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Kriterien fir Unternehmenserfolg

Markterfolg
- Funktionalitat
it3t? - Zuverlassigkeit
Qualitat: - Lebensdauer
s e .
Zeit? — X Preis?
_ _ | - Marktgerecht
- Llefefzelt - Produktwert
- Termintreue Prod u k-t - Qualitat
Flexibilitat? Konfigurierbarkeit

- Updating

Nachhaltige Sicherung des Untern
Fuir den Kunden

Wirtschaftlicher Erfolg

- Praventive MaBnahmen
- Sichere Prozesse
- Prafung, Kontrolle

- Optimale Fertigungstiefe
- Niedrige indirekte Kosten
- Hohe Produktivitat

- Time to market
- Durchlaufzeit

=

- Reaktionsfahigkeit
- Anpassungsfahigkeit

.| |

BEEToE okl
(O EEE L e

ehmenserfolges erfordert Schaffung von Werten

Fir das Unternehmen
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Erfolgsfaktoren-Modell (EF-Modell)

Quellen

EF-Gruppen(EFG)

— Kunde
— Markt

— Unternehmens-
kultur (inkl.
Fihrung)

— Mitarbeiter

— Innovation/
Technologie/
Qualitat

Fragebogen EE1-n — Organisation

— Investition/

Finanzierung
— ||<er|1nz|ah||en| (inkl. Kosten)

Methodenlandkarte
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Ausgewahlte Erfolgsfaktorenbestandteile

Kunde

Kundenermittlung
Kundenmanagement
Technische Unterstitzung

Technologie |« > Kosten
Arbeitsstrukturen Eigenbetrieb

IT-Landschaft Computing on Demand
Erneuerung der IT Outsourcing
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Methoden fir das Kundenmanagement

1
hoch |°°
08

— Wer sind die Kunden?

Wachstums- | *

&

= Kundenfeldanalyse

perspektive zj
. 1O
— Wer sind unsere Kunden? ]

°lo

niedrig

» Kundenfeldanalyse hoch

Heraus-
forderungen

niedrig

— Welche grundlegenden Bediirfnisse haben unsere Kunden?

= KANO-Modell

— Wie erfolgt eine Kundenpriorisierung?
= CRM-Methode

— Wie erfolgt die Kundenbetreuung?
= CRM-Methode

— Wie sehen das Beziehungsmanagement und die
Kundenbindung aus?

= CRM-Methode

Ablauforganisation

B Prozessmanagement

B Kunde als Partner

B Schnittstellenreduzierung

begeistert /

Zeit

3

Kunde sehr zufrieden,

Begeisternde Fakloren

Leistungsfaktoren

Erfiillungsgrad

Erwartungen
nicht erfallt

b

Basisfaktoren

Kunde unzufrieden
enttduscht

Strategie

B Marktorientierung
B DL-Entwicklung
B Personalisierung

Aufbauorganisation

B Key Account Management
B Kundenteams

B Change Management

r
—
v

Technologie
B CRM-System
B Customizing

B Systemintegration (EAI)

o
3
~ R
Vo

Kundenkenntnis
B Bedurfnisse

B Nutzen fur den Kunden

B Kundenwert

Personal

B Anreizsysteme
B Mitbestimmung
B Qualifikation

Controlling

B Kundenwertanalyse (CLV)
B Prozesskostenrechnung

B Steuerungssystem (BSC)
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Welche Herausforderungen hat die Kundenbetreuung?

— Konkurrenz und Kostendruck

— Wunsch nach Kundenbindung

— Erfordernis der Kundensegmentierung
— Differenzierung der Vertriebswege

— Integration von Produkten und Dienstleistungen

Wk Unter-

nehmen
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Zielgruppenpotenziale -
Fallbeispiel: Kundenportal Konfektionierung

Prozess- Abwicklung tiber | | hoch
abwicklungs- VertriebsauBendienst/ !
wahrscheinlichkeit Innendienst bzw. |
far Portal teilweise Portal '
.i
!'
]
_ I
Abwicklung | mittel
tiber EDI bzw. !
VertriebsauBen- /
dienst I
I
_ I
gering |

A-Kunden B-Kunden C-Kunden

Abwicklung tber
Vertriebsinnendienst
bzw. Portal

»Gleichzeitig
unterschiedliche
Kanale nutzen

»Kundengruppen
werden E-Business
unterschiedlich
nutzen

m Portal Fraunhofer Institut
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Bedeutung von eBusiness fiir Unternehmensziele nach

[1J - (1] . ._q%?'l."%
BeschaftigtengréBenklassen  kosteneinsparungen
Umsatzsteigerungen M- e
32%
Nennungen »sehr groB« und _ _ " -1
»grOB« kumUIiert Zeltersparnls B o
Steigerung der Flexibilitat 65
. 63%
0 bis 49 Beschaftigte (n=[26, 27]) cund E;fU'éung von
50 bis 249 Beschaftigte (n=71) undenantorderungen
250 und mehr Beschaftigte (n=[111, 116]) Qualitatssteigerung e
der Produkte R
Qualitatssteigerung e
der Prozesse [™
T4%
ErschlieBung neuer Markte — e
o . ErschlieBung/Unterstitzung I s
808 3007 neuer Beschaffungskanale %
Gewinnung neuer Kunden - 5
Verbesserung der o
— Unternehmenskommunikation 82%
Quelle: Wegweiser (Hrsg.) (2006): Erhéhung der q;,;zoj?%
Studie eBusiness-Barometer Unternehmensreputation e
2006/2007. Berlin: Wegweiser _ - _ ) ) .
G m bH 0% 20% A0 E0% 80% 100
i
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Beispiel: Hybride Produkte

Themenbereich Scanning:

— Produkt Scanner bestehend aus Hardware und Software

— Hybrides Produkt Scanner plus Dienstleistung

— Dienstleistungen:
= Wartung
= Hosting der Software (z.B. Erkennungssoftware)

= Qutsourcing der Scandienstleistung
Der Scandienstleister erhalt die Papiersticke und liefert

elektronische Dateien zuruck.
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End to End-Integration verlangt nach
unternehmensibergreifenden Prozesslésungen

End to End- Integration

Zulieferer,
Entwicklungsdienstleister Interner Wertschépfungsprozess Kunde
etc.

D Strategie
- 3\

Q CRM

ULV Workflow

| ||

IR Business Process (Re)Engineering I I
M

e

QM /ISO

S

\ <
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SAP Mobile
Infrastructure

Wandel der Arbeitsstrukturen

Zeit ¢
A \._ __t_.-. i @ Finstellungen
AR A Siebel Mobile
’ V4 .
/' flexibel e PllpElts

wo Du willst
wann Du willst
und mit wem Du willst

an einem festen Ort,
Zu einer festen Zeit
in starren Strukturen

1
1
1
1
1
1
:
INGCIC - -----F-----------. :
:
|
|
|
|
|

| fest
| fest — 1 mobil i [ Oy
| /
| starre Strukturen : y
: .
| /
: L g Individual-
T v entwicklung
1, flexible Teams 4 Standardprodukt von Bizerba
"""""""""" mSales 4.0 (exxternity)
Struktur
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Mobiler Service und Mobiler Vertrieb -
Kostensenkungs- und Differenzierungspotenziale

Kostensenkungspotenzial Differenzierungspotenzial Derzeitige Umsetzung

Mobiler Einkauf

Mobile Ortung
& Verfolgung

Mobiles Biiro 53% 51%

Mobiler
Intranetzugang 47 220

. Mobile
Uberwachung

Mobile Steuerung

Mobiler Vertrieb 53% 60%

Mobiler Service 50% 58%

0% 20%  40% 60% 80% 100%
Fragestellung: Grad und Qualitat der Umsetzung ? I cingesetzt ] geplant || nicht eingesetzt

oder geplant
Quelle: Studie »Mobile Business — Zielsetzungen, Strategien, Einsatzfelder« (DGMF und Kl AG), 160 Unternehmen
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Integration durch SOA - Serviceorientierte Architektur

— Grundideen

» |T-Landschaft wird in
wohldefinierte Dienste
(Services) gegliedert

= Anwendungen werden aus
diesen Diensten
zusammengebaut.

= Kommunikation tGber Web-
Services (optional)

= Lose Kopplung Uber Enterprise
Service Bus (optional)

— Realisierung einer Multi-
Channel-Architektur

— Herausforderung: Performanz
beim mobilen Benutzer ->
Entkopplung der Systeme

Mobiler Kunde Stationarer Mobiler Mitarbeiter

Kun;:imii'"“ =

Mobile
Backend

Customer-
Portal

Enterprise Service Bus

a2 a2 a2

\ 4 \ 4 \ 4

CRM ERP-
System System
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Erfillen die derzeitigen »gewachsene« IT-Landschaften diese
Anforderungen ?

—— \
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Serviceorientierte Architekturen als L6sungsansatz
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Serviceorientierte Architekturen (SOA) — Grundideen

— Grundidee: Strukturierung von Systemlandschaften
in unterschiedliche Schichten von Diensten
» Dienste-Anbieter stellen Funktionalitaten UGber
definierte Schnittstellen und standardisierte
Technologien zur Verfligung
» Dienste-Nutzer nutzen diese Dienste
= Registrierung der Dienste (inkl. Beschreibung)
in einem Repository
— Vorteile
= Bessere Struktur des Gesamtsystems
» Gesteigerte Wiederverwendung von Diensten /
Funktionalitaten
— Klingt bekannt ....
= Grundideen der komponentenbasierten SW-
Entwicklung
= Gute Systeme sollten schon lange service-
orientiert sein

Applikationen

o) ()

N A
N

/[ \

Hoher-
wertige
Dienste

\

frarets

Basis-Dienste

mmz:
[ | HiH
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Serviceorientierte Architekturen (SOA)

— Mit der Entwicklung von Web-Services und der
damit zusammenhangenden Standards (SOAP,
WSDL, UDDI, BPEL, ...) ist eine sehr geschickte
technische Implementierungsbasis fir SOAs
verfugbar (fur allem fGr B2B-Integration)

— Das SOA-Konzept ist jedoch unabhangig von
der konkret eingesetzten Technologie

= Serviceorientierte Architekturen kénnen

also auch ohne Web-Services implementiert

werden.

— Die Herausforderung ist es, die Dienste /
Services optimal zu strukturieren

= Maximierung der Wiederverwendbarkeit

= Minimierung von Redundanzen

Anwendungen

Services

Basic Services

Fraunhofer InEtitut
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Vorgehen: Vom Geschaftsprozess zum Service

Systematische
Prozessanalyse

Modularisierung o
& lterative /
Verfeinerung

Identifikation von
identischen / ahnlichen
Prozessmodulen

lterative Verfeinerung  ,’ \ / . y .

T NG Yo Yo Mo /e 1o o0 C K- JoYeTe
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Muss sich die IT ans Business anpassen oder umgekehrt ?

Fachliche Prozesse
Bzw.
Applikationen

....... @

T z
Q : S
g Fachliche =
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O
> 1o [ ’ \ ’ \ 2 W —
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=4 IT- I WA AN v AN <)
= =
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: \\ // \\ // .:
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mmz:
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Beides ist gleichzeitig richtig und falsch !
SOA bietet einen optimalen Ansatz zur
Entkopplung der beiden Aspekte !
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Maoglichkeiten eine Lésung zu nutzen

_ o Zukunftige Bedeutung von Geschéftsmodellen fir den
— Entwicklung (Individualsoftware) ITK-Einsatz — Gesamt und nach
BeschaftigtengréBenklassen Nennungen »steigend«

— Kauf (Standardsoftware)

. 15%
— Open Source Outsourcing 10% .
— Application Service Providing e
- - - . g 2T
_ Computing On Demand Application Service Providing 24% |
(ASP) S |
— Outsourcing -
2T%
Computing on Demand *** 230%
21%
] 1% 2% 305

0 bis 49 Beschaftigte (n=26)

50 bis 249 Beschaftigte (n=[62,64])

250 und mehr Beschaftigte (n=[111, 114])
Gesamt (n=[212,217])

i Quelle: Wegweiser (Hrsg.) (2006):
Studie eBusiness-Barometer 2006/2007.

Fraunhofer | .. . Berlin: Wegweiser GmbH
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Open Source Software

Rahmenbedingungen:

— Entwicklungsgruppe zukunftstrachtig?
— Personalkapazitaten oder Dienstleister
— Open Source Lizenz geeignet?

— Bereitschaft zum Wechsel

Garantieaspekte:

— In der Regel keine Herstellergarantie evtl.
Uber Dienstleister

— Weiterentwicklungsproblematik beim
Hersteller, aber Zukunft haufig schwierig
vorherzusagen

Vor- und Nachteile:

— Zukunftssicherheit

— Hohe Verantwortlichkeit

— Evtl. Abhangigkeit vom Dienstleister

Kostenpositionen: e ———

— Einmalkosten

» Anschaffungskosten
far Hard- und
Software

» Schulungskosten

» Projektkosten intern

» Migrationskosten

» Eingewdhnungskosten
= Projektkosten extern

sourceforge.net

— Laufende Kosten
» Betriebskosten
= Wartungskosten
» Anpassungskosten intern
= Anpassungskosten extern
» Personalkosten Fachbereich

Institut
Arbeitswirtschaft und
Organisation

Fraunhofer
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Vor- und Nachteile von Open Source-Software

Vorteile

Nachteile

Anpassbarkeit

Keine Gewahrleistungsrechte

Wiederverwendbarkeit von Code

(Oft) kein Support durch Entwickler

Héhere Produktqualitat

Hoéherer Schulungsaufwand

Anbieterunabhangigkeit

Ungewisse Weiterentwicklung

Hohere Sicherheit

Applikationen teilweise nicht erhaltlich

Offene Standards

Teilweise mangelnde Interoperabilitat mit
kommerzieller Software

Keine Lizenzkosten

Quelle: Fraunhofer IAO-Studie Open Source Software - Einsatzpotenziale und Wirtschaftlichkeit 2005.
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Application Service Providing

Rahmenbedingungen: Kostenpositionen:
— Service Level Agreements

— Detaillierter Vertrag

— Geringere Flexibilitat, das eingestellte Produkt

— Einmalkosten
= Schulungskosten
Projektkosten intern

bestimmt :
_ . = Projektkosten extern
— Bereitschaft zur Anderung vorhandener : .
= Migrationskosten
Prozesse

— Veranderung der IT-Landschaft Eingewohnungskosten

Garantieaspekte: — Laufende Kosten
— Garantie fur Produkt und Betrieb = Kosten Hosting
— Weiterentwicklungsproblematik beim Hersteller = Anpassungskosten extern

= Personalkosten Fachbereich

Vor- und Nachteile: .
= Koordinationskosten

— Kein Betrieb
— Gute Absicherung (Garantie)

— Abhdngigkeit vom Dienstleister und seiner
Produktauspragung

Fraunhofer InEtitut

Arbeitswirtschaft und
Organisation

© Fraunhofer IAQ, IAT Universitat Stuttgart



Bestandteile eines Service Level Agreements (SLA)

— Leistungsbeschreibung
— Leistungstibergabepunkt
— LeistungskenngréBen

— Service-Level

— Pramissen

— Ausschisse
— Mitwirkungspflichten

— Service-Auspragungen und Service-Units

Fraunhofer InEtitut

Arbeitswirtschaft und

. . Organisation
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Computing On Demand 3

Rahmenbedingungen: Kostenpositionen: o g7
— Service Level Agreements _ Einmalkosten BN
— Detaillierter, kundenspezifischer Vertrag = Schulungskosten m;, e

»Segment-of-One« _ _ o M e
— Flexibilitat versus Kosten " Projektkosten intern = e

— Veranderung der IT-Landschaft Projektkosten extern

_ Migrationskosten
Garantieaspekte:

— Garantie fur Produkt und Betrieb
— Weiterentwicklungsproblematik beim

Eingewdhnungskosten

Hersteller — Laufende Kosten
Vor- und Nachteile: = Kosten Computing onDemand
— Kein Betrieb = Anpassungskosten extern
— Gute Absicherung (Garantie) = Personalkosten Fachbereich
— Abhangigkeit = Koordinationskosten

— Kundenindividualisierte Dienstleistung

mm::
[ | HiH
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Outsourcing

Rahmenbedingungen:

— Bereitschaft zur Herausgabe von Prozesswissen
— Service Level Agreements

— Detaillierter Vertrag

— Geringere Flexibilitat versus Kosten

— Veranderung der IT-Landschaft

Garantieaspekte:
— Garantie fur Prozess oder Aufgabe
— Weiterentwicklungsproblematik beim Hersteller

Vor- und Nachteile:

— Prozess /Aufgabe komplett nach auBBen gegeben
— Gute Absicherung (Garantie)

— Hohe Abhdngigkeit

Graphik Quelle: DiamondCluster (2004):
2004 Global IT Outsourcing Study;

Kostenpositionen:

— Einmalkosten

» Migrationskosten

— Laufende Kosten

* Projektkosten intern

» Projektkosten extern

» Dienstleistungskosten extern

= Prif- und Koordinationskosten

Institut
Arbeitswirtschaft und
Organisation

Fraunhofer

© Fraunhofer IAQ, IAT Universitat Stuttgart

Reduce or Control Costs

Free-Up Internal Resources ]|

for Critical Activities

Outsource
Non-core Activities

Gain Access to
World Class Skills

Increase Revenue
Potential

IT Highly Complex and
Difficult to Manage

Other

Outsourcing Rationale

--- Importance ---

1 Providers

HIGH




Business Process Outsourcing

Grinde: Mdogliche Probleme:

— Finanzielle Vorteile — Outsourcing sinnvoller Teilprozesse

= Kostenvorteile — Unternehmenskultur

— Know-how-Verlust
— Abhangigkeit vom Dienstleister

= Kapitalbindung

— Kerngeschaft im Vordergrund
— Personalverlust
— Verschlankung des Unternehmens

— Qualitat
— Spezialistenbeauftragung — Prozessanderungen (organisatorisch
= Zeitliche Vorteile oder rechtlich begrindet)
= Qualitative Vorteile unterstitzende Prozesse >

vorgelagerte - rozesse>>nachgelagerte>
Prozesse P Prozesse
Prozessmanagement >

Anwendungsentwicklung und -management >
Infrastrukturmanagement >

IT Prozesse

s
T HE
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Alternativenvergleiche fir Jungunternehmen und KMU

— Vergleich der Alternativen Uiber Gesamtkosten (Total Cost of Ownership)
und den Nutzen

— Methoden

» Vereinfachte Gesamtkostenbetrachtung
= Summe der direkten Kosteneinsparungen

= Nutzwertanalyse

— Allgemeine Aspekte:

= Auswirkungen der einzelnen Alternativen
Change-Management bertcksichtigen

= VVertrauen zum Anbieter
= Zukunftssicherheit der Lésung

» Flexibilitat

mmz:
[ | HiH
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Vereinfachte Gesamtkostenbetrachtung und Nutzwertanalyse

\

Rechenmodell

Erhebung

Erhebung Nutzen

Kostenpositionen

B

N
=
v 4

Erfahrungs-
Auswertung werte

Kostenaufstellung B — | | BE—

Nutzwertanalyse ’ =
Kosteneinsparungen P""
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Fazit

— Kunden, Technologien und Kosten sind wichtige Faktoren fir Jungunternehmen und
KMU.

— Welche Technologie benétigt wird, hdangt von der bestehenden IT-Umgebung, den
Anforderungen und Zielen ab.

— Wie die Technologie in Form eines Produktes unter wirtschaftlichen Gesichtspunkten
eingesetzt wird zeigt ein Alternativenvergleich auf.

Das Projekt Jungunternehmen stellt interessierten Unternehmen Methoden zur
Verfigung um die Lésung der angesprochenen Herausforderungen einfacher [6sen
zu kénnen.

Fraunhofer InEtitut
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Man soll die Zukunft so nehmen, wie sie kommt.

Aber man sollte auch dafir sorgen,
dass die Zukunft so kommt, wie man sie moéchte.

nach

Curt Goetz

deutscher Schriftsteller
(1888 - 1960)
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Vielen Dank fur ihre Aufmerksamkeit!

Kontakt und weitere Informationen:
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