygon.de/enterprise

Drei Tage über
Unternehmenssteuerung

Kongressmesse für Dialogmarketing

DIMA trotzt der Flaute
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aktuell meldungen

Gute Ratschläge

Nach einer Befragung der

Meta Group bei 250

deutschen Unternehmen,

die im Umfeld von Data

Warehousing oder Busi-

ness Intelligence Projekte

durchgeführt haben, be-

tont beinahe jedes dritte

Unternehmen die Bedeu-

tung von Konzepten, kla-

rer Planung und einer prä-

zisen Definition des Pro-

jektgegenstandes. Das

Projekt sollte nach dem

Grundsatz „think big –

start small“ angegangen

und in kleinen, überschau-

baren Schritten umgesetzt

werden. Es sind schnelle

Erfolge anzustreben, die

dem Projekt „den nächs-

ten Schub“ verleihen,

meinen einige der befrag-

ten Unternehmen. Als

wichtig wird auch der en-

ge Kontakt zu den Anwen-

dern in den Fachbereichen

angesehen. 

Meldung vom 5. September 2002

Umsetzung in sieben
Wochen

Nach der Trennung von

VIAG Interkom musste Bri-

tish Telecom (BT), jetzt Be-

treiber des Festnetzes und

Anbieter von Telekommu-

nikations-Lösungen für

Unternehmenskunden, in-

nerhalb kürzester Zeit

neue Strukturen schaffen,

auch in der IT. Für um-

fangreiche Analysen und

Prozessdefinitionen sowie

für langwierige Ausschrei-

bungen und Prototyp-Ent-
F o r t s e t z u n g  S e i t e  7

Am 12. und 13. November fin-

det in Friedrichshafen die

Konferenz „DW 2002 – Data Ware-

housing“ statt. Dem Veranstalter,

dem Institut für Wirtschaftsin-

formatik der Universität St. Gal-

len, ist es gelungen, Lothar Späth,

bei Drucklegung Vorsitzender des

Vorstandes der Jenoptik AG, als

Schirmherren zu gewinnen, der

auch eine Keynote hält. 

Den Schwerpunkt der Konferenz

bildet aber eine eher wissen-

schaftliche Fragestellung: Inwie-

weit kann eine ganzheitlich in-

tegrierte Informations- und

Wissensversorgung gewährleistet

werden? Dazu wird eine Gesamt-

konzeption in der Form eines

Corporate Knowledge Centers

vorgestellt. Dafür muss die oft-

mals starre Fokussierung des Da-

ta Warehouse auf quantitative

operative Daten überwunden

werden. 

Als eine St. Galler (HSG) Non-

Profit-Veranstaltung konzipiert,

bietet die DW 2002 Praktikern

und Wissenschaftlern ein neutra-

les Forum für den Austausch von

Erfahrungen und das Knüpfen in-

teressanter Kontakte. Neben

mehr als zwanzig Vorträgen wer-

den auf dem zweitägigen Event

sechs hochkarätige Keynote

Speaker ihr Know-how und ihre

Data-Warehouse-Vision weiterge-

ben und diskutieren. 

Weitere Informationen und Anmel-

dung unter www.dw2002.ch. 

Die einstmals als Herbst-CeBIT

für den Mittelstand positio-

nierte SYSTEMS 2002 findet vom

14. bis 18. Oktober in München

statt. Mit „Know-how und Kompe-

tenz kompakt für IT-Entscheider“

und einem „Feuerwerk an Areas

und Foren“ will die Messe Mün-

chen GmbH der Marktflaute trot-

zen. Auf 90 000 Quadratmetern

präsentiert sich ein konsolidierter

Anbietermarkt. Hier eine kleine

Auswahl: 

Die SoftM AG präsentiert erst-

mals eine Beta-Version von SoftM

Release 1.5, das Ende des Jahres

fertiggestellt wird. Es bietet eine

Reihe zusätzlicher Funktionalitä-

ten für das Supply Chain Manage-

ment. Bei der CP CORPORATE

PLANNING AG in Halle A3, Stand

514 steht die Produktneuheit CP-

MIS/FIS im Mittelpunkt des Mes-

seauftritts. CP-MIS ist ein Manage-

ment- und Informationssystem auf

Basis von Web-Technologien. Das

Produkt ist modular aufgebaut und

besteht aus den Modulen BSC (Ba-

lanced Scorecard), FIS (Führungs-

informationssystem) und dem

RCM (Risiko-Chancen-Manage-

ment).  Außerdem wird die Version

8.3 des „Klassikers“ CORPORATE

PLANNER präsentiert.  

In Halle A1, Stand 120 stellt die

Frankfurter itelligence AG unter

dem Namen itelligence Sales eine

CRM-Lösung vor, die Lotus

Notes-Daten auf dem Handheld

BlackBerry von O2 verfügbar

macht. Der Außendienstmitarbei-

ter kann so auf Korrespondenzen,

Besuchsberichte, Telefonnotizen

und Angebote zugreifen, die in

Lotus Notes oder einem anderen

CRM-System abgelegt sind.  Das

Fachforum CRM-Area wird auf

der SYSTEMS 2002 nicht wie an-

gekündigt in Halle A4 sondern in

Halle A3 zu finden sein. Mittler-

weile haben sich 26 Anbieter und

Berater aus der Customer-Relati-

onship-Management(CRM)-Bran-

che als Aussteller gemeldet. Auf

der CRM-Area wird zum Beispiel

Adito  die neuen Versionen von

Adito performance und  Adito Co-

lumbus vorstellen.Verbessert

wurden hier die Funktionen für

das Beschwerdemanagement, für

Help-Desk und Cockpit Reports.

Mehr Informationen zur CRM-

Area gibt es unter www.trova-

rit.com – hier werden bis zum 

4. Oktober (Rubrik Besucher/Spe-

cial) auch 100 Freikarten verlost. 

Auf dem Weg zum Corporate Knowledge Center

Lothar Späth auf der DW 2002

„Feuerwerk an Areas und Foren für IT-Entscheider“

Konsolidierter Anbietermarkt

Ort der DW 2002: Das Graf-Zeppelin-Haus in Friedrichshafen am Bodensee.
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meldungen aktuell

F o r t s e t z u n g  v o n  S e i t e  6

wicklungen blieb keine

Zeit. Die Vorgabe lautete:

Einführung einer Enter-

p r i s e - R e s o u r c e - P l a n -

ning(ERP)-Lösung in drei

Monaten. Eine Zeitspan-

ne, die aufgrund aktuel-

ler  Entwicklungen auf

sieben Wochen verkürzt

wurde.  Mit  Hi l fe der

Oracle E-Business Suite

gelang diese Mammut-

aufgabe dem Team um

Ludger Böddeker, Leiter

Enterprise Resource Ma-

nagement.  Instal l iert

wurden Oracle Financi-

als, Oracle Procurement,

Oracle Purchasing und

Oracle Inventory. 

Meldung vom 5. September 2002

Als Leitmesse im Bereich Cus-

tomer Relationship Manage-

ment hat sich die CRM Expo in

Köln etabliert. 200

Aussteller werden in

der Halle 11.2 des

Kölner Messegelän-

des ihre Produkte

und Dienstleistungen

zum Thema Kunden-

bindung und Kun-

denmanagement im Unterneh-

men vorstellen. Letztes Jahr

wurden 4500 Messebesucher ge-

zählt, der Veranstalter rechnet in

diesem Jahr mit einem ähnlichen

Andrang. Auf der Aktionsfläche

in der Messehalle werden zum

Beispiel an beiden Messetagen

um 11 Uhr verschiedene CRM-

Systeme auf einem CRM-Prüf-

stand verglichen. 

Unser Tipp: Wer sich auf der

Homepage www.crm-expo.com

vorregistrieren lässt, spart sich 25

Euro für eine Ein-

trittskarte zur Messe.

Themen und Preise

des Kongresses sind

unter der gleichen

Adresse zu finden.

Bisher haben sich

schon 400 Kongress-

teilnehmer angemeldet. Themen

wie Kundenbindung und -gewin-

nung, Multi-Channel-CRM, Kun-

den-Self-Service, Beschwerdema-

nagement, Mobile CRM, ana-

lytisches CRM oder der Erfolg von

Kundenzeitschriften stehen auf

dem Programm. Kongressbesu-

cher können auch kostenlos an

der Abendveranstaltung am 

13. November teilnehmen.

CRM Expo am 13. und 14. November in Köln

CRM – Messe zum Nulltarif

Eine Kundenbindungsaktion

ist im Tankstellenmarkt mit

weitgehend austauschbaren

Leistungen sicherlich eine gute

Idee. Esso startete eine Aktion,

bei der für jedes Mal Tanken so

genannte Swop-Punkte gesam-

melt werden konnten. Die Punk-

te konnten gegen Prämien vom

Regenschirm bis zum Mountain-

bike eingetauscht werden. Beim

Einlösen der Punkte in die Prä-

mie mussten jedoch viele Samm-

ler feststellen, dass es bei ihrem

Wunschartikel Lieferschwierig-

keiten gab. Es gab auch Proble-

me, wenn beispielsweise die ge-

samten Punkte in zwei kleinere

Prämien eingetauscht wer-

den sollten, aber eine der

beiden Prämien nicht ver-

fügbar war – der Kunde

musste in vielen Fällen mit

leeren Händen wieder

heimgehen.

Mehrere Beschwerden, die über

Vocatus direkt an Esso weiter-

geleitet wurden, brachten zwar

nette Entschuldigungsschreiben,

ein paar Extra-Swop-Punkte und

das Versprechen, die Prämien

baldmöglichst nachgeliefert zu

bekommen. Doch die Erfahrung

zeigt, dass der größte Teil der

Kunden sich erst gar nicht be-

schwert. Diese Kunden dürften

dem Unternehmen in Zukunft

eher negativ gegenüberstehen.

Dr. Gaby Wiegran ist
Vorstand des Markt-
forschungsinstituts
Vocatus, das sich
auf Kundenbindung
und -zufriedenheit
spezialisiert hat.

Beschwerde des Monats

Kundenprämien im Lieferverzug



„Was gibts Neues?“ wird der Besu-

cher auf der DMS Expo gefragt.

Der Gefragte gerät ins Grübeln,

aber es will ihm kein wirkliches

Highlight einfallen. Ähnlich ging es

wohl vielen der 16 700 Messegäste,

die sich vom 3. bis 5. September in

Essen über Neu-

heiten im Bereich

der Dokumen-

tenmanagement-,

Archiv ierungs-

oder Workflow-

Systeme informie-

ren wollten. Die

281 Aussteller

passten dieses Jahr

bequem in eine

Messehalle. 

Jürgen Biffar, Vor-

stand der Docu-

Ware AG, hat ei-

ne Erklärung für

den vermeintli-

chen Stillstand: „Die gesamte

Branche hat die Kunden in den

letzten Jahren mit neuen Techno-

logien bombardiert. Doch unsere

Kunden brauchen keine neuen

Funktionen, sondern Perfektion im

Detail.“ Seiner Erfahrung nach

wird nur ein kleiner Ausschnitt der

möglichen Funktionen im Unter-

nehmen überhaupt genutzt. Sein

Erfolgsrezept, um das Vertrauen

der verschreckten Kunden wieder

zu gewinnen, sind ein solides und

seriöses Auftreten sowie die Fo-

kussierung auf den Kundennutzen.

Die wenigen Funktionen, die der

Kunde wirklich braucht, müssen

perfektioniert werden. Auch den

professionellen Vertrieb hat die

DMS-Branche laut Jürgen Biffar

verlernt – besonders wenn es dar-

um geht, die Kundenbindung und 

-zufriedenheit in den Mittelpunkt

zu stellen.  

Der Faktor Mensch spielt auch bei

Staffware eine zentrale Rolle.

Schließlich sind es Menschen, die

mit Hilfe eines Busi-

ness-Process-Ma-

nagement(BPM)-

Systems bei ihren

Geschäftsprozessen

unterstützt werden

sollen. Nicht nur die

eigenen Mitarbei-

ter, sondern auch

Geschäftspartner,

Kunden, Zulieferer

und Zwischenhänd-

ler können über ein

BPM-System ver-

netzt werden.

Für die Software

AG, einen Spezialis-

ten für Datenintegration, heißt das

Zauberwort XML (Extensible

Markup Language). Mit Hilfe des

Datenaustauschstandards XML

können digitale und unstrukturier-

te Inhalte über unterschiedliche

Ausgabemedien veröffentlicht

werden – und der Endanwender

merkt nichts von der Technik,

wenn er mit dem Content-Ma-

nagement-System arbeitet.

Ein anderes Konzept für den Um-

gang mit unstrukturierten Daten

hat IBM. Der Content Manager

wurde auf der DMS Expo in der

Version 8 präsentiert und soll die

Erfassung, Verwaltung und Archi-

vierung von Unternehmensdaten

jeglicher Art erleichtern. Informa-

tionen, die über verschiedene

Standorte auf mehrere Server ver-

teilt sind, können mit Hilfe des Sys-

tems zum Beispiel verknüpft und

einfach verwaltet werden.

An einer neuen Version ihres

Content Managers bastelt mo-

mentan auch die Ceyoniq Tech-

nology GmbH. Mit Hilfe eines

65-köpfigen Entwicklerteams ver-

sucht der Bielefelder Softwareher-

steller nun, die Geschäfte der in-

solventen Ceyoniq AG weiter-

zuführen. Für diese Bestrebungen

war die DMS Expo ein guter Start

– immerhin hatte Ceyoniq den

zweitgrößten Stand der ganzen

Messe.

Mit den Gesprächen auf ihren

Messeständen zeigten sich die

meisten Aussteller sehr zufrieden

und waren überrascht von dem

Andrang. Der Veranstalter Advan-

star Communications meldet ei-

nen Fachbesucheranteil von 99

Prozent, wobei 89 Prozent aller

Besucher an Entscheidungspro-

zessen maßgeblich beteiligt sind.

Bleibt zu hoffen, dass sich die an-

gesprochene Zielgruppe von den

alten und neuen Lösungen auch

überzeugen lässt. cm
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Crystal Reports 9
verfügbar

Mehr als 50 neue Funkti-

onen und Verbesserungen

hat Crystal Decisions

in die Version 9 seiner Re-

porting-Lösung Crystal

Reports implementiert.

So steht zum Beispiel für

die effiziente Entwicklung

von Berichten die Funkti-

on „Component Re-use“

zur Verfügung: Bereits

existierende Berichtsele-

mente und -vorlagen las-

sen sich durch das Ent-

wickler-Tool zentral aktua-

lisieren und wieder ver-

wenden. Mit der neuen

Funktion „Report Parts“

werden Teile erstellter Be-

richte einzeln verfügbar

gemacht, so dass Anwen-

der über drahtlose End-

geräte, Portale und Micro-

soft-Office-Dokumente auf

diese Informationen zu-

greifen können.

Meldung vom 19. August 2002

Berichte für SLA

Mit Unicenter Service Le-

vel Management (SLM)

von Computer Asso-

ciates führt die NORDAC

Rechenzentrumsgesell-

schaft mbH ihr Berichts-

wesen über die Einhaltung

von Service Level Agree-

ments (SLA) durch. Das

Tool SLM generiert auto-

matisch SLA-Reports, die

sich flexibel gestalten las-

sen. Ein Vielzahl von SLA-

Metriken stehen bereits

vorgefertigt zur Verfü-

gung. Die NORDAC benö-
F o r t s e t z u n g  S e i t e  9
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aktuell meldungen

Jürgen Biffar, Vorstand der 
DocuWare AG, möchte seine
Kunden nicht weiter mit neuen
Technologien bombardieren.

DMS Expo in überschaubarem Rahmen

DMS-Branche
setzt auf Perfektion
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tigte eine einheitliche, zen-

trale Lösung, die SLA-Re-

ports automatisch und zu-

verlässig generiert. Diese

sollten Performance, Ver-

fügbarkeit, Antwortzeit

und Bandbreite von Netz-

werk und Leitungen, diver-

sen Diensten, Datenban-

ken sowie Kennzahlen von

Hardware-Bausteinen wie

Prozessor-Auslastung und

Plattenkapazität messen,

in einer Datenbank sam-

meln und aufbereiten.

Ausführlich um die gute

Ausgestaltung von SLA

geht es in dem Beitrag ab

Seite 46 in dieser Ausgabe

des is report. 

Meldung vom 4. September 2002

www.oxygon.de

meldungen aktuell

Wie groß ist die Bereitschaft

deutscher Unternehmen, ein

Dokumentenmanagement-System

(DMS) zu implementieren? Welche

Komponenten werden gebraucht?

Diesen Fragen sind die Marktfor-

scher von NetWorks Technolo-

gie-Marketing zwischen April und

Juni nachgegangen und veröffentli-

chen nun die Ergebnisse in der

Studie Dokumenten Manage-

ment Systeme 2002.

Unter den 518 befragten Unterneh-

men fanden sich 164 Nutzer einer

DMS-Lösung und 152 Unterneh-

men, die den Einsatz planen (siehe

Grafik). Fast 40 Prozent (202 Unter-

nehmen) der Befragten haben we-

der ein DMS im Einsatz noch eines

geplant. Mehr als ein Drittel (34

Prozent) der DMS-Verweigerer

meint, die Funktionen des DMS

nicht zu benötigen. Bei genauerem

Nachfragen stellte sich oft heraus,

dass die Interviewpartner zu wenig

Informationen darüber hatten, was

ein DMS leistet. Durch gezielte In-

formationsstrategien könnten die

Anbieter den Bedarf wecken und so

zusätzliches Marktpotenzial er-

schließen. Interessanterweise be-

trachtet keiner der Befragten die

Schnittstellen zu seinen anderen

Systemen als Problem bei der Ein-

führung einer DMS-Lösung.

Die meisten Interviewpartner set-

zen Dokumentenmanagement  mit

der Archivierung von Dokumenten

gleich. Nur 63 Prozent der Unter-

nehmen, die ein DMS einsetzen

oder planen, gaben an, dies auch

zur Erfassung, Bearbeitung und

Verwaltung zu nutzen, lediglich 30

Prozent haben darüber hinaus eine

Workflow-Komponente installiert.

Nur 19 Prozent der DMS-Nutzer

haben ein Web-Content-Manage-

ment-System (WCMS) integriert,

über eine Komponente für das

Knowledge-Management verfügen

20 der 164 Unternehmen. 

Der Einsatz eines DMS ist in

einigen Bereichen der Betrie-

be besonders ausgeprägt:

Häufig nutzen Buchhaltung

und Rechnungswesen – we-

gen der großen anfallenden

Datenmenge – das digitale

Dokumentenmanagement

(74 Prozent). Vertrieb und

Einkauf arbeiten in 42 bezie-

hungsweise 37 Prozent der

Fälle mit einem DMS. Auch

IT und Geschäftsführung

gehören zur Anwendergrup-

pe – hier liegt in aller Regel

die Entscheidungskompe-

tenz, wenn es um die Ein-

führung eines Dokumen-

tenmanagement-Systems

geht.

Ein Vergleich mit früheren

NetWorks-Studien zeigt ei-

nen Rückgang der Nachfrage.

Vor gut zwei Jahren gab noch

etwa die Hälfte der Mittel-

ständler an, ein DMS-Projekt

in Angriff zu nehmen, im

Jahr 2001 war es nur noch knapp

ein Drittel – und in der aktuellen

Untersuchung fiel der Anteil der

DMS-Planer auf 29 Prozent. Gut

stehen die Chancen für Lösungen,

die einen schnellen Return-on-In-

vestment (ROI) versprechen. cm

F o r t s e t z u n g  v o n  S e i t e  8
Studie von NetWorks Technologie-Marketing

Chancen für DMS

DMS im Planungsstatus

Projekt in weniger als 6 Monaten

Projekt in 6 bis 12 Monaten

Projekt in 12 bis 24 Monaten

152 Unternehmen von 518 planen den Einsatz eines Dokumentenmanage-
ment-Systems – 24 davon innerhalb der nächsten sechs Monate.

Projekt in mehr als 24 Monaten

Kein Zeitraum festgelegt
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der „Boom des operativen CRM

schon vorbei.“ Daraus resultierten

viele Datenfriedhöfe in den Unter-

nehmen, die SAS zum Leben er-

wecken will. „Gerade in der Tele-

kommunikationsbranche sind Lö-

sungen zur Vorhersage der Kun-

denabwanderung und des Storno-

verhaltens Pflicht, nicht nur Kür“,

sagt Oesterer. Die Lösung zur Er-

höhung der Responsequote ist zur

Zeit am gefragtesten, so der SAS-

Manager: „Hier ist auch der Re-

turn-on-Investment am einfachs-

ten nachzuweisen.“ Übrigens lässt

sich für SAS-Kunden der ROI wohl

noch weiter optimieren, denn „das

Pricing wird sich den Bedürfnissen

der Kunden annähern.“ dk

CRM ist deutlich mehr als Soft-

ware“, so Martin Oesterer, Ma-

nager CRM, Product & Solution

Marketing von SAS

im Gespräch mit

dem is report. Soft-

w a r e - A n b i e t e r

benötigen Bran-

chen-Know-how

und vertieftes Wis-

sen zu wichtigen

CRM-Themen. Acht

Festpreis-Lösungen

zu Themen wie 

Response-Optimie-

rung oder Credit

Scoring hat das

größte in Privatbe-

sitz befindliche Soft-

ware-Unternehmen der Welt aus

Cary, North Carolina, rund um sei-

ne Software für Business-Intelli-

gence und Data-

Mining zusam-

mengestellt. Zu der

Software erhält der

Kunde auch Schu-

lung, Implementie-

rung, Knowledge-

Transfer aus be-

reits erprobten

Analysemodellen,

einen Ergebnis-

Workshop und

natürlich Zugang

zur Support-Hot-

line. Nach Ansicht

von Oesterer ist

Dazu Dr. Thomas Greutmann aus

der syskoplan-Geschäftsleitung:

„Gerade in diesen Zeiten leben IT-

Abteilungen mit dem pauschalen

Vorwurf zu teuer zu sein. Dabei er-

möglicht der Einsatz von IT-Asset-

Management-Lösungen die ge-

naue Erfassung aller technischen

und betriebswirtschaftlichen 

Kosten .“

Als Grund für die geringe Verbrei-

tung von IT-Asset-Management-

Lösungen vermutet syskoplan,

dass die IT-Abteilung häufig ledig-

lich „eine unter vielen“ ist. In 61

Prozent der befragten Unterneh-

men ist dies der Fall. Der Rest der

Firmen organisiert die IT-Abtei-

lungen als Cost-Center (14 Pro-

zent), Profit-Center (20 Prozent)

oder sogar als eigenständiges Un-

ternehmen (6 Prozent).

Die Reduzierung der IT-Kosten

scheitert an der fehlenden 

Leistungsverrechnung. Diese The-

se vertritt die syskoplan AG, die

bei den Analysten von IDC eine

Studie zur verursachungsgerech-

ten Verrechnung von IT-Leistun-

gen in Auftrag gegeben hat. Denn

nur bei 36 Prozent der befragten

51 IT-Verantwortlichen in Großun-

ternehmen findet eine Leistungs-

verrechnung statt. Überwiegend

kommen herkömmliche Methoden

der Kostenverteilung zum Einsatz,

wie etwa bei 49 Prozent der Unter-

nehmen Gemeinkostenschlüssel,

Service Level Agreements (26 Pro-

zent) und die Verrechnung der IT-

Kosten nach Anzahl der Geschäfts-

vorfälle (13 Prozent). 
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aktuell meldungen

Kostenlos für 
is report-Leser

Marketing per E-Mail ist in

Deutschland noch eine re-

lativ junge Disziplin im

Marketing-Mix. Aus diesem

Grund hat Martin Aschoff,

Gründer und Vorstand der

AGNITAS AG und Autor

des Buches „Professionel-

les Direkt- und Dialogmar-

keting per E-Mail“, die zehn

wichtigsten Trends für das

Jahr 2003 in einem 24-seiti-

gen Booklet zusammenge-

stellt.  Das Booklet können

is report-Leser per E-Mail

bei info@agnitas.de kos-

tenlos anfordern solange

der Vorrat reicht. 

Meldung vom 1. September 2002

mySAP CRM mit 
Portaloberfläche

Auf der SAPPHIRE in Lis-

sabon hat die SAP die

neue Version ihrer Lösung

für das Management von

Kundenbeziehungen my-

SAP CRM vorgestellt. Die

Software nutzt die Portal-

technologie von SAP und

erlaubt den Zugriff auf un-

terschiedliche Daten und

Anwendungen in einem

aufgabenbezogenen Kon-

text. Weitere Neuerungen

in mySAP CRM umfassen

Funktionen für die Perso-

naleinsatzplanung im Call-

Center, ein neues Partner-

portal, erweiterte Analyse-

funktionen, erweiterte Un-

terstützung für mobile End-

geräte sowie Funktionen

für die Provisionsermitt-

lung.

Meldungen vom 5. September 2002

SAS bietet zu acht CRM-Themen vorgefertigte Applikationen

Lösungen zum Festpreis

Produktmanager Martin 
Oesterer von SAS: „Das Pri-
cing wird sich den Bedürfnis-
sen der Kunden annähern.“

Basis für die Leistungsverrechnung

Excel-Tabellen

IT-Controlling

IT-Asset-Management für Hardware

IT-Asset-Management für Software
(mit Lizenzverwaltung)

Ganzheitliche IT-Asset-Management-Lösung

IT-Asset-Management für Software
(ohne Lizenzverwaltung)

Sonstige

0 20% 40% 60%

51%

33%

22%

18%

14%

4%

6%

Die IT-Abteilung ist nur „eine unter vielen“

Leistungsverrechnung fehlt
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Software ist Technologie. Jeder nutzt
Software, aber nur wenige verstehen
die Technologien dahinter. Was macht
moderne Software aus? Was steckt
hinter technologischen Begriffen wie
Web-Services oder XML? Gelingt die
Integration von Software-Applikatio-
nen mit Web-Services bald so gut 
wie das Bauen mit Lego-Steinen? Ist
XML das zukünftige, allumfassende
und allwissende Format zum Aus-
tausch von Informationen in Software-
Anwendungen?
Der is report will dabei helfen, dass
seine Leser diese Fragen für sich be-
antworten können. Dazu bedarf es ei-
ner intensiveren Auseinandersetzung
mit diesen Themen, als das Marketing-
Vorträge können. Die Beiträge von 
Dr. Volker Herwig und Dr. Joachim 
Rawolle zeigen weitgehend produkt-
neutral, was die vieldiskutierten tech-
nologischen Innovationen, die unter
den Begriffen Web-Services und XML

überall propagiert werden, wirklich
leisten können, und wo die Probleme
liegen. Das geht aber nicht ohne den
einen oder anderen Fachbegriff und
(leider) auch nicht ohne eine Vielzahl
von Abkürzungen. Software-Technolo-
gie ist eben noch kein Kinderspiel.
Parallel dazu werden Software-Anbie-
ter zum technologischen Status quo ih-
rer Produkte befragt. Den Anfang
macht eine Studie zur Technologie von
Software für Enterprise Resource 
Planning (ERP), die von der SoftSelect
GmbH durchgeführt wird und deren
Ergebnisse exklusiv im is report
veröffentlicht werden.

Zukunftstrends für betriebswirtschaftliche Software und Anwendungsintegration

Software-Technologie
ist noch kein Kinderspiel
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Zukunftstrends für betriebswirtschaftliche Software und Anwendungsintegration

Software-Technologie
ist noch kein Kinderspiel
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Bei der gegenwärtigen Markt-
situation hat die Komplexität

und der Schwierigkeitsgrad der
Entscheidungsfindung zugenom-
men. Investitionsbereite Unterneh-
men prüfen mögliche Kandidaten
daher mehr denn je auf ihre wirt-
schaftliche Solidität (Perspektive),
die funktionelle Eignung des Sys-
tems (Funktionalität) sowie insbe-
sondere bezüglich des technologi-
schen Stands (Technologie).

Perspektive
Deutschland ist in Europa der

größte Markt für ERP-Software.
Doch Marktteilnehmer stellen eine
fortschreitende Sättigung des Ab-
satzmarktes fest, so dass die Umsät-
ze stagnieren und teilweise auch
rückläufig sind. Die Einführung des
Euro, die Bewältigung des Millenni-
um-Problems und die Reaktion auf
aktuelle Trends wie die Integration
von Modulen für das Customer Re-
lationship Management (CRM) in
ERP-Landschaften hatten nur den
Effekt eines Strohfeuers auf die
Nachfrage. 

Durch diese Marktverhältnisse
hervorgerufene Hersteller-Insol-
venzen haben viele Anwender vor
plötzliche Probleme gestellt und er-
höhen den Druck, bei der Anbieter-
auswahl eine unter diesem Aspekt

der Investitionssicherheit optimale
Entscheidung zu treffen. 

Denn nur der Hersteller besitzt
das Know-how über essenzielle Pa-
rameter seiner Software und zur
Weiterentwicklung des Source
Codes. Neben fehlendem Support
und Neu-Releases führt der Wegfall
eines Herstellers deshalb auf abseh-
bare Zeit zur Unbrauchbarkeit der
Software, da keine umfangreiche-
ren Modifikationen mehr vorge-
nommen werden bzw. die Produkt-
linie ganz eingestellt wird. 

Als Folge muss der Anwender in-
nerhalb kürzester Zeit und bei ho-
hem finanziellen und organisatori-
schen Aufwand eine neue ERP-Soft-
ware finden und einführen. Eine
genauere Bewertung der wirt-
schaftlichen Stabilität und Perspek-
tive des Herstellers kann solchen
Überraschungen vorbeugen. An-
haltspunkte können Bilanzen, Ge-
schäftsberichte, Gewinnprognosen
aber auch der Anteil des Neukun-
dengeschäfts am Gesamtgeschäft
im Vorjahres- oder Mitbewerber-
vergleich sein. 

Funktionalität
Viele Branchen und Wirtschafts-

zweige weisen eine ganze Reihe
von Besonderheiten im Bereich
der abzubildenden Arbeitsprozes-

se und -abläufe auf. Spezifische An-
forderungen, beispielsweise die zy-
klischen Stücklisten in der Pharma-
industrie oder die Einhaltung gelten-
der Industriestandards, aber auch
kunden- oder projektorientierte Mo-
difikationen erfordern individuali-
sierte Vorgehensweisen und Kon-
zepte seitens der Software-Anbieter. 

Dabei hat die Erfahrung gezeigt,
dass Standardlösungen im Vergleich
zu Individuallösungen gerade un-
ter dem Kosten-Nutzen-Aspekt die
bessere Entscheidung sind, weil
sich die meisten Individualanfor-
derungen in einer Standardlösung
mit überschaubarem Aufwand
technisch umsetzen lassen. Denn
die früher eher starren Software-
Konzepte wurden überwiegend
durch flexible Standardlösungen
abgelöst. Diese sehen  eine un-
komplizierte Umsetzung bewusst
vor, ohne dabei den Software-
Kern anzugreifen. 

Doch die Grenze zur Unverhält-
nismäßigkeit ist schnell überschrit-
ten, wenn das System in seiner Art
nicht zu der IT-Architektur, der Un-
ternehmensstruktur, den Business-
Anforderungen der Geschäftsberei-
che oder den operativen und strate-
gischen Unternehmenszielen passt.
Problematisch wird es, wenn nicht
mehr die Software an das Unterneh-

Enterprise-Resource-Planning(ERP)-Systeme sind das Herzstück der betrieblichen
IT-Infrastruktur und mit sämtlichen Arbeitsprozessen und -abläufen im Unterneh-

men verflochten. Ein Systemwechsel ist in der Regel mit erheblichem organisatori-
schen Aufwand und Kosten verbunden und erfolgt daher nur im „Notfall“. Die Aus-
wahl der richtigen ERP-Software ist also sehr weitreichend und verantwortungsvoll.

Auswahlkriterien

●  ●  ●  ●  ●  ●  ●  ●  ●  ●  ●  ●  ●  ●  ●  ●  ●  ●  ●  ●  ●  ●  ●  ●  ●  ●  ●  ●  ●  ●  ●  ●  ●  ●

Investitionssicherheit mit Perspektive, Funktionalität und Technologie

Auswahlkriterien
für die Zukunft
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men, sondern das Unternehmen an
die Software angepasst wird. Refe-
renzkunden bzw. Projekte in der
gleichen Branche oder vergleichba-
rer Größe geben Aufschluss, ob der
Hersteller mit den resultierenden
Anforderungen vertraut ist.

Technologie
Die in der Software verwendeten

Technologien werden aus diesen
Gründen für eine langfristige Beur-
teilung immer mehr in den Vorder-
grund gestellt, da sie ein klares In-
diz für die Zukunftsfähigkeit der
Applikation sind. 

Ob Software modernen Standards
und Anforderungen entspricht,
klären die Antworten auf die Fra-
gen nach den verwendeten Pro-
grammiersprachen sowie nach den
Entwicklungsumgebungen. Von In-
teresse ist zum Beispiel, welche Be-
standteile diese beinhalten  oder
welche Unterstützung Komponen-
ten und Software-Bibliotheken lie-
fern. Darüber hinaus geht es dar-
um, für welche Technologien der
Anwender ein entsprechendes
Know-how hat oder ob ein kos-
tenintensiver, externer Support für
„unbekannte“ Technologien einkal-
kuliert werden muss.

Natürlich stellt
auch der stetige
Wandel des Marktes
neue Herausforde-
rungen an die ver-
schiedenen betrieb-
lichen Abläufe und
Organisationsberei-
che. Neue Vertriebs-
möglichkeiten über
das Internet stehen
hier im Vorder-
grund. Entsprechend
wird neben der her-
kömmlichen Client-
Server-Architektur
vermehrt nach
Browser-basierten Oberflächen
verlangt. Ähnlich verhält es sich
mit der Unterstützung von XML-
Formaten, die oft schon der Schlüs-
sel für einen modernen Austausch
von Finanz- oder Unternehmensda-
ten über das Internet sind.

Diesen technologischen Verän-
derungen müssen die Unterneh-
men mit Anpassungen bei ihrer
ERP-Software folgen. Umfassende
Anpassungen und Aktualisierun-
gen durch ein Major-Release gibt
es nur in größeren zeitlichen Ab-
ständen, da sie für die Anbieter
sehr kostenintensiv sind. Bei klei-

neren Anbietern
gibt es dadurch län-
gere Technologie-
Zyklen. Die Gefahr
einer klaffenden
Technologie-Lücke
zwischen kleinen
und großen Herstel-
lern entsteht. 

Fortlaufende
Untersuchung
Diese Problema-

tik nimmt die Soft-
Select GmbH zu-
sammen mit dem is
report zum Anlass,

eine fortlaufende Untersuchung
zur Bestandsaufnahme des tech-
nologischen Status quo führender
ERP-Systeme zu starten. Erstes Er-
gebnis ist die SoftTrend-Studie
223. Hierzu werden derzeit pro-
duktbezogene Kriterien von nam-
haften Marktteilnehmern, zum
Beispiel Oracle, PeopleSoft, pro-
ALPHA oder Microsoft Business
Solutions (Navision), erhoben. In
der nächsten Ausgabe des is report
werden die Ergebnisse dieser Er-
hebung vorgestellt und kommen-
tiert.

Michael Gottwald/dk

Befragt über zwei Dutzend 
ERP-Software-Anbieter: Michael 
Gottwald, Geschäftsführender
Gesellschafter der SoftSelect
GmbH, Hamburg 
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Zwei Fragen an zwei Anbieter

? 
Welche Technologien in der ERP-

Software Ihres Unternehmens

helfen dem Anwender am meisten?

Dr. Reinhold Bareiß: Mit unserem

Software-Produkt Global Eagle kön-

nen die mit dem Kunden erarbeiteten

optimalen Geschäftsprozesse nach

seinen Vorstellungen punktgenau rea-

lisiert werden. Und zwar per Konfigu-

ration – ohne Programmierung.

Martin Wolf: Eine einzelne Technolo-

gie kann man hier kaum nennen. Der

Nutzen seiner ERP-Lösung liegt für

den Anwender ja nicht im Besitz eines

speziellen Technikdetails, sondern in

der Funktionalität des Gesamtsys-

tems, das – möglichst alle – seine Be-

dürfnisse bestmöglich abdeckt. Dafür

müssen natürlich bestimmte Technolo-

gien vorhanden sein. proALPHA ba-

siert auf der Entwicklungsumgebung

Progress. Das gewährleistet völlige

Plattform-Unabhängigkeit und Kompa-

tibilität unserer Lösung zu den jeweils

neuesten Software-Standards. Bei

neuen Betriebssystemvarianten wie 

Linux oder Windows XP oder auch 

bei der Integration von Formaten wie

XML sind keine Neuprogrammierun-

gen notwendig. Wichtigstes Kriterium

aus Anwendersicht ist sicherlich der

hohe Integrationsgrad des Gesamtsys-

tems. proALPHA bildet ein homo-

genes System ohne Datenredundan-

zen, das trotzdem für Erweiterungen

offen ist.

? 
Der Anwender muss oder möchte

mit Ihrem ERP-System vom gelie-

ferten Standard abweichen. Welche

Technologien bieten Sie zu diesem

Zweck?

Dr. Reinhold Bareiß: Mit unserer

Technologie, ausschließlich per Konfi-

guration die gewünschte Anwendung

umzusetzen, weicht der Anwender

schon vom Standard ab. Zudem zeich-

net sich unsere Software durch konse-

quente Web-Technologie aus. Der Zu-

griff auf die Anwendung erfolgt nur

über den Browser.

Martin Wolf: Sind wirklich Anpas-

sungen notwendig, zeigt die dreistufi-

ge Systemstruktur von proALPHA ih-

re Stärken: Änderungen, die eher im

Bereich der Oberflächen, bei Auswer-

tungen und anwendernahen Features

liegen, können die Kunden selbst vor-

nehmen. Anpassungen, die tief in die

Abläufe eingreifen, wickeln die Sys-

tempartner und Integratoren ab. Dar-

über gibt es noch eine Ebene, in der

länderspezifische Besonderheiten ab-

gebildet sind. In allen Ebenen können

unabhängig voneinander Änderungen

vorgenommen werden, ohne die Up-

date-Fähigkeit des Systems zu ge-

fährden.

Martin Wolf ist Leiter 
Software-Entwicklung der 
proALPHA Software AG.

Dr. Reinhold Bareiß ist 
Geschäftsführender 
Gesellschafter der von ihm 
gegründeten Eagle Peak GmbH.

Fortsetzung folgt
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Mit vorgefertigten Bausteinen
sollen die Anforderungen an

die Software-Entwicklung der
nächsten Jahre bewältigt werden.
Erstmals formuliert wurde dieser
Gedanke 1968 von Douglas McIl-
roy in seinem Vortrag „Mass Pro-
duced Software Components“ auf
der NATO conference on software
engineering in Garmisch [1]. Kon-
sequenz dieser Idee war die stär-
kere Verbreitung objektorientierter
Konzepte und Sprachen in den
90er Jahren. 

Die Herausforderung bei der

Entwicklung von Applikationen,
die auf bereits existierenden Bau-
steinen aufbauen, liegt in ihrer In-
tegration. In der visionären Ziel-
vorstellung soll diese Integration
dynamisch, unter anderem durch
sich selbst beschreibende Baustei-
ne erfolgen.

Probleme bisheriger
Integrationsansätze
Bei den heute im Einsatz befind-

lichen, statischen Integrations-
ansätzen gibt es einige signifikante
Probleme:
• Sie sind inflexibel und auf ver-

schiedene Arten proprietär. So
kann es bei der Verwendung von
CORBA notwendig sein, das glei-
che ORB-Produkt zu verwenden;
beim Einsatz von DCOM (Micro-
soft) müssen alle Beteiligten die
Microsoft-Plattform verwenden.

• Probleme treten auch dann auf,
wenn bei der Integration eine
Firewall zu überwinden ist. Aus
Sicherheitsgründen sind hier oft
nur die Ports der Standard-Inter-
net-Protokolle freigeschaltet,
meist nur Port 80 für http [2].

• Bei Verwendung von Protokollen
wie RMI/IIOP ist die Distribution
von Software-Bibliotheken
schwierig. Beispielsweise müs-
sen dem Enterprise-Java-Bean-
Client JAR-Dateien auf dem Web-
Client verfügbar gemacht wer-
den, was nur über http möglich
ist.
Zur Etablierung von dynami-

scher Integration sind drei
grundsätzliche Lösungsbestandtei-
le erforderlich.
• Kommunikationsprotokoll: Zur

Kommunikation mit einem ange-
botenen Service kommt ein ge-
meinsames, standardisiertes
Kommunikationsprotokoll zum
Einsatz.

• Selbstbeschreibung: Die stan-
dardisierte Selbstbeschreibung
des angebotenen Service besteht
aus der Beschreibung der Fähig-
keiten des Service (was) und der
Beschreibung der Abwicklung
(wie). Die Beschreibung der
Fähigkeiten umfasst etwa eine
Funktionsbeschreibung, den An-

Der Gedanke, wie in anderen Industriezweigen auch in der
Software-Industrie vorgefertigte Bausteine zur Produktion zu
verwenden, beschäftigt Wissenschaftler und Praktiker seit
vielen Jahren. Was können Web-Services hierzu beitragen?

D r.  Vo l k e r  H e r w i g

� Lohnende Einsatzfelder von

Web-Services

� Web-Services weniger perfor-

mant als  andere Technologien

� Problem ist unter anderem das

fehlende Sicherheitskonzept

KOMPAKT

Web-Services

Abb. 1: Rollen in einer verteilten Web-Service-Architektur

Service-Broker

Service-
Requestor

Service-
Provider

SOAP
blind/invoke

Find

WSDL, UDDI
PublishWSDL, UDDI

Quelle: [10]

Vor- und Nachteile der Internet-basierten Softwarebausteine

Web-Services
im Integrationseinsatz
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bieter und die Kosten. Die Be-
schreibung der Abwicklung spe-
zifiziert die Bezeichnung der zu
übergebenden Parameter (Na-
mensraum) und die Bedeutung
dieser Parameter.

• Globales Verzeichnis: In einem
globalen Verzeichnis werden die
standardisierten Funktionsbe-
schreibungen der angebotenen
Dienste zur Verfügung gestellt.
Es kann von Applikationen
selbstständig durchsucht und ein
gefundener Service dynamisch
mit den von ihm angebotenen
Leistungen genutzt werden.

Internet-basierte
Integration
Ein solcher Ansatz zur dynami-

schen Integration, der zur Kommu-
nikation das Internet benutzt, sind
Web-Services. Die Hersteller, die
Web-Services vorantreiben, sehen
sie als programmierbares Stück
Applikationslogik, auf das über
Standard-Internet-Protokolle zuge-
griffen werden kann [3]. 

Zu Web-Services herrscht ein in-
dustrieweiter Konsens über deren
grundsätzliche Bedeutung. Prak-
tisch alle Major Player der Soft-
wareindustrie befassen sich daher
mit Web-Services. Vor allem 
um die Interoperabilität zwischen
den mit verschiedenen Plattformen
(etwa Java und .NET) erstellten
Web-Services zu gewährleisten,
haben sich Hersteller-Konsortien
gebildet [4].

Um Web-Services über das Inter-
net zu publizieren, aufzuspüren
und aufzurufen sind Standards er-
forderlich, die über die Standard-
Internet-Protokolle hinausgehen.
Dies sind: 
• SOAP (Simple Object Access Pro-

tocol), ein XML-basiertes RPC
Protokoll, das auch als 
Service-orientiertes Architektur-

protokoll bekannt ist,
• WSDL (Web Service Description

Language), eine Beschreibungs-
schnittstelle und eine Protokoll-
bindungssprache, 

• UDDI (Universal Description, 
Discovery and Integration), ein
Registrierungsmechanismus, der
auch für die Suche nach Be-
schreibungen von Web-Services
benutzt werden kann.
Mit Hilfe dieser drei Basisstan-

dards lässt sich eine dynamische
Integration erreichen. Als Kommu-
nikationsprotokoll fungiert dann
SOAP (aufsetzend auf den Stan-
dard-Internet-Protokollen), zur
Selbstbeschreibung der Services
dient WSDL und als globales Ver-
zeichnis wird UDDI verwendet.

Rollen und Probleme
beim Einsatz
Web-Services sind nicht mono-

lithisch und müssen daher in Zu-
sammenhang mit einer verteilten
Service-Architektur betrachtet
werden. Aufgrund ihrer Protokoll-
transparenz können sie entweder
auf transport- oder auf anwen-
dungs-orientierten Protokollen
aufbauen. Deshalb müssen Funkti-
onsaufrufe und die verlässliche
Nachrichtenübermittlung im Text-
oder Binärformat auf höherer Ebe-
ne geregelt werden. Sicherheits-
aspekte und die Zusicherung einer
gewissen Dienstgüte sind bereichs-
übergreifend. Die Abgrenzung und
Anordnung der einzelnen Schich-
ten wird in Standardisierungs-
gremien diskutiert.

Unabhängig von der Anordnung
der einzelnen Schichten lassen
sich folgende Rollen in einer ver-
teilten Web-Service-Architektur
identifizieren (vgl. Abb. 1):
• Service-Provider: Ein Service-

Provider erstellt einen Web-Ser-
vice und publiziert seine Funkti-



ons- und Nutzungsbeschreibung
bei einem Service-Broker.

• Service-Broker: Er ist verant-
wortlich für die Publikation eines
Web-Service, also seiner Funkti-
ons- und Nutzungsbeschreibung,
in einem Service-Respository oder
Service-Directory ist der Service-
Broker.

• Service-Requestor: Der Service-
Requestor braucht zur Lösung ei-
ner an ihn gestellten Aufgabe be-
stimmte Dienste. Er nutzt das
Verzeichnis eines Brokers, um
diese Dienste aufzufinden und
als geeignet zu erkennen. An-
schließend bindet er den als best-
geeignet identifizierten Dienst ei-
nes Service-Providers in seine
Problemlösung ein.
Es ist nicht zwingend notwendig,

dass der Service-Broker ein öffent-
liches UDDI-Registry sein muss.
Sehr wahrscheinlich werden auch
innerhalb von Unternehmen wie
der Siemens AG eigene Verzeich-
nisse aufgebaut werden. Dies ge-
schieht auch bereits in einzelnen
Geschäftsbereichen wie bei Infor-
mation Communication Networks
(ICN). Diese Dienste werden dann
zunächst einem sehr begrenzten
Kreis von internen Service-Reques-
toren angeboten.

Allerdings sind vor einem brei-
ten Einsatz von Web-Services wei-
tere Probleme zu lösen: 
• Benutzeridentität: Es fehlt eine

allgemein gültige, übergreifende
Benutzeridentität für das Einsatz-
feld innerhalb eines Unterneh-
mens. Benutzer haben heute zu-

meist verschiedene Identitäten in
den unterschiedlichen Applika-
tionen [5].

• Zustandslos (SOAP): Das SOAP-
Protokoll ist ein zustandsloses
Protokoll. Um bestimmte Zustän-
de (zum Beispiel Abteilungszu-
gehörigkeit, Adresse) über meh-
rere Web-Services hinweg zu
nutzen, ist der Einsatz weiterer
Software nötig.

• Sicherheitskonzept: Für Web-
Services gibt es kein eigenes Si-
cherheitskonzept.

• Performance: Die Entwicklung
von Web-Services mit hohen
Durchsatzraten und Echtzeitver-
halten stellt hohe Anforderungen
an die Performance, Skalierbar-
keit und die Verfügbarkeit der
Applikationen und darunter lie-
genden Plattformen. Durch die
Verwendung von XML entsteht
größerer Aufwand für die Aufbe-
reitung und den Transport der
Daten (XML-Parsing).

• Verfügbarkeit und Servicega-
rantie: Gänzlich ungeklärt ist,
was passiert, wenn ein Web-Ser-
vice nicht verfügbar ist oder der
durch ihn bereitgestellte Dienst
nicht in der entsprechenden Qua-
lität erbracht wird. Hierfür gibt es
bisher keine Standardisierung.
Aufgrund dieser weitgehend un-

gelösten Probleme werden Web-
Services in den nächsten Jahren
als statische Integrationstechnolo-
gie angewendet. In Konkurrenz
stehen sie dabei zu etablierten Me-
chanismen in diesem Bereich.

Vergleich zu existieren-
den Technologien
Die drei bekanntesten Technolo-

gieansätze zur Integration sind:
• das Distributed Component Ob-

ject Model (DCOM) bzw. sein
Nachfolger .NET Remoting von
Microsoft [6],
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Abb. 2: Technologie-Eigenschaften der Integrationsansätze
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• die Common Object Request Bro-
ker Architecture (CORBA) der
OMG,

• die Java Remote Method Invoca-
tion (RMI) von JavaSoft.
Für einen Vergleich zu Web-Ser-

vices werden die Punkte Sprachun-
abhängigkeit, Plattformunabhän-
gigkeit und Performance betrach-
tet (vgl. Abb. 2).

Die Betrachtung der Sprachun-
abhängigkeit zeigt eine hohe Un-
abhängigkeit der CORBA-Spezifi-
kation. Da sie auf den meisten
Plattformen implementiert wurde,
kann sie dort auch von den 
verschiedenen Sprachen genutzt
werden. 

DCOM-Server-Komponenten
können in verschiedenen Pro-
grammiersprachen, etwa C++, Vi-
sual J++, Object Pascal, Visual Ba-

sic und Pascal [7]
implementiert
werden. Einge-
setzt werden
kann DCOM auf
allen Plattfor-
men, die COM-
Services unter-
stützen. Verbrei-
tet ist es vor al-
lem auf den
Windows-Platt-
formen; Imple-
mentierungen existieren aber auch
für UNIX oder Linux. Damit ist
DCOM etwas abhängiger von spe-
ziellen Plattformen als CORBA. 

Auch bei der Nutzung von Ja-
va/RMI ist auf der Zielplattform ei-
ne spezielle Software, hier die Java
Virtual Machine (JVM), erforder-
lich. Diese ist jedoch auf den we-

sentlichen Plattformen verfügbar.
Implementiert werden kann Ja-
va/RMI nur in der Programmier-
sprache JAVA. Durch den Einsatz
der Standard-Internet-Protokolle
als Transportprotokolle sind Web-
Services noch unabhängiger von
speziellen Plattformen als die COR-
BA-Spezifikation, die auf den ver-
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schiedenen Plattformen implemen-
tiert sein muss. Da Web-Services
als Wrapper um existierende Kom-
ponenten, die in den verschiedens-
ten Sprachen implementiert sein
können, betrachtet werden, sind
sie von Programmiersprachen un-
abhängig. 

Im Gegensatz zu Web-Services
sind DCOM/.NET Remoting, COR-
BA und Java/RMI zustandsbehaftet.
Dadurch steigt je nach Design bei
DCOM/.NET Remoting die Anzahl
der gehaltenen Verbindungen qua-

dratisch mit der Anzahl der Rech-
ner. Bei CORBA und Java/RMI tritt
durch eine stärkere Server-Zen-
trierung dieses Problem nicht in
gleichem Umfang auf. Allerdings
kommt dann die Administration
der Serverdienste ins Spiel. 

Generell ist die Performance
beim Einsatz von DCOM/.NET Re-
moting, CORBA oder Java/RMI
deutlich höher als beim Einsatz
von Web-Services. Hier wirken
sich vor allem die negativen Effek-
te von XML (Parsing-Aufwand,

Overhead) und der Nutzung der
Standard-Internet-Protokolle aus.

Web-Services über das SOAP-
Protokoll sind weder besser noch
schlechter als DCOM/.NET Remo-
ting, Java RMI oder CORBA. Sie
sollten daher auch nicht als Ersatz
für diese Techniken angesehen
werden. Durch ihre hohe Unab-
hängigkeit von speziellen Plattfor-
men und Sprachen sowie ihrer 
Zustandslosigkeit haben Web-
Services ein anderes Anwendungs-
gebiet. 

Nutzung in einem
Integrationsmodell
Web-Services bilden die Basis-

Schnittstelle, welche zukünftig von
allen führenden Herstellern unter-
stützt werden wird. Zwar bieten sie
nicht die Integrationsmöglichkeit
mit der höchsten Performance,
aber die mit der höchstmöglichen
Unabhängigkeit von Plattform und
Entwicklungssprache. Bei den in
den Großunternehmen vorherr-
schenden heterogenen Systemland-
schaften ist dies eine entscheiden-
de Eigenschaft (vgl. Abb. 3).

So lassen sich mit Web-Services
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zunächst die unterschiedlichsten Anwendungen der ver-
schiedenen Plattformen miteinander koppeln (1). Dane-
ben können auch die von einer zentralen Single-Sign-
On(SSO)-Komponente bereitgestellten Sign-On-Dienste
als Web-Service in die diese Dienste nutzenden Applika-
tionen integriert werden (2). In immer stärkerem Um-
fang werden die Inhalte und Applikationen in Portalen
[8] mit einem einheitlichen Benutzer-Frontend zusam-
mengeführt. Dies bietet sowohl Nutzern als auch Inhalte-
und Applikationsprovidern vielfältige Vorteile[9]. Web-
Services bieten hier eine gemeinsame Integrations-
Schnittstelle(3). Eine besondere Rolle in diesem Gesamt-
konzept hat die zentrale Berechtungsmanagement-Kom-
ponente. Es handelt sich um eine auf dem RBAC-Konzept
(Role Based Access Control) basierende Komponente zur
Provisionierung der an sie angeschlossenen Systeme mit
den notwendigen Berechtigungen [9]. Durch die unter-
schiedlichen zu provisionierenden Systeme auf den ver-
schiedenen Plattformen bietet sich auch hier die Nut-
zung von Web-Services an (4). 

Sowohl Inhalte- und Applikationsanbieter als auch An-
bieter von Portal-Software nutzen Web-Services immer
mehr. So wird etwa Interwoven in seine Content-Mana-
gement-Produkte die Funktionalität integrieren, um den
verwalteten Content auch als Web-Service extern zur
Verfügung zu stellen. Gleiches gilt für IBM mit seiner
EAI-Plattform Crossworlds. IBM hat auch angekündigt,
mit seiner Portal-Software Web-Services zu unterstützen.
Einige Anbieter von Portal-Software wie BEA, Bow-
street, Sun Microsystems, SAP Portals, Sybase und
TIBCO Software haben zusammen mit Interwoven eine
auf den Web-Service-Standards aufbauende Spezifikation
von Content-Services entwickelt und bei Standardisie-
rungsgremien (www.content-services.org) eingereicht.

Lohnendes Einsatzfeld
Das Ziel einer Software-Entwicklung, bei der Applika-

tionen wesentlich durch die dynamische Integration be-
reits existierender Komponenten entstehen, ist auch bei
Verwendung eines Internet-basierten Integrationsansat-
zes, wie ihn Web-Services bieten, noch nicht erreicht.
Als statische Integrationstechnologie weisen Web-Ser-
vices Vorteile gegenüber bekannten Technologieansät-
zen auf. Von zentraler Bedeutung ist dabei ihre hohe
Unabhängigkeit von speziellen Plattformen und Ent-
wicklungssprachen. Daraus ergibt sich das lohnende
Einsatzfeld für Web-Services: Wenn eine Integration
über verschiedene Plattformen hinweg notwendig oder
ein Dienst einer Vielzahl verschiedener Anwendungen
verfügbar gemacht werden soll. �
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Typische Einsatzfelder für die
zwischenbetriebliche Integrati-

on ergeben sich etwa bei der An-
bindung von Lieferanten in der Be-
schaffung (E-Procurement), bei
der Etablierung unternehmens-
übergreifender Logistik-Lösungen
(Supply Chain Management) oder
dem Absatz von Gütern über exter-
ne elektronische Marktplätze. Be-
sonderes Kennzeichen der zwi-
schenbetrieblichen Integration ist
folglich die Beteiligung von recht-
lich und meist auch wirtschaftlich
selbständigen Kommunikations-
partnern, die im Regelfall über
ganz unterschiedliche technische
Systemwelten verfügen. Diese He-
terogenität der Anwendungssyste-
me und Datenstrukturen erschwert
die Schaffung von Schnittstellen
zur Unterstützung zwischenbe-

trieblicher Geschäftsvorfälle. Gera-
de wenn ein Unternehmen mehre-
re Partner auf jeweils individuelle
Weise anbinden muss, entstehen
nicht unerhebliche Kosten bei der
Entwicklung und insbesondere 
bei der Wartung entsprechender
Integrationslösungen. 

Austausch mit XML
unproblematisch
In diesem Zusammenhang wer-

den in zunehmendem Maße XML-
basierte Ansätze diskutiert [3]. XML
ist ein vom W3C standardisierter
Auszeichnungsmechanismus, mit
dem sich Daten- und Dokumentfor-
mate vergleichsweise einfach und
flexibel spezifizieren lassen. Der
Austausch von XML-Dokumenten
zwischen heterogenen Zielplattfor-
men ist unproblematisch, da es sich
bei XML um ein textbasiertes For-
mat handelt. Für die Weiterverar-
beitung von XML-Daten stehen in-
zwischen außerdem eine Reihe
leistungsfähiger Werkzeuge zur
Verfügung, zu denen etwa Parser
und Editoren gehören und die mitt-
lerweile in viele der verbreiteten

Entwicklungsumgebungen inte-
griert wurden (beispielsweise in
Microsoft Visual Studio .Net). Fer-
ner existieren ergänzende Stan-
dards wie etwa XSLT zur Transfor-
mation von XML-Dokumenten von
einer gegebenen Struktur in eine
andere Struktur. Damit bietet XML
einige Vorzüge (standardisiert,
plattformneutral, gut weiterzuver-
arbeiten), die für die zwischenbe-
triebliche Integration von großer
Bedeutung sind. 

Zwei 
Entwicklungslinien
Beim Einsatz von XML in der

zwischenbetrieblichen Integration
sind derzeit zwei sich ergänzende
Entwicklungslinien erkennbar. Ei-
nerseits wird an XML-Mechanis-
men gearbeitet, die der funktions-
orientierten Integration im Sinne
der seit langem bekannten Remote
Procedure Calls (RPCs) zuzuord-
nen sind. Diese, unter dem Schlag-
wort Web-Services subsumierten
Technologien, sind allerdings auf
dem bisherigen Entwicklungsstand
nur bedingt für eine unterneh-

Die zwischenbetriebliche Integration von Geschäfts-
prozessen und den sie unterstützenden Informations-
und Kommunikationssystemen ist noch immer eine
nicht zu unterschätzende Herausforderung für An-
wenderunternehmen – trotz der zum Teil erheblichen
Bemühungen relevanter Softwarehersteller. Was
können XML-basierte Ansätze hier leisten?

D r.  J o a c h i m  R a w o l l e
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menskritische, zwischenbetriebliche Integration geeig-
net. Schwächen zeichnen sich u.a. in den Bereichen Si-
cherheit, Skalierbarkeit und der Unterstützung von
komplexen Kommunikationsvorgängen ab [1, 2]. Ande-
rerseits finden sich seit längerem Ansätze für eine eher
datenorientierte Integration im Sinne des Electronic
Data Interchange (EDI). Hierbei wird nicht der entfern-
te Methodenaufruf, sondern die Übermittlung und Wei-
terverarbeitung von Geschäftsdokumenten (zum Bei-
spiel Bestellungen, Rechnungen oder Mahnungen) in
den Mittelpunkt der Betrachtung gestellt. 

Zur Unterstützung der Anwendungsentwickler bei
der Erstellung von XML-basierten Integrationslösun-
gen wurden von der Softwareindustrie in den letzten
Jahren mächtige Werkzeuge entwickelt, die häufig un-
ter dem Begriff der „Integrationsserver“ oder auch „In-
tegrationsbroker“ zusammengefasst werden und im
weiteren Sinne der Klasse der Middleware-Produkte
zuzuordnen sind. Als wichtige Anbieter sind in diesem
Segment unter anderem Microsoft, IBM, WebMeth-
ods, Vitria, SeeBeyond, Tibco, POET oder auch die
Software AG zu nennen. 

Integrationsserver: 
Ziele und Anforderungen
Wichtige Ziele des Einsatzes von Integrationsservern

sind die Beschleunigung und die Kostenreduktion bei
der Anbindung von Geschäftspartnern. Insbesondere
besteht die Hoffnung, elektronische Geschäftsbezie-
hungen zukünftig auch kurzfristig zu etablieren und so-
mit Kunden und Lieferanten einbinden zu können, mit
denen aufgrund eines zu geringen Geschäftsvolumens
bislang nur über herkömmliche, durch manuelle Ein-
griffe gekennzeichnete Prozesse interagiert wurde.

Ein weiterer Aspekt betrifft die Flexibilität bei der Ge-
staltung und der Veränderung zwischenbetrieblicher
Geschäftsprozesse. Insbesondere auf der Absatzseite ist
es bisweilen notwendig, die individuellen Wünsche der
Kommunikationspartner bezüglich der Abwicklung von
gemeinsamen Geschäftsvorfällen schnell und unkom-
pliziert in der Software abzubilden. 

Ein Integrationsserver soll demnach das kostengüns-
tige, schnelle und flexible Implementieren und Betrei-
ben von unternehmensübergreifenden Geschäftspro-
zessen ermöglichen. Ähnlich wie bei klassischen EDI-
Konvertern beschaffen viele Unternehmen dazu einen
eigenen Integrationsserver, mit dem im Idealfall die ge-
samte Kommunikation zwischen den internen Syste-
men und allen Partnerunternehmen abgewickelt wird
(vgl. Abbildung unten). Integrationsserver dienen
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überwiegend der Punkt-zu-Punkt-
Integration – eine zentrale Instanz,
die den Austausch von geschäftsre-
levanten Informationen unterstützt,
wird dabei generell nicht unterstellt. 

Als wesentliche Anforderung an
Integrationsserver ist die native
Unterstützung der relevanten
Transportmechanismen und Aus-
tauschformate zu nennen. Zu den
wichtigsten Transportmechanis-
men sind etwa die klassischen In-
ternet-Protokolle HTTP, SMTP, FTP
sowie das einfache Dateisystem

und in jüngster Zeit auch Protokol-
le aus dem Web-Services-Umfeld
wie etwa SOAP zu zählen. Im Hin-
blick auf die Austauschformate sind
neben den bekannten Industrie-
standards aus dem XML-Bereich,
etwa CBL, cXML oder BMECat,
auch die Legacy-Formate EDI-
FACT, ANSI X12 und CSV-Dateien
von Interesse. Zur Anbindung der
internen Systeme an den Integrati-
onsserver gelten außerdem die so
genannten Konnektoren als hilf-
reich. Konnektoren sind vorgefer-

tigte Schnittstellen zu jeweils be-
stimmten Backend-Systemen, etwa
von SAP R/3, Oracle Applications
oder PeopleSoft, aber auch zu eta-
blierten Middleware-Komponenten
wie beispielsweise IBM MQSeries
oder Microsoft COM. Sie verringern
den Integrationsaufwand, weil sich
die Entwickler nicht mehr um die
technischen Details der Anbindung
kümmern müssen, sondern ihre
Bemühungen auf die Umsetzung
der fachlichen Anforderungen fo-
kussieren können. 

Weitere wichtige Anforderungen
an Integrationsserver betreffen die 
• Sicherheit, also die Vertraulich-

keit, Authentizität und Integrität
der übertragenen Geschäftsdoku-
mente, aber auch die Verfügbar-
keit der Systeme, 

• Skalierbarkeit, also die perfor-
mante und zuverlässige Verarbei-
tung auch unter hoher Last, 

• lose Kopplung der Teilsysteme,
also weitgehende Unabhängig-
keit, so dass einzelne System-
komponenten möglichst unpro-
blematisch austauschbar sind, 

• Unterstützung unternehmens-
übergreifender Transaktionen,
so dass sich etwa Fehlbestellun-
gen oder -lieferungen über alle
betroffenen Systeme hinweg
rückgängig machen lassen.

Typische Funktionalität
Integrationsserver bieten Ent-

wicklungs-, Administrations- und
Produktionsumgebungen für den
zwischenbetrieblichen Informati-
onsaustausch. Die wesentliche
Funktionalität dieser Werkzeuge
konzentriert sich auf das so ge-
nannte Messaging (also das Ver-
schicken und Empfangen von Ge-
schäftsdokumenten) sowie die Ab-
bildung und Steuerung der appli-
kations- und unternehmensüber-
greifenden Geschäftsprozesse. 

Funktionalität von Integrationsservern
Geschäftsprozesssteuerung Messaging

Entwicklung • Festlegung von Prozessschritten • Spezifikation von Dokumentenformaten
und ihrer Zuordnung zu • Spezifikation von Transformations-
Anwendungssystemen vorschriften

• Spezifikation des Ablaufs • Festlegung von Endpunkten 
(regelbasiert) (beteiligte Applikationen)

und Übertragungsmechanismen

Produktion • Initialisieren von Prozessen • Versenden und Empfangen von
• Bestimmung auszuführender Nachrichten

Prozessschritte • Parsen, Validieren und
• Anstoßen externer Programme Interpretieren von Nachrichten 

• Transformation von Nachrichten
(Formatumwandlung)

Administration Überwachung der Prozesse • Konfiguration der Server-Instanzen
Analyse der Durchlaufzeiten, der • Starten und Beenden der Server
Fehlerfälle etc. • Überwachung der Auslastung, der

Performance etc.

Aufbau und Funktionsweise von Integrationsservern

Unternehmen A

Unternehmen B Unternehmen C

E-Procurement-
System

Auftragsbearbeitung

Informationsserver B Informationsserver C

Informationsserver A

Auftragsbearbeitung
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Zu den Entwicklungswerkzeu-
gen sind zunächst grafische Edito-
ren für die Modellierung des Ge-
schäftsprozesses zu zählen. Mit ih-
nen lassen sich die einzelnen Pro-
zessschritte spezifizieren, die Ab-
lauffolge über Regeln festlegen
und die Zuordnung von Prozess-
schritten zu Applikationen bestim-
men. Des Weiteren finden sich
Editoren, die der Definition von
Dokumentformaten dienen. Meist
abstrahieren die Werkzeuge dabei
von einem konkreten Format (et-
wa XML oder CSV) und erlauben
das Arbeiten in einer einheitlichen,
visuellen Entwicklungsumgebung.
Transformationswerkzeuge gestat-
ten es, unterschiedliche Formate
aufeinander abzubilden. 

Die Qualität der Entwicklungs-
werkzeuge bestimmt maßgeblich,

in welchem Um-
fang die zentra-
len Ziele der
Senkung des
Entwicklungs-
aufwandes und
der Verringe-
rung der Imple-
mentierungszeit
erreicht werden
können. Viele
Anbieter setzen
daher massiv auf komfortable, gra-
phische Benutzeroberflächen, die
das manuelle Erstellen von Pro-
grammcode weitestgehend mini-
mieren sollen. Weiterhin haben die
Entwicklungswerkzeuge einen sig-
nifikanten Einfluss auf die Flexibi-
lität bei der Gestaltung zwi-
schenbetrieblicher Integrationslö-
sungen und bei der nachträglichen

Anpassung an neue Anforderun-
gen. Anbieter von Integrationsser-
vern kommen daher nicht umhin,
neben den genannten grafischen
Tools auch eine Unterstützung
„vollwertiger“ Programmierspra-
chen anzubieten. 

Für die in der Entwicklungsum-
gebung implementierten Geschäfts-
prozesse, Regeln und Dokumentfor-

Dr. Joachim Rawolle ist

als Consultant und Pro-

jektleiter bei der Cosmo

Consult SI aus Hamburg

tätig. Davor war er wis-

senschaftlicher Mitarbei-

ter bei Prof. Dr. Matthias

Schumann am Institut

für Wirtschaftsinforma-

tik der Georg-August-

Universität, Göttingen.

steckbrief

Dr. Joachim Rawolle
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mate ist ein entsprechender Pro-
duktionsserver bereitzustellen. Zu
seinen Aufgaben zählt es, Geschäfts-
prozesse zu initialisieren (etwa eine
Bestellung) und zu steuern (Wel-
cher Schritt ist als Nächstes auszu-
führen? Welche Programme müssen
dazu angestoßen werden?). Als zen-
traler Kommunikationsmechanis-
mus zwischen den beteiligten, un-
ternehmensübergreifenden Syste-
men wird dabei auf das Messaging
zurückgegriffen, also das Versenden
von elektronischen Geschäftsdoku-
menten. Aufgabe des Integrations-
servers ist es daher einerseits, der-
artige Nachrichten zu erzeugen und
zuverlässig an die richtigen Applika-
tionen weiterzuleiten. Andererseits
sind ebenso die Annahme, Prüfung
und Transformation von Dokumen-
ten zu unterstützen. 

Die Eigenschaften der Produkti-
onsserver wirken sich insbesondere
auf die Sicherheit und die Skalier-

barkeit aus. Mögliche Maßnahmen
zur Unterstützung dieser Anforde-
rungen sind der Einsatz von Ver-
schlüsselungstechnologien und
Authentifikationsmechanismen so-
wie das Bilden von Clustern. Clus-
ter erlauben es, mehrere Server im
Verbund zu betreiben, die die Last
unter sich aufteilen (Load-Balan-
cing) und bei Ausfall eines der
Rechner dessen Last auf die ande-
ren Server übertragen können 
(Failover). 

Die Administrationswerkzeuge
dienen zur Steuerung der Produkti-
onsserver. Sie gestatten eine um-
fassende und komfortable Konfigu-
ration der Integrationsserver und
bieten auch einen Zugriff auf Log-
files. So können Administratoren
technische Kennzahlen wie etwa
die Auslastung, die Performanz und
Ähnliches überwachen, aber auch
die Geschäftsprozesse selbst – bei-
spielsweise die durchschnittlichen

Durchlaufzeiten oder die Anzahl
abgebrochener Transaktionen.

Viele Vorteile 
– erhebliche Kosten
Integrationsserver vereinfachen,

flexibilisieren und beschleunigen
die Entwicklung und den Betrieb
von zwischenbetrieblichen Inte-
grationsvorhaben. Ihre Stärken
können Softwareprodukte dieser
Kategorie insbesondere dann aus-
spielen, wenn mehrere Geschäfts-
partner mit individuellen Forma-
ten, Übertragungsmechanismen
und Prozessen anzubinden sind
und wenn eine Vielzahl an inter-
nen Systemen betroffen ist. Auch
unter hoher Last arbeitende, un-
ternehmenskritische Schnittstellen
können durch die erhöhte Sicher-
heit und Skalierbarkeit von Inte-
grationsservern profitieren. 

Allerdings sollte bei kleineren
Projekten kritisch hinterfragt wer-
den, ob die Anschaffung einer der-
artigen Infrastruktur-Komponente
erforderlich ist, da dies mit teilwei-
se hohen zusätzlichen Kosten ver-
bunden ist (Lizenzen, Schulung
bzw. Einarbeitung und Betrieb). In
diesen Fällen sollte daher geprüft
werden, ob eine Realisierung des
Datenaustausches alternativ bei-
spielsweise über Web-Services
oder einfachen Dateitransfer vor-
genommen werden könnte. �

Implementierung einer Transformationsvorschrift am Beispiel des mit dem Microsoft Biz-
Talk Server 2002 ausgelieferten Tools BizTalk Mapper. Die Felder der unterschiedlichen
Formate lassen sich per Maus miteinander verknüpfen. Dabei werden zusätzlich auch
komplexere Rechenvorgänge und Vorverarbeitungen der Datenfelder unterstützt.

[1] Rawolle, J./Ade, J./Schumann,

M.: XML als Integrationstechnologie

für Informationsanbieter im Internet

– Fallstudie bei BertelsmannSpringer.

In: Wirtschaftsinformatik 44 (2002) 1,

S. 19-28.

[2] Rawolle, J./Burghardt, M.: Web-

Services. In: is report 6 (2002) 2, 

S. 40-46.

[3] Weitzel, T./Harder, T./Buxmann,

P.: Electronic Business und EDI mit

XML. Heidelberg (2001).
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Die Verwaltung von Immobilien
obliegt im Siemens-Konzern der

Siemens Real Estate. Aus der einsti-
gen internen Stelle wurde inzwi-
schen ein international agierender
Spezialist für Büro- und gewerbliche
Immobilien. Bis weit in die 90er Jah-
re dienten die Immobilien alleine
dem operativen Geschäft und wur-
den anhand ihres Restbuchwertes
gesteuert. Dann aber verordnete Sie-
mens-Chef Heinrich von Pierer dem
größten Elektrokonzern Europas ei-
nen drastischen Kurswechsel. „Der
Vorstand stellte neue Forderungen,
auch der Immobilienbereich sollte
zum Konzernergebnis beitragen“,

berichtet Jörg Kesting, der General
Manager Portfolio Analysis von Sie-
mens Real Estate. „Das bedeutete ei-
ne Abkehr vom Restbuchwert und
eine Betrachtung des in den Immo-
bilien gebundenen Vermögens. Der
Verkehrswert sollte als Steuerungs-
größe eingeführt werden. Die ur-
sprüngliche und einzige Dienstleis-
tung war, Fläche zur Verfügung zu
stellen. Jetzt kam ein neuer Auftrag
hinzu: Ertrag zu generieren.“

Marktmiete statt
Kostenerstattung
Für die Siemens-Mieter hieß das,

statt Kostenerstattung eine Markt-
miete zu zahlen. „Aus den Bereichen
hieß es oft, wenn ihr die Miete er-
höht, können wir unsere Produkte
nicht mehr zu den alten Preisen ver-
kaufen“, berichtet Kesting. Entspre-
chend hitzig verlief das Ende einer
Mietsubventionierung, wie sie zum
Beispiel bei Versicherungen immer

noch üblich ist. „Wir wollten auch
hier ‚Markt‘ haben: Ein Eigentümer,
der seine Immobilien vermietet, auf
der einen Seite; einen Siemens-Be-
reich, der die Immobilie mietet, auf
der anderen Seite.“

Es galt, Siemens Real Estate im
freien Markt gegenüber dem Wett-
bewerb zu positionieren. Dazu
gehörte ein Portfolio-Management
mit den Schlüsselgrößen Umsatz,
Kosten, Verkehrswert, Ist- und Ziel-
rendite. Ein Ad-hoc-Gesamtblick auf
das Ergebnis jeder Immobilie sollte
ohne Umweg möglich sein. Statt vie-
ler Berichte sollte bereits ein Report
die nötige Transparenz schaffen. Zu-
dem waren externe Marktdaten ge-
fragt, etwa für Benchmarks zum 
Mietniveau. 

Die Basisdaten hierfür generiert
das operative Hauptsystem SAP R/3
mit diversen Basismodulen und dem
Branchenmodul ISRE. Die geforder-
te Transparenz ließ sich damit aber

� Funktionierende Markt-

strukturen erfordern Analysen

� Software entlastet von 

Routineschritten

� Aufwändige Extraktion von 

Daten aus operativen Systemen

KOMPAKT

Fotos: S
R

E-Pressebild

Siemens ist mit beinahe einer halben Million Beschäftigten Europas größter Konzern.
Es ist nicht einfach, sich den daraus resultierenden Bedarf an Büroraum vorzustellen.
Noch schwerer ist es, ihn zu verwalten. Analysewerkzeuge unterstützen dabei.

funktioniert wirklich

Portfolio-Analysen zur Steuerung des weltweiten Immobilienvermögens

Der berühmte Mausklick
funktioniert wirklich
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nur durch aufwändigen Aufruf meh-
rerer Berichte schaffen.

Durchblick mit
Kennzahlen
Der Formulierung der Anforde-

rungen folgte eine Phase intensiver
konzeptioneller Arbeit. „Dieses hal-
be Jahr war sehr wichtig. Denn erst
ein Tool aussuchen und dann über-
legen, was man eigentlich genau
will, führt nicht ans Ziel“, weiß Jörg
Kesting aus dem eigenen Projekt.
Ein Feinkonzept klärte, welche Da-
ten für ein effizientes Portfolio-Ma-
nagement nötig sind. Alle Immo-
bilienobjekte waren nach einem neu
erstellten Fragenkatalog qualitativ
zu bewerten. Benchmark-Daten
wurden aus dem Markt beschafft
und die internen Daten in der
benötigen Qualität bereitgestellt.
„Gerade die Datenqualität ist nicht
zu unterschätzen; nur allzu leicht
vergleicht man sonst Äpfel mit Bir-
nen“, so Kesting. 

Die Bewertungsgrößen wurden
nach typischen Kriterien eines Inves-
tors definiert – zum Beispiel Umsatz
im Verhältnis zu den Instandhal-
tungskosten oder Leerstandsrate. In
der Feinplanung waren dies an die
200 Größen. Bei den Besprechungen
im Management spielen heute aber
nur rund 15 Hauptkennzahlen eine

Rolle. Dazu gehören Ist- und Ziel-
rendite, Umsatz, Kosten, Investitio-
nen, Flächen, Leerstand. 

Auch die technischen Anforderun-
gen an das künftige Analysesystem
wurden klar definiert: Sehr gute Per-
formance – minutenlange Antwort-
zeiten waren inakzeptabel; Benut-
zerfreundlichkeit – langwierige
Schulungen waren zu vermeiden;
einfache Zusammenführung aller
benötigten Daten; komfortable Navi-
gation und Drill-down-Möglichkei-
ten; Fähigkeit zu Simulation und
Prognose für spätere Aufgaben.

Nach einem entsprechenden Auf-
trag durch den Lenkungsausschuss
nahm die Projektleiterin Birgit 
Jacobs von Siemens Business Ser-
vices zunächst 20 Produkte unter die
Lupe. Von drei in der engeren Aus-
wahl erhielt schließlich DeltaMiner
von Bissantz & Company den Zu-
schlag. Das Nürnberger Soft-
warehaus entwickelt und projektiert
anspruchsvolle Datenanalyse-An-
wendungen und gilt als gute Adresse
bei der Entwicklung und Erfor-
schung von Algorithmen und Basis-
technologien für die Datenanalyse.

Automatisierte 
Analysefunktionen
Das methodische Spektrum des

DeltaMiner umfasst klassische statis-

An rund 830 Standorten

weltweit verwaltet Siemens

Real Estate 47 Mio. Quadratmeter

Grundstücksfläche. Dies ent-

spricht etwa 6 400 Fußballfeldern.

Darauf befinden sich 19 Mio. Qua-

dratmeter Gebäudefläche. Ähn-

lich beeindruckend ist der Wert

dieser Flächen: Mit einem Immo-

bilienvermögen von 5,8 Mrd. Euro

(Buchwert, September 2001) er-

zielte Siemens Real Estate im Ge-

schäftsjahr 2000/2001 mit rund 

2 400 Mitarbeitern einen Umsatz

von 1,5 Mrd. Euro, das Ergebnis

betrug 213 Mio. Euro. Der Anteil

von Mietern aus dem Siemens-

Konzern, die so genannte Sie-

mens-Rate, lag bei rund 90 Pro-

zent. Sie sinkt sukzessive, be-

dingt durch Ausgründungen wie

Infineon oder Epcos. 

Der Anwender!



30 6. Jahrgang is report 10/2002www.oxygon.de

praxis data mining

tische und betriebswirtschaftliche
sowie Data-Mining-Funktionen zu
Aufgaben der Navigation, Segmen-
tierung, Profilierung, Assoziierung
und Klassifikation. Dank umfangrei-
cher Funktionalität können vielfäl-
tigste Aufgaben individuell gelöst
werden. Zur Anpassung des Delta-
Miner an Daten und Benutzerwün-
sche ist ein integrierter Konfigurati-
onsassistent zuständig. Mit einfach
verständlichen Dialogen werden alle
Fragen zur Individualisierung abge-
arbeitet. 

Die ausgeprägte Analysefunktiona-
lität, etwa bei so genannten Top-
down-Analysen, gab bei Siemens den
Ausschlag für den DeltaMiner. „Beim
Data Mining nimmt der DeltaMiner
viele Routineschritte ab“, erläutert
die Projektleiterin die Entscheidung,
„er ist selbständig in der Lage, ohne
Thesen eines Anwenders unbekann-
te Zusammenhänge aufzuspüren.
Damit hatte das System klare Vorteile
gegenüber anderen Produkten.“ Als
einen weiteren Trumpf bezeichnet
Jacobs die Offenheit des Systems:
„Während andere Anbieter mehr

oder weniger stark auf bestimmte
Datenbanken ausgerichtet sind,
kann der DeltaMiner mit nahezu je-
der OLAP-Datenbank arbeiten,
außerdem kann DeltaMiner auch auf
ein SAP BW aufgesetzt werden.“ 

Vor der Kür die Pflicht:
Datenbereitstellung
Überzeugt haben auch die Spezia-

listen von Bissantz. „Nach einem
zweitägigen Workshop mit Bissantz
hatten wir bereits einen voll funkti-
onsfähigen Prototyp: Die Analysen
liefen, wie wir es uns vorgestellt hat-
ten, und wir konnten schon mit dem
neuen System ohne weitere Schu-
lung umgehen. Jede im Konzept be-
schriebene Auswertung konnten wir
selber erstellen und mit allen mögli-
chen Detaillierungen realisieren“, so
die Projektleiterin. „Das ging viel
schneller, als wir gedacht hatten und
plötzlich waren uns die Beispielda-
ten ausgegangen. Aber Zugriff auf
weitere Daten aus dem originären
System hatten wir zu diesem Zeit-
punkt noch keinen.“ 

„Die eigentliche Arbeit bestand
darin, das Tool zu füttern“, berichtet
Kesting. Insgesamt neun Dimensi-
onen waren für den Datenwürfel de-
finiert: Wirtschaftseinheiten, die or-
ganisatorische Komponente (Regi-

onen), die politisch-geografische
(Land, Bundesland, Regierungsbe-
zirk), Nutzungsarten, Zeiträume, 
Finanzierungsarten sowie zwei Di-
mensionen für spezielle Gruppie-
rungen und eine Dimension für das
Gesamtportfolio. „Das Importieren
in die MIS-ALEA-Datenbank ist sehr
einfach“, erläutert Birgit Jacobs.
„Deutlich aufwändiger ist es, die Da-
ten aus den operativen Systemen zu
extrahieren. Die Analyse und Struk-
turierung der Daten, die im Wesent-
lichen in SAP, aber auch in anderen
operativen Systemen geführt wer-
den, dauerte vier bis fünf Monate.
Das war auch ganz verständlich bei
der Masse und Heterogenität; muss-
ten hier doch ganz unterschiedliche
organisatorische Einheiten zusam-
mengeführt werden.“

Ein Einsatzschwerpunkt des neu-
en Systems sind heute die Portfolio-
Durchsprachen der Geschäftslei-
tung. Übersichtlich aufbereitet wer-
den dabei 15 Kennzahlen in Am-
peldarstellung präsentiert und ad
hoc analysiert. „So können wir mit
dem DeltaMiner sehr schnell
Schwachpunkte herausarbeiten“, ist
Kesting zufrieden. Objekte im „roten
Bereich“ werden live und detailliert
analysiert. Auch bei Simulationen
hilft das System: „Es lässt sich
während der Besprechung live zei-
gen, was passiert, wenn in ein Ob-
jekt eine bestimmte Summe inves-
tiert wird. Das ist das, was wir im-
mer erreichen wollten.“ 

„Unser Ziel hieß, Transparenz in
allen Bereichen zu schaffen“, resü-
miert der Chef Portfolio Analysis,
Jörg Kesting. „Der berühmte Maus-
klick in der Geschäftsleitungssitzung
– zum Beispiel ad hoc die Werte von
einer bestimmten Region oder für
ganz bestimmte Immobilien zu be-
kommen – das funktioniert bei uns
heute wirklich.“

Hans-Peter SanderTechnopark Mühlheim

Denn erst
ein Tool

aussuchen
führt nicht 
ans Ziel.

”

”Jörg Kesting, General Manager Portfolio
Analysis bei Siemens Real Estate

Die Analyse
und Struk-

turierung der
Daten dauerte
vier bis fünf
Monate.

”

”Birgit Jacobs, Projektleiterin bei Siemens
Business Services
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Zur Erinnerung: Bei der TUI
nimmt die Informationstechno-

logie eine strategische Position ein:
Rund 25 000 Expedienten sind an
das Reservierungssystem der TUI
angeschlossen. Nach Vertragsab-
schluss werden die Reiseinforma-
tionen über Stand- und Wahlleitun-
gen gesammelt und den Leistungs-
trägern, zum Beispiel Fluggesell-
schaften oder Zielgebietsagenturen,
übermittelt. Aus diesen operativen
Daten werden Informationen für
das TUI-Data-Warehouse gewon-
nen, das die Grundlage für detail-
lierte Analysen bildet. 

Herzstück 
Yield Management
Um in den Zeiten sinkender Aus-

lastung und sinkender Margen auf
dem Reiseveranstaltermarkt gute

Umsatzrenditen vorzuweisen, muss
ein Unternehmen über hochintelli-
gente Yield-Management-Methoden
verfügen. Herzstück jedes Yield-Ma-
nagement-Systems bei den großen
Reiseveranstaltern sind neben den
Nachfrageprognosen die Steue-
rungs- und Dispositionslogiken, mit
denen Kontingente auf den Ferien-
fliegern gesteuert bzw. ganze Flug-
zeuge bei Bedarf umdisponiert wer-
den können. Die fortlaufende Opti-
mierung dieser Steuerungslogiken
ist eine wichtige Aufgabe für jeden
Reiseveranstalter. 

Um Entscheidungen über neue
Steuerungslogiken im Vorfeld abzu-

sichern, stellte TUI an Thinking
Networks die Anfrage, ob es inner-
halb von zwei Monaten möglich wä-
re, die wesentlichen Teile aus dem
Buchungsprozess zu simulieren, un-
ter Einbeziehung echter Daten aus
dem Data Warehouse von TUI. Ge-
fordert war also der Aufbau einer Si-
mulationsumgebung zur flexiblen
Einstellung von Szenarien über Pa-
rameter, zur Simulation von Bu-
chungsevents, deren Verarbeitung
und zur Visualisierung der Ergeb-
nisse. „Das Verhalten der Kunden
zeigt in den letzten Jahren zuneh-
mend größere Unterschiede im Ver-
lauf der Buchungskurven – Stich-
wort Frühbucher und Spätbucher –
für verschiedene Angebote“, sagt
Jörg Remmers, Leiter Strategisches
Yield Management bei der TUI. Der
Wert von Produkten wird stärker
durch den Käufermarkt und weni-
ger durch die Kosten bestimmt.

Aufbau einer 
Simulations-Umgebung
Thinking Networks verfügt über

ein breites Spektrum an Methoden
zur Datenanalyse, Optimierung, 

Optimieren

Die Simulations-Umgebung

Szenario-
Manager

Steuerungs-
logik

Vergleich mit
Optimallösung

Vergleich mit
Status quo

Potential

Absicherung

Optimierer

Simulierte
Marktdaten

Simulierte
Kapazitäts-
vorgaben

TUI
DWH

Resultate:
Load Factor & Erlös

Bereits im is report 10/01 wurde über den Kollegen „Prognose“ bei der TUI berichtet. Jetzt
hat die TUI ihre Entscheidungen im Yield Management durch Simulationen überprüft.

Reisen will geplant sein. Reiseveranstalter müssen ihre Planungen auch simulieren.

Fo
to

s:
 T

U
I

� Simulationsprojekt in zwei 

Monaten durchgeführt

� Excel als Frontend und Echtda-

ten aus dem Data Warehouse

� Mit mathematischer Optimierung

Ergebnissteigerung erkennbar

KOMPAKT

TUI: Neue Steuerungslogik wird mit Echtdaten getestet

Optimieren durch Simulieren
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Simulation und Prognose. Weil das
Aachener Unternehmen bereits
Planungs- und Prognoseprojekte für
die TUI durchgeführt hat, sind ihm
Geschäftsprozesse, IT-Landschaft
und Data-Warehouse-Aufbau bei
TUI bestens vertraut. Die Simulati-
ons-Umgebung besteht aus einem
Excel-Frontend, gesteuert durch
Visual Basic. Hier lassen sich der
Szenario-Manager und die Parame-
tereingabe schnell und übersicht-
lich aufbauen. Eine Unterstützung
durch Abfragen aus dem TUI-Data-
Warehouse ist möglich.

In einer Simulation Engine wer-
den simulierte Marktdaten und si-
mulierte Kapazitätsvorgaben für ei-
ne Kette von Reiseterminen er-
zeugt, wobei jeweils eine komplette
Buchungshistorie aufgebaut wird.
Der Prozess ist stochastisch, aber
der User kann Vorgaben zu den
Rahmenbedingungen machen: Wie
viele Teilnehmer einer bestimmten
Kategorie werden erwartet? Wel-
cher Anteil davon kommt in einer
frühen, mittleren, späten Bu-
chungsphase? Die Buchungsevents
können mittels verschiedener
Steuerungslogiken verarbeitet wer-
den: Als Ausgangsbasis steht „First-
come-first-served“ zur Verfügung,
ferner natürlich die eigentlich zu
bewertende „neue“ Steuerungslo-
gik. Dazu Jörg Remmers: „Die neue
Steuerungslogik soll da greifen, wo
wir nachfragestarke Termine, aber

nur begrenzte Kapazität
haben. Eine gleich-
mäßigere Auslastung
sorgt dafür, dass wir
dem Kunden eine höhe-
re Verfügbarkeit bieten
können und weniger oft
sagen müssen ,Sorry,
wir sind ausgebucht‘.“

Realisiert wird die Si-
mulation Engine als
COM/DCOM-Kompo-
nente, die in Excel eingebunden
wird. Eine Simulation von 14 Abflug-
terminen mit ihrer gesamten Bu-
chungshistorie gelingt in weniger als
zehn Sekunden, wobei der Löwenan-
teil der Zeit für die Visualisierung des
Buchungsverlaufs notwendig ist.

Ergebnisse der Simulation sind
betriebswirtschaftliche Kennzahlen
wie Load Factor oder Erlös. Diese
Kennzahlen werden für den Status
quo („First-come-first-served“) und
die neue Steuerungslogik verglichen.
So wird geprüft, ob die neue Steue-
rungslogik auch mit realistischen
TUI-Daten eine Verbesserung dar-
stellt. Um Schwankungen durch die
Zufallskomponente in den Bu-
chungsevents von „wirklichen“ Ef-
fekten zu trennen, kann die Simulati-
on Engine bestimmte Rahmenbedin-
gungen mehrfach, jeweils mit unter-
schiedlichen Zufallszahlen, durch-
spielen.

Schließlich wird eine Optimallö-
sung ermittelt, mit der bei Kenntnis

aller Buchungsevents im gewählten
Simulationsszenario die optimale
Belegung aller Maschinen gewesen
wäre. Da die Belegungen der einzel-
nen Flieger miteinander verkoppelt
sind (Hin- und Rückflüge, Reisedau-
er), handelt es sich um ein komple-
xes mathematisches Optimierungs-
problem. Mit seiner TN Optimizati-
on Library konnte Thinking Net-
works hier in kurzer Zeit einen Op-
timierer entwickeln, der State-of-
the-art-Optimierungstechniken
verwendet. Auch die rechenintensi-
ven Teile aus der TN Optimization
Library sind als COM/DCOM-Kom-
ponenten gekapselt und können
aus dem User-Frontend angesteuert
werden.

Ergebnis: 
Load Factor steigt
Insgesamt wurden im Rahmen

des Projektes 240 000 Buchungsvor-
gänge simuliert, verarbeitet und
evaluiert. Hierzu Emel Öz Firker,

Es war beein-
druckend zu sehen,

wie schnell die Thin-
king-Networks-Mitar-
beiter aus den vorhan-
denen Tools eine Lösung
aufbauen konnten.

”

”Emel Öz Firker,
Projektleiterin bei der TUI
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praxis analyse

Projektleiterin bei der TUI: „Es war
beeindruckend zu sehen, wie
schnell die Thinking-Networks-Mit-
arbeiter aus den vorhandenen Tools
eine Lösung aufbauen konnten, die
genau auf unsere speziellen Bedürf-
nisse zugeschnitten war.“ Bereits
einen Monat nach Projektstart
konnten die ersten Ergebnisse prä-
sentiert werden, nach zwei Mona-
ten wurde im Juni 2002 das Projekt-
ziel plangemäß erreicht. 

Mit statistisch abgesicherter Sig-
nifikanz ließ sich zeigen, dass auf
zahlreichen Strecken eine Steige-
rung der Auslastung (Load Factor)
von zwei bis sieben Prozent mög-
lich ist. Jeder Prozentpunkt führt
unmittelbar zu einer Ergebnisstei-
gerung, was bezogen auf das Ge-
samtgeschäft schnell eine sechs-

stellige Gewinner-
höhung bedeutet.
Durch Simulationen
werden der Bu-
chungsprozess und
die Steuerungslogik
besser verstanden. Es
lässt sich erkennen,
auf welchen Strecken
sich die neue Metho-
de nicht lohnt be-
ziehnungsweise wo
sie besonders viel
bringt.

„Die Simulation ist
ein wichtiges Instru-
ment der Unterneh-
mensplanung und 
-steuerung, beson-
ders vor dem Hintergrund eines
verantwortungsbewussten Risi-

komanagements.
Nur so lassen sich
neue Szenarien rea-
litätsnah durchspie-
len. Mit der Simula-
tion Engine und der
Optimization Lib-
rary von Thinking
Networks stehen
l e i s t u n g s f ä h i g e
Werkzeuge zur Ver-
fügung. Die dyna-
mischen Visualisie-
rungen trugen we-
sentlich zu einem
verbesserten Ver-
ständnis der Bu-
chungsmechanis-
men bei“, sagt Jörg

Remmers, Leiter Strategisches
Yield Management bei der TUI. dk

Brachte innerhalb von zwei 
Monaten ein Simulationsprojekt
bei der TUI erfolgreich zum 
Abschluss: Dr. Wolfgang Konen,
Leiter Data Mining von Thinking
Networks.
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forum kundenservice

Ob Kaufhaus, Tankstelle oder
kaltes Buffet – Selbstbedienung

hat sich etabliert. Auch das Internet
gehört zur Self-Service-Gattung.
Der Internet-Nutzer nimmt sich
einfach, was er braucht – er kann
recherchieren, einkaufen, seine
Bankgeschäfte erledigen, sich bera-
ten lassen und sich Produkte selbst
zusammenstellen.

Vorreiter Hightech
Als ein Trendsetter im Bereich

Self-Service kann die Hightech-In-
dustrie betrachtet werden. Der An-
bieter von Customer-Relationship-
Mangement(CRM)-Lösungen KA-
NA hat in einer Studie im Juni 100
Marketingleiter, Geschäftsführer
und Entscheider im Gebiet CRM be-

fragt. Für 65 Prozent der Befragten
ist die Kombination aus Self-Service
im Internet und E-Mails die effek-
tivste Methode, um Probleme zu lö-
sen. Weniger als zehn Prozent aller
Kundenanfragen erreichen die Un-
ternehmen der Hightech-Branche
über das Telefon. 

Gute Erfahrungen hat etwa die
Walter AG aus Tübingen, ein welt-
weit tätiger Hersteller von Maschi-
nen und Werkzeugen, mit dem

Kundenservice über das Internet
gemacht. Der Maschinenbauer hat
auf seiner Website einen geschütz-
ten Bereich eingerichtet, in dem
Kunden ihre Support-Anfragen ein-
tragen können. Auch Ersatzteile
können hier direkt bestellt werden
(siehe Bild unten). Durch die E-Ser-
vice-Lösung, die mit Hilfe der Orbis
AG aufgebaut wurde, lassen sich
eine höhere Kundenzufriedenheit
sowie weniger Fehlbestellungen

� Call-Center wird von Standard-

Anfragen entlastet

� Avatar und Produktkonfigura-

tor als Erlebnis für den Kunden

� Zusätzliche Beratung als Ange-

bot auf der Homepage

KOMPAKT

Self-Service mit Beratung

Im Kaufhaus lässt die Verkäuferin selten
lange auf sich warten – im Internet ist der
Kunde oft auf sich allein gestellt.

Kunden des Maschinenbauers Walter AG können auf der Homepage Ersatzteile bestellen.

Fo
to

: K
au

fh
of

Das Internet als Selbstbedienungsladen entlastet zwar das Contact-Center von
Standard-Anfragen, überfordert aber oft den Kunden. Verschiedene Ansätze wie
Co-Browsing oder virtuelle Berater versuchen, die Lücke zwischen „Self“ und
„Service“ zu schließen.

Kundendienst über das Internet

Kein Widerspruch:
Self-Service Beratung
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