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Application Service Providing — Erfahrungs-
bericht aus Sicht eines Providers

Kai Riemer
Universitat Minster

Frederik Ahlemann
Cataligent GmbH

Zusammenfassung: Dem Application Service ProvidikgP) Konzept wird von

Marktforschungsseite ein erhebliches Wachstum \sgasagt. Entsprechend groR3
ist die Aufmerksamkeit, die ihm zuteil wird. Unklaeibt jedoch oft, was ASP
wirklich ist und welche Erfolgsfaktoren fiir das relionzept gelten. Der Beitrag
erlautert anhand eines Erfahrungsberichtes die kKapmhtion eines ASP-Lei-

stungsangebots, die ASP-Wertkette, sowie wesenthctolgsfaktoren. Der Bei-

trag schildert die Erfahrungen beim Aufbau der Aggtion Services der Catali-

gent Inc., eines ASP im Bereich Collaboration, Bkéj und Programm-Manage-
ment (www.cataligent.com). Dem vorangestellt isedBegriffsdiskussion sowie
die Klassifikation des Konzepts zur Einordnung Bleispielfalls.

Schlusselworte: Application Service Providing, A&Hahrungsbericht, Projekt-
management, Application Hosting, IT-Outsourcing

1 Einleitung

1.1 Aktuelle Situation des Application Service Proming

Ahnlich wie im Internet- und E-Commerce-Sektor vngio bei der Beurteilung
der Wachstums- und Marktpotenziale des ASP Wunstdtede und realistische
Betrachtung in der jetzigen Phase des Marktzyldils erheblich voneinander ab.
Dies liegt zum einen in einer fehlenden einheitictBegriffsbildung und zum
anderen in einer Ubertriebenen Euphorie, mit derwdirschiedenen Interessen-
gruppen das Thema in den Medien platzieren. Zurk&finden wir uns am Ende
einer Hype-Phase im Ubergang in eine Phase dercEmiung. Es ist absehbar
und einsichtig, dass dieser Phase eine realistisdetrachtung des Themas fol-
gen wird, die den Markt in ein Stadium der Reif@ utes tatsachlichen Produkti-
vitatsgewinns fiihren wird. Unternehmen ohne klafekus und Positionierung,
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und solche, die es nicht verstehen, die Vorteik lenzepts herauszustellen und
zu adressieren, werden es schwer haben, am Matk¢stehen. Der vorliegende
Beitrag mochte zur Begriffskonsolidierung und Klékation beitragen und diese

anhand eines Erfahrungsberichts illustrieren.

1.2 Das Fallbeispiel Cataligent

Das Unternehmen wurde im April 2000 als Spin-Off danagement-Beratung
Arthur D. Little in San Francisco gegriindet undtéieals Application Service
Provider unter dem Produktnamen ,Business Transitiom Framework® eine
Projekt- und Programm-Managementplattform Uber ldsrnet an. Cataligent
zielt mit seinen Leistungen in erster Linie auf Gkanden und Unternehmens-
beratungen, die in groRen, verteilten, dezentrBl@pekten einer umfassenden und
flexiblen IT-Unterstitzung bedirfen. Das Framewankfasst Werkzeuge zur
Unterstitzung des gesamten Projektlebenszyklus, ldeen-Management bis zu
Projektpriorisierung, -planung und -steuerung. Witteile hat Cataligent sein
Produkt erfolgreich am Markt platziert und ist zodauch in Europa préasent.

2 Begriffsbhildung

Um zu einem genauen ASP-Begriffsverstandnis zu kemngilt es ASP von
Konzepten wie Outsourcing und Application Hostirzagrenzen. Verfolgt man
die aktuelle Diskussion zu ASP in der Literaturpssteht Einigkeit dariiber, dass
es sich bei ASP um zentral erbrachte Leistungeddigrbei der einer Gruppe von
Kunden Software auf Mietbasis (also ohne Lizenz#mgr Internet oder private
Netze zur Verfligung gestellt wird:

* ,An ASP deploys, hosts and manages access to agedlapplication to
multiple parties from a centrally managed facifitywvww.aspindustry.com)

- LASP ist ein Dienstleistungskonzept, bei dem veiich geregelt Unterneh-
men oder Privatpersonen der Zugriff auf eine zéntedriebene Applikation
vermietet wird. Der Zugriff der Anwender erfolgt éibdas Internet oder pri-
vate Netze.” [BeLoO0O, S. 14]

Es muss jedoch festgestellt werden, dass in derentanen Diskussion zwei Be-
griffsebenen miteinander vermischt werden: Die &nd Weise der Software-
oder Servicebereitstellung (Application Hostingstes Application Service) sowie
die Frage nach dem Make-or-Buy der Leistungen (Irdog versus Outsour-

cing).
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2.1 Insourcing versus Outsourcing

ASP wird haufig als Spezialfall des IT-Outsourcibgtrachtet: ASP ist ,....eine

besondere Form des Outsourcing, bei der die Nuitzer keinerlei Lizenzen an

der Software mehr verfigen missen.” [MeSe00, F&1handelt sich jedoch bei
Application Service Providing nicht wirklich notweigerweise um einen Spezial-
fall des Outsourcing. Vielmehr geht es hierbei uweizverschiedene Gegen-
standsebenen. Outsourcing kennzeichnet die ordariszhe Verlagerung eines
Teils der Leistungserstellung auf einen externemn@a Insourcing als Gegenteil
bezeichnet die Aufnahme eines bisher extern resisi Teils der Wertschopfung
in das Unternehmen (vertikale Integration). Wieamigatorische Entscheidungen
solcher Art umgesetzt werden ist dabei vollig offen

So kann Software auch unternehmensintern als Agdic Service zur Verfugung
gestellt werden. (vgl. hierzu [PiJa00, S. 72]) emindere fur Unternehmen mit
einem hohen Grad an Virtualisierung, also beispieise vielen verschiedenen
Standorten, bietet sich die Nutzung des Interrigtslie Bereitstellung an. ASP ist
also kein Teil von IT-Outsourcing, besitzt gleichwaber eine grolRe Schnitt-
menge, die auch im Weiteren betrachtet werden wird.

2.2 ASP versus Application Hosting

Wie oben bereits angesprochen, soll ASP vom rekh@sting und von Business
Process Outsourcing abgegrenzt werden. Dies gégdmd@and der ASP-Charak-
teristika (vgl. [Mizo99, S. 2f.]):

« Applikationszentriert: Im Gegensatz zum Businesscss Outsourcing, bei
dem ein gesamter Geschaftsprozess an einen Distestléibertragen wird
(z.B. im Personalwesen, Rechnungswesen) stehek3feivon zentraler Stelle
bereitgestellte Software Services im Mittelpunkhrfich grenzt sich ASP von
reinen Hosting Services ab. Letztere fokussierdémBatrieb und Bereitstellung
einer Hardware-/Netzinfrastruktur. Das Leistungsdony umfasst nicht die
Software selbst, sondern deren Speicherung undt8tetking. ASPs greifen
ihrerseits haufig auf Hosting-Leistungen zurickn®lliese selbst aufzubauen.
Zu den Rollen vergleiche auch [TaGu00, S. 969f.]).

* Verkauf des Zugangs: Teil des ASP-Wertangebotsdisty Kunden fir be-
stimmte (oft unbefristete) Zeit Zugang zu den SafevServices zu gewahren.
Dafur fallen i.d.R. zeit- und nutzungsabhangige @wbn an, die jedoch keine
Investitionen darstellen (,Software-as-a-Servic&jeser Service wird grund-
séatzlich in Anspruch genommen bevor bzw. ohne @#ss eigene Ldsung
entwickelt wird (man spricht hier auch von Pre-lmpkntation Outsourcing).
[Prin00, S. 3] Auch hier lasst sich das Applicati®ervice Providing wieder
vom Application Hosting abgrenzen, bei dem ein dmémen bereits in die
Lizensierung bzw. Entwicklung einer Software investhat (,Software-as-a-
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Product) und nun den Betrieb dieser Software eif@enstleister Ubertragt
(Post-Implementation Outsourcing).

« One-to-Many-Solution: Ein Application Service Prder bietet immer einen
standardisierten (one-to-all) wenn auch oft konfigiloaren Service (one-to-
many) an, der in gleicher Form fir eine Vielzahhwunden geeignet ist (im
Sinne einer Serienfertigung). Demgegenuber hamde#tich beim klassischen
IT-Outsourcing um One-to-One-Solutions, weil hiedividualleistungen er-
bracht werden, die in ihrer Form nur fur jeweils éinternehmen geeignet
sind (im Sinne einer Einzelfertigung). (vgl. [KnOI0S. 443])

« Externes Management: Ein Application Service wimndingisatzlich extern
gemanagt, entweder von einer zentralen oder abrechiedenen dezentralen
Stellen aus, so dass der Kunde ,remote” — meigt didg Internet — auf den be-
reitgestellten Application Service zugreift. Niemgkdoch unterliegt die Ap-
plikation der Kontrolle des Kunden, noch wird sienv Kunden entwickelt
oder fur diesen mafl3geschneidert (siehe oben).

* Netzspezifische Entwicklung: Im Vergleich zum Hasti also dem zentralen
Betrieb einer klassischen Software-Losung liegtveisentlicher Vorteil reiner
ASP-L6sungen in der Nutzung der Spezifika des hete. Es ergeben sich da-
durch ganzlich neue Services, die einen Nutzerebjeden klassische Soft-
ware (z.B. externes Hosting von ERP- oder Officéivre) nicht bieten
kann. Durch die globale, ortsunabhéngige Verfughiarder Services kann
beispielsweise die Verteilung von Leistung und \ditualisierung von Unter-
nehmen unterstutzt werden.

2.3 Die ASP-Charakteristika am Praxisbeispiel

Auf das Fallbeispiel Cataligent treffen alle furdrdgenannten Merkmale zu: Ca-
taligent fokussiert mit seinem ,Business TransfdiaraFramework” die Bereit-
stellung einer Applikation und gewahrt den Nutzeimen Zugang auf Mietbasis.
Das Zahlungsmodell ist ,Pay per User per Monthh,. dlie Mietgebuhr wird fir
jeden Benutzer, der im Monat von den ASP Gebrawrhaght hat, féllig. Dabei
richtet sich die Gebuhr nach der Benutzerrolle;j¢ktmanager, die eine erwei-
terte Funktionalitat nutzen, zahlen eine héherei®ehls Team-Mitglieder.

Cataligent spricht mit seinen Application Servia@se breite Kundengruppe an
(One-to-many). Unterschiedlichen Kundenbedurfnissénd man tber die weit-
gehende Konfigurierbarkeit der Software gerechg, whn Benutzerverwaltung,
Designgestaltung bis zur Anpassung an kundenspelzdi Geschaftsprozesse
reicht. Fur die Nutzung wird auf Kundenseite leitiglein Internet-Zugang und
ein geeigneter Browser samt notwendigem Plug-inbtigh) da die Application
Services vollstandig auf bekannten Standards (HTd4la, JavaScript) basieren.
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Diese Servicemerkmale ermdglichen dem Nutzer eiaet und projektzentrierte
Arbeitsweise in verteilten Projektlandschaften, diene das Internet so nicht
denkbar wére. Durch die weltweite Verfugbarkeit kén Projektteilnehmer un-
abhéngig von Ort und Zeit Projekte dezentral plaséguern, Arbeitsergebnisse
teilen und miteinander kommunizieren.

3 Das ASP-Wertangebot

Nachdem die wesentlichen Charakteristika des ASRzEptes vorgestellt und am
Praxisbeispiel illustriert wurden, werden nun diezafischen ASP-Wertangebote
fur den Kunden Uberblicksartig erlautert: Ein webelner Vorteil von ASP ist die
hohe Geschwindigkeit bei der Einfihrung der Losutig,zu extrem kurzen Zeit-
abstanden zwischen Bedarfsidentifizierung und Em&drt, da die Losung nicht
selbst entwickelt, sondern nur der passende ASBndeh werden muss. Diese
kurzen Time-to-Market-Zyklen unterstitzen sowohl ndenotwendigen
Integrationsprozess bei Fusionen als auch einet@s#an Neuausrichtung von
Unternehmen. Einfache ASP-Kostenmodelle, sowie é&tdstnsparenz erleichtern
die Kalkulation des Einsatzes; es sind meist k&imestitionen notwendig, zudem
sind die , Total Cost of Ownership (TCO)“ sehr geriisiehe Tabelle 1).

Dariiber hinaus sind ASP-Ldsungen aus Kundensidirt guat skalierbar, da fir
eine Ausweitung der Nutzung lediglich die Anzaht @eigdnge oder der Trans-
aktionen erhoht wird, jedoch keine Hardwareerwaitgen notwendig werden
(auBer den meist ohnehin benétigten Buroarbeitggétit Netzzugang). Dies
bietet die Mdglichkeit, dynamisches Wachstum zuldiggn und macht ASP auch
fur kleine und schnellwachsende Unternehmen intargs Hinzu kommt, dass
kein eigenes IT-Know-How und -Personal aufgebaute® muss und somit Ka-
pazitaten und Finanzmittel fir die Kernbereiche teternehmens gespart und
die innerbetriebliche Komplexitat reduziert werdé&mnen.

Ein weiterer wesentlicher Vorteil liegt in der amtatischen und transparenten
Einspielung von Updates, was eine jederzeit aldu8lbftware garantiert. Die

Konzentration auf Kernkompetenzen wird also dur@PAoch weitergehend ge-
fordert als dies mit klassischem Outsourcing bereér Fall ist, da bei der Nut-

zung von ASP ja auch die (Weiter-)Entwicklung deft&are wegfallt.

Cataligent-Kunden profitieren insbesondere von rekigzeren Time-To-Market-
Zeitspanne, da ein Zugang zu den Application Sesvionerhalb weniger Minu-
ten verfigbar gemacht werden kann. Das Argumentgdengen Total Cost of
Ownership eines Application Services bedarf ofeeiausfiihrlichen Argumenta-
tion, da es viele Kunden gewohnt sind, den ,Kau§jreiner Software zum Ko-
stenvergleich heranzuziehen. Bei einem derartigemgléich schneiden ASPs wie
Cataligent nicht in jedem Fall besser ab als NofA®nkurrenten. Nimmt man
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jedoch Kosten fur Server-Hardware und —Softwarert\Wig, Weiterentwicklung,
usw. hinzu, sind Application Services i.d.R. audglbder Kosten konkurrenzfa-
hig.

Es bleibt anzumerken, dass Nutzern eines Applica@rvices nahezu aus-
schlieBlich variable Kosten entstehen. Diese kdrenCataligent in der Regel
direkt durch das Projektbudget gedeckt werden,ass thngwierige Genehmigun-
gen von Investitionen zugunsten flexibler Entschegen entfallen kénnen.

ASP-Wertangebot

Time-to-Market, Ge- . +Plug-and-Play“-Lésung,

schwindigkeit - kein oder sehr geringer Installationsaufwand
. wenig oder kein Customizing

. in jedem Fall: keine Entwicklung

Einfaches Kostenmo- . Keine Investitionen erforderlich

dell, Kostentransparenz | . zygriffsgebiihren decken GroRteil der Totalkosten und
sind als variabel anzusehen.

Geringe Kosten (TCO) Eingeschlossen sind i.d.R.:
(Insgesamt sind die . Server-Hardware und -Software: Betriebssysteme,
TCO meist geringer als Middleware, Datenbanken, die Applikation selbst
bei einer Individual- . Datensicherung
oder Inhouse-Ldsun
. ung) . Administration, Wartung und Updates
. Customer-Support
In der Regel nicht enthalten sind: Training und Customizing

Dynamisches Wachs- Application Services sind fur den Kunden beliebig zu skalie-

tum ren, ohne dass zusatzliche Ressourcen hierzu notwendig
waren.

Mangel an qualifizier- Fir die Nutzung eines ASP ist kaum IT-Know-How nétig. Im

tem IT-Personal Prinzip ,teilen” sich die Kunden eines ASP dessen Experten.

Komplexitatsreduktion Reduktion der unternehmensinternen Komplexitat und Kon-

zentration auf Kernkompetenzen

Tabelle 1: ASP-Wertangebote

4 Die ASP-Wertschopfungskette

Nach dem der Begriff des ASP abgegrenzt und das\W8Rangebot aufgezeigt
wurde, wird das ASP-Konzept im weiteren hinsichitlder Umsetzung und ver-
schiedener Auspragungen naher beleuchtet. Zunagtetdie ASP-Wertschop-
fungskette vorgestellt, dabei werden die Rollen #ndgaben exemplarisch am
Beispiel von Cataligent erlautert (siehe auch Adalmilg 1).
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Netzwerk-
infrastruktur
Hosting

ASP-
Technologie
Plattform

Kunden-
seitige
Unterstiitzur

Applikations-
entwicklung

Wartung,
Betrieb
Support

Service-
entwicklung

Marketing
& Vertrieb

+ I <+ 1T [+ 1 ¥ 1T % 1< 1

Netzwerk & Middleware & Service- Produkt am ;
'c')‘pu" Internet- Host geman Applikation Prozesse Markt Eﬁjr%l;k:rs eim
utput Applikation Anforderung installiert, definiert & sichtbar und Einsatz
der Applikation System lauft installiert verflighar

Systemintegrator: Tata Consulting (TCS)

Hosting-Provider: Digex

SW-Anbieter: z.B. Beas

Unternehmensberatungen: z.B. Arthur D. Little, Delo X itte Touche Z ,

‘. Primarer Leistungserbringer Bekundarer Leistungserbr inger

Abbildung 1: Die ASP-Wertkette, mit spezifischer Ralerteilung im Fall von Cataligent
(angelehnt an [PiBuQO, S. 47]).

4.1 Entwicklung und Architektur

Grundlage jedes Application Services ist die Sofeaapplikation, dererSpezi-
fikation und Entwicklung eine der ersten Aufgaben eines neuen ASP darstellt
Diese Aufgabe wurde bei Cataligent dadurch erleithtdass ein umfassender
Prototyp bei der Grindung des Unternehmens verfilgha Dieser konnte neben
fachlich-methodischen Grundlagen von der Ursprungsf Arthur D. Little tber-
nommen werden, was hat nicht allein die Spezifikesphase verkiirzt, sondern
zudem das Risiko des Scheiterns verringert hat.ejentliche Entwicklung der
Applikation wurde in Kooperation mit dem indischBartner Tata Consultancy
Services (TCO) durchgefihrt, wobei kurze Kommund@wege und ein stren-
ges Controlling der Entwicklung durch permanent&sBnz indischer Experten in
San Francisco und regelméaRige Besuche von Catahgiarbeitern in Indien si-
chergestellt wurden.

Die zweite groRRe Leistungskomponente eines ASPebe# der Bereitstellung
von Netzinfrastruktur und Hosting-Umgebung Da Cataligents Kernkompeten-
zen fachlich-methodischer Natur sind, wird diesestumgskomponente durch den
externen Application-Hosting-Provider Digex tUbermoen. Bei der Selektion des
Partners wurde insbesondere auf internationaleeRzé#/ert gelegt, um in einer
spateren Phase die Application Services nicht paraentraler Stelle in den USA,
sondern auch wegen der besseren Geschwindigkeivarfdgbarkeit, direkt in-
nerhalb der weiteren Ziel-Lokationen anbieten zarigh.
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Der technische Aufbau des Application Service iise @ufgabe an der eine Viel-
zahl von Partnern mitarbeiten. Da hier Hiardware-Plattform inkl. Betriebssy-
stem, die Middleware und die eigentliche Applikatimtegriert werden, fur die
jeweils ein anderer Lieferant verantwortlich istt hier besondere Aufmerksam-
keit des Service Providers gefragt. Besonders imbltik auf garantierte Be-
triebszeiten ist ein nicht unerheblicher Konfigivas- und Testaufwand einzu-
planen. Im Cataligent-Fall wurden fir die kompldtistallation und den Test ca.
vier Wochen veranschlagt, nach denen das System gerutzt werden konnte.
Der eigentliche Abschluss der Arbeiten hat jedomr weitere Wochen in An-
spruch genommen.

Die CataligentArchitektur ist als klassische dreischichtige Client-Serverbiwc
tektur realisiert. Sowohl der Datenbank- als aueh Applikations-Server laufen
unter einem Solaris-System, der Web-Server unterddivs NT. S&mtliche Sy-
stemkomponenten sind physisch redundant ausgelegtass beim Ausfall einer
Komponente der Betrieb weiterhin sichergestellt Za&tdem sorgt ein sog. Load-
Balancer fur eine Verteilung der Benutzeranfragehjeweils diejenige Kompo-
nente mit der aktuell geringsten Auslastung.

4.2 Service, Beratung und Vertrieb

Neben den Application Services missen entsprechBaddceprozessegeplant
und realisiert werden. Diese umfassen die Berdiiatp einer Service-Hotline,
sowie die prozessuale Unterstiitzung des gesamtaddfprozesses, von der Ak-
quisition bis hin zur Beendigung des Vertragsvdrigdes. Cataligent legt auf
diesen Bereich viel Wert, um langfristige Beziehemgu Endkunden und Ver-
triebspartnern aufzubauen, da die Switching-Ces®ASP nicht so hoch sind wie
bei anderen Softwarelosungen (z.B. ERP-Systemen)it lso von einer stabilen
Kundenbeziehung nicht schon aufgrund natirlicherkblm-Effekte ausgegangen
werden kann.

Im Gegensatz zu klassischen Softwareherstellerm adderen ASPs realisiert
Cataligent ein indirekteBlarketing- und Vertriebssystem. Die Application Ser-

vices werden von Unternehmensberatungen als engdez&ervice in Beratungs-
projekten oder sogar als eigenstindiges Beratuodskt angeboten. Auf diese
Weise kann Cataligent einen grof3en Teil des Begatunnd Konfigurationsauf-
wandes an externe Partner abgeben und die Abh&igigkh groRen Vertriebs-
einheiten verringern.

Bei der laufenden Kundenbetreuung uBdtrieb und Wartung des Systems

nimmt Cataligent — &hnlich wie beim Aufbau — eiterls koordinierende Funktion
ein. Da auftretende Probleme bei jedem der Leistertginger der ASP-Wertkette
ihren Ursprung haben kdnnen, missen Problemqustlenell identifiziert und an

den entsprechenden Partner weitergeleitet, sowigvdkten bzw. Loésungen an
den Kunden kommuniziert werden.
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5 Typen und Klassifikation von Application Services

Nachdem im letzten Kapitel die typische ASP-Wettketorgestellt wurde, wer-

den nun verschiedene Arten von Application Ser#cevidern vorgestellt. ASP

lassen sich dabei anhand verschiedener Kriteri@ssKizieren. Die folgende

Klassifikation soll einen Uberblick iiber am Marki beobachtende Strémungen
geben und zur Einordnung des LeistungsangebotesCataligent dienen. Der

morphologische Kasten am Ende dieses Kapitelsegiten abschlieRenden Uber-
blick Gber mdgliche Ausdifferenzierungen des ASHikepts (siehe hierzu Ta-
belle 2).

5.1 Klassifikation anhand des Spezialisierungsgrade

Eine gangige Klassifikation unterteilt ASP-Leistengnach den Branchen und
betrieblichen Funktionsbereichen fiir die die Lomdereitgestellt werden. Die
Funktionsbereiche kdnnen dabei z.B. nach der Idelsen Wertkette von Porter
gegliedert werden. Dueck fuhrt als dritte Dimensimth die GroRe der jeweils
adressierten Unternehmen an [Duec00, S. 4]. Es kammeinen Spezialanbieter
geben, die entweder Funktions- oder Branchensjiseialsind, oder aber sich auf
eine Nische (z.B. Beschaffung im Chemiebereichrhemken. Zum anderen gibt
es Universalanbieter, die Basistechnologien béedlies, die unabhangig von be-
trieblichen Funktionsbereichen sind, wie Kommundatund Conferencinglo-

sungen (z.B. Hotmail, WebEXx), Office-Software-Seed (Sun, Microsoft) oder
eben die Projektmanagementldsung von Cataligené eitere Gruppe von Uni-
versalanbietern bietet lediglich ein hinsichtlichaBche und Funktion undifferen-
ziertes Portfolio von Lésungen an.

Cataligent nimmt gemalf dieser Klassifikation zwell&h ein und kann sowohl
als Universalanbieter wie auch als Spezialanbigéssehen werden: Die generi-
sche Projektmanagementplattform bietet Funktiortbe, unabhéngig von einer
Branche oder einer betrieblichen Funktion sind, svi®. Projektplanung (Struk-
tur-, Zeit-, Ressourcen, Kosten- und NutzenplanuRgpjektsteuerung (Status-
Reporting, Entscheidungsmanagement) und Kollamrat{Diskussionsforen,
Dokumentenaustausch, Conferencing). Dartber hingasit Cataligent die Rolle
des Spezialanbieters ein, wenn Werkzeuge angebaeaten, die spezielle bran-
chen- und/oder funktionsspezifische Projekttypeterstitzen; dies geschieht z.B.
fur Softwareentwicklung (Release- und Requiremédfasragement), Beschaffung
(Strukturierte Lieferantenauswahl) oder den Berdighanzen (Business Plan-

ning).
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5.2 Klassifikation anhand des Standardisierungsgrades

ASP Losungen weisen, wie oben bereits angesprostoenNatur aus einen ge-
wissen Standardisierungsgrad auf, der die Realisievon Skaleneffekten er-
moglicht. Der ASP-Anbieter sieht sich dabei jedalgm Trade-off aus kosten-
gunstiger Massenfertigung und der bestmdéglichemi&ifung von Kundenwin-

schen gegenuber. Aus diesem Grund kann ein leisféiniges und einfach konfi-
gurierbares Customizing einen wesentlichen Erfeltsir darstellen. ASP-L6sun-
gen koénnen also nach dem Grad ihres Standardigisguades und ihrer Konfigu-
rierbarkeit klassifiziert werden. Dabei kann einriouum aufgespannt werden,
das von weitgehend standardisierten Massendiefst®®nHotmail) im Sinne des
.one-to-all* bis zu spezifische customizebaren Ligen (z.B. Cataligent) im
Sinne des ,one-to-many“-Gedankens reicht. Zur Enang: Eine ,one-to-one‘-

Losung kann nicht als ASP bezeichnet, sehr wohi ake Application Hosting

angeboten werden.

Cataligent bietet einen Application Service, desdralers weitgehend an Kun-
denbedurfnisse angepasst werden kann. Ein grof¥eiMst, dass eine Konfigu-

ration des Systems zwar machbar, aber nicht ungediotwendig ist, da Stan-

dard-Einstellungen eine sofortige Nutzung des $esviwie auch eine spatere
Modifikation der Konfiguration ohne Probleme ermiébén. Da unterschiedliche
Projekte oft auch unterschiedlicher AnpassungenRiejektmanagementlésung
bedirfen, lasst sich die Applikation zudem projp&tafisch, d.h. nicht nur auf

Ebene des Cataligent-Kunden anpassen.

5.3 Kilassifikation anhand der Komplexitat und des Umfargs
der Services

ASP-Angebote lassen sich aulRerdem hinsichtlictsihegstungsumfanges klassi-
fizieren. Hier kann ein ASP-Performance-System ebdgit werden, das von
Kernleistungen bis zu kompletten Angeboten inklesBeratung reichen kann
[BeBi91]. In Anlehnung an [Mizo99] kann hier eineistufiges Leistungssystem
aufgebaut werden (siehe Abbildung 2):

1. Core Services(einfacher Basisservice): Die ASP-Kernleistungenfassen
das Hosting der Applikation, das Monitoring und tiartung. Der Anbieter
garantiert die sténdige Verfugbarkeit, entwickedt 8ervices weiter und spielt
Updates und Upgrades ein. Dariiber hinaus gehddtrae Basissupport der
Anwender zu den Leistungen. Damit sind alle ASPskituierenden Merkmale
vorhanden.

2. Managed Service Neben den Basisservices tbernimmt der ASP weltere
stungen wie spezielle (auch kundenbezogene) Skalieder Services hin-
sichtlich Geschwindigkeit, weitgehenden techniscBepport, sowie die Si-
cherung der kundenindividuellen Daten. Im wesedic stehen hier Leistun-
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gen im Vordergrund, die fir einen stabilen, gleleftiend schnellen und si-
cheren betrieblichen Einsatz notwendig sind. Diesistungen werden den
Kunden dann vom ASP in speziellen Service Leveleggrents (SLA) zugesi-
chert.

3. Extended Services Die Extended Services erweitern das Leistungsspek
um die oben angesprochenen Konfigurations- bzwtdbiging-Mdglichkei-
ten, sowie um Training, Coaching und Ausbildung dewender. Weiterge-
hende Konzepte umfassen zudem Professional SemwieeStrategie und Pla-
nung des Einsatzes der ASPs, sowie weitergehemdes$iberatung.

Extended Services

Professional Services Konfiguration und kunden-

spezifische Erweiterung
der Leistungen

Managed Services

Zusétzliche Sicherheitsleistungen

Strategie und
Planung,
Prozessberatung

Umfangreiche SLAs

Core-Services Geschwindigkeit

Ausbildung

24x7x365 Verfugbarkeit
Network

Datensicherung
Back-ups

Coaching
Application updates
and upgrades

Monitoring Technischer

Training
Support

Server Basis-Support

Abbildung 2: Das ASP-Leistungssystem (angelehridMino99, S. 5f.]).

Cataligent bietet einen Extended Service an, dadis Leistungsspektrum nicht
allein in der einfachen Bereitstellung des Zugaamgehopft, sondern die Verfug-
barkeit des Service in SLAs vertraglich geregeltdwizudem bietet Cataligent
(insbesondere Uber die Distributionspartner) ergéde Prozess- und Organisati-
onsberatung zu den Themen Projekt- und Programmalytament.

5.4 Klassifikation anhand des notwendigen
Beratungsaufwandes

Es gibt ASP-Lésungen, deren Einsatz ohne eine vatfelgte Beratung nicht
unmittelbar nutzenstiftend ist. Oft ist zusatzlidhezessberatung fir einen opti-
malen Einsatz notwendig oder sinnvoll, die Uber Gastomizing oder simple
Anwendertrainings hinaus geht. Auch hier kann eamtiauum aufgespannt wer-
den, das jedoch quer zu dem oben angefiihrten Kantinvon Standardisierung
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und Konfigurierbarkeit liegt. Auch standardisierésungen kdnnen komplex sein
und Beratungsaufwand erfordern.

Der Beratungsaufwand reicht dabei von simplen Ardeetnainings im Umgang
mit der Losung uUber Customizing-Beratung bis hinr zBrozess- und
Organisationsberatung. Hier nimmt die ASP-LOsungsiielsweise eine Unter-
stitzungsfunktion ein und bildet den Kern eineszPsses, dessen Verstandnis je-
doch dariiber hinaus weiteres Know-How erfordermi&ann der Ubergang von
der Nutzung einer ASP-L6sung hin zum Business 8erkiroviding (BSP) gege-
ben sein, bei dem nicht mehr die Software-Seniitegentrum der Dienstleistung
stehen, sondern vielmehr ein gesamter GeschafesggoZur Erbringung der Lei-
stung ist dann weit mehr notwendig als die Bermditgtg eines Application Ser-
vices. [Miz099, S. 2] In der Tat prognostizierenigé Analysten, dass ASP nur
ein Zwischenschritt beim Ubergang zBusiness Service Providirist, bei dem
nicht Software sondern Prozesse vom Provider auBidéanz in moglichst stan-
dardisierter und in Software implementierter Formgeboten werden. [Prin00, S.
1]

Morphologischer Kasten zur ASP-Klassifikation

Zielgruppe

Branche Produktion (Automobil, | GroR-, Einzel-Handel Dienstleistung
Elektronik, ...) (nach Produkten, ...) (Beratung, ...)

Funktion Einkauf | Produktion | Lager Verkauf (.)

Untern.-GroRe Kleinbetriebe | KMU | Global 2000 (...

Portfolio-Strategie

Spezialisierung Spezialisten Universalanbieter

-> differenziert: Funktions- | Branchen- | Nischen- | Basistech- Undifferenzierte
spezialisten | spezialisten | anbieter | nologien Strategie

Leistungssystem

Standardisie- Standardisiert <> | Customizable | = | Individual (non-ASP)

rungsgrad

Leistungstiefe Core-Services | Managed Services Extended Service

Beratungsauf- Kein | Anwender- Customizing- Prozess- und Organisati-

wand Training Beratung ons-Beratung

Tabelle 2: Morphologischer Kasten zur Klassifikatioon ASP

Der Beratungsaufwand bei der Nutzung der Cataligemplication Services
schwankt stark und ist abhéngig von der Projektmpament-Kompetenz des
Kunden. Die Erkenntnis, dass ein schlechter Projaktiger durch Werkzeugun-
terstiitzung nicht zum guten Projektmanager wird,daau gefuhrt, dass das Lei-
stungsspektrum von Cataligent nicht nur den ApfiicaService sondern auch
Organisations- und Prozessberatung zum allgemefrejektmanagement um-
fasst. Daruiber hinaus vermittelt Cataligent spéselProzesswissen beim Einsatz
der erweiterten branchen- bzw. funktionabhangigesrk&euge. In diesen Berei-
chen profitiert Cataligent von seinen Kernkompeggnand seiner engen Zusam-
menarbeit mit Beratungsunternehmen.
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6 Erfolgsfaktoren

Zusammenfassend kann man sagen, dass zur Erstelilneg guten Application
Service einerseits die bereits angesprochenen Wéetate fur den Kunden még-
lichst gut eingeldst werden missen und andererdieitsachteile und Hindernisse
des Konzepts gegeniber dem Kunden offen angespraoit weitgehend abge-
federt werden mussen.

Besondere Bedeutung kommt hier der Gestaltung deiic® Level Agreements
(SLA) zu, um eventuelle Angste des Kunden zu rexteni, die sich aus der Di-
stanz zum Anbieter und der Nutzung 6ffentlicherZdeinternet) ergeben. Kern-
faktoren liegen hier in den fur den Kunden sensitl®reichen wie Sicherheit
(Ubertragung und Datensicherung), Privacy und Dstleutz

Fast ebenso wichtig sind die vom Kunden mdglichesg&vevahrgenommenen
Lock-In-Effekte (Angst vor Wechselkosten) bei dénding an einen ASP. Hier
mussen z.B. Exportformate fur die Daten bereitgiestad Moglichkeiten zur
Portierung auf andere Losungen bei eventueller régsbeendigung aufgezeigt
werden. Cataligent bietet daher seinen Kunden ekoampletten Datenexport in
Dateien nach jeweiligem Industriestandard, sowlstémdige Ausdrucke.
ASP-Erfolgsfaktoren:

. Sicherheit & Privacy, Datenschutz (Prioritat 1)

. Datensicherheit garantieren, Backup-Plan

. Individuelle inhaltliche Anforderungen des Kunden (Customizing) befriedigen

. Lock-in-Effekte problematisch: Wechsel erleichtern, Datenexport ermdglichen

. Service-Qualitat garantieren (Service Level Agreements, SLA

. Bevorstehende Marktkonsolidierung (Angst vor wirtschaftlichem Ausfall des
Anbieters) - geeignete Kommunikationsmanahmen.

. Branchenwissen bzw. Prozesswissen muss verfiighar sein
. Service umalit alle Leistungskomponenten des ASP-Angebots

. Partnerships managen: Abstimmung tber die gesamte Wertschépfungskette

Tabelle 3: ASP-Erfolgsfaktoren

Aus der Erfahrung von Cataligent l&sst sich zudages, dass dem Management
externer Partner beim Aufbau eines ASP eine besenBedeutung zukommt.
Cataligent hat die Erfahrung gemacht, dass dieaiesy des Netzwerkes und die
Koordination der ASP-Wertkette deutlich aufwendiggr als urspriinglich ver-
mutet. Dies gilt umso mehr, da die Kunden ein ingrtes Leistungspaket erwar-
ten, das sie aus der Hand eines Lieferanten enhdlie Aufgaben beim Aufbau
eines Application Services Providing beschrankeh silso langst nicht auf die
Entwicklung eines guten Konzeptes und dessen UmnsgtzaMindestens ebenso
entscheidend ist die Fahigkeit, die Komponenteer &lartner fir den Kunden zu
einem homogenen Produkt werden zu lassen.
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7 Zusammenfassung

Ausgehend von der aktuellen Situation des Applicafervice Providing hat der
Beitrag gezeigt, wie das Konzept defininiert, ckégdsiert, klassifiziert und von
verwandten Konzepten abgegrenzt werden kann. Daibeie immer beispielhaft
Bezug genommen auf die Services des FallbeispigfaliGent. Ferner wurde an-
hand des Praxisbeispiels deutlich gemacht, wasvdgentlichen Erfolgsfaktoren
beim Aufbau eines Application Service sind und \wel@spekte notwendig sind,
um das Konzept sowohl fiir den Anbieter als auchdém Kunden zu einem Er-
folg werden zu lassen.
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