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Die Vergangenheit: Anfänge des InternetDie Vergangenheit: Anfänge des InternetDie Vergangenheit: Anfänge des Internet

Die Vergangenheit: das WWWDie Vergangenheit: das WWWDie Vergangenheit: das WWW
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Die Vergangenheit: eBusinessDie Vergangenheit:Die Vergangenheit: eBusinesseBusiness

Autokauf per Internet

Schon bald soll jeder vierte Neuwagen am Monitor
geordert werden

Die Prognosen sehen rosig aus: Innerhalb der nächsten fünf Jahre, so schätzen
Vertriebsstrategen des US-Konzerns Chrysler, werden in den USA 25 Prozent
aller Autokäufe über das Internet abgewickelt. In Deutschland soll diese Rate

nach Expertenmeinung schon zur Jahrtausendwende erreicht werden.

14.1.1998

Die Vergangenheit: SzenarienDie Vergangenheit: SzenarienDie Vergangenheit: Szenarien

PrivatkundenGeschäftspartner

B2CB2B

B2E
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Internet Heute: Die ErnüchterungInternet Heute: Die ErnüchterungInternet Heute: Die Ernüchterung

Internet Heute: WachstumInternet Heute: WachstumInternet Heute: Wachstum
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Die ZukunftDie ZukunftDie Zukunft

PrivatkundenGeschäftspartner

B2CB2B

B2E

Standards Integration Flexibilität

Webservices

Was ist .net von Microsoft ?Was ist .Was ist .netnet von Microsoft ?von Microsoft ?

1. Vision

2. Softwareplattform zur Realisierung der Vision

3. Bereits vorhandene Applikationen/Webservices
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Web ServicesWeb ServicesWeb Services

We view Web Services as an evolutionary
technology that will have revolutionary
implications for the computing world—some day.
Web Services are the latest reincarnation of the
long-discussed concepts of componentized
software and reusable parts.

(Quelle: CIBC World Markets: A White Paper of Web Services)

Web Services: StandardsWeb Services: StandardsWeb Services: Standards

XML – EXtensible Markup Language
SOAP – Simple Object Access Protocoll
UDDI – Universal Description and Discovery
Integration specification
WSDL – Web Services Description Language
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Plattformen, FrameworksPlattformen, FrameworksPlattformen, Frameworks

Microsoft .NET
SUN ONE (Open Network Environment)

eBusiness BereicheeBusinesseBusiness BereicheBereiche

PrivatkundenGeschäftspartner

B2CB2B

B2E
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eBusiness Bereiche: B2EeBusinesseBusiness Bereiche: B2EBereiche: B2E

B2E

B2EB2EB2E

Der Kommunikationskanal zu den Mitarbeitern

Trends
– Knowledge Management
– eProcurement
– Mobile Communications
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QuelleQuelle: Davenport & Prusak,: Davenport & Prusak,
Harvard Business SchoolHarvard Business School
Press, 1998Press, 1998
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framed experiences,framed experiences,
values, judgments,values, judgments,

and idealsand ideals

DATA
Set of discrete objective facts

Data endowed with
relevance, purpose

INFORMATION
KNOWLEDGE

Information
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BBereitstellung derereitstellung der rrichtigenichtigen IInformationnformation——((d.h.d.h. inin KKontextontext)) fürfür diedie
ririchtigechtige PPersonerson——zurzur ririchtigenchtigen Zeit.Zeit.
Es handelt sich um einEs handelt sich um ein Mechanismus auf der BusinessMechanismus auf der Business--Ebene, derEbene, der
von Technik unterstützt wirdvon Technik unterstützt wird..

-- IDCIDC

Knowledge Management DefinitionKnowledgeKnowledge Management DefinitionManagement Definition

UmfassendeUmfassende
SSucheuche

CategoryCategory
BrowsingBrowsing

DigitalDigital
DashboardDashboard
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WebWeb--basiertesbasiertes
DMSDMS

B2EB2EB2E

Der Kommunikationskanal zu den Mitarbeitern

Trends
– Knowledge Management
– eProcurement
– Mobile Communications
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Compaq Wireless Field ServiceCompaqCompaq Wireless FieldWireless Field ServiceService

ZielsetzungZielsetzungZielsetzung

Effizienzsteigerung des Aussendienstes durch

– Verbesserte Kommunikation

– Optimierte Prozesse

– Verbesserte Einsatzplanung
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Integrierte 'Wireless' KommunikationIntegrierteIntegrierte 'Wireless''Wireless' KommunikationKommunikation

WISE fokussiert auf den Kern der 'Onsite'
Servicemanagement-Prozesse
WISE fokussiert auf den Kern derWISE fokussiert auf den Kern der 'Onsite''Onsite'
ServicemanagementServicemanagement--ProzesseProzesse

Serviceeinsatz Management Prozess

Logistik
Prozess

Unterstützende Prozesse

Diagnose
Fernein-
satz

Diagnose
Fernein-
satz

Logistik
Disposition
Logistik
Disposition

Vertrags-
verwaltung

Ressourcen-
planung

2nd Level
Support

Knowledge
Management

Kunden-
zufriedenheit

Kunde
Störungsan-

nahme/
Qualifikation

Lager

Kern-
prozess

WISE
Abdeckung

SubCo

Diagnose
Einsatz-
planung/

Disposition

Onsite
Service
Einsatz

Abschluss-
meldung

Kunde
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Kommunikation im KundendienstKommunikation im KundendienstKommunikation im Kundendienst

LogistikLogistik Service Disposition und Steuerung
(Call handling)

Service Disposition und Steuerung
(Call handling)

Kundendienst AnwendungssystemeKundendienst Anwendungssysteme

Störungsannahme
und Diagnose

Störungsannahme
und Diagnose

Ersatzteil-
lager

Ersatzteil-
lager

Kuriere/
Distribution

Kuriere/
Distribution

LogistikLogistik

KundeKundeSub-
unternehmer

Sub-
unternehmer

Service
Techniker
Service

Techniker Sprache
Daten

DispositionDisposition

Account- und
Service-
manager

Account- und
Service-
manager

... und was man automatisieren kann... und was man automatisieren kann... und was man automatisieren kann

Wireless

Störungsannahme
und Diagnose

Störungsannahme
und Diagnose

Ersatzteil-
lager

Ersatzteil-
lager

Kuriere/
Distribution

Kuriere/
Distribution

LogistikLogistik

KundeKundeSub-
unternehmer

Sub-
unternehmer

Service
Techniker
Service

Techniker Sprache
Daten

Account- und
Service-
manager

Account- und
Service-
manager

DispositionDisposition

LogistikLogistik Service Disposition und Steuerung
(Call handling)

Service Disposition und Steuerung
(Call handling)

Kundendienst AnwendungssystemeKundendienst Anwendungssysteme
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Serviceeinsatz Lebenszyklus - DetailsServiceeinsatz LebenszyklusServiceeinsatz Lebenszyklus -- DetailsDetails

mobile
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Derzeitige Prozesse und Positionierung
des WISE Projekts
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des WISE Projektsdes WISE Projekts

C ustomer and
P artne rs

T CSC
Know ledge -De sk

T CSC
R ese a rch-De sk

SO Cs
Süd &  Nord

Onsite De live ry

SD-U nits
Subcos
T e ch-Courie rs

LOG/Valida t ion D iag nosis Dispat ch
Re so urce Cont ro l Delivery

Ser v ice R equest

Logged Case

Resolut ion Close 
Case End

Self   H elp
eC onnect

Receive C allOut of  H rs Call  
H andling

Request for
Ser v ice

?

Bear beiten
w eiterleiten
k lär en

Follow up
Call ? Cr eate Case

N einBearbeiten
weiter leiten
klären

Ja

Identify  &  
under stand 

P r oblem

P r oblem  
resolution

Close
Case End

Routing

Pr oblem 
resolution

GSO
Mat erial 
handling

Clos e Case End

End

Take Request
Mater ial
Skills
ot her

bearbeiten
klären
eskalier en

bear beiten
klären
es kalieren

Disponieren

Select Delivery  Metods

Resolution Close 
Cas e End

Resolut ion Close 
Case End

Ja

SD -U ni t sSubcosTech Cour iers

St a nda rd

Ex cept ions

M a t er ia l

Skil ls / ot her

Of fsi t e

Sol v e d

N ot Sol v e d

CRU SOCRD

Onsi t e

Onsit e

Of fsi t e

Business
H r s

?

Bu si n ess Hr s

Ou t of Hr s

N ei n

Source: Sepp Lettner



15

Funktionalitäten für mobile
Datenkommunikation
Funktionalitäten für mobileFunktionalitäten für mobile
DatenkommunikationDatenkommunikation

lippert

*********

Disposition
Einsatzübersichten
Detaillierte Einsatz-
informationen
Real-time Updates

Funktionalitäten für mobile
Datenkommunikation
Funktionalitäten für mobileFunktionalitäten für mobile
DatenkommunikationDatenkommunikation

Disposition
Einsatzübersichten
Detaillierte Einsatz-
informationen
Real-time Updates

Ersatzteile
Benötigte Teile
Online Teileanforderung
Rückgabeinformationen
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Funktionalitäten für mobile
Datenkommunikation
Funktionalitäten für mobileFunktionalitäten für mobile
DatenkommunikationDatenkommunikation

Disposition
Einsatzübersichten
Detaillierte Einsatz-
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Real-time Updates

Ersatzteile
Benötigte Teile
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Kunden
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Ältere Serviceeinsätze
Installierte Produkte

Funktionalitäten für mobile
Datenkommunikation
Funktionalitäten für mobileFunktionalitäten für mobile
DatenkommunikationDatenkommunikation

Disposition
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Detaillierte Einsatz-
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Ersatzteile
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Online Teileanforderung
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Installierte Produkte

Techn. Know How
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Real-time Expert Routing
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Funktionalitäten für mobile
Datenkommunikation
Funktionalitäten für mobileFunktionalitäten für mobile
DatenkommunikationDatenkommunikation

Disposition
Einsatzübersichten
Detaillierte Einsatz-
informationen
Real-time Updates

Ersatzteile
Benötigte Teile
Online Teileanforderung
Rückgabeinformationen

Kunden
Kundeninformationen
Ältere Serviceeinsätze
Installierte Produkte

Techn. Know How
Online Zugang
Real-time Expert Routing

Administration
Rechnungsdateneingabe
Arbeitszeit-, Material-,
Reisekostenverwaltung

eBusiness BereicheeBusinesseBusiness BereicheBereiche

PrivatkundenGeschäftspartner

B2CB2B

B2E
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eBusiness Bereiche: B2BeBusinesseBusiness Bereiche: B2BBereiche: B2B

GeschäftspartnerGeschäftspartner

B2B

Enterprise Application Integration

1970: Prozesse1970: Prozesse1970: Prozesse

1

3

2

Process Design 1.0

Verbesserung des funktionellen
Ablaufes innerhalb des
Bereiches

Systemanalyse und Programmentwicklung
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1980: Bereichsübergreifende Prozesse1980: Bereichsübergreifende Prozesse1980: Bereichsübergreifende Prozesse

Verbesserung des
bereichsübergreifenden
Ablaufes

Process Reengineering

1990: Internal Supply Chain1990:1990: Internal SupplyInternal Supply ChainChain

Monate
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Informationen

1995: Global Value Chain1995: Global1995: Global ValueValue ChainChain

Tage

2001: Collaboration2001:2001: CollaborationCollaboration

Applikationen
und Services
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EAI-DefinitionEAIEAI--DefinitionDefinition

„Die META Group definiert EAI als ein
Integrationskonzept und eine Klassifizierung
einer bestimmten Art von
Integrationswerkzeugen. Enterprise Application
Integration ist damit ein Sammelbegriff für
„Interoperability Services“, die eine
prozessorientierte Applikationsintegration auf
Geschäftsprozessebene ermöglichen.“

Welchen Stellenwert nimmt die Integration von
IT-Systemen in Ihrem Unternehmen ein?
Welchen Stellenwert nimmtWelchen Stellenwert nimmt die Integration vondie Integration von
ITIT--SystemenSystemen iinn Ihrem Unternehmen einIhrem Unternehmen ein??

43%

20%
5%

32%
Sehr hoch
Hoch
Durchschnittlich
Gering

Quelle: e-Business und Enterprise Application Integration: Der Schlüssel zum e-Erfolg
Meta Group 2001
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Welche jährliche IT-Kosteneinsparung durch die EAI / IEI Maßnahme
wurde erzielt bzw. von der Geschäftsleitung erwartet?
Welche jährlicheWelche jährliche ITIT--KosteneinsparungKosteneinsparung durch die EAI / IEI Maßnahmedurch die EAI / IEI Maßnahme
wurde erzielt bzw. von der Geschäftsleitung erwartet?wurde erzielt bzw. von der Geschäftsleitung erwartet?

39%

46%
50%

30%

11%

24%

0%0%0
0,05
0,1

0,15
0,2

0,25
0,3

0,35
0,4

0,45
0,5

Weniger
10 %

11% bis
20%

21% bis
40%

Mehr als
40%

Erwartete IT-
Kosteneinsparung
Tatsächliche IT-
Kosteneinsparung

Welche jährliche Kosteneinsparung - bedingt durch die
Geschäftsprozessoptimierung der EAI-/ IEI-Maßnahme –wurde
erzielt bzw. wurde von der Geschäftsleitung erwartet?

Welche jährliche KosteneinsparungWelche jährliche Kosteneinsparung -- bedingt durchbedingt durch diedie
GeschäftsprozessoptimierungGeschäftsprozessoptimierung derder EAIEAI--/ IEI/ IEI--MaßnahmeMaßnahme ––wurdewurde
erzielt bzwerzielt bzw.. wurdewurde vonvon der Geschäftsleitung erwartetder Geschäftsleitung erwartet??

38%
33%

47%
43%

12%

24%

3%
0%0

0,05
0,1

0,15
0,2

0,25
0,3

0,35
0,4

0,45
0,5

Weniger
10 %

11% bis
20%

21% bis
40%

Mehr
als 40%

Erwartete Einsparung durch
Geschäftsprozessoptimierung
Tatsächliche Einsparung durch
Geschäftsprozessoptimierung
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MessagingMessaging

ComponentComponent
BridgingBridging

DatabaseDatabase
ReplicationReplication

Batch DataBatch Data
Export/ImportExport/Import

Beschränkte
Sichtbarkeit der

Geschäftsprozesse

Statische
Implementierung

Applikations-
spezifisch

Kein zentrales
Management

ERP Systeme

Client-Server
Systeme

In-house
LOB

Applikationen

Legacy
Applikationen

E-Commerce
Applikationen

Integrationsarchitekturen
Point-to-Point
IntegrationsarchitekturenIntegrationsarchitekturen

PointPoint--toto--PointPoint

CentralizedCentralized
MessageMessage

Routing andRouting and
ProcessingProcessing

HubHub

Business
Process

Flow Control

Integrationsarchitekturen
Hub & Spoke
IntegrationsarchitekturenIntegrationsarchitekturen

Hub & SpokeHub & Spoke

Konfigurierbar

Dynamische
Zuordnung

Applikations-
unabhängig

Auditing und
Monitoring

ERP Systeme

Client-Server
Systeme

In-house
LOB

Applikationen

Legacy
Applikationen

E-Commerce
Applikationen
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eMarketplace2 GO!

eMarketplace 2 GoeMarketplaceeMarketplace 2 Go2 Go
eMarketplace

2 GO! = Commerce Server 2000 +...

Multi-vendor Kataloge

Kundenspezifische Preise je Produkt

Cross-catalog Relationen Restricted Auctions

Reverse Auctions (RFQ)

Benachrichtigungs-System

Purchasing manager Browser unabhängig

B2B

Delegated Administration
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ERP

ERP

ERP

ERP

Supplier EnablementSupplier EnablementSupplier Enablement

KäuferKäufer VerkäuferVerkäufer

Betreiber

Das Supplier Enablement-SzenarioDasDas Supplier EnablementSupplier Enablement--SzenarioSzenario

PartnerPartner

ServicesServices

CompaqCompaq IOrchestratorIOrchestrator

MarktplatzMarktplatz

POPO--ProcessProcess

KatalogdatenKatalogdaten

KundenKunden

PO-Prozess

POPO--StatusStatus

ERP

CRM

SCM

.....

BizTalkBizTalk ServerServer
20002000

Verkäufer
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Supplier Enablement
Referenz:
Ingram Macrotron

Supplier EnablementSupplier Enablement
ReferenzReferenz::
IngramIngram MacrotronMacrotron

ERP

Compaq
IOrchestrator

Purchase Order
Purchase Order ResponseCatalog Update

AFS

AFS

MethodikMethodik
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TOP 5 Gründe für das Scheitern bzw.
Gefährdung von IT Projekten
TOP 5 Gründe für das Scheitern bzw.TOP 5 Gründe für das Scheitern bzw.
Gefährdung von IT ProjektenGefährdung von IT Projekten

1. Fehlende Einbeziehung von Benutzern in allen
Projektphasen

2. Mangelnde Unterstützung durch das
Management

3. Unerfahrene Projektmanager
4. Fehlende betriebswirtschaftliche Begründung
5. Unzuverlässige Aufwandschätzungen

Quelle: Standish-Group
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Evaluation EinsatzmöglichkeitenEvaluation EinsatzmöglichkeitenEvaluation Einsatzmöglichkeiten

„Business drives technology“ – nicht umgekehrt!
Wo hat mein Unternehmen Vorteile durch .NET?
Welche Datenschnittstellen eignen sich als Web
Services

– für Kunden ?
– für Partner ?
– intern ?

Ist Einbindung von Web Services von Partnern /
3rd Parties sinnvoll?

ProjektmethodikPrProojektmjektmethodikethodik

Plan Design Implement Manage

Vision

Strategie

Architektur

Proof of
Concept

Business

Technik

Enhance & Evolve

Build &
Integrate Deploy &

Expand
Support &

Manage
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ZusammenfassungZusammenfassungZusammenfassung

Web Services heute 15:00
B2E Intranet
B2B
Supplier Enablement
Methodik

Inspiration Technology

Lars.lippert@compaq.com
Martin.Wette@compaq.com


