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Zusammenfassung

Diese Arbeit beschiftigt sich mit der Bereitstellung von Software und er-
arbeitet einen Ansatz zur Analyse und Gestaltung von Softwarebereitstel-
lungskontexten, in denen zentral eine Software fiir viele Nutzende bereit-
gestellt wird. Die Legitimation, sich mit der Bereitstellung von Software in
der bzw. fiir die Informatik zu beschéftigen, wird aus folgenden Feststellun-
gen gewonnen: (1) ,,Formal korrekte* Software kann im Anwendungskon-
text nicht immer den erhofften Nutzen hervorbringen. (2) Die Bereitstel-
lung einer Software korreliert mit der Zufriedenheit der Nutzerinnen und
Nutzer einer Software, d. h. die Bewertung einer Software(-version) hingt
u. a. von der Qualitét ihrer Bereitstellung ab.

Die Bereitstellung der webbasierten Kooperationsplattform CommSy
in zweil unterschiedlichen Konstellationen, die im Sinne der Aktionsfor-
schung begleitet wurden, unterstreicht die Notwendigkeit eines Software-
bereitstellungsansatzes zum Verstehen und Gestalten von Softwarebereit-
stellungskontexten. Wahrend die Bereitstellung in der Fallstudie Comm-
Sy @Uni.de nicht sehr erfolgreich verlief, kann sie in der Fallstudie Comm-
Sy@WissPro als erfolgreich bewertet werden. Es stellt sich hier die Fra-
ge nach Unterschieden in den Fallstudien, die nur mit einem umfassenden
Blick detailliert beantwortet werden kann. Die Fallstudien geben den An-
lass, vier Perspektiven auf die Softwarebereitstellung einzunehmen: Auf-
gaben, Organisation, Technik und Vorgehen, welche anschlieBend grundle-
gend fiir den Ansatz zur Softwarebereitstellung sind.

Als weitere Grundlage fiir den Ansatz wird das Application Service
Providing herangezogen, da es sich in der Wirtschaft als ein Geschiftsmo-
dell der Softwarebereitstellung etabliert hat. Allerdings offenbart es Schwi-
chen hinsichtlich Aufgaben, Organisation und des Vorgehens, so dass An-
sitze und Aspekte aus dem Informatikfeld ,,Informatiksysteme in Organi-
sationen* speziell der ,,organisationsbezogenen Softwareentwicklung® her-
angezogen werden, um diese Schwichen zu iiberwinden. Dadurch wird
das Application Service Providing mit diesen Ansitzen fundiert und das
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Geschiftsmodell zu einem Softwarebereitstellungsansatz aufgewertet. Der
erarbeitete Ansatz zur Softwarebereitstellung, welcher die Softwarebereit-
stellung als eine evolutionire (evolutionary) Bereitstellung (Providing) ei-
ner Software (Application) als Dienstleistung (Service) versteht, umfasst
alle vier genannten Perspektiven und wird eASP fiir evolutionary Appli-
cation Service Providing genannt. Die Namensgebung spiegelt zum einen
die Verbundenheit zum bzw. die Griindung auf dem Application Service
Providing und zum anderen das grundlegende Verstindnis von Softwarebe-
reitstellung wider.

Die analytische Anwendung von eASP auf die Fallstudien zeigt dessen
praktische Verwendbarkeit und dariiber hinaus Unterschiede, Schwierigkei-
ten und Stolpersteine in den beiden Fallstudien auf, so dass die Frage nach
dem Scheitern bzw. Nicht-Scheitern differenziert fiir beide Fallstudien be-
antwortet werden kann.

Die Herausforderung dieser Arbeit liegt in der Fundierung und Erwei-
terung des Geschiftsmodells Application Service Providing zum Softwa-
rebereitstellungsansatz eASP, um es fiir die Informatik nutzbar zu machen.
Durch eASP konnen z. B. in der evolutionéren und partizipativen Software-
entwicklung und der IT-unterstiitzten Organisationsgestaltung die Auswir-
kungen und Leistungen der Softwarebereitstellung beriicksichtigt werden.
Dabei wird eASP nicht als das Modell der Softwarebereitstellung verstan-
den, sondern als ein Muster, welches mit den vier Perspektiven Aufgaben,
Organisation, Technik und Vorgehen und den darin enthaltenen Konzepten
Moglichkeiten offenbart, eine konkrete Softwarebereitstellung zu verste-
hen und zu gestalten. Dariiber hinaus werden Beispiele aufzeigt, die zur
Inspiration in anderen Bereitstellungskontexten dienen und dem jeweiligen
Kontext entsprechend angepasst werden miissen.



Abstract

This paper is concerned with the provision of software and the conception
of an approach to analysis and formation of software provision contexts in
which centralised software is installed for several users. The legitimation
for an engagement in software production in informatics is founded on the
following premises: (1) ,.formally correct” software is not always capable
of providing the necessary benefit in the context of usage. (2) the provision
of software correlates with the level of satisfaction of the users of a particu-
lar software, so the valuation of a software (version) depends partly on the
quality of the provision.

The provision of the web-based co-operations platform CommSy in two
different constellations — accompanied in the sense of action research —
stresses the need for a software provision approach for the comprehensi-
on and design of software provision contexts. While the provision in the
case study CommSy@Uni.de was not entirely successful, in the case stu-
dy CommSy@WissPro it was successful. The question here is ,,where are
the differences? which can only be fully answered by a comprehensive
inspection. Thus there differentiate from the case studies four perspectives
towards the software provision: tasks, organisation, technique and procedu-
re, which must be included in the approach to the software provision.

As a basis for the approach Application Service Providing is drawn
upon, since it has established itself in industry as a business model of soft-
ware provision. However, it reveals weaknesses with regard to the tasks,
the organisation and the procedure, so that aspects of the informatics field
,information systems in organisations* particularly of ,,organisationally re-
lated software development are specifically drawn upon in order to over-
come these weaknesses. Thus the Application Service Providing is sub-
stantiated by these approaches and the business model is revaluated as a
software provision approach. The developed approach to the software pro-
vision which conceives software provision as an evolutionary provision of
an application as a service includes all four mentioned perspectives and is
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called eASP for evolutionary Application Service Providing. The nomen-
clature reflects on the one hand the connection to as well as the foundation
on the Application Service Providing and on the other hand the fundamen-
tal understanding of software providing.

The analytical usage of e ASP for the case studies exemplifies their prac-
tical usability and in addition reveals differences, difficulties and stumbling
blocks in both case studies so that the question as to the failure or non-
failure of each case study can be solved separately and in a differentiated
manner.

The challenge this paper presents is comprised in the foundation and
extension of the working model Application Service Providing into the soft-
ware provision approach eASP in order to make it useful for informatics.
With the aid of e ASP, for example, the effects and achievements of the soft-
ware provision in evolutionary and participatory software development can
be taken into consideration. Hereby, eASP is not conceived as the model of
software provision but as a model which — together with the four perspec-
tives tasks, organization, technique and procedure as well as the concept
contained in these — reveals the possibilities of comprehending and desi-
gning software provision and presents examples which serve as inspiration
in other provisionary contexts and must correspondingly be adapted de-
pending on the context.



-1-
Einleitung

Informationstechnik (IT) bzw. Informations- und Kommunikationstechnik
(IuK)) haben sich in der Wirtschaft, Wissenschaft und Gesellschaft etabliert.
Insbesondere die Entwicklungen im Bereich der Internettechnologien fiihr-
ten zu vielféltigen Vernetzungsmoglichkeiten und netzwerkartigen Organi-
sationsstrukturen. Als Konsequenz wurde die Netzwerkorganisation zum
Leitbild unserer Gesellschaft zu Anfang des 3. Jahrtausends ausgerufen
(Castells 2001). Parallel wird IT bzw. IuK zu einer Infrastruktur unserer
Gesellschaft, wie der 6ffentliche Nahverkehr oder das (stationire) Telefon,
also zu einer Selbstverstindlichkeit.

Bei Kommunikations- und Kooperationssoftware, als Teil der informa-
tionstechnischen Infrastruktur, wird zunehmend die Erfahrung gesammelt,
dass das blofie Vorhandensein der Software nicht immer zu einer sinnvollen
Nutzung fiihrt. Die Art und Weise, wie eine Software bereitgestellt wird,
tragt maligeblich dazu bei, dass die Nutzungspotentiale einer Software aus-
geschopft werden konnen. In diesem Zusammenhang wird unter Software-
bereitstellung mehr verstanden als nur der technische Betrieb. Neben der
Technik gehoren zur Softwarebereitstellung auch Fragestellungen zu Auf-
gaben und Aufgabenverteilungen, zu Akteuren und Akteursbeziehungen,
zu Dienstleistungen und Vertrdgen, zu Verdnderungen und Vorgehenswei-
sen. Das Verstindnis von Softwarebereitstellung fuflt hierbei auf dem App-
lication Service Providing (ASP) und umfasst technische und organisatori-
sche Aufgaben, welche Nutzenden eine Software zentral als Dienstleistung
so zur Verfiigung stellt, dass eine gesicherte Nutzung moglich ist.

In dieser Arbeit wird ausgehend von ASP und vor dem Hintergrund des
gerade skizzierten Verstdndnisses von Softwarebereitstellung ein Ansatz
zur Analyse und Gestaltung der Softwarebereitstellung in Organisationen
erarbeitet. Er soll Fragen zum Verstidndnis und zu gestalterischen Moglich-
keiten in konkreten Bereitstellungskontexten beantworten und Schwierig-
keiten in der Softwarenutzung erkennen sowie Optionen zur Problemlésung
anbieten. Die Erarbeitung des Ansatzes, der mit eASP fiir evolutionary Ap-
plication Service Providing benannt wird, steht im Zentrum dieser Arbeit.



2 Einleitung

1.1 Motivation

Meine Motivation fiir die Auseinandersetzung mit dem Thema Softwarebe-
reitstellung liegt in vier Punkten begriindet. Erstens wird in der Informatik
den Wirkungen von Software im Einsatzkontext bisher zu wenig Aufmerk-
samkeit geschenkt. Zweitens beeinflusst die Softwarebereitstellung die Be-
wertung einer Software durch Nutzende, was insbesondere fiir partizipati-
ve und evolutionidre Softwareentwicklungsmethoden relevant ist. Drittens
ist das Geschiftsmodell Application Service Providing (ASP) zur Bereit-
stellung von Software geeignet, der Informatik wichtige Anregungen zu
geben. Allerdings ist es noch zu unfundiert und undifferenziert, als dass es
mit Blick auf die ersten beiden Aspekte von groBem Nutzen wire. Viertens
habe ich die Bereitstellung einer Kooperationsplattform im universitiren
Kontext iiber fiinf Jahre begleitet.

Der erste Punkt, die mangelnde Einbeziehung des Kontextes in die In-
formatik, liegt im kritisierten Verstéindnis der Informatik als Ingenieurswis-
senschaft begriindet. Im Zuge dessen wird die Informatik im Sinne eines
Dreischritts von Formalisierung, Algorithmisierung und Maschinisierung
verstanden (vgl. Floyd 1994; Rolf 1998; Siefkes 2003). Vorginge wer-
den durch GesetzméBigkeiten beschrieben, die Darstellungen in umsetz-
bare Anweisungen {iiberfiithrt, die letztendlich rechnergestiitzt ausgefiihrt
werden. Soziale und organisatorische Randbedingungen werden ignoriert
(Rolf 1998, S. 17), die Herstellung von z.B. Softwaresystemen wird aus
dem Entstehungs- und Einsatzkontext getrennt (Floyd 1994, S. 30). Es wird
kritisiert, dass die Informatik sich meist nur mit dem Funktionieren von IT-
Systemen befasst. Wie sie wirken und ob sie ihren Zweck erfiillen, ist die-
sem Verstdndnis der Informatik nicht zugénglich. Eine funktionierende und
,,formal korrekte* Software kann die Situation bzw. den Kontext dennoch
ungewiinscht verandern. Ob eine Softwareentwicklung sinnvoll war, zeigt
sich erst in der Nutzung (vgl. Floyd 1994, S. 33). So wird die Beriicksich-
tigung des Kontextes fiir die Informatik gefordert (vgl. Floyd 1994; Rolf
1998; Siefkes 2003); eine Aufgabe, der sich das Forschungsgebiet ,,Infor-
matiksysteme in Organisationen* widmet. Ein Ansatz zur Softwarebereit-
stellung als Ergiinzung dieses Forschungsgebietes kann der Informatik hel-
fen, die Gebrauchstauglichkeit ihrer hervorgebrachten Artefakte zu bewer-
ten.
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Der zweite Punkt, Beeinflussung der Bewertung einer Software durch
die Bereitstellung, wurde durch Strauss u. a. (2003) fiir die Kooperations-
plattform CommSy (2004) nachgewiesen. Aus der Sicht von partizipativen
und evolutiondren Softwareentwicklungsmethoden bedeutet dies, dass die
in der Bereitstellung einer Softwareversion gewonnenen Erkenntnisse zur
Entwicklung der neuen Version nicht nur auf die eingesetzte Softwarever-
sion selbst zuriickzufiihren sind. Die Bereitstellung kann die Erkenntnisse
iber die Version ,,verwissern®. Eine schlechte Version kann durch qualita-
tiv hochwertige Bereitstellung als positiver angesehen werden, als sie tat-
sédchlich ist. Eine qualitativ hochwertige Version kann durch eine schlechte
Bereitstellung von den Nutzenden ,,unter IThrem Wert* bewertet werden.
Das bedeutet, die Softwareentwicklung muss die Erkenntnisse iiber eine
Softwareversion immer im Verhiltnis zur Qualitdt der Bereitstellung be-
werten. Insofern miissen zyklische Softwareentwicklungsmethoden auch
die Softwarebereitstellung in ihre Betrachtung einbeziehen.

Der dritte Punkt, ASP, hat in der Erkenntnis seinen Ursprung, dass
trotz Bedarf keine Ansétze in der Informatik zur Softwarebereitstellung zu
finden sind. In den Blick ,iiber den Tellerrand* gelangt schnell das Out-
sourcing, welches durch die rasante Entwicklung in der Informations- und
Kommunikationstechnologie und durch den Aufbau von Netzwerkorgani-
sationen in Wirtschaft und Gesellschaft ermoglicht wurde. Zunéchst wur-
den gesamte Geschiftsprozesse aus Unternehmen ausgelagert (Business
Outsourcing) oder gesamte bzw. Teile der IT-Abteilung (IT-Outsourcing).
In jiingerer Zeit werden von Unternehmen und auch Privatpersonen ein-
zelne Softwarepakete als Dienstleistungen von entsprechenden Anbietern
iber das Internet ,,gemietet”. Das Application Service Providing (ASP)
als spezielle Form des IT-Outsourcings entstand. ASP ist ein Geschifts-
modell hinsichtlich der Bereitstellung von Software, welches die Bereit-
stellung umfassend betrachtet. Es benennt Aufgaben und Aufgabenberei-
che, die in Wertschopfungsketten angeordnet werden. Es benennt Akteu-
re, die an der Softwarebereitstellung beteiligt sind, und deren benétigte
(Kern-)Kompetenzen. Es benennt Vertragsarten und -formen, sog. Service
Level Agreements (SLAs), die detailliert Rechte und Pflichten in einer
Kunden-Dienstleister-Beziehung definieren. Dennoch ist ASP in verschie-
denen Aspekten zu oberflachlich und nicht fundiert genug, um der Infor-
matik hinsichtlich der ersten beiden Punkte meiner Motivation hilfreich zu
sein. Es stellt aber ein gutes Grundgeriist fiir einen Ansatz der Softwarebe-
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reitstellung dar, das zunéchst fundiert werden muss, damit es fiir die Infor-
matik nutzbar sein kann.

Der vierte Punkt, Erfahrung, resultiert aus den Erkenntnissen wéhrend
der iiber fiinf Jahre dauernden Bereitstellung und Entwicklung der Koope-
rationsplattform CommSy, die ich seit Beginn 1999 begleitet und mitge-
staltet habe. Herauszuheben sind zwei konkrete Bereitstellungskontexte:

1. In Kooperation des Technologietransfervereins HITeC e.V. des Fach-
bereichs Informatik der Universitdt Hamburg mit dem Startup-Unter-
nehmen Uni.de AG wurde CommSy in Zeitraum 2000 — 2002 nicht
sehr erfolgreich bundesweit bereitgestellt.

2. Im Forschungs- und Entwicklungsprojekt WissPro ist die bundeswei-
te Bereitstellung von CommSy im Zeitraum 2001 — 2003 als erfolg-
reich zu bewerten.

Hier stellen sich Fragen nach den Unterschieden in den beiden Kontexten.
Ein Ansatz zur Softwarebereitstellung soll tiefe Einblicke in diese Bereit-
stellungskontexte, die in dieser Arbeit als Fallstudien genutzt werden, er-
moglichen und Hinweise fiir die zukiinftige Gestaltung der Bereitstellung
von CommSy geben.

1.2 Einordnung in die Informatik

Diese Arbeit ordnet sich in das Forschungsgebiet ,Informatiksysteme in
Organisationen‘ der Informatik, speziell in den Bereich ,,organisationsbe-
zogene Softwareentwicklung®, ein. In diesem Gebiet werden technische
und soziale Aspekte im Zusammenhang mit der gesellschaftlichen Einbin-
dung der beteiligten Akteure bei der Softwareentwicklung und -nutzung
verkniipft. Eine Grundannahme in diesem Gebiet ist, dass ein Verstidndnis
der Zusammenhidnge zwischen Organisationen und Softwareentwicklung
notwendige Voraussetzung ist, um Ansitze und Methoden hervorzubrin-
gen, die die organisatorischen Bedingungen unmittelbar beriicksichtigen
und dadurch zu organisatorisch angemesseneren Prozessen und Produkten
der Softwareentwicklung fithren (vgl. Klischewski 2004).

Seit einigen Jahren findet der Begriff ,,organisationsbezogene Softwa-
reentwicklung* (Floyd 1994) im Fachbereich Informatik der Universitit
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Hamburg Verwendung, um interdisziplindre Aspekte in der Softwaretech-
nik und Angewandten und Sozialorientierten Informatik zu thematisieren
und zu verkniipfen. Hiermit ist das Erkenntnisinteresse verbunden, sich
systematisch mit den Wechselwirkungen zwischen Anwenderorganisation
und Softwareentwicklung auseinander zu setzen. Angrenzende Forschungs-
gebiete stellen auf dem Gebiet ,,Wirkung von Anwendungen in Organi-
sationen® die Wirtschaftsinformatik dar, die im anglo-amerikanischen und
skandinavischen Raum gepridgten Information Systems (IS) und der Be-
reich ,,Social Informatics* (vgl. Kling 1999) sowie bei der Einbeziehung
der Organisation in die Softwareentwicklung die Mensch-Computer-Inter-
aktion und das Systems Development, speziell im Skandinavischen. Insbe-
sondere der Methodenrahmen der Softwareentwicklung STEPS (Softwa-
retechnik fiir evolutionére, partizipative Systementwicklung) (Floyd 1986;
1991b; Floyd u. a. 1989b) und das Konzept der IT-unterstiitzten Organisa-
tionsgestaltung (Rolf 1998) sind im an der Universitit Hamburg entwickel-
ten Verstdndnis von Informatiksystemen in Organisationen in diesem For-
schungsgebiet von zentraler Bedeutung.

Die Softwarebereitstellung ordnet sich sehr gut in das Gebiet ,,Infor-
matiksysteme im Kontext™ bzw. der organisationsbezogenen Softwareent-
wicklung ein, da es die entwickelte Software(-version) im Anwendungs-
kontext zur Nutzung bringt. Sie ist damit in der Schnittmenge von Softwa-
reentwicklung und Organisationsgestaltung verortet. Die Integration des in
dieser Arbeit entwickelten Ansatzes zur Analyse und Gestaltung der Soft-
warebereitstellung in die im Gebiet ,, Informatiksysteme in Organisationen*
beheimateten Modelle und Methoden ist eines der intendierten Ergebnisse
dieser Arbeit.

1.3 Intendierte Ergebnisse

Um die Softwarebereitstellung verstehen und gestalten zu kénnen und sie
als Teil von Informatiksystemen in Organisationen und der organisations-
bezogenen Softwareentwicklung zu charakterisieren, verfolgt diese Arbeit
zwei Ziele:

1. Erarbeitung eines Analyse und Gestaltungsrahmens der Softwarebe-
reitstellung und
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2. Integration der Softwarebereitstellung in den Methodenrahmen der
Softwareentwicklung STEPS und das Konzept der I'T-unterstiitzten
Organisationsgestaltung.

Auf Grundlage des Geschiftsmodells Application Service Providing (ASP)
wird durch eine Fundierung und Erweiterung mit Modellen und Methoden
aus ,,Informatiksysteme in Organisationen* ein Analyse- und Gestaltungs-
ansatz der Softwarebereitstellung entwickelt, welcher eASP (evolutionary
Application Service Providing)' genannt wird. eASP bezeichnet die evolu-
tiondre Bereitstellung einer Anwendung als Dienstleistung und korrespon-
diert damit mit dem in dieser Arbeit zugrunde liegende Verstindnis von
Softwarebereitstellung als zentrale Dienstleistung fiir viele Nutzende.

Zur Integration der Softwarebereitstellung in STEPS und die IT-unter-
stiitzte Organisationsgestaltung wird nach der Entwicklung des Ansatzes
eASP diskutiert, wie eASP sich in die beiden Ansitze einbetten kann. In
STEPS wird die Softwarebereitstellung als Téatigkeit im Softwareentwick-
lungsprozess identifiziert und in das zyklische Projektmodell eingeordnet.
Die Integration in die IT-unterstiitzte Organisationsgestaltung gelingt, in-
dem die Softwarebereitstellung den dort enthaltenen Gestaltungsprozess zu
einem Zyklus formt. Die Einordnung in beide Ansitze erweitert diese und
verankert die Softwarebereitstellung im Forschungsgebiet ,,Informatiksy-
steme im Kontext*.

1.4 Methodisches Vorgehen

Ausgehend von dem Bedarf der Einbeziehung der Softwarebereitstellung
in die Wissenschaftsdisziplin Informatik, speziell im Gebiet ,,Informatik-
systeme in Organisationen®, wird aus der Praxis das Geschiftsmodell ASP
herangezogen und auf Grundlage der Empirie mit Methoden und Modellen
aus der organisationsbezogenen Softwareentwicklung fundiert und erwei-
tert. Resultat der Fundierung und Erweiterung ist der Analyse- und Gestal-
tungsansatz eASP. Seine Anwendbarkeit und Praxistauglichkeit wird mit
Hilfe der Empirie iiberpriift, die im Sinne der Aktionsforschung gestaltet

1 Das ,.e“ bei eASP ist nicht zu verwechseln mit dem ,.E“ bei z. B. E-Learning oder E-
Government. Das gro3e ,,E* steht bei den entsprechenden Begriffen fiir Elektronisch bzw.
Electronic. Das ,,e* von eASP bedeutet evolutionir bzw. evolutionary und ist zur besseren
Unterscheidbarkeit immer klein und ohne nachfolgenden Bindestrich geschrieben.



Weiterer Aufbau 7

und dokumentiert worden ist. Die Anwendung von Ansédtzen aus dem Ge-
biet der Informatik, in dem der Bedarf konstatiert wird, sichert die direkte
Vermittlung der Ergebnisse in die Forschung, wie in den letzten Kapiteln
dieser Arbeit gezeigt wird. Dariiber hinaus erleichtert der starke Bezug auf
ein Praxismodell die Riickfithrung der Ergebnisse in die Praxis.

Informatiksyst. in Org. Praxismodell

Integration der Erweiterung von ASP
Softwarebereitstellung

eASP
Softwarebereitstellungs-
ansatz

Praxismodell als
Grundlage ermdéglicht
leichte Riickfiihrung

Verwendung der Methoden
und Modelle sichert
direkte Vermittlung.

Informatiksyst. in Org. Empirie Praxismodell
Methoden & Modelle Aktionsforschung ASP

Bedarf an Softwarebereitstellung in Informatiksysteme in Organisationen

Abbildung 1: Methodisches Vorgehen

1.5 Weiterer Aufbau

Diese Arbeit gliedert sich in drei Teile. Im ersten Teil Grundlagen wird
das Thema dieser Arbeit ,,Softwarebereitstellung® beschrieben: Die empi-
rischen Grundlagen, das Geschéftsmodell ASP und Methoden und Model-
le aus dem Gebiet ,,Informatiksysteme in Organisationen®. Im zweiten Teil
Herleitung werden diese Methoden und Modelle auf ASP angewendet und
mit dem Ergebnis die Fallstudien korreliert. Im dritten Teil Ergebnis wird
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der Softwarebereitstellungsansatz noch einmal kompakt dargestellt, disku-
tiert und in das Gebiet ,,Informatiksysteme in Organisationen* eingeordnet.

Resiimee und Ausblick III

10 eASP
9 Vorgehen
8 Technikperspektive II
7 Organisationsperspektive
6 Aufgabenperspektive
3 4 5
.. Application .
Empirische Service Informatiksysteme
Basis Providing in Organisationen I
2 Softwarebereitstellung
1 Einleitung

Abbildung 2: Gliederung dieser Arbeit

I Grundlagen zur Herleitung von eASP

Im ersten Teil werden die Grundlagen dieser Arbeit gelegt. So nimmt diese
Arbeit ihren Ausgangspunkt in der Kldrung des Verstindnisses des Begriffs
,Softwarebereitstellung* (Kapitel 2).

Auf diesem Fundament aufbauend werden Erfahrungen in der Soft-
warebereitstellung prisentiert, die die empirische Basis in dieser Arbeit
bilden (Kapitel 3). Im Mittelpunkt stehen dabei die webbasierte Koope-
rationsplattform CommSy und die beiden Bereitstellungskontexte Comm-
Sy@Uni.de und CommSy @ WissPro (Fallstudien). Die Bereitstellung von
CommSy in den Fallstudien verlief sehr unterschiedlich. Wéhrend sie in ei-
nem Fall scheiterte, war sie im anderen erfolgreich. Es stellt sich die Frage
nach dem Warum, die unmittelbar zu der Frage nach Unterschieden zwi-
schen den Fallstudien fiihrt. Diese Unterschiede lassen sich hinsichtlich
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der Perspektiven Aufgaben, Organisation, Technik und Vorgehen ordnen.
So werden ausgehend von den zwei empirischen Fallstudien zur Bereitstel-
Iung von Software vier Perspektiven (Aufgaben, Organisation, Technik und
Vorgehen) auf die Softwarebereitstellung eingenommen, gemif denen der
zweite Teil dieser Arbeit strukturiert wird.

Die anschlieBende Darstellung des Status quo der Diskussion um das
Geschiftsmodell ASP macht deutlich, dass es den genannten vier Perspek-
tiven nicht gerecht wird und daher nicht ohne weiteres als Ansatz zur Soft-
warebereitstellung gelten kann (Kapitel 4). Insbesondere in den Perspekti-
ven Aufgaben, Organisation und Vorgehen erscheint ASP wenig detailliert
und fundiert. Zur Uberwindung der in Kapitel 4 erkannten Schwichen von
ASP werden in Kapitel 5 Methoden und Modelle aus dem Gebiet ,,Infor-
matiksysteme in Organisationen‘* vorgestellt.

Die Darstellung der jeweiligen Grundlagen erfolgt weitgehend ohne di-
rekt erkennbaren Bezug zueinander, so dass sie hinsichtlich des Aufbaus
nebeneinander stehen und als Grundpfeiler dieser Arbeit interpretiert wer-
den konnen. Die Verbindung der im ersten Teil vorgestellten Grundlagen
erfolgt im zweiten Teil ,,Herleitung von e ASP*.

Il Herleitung von eASP

Ein Ansatz zur Softwarebereitstellung muss den Perspektiven Aufgaben,
Organisation, Technik und Vorgehen gerecht werden, so dass sich der zwei-
te Teil dieser Arbeit jeweils einer Perspektive in einem Kapitel annimmt
und dadurch der Ansatz eASP hergeleitet wird.

Zur Ausgestaltung der jeweiligen Perspektive werden auf Aspekte von
ASP Methoden und Modelle aus dem Gebiet ,,Informatiksysteme in Or-
ganisationen‘ angewendet. AnschlieBend werden die Fallstudien Comm-
Sy@Uni.de und CommSy@WissPro in jeder Perspektive betrachtet, um
zum einen die praktische Verwendbarkeit von eASP, zum anderen die Un-
terschiede in den Fallstudien pro Perspektive aufzuzeigen.

Am Anfang wird die Aufgabenperspektive eingenommen, um grund-
sitzlich das Feld der Aufgabenbereiche in der Softwarebereitstellung auf-
zufichern (Kapitel 6). Anschlieend wird die Organisationsperspektive ein-
genommen, in der es um die Ubernahme bzw. Durchfiihrung der zuvor pri-
sentierten Aufgaben geht (Kapitel 7). In der Technikperspektive werden
dann technische Grundlagen der Bereitstellung behandelt (Kapitel 8). Den
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drei Perspektiven fehlt eine zeitliche Komponente, so dass im letzten Ka-
pitel von Teil II eine Vorgehensweise aufgezeigt wird, die den Umgang mit
inneren und duBeren Einfliissen auf die Softwarebereitstellung ermoglicht
(Kapitel 9).

lll Ergebnis - der Ansatz eASP

Im dritten und letzten Teil wird der Softwarebereitstellungsansatz eASP
noch einmal kompakt dargestellt. Nach der kompakten Darstellung wird
eASP in das Gebiet ,,Informatiksysteme in Organisationen® eingefiihrt, in-
dem es in den Methodenrahmen der Softwareentwicklung STEPS und das
Konzept der IT-unterstiitzten Organisationsgestaltung integriert wird. Es
folgen Aussagen zur Verallgemeinerbarkeit von eASP iiber die Fallstudi-
en hinaus und eine Diskussion, inwiefern eASP als Erweiterung von ASP
gelten kann (Kapitel 10).

Zum Schluss wird diese Arbeit resiimiert und ein Ausblick auf unbeant-
wortet gebliebene Fragen, zukiinftig zu erledigende Aufgaben und in Zu-
kunft zu erforschende Aspekte im Zusammenhang mit der Bereitstellung
von Software gegeben (Kapitel 11).

1.6 Schreibweisen

In dieser Arbeit wird auf Kunstworter wie ,,Nutzer/innen® oder ,,NutzerIn-
nen“ sowie auf die lange Form ,,Nutzerinnen und Nutzer* aus Griinden der
Lesbarkeit verzichtet. Selbstverstiandlich gilt das im Folgenden Geschrie-
bene fiir Wissenschaftlerin und Wissenschaftler sowie fiir Leserin und Le-
ser. Da das Deutsche meist keinen neutralen Ausdruck hat, der beide Ge-
schlechter umfasst, beschrinke ich mich darauf, die méinnliche Form zu
verwenden. Ich folge damit grammatikalischem Brauch und bringe keiner-
lei Diskriminierung wegen des Geschlechts zum Ausdruck. Dariiber hinaus
habe ich versucht, wenn moglich, eine geschlechtsneutrale Form zu finden
und diese zu verwenden, z. B. ,,Studierende* statt ,,Studenten‘.

Wihrend im Plural geschlechtsneutrale Formulierungen groBtenteils zu
finden waren, war dies im Singular meist nicht moglich. So kann natiirlich
gefragt werden, warum ich bei der Verwendung des Singulars nicht auf
den geschlechtsneutralen Plural ausgewichen bin. Da es sich im Folgenden
bei der Verwendung des Singulars in der Regel um die Bezeichnung einer
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Rolle (Nutzer, Entwickler, Bereitsteller) handelt, bin ich hier dem Konzept
der Rolle gefolgt, das generell den Singular als Schreibweise vorsieht. Der
Verzicht auf Wendungen wie ,,der/die Benutzer/in* dient wiederum der ein-
fachen Lesbarkeit und driickt nicht meine Einstellung zu Fragen der Eman-
zipation der Frau aus.

Ich habe Quellen nicht mit der in den in Informatik-Publikationen iibli-
chen Abkiirzungen in Verweisen auf Quellen angegeben, sondern mit voll-
standigen Personennamen, da es mir bei den Zitaten auf die Urheber als
Personen ankommt, die fiir die Aussagen stehen. Quellenverweise in Zi-
taten wurden mit in das Literaturverzeichnis iibernommen, um die Zitate
vollstindig zu nennen und den Lesern die Nutzung dieser Quellen zu er-
leichtern. Soweit méglich, wurden die in Zitaten verwendeten Quellenver-
weise ebenfalls recherchiert.

Abschliefend sei noch erwéhnt, dass diese Arbeit mit Microsoft Word
2000 und 2002 verfasst und dann in I&TEX gesetzt wurde.
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-2.
Begriffsbestimmung
~o0ftwarebereitstellung*

Das intendierte Ziel dieser Arbeit ist die Entwicklung eines Analyse- und
Gestaltungsansatzes fiir die Softwarebereitstellung (eASP). So stellt die
Softwarebereitstellung das Thema und den Rahmen fiir diese Arbeit dar
und wird im folgenden Kapitel niher betrachtet. Zunichst folgt eine Defi-
nition der Softwarebereitstellung, um das dieser Arbeit zugrunde liegende
Verstdndnis von Softwarebereitstellung zu erldutern und zu begrenzen. Da-
nach wird dem Ursprung dieses Verstidndnisses nachgegangen. Anschlie-
Bend folgt eine Abgrenzung zu anderen verwandten und dhnlichen Begrif-
fen.

2.1 Definition

Das dieser Arbeit zugrunde liegende Verstiindnis von Softwarebereitstel-
lung wird wie folgt definiert:

Die Softwarebereitstellung umfasst technische und organisatorische Auf-
gaben, welche Nutzenden eine Software zentral als Dienstleistung so zur
Verfiigung stellt, dass eine gesicherte Nutzung moglich ist.

Kernaspekte dieser Definition sind:

* FEine Software beschrinkt das Verstiandnis von Softwarebereitstellung
fiir diese Arbeit auf die Bereitstellung einer einzigen Software. Po-
tentiell ist die ganzheitliche Betrachtung der Bereitstellung verschie-
dener Software denkbar, aber wesentlich komplexer, da in diesem
Fall Interdependenzen zwischen den verschiedenen Softwarebereit-
stellungen entstehen. So wird aus Griinden der Komplexitétsredukti-
on in dieser Arbeit auf die Bereitstellung einer Software fokussiert.

* Gesicherte Nutzung bedeutet die Sicherung der kurzfristigen und der
langfristigen Verfiigbarkeit der Software und Supportmalnahmen.
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Server bzw. Software und Servicedienste wie Webseiten, elektroni-
sche Handbiicher, Hotlines usw. miissen im Arbeitsalltag der Nutzen-
den stdndig verfiigbar sein. Auch die langfristige Pflege und Wartung
der Hard- und Software sowie der Servicedienste miissen gesichert
werden. Nur unter diesen Voraussetzungen konnen Nutzende die be-
reitgestellte Software aufgabenangemessen in Thren Arbeitsprozess
bzw. Arbeitsalltag integrieren.

Technische und organisatorische Aufgaben erweitern den Blick iiber
den meist unter Softwarebereitstellung verstandenen technischen Be-
trieb von Software auf organisatorische Maflnahmen. Es miissen die
Benutzerbetreuung, Fragen der Etatisierung und Kosten der Bereit-
stellung, Aufgaben in der Softwareentwicklung, u. a. Fehlerbehebung
und Anpassung, sowie Aufgaben im Marketing und in der Kunden-
betreuung beachtet werden.

Mit zentral wird hervorgehoben, dass die Software an einem Ort fiir
potentiell viele gleichzeitig bereitgestellt wird. Die Nutzenden miis-
sen nicht (kdnnen aber) in unmittelbarer rdumlicher oder organisa-
torischer Néhe dieses zentralen Ortes beheimatet sein. Institutionell
werden keine Grenzen gesetzt. Organisatorisch entspricht dies einer
1:N-Beziehung. Technisch erinnert dies bewusst an das in der Infor-
matik bekannte Client/Server-Prinzip, ohne Thinclients oder Termi-
nal/Host-Ansétze auszuklammern.

Der Begriff Dienstleistung vermittelt eine starke Kundenorientier-
ung, die sich u.a. in Servicequalitit und Kundenzufriedenheit aus-
driickt. Dariiber hinaus wird die Kooperation zwischen Bereitstel-
ler und Nutzer als Dienstleistungsbeziehung interpretiert. Dadurch
riicken vertragsrechtliche und monetére Aspekte in den Vordergrund.

,welche Nutzenden eine Software ... zur Verfiigung stellt*: Mit der
Nennung der Nutzenden wird die Softwarebereitstellung im Einsatz-
kontext verankert. Die Softwarebereitstellung verbleibt damit nicht
auf der Ebene von Planung und Herstellung der Bereitstellung, son-
dern bezieht die Durchfithrung explizit mit ein.
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Diese Sichtweise auf die Bereitstellung von Software grenzt sich von einer
schlichten Downloadmdglichkeit mit anschlieBender lokaler Installation ab.
Die autarke Einzelinstallation wird in dieser Arbeit nicht betrachtet.

2.2 Ursprung

Im Folgenden wird der Ursprung des in dieser Arbeit verwendeten Ver-
stindnisses von Softwarebereitstellung und dessen Entwicklung vom Out-
sourcing iiber das Application Service Providing bis zur oben skizzierten
Definition dargestellt.

Das in dieser Arbeit verwendete Verstindnis von Softwarebereitstel-
lung hat im Outsourcing seinen Ursprung. ,,Outsourcing® ist eine Kom-
position aus den Wortern ,,outside resource using® (Strobel 2000, S. 3).
Es bezeichnet, aus der Sicht eines Kunden, die Benutzung einer Ressour-
ce bei einem externen Anbieter. Dariiber hinaus definieren einige Autoren
(vgl. TripleTree 2003; Zahn u.a. 1999) Outsourcing als den Transfer von
internen Leistungen zu externen Anbietern. Sie beziehen damit auch den
Prozess der Auslagerung ins Outsoucing ein. Grover u. a. (1997, S. 80) se-
hen Outsourcing dagegen als ,,organizational decision to turn over part or
all of an organisation’s IS function to external service providers in order
for an organization to be able to achieve its goals®. Hierbei schrinken Gro-
ver u. a. (1997), wie auch Lacity und Hirschheim (1999), die auszulagern-
den Ressourcen bereits auf Informationssysteme (IS) bzw. Informations-
Technologie (IT) ein. Andere Autoren (vgl. Stahlknecht 2000; TripleTree
2003) sehen IT-Outsourcing als einen durchaus bedeutenden Aspekt von
Outsourcing, aber Outsourcing an sich wird umfassender als ,,Verlagerung
von Wertschopfungsaktivititen eines Unternehmens auf andere Unterneh-
men* (Stahlknecht 2000, S. 5) verstanden. Dabei unterscheiden Stahlknecht
(2000, S. 5f.) und Lacity und Hirschheim (1999, S. 328f.) totales (komplet-
tes) und partielles (selektives) Outsourcing. Wihrend Stahlknecht (2000,
S. 5) neben dieser funktionalen Dimension noch die zeitliche anfiihrt und
in befristetes und dauerhaftes Outsourcing unterscheidet, definieren Lacity
und Hirschheim (1999, S. 328f.) noch das ,,value-added outsourcing* und
das ,,co-operative outsourcing.

Ende des letzten Jahrtausends entstanden zur Zeit des New-Economy-
Hypes viele Start-up-Unternehmen, die Software, auf ihren eigenen Ser-
vern installiert, mittels Internettechnologien anderen Unternehmen kosten-
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pflichtig zur Verfiigung stellten. Diese Start-up-Unternehmen (Application
Service Provider) hatten das IT-Outsourcing auf ein Application Outsour-
cing (TripleTree 2003, S. 1 und S. 30) via Internettechnologien beschrankt
und als Geschiftsmodell erfolgreich umgesetzt. Das Geschiftsmodell wur-
de nach den ,,Bereitstellern™ Application Service Providing (ASP) genannt
(siehe Kapitel 4).

Obwohl ASP als eine spezielle Form des Outsourcings gilt (vgl. Stahl-
knecht 2000; CherryTree 1999; Farleit 2000), wird es nicht Outsourcing
oder nach TripleTree (2003, S. 1 und S. 30) Application Outsourcing ge-
nannt. Dennoch handelt es sich bei dem von vielen Autoren beschriebe-
nen ASP immer um die Benutzung von (aus Sicht des Kunden) extern er-
brachten Leistungen, also einem ,,outside resource using*, auch wenn z. B.
Unterschiede im ,,Traditional Outsourcing Model“ und dem ,,Application
Service Provision Model* auf der Ebene von Vertragslaufzeiten, Unterneh-
mensgrofe von Kunden, standardisierter oder Individualsoftware usw. ge-
sehen werden (Endres 2004; Yao und Murphy 2002).

Die Betrachtung von ASP als ein spezielles Outsourcing wird von eini-
gen Autoren kritisiert. Sie verstehen Application Service Providing als Be-
reitstellung einer Applikation als Dienstleistung, vollkommen unabhéngig
davon, ob die Bereitstellung intern oder extern erfolgt (vgl. Picot und Jahn
2000; Riemer und Ahlemann 2001; Rosenhagen 2002). Es wird argumen-
tiert, dass bei der Betrachtung von ASP als Spezialfall des Outsourcings
zwei verschiedene Gegenstandsebenen vermischt werden. Zum einen geht
es um die Frage ,.inside* oder ,,outside resource using und zum anderen
um die Bereitstellung an sich, bei der ASP von z. B. Application Hosting
unterschieden werden muss (vgl. Riemer und Ahlemann 2001, S. 745).

Diese Kritik, verbunden mit der rasch voranschreitenden Entwicklung
in der Internettechnologie, die den physischen Standort der zentralen Soft-
warebereitstellung obsolet macht, fiihrt zu einem neuen, dem in Abschnitt
2.1 angegebenen Verstdndnis von Softwarebereitstellung. In diesem Ver-
standnis spielt die physische und institutionelle Verortung von Bereitsteller
und Nutzer, von Server und Client keine Rolle mehr. Vielmehr geht es um
die Bereitstellung einer Software als Dienstleistung, sei es nun intern oder
extern. Wichtig ist, dass die Nutzung der zentral fiir viele Nutzende zur
Verfiigung gestellten Software in allen Belangen gesichert ist. Insofern um-
fasst die Softwarebereitstellung nicht mehr nur technische, sondern auch
organisatorische Aufgaben.
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Dieses weiterentwickelte Verstindnis der Softwarebereitstellung tiber-
windet ihre bisherige Begrenzung auf Outsourcing-Szenarien und nimmt
Insourcing-Szenarien als Gegenpol in die Betrachtung auf. Beide Szenarien
spannen in ihren Extremen ein Feld auf, in dem es verschiedene Mischsze-
narien gibt. Welche ,,Mischung* in einem konkreten Bereitstellungskontext
passt, ist von vielen Faktoren abhéngig und nicht mehr eine generelle Frage
des In- oder Outsourcings. Welches diese Faktoren sind, wird durch den in
dieser Arbeit entwickelten Ansatz zur Analyse und Gestaltung der Softwa-
rebereitstellung deutlich werden.

2.3 Abgrenzung

Im Kontext der Bereitstellung von Software werden weitere Begriffe neben
der Bereitstellung verwendet, die dhnliche oder gleiche Dinge, Unterge-
ordnetes oder Ubergeordnetes ansprechen. Diese sind: Installation, Anpas-
sung und Konfiguration, Hosting, Wartung, Benutzer- und Benutzungsbe-
treuung, Nutzung und Infrastrukturen. In diesem Abschnitt wird die Bereit-
stellung von Software von diesen Begriffen abgegrenzt.

2.3.1 Installation

In der Softwaretechnik bzw. dem Softwareengineering wird unter Installa-
tion die Einbettung der Software in die Systemumgebung des Auftragge-
bers (Duden 1993, S. 664) bzw. die ,,technische Ubertragung aus der Ent-
wicklungs- in die Einsatzumgebung* (Floyd und Ziillighoven 2002, S. 776)
verstanden. Wihrend Floyd und Ziillighoven (2002, S. 776) die ,,notwendi-
gen organisatorischen Umstellungen und die Schulung der Benutzer nicht
mehr als Teil der Installation, sondern als Teil der ,,Systemeinfithrung* ne-
ben der Installation sehen, ist laut Informatik-Duden (1993, S. 664) die
Schulung der Nutzer integraler Bestandteil der Installation.

Beiden Ausprigungen von Installation bzw. der Systemeinfithrung fehlt
im Sinne der Bereitstellung die Kontinuitét. Die Installation wird nur ein
einziges mal durchgefiihrt, wihrend die Bereitstellung kontinuierlich er-
folgen muss. Dennoch miissen bei der Bereitstellung die bereitzustellende
Software, eventuelle Ubertragungstechniken und ggf. Clientsoftware instal-
liert werden. Ebenso miissen, wie beide Sichten andeuten, neben der Tech-
nik weitere Aufgaben zur Installation iibernommen werden: Benutzerschu-
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lung, organisatorische Anpassungen usw. So kann die Installation als eine
Aufgabe der Bereitstellung angesehen werden.

2.3.2 Anpassung und Konfiguration

Wihrend in der Informatik unter der Anpassung von Software eher die
softwaretechnische Anpassung einer Software an zusitzliche oder sich ver-
dndernde Anforderungen verstanden wird (vgl. Sinz 2002; Duden 1993),
meint Konfiguration eine Veridnderung von Software nur durch das Setzen
von Umgebungsvariablen in Konfigurationsdateien oder das Einstellen an
der Benutzungsoberfliche (Konfigurationsoptionen). Bei der Konfigurati-
on werden die Softwarearchitektur und der Softwarecode im Gegensatz zur
Anpassung nicht verindert.

Wie bei der Installation fehlt der Anpassung und der Konfiguration die
Kontinuitédt der Bereitstellung, auch wenn diese Aufgaben z. B. aufgrund
von Verdnderungen in Hard- und Software hiufiger durchgefiihrt werden
miissen. Thre Durchfiihrung bleibt iiber einen ldngeren Zeitraum betrach-
tet punktuell. Trotzdem sind dies Aufgaben, die in der Softwarebereitstel-
lung wahrgenommen werden miissen, und so kdnnen sie als wiederkehren-
de Aufgaben in der Bereitstellung gelten.

2.3.3 Hosting

Application Hosting bezeichnet den Betrieb einer Hardware- und Netz-
infrastruktur. Im Leistungsumfang ist die Software selbst nicht enthalten,
sondern nur deren Speicherung und deren Betrieb. d. h. die Lizenzgebiih-
ren bzw. Investitionen in die Entwicklung von Software liegen nicht beim
Hosting-Partner, sondern beim Hosting-Kunden (vgl. Riemer und Ahle-
mann 2001, S. 745). Dariiber hinaus liegt auch die Benutzerbetreuung in
Kundenhand.

Das Hosting bezeichnet den Betrieb der bereitzustellenden Software,
d. h. die Installation und Wartung der benétigten Hard- und Software. Die
Softwarebereitstellung wird umfassender verstanden, so dass das Hosting
bzw. der Betrieb als eine Aufgabe der Softwarebereitstellung interpretiert
werden kann.
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2.3.4 Wartung

Die Wartung wird als Pflege der aktuellen bzw. im Betrieb befindlichen
Software(-version) angesehen (Duden 1993; Floyd und Ziillighoven 2002).
Wihrend Floyd und Ziillighoven (2002, S. 776) unter Pflege primér die
Fehlerbehebung verstehen und pragmatisch zwischen ,,der Pflege der aktu-
ellen Version und der Entwicklung einer neuen Version‘ unterscheiden, dif-
ferenziert der Informatik-Duden (1993) eine Software nicht in verschiedene
Versionen. Vielmehr bezieht er in die Wartung neben der Fehlerbehebung
auch den ,,Austausch von bestimmten Algorithmen durch leistungsfihigere
(z. B. schnellere) oder [den] Einbau zusitzlicher Benutzerfunktionen mit
ein (Duden 1993, S. 664).

Beide Sichtweisen auf den Begriff Wartung nehmen nur die technische
Seite in den Blick. Der Begriff Softwarebereitstellung ist umfassender, da
auch organisatorische Belange ,,gewartet werden miissen, insbesondere,
wenn Fehler auftreten und bereinigt werden oder eine neue Version instal-
liert wird. In diesem Sinne kann die Wartung als eine Aufgabe der Softwa-
rebereitstellung verstanden werden.

2.3.5 Benutzer- und Benutzungsbetreuung

Benutzer- und Benutzungsbetreuung unterscheiden sich ebenfalls von der
Softwarebereitstellung. Dabei ist die Benutzungsbetreuung nicht eine gen-
derneutrale Schreibweise von Benutzerbetreuung, sondern geht iiber das
Verstdndnis der Benutzerbetreuung hinaus.

Der Begriff Benutzerbetreuung bzw. Anwenderbetreuung leitet sich von
der speziell in der Wirtschaftsinformatik diskutierten Thematik des Benut-
zer-Service ab (vgl. Heinrich 1992; 1999; Heinrich und Hénschel 1996;
Knolmayer 1996). Unter Benutzerbetreuung wird hierbei ein kontinuierli-
cher Betreuungsprozess verstanden, der nicht bei der initialen Schulung en-
det (Heinrich 1992; Knolmayer 1996). Zur Benutzerbetreuung zihlen u. a.
Schulung, Coaching, Support-Hotline (Hilfestellung per Telefon oder E-
Mail), Weiterbildungsangebote und Workshops zum Erfahrungsaustausch
(vgl. Jackewitz 1998; Pape und Jackewitz 2002; Pape u. a. 2002b). Da die
Benutzerbetreuung sich stark auf die Betreuung der Nutzenden konzen-
triert, verliert sie technische Aspekte, wie Wartung, Installation und Konfi-
guration, aus dem Blick. Insofern kann sie als eine Aufgabe in die Softwa-
rebereitstellung einsortiert werden.
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Die Benutzungsbetreuung nimmt sich der Betreuung der Nutzung an
und versteht dabei die Benutzerbetreuung als ein Aufgabengebiet neben
anderen. Weitere Aufgabengebiete sind u.a. Auswahl, Einsatz und Test
neuer Hard- und Software(-versionen), Installation und Wartung bestehen-
der Softwarepakete, Bestellung von Hard- und Software, Standardisierung,
Lagerhaltung von Ersatzteilen, Koordination der zentralen und dezentralen
Benutzungsbetreuung (vgl. Jackewitz 1998; Langel-Nentwig 1991; Mais-
berger 1987; Mertens 1985; Weltz und Ortmann 1987; Pape und Jackewitz
2002; Pape u. a. 2002b). Die Benutzungsbetreuung deckt mit ihrem umfas-
senderen Verstdndnis verschiedene Aspekte der Softwarebereitstellung ab.
Geringe Beachtung schenkt die Benutzungsbetreuung allerdings der Feh-
lerbehebung (Softwareentwicklung) oder dem Marketing. Dariiber hinaus
wird der Dienstleistungsbegriff in der Benutzungsbetreuung wenig betrach-
tet, wihrend er bei der Softwarebereitstellung grundlegend ist.

2.3.6 Nutzung

Unter der Nutzung von Software wird umgangssprachlich die Benutzung
von Software verstanden. Im Sinne der Softwarebereitstellung kommt diese
Aufgabe den Nutzenden zu.

Pape (2004, S. 71) versteht die Softwarenutzung umfassender als situa-
tive Gesamtheit aller Aktivititen, die dazu beitragen, dass ein Softwaresy-
stem zur Unterstiitzung bestehender oder neuer Handlungsweisen routiniert
verwendet werden kann. Dieses Verstindnis umfasst die Bereitstellung von
Software, deren organisatorische Einbettung in Handlungsweisen (z. B. Un-
ternehmensprozesse) und deren soziale Einbettung in die Organisation. In
diesem Verstdndnis ist die Softwarebereitstellung ein Teil der Softwarenut-
zung.

Zur Organisation der Softwarenutzung entwickelt Pape (2004) einen
Analyse- und Gestaltungsrahmen, in den sich der in dieser Arbeit entwick-
elte Ansatz eASP zur Analyse und Gestaltung der Softwarebereitstellung
einordnen und abgrenzen lassen muss. Zur Illustration der Einordnung und
Abgrenzung wird im Folgenden auf den Analyse- und Gestaltungsrahmen
fiir die Organisation der Softwarenutzung von Pape (2004) eingegangen.
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Analyse- und Gestaltungsrahmen der Softwarenutzung
Dem Analyse- und Gestaltungsrahmen liegen drei Annahmen der Softwa-
renutzung zugrunde (vgl. Pape 2004, S. 5 und S. 11f.):

1. Fiir einen Nutzungskontext gibt es nicht das richtige Softwaresystem,
sondern nur ein mehr oder weniger passendes.

2. Die Passung zwischen Softwaresystem und Nutzungskontext wird
durch zahlreiche und vielfiltige Aktionen bestimmt.

3. Die Softwarenutzung erfordert ein kontinuierliches und wechselsei-
tig abgestimmtes Engagement der beteiligten Akteure.

Aufbauend auf dieser Grundlage entwickelt Pape (2004) seinen Analyse-
und Gestaltungsrahmen der Organisation der Softwarenutzung, bestehend
aus Aktionen, Episoden und Strukturen, die jeweils charakteristische Merk-
male aufweisen und vor dem Hintergrund bestimmter Strategien zur Ana-
lyse und Gestaltung zu bewerten sind:

* Eine Aktion ist ortlich und zeitlich eindeutig definiert und kann be-
stimmten Akteuren zugeordnet werden. Durch Aktionen erfolgt die
schrittweise Fortsetzung der organisatorischen Praxis in konkreten
Situationen. Aktionen unterscheiden sich in ihrer Form (Ort und Zeit,
beteiligte Akteure usw.) und den Motiven der handelnden Akteure.
Die mit Aktionen verbundenen Strategien sind die Auseinanderset-
zung mit der Vorgeschichte, der Einsatz als Wendepunkt, das An-
erkennen von Aktionen anderer und die Antizipation nachfolgender
Geschehnisse (Pape 2004, S. 161f.).

* Die Episode stellt eine Reihe von mehreren Aktionen mit angebba-
rem Anfang und Ende dar. Hierbei geht es weniger um eine Voll-
standigkeit, als vielmehr um die Verbindungen zwischen den einzel-
nen Aktionen, die beteiligte Akteure zwischen ihnen herstellen. Epi-
soden unterscheiden sich in ihrer Agenda und ihrem Rhythmus. So
sind das Aufstellen der Agenda, das Rhythmisieren der Episode und
die Schaffung eines Uberblicks zentrale Aspekte der Episode (Pape
2004, S. 165f.).
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* Als Strukturen werden Konstellationen aus verallgemeinerbaren Ver-
fahrensweisen (Regeln), allokativen und autoritativen Ressourcen so-
wie ortlichen und zeitlichen Regionalisierungsweisen (Struktureigen-
schaften) verstanden. Auf diese Strukturen wird in einzelnen und zu-
sammenhingenden Aktionen wiederholt Bezug genommen. Merk-
male von Strukturen sind Struktureigenschaften, Ressourcen und Re-
geln. Im alltdglichen Handeln, d. h. in den Aktionen, dienen sie der
expliziten Verdnderung und (Re-)Produktion (Pape 2004, S. 168f.).

Mit der Konzeption einzelner und zusammenhéngender Aktionen kénnen
Bedingungen und Konsequenzen fiir die Organisation der Softwarenutzung
aufgezeigt und gestalterisch angewendet werden. ,,Die wiederholte Bezug-
nahme auf bestimmte Bedingungen und Konsequenzen ermoglicht es dar-
iber hinaus, auf Strukturen einzugehen, die eine gewisse Relevanz iiber
verschiedene Situationen hinweg aufweisen* (Pape 2004, S. 168).
Gegeniiber dem Analyse- und Gestaltungsrahmen konzentriert sich der
Softwarebereitstellungsansatz eASP auf die Organisation der Softwarebe-
reitstellung. Er wird durch die Angabe u.a. von Aufgaben, Akteuren, Be-
ziehungen, Kosten und eines Vorgehens wesentlich konkreter und anschau-
licher als der Analyse- und Gestaltungsrahmen zur Organisation der Soft-
warenutzung (siehe Kapitel 10). Pape (2004, S. 171) verzichtet, aus Griin-
den der Begrenztheit, auf eine konzeptionelle Angabe von Aufgaben und
Akteuren und nutzt nicht deren Vorteil der Beispielhaftigkeit. Insofern un-
terscheiden sich die beiden Ansitze thematisch und in ihrer Konkretisie-
rung und Anschaulichkeit. eASP kann allerdings aufgrund seiner Beispiel-
haftigkeit als Weiterfithrung bzw. als Ausgestaltung des Analyse- und Ge-
staltungsrahmens in Bezug auf die Softwarebereitstellung gewertet werden.

2.3.7 Infrastrukturen

Der Begriff , Infrastruktur* (vgl. Bolle 1965; Duden 1980; Brockhaus 1989;
Bleek 2004) bezeichnet:

1. die Gesamtheit von bodenstindigen militdrischen oder strategisch
wichtigen Anlagen (Kasernen, Flugplitze, Briicken usw.),

2. den erforderlichen wirtschaftlich-organisatorischen Unterbau einer
hoch entwickelten Wirtschaft zur Versorgung und Nutzung eines be-
stimmten Gebietes oder
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3. ,.eine einer Gruppe von Personen zur Verfiigung stehenden Zusam-
menfassung von Personen, Organisationen, Geritschaften, Installa-
tionen, Regelungen, Standards und damit verbundenen Dienstleistun-
gen, die zur Umsetzung von Aktivititen langlebig zur Verfiigung
steht und als selbstverstidndlich betrachtet werden kann® (Bleek 2004,
S. 40).

Bei der Softwarebereitstellung werden einer Gruppe von Personen von ei-
ner Gruppe von Personen Software und entsprechende Dienstleistungen an-
geboten, so dass die Nutzenden in ihrem Arbeitsalltag unterstiitzt werden.
Die Software wird dabei langfristig zur Verfiigung gestellt und kann als
selbstverstindlich angesehen werden. In diesem Sinne ist die Softwarebe-
reitstellung, insbesondere nach der Definition von Bleek (2004, S. 40), als
eine Infrastruktur bzw. Infrastrukturaufgabe zuwerten.

Eine Eingrenzung des Begriffs , Infrastruktur® stellt der Begriff ,,Soft-
ware-Infrastruktur® dar. Zur Einordnung und Abgrenzung der Softwarebe-
reitstellung bzw. des Ansatzes eASP zur Software-Infrastruktur wird im
Folgenden auf das Software-Infrastrukturkonzept von Bleek (2004) einge-
gangen.

Software-Infrastrukturen

Bleek (2004) leitet aus dem Infrastruktur-Begriff die Software-Infrastruktur
ab. Er versteht darunter eine durch die Sichten von Personen konstituierte
Infrastruktur, bestehend aus der Zusammenstellung von Personen, Organi-
sationen, Technik und Vereinbarungen und den damit verbundenen Dienst-
leistungen fiir die Erledigung von Aufgaben. Im Vordergrund stehen da-
bei Informationstechnik, Informationsverarbeitung und Informationen. An-
wendungsbezogene Softwarebestandteile werden betrachtet, existierende
Hard- und Systemsoftware vorausgesetzt (Bleek 2004, S. 43f.).

Bei einer Software-Infrastruktur handelt es sich um die Nutzung und
Bereitstellung von verschiedenen Anwendungen und Softwaresystemen,
die sich technisch und/oder organisatorisch wechselseitig beeinflussen kon-
nen. An der Nutzung und Bereitstellung dieser Software sind verschiedene
Akteure beteiligt. Zwischen ihnen laufen nicht nur harmonische Prozes-
se ab, was zwangsldufig zu Irritationen und Storungen im Netzwerk der
Software-Infrastruktur fithrt. Um diese Interferenzen frithzeitig zu erken-
nen und ihnen entgegenzuwirken, wird ein Interferenz-Management vorge-
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schlagen. Es umfasst das Herstellen und Aufrechterhalten eines kontinu-
ierlichen Uberblicks, die Pflege von Kommunikation mit Beteiligten, das
Identifizieren, Reduzieren, Behandeln, Ausgrenzen und Lindern von Inter-
ferenzen. Interferenzen zu vermeiden, wird als ein unerreichbares Ziel an-
gesehen (Bleek 2004, S. 167f.).

Damit Softwareentwicklungsvorhaben nicht durch andere Vorhaben ge-
lahmt werden, wird um ein konkretes Entwicklungsprojekt eine ,,lokale
Hiille* gelegt. In diesem abgeschlossenen Bereich konnen klassische Soft-
wareentwicklungsmethoden angewendet werden. Zusétzlich muss im Rah-
men einer Software-Infrastruktur der globale Bezug gesichert sein, um das
Entwicklungsvorhaben (insbesondere nach Ablauf) in die Software-Infra-
struktur einordnen zu konnen. Zur Durchfithrung wird ein zyklischer Pro-
zess vorgeschlagen (Bleek 2004, S. 153f.).

Im Software-Infrastrukturkonzept wiirde sich die Bereitstellung einer
bestimmten Software in einer lokalen Hiille konkretisieren. Das Konzept
bietet dariiber hinaus einen interessanten Rahmen, der es erlaubt, die Be-
reitstellung einer bestimmten Software in Verbindung zur Bereitstellung
anderer Software sowie weiterer Infrastrukturvorhaben und -projekte zu se-
hen. Bleek (2004) richtet jedoch die Ausgestaltung der lokalen Hiille stark
auf Entwicklungsprojekte aus, nicht auf Bereitstellungsprojekte. Da der
Ansatz eASP zur Analyse und Gestaltung der Softwarebereitstellung (sie-
he Kapitel 10) sich grundsitzlich auf Bereitstellung und nicht auf Entwick-
lung konzentriert, stellt er eine andere Ausgestaltung der lokalen Hiille dar.
eASP grenzt sich somit von der Ausgestaltung als Softwareentwicklungs-
projekt ab, kann aber als erginzende Ausgestaltung einer lokalen Hiille in
das Software-Infrastrukturkonzept eingeordnet werden.

2.4 Zwischenergebnis

Die Softwarebereitstellung wurde in diesem Kapitel iiber das Outsourcing
und Application Service Providing eingefiihrt, von anderen, dhnlichen Be-
griffen abgegrenzt und folgendermallen definiert:

Die Softwarebereitstellung umfasst technische und organisatorische Auf-
gaben, welche Nutzenden eine Software zentral als Dienstleistung so zur
Verfiigung stellt, dass eine gesicherte Nutzung moglich ist.
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Damit ist das Thema dieser Arbeit beschrieben und der erste Schritt fiir
die Entwicklung eines Analyse- und Gestaltungsansatzes der Softwarebe-
reitstellung getan. Im néachsten Schritt wird von zwei Fallstudien der Soft-
warebereitstellung berichtet, um eine empirische Basis aufzubauen, auf die
der Ansatz eASP spiter angewendet werden kann.






-3-
Erfahrungen in
Softwarebereitstellungsprojekten

Die empirische Basis fiir diese Arbeit stellen Erfahrungen in der Bereitstel-
lung, Entwicklung und Nutzung der webbasierten Kooperationsplattform
CommSy in zwei Kontexten iiber insgesamt vier Jahre dar. Die Betrach-
tung der ineinander verwobenen Erfahrungen erfolgt anhand folgender vier
Untersuchungsbereiche:

1. die Software CommSy

2. die Bereitstellung von CommSy auf Anbieterseite
3. die Nutzung von CommSy auf Nutzerseite

4. die Entwicklung von CommSy auf Entwicklerseite

Zur lustration der Untersuchungsbereiche wird in diesem Kapitel zunéchst
auf die angewendeten empirischen Methoden zur Datenerhebung eingegan-
gen und dann CommSy vorgestellt. Daran schlief3t sich die Beschreibung
der Bereitstellung von CommSy in den zwei Kontexten CommSy @ Uni.de
und CommSy @ WissPro (Fallstudien) an. Angaben iiber die Nutzung und
die Entwicklung flieBen in die Beschreibungen der Fallstudien und die Pro-
duktbeschreibung sukzessiv ein.

Die in diesem Kapitel dargestellte empirische Basis dient zum einen der
Darstellung des praktischen Bedarfs an einem Ansatz zur Analyse und Ge-
staltung der Softwarebereitstellung und der Ableitung von Anforderungen
an diesen Ansatz aus der Praxis. Zum anderen wird auf die hier dargestell-
ten Fallstudien der Ansatz spiter angewendet. So dient dieses Kapitel auch
als Priifstein, an dem sich der Ansatz messen lassen muss.

3.1 Evaluationsmethodik

Die nachfolgende Beschreibung der Entwicklung, Bereitstellung und Nut-
zung von CommSy basiert auf Daten, die mit unterschiedlichen Methoden
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erhoben wurden. Im Folgenden werden sie separiert nach Entwicklung,
Bereitstellung und Nutzung dargestellt, auch wenn sich die separat dar-
gestellten Vorgehensweisen bei der Evaluation und Dokumentation nicht
so eindeutig, wie hier angedeutet, trennen lassen. Es entspricht vielmehr
der Realitit, dass in allen Vorgehensweisen auch Ergebnisse und Aussagen
iber die jeweils anderen Aspekte erhoben bzw. dokumentiert wurden. So
ist die vollzogene Separierung analytischer Natur, um die Bemiihungen in
der Evaluation verstindlich darstellen zu kdnnen.

Evaluation der Softwareentwicklung von CommSy

Die Dokumentation der Software CommSy und deren Entwicklung sind
im bisherigen Entwicklungsprozess fest verankert. Der in einer Versions-
verwaltung vorliegende CommSy-Code stellt eine Dokumentation dar, in
der sich Veridnderungen detailgetreu nachvollziehen lassen. Zusétzlich zum
Code sind wihrend der Entwicklung von CommSy verschiedene Doku-
mente entstanden, z. B. zur Softwarearchitektur, Klassendiagramme, ER-
Diagramme, Programmierguidelines, Papier- und elektronische Prototypen,
Prozessablaufplidne usw. Zusitzlich wurden von wichtigen Bestandteilen
von CommSy in jeder Version Screenshots erstellt. Diese wurden in Vortré-
gen und wissenschaftlichen Arbeiten iiber CommSy verwendet, die eben-
falls zur Dokumentation von CommSy beitragen (vgl. Jackewitz 2000).

Das zugrunde liegende didaktische Konzept, die daraus abgeleiteten
Designkriterien, die Softwarearchitektur und die Benutzeroberfliche zeich-
nen CommSy aus. Sie sind in Protokollen von Workshops und Diskussions-
bzw. Arbeitstreffen dokumentiert und spiter in Artikeln auf Tagungen und
Konferenzen verdffentlicht worden (vgl. Jackewitz u. a. 2002c; Hankel u. a.
2003; Janneck u. a. 2003; Jackewitz u. a. 2004).

Der Entwicklungsprozess wurde ebenfalls in verschiedenen Publikatio-
nen dokumentiert (vgl. Bleek 2004; Bleek und Pape 2001; Floyd u. a. 2004;
Pape 2004; Simon u. a. 2004).

Evaluation der Bereitstellung von CommSy

In dieser Arbeit wird die Bereitstellung von CommSy in zwei Kontexten
betrachtet. Zum einen in einer Kooperation eines Wirtschaftsunternehmens
mit einer Universitit, zum anderen in einem in der Universitidt veranker-
tem Forschungs- und Entwicklungsprojekt. In beide Bereitstellungskontex-
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te war ich stark involviert, so dass meine Person nicht als unabhingiger
Beobachter zu werten ist. Mit meinem Handeln hatte ich Einfluss auf den
Forschungsgegenstand und habe ihn, im Rahmen meiner Moglichkeiten,
gestaltet. Diese Nicht-Unabhiéngigkeit steht einer wissenschaftlich fundier-
ten Evaluation keineswegs entgegen. Das angewandte Forschungsdesign
kann als Aktionsforschung (vgl. Avison u. a. 1999; Fricke 1997) bezeichnet
werden, ohne an dieser Stelle die sozialwissenschaftliche Diskussion einer
notwendigen Unabhingigkeit im Gegensatz zu einer notwendigen Betei-
ligung im untersuchten Kontext aufzuarbeiten. Zu einer Vertiefung dieser
Diskussion sei auf Argyris u. a. (1985, S. 237), Avison u. a. (1999, S. 94ff.),
Frank u. a. (1998, S. 72) und Fricke (1997, S. 5ff.) verwiesen.

Die Datenbasis zur Bereitstellung von CommSy wird u. a. durch ein
von mir gefiihrtes Forschungstagebuch (Flick 1999, S. 191) gespeist. Da-
neben habe ich iiber 3000 E-Mails, die die Bereitstellung von CommSy
zum Thema haben, archiviert. Diese E-Mails sind von mir nach Kontext,
Thema bzw. Themenfeld und Beteiligte aufbereitet worden. Beispielsweise
sind 754 E-Mails dem Bereitstellungskontext CommSy @ Uni.de zu zuord-
nen. Dariiber hinaus habe ich Workshops und Projekttreffen hinsichtlich
der Bereitstellung von CommSy protokolliert. Zusitzlich sind zu verschie-
denen Treffen Diskussionspapiere und weitere Vorlagen entstanden, im Fall
CommSy @Uni.de zwei rechtsverbindliche Kooperationsvertrige.

Neben meiner Sichtweise auf die Bereitstellung von CommSy wurden
auch Ansichten von anderen Beteiligten in Artikeln zur CommSy-Bereit-
stellung festgehalten (vgl. Bleek und Pape 2001; Bleek u.a. 2003; Bleek
und Jackewitz 2004; Simon u.a. 2004). Ein Kollege und ich haben, im
Rahmen der vom Forschungs- und Entwicklungsprojekt WissPro (2003) or-
ganisierten wissenschaftlichen Tagung ,,Medienunterstiitztes Lernen — Ver-
netzt, Verteilt, Verloren?“, eine Gruppendiskussion (Flick 1999, S. 132ff)
mit zwolf Experten fiir die Entwicklung, Nutzung und Bereitstellung von
Neuen Medien in der Bildung durchgefiihrt. Die Ergebnisse wurden in zwei
Artikeln dokumentiert (vgl. Pape u. a. 2002b; Pape und Jackewitz 2002).

Evaluation der Nutzung von CommSy

Zur Evaluation der Nutzungs wurden verschiedener quantitativer und qua-
litativer Methoden im Sinne einer Triangulation (Flick 1999, S. 249ft.) ein-
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gesetzt (Strauss u. a. 2003). Dabei setzten quantitative, hypotheseniiberprii-
fende Verfahren auf qualitativen, hypothesengenerierenden Verfahren auf.

Fokusgruppen (Krueger und Casey 2000) bildeten eine breite empiri-
sche Basis an Nutzungskontexten und -erfahrungen, um davon ausgehend
weitere Forschungsfragen abzuleiten. Mit dem Einverstindnis der Betei-
ligten wurden alle Gruppen- und Einzelinterviews auf Tontrdgern aufge-
zeichnet und anschliefend im Wortlaut transkribiert und anonymisiert. Es
entstanden mehrere hundert Seiten Text, die im Sinne der Grounded Theory
(Strauss und Corbin 1996) ausgewertet wurden (Strauss u. a. 2003, S. 10f.).

Aufbauend auf den Interviewergebnissen wurden Online-Fragebogen
entwickelt und Hyperlinks auf diese Fragebdgen per E-Mail an Lehrveran-
stalter und Studierende mit CommSy-Erfahrung geschickt. Bei einer Riick-
laufquote von ca. 20% konnten Aussagen iiber den Einsatzkontext, das Nut-
zungsverhalten, die didaktische Einbettung, die Zufriedenheit der Nutzen-
den, CommSy selbst und die Bereitstellung von CommSy gemacht werden
(Strauss u. a. 2003, S. 11f)).

Ergénzend zu den gerade beschriebenen Evaluationsmethoden wurde
eine anonymisierte Analyse von Logfiles (vgl. Doring 2003) von CommSy-
Projektraumen durchgefiihrt, um ,,verschiedene Nutzungstypen (z. B. Viel-
und Wenignutzer) zu vergleichen, Muster und RegelméBigkeiten der Nut-
zung zu erfassen und Nutzungsschwerpunkte und -anlisse zu identifizie-
ren* (Strauss u. a. 2003, S. 12).

3.2 Kooperationsplattform CommSy

!CommSy (fiir Community System) ist eine webbasierte Kooperations-
plattform zur Unterstiitzung des Studiums an deutschen Hochschulen. Zu-
néchst fiir projektorientierte Lehrveranstaltungen konzipiert, wurde Comm-
Sy zu einer Plattform fiir universitidre Lerngemeinschaften (Fachbereiche,
Studiengiinge, Forschungsgemeinschaften usw.) weiterentwickelt, so dass
nicht nur einzelne Lehrveranstaltungen, sondern der Kommunikations- und
Kooperationsbedarf im gesamten Priasenzstudium mit CommSy unterstiitzt
werden kann.

1 Grundlegende und frithere Gedanken zum Abschnitt 3.2 finden sich bei Jackewitz u. a.
(2002c; 2004).
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Die Entwicklung von CommSy orientiert sich an didaktisch motivierten
Designprinzipien, die Aussagen iiber die Mensch-Computer-Interaktion,
die Mensch-Mensch-Interaktion mittels CommSy und die Einordnung von
CommSy in eine Medien-Infrastruktur machen. Sie spiegeln sich in der
Gestaltung — von grundlegenden Technologieentscheidungen iiber die Aus-
wahl von bestimmten angebotenen Funktionalititen bis hin zum Screen-
Design — wider und haben sich in der praktischen Umsetzung bewihrt.

An der hier beschriebenen Version von CommSy liegt mein Anteil ins-
besondere in der Leitung des Entwicklungsprozesses, in der Umsetzung
groB3er Teile der softwaretechnischen Architektur und in der Konzeption des
Portals und des Gemeinschaftsraumes (s.u.). Die CommSy-Projektriume
(s.u.) habe ich als erster Programmierer maf3geblich gestaltet, diese Aufga-
be aber spiter abgegeben.

Zunachst wird auf die Bedeutung der zwei von CommSy unterstiitzten
Perspektiven auf das Studium fiir die Gestaltung von CommSy eingegan-
gen, dann der Aufbau und die Funktionalitit beschrieben und schlielich
werden die libergeordneten Designprinzipien vorgestellt. Die Eignung der
Designprinzipien wird mit Ergebnissen aus empirischen Untersuchungen
des CommSy-Einsatzes (vgl. Strauss u.a. 2003) untermauert. Zusitzlich
flieBt in den folgenden Abschnitten die Beschreibung von Implikationen
des Dargestellten auf die Softwarebereitstellung ein.

3.2.1 Softwareunterstiitzung fiir universitare
Lerngemeinschaften

CommSy nimmt sich der Unterstiitzung universitirer Lerngemeinschaften
unter zwei Perspektiven an (vgl. Jackewitz u. a. 2002a;b):

* In einzelnen Veranstaltungen steht die kooperative Verwirklichung
von konkreten, praktischen Aufgaben im Vordergrund, die sich die
Lernenden selbst gestellt haben. Den dafiir notwendigen Arbeits- und
Lernprozess planen und verantworten die Lernenden selbst (vgl. Jann-
eck und Krause 2004).

* Fiir das Studium insgesamt sind Beziige zwischen Lehrveranstaltun-
gen aufzuzeigen und zu stirken. Einzelne Lehrveranstaltungen sollen
nicht — wie oft iiblich — zusammenhanglos nebeneinander stehen. Sie
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sollen Bausteine darstellen, die Studierende in ihrem Studium zu ei-
ner kohirenten Einheit zusammensetzen konnen.

Das so skizzierte Verstindnis geht von ganzheitlichem und projektorientier-
tem Lernen aus, das von den Lernenden eigenverantwortlich gestaltet und
von Lehrenden beratend begleitet werden soll (vgl. Cohn und Farau 1993;
Frey 2002; Gudjons 1998; Rogers 1974). Die Informationstechnik soll den
dafiir notwendigen Austausch aller Beteiligten unterstiitzen, aber nicht vor-
ausgreifend lenken. Damit stellen sich Anforderungen an die Lernenden,
an die Lehrenden und auch an die Softwareunterstiitzung.

* Lernende verfolgen aktiv ihre eigenen Lerninteressen und bestimmen
selbst, welche Inhalte fiir sie personlich bedeutsam sind. Sie werden
nicht in erster Linie als ,,Rezipienten®, sondern als ,,Produzenten
fachlicher Inhalte gesehen, die sie z. B. der (Fachbereichs-) Offent-
lichkeit prasentieren und gegenseitig nutzen oder kommentieren kon-
nen.

* Lehrende nehmen die Rolle von Lernbegleitern ein. Sie stellen Réu-
me und Ressourcen bereit, geben Orientierungshilfen, bringen rele-
vante Texte und Materialien ein, strukturieren, kommentieren, bieten
ihr Expertenwissen an oder vermitteln Kontakte zu anderen Exper-
ten. Auf diese Weise konnen Lehrende auch ihren eigenen Lernpro-
zess als Teil der gemeinschaftlichen Auseinandersetzung auffassen
und ihre spezifischen fachlichen Interessen vertreten.

* Die Softwareunterstiitzung soll zum einen die gleichberechtigte Kom-
munikation und Kooperation von Lernenden und Lehrenden fordern.
Zum anderen sollte sie ein fiir Lernende, fiir Lehrende und fiir die in-
teressierte Offentlichkeit zugingliches Archiv etablieren, dessen In-
halt von den jeweiligen Mitgliedern einer Lerngemeinschaft selbst
bestimmt wird und nicht von einer zentralen Instanz.

Fiir die Bereitstellung von CommSy bedeutet dies, mit den spezifischen
und individuellen Interessen dreier unterschiedlicher Gruppen (Lehrende,
Lernende und Giste) in zwei verschiedenen Kontexten (Veranstaltung, Stu-
dium) umzugehen. Dies impliziert ein weit gefichertes Potential an Hil-
feanfragen zur Nutzung und an unterschiedlichen Anforderungen an die
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Software CommSy. Dariiber hinaus ergeben sich hier Restriktionen fiir die
technische Wartung des Servers. Da CommSy als zusétzliches Medium ne-
ben der Priasenzlehrveranstaltung im Studium zum Einsatz kommt, gibt es
keine klar definierbaren Nutzungszeitriume. Die Analyse von Webserver-
Logdaten bestitigte dies. Zwischen drei und vier Uhr nachts waren durch-
schnittlich die wenigsten Zugriffe verzeichnet, es gab aber keinen Zeitraum
ohne Zugriffe. Notwendige Wartungsarbeiten schrinken damit potentiell
immer Nutzende in ihrer Nutzung ein. Dies kdnnte Nutzende in kritische
Situationen bringen, wenn ,,morgen eine Priifung stattfindet* oder ,,bis mor-
gen zur Vorbereitung ein Text gelesen werden soll“. So miissen vorgesehe-
ne Ausfallzeiten des Servers langfristig geplant und angekiindigt werden,
damit sich die Nutzenden darauf einstellen kdnnen.

3.2.2 Aufbau von CommSy

CommSy? unterstiitzt die skizzierten Perspektiven mit zwei Bereichen:

* Ein einzelner Gemeinschaftsraum ist allen Mitgliedern einer Lernge-
meinschaft zugédnglich und unterstiitzt mit Strukturierungs- und Ar-
chivierungsfunktionen vor allem das Studium in seiner Gesamtheit.
Der Begriff ,.Lerngemeinschaft” wird hier sehr allgemein fiir alle
Menschen in einer Organisation verwendet, die im weitesten Sinne
miteinander lernen wollen, z. B. fiir Professoren, wissenschaftliche
Mitarbeiter und Studierende einer Universitit.

* Die Projektrdume stehen Gruppen mit bis zu 30 Teilnehmenden in-
nerhalb der Lerngemeinschaft zur Verfiigung, die zeitlich befristet
an einem bestimmten Thema zusammen arbeiten. Sie unterstiitzen
damit vor allem einzelne Lehrveranstaltungen, etwa Seminar- oder
Projektgruppen.

Das ,,Betreten eines CommSys, sei es nun der Projektraum oder der Ge-
meinschaftsraum (technisch gesehen die Authentisierung eines Benutzen-
den gegeniiber dem System), erfolgt iiber das Portal (siche Abbildung 3).

2 Ich beziehe mich hier auf die CommSy-Version 2.2, die zum Zeitpunkt der Fertigstellung
dieses Kapitels aktuell war. In den CommSy-Versionen 2.0 und 2.1 werden teilweise an-
dere Begrifflichkeiten verwendet. In &lteren Versionen wurden nur einzelne Lehrveran-
staltungen mit Projektraumen unterstiitzt.



36 Erfahrungen in Softwarebereitstellungsprojekten

Das Portal ermdglicht der Gemeinschaft, sich der interessierten Offentlich-
keit zu prisentieren und bietet einen prominenten Zugang zu Hilfethemen,
wie z. B. die Beschreibung des Systems oder Hinweise zur Moderation ei-
nes Projektraums. Es dient unerfahrenen Nutzenden und Interessierten als
Orientierung. Géste haben auf dem Portal aulerdem die Moglichkeit, die
Mitgliedschaft zu beantragen.
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Abbildung 3: Portal eines CommSys (Version 2.2)

Offentlichkeit

Wihrend Projektriume nur fiir die jeweiligen Teilnehmer einer (Lehr-)Ver-
anstaltung zuginglich sind, steht der Gemeinschaftsraum auch Gésten of-
fen. In CommSy werden daher drei Offentlichkeitsebenen unterschieden:
die Projektoffentlichkeit in einem Projektraum, die Gemeinschaftsoffent-
lichkeit im Gemeinschaftsraum sowie die Weltoffentlichkeit in Form des
eingeschridnkten Zugangs zum Gemeinschaftsraum fiir Giste.

* Projektoffentlichkeit: Ein Projektraum bietet einer Gruppe innerhalb
der Lerngemeinschaft die Moglichkeit, in einer geschiitzten Umge-
bung zu kommunizieren, sich zu koordinieren und Materialien aus-
zutauschen. Nutzende, die nicht Teilnehmer eines Projektraumes sind
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(Gemeinschaftsoffentlichkeit), oder Gaste (Weltoffentlichkeit) haben
keinen Zugang.

* Gemeinschaftsoffentlichkeit: Alle angemeldeten Nutzer eines Comm-
Sys haben Zugang zum Gemeinschaftsraum und im Raum Zugriff
auf sdmtliche Inhalte. Insbesondere konnen Materialien, z.B. Ar-
beitsergebnisse, aus Projektraumen in den Gemeinschaftsraum iiber-
nommen werden.

o Weltiffentlichkeit: Ausgewihlte Inhalte im Gemeinschaftsraum kon-
nen weltoffentlich, d. h. auch fiir Giste, lesbar gemacht werden. Die
Lerngemeinschaft kann sich dadurch einer groBeren Offentlichkeit
priasentieren. Damit ein Inhalt weltoffentlich wird, ist die Zustim-
mung eines Redakteurs (s.u.) erforderlich. In Projektraumen wird
keine Weltoffentlichkeit zugelassen. Es konnen aber Inhalte aus ei-
nem Projektraum in den Gemeinschaftsraum tibernommen und dort
weltoffentlich prasentiert werden.

Rechtekonzept

CommSy zielt auf eine freie und verantwortungsvolle Benutzung ab und er-
reicht dies durch ein ,,offenes* Rechtekonzept, das auf gegenseitigem Ver-
trauen und verantwortlichem Handeln aufbaut. Generell wird nur zwischen
Giisten und angemeldeten Benutzern unterschieden:

* Guste diirfen den Gemeinschaftsraum betreten und dort weltdffent-
liche Inhalte lesen. Sie diirfen aber keine Anderungen bzw. Eintriige
vornehmen und konnen keine Projektraume betreten.

* Angemeldete Benutzer konnen den Gemeinschaftsraum betreten und
dort alle Inhalte lesen, uneingeschriankt neue Eintrdge erstellen und
ihre eigenen Eintrige dndern oder 16schen. Insbesondere kénnen sie
Veranstaltungen ankiindigen und Projektraume er6ffnen.

Uber diese Unterscheidung hinaus konnen angemeldeten Benutzern be-
stimmte Rollen in einem CommSy iibertragen werden:

* Angemeldete Benutzer konnen Zeilnehmer in Projektrdiumen werden.
Die Teilnahme muss beantragt und nachfolgend von einem Modera-
tor des Projektraumes (s.u.) bestitigt werden. Teilnehmer eines Pro-
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jektraums konnen — wie im Gemeinschaftsraum — Eintrége lesen, ei-
gene verfassen, dndern und 16schen.

Redakteure haben die Aufgabe, den Gemeinschaftsraum zu betreu-
en. Dazu gehoren insbesondere die Konfiguration hinsichtlich Farbe,
Name usw., die Verwaltung von Benutzerkennungen und die Freiga-
be von Materialien fiir die Weltoffentlichkeit. Redakteure haben nicht
automatisch Zutritt zu allen Projektriumen, sondern diirfen, wie alle
anderen Benutzer, nur die Projektrdaume betreten, in denen sie Teil-
nehmer sind. Sie haben auch nicht das Recht, fremde Eintrige im
Gemeinschaftsraum zu dndern oder zu loschen. Die redaktionellen
Tatigkeiten werden durch eine zusitzliche Rubrik ,,Konfiguration*
im Gemeinschaftsraum unterstiitzt.

Moderatoren haben analog die Aufgabe, die Benutzung eines Projek-
traums zu moderieren, den Projektraum zu konfigurieren und Teil-
nehmer zuzulassen bzw. abzulehnen. Moderatoren sind nicht berech-
tigt, die Eintrdge anderer Benutzer im Projektraum zu #ndern oder
zu l6schen. Die Moderation eines Projektraums wird durch die zu-
sdtzliche Rubrik ,,Konfiguration* unterstiitzt. Anfidnglich ist nur der
Veranstalter des Projektraums auch Moderator. Er kann aber nach
Belieben anderen Teilnehmern die Moderationsrolle iibertragen und
ggf. selber auf dieses Recht verzichten.

Zusammenfassend kann das offene Rechtekonzept durch zwei Prinzipien
beschrieben werden:

»Alle diirfen alles* bedeutet, dass jeder angemeldete Benutzer, der
Zugriff auf den Gemeinschaftsraum oder einen Projektraum hat, je-
weils alle Beitridge lesen und unbeschrinkt neue Eintrige erstellen
darf, ohne dass es eine Differenzierung zwischen verschiedenen Rol-
len gibt. Eine Ausnahme bildet die spezielle Rubrik ,,Konfiguration®.

,, Urheberrecht* meint, dass nur der Verfasser eines Eintrags diesen
auch dndern oder 16schen darf. Andere Benutzer — einschlieB3lich Re-
dakteure oder Moderatoren — konnen dies nicht. Einzige Ausnahme
sind Materialien in Projektraumen, die vom Verfasser fiir die gemein-
schaftliche Bearbeitung freigegeben wurden. Zudem kann jeder Be-
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nutzer seine eigenen Beitrdge nach eigenem Ermessen dndern oder
16schen, ohne darin von der Software beschridnkt zu werden.

Das offene Rechtekonzept ist ein zentrales Merkmal von CommSy. Dabei
wird nicht von einer naiven Sicht auf Kooperation ausgegangen. Konflik-
te werden als notwendiger und unvermeidlicher Teil eines jeden Arbeits-
und Lernzusammenhangs gesehen. Die Entwickler von CommSy glauben
nicht, dass sie durch Softwaremechanismen vermieden oder ungeschehen
gemacht werden konnen, sondern sind iiberzeugt, dass sozial verhandelt
werden muss. Es ist beispielsweise keine Losung, ,,unangemessene* Bei-
trige durch einen privilegierten Moderator kommentarlos 16schen zu las-
sen. Die vermeintliche Unangemessenheit sollte in der Gruppe thematisiert
werden. CommSy erméglicht durch das offene Rechtekonzept die gleichbe-
rechtigte und uneingeschrinkte Nutzung fiir alle. Durch Rollen werden die
Benutzer in den Aufgaben unterstiitzt, die sie fiir eine bestimmte Gruppe
iibernehmen, ohne dass damit eine Machtposition verkniipft ist.

Fiir die Bereitstellung stellt das offene Rechtekonzept eine Schwierig-
keit dar, da zwischen Professoren und Studierenden keine eindeutige Ver-
kniipfung zu den Rollen Lehrende und Lernende gezogen werden kann.
Lehrende und Lernende bzw. Professoren und Studierende haben die glei-
chen Rechte. So ist z.B. nicht auf den ersten Blick erkennbar, ob eine
Veranstaltung von einem Studierenden oder einem Professor eingerichtet
wurde oder ob die Supportanfrage zur Einrichtung eines Projektraums von
einem Studierenden oder einem Professor stammt. Umgekehrt 1dsst das
Wissen um den Status des Nutzenden (Professor oder Studierender) kei-
nen Riickschluss auf die Benutzung als Lehrender oder Lernender zu. Zur
Betreuung der Nutzenden ist dieses Wissen allerdings sehr hilfreich, um die
Beweggriinde des Nutzenden zu antizipieren und angemessen in Inhalt und
Form reagieren zu konnen.

Allgemeiner Aufbau
Inhalte sind im Gemeinschaftsraum und in den Projektriumen in Rubri-
ken (Neuigkeiten, Termine, Materialien, Diskussionen, Personen, Gruppen,
Themen, Institutionen) untergliedert. Prinzipiell sind alle Rubriken gleich
aufgebaut.

Jede Rubrik hat eine Ubersicht, in der die wichtigsten Informationen
zu allen Eintrdgen einer Rubrik archivartig dargestellt werden. Archivartig
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bedeutet, alle Eintrdge sind generell nach Aktualitit sortiert. Alte Eintrige
werden am Ende bzw. unten dargestellt, sie verlassen im Laufe der Benut-
zung den Sichtbarkeitsbereich. Ein Zugriff ist aber weiterhin moglich. Die
Ubersichtsseite bietet zudem Sortier- und Suchmdoglichkeiten.

Zu jedem Eintrag gibt es eine Detailansicht, die alle Informationen zu
diesem Eintrag anzeigt, insbesondere die Angaben, wer welchen Eintrag
wann erstellt und ggf. gedndert hat. Einzelne Eintrdge konnen auf vielfalti-
ge Weise miteinander verlinkt und in Beziehung gesetzt werden (s.u.).

Der Gemeinschaftsraum und die Projektrdume besitzen dariiber hinaus
eine Einstiegsseite (Home), auf der aktuelle Anderungen priisentiert wer-
den. Sie dient weiterhin als ,,Wegweiser zu den angebotenen Rubriken.
Regelmifiges Aufsuchen der Einstiegsseite(n) hélt die Nutzenden iiber ak-
tuelle Geschehnisse in der Gemeinschaft und in den Projektraumen auf dem
Laufenden.

CommSy-Gemeinschaftsraum
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Abbildung 4: Einstiegsseite des Gemeinschaftsraumes (Version 2.2)
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Der Gemeinschaftsraum dient einer Lerngemeinschaft zur Information und
Strukturierung nach innen und gleichzeitig als ,,Visitenkarte* fiir die Dar-
stellung nach auBen. Er gliedert sich in die Rubriken Ankiindigungen, Ver-
anstaltungen, Materialien, Themen, Institutionen, Personen und der nur fiir
Redakteure sichtbaren Rubrik ,,Konfiguration*. Dariiber hinaus haben an-
gemeldete Benutzer die Moglichkeit, zu allen Eintrdgen, ausgenommen
Personen, Anmerkungen zu schreiben.

* Ankiindigungen weisen Nutzende des Gemeinschaftsraums auf ak-
tuelle Ereignisse und interessante Informationen hin. Sie haben den
Charakter eines ,,Schwarzen Bretts, an das jedes Mitglied Nachrich-
ten anschlagen kann. Wichtige redaktionelle Ankiindigungen kdnnen
auf der Portalseite veroffentlicht werden.

* Veranstaltung: Eine Beschreibung der (Lehr-)Veranstaltungen sowie
den Zugang zu den Projektraumen bietet die Rubrik ,,Veranstaltun-
gen®. Hier konnen Lehrveranstaltungen im Curriculum, aber auch ex-
tracurriculare Gruppen eingetragen sein, deren Teilnehmer sich z. B.
zusammen auf eine Priifung vorbereiten. Zu jeder Veranstaltung kann
ein Projektraum eroffnet werden. Zusitzlich und unabhéngig vom
Projektraum konnen der Veranstaltung Materialien zugeordnet wer-
den, die z. B. als Vorbereitung auf ein Seminar zu lesen sind oder Er-
gebnisse einer Projektarbeit darstellen. Eine Veranstaltung kann auch
mit Themen und Institutionen verkniipft und so in einen inhaltlichen
und organisatorischen Kontext gestellt werden.

e Materialien: Ein Material kann ein einfacher Literaturhinweis sein,
es konnen aber auch elektronische Dokumente gespeichert oder gan-
ze Texte in CommSy geschrieben werden. Teilnehmer kénnen Mate-
rialien untereinander verkniipfen, z. B. um vorhandene Arbeiten un-
ter einer neuen Sichtweise zusammenzustellen und zu kommentie-
ren. Materialien konnen dariiber hinaus Themen, Institutionen und
Veranstaltungen zugeordnet werden. Sie konnen vom Gemeinschafts-
raum in Projektriume kopiert werden, um z.B. als Grundlage der
Projektarbeit zu dienen. Ergebnisse, die in Projektrdumen erarbeitet
wurden, konnen wiederum im Gemeinschaftsraum présentiert wer-
den. Auch der Transport von Materialien zwischen Projektrdumen ist
moglich. Langfristig entsteht im Gemeinschaftsraum ein Archiv, das
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sich die Mitglieder der Lerngemeinschaft zu verschiedenen Anlis-
sen, z. B. Projektarbeit, Priifungsvorbereitung, Orientierung im Stu-
dium, und unter verschiedenen Perspektiven, Themen, Personen und
organisatorischen Einheiten, erschliefen kdnnen.

Themen und Institutionen: Veranstaltungen und Materialien konnen
unter einer thematischen und organisatorischen Perspektive struktu-
riert werden. Wie liberall kann jeder angemeldete Benutzer neue The-
men oder Institutionen eintragen: eine Struktur wird nicht vorgege-
ben und nicht aufgezwingt, sondern muss von der Lerngemeinschaft
aktiv erarbeitet und gepflegt werden.

Personen: Wissen ist immer stark mit Personen verkniipft. So kann
jedes Mitglied in der Rubrik ,,Personen‘ eine personliche Seite ein-
richten und sich den anderen Mitgliedern vorstellen und Kontakt-
moglichkeiten (E-Mail, Telefon usw.) angeben. Die personliche Seite
eines Benutzers ist dariiber hinaus eine weitere Moglichkeit, die In-
halte des Gemeinschaftsraums zu erschlie8en, denn hier werden alle
Materialien, die ein Benutzer eintridgt, alle Veranstaltungen, die er
(mit-)organisiert und alle Themen und Institutionen, denen er sich
zuordnet, aufgelistet.

Konfiguration: Die Redaktion eines Gemeinschaftsraums wird durch
die spezielle Rubrik ,,Konfiguration* unterstiitzt. Hier werden Ein-
stellungen (Name, Farbgebung, Anpassung von Beschreibungs- und
E-Mailtexten) fiir das gesamte CommSy und den Gemeinschafts-
raum vorgenommen, Benutzerkennungen verwaltet und Materiali-
en im Gemeinschaftsraum nach entsprechender urheberrechtlicher
Priifung fiir den weltweiten Zugriff freigegeben. Zudem besteht die
Moglichkeit, Projektraume im Falle eines Missbrauchs zu sperren.

Der Gemeinschaftsraum bedeutet fiir die Bereitstellung von CommSy die
Ubernahme von redaktionellen Titigkeiten. Speziell die zur Strukturierung
des Gemeinschaftsraums verwendeten Rubriken ,,Themen* und ,,Institutio-
nen‘ erfordern eine erhohte Aufmerksamkeit. Zum einen miissen Nutzen-
de motiviert werden, verschiedene Perspektiven auf vorhandene Inhalte im
System zu explizieren, zum anderen darf kein Wildwuchs dem Auffinden
von Inhalten entgegenstehen. Dariiber hinaus miissen die Redakteure Ma-
terialien vor dem weltweiten Zugriff urheberrechtlich iiberpriifen. Beides
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erfordert von den Redakteuren eine fachliche Expertise im mit CommSy
unterstiitzten Kontext.

CommSy-Projektraum
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Abbildung 5: Einstiegsseite des Projektraums (Version 2.2)

Projektraume unterstiitzen die Durchfithrung projektorientierter Veranstal-
tungen (Gudjons 1998; Frey 2002). Fiir Kommunikation und Koordination
in Projektgruppen und den Umgang mit unterschiedlichen Arbeitsmateria-
lien stehen folgende Rubriken zur Verfiigung: Neuigkeiten, Termine, Dis-
kussionen, Materialien, Personen und Gruppen sowie die Rubrik ,,Konfigu-
ration* fiir Moderatoren.

* Neuigkeiten und Termine: Zur Koordination konnen innerhalb eines
Projektraumes Neuigkeiten und Termine angekiindigt werden. Die
Neuigkeiten entsprechen den Ankiindigungen im Gemeinschaftsraum
und machen andere Teilnehmer auf wichtige Ereignisse oder neue
Eintridge innerhalb des Projektraums aufmerksam. Termine werden
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zusitzlich mit Angaben zu Ort und Zeit versehen, halten in der Pro-
jektgruppe verabredete Termine fest oder weisen auf externe Veran-
staltungen hin.

Diskussionen und Anmerkungen: Der Kommunikationsunterstiitzung
dienen die Rubrik ,,Diskussionen‘ sowie die Moglichkeit, mit einer
Anmerkung Eintrige im jeweiligen Kontext direkt zu kommentie-
ren. Diskussionen haben ein bestimmtes Thema, werden von einem
Teilnehmer eingeleitet und kénnen von diesem mit einer Zusammen-
fassung explizit beendet werden. Weitere Beitrdge werden chronolo-
gisch dargestellt.

Materialien: Die Rubrik ,Materialien* entspricht im Wesentlichen
ihrem Pendant im Gemeinschaftsraum. Dariiber hinaus ist es mog-
lich, in einem Projektraum mit einem kooperativen Editor einfache
Dokumente gemeinsam zu erstellen. Materialien konnen mit beliebi-
gen Fintrigen in einem Projektraum verkniipft werden, so dass bei-
spielsweise ein Protokoll bei dem betreffenden Termin oder ein Lite-
raturhinweis bei einem Diskussionsbeitrag, in dem eben diese Lite-
ratur diskutiert wird, angefiigt ist. Im giinstigsten Fall sind in einem
Projektraum sidmtliche Grundlagen, Zwischen- und Endergebnisse,
mit und an denen eine Gruppe arbeitet, fiir alle Teilnehmer jederzeit
und tiberall verfiigbar.

Personen: Wie im Gemeinschaftsraum konnen die Mitglieder eines
Projektraumes eine personliche Seite gestalten und Kontaktinforma-
tionen angeben. So sind Telefonnummern und E-Mail-Adressen je-
derzeit abrufbar, falls es die Projektarbeit erfordert, andere Teilneh-
mer zu kontaktieren.

Gruppen: In der Rubrik ,,Gruppen kénnen sich Teilnehmer inner-
halb eines Projektraums zu Kleingruppen zusammenschlieen und
so ihre Gruppenstruktur im Projektraum rekonstruieren. Inhalte des
Projektraumes konnen als bedeutsam fiir eine oder mehrere Gruppen
gekennzeichnet und so strukturiert werden. Die Gruppenstruktur ist
rein informativ und nicht mit speziellen Zugriffsrechten verbunden.
Teilnehmer konnen sich selbst beliebig vielen Gruppen zuordnen.
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* Konfiguration: Die Rubrik ,, Konfiguration* dient der Teilnehmerver-
waltung und der Anpassung des Projektraumes an die Bediirfnisse
des Projekts. Es gibt verschiedene Optionen, die von Moderatoren
konfiguriert, jedoch in der Projektgruppe verhandelt werden sollten.
Dazu gehoren die Wahl eines Namens fiir den Projektraum und die an
der Benutzungsschnittstelle verwendete Sprache (Deutsch oder Eng-
lisch), die Farbgebung und die Anordnung der Rubriken auf der Ho-
mepage, um so den Projektraum den verschiedenen Erfordernissen
bei unterschiedlichen Kooperationsstilen anzupassen. Die Anpassun-
gen wirken sich jeweils fiir alle Teilnehmer des Projektraums aus,
Personalisierungen sind nicht moglich (vgl. Finck u. a. 2004).

Die Projektraume stellen bei der Bereitstellung von CommSy eine Beson-
derheit dar, denn diejenigen, die CommSy bereitstellen, haben aufgrund der
offenen Rechtestruktur und der Abgeschlossenheit der Projektraume keinen
Einblick in die Projektraume. Dies fiithrt zu Schwierigkeiten, wenn sich
Fragen von Nutzenden direkt auf spezielle Projektrdume beziehen, z. B.
,»Warum kann ich das Material X aus dem Projektraum Y nicht herunterla-
den?* oder ,,Warum kann ich nicht in den Projektraum Z hinein?*. Durch
das offene Rechtekonzept wird eine Betreuungsindirektion aufgebaut:

Redaktion = Veranstalter /M oderatoren = Teilnehmer

Die Redaktion eines Gemeinschaftsraums kann Teilnehmenden von Pro-
jektrdaumen bei speziellen Fragen zu einem Projektraum nicht helfen. Dar-
aus folgt, dass die Veranstalter bzw. Moderatoren eines Projektraums eine
erhohte Betreuungsverantwortung gegeniiber den Teilnehmenden in ihrem
Projektraum haben. Aufgabe der Redaktion wiederum ist es, die Veranstal-
ter/Moderatoren mittels eines ,,Train-the-Trainer*-Konzeptes in die Lage
zu versetzen, dieser Betreuungsverantwortung gerecht zu werden.

3.2.3 Ubergeordnete Designprinzipien

CommSy liegen drei zentrale Designprinzipien zugrunde, die bei der Soft-
wareentwicklung handlungsleitend waren und sind (vgl. Pape u. a. 2002a).
Die Designprinzipien adressieren die Interaktion der Benutzer mit der Soft-
ware, die Interaktion der Benutzer untereinander sowie die Einbettung von
CommSy in eine grofere Kooperations-Infrastruktur. Die Designprinzipien
sind:
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* Einfachheit in der individuellen Benutzung,
* verantwortungsvolle Benutzung in der Gemeinschaft und
* Einbettung in einen Medienmix.

Im Folgenden werden diese Designprinzipien beschrieben und deren kon-
krete Umsetzung aufgezeigt.

Einfachheit in der individuellen Benutzung

Durch das Prinzip ,,Einfachheit in der individuellen Benutzung* tritt die
Benutzung und Administration der Technik hinter die Auseinandersetzung
mit den Inhalten zuriick. Lernende und Lehrende haben ein berechtigtes In-
teresse daran, dass sie die begrenzte Zeit in einer Lehrveranstaltung nicht
auf das Erlernen der Handhabung einer Software oder deren Installation
und Konfiguration, sondern auf die Auseinandersetzung mit den fachlichen
Inhalten verwenden konnen. In der Gestaltung von CommSy wird Einfach-
heit in der individuellen Benutzung erreicht durch:

* Aufgabenangemessene Funktionalitdt: CommSy hat einen auf die
Unterstiitzung von individuellem und gemeinschaftlichem Wissens-
aufbau abgestimmten Funktionsumfang. Die einzelnen Funktionali-
titen sind offen gestaltet (vgl. DeMichelis 2003), so dass sie flexibel
verwendet werden konnen.

* Einfacher Aufbau: Die Rubriken sind konsistent strukturiert. Damit
ergibt sich ein wiederkehrendes Benutzungsschema, das leicht er-
lernbar ist.

* Einfaches Layout: Die Priasentation von Informationen ist zweckmi-
Big, denn auf grafische Elemente wird weitgehend verzichtet. Da-
durch ist die GroBe der einzelnen HTML-Seiten kleiner und der Bild-
schirmaufbau auch bei langsamen Internetverbindungen ziigig.

* Einfacher Zugriff: Der Zugriff auf CommSy erfolgt iiber einen zu
W3C-Standards kompatiblen Webbrowser, so dass clientseitig kein
zusitzlicher Installations- und Konfigurationsaufwand anfillt. Spezi-
elle Plug-ins, Cookies, Java oder JavaScript sind nicht erforderlich.
Somit konnen auch restriktiv konfigurierte Clients, z. B. in Rechner-
pools, problemlos verwendet werden.
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* Einfache Technologie: CommSy ist in PHP implementiert und ver-
wendet eine MySQL-Datenbank zur Datenhaltung. Beide Techno-
logien sind unter Open Source-Lizenzen verfiigbar. PHP ist recht
einfach zu erlernen, so dass sich interessierte Entwickler schnell in
die CommSy-Entwicklung einbringen konnen. Dariiber hinaus bie-
ten viele Internet-Service-Provider (ISPs) PHP und MySQL kosten-
giinstig an.

In der Einschétzung der CommSy-Nutzenden ist die Umsetzung des Prin-
zips ,,Einfachheit in der individuellen Benutzung* gelungen: Die in der
Evaluation (Strauss u. a. 2003) der Nutzung befragten Studierenden bewer-
teten CommSy mehrheitlich als ,,einfach* oder ,,sehr einfach* zu benut-
zen. Auch die Lehrenden teilten diese Einschitzung; zudem gaben viele
von ihnen die unkomplizierte Benutzbarkeit und den angemessenen Funk-
tionsumfang explizit als den Vorzug an, der den Ausschlag zugunsten von
CommSy im Vergleich zu Konkurrenzprodukten gab.

Diese positive Einschidtzung der Benutzbarkeit korrespondiert mit den
Ergebnissen der Erhebung aufgetretener Benutzungsprobleme: Sowohl von
Professoren und wissenschaftlichen Mitarbeitern als auch von Studierenden
werden kaum Handhabungsprobleme, die auf eine mangelnde Benutzbar-
keit zuriickzufiihren sind, beschrieben. Neben technischen Problemen (Er-
reichbarkeit der Server, Qualitit der Internetverbindung etc.) wurden v.a.
Probleme beschrieben, die in fehlender Moderation oder mangelnder Ein-
bettung in den Veranstaltungskontext begriindet sind.

Zudem spielt die Benutzbarkeit des Systems eine entscheidende Rolle
fiir die Zufriedenheit mit dem Systemeinsatz. Je mehr die Teilnehmer der
Aussage zustimmen, CommSy sei einfach zu benutzen, desto zufriedener
sind sie mit dem Systemeinsatz. Umgekehrt sind hidufige Probleme bei der
CommSy-Nutzung negativ mit der Zufriedenheit korreliert®. Daraus lisst
sich folgern, dass die einfache und unmittelbare Benutzbarkeit einer Lern-
plattform ein entscheidender Faktor fiir den Erfolg des Einsatzes ist.

Fiir die Bereitstellung bedeutet das Prinzip ,,Einfachheit in der individu-
ellen Benutzung* auf der einen Seite eine Entlastung bei der Beantwortung
von Supportanfragen zu Handhabungsproblemen. Auf der anderen Seite
folgt aus diesem Prinzip, dass die Bereitstellung, insbesondere der tech-

3 Die entsprechenden Rangkorrelationen sind allesamt auf dem Niveau von @ = 0.01
signifikant (Strauss u. a. 2003)
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nische Betrieb und die Betreuung der Nutzenden bei Handhabungsfragen,
nicht von den Nutzenden (Lehrenden und Lernenden) iibernommen werden
diirfen. Diese Aufgaben miissen andere Personen leisten.

Verantwortungsvolle Benutzung in der Gemeinschaft

CommSy soll Eigeninitiative und Verantwortlichkeit in der Gruppe unter-
stiitzen und dadurch die Auseinandersetzung mit Inhalten und Perspekti-
ven anderer Mitglieder ermoglichen. So kann Wissen gemeinschaftlich er-
worben und im interdisziplindren Austausch erprobt und gefestigt werden.
CommSy unterstiitzt die verantwortungsvolle Benutzung in der Gemein-
schaft durch:

* Geschlossene Benutzergruppe: CommSy wendet sich mit seinen un-
terschiedlichen Rdumen jeweils an bestimmte Benutzergruppen, z. B.
an Angehorige eines Fachbereichs oder an Teilnehmer einer Lehrver-
anstaltung. Dadurch wird erreicht, dass der Adressatenkreis teilweise
personlich bekannt ist, was den Aufbau einer vertrauensvollen Ar-
beitsbeziehung unterstiitzt.

* Keine anonymen Beitrdge: Mit jedem Eintrag wird der Name des Au-
tors gespeichert und in der Detailansicht des Eintrags angezeigt. So
wird die Ubernahme von Verantwortung fiir eigene Beitriige einge-
fordert und die Zuordnung von Beitrigen zu Mitgliedern unterstiitzt.
Verwirrung durch anonyme oder automatisch generierte Beitriige, de-
ren Urheber nicht erkennbar sind, wird dadurch vermieden.

* Offenes Rechtekonzept: Auf die Implementierung einer komplexen
Rechteverwaltung wurde bei CommSy absichtlich verzichtet, denn
freie und uneingeschrinkte Benutzung fordert die Eigeninitiative. So
wird der Aufbau von bestimmten Teamstrukturen und Rollenvertei-
lungen durch das System nicht prijudiziert.

* Betonung der Gemeinschaft: Im Gemeinschafts- bzw. Projektraum
werden allen Mitgliedern jeweils dieselbe Ansicht und dieselben In-
halte prisentiert. Dies ermdglicht eine transparente gemeinschaftli-
che Nutzung und erleichtert die Kommunikation iiber Inhalte und die
Orientierung im virtuellen Raum. ,,Individualisierbarkeit* wird nicht
im Sinne einer Anpassbarkeit an die Bediirfnisse einzelner Personen
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verstanden (ISO 1996), sondern als Anpassbarkeit an die Bediirfnisse
der ganzen Gemeinschaft.

In ihrer Bewertung des Systemdesigns loben die in der Evaluation der Nut-
zung (Strauss u. a. 2003) befragten Lehrenden ausdriicklich das ,,demokra-
tische* Rechtesystem von CommSy. Sie weisen allerdings explizit darauf
hin, dass bestehende asymmetrische soziale Positionen allein durch den
Einsatz einer Software nicht veridndert werden kénnen. Die angemessene
didaktische Einbettung einer Software ist die entscheidende Voraussetzung
fiir den zufrieden stellenden Einsatz.

Wihrend ein Grofteil der Professoren und wissenschaftlichen Mitar-
beitern die gemeinschaftsstiftende Funktion von CommSy betont, wegen
der groBeren Nihe, die sie hierdurch zu ihren Studierenden empfinden, so-
wie der stirkeren Transparenz der Lernprozesse, fillt das Urteil der Studie-
renden differenzierter aus (Strauss u. a. 2003). Die Mehrheit von 65% be-
wertet den Einsatz von CommSy als ,,nicht* oder ,,wenig* gemeinschafts-
stiftend. Generell haben die Teilnehmer im Rahmen ihrer Arbeit mit Comm-
Sy Anonymitit, wie sie hdufig im Zusammenhang mit virtueller Kommu-
nikation beklagt wird, kaum empfunden. Dies ist sicherlich auch darin be-
griindet, dass CommSy nicht fiir den Einsatz in rein virtuellen Veranstal-
tungen, sondern zur Unterstiitzung von Pridsenzveranstaltungen konzipiert
wurde und so hauptsichlich verwendet wird.

Fiir die Bereitstellung bedeutet das Prinzip ,,Verantwortungsvolle Be-
nutzung in der Gemeinschaft®, dass nicht diejenigen, die die Bereitstellung
von CommSy leisten, fiir die Inhalte verantwortlich sind, sondern die Nut-
zenden selbst. Diese Entlastung auf rechtlicher Ebene (Urheberrecht, Da-
tenschutz) zieht eine weitere Entlastung mit sich. Bei Fragen zu Eintrigen
konnen sich Nutzende direkt an den Einsteller wenden, sie miissen sich
nicht an die Bereitstellung wenden. Dariiber hinaus liegt die Betreuungs-
verantwortung wihrend der Priasenzveranstaltung, analog zu den Projekt-
rdumen im System, bei den Veranstaltern und damit auBerhalb der Reich-
weite der Redakteure bzw. weiterer Personen, die die Bereitstellung von
CommSy leisten.

Einbettung in einen Medienmix
Die Entwickler von CommSy halten ein allumfassendes Werkzeug fiir die
universitire Lehre, mit dem alle Kommunikationsbediirfnisse abgedeckt
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werden konnen, fiir nicht machbar und nicht erstrebenswert. Die angebote-
ne Funktionalitdt von CommSy orientiert sich daher an den zwei genannten
Perspektiven auf das Studium: einzelne Lehrveranstaltungen und das Stu-
dium insgesamt (vgl. Abschnitt 3.2.1). Das bedeutet umgekehrt, dass ggf.
zusitzliche Werkzeuge herangezogen werden miissen, um bestimmte Auf-
gaben zu erledigen.

Die empirischen Ergebnisse zeigen, dass die Verwendung unterschied-
lichster Kommunikationsmedien eine Realitit darstellt (Strauss u. a. 2003).
Vor allem E-Mail wurde als zusétzliches Kommunikationsmedium benutzt.
Andere Medien wie z. B. klassische (papierbasierte) Seminarordner, Mai-
linglisten oder Websites spielten demgegeniiber eine untergeordnete Rol-
le. Zusitzliche Tools zur synchronen Diskussion wie Chat und Messaging
fanden kaum Verwendung. Der personliche Kontakt und die unmittelba-
re Kommunikation iiber das Telefon galten den Studierenden hingegen als
unverzichtbar.

Der Umgang mit einem Medienmix verlangt sicherlich ein erhohtes
Maf an Medienkompetenz (vgl. Schiersmann u.a. 2002). Die Benutzer
miissen einschitzen, welches Medium fiir ein Kommunikationsbediirfnis in
einer konkreten Situation angemessen ist und wie sie es im gewéhlten Me-
dium konstruktiv umsetzen konnen. Im Sinne eines Probehandelns ergibt
sich in der universitiren Lehre die Gelegenheit, die Brauchbarkeit unter-
schiedlicher Medien in der Gruppenarbeit zu erproben und dadurch Me-
dienkompetenz aufzubauen.

In der Bereitstellung tauchen durch das Prinzip ,,Einordnung in einen
Medienmix‘ Fragen zu anderen Medien und Schnittstellen auf. Bei Bedarf
miissen ggf. weitere softwaretechnische Medien bereitgestellt und auf de-
ren Kompatibilitdt geachtet werden. Ein Medienmix vergrofert die Kom-
plexitét in der Bereitstellung.

3.2.4 Bemerkungen

Auch wenn in diesem Abschnitt vor allem Produktmerkmale beschrieben
wurden und nur am Rande auf empirisches Material eingegangen worden
ist, kann die Qualitdt und der Nutzen einer Software nicht an den vorhan-
denen ,,Features und dem ,,schicken Design®, also den direkt an der Soft-
ware ablesbaren Merkmalen, gemessen werden. Diese geben nur begrenzt
Hinweise auf die Nutzbarkeit einer Software und sollten daher nicht zur
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Bewertung herangezogen werden. Stattdessen sind die reale Nutzung und
die Zufriedenheit der Nutzenden Qualitétskriterien, an denen sich Software
messen lassen muss (vgl. Floyd 1994; Siefkes 2003).

CommSy wurde und wird seit Oktober 1999 in iiber 500 Veranstal-
tungen von mehr als 6.000 Benutzern an Hochschulen und Fachbereichen
sowie im Schulunterricht, in der Lehrerfortbildung und von extracurricula-
ren Lern- und Studiengemeinschaften verwendet (Stand: 31.12.2003). Die
durchgefiihrte quantitative und qualitative Evaluation des Einsatzes von
CommSy zeigt auf, dass ein Grofiteil der Nutzenden CommSy als fiir sie
niitzlich und einfach zu handhaben bewertet hat und insgesamt mit Comm-
Sy zufrieden war. Diese Zufriedenheit ist allerdings nicht nur auf die Soft-
ware CommSy, sondern auch auf die Bereitstellung von CommSy zuriick-
zufiihren (Strauss u. a. 2003).

3.3 Zwei Fallstudien

Vor der Présentation der Fallstudien ,,CommSy @Uni.de* und ,,CommSy @
WissPro* wird die Entwicklung von CommSy als Vorschichte geschildert,
da sie Auswirkungen auf die Fallstudien hat. Die Beschreibung der Fall-
studien und des Werdegangs von CommSy sind bewusst als Erzéhlung
und anonymisiert gestaltet, um an dieser Stelle noch keine Art der wis-
senschaftlichen Auswertung vorwegzunehmen. Die Auswertung erfolgt in
den Kapiteln 6, 7, 8 und 9. Hinsichtlich der Anonymisierung wurden nicht,
wie iiblich, Personennamen verfremdet, sondern gédnzlich auf sie verzichtet.
Stattdessen findet im Folgenden die Benutzung von Rollenbezeichnungen
Verwendung.

3.3.1 Vorgeschichte

Die Entstehungsgeschichte von CommSy (vgl. Bleek 2004; Pape 2004; Si-
mon et al. 2004), in die ich seit Beginn involviert war und die ich bis heute
aktiv begleitet und gestaltet habe, reicht in das Jahr 1999 zuriick.

In der Universitit Hamburg im Fachbereich Informatik formierte sich,
auBerhalb des Lehrbetriebs, im Frithjahr 1999 eine kleine Gruppe, beste-
hend aus einem Hochschullehrer, drei wissenschaftlichen Mitarbeitern, ei-
nem externen Promoventen und vier Studierenden. Sie definierte sich iiber
das gemeinsame Interesse an einer kritischen Auseinandersetzung mit dem
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Thema ,,Knowledge Management®. Die Gruppe war durch die individuel-
len Bediirfnisse (Studienarbeit, Diplomarbeit, Doktorarbeit, wissenschaft-
liche Reputation) ihrer Mitglieder gepragt.

Auf einer der ersten Sitzungen formulierten die Mitglieder den Bedarf
nach einem eignen Bereich im World Wide Web (WWW), welcher abseits
der monatlichen Gruppensitzungen als 6ffentliche Prisentation und gleich-
zeitig als interne Kommunikationsunterstiitzung fungieren sollte. Die Mit-
glieder wollten untereinander ihre Forschungsergebnisse und Ausarbeitun-
gen zum Thema ,,Knowledge Management* tiber den Webbereich austau-
schen.

Der Arbeitsbereich Softwaretechnik (SWT) des Fachbereichs Informa-
tik stellte der Gruppe einen Netscape Enterprise Webserver zur Verfiigung
und richtete Zugangsberechtigungen zum Webbereich ein. Eine Webseiten-
struktur wurde in HTML implementiert, die gemeinsam editierbare Seiten
fiir Termine und Neuigkeiten und einen eigenen personlichen Bereich fiir
jedes Gruppenmitglied vorsah. Diese statischen Webseiten sollten mit dem
im Fachbereich vorhandenen Webseiteneditor Netscape Composer bearbei-
tet und auf dem Webserver publiziert werden.

Die Gruppensitzung am 14.07.1999 ergab, dass die Mitglieder den frei-
en Webbereich nicht annahmen. Griinde bestanden in der Schwierigkeit des
Publizierens von Dokumenten und in der Verlinkung verschiedener Web-
seiten. AuBerdem wurde festgestellt, dass die zunédchst vorgesehenen per-
sonlichen Bereiche dem Wesen einer Gruppe entgegenstehen und deshalb
der Webbereich auf solche dysfunktionalen Elemente verzichten sollte.

Bis zur nichsten Gruppensitzung am 23.08.1999 hatten sich drei Grup-
penmitglieder des Webbereichs angenommen und beschlossen, ihn mit dy-
namischen Webseiten neu zu gestalten. Die Skriptsprache PHP wurde mit
dem Netscape Enterprise Webserver kombiniert und auf der Sitzung der
neue Webbereich (das Ur-CommSy) vorgestellt. Er bestand aus einer Ein-
stiegsseite, welche die letzten zehn Neuigkeiten und die nédchsten Termine
anzeigte. Uber sie gelangte das Gruppenmitglied in die Rubriken Neuig-
keiten, Termine und Quellen. Eintridge in den Rubriken wurden in einer
MySQL-Datenbank gespeichert. In Verbindung mit PHP war es nun mog-
lich, mit dem Webbrowser in die jeweiligen Rubriken Beitrige einzuge-
ben. Die Benutzungshiirde ,,Netscape Composer* wurde dadurch iiberwun-
den. Der neue Webbereich fand positiven Anklang und erhielt den Namen
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KnowNet als Abkiirzung fiir Knowledge Network. Die fiir das System ge-
fundene Bezeichnung iibertrug sich auch auf die Gruppe.

Im September 1999 wurden Diskussionsforen, ein Bereich zur Darstel-
lung der beteiligten Personen, ein Chat und die M6glichkeit, an alle Beitré-
ge Anmerkungen und Dateien anzuhédngen, gestaltet. Ebenfalls im Septem-
ber konnte der Gruppe KnowNet die Rubrik Wissenspools zur Verfiigung
gestellt werden. Die Rubrik funktionierte dhnlich wie die Diskussionsforen,
war aber weniger zum Diskutieren, sondern mehr zum Archivieren von Bei-
trigen und Dateien gedacht. Ein Mitglied trug zu dieser Zeit die Verantwor-
tung fiir Pflege, Fehlerbehebung und Weiterentwicklung des KnowNets.
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Abbildung 6: Einstiegsseite des Ur-CommSys KnowNet (Version 0.1)

Wihrend der Lehrplanung zum Wintersemester 1999/2000 hatten zwei An-
gehorige der Gruppe KnowNet die Idee, das entwickelte Community Sys-
tem in einem Projektseminar einzusetzen. Sie konzipierten aus dem Ur-
CommSy die ndchste Version, um die Lehrveranstaltung damit zu unter-
stiitzen. Der PHP-Code wurde kopiert, eine neue Datenbank aufgesetzt und
Anderungen, auf der Grundlage des PHP-Codes des KnowNets, implemen-
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tiert. Die Rubrik Wissenspools wurde entfernt, da sie sich nicht eindeu-
tig von den Diskussionsforen abgrenzte. Hinzu kamen die Rubriken Grup-
pen, Suchen und Intern. Die Rubrik Suchen stellte eine Suchfunktion, be-
schriankt auf Dateien und Quellen, zur Verfiigung. Die Rubrik Intern umfas-
ste eine Sammlung von Hyperlinks zu Informationen rund um das System,
u. a. zur Administrationsseite des Webservers, zur offiziellen Webseite von
PHP und MySQL usw.
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Abbildung 7: Einstiegsseite des 2. CommSys (Version 0.2)

Dem Projektseminar ,,Virtuelle Gemeinschaften, Intranets, Knowledge Net-
works*“ des Arbeitsbereichs Angewandte und Sozialorientierte Informatik
(ASI) im Fachbereich Informatik der Universitit Hamburg wurde das Com-
munity System Ende Oktober 1999 unter dem Kiirzel CS vorgestellt. Im
Laufe des Projektseminars @nderte sich der Name in CoSy. Ebenfalls im
Oktober entschied die Gruppe KnowNet, die Weiterentwicklung des Com-
munity Systems aus der Arbeitsgemeinschaft zu 16sen und separat zu hand-
haben.
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Zum Betrieb und zur Pflege des Servers sowie zur Weiterentwicklung
des Community Systems und zum Benutzersupport fand sich innerhalb des
Projektseminars ein Team von Studierenden. Es setzte ein CVS-Repository
fiir die Weiterentwicklung auf, re-implementierte die Diskussionsforen im
Sinne von Newsgroups, dnderte das Layout und integrierte eine E-Mail-
funktionalitit.

Im Januar 2000 ging das ndchste Community System mit dem Na-
men PriiVerNet online. Im Rahmen des Projektes zur Einfilhrung einer
Priifungsverwaltungssoftware in die Universitit Hamburg (Jackewitz 2000)
sollte das PriiVerNet allen Benutzern der neuen Priifungsverwaltungssoft-
ware ein Forum zum Austausch von Benutzungsproblemen und deren Lo-
sungen sein. Aufgrund des heterogenen Projektumfeldes konnte sich das
PriiVerNet nicht etablieren und wurde noch im selben Jahr wieder abge-
schaltet.

Ende Februar, nach Abschluss des Projektseminars, wurde das CoSy in
CommSy umgetauft, da eine Firma ein dhnliches Community System unter
dem Namen CoSy verdffentlicht hatte.

Im Sommersemester 2000 setzten die Entwickler einen CommSy-Pro-
jektraum als Unterstiitzung einer Veranstaltung im Fachbereich Erziehungs-
wissenschaft und einen im Fachbereich Informatik auf. Im Hinblick auf
den technischen Betrieb bedeutete dies, fiir jede der Veranstaltungen er-
neut einen Webserver (mittlerweile Apache) mit PHP zu konfigurieren, eine
MySQL-Datenbank aufzusetzen, die CommSy-Tabellenstruktur einzupfle-
gen und den PHP-Code zu kopieren. Beide Veranstaltung erhielten eine
komplett unabhéngige Installation, so dass im Laufe der Zeit simultan meh-
rere CommSy-Projektrdume in unterschiedlichen Versionen - aufgrund der
stetigen Weiterentwicklung - entstanden. Da viele Veranstalter keine Pro-
jektgruppe mit der Bereitstellung des CommSys beauftragten, iibernahmen
zu dieser Zeit die Entwickler die Bereitstellung fiir jede einzelne Veranstal-
tung. Zum Kreis der Entwickler zihlten mittlerweile bis zu 15 Personen.
Fiinf von Thnen leisteten Implementierungsarbeiten, die anderen arbeiteten
u. a. an der Konzeption von CommSy und waren Test-User.

Durch vermehrte Anfragen, einen CommSy-Projektraum benutzen zu
diirfen, stieen die Entwickler bei der Bereitstellungsleistung an ihre Gren-
zen. Sie mussten fiir jede Veranstaltung den kompletten Bereitstellungsauf-
wand wiederholen. Die damit verbundenen Aufgaben erledigten sie teilwei-
se in ihrer Freizeit, parallel zu Weiterentwicklung, Studium, Diplomarbeit
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bzw. zu ihrer Arbeit als wissenschaftliche Mitarbeiter. Zum Ende des Som-
mersemesters 2000 unterstiitzten sie mehr als zehn Lehrveranstaltungen der
Universitdt Hamburg in verschiedenen Fachbereichen.

Von Juli bis Oktober 2000 fand die ,,Internationale Frauenuniversitéit
(IFU)* (Neusel 2000) als ein Projekt der Weltausstellung EXPO2000 statt.
Sie bestand aus mehreren Projektbereichen, die {iber die gesamte Welt ver-
teilt waren. Der Projektbereich ,,Information* wurde im Fachbereich Infor-
matik der Universitit Hamburg geleitet und mit zwo6lf CommSy-Projekt-
rdaumen unterstiitzt (Bleek 2004). Eine statische HTML-Seite diente als
Einstiegsseite in die verschiedenen Projektrdume.
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Abbildung 8: Uberblicksseite der zwolf CommSys fiir die IFU

Zur Unterstiitzung der IFU erweiterte das Entwicklerteam den PHP-Code
des CommSys derart, dass die Daten mehrerer CommSy-Projektrdume in
nur einer MySQL-Datenbank gespeichert werden konnten. Dies erleichter-
te den technischen Betrieb dahingehend, dass alle zwolf CommSy-Projekt-
rdaume mit der gleichen Version der Datenbankstruktur arbeiteten. So konn-
te die Datenbank der Projektriume gemeinsam gepflegt werden. Die Kon-
figuration eines Webservers plus PHP-Interpreter und die Kopie des PHP-
Codes waren allerdings weiterhin erforderlich, denn es existierten immer
noch fast unabhéngige Installationen, die ,,nur* auf der Datenbank zusam-
menliefen.

Zum Wintersemester 2000/2001 traten weitere Lehrveranstalter und der
Studiengang Wirtschaftsinformatik, in Form einer Gruppe Studierender,
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mit der Bitte an die Entwickler heran, CommSy benutzen zu diirfen. Es gab
nun zwar die Moglichkeit, die Daten mehrerer CommSy-Projektrdume in
einer Datenbank zu halten, doch aufgrund der teilweise unterschiedlichen
Einsatzkontexte entstanden nach und nach diverse CommSy-Datenbanken.
AuBlerdem war das Einrichten eines CommSy-Projektraums weiterhin mit
dem Kopieren des PHP-Codes und dem Konfigurieren des Webservers, u. a.
fiir die Zugangsberechtigungen, verbunden. Mit der steigenden Anzahl an
Benutzern hiuften sich auch die Fragen zu Benutzungsproblemen. So iiber-
nahmen die Entwickler ab Sommer 2000, neben der Entwicklung und dem
technischen Betrieb, die Aufgaben der Benutzerbetreuung.

Die Benutzerbetreuung, der technische Betrieb und die Weiterentwick-
lung von CommSy-Projektriumen konnten Mitte 2000 von den Entwick-
lern nicht mehr mit der von ihnen angestrebten Qualitédt geleistet werden.
Sie entschieden sich, die Aufgaben des Betriebs und die der Benutzerbe-
treuung an einen professionellen Application Service Provider abzugeben,
um sich verstarkt der Weiterentwicklung widmen zu konnen. Die Firma
Uni.de AG schien ein solcher Application Service Provider zu sein.

3.3.2 CommSy@Uni.de

1999 wurde die Firma Uni.de AG, im Folgenden Uni.de genannt, finanziert
durch Venture Capital, griindet. Das Konzept des Startup-Unternehmens
sah vor, unter der Internetadresse http://www.uni.de/ Hochschulen in
Deutschland eine gemeinsame Kommunikationsplattform anzubieten. An-
fangs konzentrierte sich Uni.de speziell auf Studierende und bot kostenlos
E-Mail, SMS-Versand und Informationen iiber das Studieren in Deutsch-
land. Ende 1999 entschloss sich Uni.de, auch wissenschaftliches Perso-
nal von Hochschulen mit entsprechenden Dienstleistungen anzusprechen.
So entstand im Frithjahr 2000 ein erster Kontakt zwischen Uni.de und der
CommSy-Entwicklung. Uni.de sah in CommSy die Moglichkeit, Wissen-
schaftler an Hochschulen als Nutzende zu gewinnen. Die CommSy-Ent-
wicklung erhoffte sich, von den Aufgaben des Betriebs und der Benutzer-
betreuung entlastet zu werden.

Am 17.05.2000 fand ein erstes Treffen zwischen dem Griinder von
Uni.de und vier CommSy-Entwicklern statt. Der deutschlandweite Ein-
satz der CommSy-Projektraume wurde diskutiert. Es ging um notwendige
technische Weiterentwicklungen (u. a. die Implementation eines CommSy-
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Servers, so dass nur eine Installation fiir beliebig vieler CommSy-Projekt-
rdume notwendig wurde) und um fachliche Begleitmafinahmen (u. a. Mode-
rationskonzept, Benutzerbetreuung), die nach damaligen Erfahrungen den
Erfolg von CommSy erst ermoglichten. Ergebnis des Treffens war, Uni.de
das Nutzungsrecht von CommSy gebiihrenfrei zu iiberlassen. Im Gegenzug
sollte Uni.de die notwendige technische Weiterentwicklung von Comm-
Sy und die Vorbereitung und anfiangliche Durchfiihrung der erforderlichen
fachlichen BegleitmaBnahmen finanzieren. Nach einer Ubergangszeit von
einem halben Jahr sollte ein Mitarbeiter von Uni.de die fachlichen Begleit-
maBnahmen iibernehmen.

Die CommSy-Entwicklung stellte in den folgenden Tagen einen Kata-
log mit 24 technischen und acht fachlichen Arbeitspaketen zusammen, aus
dem sich Uni.de nach eigenem Interesse Pakete auswihlen konnte (vgl.
Bleek 2004, S. 264f.). Aufgrund von Verhandlungen zur firmeninternen
Umstrukturierung von Uni.de verzdgerte sich diese Auswahl. Uni.de sollte
in der Unternehmensgruppe FirstCampus (Student Holding SAS) aufgehen
und dadurch den Status einer eigenstidndigen Firma verlieren. Das Ziel der
Unternehmensgruppe war das europaweite Angebot von nationalen Platt-
formen fiir die jeweilige wissenschaftliche Gemeinschaft des europdischen
Landes.

Am 10.07.2000 forderte Uni.de, CommSy auch europaweit einsetzen
zu diirfen. Die Forderung war auf den Ubergang in die Unternehmensgrup-
pe FirstCampus zuriickzufiihren. Die CommSy-Entwicklung lehnte dies
aus Griinden der nicht evaluierten Ubertragbarkeit auf andere Linder und
Wissenschaftskulturen ab. Der Streit um den europaweiten Einsatz verzo-
gerte die Vertragsverhandlungen um mehrere Wochen und endete schliel3-
lich in einem Kompromiss, der Uni.de erlaubte, fiir jedes weitere europii-
sche Land der FirstCampus Unternehmensgruppe zehn Testrdume einzu-
richten. Sollten die jeweiligen Linder mehr CommSy-Projektraume anfor-
dern, bestiinde Verhandlungsbedarf. Genutzt wurden diese Testriume je-
doch nie.

Der CommSy-interne Zeitplan sah vor, innerhalb der Semesterferien
(Juli bis September 2000) alle vorbereitenden Maflnahmen und Weiterent-
wicklungen abzuschliessen. Im Oktober 2000 (Beginn des Wintersemesters
2000/2001) sollte CommSy offiziell online gehen. Am 17.07.2000 fand
ein Workshop statt, auf dem die Entwickler die Arbeitspakete unter sich
aufteilten. Uni.de hatte zu diesem Zeitpunkt noch keine Auswahl getrof-



Zwei Fallstudien 59

fen. Fiir den 20.07.2000, Datum des zweiten Treffens zwischen CommSy-
Entwicklung und Uni.de, war der Abschluss eines Kooperationsvertrags
mit Festlegung der Arbeitspakete geplant.

Uni.de suchte iiberwiegend technische Arbeitspakete aus, deren An-
zahl unter der Minimalgrenze der von der CommSy-Entwicklung festge-
legten unabdingbaren Arbeitspakete lag. Am Ende des Verhandlungstages
einigte man sich auf Arbeitspakete im Wert von 50 Personentagen (PT):
40 PT technische Weiterentwicklung, zehn PT fachliche Vorbereitung und
BegleitmaBBnahmen. Weiterhin wurde vereinbart, den Vertrag nach Einar-
beitung der getroffenen Auswahl an Arbeitspaketen schnellstmoglich zu
unterschreiben. Leider hatten die anwesenden Entwickler Abhédngigkeiten
in den technischen Arbeitspaketen iibersehen. Sie erhohten eigenmichtig
die mit Uni.de vereinbarten 50 PT um 16 weitere PT auf insgesamt 66 PT.
Dies lehnte Uni.de strikt ab. Ein fiir den 01.08.2000 vereinbartes Telefon-
gesprich zwischen den Technikexperten beider Seiten, in dem die Auswahl
der technischen Arbeitpakete erneut diskutiert werden sollte, fand nicht
statt. Erst am 24.08.2000 kam es zu diesem Gesprich. Sie einigten sich auf
36 PT fiir technische Arbeitspakete und 10 PT fiir fachliche Arbeitspakete
(vgl. Bleek 2004, S. 264f.).

Auflerdem wurde vereinbart, dass Uni.de zusétzlich zum Kooperations-
vertrag einen Beratungsvertrag zur Moderation eines Projektraums fiir al-
le Veranstalter von CommSy-Projektraumen bei Uni.de mit der CommSy-
Entwicklung abschlieen sollte. Dieser Beratungsvertrag sah ebenfalls vor,
dass die CommSy-Verantwortlichen von Uni.de Mitglieder in diesem Pro-
jektraum werden sollten, so dass die Entwickler sie, im Sinne der Benut-
zerbetreuung, als Moderatoren anlernen konnten.

Ziel der beiden Vertrige (Kooperations- und Beratungsvertrag) war, aus
Sicht der Entwickler, Uni.de zu ermdglichen, CommSy-Projektriume er-
folgreich zu betreiben. So forderte die CommSy-Entwicklung Uni.de auf,
Aufgaben in der Benutzerbetreuung zu iibernehmen. Dabei lieen sich die
Entwickler von der Einsicht leiten, dass die Technik allein nicht zu einer
sinnvollen Nutzung fiihrt (vgl. Pape 2004) und eine schlechte Bereitstel-
lung auf CommSy zuriickfallen wiirde (Strauss u. a. 2003). Der antizipierte
Sinn beider Vertrige aus Sicht von Uni.de war, CommSy von den Entwick-
lern zu kaufen. CommSy wurde aus Haftungsgriinden nicht verkauft, son-
dern Uni.de kostenfrei iiberlassen. Vertragsgegenstinde waren die Dienst-
leistungen Entwicklung und Bereitstellung.
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Uni.de schickte den von den Geschiftsfiihrern unterschriebenen Ko-
operationsvertrag am 25.08.2000 nach Hamburg. Er wurde, begriindet durch
Urlaubszeit und Krankheit, erst am 14.09.2000 im Postfach des Hamburger
Informatik Technologie-Center e.V. (HITeC)* gefunden. Inzwischen hatten
viele Studierende Ferienjobs angenommen oder mit Studien- und Diplom-
arbeiten begonnen, so dass der urspriingliche Online-Termin (01.10.2000)
nicht eingehalten werden konnte. Daher wurde der Vertrag von HITeC nicht
unterzeichnet und ein neuer Zeitplan, der den Online-Termin auf Mitte
Mirz verschob, ausgearbeitet. Der neue Zeitplan wurde mit dem noch abzu-
schlieBenden Beratungsvertrag am 22.09.2000 an Uni.de geschickt. Trotz
erheblicher Einwénde bestitigte Uni.de am 27.09.2000 den neuen Zeitplan.
Am 02.11.2000 traf der von Uni.de unterschriebene Nachtrag zum Koope-
rationsvertrag mit geindertem Zeitplan in Hamburg ein. Der Beratungsver-
trag erreichte die Entwickler erst am 26.02.2001.
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Abbildung 9: CommSy-Einstiegsseite bei Uni.de (Version 1.0)

4 HITeC iibernimmt den Technologietransfer des Fachbereichs Informatik der Universitit
Hamburg mit Partnern aus der Wirtschaft und war offizieller Vertragspartner von Uni.de.
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Durch einen Wechsel des technischen Ansprechpartners bei Uni.de verzo-
gerte sich die Installation von CommSy auf den von Uni.de in einem Re-
chenzentrum in Miinchen gemieteten Servern. Die Ubergabe einiger Pass-
worter wurde vergessen. Erst zum 15.03.2001 konnten die Entwickler den
CommSy-Code aufspielen, den Apache Webserver installieren, den PHP-
Interpreter konfigurieren und die MySQL-Datenbank aufsetzen.

Am 01.04.2001 ging CommSy unter der URL http://commsy.uni.
de/ offiziell online. Zum gleichen Zeitpunkt begann, im Rahmen des Bera-
tungsvertrags, das Coaching fiir den CommSy-Verantwortlichen von Uni.de,
der zu diesem Zeitpunkt gerade wechselte. Die Entwickler berieten fortan
den Uni.de-Mitarbeiter u. a. hinsichtlich der Konfiguration des CommSy-
Projektraums fiir die Veranstalter und formulierten E-Mails zur Einladung
in diesen Projektraum vor. Diese Hilfe wurde von Uni.de nur in den ersten
Tagen angenommen und ziigig umgesetzt.

Am 02.04.2001 blendete Uni.de iiber den CommSy-Projektriumen Wer-
bebanner ein, um die fiir Nutzende kostenlose Bereitstellung zu refinan-
zieren. Aufgrund technischer Schwierigkeiten in der Bannerrotation wurde
immer nur ein Werbebanner angezeigt.
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Abbildung 10: Das erste Werbebanner unter http://commsy.uni.de/

Am 03.04.2001 wiesen die Entwickler auf diese Tatsache hin und duf3erten
Bedenken hinsichtlich der sexistischen Aufmachung. Diese Befiirchtungen
erwiesen sich als berechtigt. Noch am selben Tag trafen bei Entwickler
und Uni.de E-Mails ein, deren Verfasser mit Nichtnutzung der Projektriu-
me drohten. Die Beschwerden setzten sich bis zur Entfernung des sexisti-
schen Werbebanners und der Behebung der Rotationsschwierigkeiten am
05.04.2001 fort. Die anschlieend angezeigten Werbebanner erzeugten kei-
nen Protest, dennoch boten verschiedene Personen finanzielle Mittel fiir
werbefreie CommSy-Projektrdume an und formulierten diesbeziiglich An-
fragen an Uni.de. Diese Moglichkeit der Vermarktung kam nicht zustande,
denn Uni.de war nicht bereit, in die technische Weiterentwicklung zur kon-
figurierbaren Anzeige von Werbebannern zu investieren.
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Zur besseren Vermarktung erarbeitete Uni.de stattdessen ein neues Lay-
out fiir die Einstiegsseite zu den Projektrdumen. Der neue Designvorschlag
erreichte die Entwickler am 25.04.2001. Er wurde nie umgesetzt, obwohl
Uni.de den Designvorschlag selbst ins CommSy integrieren wollte und die
Entwickler kostenlose Hilfe anboten.
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Abbildung 11: Neues Layout fiir die CommSy-Einstiegsseite bei Uni.de

Bei den Entwicklern hiuften sich in den ersten Wochen der Bereitstellung
Benutzeranfragen zu den bei Uni.de angebotenen CommSy-Projektraumen.
Uni.de hatte keinen offiziellen Ansprechpartner fiir CommSy auf den eige-
nen Webseiten benannt. In einer Telefonkonferenz am 17.04.2001 sprachen
die Entwickler diesen Missstand an. Schliellich waren sie die Kooperation
eingegangen, um vom technischen Betrieb und der Benutzerbetreuung ent-
bunden zu werden. Auch nach der Telefonkonferenz mussten die Entwick-
ler die Aufgaben der Benutzerbetreuung und des Betriebs des CommSy-
Servers tibernehmen, denn die schlechte Betreuung von CommSy durch
Uni.de drohte den Ruf von CommSy zu beschédigen. Die Kooperation zwi-
schen den Entwicklern und Uni.de kiihlte nach dieser Telefonkonferenz ab.
Einerseits wurden die Entwickler nicht von den Aufgaben des Betriebs und
der Benutzerbetreuung entlastet, sondern hatten durch die Kooperation mit
Uni.de zusitzlichen Aufwand. Andererseits schaffte Uni.de es nicht, die
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CommSy-Projektriume durch Werbebanner refinanzieren; daher betrach-
tete es die CommSy-Projektraumen als Verlustgeschift.

Am 26.06.2001 erreichte die Entwickler die inoffizielle Information,
dass die Personen, die urspriinglich den Kontakt zu der CommSy-Entwick-
lung hergestellt hatten, Uni.de verlassen hatten. Damit hatte das Uni.de-
Team die beiden grofiten Befiirworter von CommSy verloren. Im Juli 2001
erhielten die Entwickler zwei E-Mails, die diesen Sachverhalt offiziell be-
stitigten. Konsequenz war, dass bei Uni.de fiir die Betreuung von CommSy
keine Ressourcen mehr zur Verfiigung standen. Die CommSy-Projektraume
sollten aus Sicht von Uni.de als kostenloser Dienst unbetreut weiterlaufen.
Die Entwickler sahen die Kooperation mit Uni.de an diesem Punkt als ge-
scheitert an. Aufgrund der bestehenden Vertrige hielten sie ihr Engagement
bis zum Ende des Beratungsvertrages aufrecht und stellten ihre Bemiihun-
gen erst am 08.11.2001 offziell ein. Bei spiteren Anfragen verwiesen die
Entwickler auf die beendete Kooperation und forderten die Nutzenden auf,
sich direkt an Uni.de zu wenden.

Anfang Dezember 2001 und Ende Mirz 2002 hiuften sich bei den Ent-
wicklern Beschwerden hinsichtlich Verbindungsprobleme zum CommSy-
Server bei FirstCampus, mittlerweile Nachfolger von Uni.de, zu dem die
Entwickler keinen Zugang mehr hatten. Am 05.04.2002 kiindigten die Ent-
wickler offiziell den Kooperationsvertrag zum Ende des Jahres, so dass
der CommSy-Server zu diesem Zeitpunkt hitte abgeschaltet werden miis-
sen. Trotz mehrmaliger Hinweise von Seiten der Entwickler wurde die
CommSy-Bereitstellung bei FirstCampus nicht eingestellt.

3.3.3 CommSy@WissPro

Im Mirz 2001 begann das Forschungs- und Entwicklungsprojekt WissPro
(Abkiirzung fiir ,, Wissensprojekt: Informatiksysteme im Kontext — Vernetz-
te Lerngemeinschaften in gestaltungs- und IT-orientierten Studiengéingen*®)
(vgl. Pape u. a. 2004). Eine Projektaufgabe von WissPro war die Weiterent-
wicklung und Bereitstellung von CommSy. Durch die sich schon im Friih-
jahr 2001 anbahnenden Schwierigkeiten in der Kooperation von Uni.de
mit den Entwicklern von CommSy wurde die auch im Projekt WissPro
angestrebte Kooperation mit Uni.de nicht eingegangen. Der Betrieb der
verschiedenen weiterentwickelten CommSy-Versionen wurde vielmehr auf
dem projekteigenen Server sichergestellt. Eine angemessene Benutzerbe-
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treuung fiir die Nutzenden der jeweiligen Versionen wurde von Mitarbei-
tern des Projekts durchgefiihrt. Hierbei iibernahmen zunéchst alle Mitar-
beiter kooperativ alle Aufgaben.

Wihrend des Projekts WissPro nahmen u. a. drei Aspekte auf die Ent-
wicklung und Bereitstellung von CommSy wesentlichen Einfluss:

1. Die Projektraume wurden durch ein Archiv und ein Portal erwei-
tert, um neben der einzelnen Lehrveranstaltung auch das Studium
bzw. die Bildungsinstitution als Ganzes zu unterstiitzen. Archiv und
Portal wurden im Wintersemester 2002/2003 zum ersten Mal pri-
sentiert. Zum Wintersemester 2003/2004 wurden sie zum CommSy-
Gemeinschaftsraum vereint.

2. Die Zahl der Nutzenden stieg wihrend der Projektlaufzeit stetig an.

3. Die CommSy-Entwicklung wurde von einem Closed-Source-Prozess
in einen Open-Source-Prozess tiberfiihrt.

Mit dem Beginn der Entwicklung von Archiv und Portal verteilten sich die
Projektmitarbeiter auf drei Teams fiir die Produkte Projektraum, Archiv und
Portal. In den einzelnen Teams wurden weiterhin von allen Mitarbeitern al-
le Aufgaben der Entwicklung und Bereitstellung in Personalunion pro Pro-
dukt tibernommen. Die parallele Entwicklung und Bereitstellung der drei
Produkte fiihrte zu einer Konkurrenzsituation innerhalb des Forschungs-
und Entwicklungsprojektes; z. B. achteten die Projektmitarbeiter genau dar-
auf, wie studentische Hilfskrifte eingesetzt wurden.

Um die Jahreswende 2001/2002 fiihrten verschiedene projektinterne Bege-
benheiten dazu, die Entwicklung der drei Produkte zusammenzulegen; u. a.
verliebten sich die Verantwortliche fiir das Archiv und der Verantwortliche
fiir die Projektraume (vgl. Pape und Rolf 2004). Sie heirateten im April
2004. Im Zuge der Zusammenlegung der drei Produkte verschmolzen auch
die drei Teams. Die Verschmelzung hatte zur Folge, dass die vormals in
Personalunion iibernommenen Aufgaben neu verteilt werden mussten. Von
nun an iibernahmen Teammitglieder schwerpunktmifBig bestimmte Aufga-
ben in der Entwicklung und Bereitstellung. Das Produkt wurde weiterhin
unter dem Namen CommSy prisentiert, da dieser sich bereits etabliert hat-
te. Die einzelnen Bestandteile hieBen von da an CommSy-Projektriume,
CommSy-Archiv und CommSy-Portal. Spiter wurden das Archiv und das
Portal zum CommSy-Gemeinschaftsraum vereint.
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Abbildung 12: Einstiegsseite des Archivs <mind> (lauffdhiger Prototyp)

Die stetig steigende Anzahl von Nutzenden trug ebenfalls zur expliziten
Ubernahme von bestimmten Aufgaben in der Benutzerbetreuung bei. Mit
der steigenden Anzahl an Nutzenden gingen vermehrt Supportanfragen ein,
die in dieser Fiille nicht mehr ,,nebenbei* beantwortet werden konnten. Es
bildete sich ein Benutzerbetreuungsteam, das sich diesen Anfragen bewusst
annahm und dariiber hinaus die existierenden CommSys moderierte und
redaktionell betreute. Die Zahl der Nutzenden erhdhte sich von ca. 1500
im Jahre 2001 iiber ca. 2500 im Jahre 2002 auf ca. 5000 im Jahre 2003°.
Das Projekt WissPro profitierte von den bereits im Fachbereich Informa-
tik der Universitat Hamburg vorhandenen Nutzenden sowie von Nutzenden
bei Uni.de, die mit der dortigen Bereitstellung nicht zufrieden waren. Ende

5 Die Nutzungszahlen lassen sich in den jeweiligen Datenbanken der CommSy-
Installationen ablesen und sind gerundet, da es an dieser Stelle um die Darstellung der
Steigerungsrate geht. Genaue Zahlen befinden sich in der Auswertung der Fallstudien in
Teil II dieser Arbeit.
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Abbildung 13: Einstiegsseite des Campus (Papierprototyp)

2001 wurde eine E-Mail an alle Veranstalter von CommSy-Projektriumen
bei Uni.de verschickt, um auf den neuen CommSy-Service im Rahmen des
Projekts WissPro aufmerksam zu machen. Dariiber hinaus warb das Projekt
auf der CeBIT 2003 und auf der LearnTec 2002 und 2003 fiir CommSy und
den Bereitstellungsservice des Projekts.

Neben dem Entwicklungsteam und dem Benutzerbetreuungsteam ent-
stand schlieBlich ein drittes Team, das sich der Pflege des Servers annahm.
Die Aufgaben dieses Teams bestanden vor allem darin, die Basissoftwa-
re des Servers (Linux, Apache, PHP, MySQL) auf dem neuesten Stand zu
halten und entsprechend zu konfigurieren. Dariiber hinaus wurden die kon-
tinuierlich entstandenen CommSy-Versionen in den laufenden Betrieb ein-
gespielt.

Die Bildung dreier Teams fiir verschiedene Aufgabenfelder und die
Tatsache, dass bis auf eine Ausnahme jeder nur Mitglied in einem Team
war, ermoglichte den Mitarbeitern, sich auf ihre jeweiligen Kompetenzen
zu konzentrieren. Sie verloren aber den direkten Kontakt zu den anderen
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Aufgabenfeldern. So erhielten die Benutzerbetreuer wenig Einblick in die
neusten Entwicklungen und hatten Schwierigkeiten, bei Supportanfragen
zu erkennen, ob es sich um Benutzungsprobleme oder Softwarefehler han-
delte. Umgekehrt verloren die Entwickler den engen Kontakt zu den Nut-
zenden. Sie hatten teilweise keine Kenntnisse iiber Softwarefehler, die bei
der Benutzung aufgetraten, und wussten nicht, wie Neues von den Nutzen-
den aufgenommen wurde bzw. welche Anforderungen die Nutzenden an
die Weiterentwicklung stellten.

Dieser durch die Teambildung verdnderten Kommunikationssituation
wurde im Projekt bewusst begegnet, indem auf wochentlich stattfinden-
den Treffen iiber Themen gesprochen wurde, die sich iibergreifend auf
Entwicklung, Betrieb und Benutzerbetreuung auswirkten. Dariiber hinaus
richteten das Entwicklerteam, das Betriebsteam und das Benutzerbetreu-
ungsteam weitere Kommunikationskanile (spezifische E-Mailadressen, ei-
gener CommSy-Projektraum) ein. Die Kommunikationskanéle ermoglich-
ten einen flexiblen Austausch iiber auftretende Fehler, neueste Entwicklun-
gen und das Vorhandensein neuer Versionen. GroéBere Design- und Weiter-
entwicklungsentscheidungen wurden ebenfalls mit allen Teams gemeinsam
getroffen.

Zu den drei bereits genannten Teams formierte sich im Herbst 2002 ein
viertes, welches sich der Evaluation der CommSy-Nutzung annahm. Die-
ses Evaluationsteam fiihrte Interviews durch und konzipierte Offline- sowie
Online-Fragebogen. So wurde die CommSy-Nutzung seit dem Winterse-
mester 2002/2003 kontinuierlich evaluiert, und die Ergebnisse iiber die eta-
blierten Kommunikationskanile wurden an die Entwicklung, den Betrieb
und die Betreuung weitergeleitet.

Im April 2003 wurde CommSy, mittlerweile bestehend aus Projektréu-
men und einem Gemeinschaftsraum (ehemals Archiv und Portal), unter die
GNU General Public License (GPL) gestellt. Damit war der erste Schritt zu
einer Open Source Entwicklung getan. Dieser Schritt zog mit sich, dass die
verschiedenen Teams, auch wenn sie noch bis Ende 2003 gemeinsam im
Projekt WissPro verankert waren, sich verstirkt auf die explizit ausgehan-
delten Kommunikationskanile einliefen. Spontane ,,Flurgespriche* fanden
immer seltener statt. Die verschiedenen Teams verbanden damit zwei Moti-
vationen: Zum einen wurde im Hinblick auf die Open-Source-Entwicklung
bereits frithzeitig eine Open-Source-dhnliche Organisation des Entwick-
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lungsprozesses initiiert, zum anderen war nur so die Offnung des Entwick-
lungsprozesses und das Einbeziehen von externen Interessierten moglich.

3.3.4 Blick in die Zukunft

Wihrend der Projektlaufzeit von WissPro entstanden Bemiithungen, die Be-
reitstellung und Entwicklung nachhaltig in der Universitdt Hamburg zu ver-
ankern. Fiir die Bereitstellung von CommSy fiir Hamburger Hochschulen
wurde bereits 2001 ein Projektantrag an das E-Learning-Consortium Ham-
burg (ELCH) gestellt, der in der ersten Forderrunde abgelehnt, in der zwei-
ten angenommen wurde. So konnte durch das ELCH-Projekt ,,CommSy
goes Hamburg* die Bereitstellung zunéchst fiir das Jahr 2004 finanziell
gesichert werden. Fiir die nachhaltige Verankerung der Entwicklung von
CommSy in der Universitdt Hamburg wurden Gespriche mit entsprechen-
den Entscheidungstrigern aufgenommen.

Uni.de nun

Beginn der Kooperationsvertrag CommSy bei FirstCampus

g Uni.de online Able, e'r'
17.5.00 2.11.00 15.03.01 5

1.12.01

Aktivititen bzgl.

Beginn der Vertragsabschluss | Beratungsvertrag Beratungsvertra Kiindigung
Vorgespriche geplant abgeschlossen ordon o vmﬁ‘ der Kooperation
Mirz 2000 20.7.00 26.02.01 S (ﬁ i 5.04.02
1.3.00 CommSy@uni.de 5.4.02]
01.01.04 HITeC
01.01.04 ELCH 31.12.04]
01.04.03 Ci y ist Op ce ]
1301 CommSy@WissPro 31.12.03| Verlingerung | 31.05.04
1.2.00| CnmmSy CommSy 28.2.01
15.10.99(PJS ASI|15.2.00
1.5.99 KnowNet27.3.00| 15 700 15.10.00
199 W99 IV/99 100 100 T/00 IV/00 L0l I/01 IOl IVl 02 1/02 NN02 IV/02 03 1/03 103 IV/3 04 104 T04 IVA04 105
Legende
1/0x: 1. Quartal 200x — Beginn 01.01.200x
[I/0x:  II. Quartal 200x — Beginn 01.04.200x

1I/0x:  I11. Quartal 200x — Beginn 01.07.200x
IV/0x:  IV.Quartal 200x — Beginn 01.10.200x

Abbildung 14: Werdegang von CommSy 1999 - 2004
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Anfang 2004 formierten sich alle CommSy-Interessierten in einem neu
initialisierten CommSy-Projekt beim Hamburger Informatik-Technologie
Center e.V. (HITeC), um einen Rahmen zu schaffen, auch in Zukunft an-
gestellt oder ehrenamtlich, vor Ort oder entfernt an der Weiterentwicklung
und Bereitstellung von CommSy partizipieren zu kénnen. Dariiber hinaus
wurde mit dem CommSy-Projekt bei HITeC der Offnung im Sinne eines
Open Source Prozesses Rechnung getragen und diese nicht nur auf die Wei-
terentwicklung, sondern auf das gesamte CommSy-Projekt tibertragen.

Ebenfalls im Jahre 2004 startete das Forschungsprojekt VIRKON (Ar-
beiten in VIRtuellen Konstrukten, Organisationen und Netzen) mit einer
Laufzeit von knapp zweieinhalb Jahren. Fiir das CommSy-Projekt ist die-
ses Forschungsprojekt interessant, da es die Unterstiitzung von Freelancer-
Netzwerken mit Neuen Medien untersucht und u. a. CommSy zur medialen
Unterstiitzung einsetzt.

3.4 Zwischenergebnis

Die dargestellten Fallstudien bringen zum Ausdruck, dass im Fall Comm-
Sy @Uni.de die Bereitstellung weniger erfolgreich und im Fall CommSy @
WissPro erfolgreicher war. Warum? Was unterscheidet diese Fille vonein-
ander? Um die Unterschiede fundiert herauszuarbeiten, miissen die Fall-
studien tiefgriindiger betrachtet werden. Zu diesem Zweck wird zunéchst
der Begriff der Perspektive aus der Informatik herangezogen, und anschlie-
Bend werden vier verschiedene Perspektiven auf die Softwarebereitstellung
motiviert.

Unter einer Perspektive wird in der Informatik die Menge aller Annah-
men {iber relevante Aspekte eines interessierenden Gegenstandbereichs aus
einem gemeinsamen Blickwinkel verstanden. Perspektiven sind nicht an
Personen gebunden, sondern eine Person nimmt zeitlich verschoben unter-
schiedliche Perspektiven ein. Zwischen zwei oder mehreren Personen kon-
nen sich gemeinsame Perspektiven bilden (vgl. Lehner u.a. 1995; Floyd
1989). Perspektivitit bedeutet, dass bestimmte Phinomene ausgeblendet
oder nicht einbezogen werden. ,,Perspektivitit ist prinzipiell mit Blind-
heit verbunden. Ich sehe nicht, was ich aus meiner Perspektive nicht sehen
kann. Die Blindheit kann niemals ausgeschaltet werden. Voraussetzung fiir
das Entstehen von tieferen Einsichten ist die Selbstreferenz und die Inter-
aktion (Kreuzung) von Perspektiven. [...] Perspektivische Blindheit kann
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durch Selbstreferenz iiberwunden werden (,Wenn ich sehe, daf3 ich blind
bin, kann ich sehen‘)* (Floyd 1989, S. 8).

Aus meinen Erfahrungen bei der Bereitstellung von Software, insbe-
sondere in den beiden Fallstudien, schlage ich, in Ermangelung an Alterna-
tiven aus der Literatur, die Aufgaben-, Organisations- und Technikperspek-
tive sowie das Vorgehen zur Betrachtung der Softwarebereitstellung vor.
Fiir mich stellen sie die Hauptaspekte bei der Bereitstellung von Software
dar. So konzentriere ich mich mit einer Perspektive auf einen Gegenstands-
bereich der Softwarebereitstellung, immer mit dem Wissen, dass nur das
Einnehmen und Kreuzen aller Perspektiven zu einem Gesamtverstindnis
fiihrt.

Aufgabenperspektive

Bei der Bereitstellung von Software fallen in den Fallstudien augenschein-
lich verschiedene Aufgaben an, die iiber den technischen Betrieb der Soft-
ware hinausgehen. Welche Aufgabenbereiche sind neben dem technischen
Betrieb relevant? Welche Aufgaben gehoren zu diesen Aufgabenbereichen
und welche Rollen nehmen welche Aufgaben wahr?

Mit einer entsprechenden Differenzierung, Komplettierung und Syste-
matisierung der relevanten Aufgaben bei der Softwarebereitstellung konnen
die Fallstudien fundierter betrachtet werden. So sind detaillierte Antworten
auf folgende Fragen moglich:

* Welche Aufgaben wurden in welcher Fallstudie wahrgenommen und
welche nicht?

* Welche Aufgaben hitten wahrgenommen werden sollen und wel-
che Konsequenzen ergaben sich aus dem Nichtwahrnehmen einzel-
ner Aufgaben?

Die Aufgabenperspektive erdffnet eine iiber die technischen Aufgaben hin-
ausgehende Sicht auf die Softwarebereitstellung, indem sie weitere, fiir die
Bereitstellung notwendige Aufgabenbereiche in den Blick nimmt.

Organisationsperspektive

Ubergreifend muss die Bereitstellung von Software in geeigneter Art und
Weise organisiert werden. Dabei gewéhrleistet die gewéhlte Organisations-
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form letztlich die Bereitstellung der Software. Um die Bereitstellung ge-
wihrleisten zu konnen, miissen die notwendigen Aufgaben iibernommen
werden. Organisation bedeutet die Zuordnung von Aufgaben zu entspre-
chenden Akteuren. Hier stellt sich die Frage, wer diese Akteure sind bzw.
sein konnten und in welcher Rolle sie zur Bereitstellung beitragen. Wel-
che Rollen lassen sich insgesamt unterscheiden und wie verteilen sich die
Aufgaben auf diese Rollen?

Neben den beteiligten Rollen und Akteuren ist es wichtig, die Koope-
ration unter den Akteuren zu betrachten. Wie konnen die verschiedenen
Akteure in ihrem Handeln synchronisiert werden? Wie und mittels welcher
Wege kommunizieren und kooperieren sie? Was steht einer Kooperation
der beteiligten Akteure entgegen? Wie werden die Kooperationen verbind-
lich geregelt und wie finden sich die Kooperationspartner? Wer investiert
was und wie viel in die Kooperation und was kostet dies die Beteiligten?

Durch die Betrachtung der Handelnden und deren Beziehungen zuein-
ander konnen die beiden Fallstudien eingehender hinterfragt und detailliert
bewertet werden:

* Wer hat welche Aufgaben in welcher Form in den Fallstudien iiber-
nommen?

* Wie gestaltete sich die Kooperation unter den beteiligten Akteuren?

* Gab es verbindliche Regelungen, die die Kooperation mit Pflichten
und Rechten definierten — und wurden sie befolgt?

* Was kostete die Bereitstellung in den Fallstudien die beteiligten Ak-
teuren und welchen Gewinn zog jeder Einzelne aus der Kooperation?

Die Betrachtung der Softwarebereitstellung gewinnt in der Organisations-
perspektive an Kontur, da in dieser Perspektive den Akteuren die Aufgaben
zugewiesen werden und zudem auf die Beziehung der beteiligten Akteure
und deren Rollen eingegangen wird.

Technikperspektive

Bei der Bereitstellung von Software wird aus technischer Sicht nicht nur die
bereitzustellende Software bendtigt, sondern auch Hardware und zusitzli-
che Software wie Betriebssysteme. Da auf Seiten des Bereitstellers und des
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Nutzers Unterschiede hinsichtlich der Technik bestehen konnen, ist weiter-
hin hinsichtlich der Hard- und Software zwischen dem Bereitsteller und den
Nutzenden zu unterscheiden. Hinzu kommt der Ubertragungsweg zwischen
Nutzer und Bereitsteller, der ebenfalls betrachtet werden muss.

Diese differenzierte Sichtweise ldsst genauere Aussagen hinsichtlich
der technischen Unterschiede in den Fallstudien zu:

¢ Welche Unterschiede in der vorhandenen technischen Infrastruktur
in den beiden Fallstudien gab es?

* Waren die entsprechenden technischen Infrastrukturen fiir eine Soft-
warebereitstellung von CommSy geeignet?

Die Technikperspektive betrachtet die vorhandene technische Infrastruktur
iiber die bereitzustellende Software hinaus und erweitert damit den Blick
auf die Technik.

Vorgehen

Die Bereitstellung einer Software erstreckt sich in der Regel iiber einen
langeren Zeitraum. In diesem Zeitraum ist die Bereitstellung verschiede-
nen sich wandelnden Einfliissen ausgesetzt. Welche Einfliisse sind dies?
Wo liegen deren Urspriinge und wie wirken sie sich auf die Softwarebereit-
stellung aus? Wie konnen die beteiligten Akteure mit diesen Veridnderun-
gen umgehen? Wie muss eine Softwarebereitstellung gestaltet sein, um die
vorherrschende Dynamik aufzufangen? Wie konnen die beteiligten Akteu-
re die Softwarebereitstellung gestalten? Wann tun sie es bzw. wann sollten
sie es tun?

Durch die Betrachtung des Vorgangs iliber einen gewissen Zeitraum
werden Verdnderungen sichtbar. Diese Verdnderungen und ihre Ursachen
miissen hinsichtlich der beiden Fallstudien hinterfragt werden:

* Welche Veridnderungen basierend auf welchen Ursachen beeinflus-
sten die Softwarebereitstellung von CommSy?

* Wann und wie haben die beteiligten Akteure gestaltend auf die Soft-
warebereitstellung eingewirkt und welche Konsequenzen hatte dies?

* An welchem Punkt war die Bereitstellung in dem einen Fall wirklich
gescheitert und wie hitte dies verhindert werden konnen?
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Durch die zeitliche Betrachtung der Softwarebereitstellung wird eine Pro-
zesssicht eingenommen und die Softwarebereitstellung entlang einer fort-
schreitenden Zeitlinie gesehen. Diese Prozesssicht ermoglicht, die in den
bereits vorgestellten Perspektiven erkannten Aspekte iiber die Zeit in Bezie-
hung zu setzen und diese Beziehung zu gestalten. So stellt die Prozesssicht
nicht nur eine Perspektive dar, sondern insbesondere ein gestaltendes Mo-
ment, in dem die anderen Perspektiven zusammengefiihrt werden. So kann
durch die zeitliche Perspektive aus einem Vorgang ein Vorgehen und aus
der Vorgangsperspektive eine Vorgehensweise zur Softwarebereitstellung
werden.

Im Folgenden wird in dieser Arbeit sprachlich etwas ungenau von den
vier Perspektiven Aufgaben, Organisation, Technik und Vorgehen gespro-
chen, obwohl, wie gerade erldutert, eigentlich der Vorgang die Perspektive
wire und nicht das Vorgehen. Da der hier zu erarbeitende Ansatz eASP zur
Softwarebereitstellung nicht nur erkldren, sondern auch bei der Gestaltung
helfen soll, und die Gestaltung sich speziell im Vorgehen ausdriickt, wird
aus Griinden der einfacheren Benennbarkeit der vier Aspekte das Vorgehen
als Perspektive bezeichnet.

Als Zwischenergebnis dieses Kapitels bleibt festzuhalten, dass bei der
Bereitstellung von Software Fragen aufgeworfen werden

 zur Technik (Welche Anwendung eignet sich fiir eine zentrale Bereit-
stellung?),

* zu den Aufgaben (Welche Aufgaben fallen bei der Bereitstellung
an?),

* zur Organisation (Wer tibernimmt welche Aufgaben?) und

* zum Vorgang (Wie verindert sich die Bereitstellung im Laufe der
Zeit?).

Das bedeutet, ein Ansatz zur Softwarebereitstellung muss sich den hier ge-
stellten Fragen in allen vier Perspektiven annehmen. Im néchsten Kapitel
wird das Geschiftsmodell Application Service Providing (ASP) vorgestellt
und anschliefend untersucht, wie es den hier vorgestellten vier Leitperspek-
tiven auf die Bereitstellung einer Software gerecht werden kann.
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Application Service Providing

In diesem Kapitel wird das Geschiftsmodell Application Service Provi-
ding (ASP) vorgestellt und anschlieend hinsichtlich der im vorigen Kapi-
tel vorgestellten Perspektiven bewertet. Die Bewertung gibt Auskunft iiber
die Schwichen im ASP und gibt somit den Anstof fiir die im folgenden
Kapitel herangezogenen Grundlagen aus der Informatik. Im zweiten Teil
dieser Arbeit kann dann, auf Grundlage dieses Kapitels, ASP fundiert und
zum Ansatz eASP erweitert werden.

Die beiden Begriffe Application Service Provider und Application Ser-
vice Providing tauchten signifikant zum ersten Mal 1999 in der Literatur
auf (vgl. CherryTree 1999; Gillian u. a. 1999; Sound 1999). Spitere Auto-
ren beziehen sich insbesondere auf Gillian u.a. (1999). Die ,,Wiege* von
ASP ist bei Unternehmensberatungen (vgl. Heere 2001; Citrix 2000; Cher-
ryTree 1999; Farleit 2000; Gillian u. a. 1999; Mercer 2000; Sound 1999)
zu sehen. Thematisch ist ASP aus dem Outsourcing hervorgegangen und
stellt in den Augen vieler Autoren eine spezielle Form des IT-Outsourcings
dar (vgl. CherryTree 1999; Farleit 2000; Giinther u.a. 2001; Stahlknecht
2000). Die Interpretation von ASP als Geschiftsmodell (vgl. Burris 2002;
Grohmann 2002; Jaruzelski u. a. 2000; Mercer 2000; Picot u. a. 2000) fiihrt
zu einer Darstellung der Vorteile (vgl. Giinther u.a. 2001; Sound 1999;
Tao 2000) und Nachteile (vgl. Picot und Jahn 2000; Stahlknecht 2000) von
ASP aus Kundensicht (vgl. Jayatilaka u. a. 2002) und aus Bereitstellersicht
(vgl. Tao 2000). Dabei stehen meist technische Aspekte im Vordergrund
(vgl. Heere 2001; Citrix 2000; Tao 2000) oder die Auseinandersetzung mit
den beteiligten Akteuren (vgl. Eisenmann und Pothen 2001; Farleit 2000;
Gillian u.a. 1999; Jaruzelski u.a. 2000; Seltsikas und Currie 2002; Tao
2000). Dariiber hinaus beschiftigt sich die ASP-Literatur mit Service Level
Agreements (SLAs) (vgl. Falkowski und Vof3 2003; ITAA 2000; Trieneken
u. a. 2004), ASP-Strategien in bestimmten Kontexten, z. B. der Hochschule
(vgl. Gerhard und Mayr 2002), und prisentiert Evaluationsergebnisse iiber
Angebot und Nachfrage im ASP-Markt (vgl. Giinther u. a. 2001). Aufler-
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dem versuchen unternehmensiibergreifende Konsortien (vgl. ASPIC 2002;
ASPKD 2002) die Diskussionen im Themenfeld ASP zu biindeln und auf-
zubereiten.

Die angegebenen Quellen betrachten ASP unterschiedlich detailliert,
mit heterogenen Schwerpunkten und oftmals nur den Application Service
Provider im Gegensatz zum Application Service Providing. Dennoch kann
ASP grundlegend — die verschiedenen Definitionen vereinheitlichend — wie
folgt definiert werden:

Application Service Providing (ASP) bezeichnet die Bereitstellung (Provi-
ding) einer Anwendung (Application) als Dienstleistung (Service).

Da ASP, neben dem Versténdnis als eine spezielle Form des Outsourcings,
hauptséchlich als Geschiftsmodell angesehen wird, ist die Beschreibung
von verschiedenen Aspekten des ASP in diesem Kapitel hinsichtlich der
Hauptkomponenten eines Geschiftsmodells, Value Proposition, Architek-
tur der Wertschopfungskette und dem Ertragsmodell (Stihler 2001, S. 41f.),
strukturiert:

* Value Proposition: Ein Geschiftsmodell enthilt eine Beschreibung,
welchen Nutzen Kunden oder andere Partner des Unternehmens aus
der Verbindung mit diesem ziehen kénnen. Die Beschreibung nennt
sich Value Proposition.

* Architektur der Wertschopfungskette: Zu einem Geschéftsmodell ge-
hort neben der Value Propostion eine Beschreibung, wie der Nut-
zen generiert wird. Dies beinhaltet die Darstellung der verschiedenen
Stufen der Wertschopfung.

* Ertragsmodell: Das Ertragsmodell des Geschiftsmodells hilt fest,
welche Einnahmen das Unternehmen aus welchen Quellen generiert.
Die zukiinftigen Einnahmen entscheiden mafgeblich iiber den Wert
des Geschaftsmodells.

ASP-spezifische rechtliche und technische Aspekte, die sich in den drei
Hauptkomponenten nicht finden lassen, sind als zusétzliche Abschnitte die-
sem Kapitel beigefiigt.
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4.1 Value Proposition

Ehe auf den Nutzen fiir Kunden und Partner des Unternehmens, das die Be-
reitstellung von Software anbietet, eingegangen werden kann, ist zunichst
eine Identifikation der beteiligten Akteure notwendig. Zu den Akteuren bie-
tet die ASP-Literatur zwei Modelle an: das ASP-Player Modell und das
ASP-Schichtenmodell. Hinsichtlich des Nutzens werden Vor- und Nachtei-
le meist fiir Kunden in der ASP-Literatur diskutiert.

4.1.1 Beteiligte Akteure

Gillian u.a. (1999) und Giinther u.a. (2001) setzten sich mit beteiligten
Akteuren beim ASP in einem ASP-Player Modell und Farleit (2000) sowie
Tao (2000) in einem ASP-Schichtenmodell auseinander.

ASP-Player Modell
Bei Gillian u. a. (1999, S. 8) und Giinther u. a. (2001) findet sich ein ASP-
Player Modell, welches Akteure (Pure ASPs, Network Provider, Applica-
tion Vendors, Service Firms, Hardware Vendors, other Software Vendors
und Distributors) als Application Service Provider mit Hilfe von bendtig-
ten Kernkompetenzen (Gillian u. a. 1999, S. 7) identifiziert.

Diese Kernkompetenzen unterteilen sich in drei Bereiche:

* Im Service sind Kompetenzen in der technischen Infrastruktur, im
Vertrieb, im Projektmanagment und in der Kundenbetreuung erfor-
derlich.

» Kompetenz im Networking bedeutet insbesondere mit Datenbestén-
den und grofien Netzwerken umgehen zu konnen. Dariiber hinaus
spielen die Uberwachung und Sicherheit der Netzwerke und Technik
eine grofe Rolle.

* Fiir die Application miissen Kompetenzen hinsichtlich der Integrati-
on der Anwendung in organisatorische Prozesse sowie der Uberwa-
chung und Abrechnung von Lizenzen vorhanden sein. Dariiber hin-
aus stellt der Benutzersupport eine wichtige Aufgabe dar.

Je nach konkretem Szenario werden diese Kompetenzen und Leistungen
mehr oder weniger stark benétigt. Unternehmen, die Teile der aufgefiihr-
ten Kompetenzen vorweisen, haben die Moglichkeit, nach dem ASP-Player
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Abbildung 15: Kompetenzen eines Application Service Providers

Modell (Gillian u.a. 1999, S. 8) auf dem ASP-Markt eine von zwei ver-
schiedenen Rollen einzunehmen:

» Der Application Service Provider (in der Abbildung 16 innerhalb des
Dreiecks) stellt den Kunden eine Anwendung als Dienstleistung zur
Verfiigung.

* Partner (in der Abbildung 16 auflerhalb des Dreiecks) helfen dem
Application Service Provider bei der Bereitstellung von Software.

Folgende Unternehmen finden sich in der einen oder anderen Rolle wieder
(vgl. Gillian u. a. 1999; Gilinther u. a. 2001):

* Pure Plays sind Application Service Provider, die extra fiir die Be-
reitstellung von Anwendungen in einem ASP-Modell entstanden bzw.
gegriindet worden sind.

* Service Firms bieten Dienstleistungen (Beratung, Support, usw.) zu
bestimmten Anwendungen an. Sie konnen potentielle Partner (im ei-
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Abbildung 16: ASP-Player Modell

genen Kreis, aber auflerhalb des Dreiecks) oder selber Application
Service Provider (im eigenen Kreis und innerhalb des Dreiecks) sein.

* Network Provider oder auch Hoster stellen Rechenkapazitit und den
Zugang zum Internet bereit. Sie konnen potentielle Partner oder sel-
ber Application Service Provider sein.

* Application Vendors (Softwarehersteller) stellen Anwendungen bzw.
speziell ASP-Anwendungen her. Sie konnen potentielle Partner oder
selber Application Service Provider sein.

* Other Software Vendors (andere Softwarchersteller), die zusitzliche
Software (Abrechnungssysteme, Virenscanner, usw.) zur Bereitstel-
lung von Anwendungen in einem ASP-Modell entwickeln, stellen
meist nicht selber Software bereit. Es wiirde sie von ihren Kernkom-
petenzen zu weit wegfiihren. Sie konnen als Partner von Application
Service Provider auftreten.
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* Hardware Vendors (Hardwarehersteller) liefern bendtigte Hardware
und sind wie die anderen Softwarehersteller als potentielle Partner
einzustufen.

* Distributors und Resellers erwerben ASP-Dienstleistungen, die sie
an Kunden weiterverkaufen. Sie treten als Vermittler oder als eigen-
stindige Partner dem Kunden gegeniiber auf und gelten ebenfalls als
potentielle Partner.

ASP-Schichtenmodell

Bei Farleit (2000) und Tao (2000) findet sich ein ASP-Schichtenmodell,
um die beteiligten Akteure zu identifizieren. Die verschiedenen Schichten
werden von Provider-Rollen (Solution providers, Software providers, Infra-

structure providers und Network service providers) gebildet (Farleit 2000,
S. 4).

Solution providers

Software providers

Infrastructure providers

Network service providers

Abbildung 17: ASP-Schichtenmodell

Die angegebenen Provider sind nicht als real existierende Unternehmen zu
betrachten, sondern als Rollen, die von Unternehmen eingenommen wer-
den konnen. Nach dem Schichtenmodell konnen Unternehmen in einem
ASP-Szenario eine, mehrere oder auch alle Rollen einnehmen (vgl. Farleit
2000; Tao 2000):

* Network service providers bieten Netzwerkdienste wie Kommunika-
tion, Server Ressourcen und ,,value-added* IP-Dienste an. Zur Kom-
munikation gehoren physikalische Netzwerkressourcen (u. a. Kabel,
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Switches, Router) und das damit verbundene Management von Kom-
munikation, Performance, Ausfallsicherheit und Security. Zu den Ser-
ver Ressourcen gehoren z. B. unterbrechungsfreie Stromversorgung,
physikalische Sicherheit und technische Netzwerkdienste. ,,Value-
added IP-Dienste enthalten u.a. VPN, Netzwerk-Caching, Strea-
ming Media, Firewalls und Directory Services.

e Infrastructure providers sind - auf dem Network service provider
aufbauend - fiir die bereitzustellende Anwendung und die zusétz-
lich benétigte Software verantwortlich. Kann ein Infrastructure pro-
vider die Leistungen des Network service providers erbringen, wird
er ASP Infrastructure Provider (AIP) genannt. Die AIPs bieten ihren
Kunden (Service providers) zusitzlich Dienstleistungen an, um ih-
nen den Um- oder Einstieg bzw. die Moglichkeit, Anwendungen in
einem ASP-Szenario anbieten zu konnen, zu erleichtern.

* Software providers stellen die Software her bzw. zur Verfiigung, die
im ASP-Szenario bereitstellt werden soll. Oder sie stellen Tools oder
Frameworks zur Verfiigung, mit denen ASP-Anwendungen gestaltet
werden konnen.

* Solution providers fiihren die Leistungen der einzelnen Anbieter der
verschiedenen Schichten zu Paketen zusammen und vermarkten die-
se mit entsprechenden Servicegarantien (Service Level Agreement —
SLAs). Die Solution providers sind die Schnittstelle zwischen An-
bieter und Kunden. Sie sind fiir den Kunden der ,,single point of con-
tact™ (Grohmann 2002, S. 71). Kunden nehmen die anderen Anbieter,
die sich eventuell hinter dem Solution provider befinden, nicht wahr.
So wird der Solution Provider auch Application Service Provider ge-
nannt.

4.1.2 Vor- und Nachteile

In der ASP-Literatur werden iiberwiegend die Vorteile fiir Kunden beim
ASP herausgestellt. Seltener findet eine Auseinandersetzung mit den Nach-
teilen statt.

Die Vorteile von ASP aus Sicht des Kunden sind (vgl. Bleek und Pa-
pe 2001; Citrix 2000; CherryTree 1999; Endres 2004; Falkowski und Vof3
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2003; Grohmann 2002; Giinther u.a. 2001; Mercer 2000; Sound 1999;
Stahlknecht 2000; Tao 2000):

* Konzentration auf Kernkompetenzen: Die Konzentration auf Kern-
kompetenzen versetzt die beteiligten Parteien in die Lage, sich auf
ihre eigentliche Arbeit zu konzentrieren, und setzt beim Kunden ge-
bundene Ressourcen (Personal, Investitionen, usw.) frei, die ander-
weitig eingesetzt werden konnen.

* Kosten reduzieren: Mit ASP geht eine Kostenreduzierung, bezogen
auf die ehemals intern erbrachten Leistungen, einher.

* Hohe Kompetenz des Anbieters: Der Anbieter vereint hohe Kompe-
tenzen in seinem Bereich, die intern nicht hitten aufgebaut werden
konnen.

* Bessere Leistungen: Der Anbieter bietet in der Regel das neueste
Know-how, die neuesten Technologien und beides in einer besseren
Qualitdt (24x7 Verfiigbarkeit, hohere Performance, schnellere Reak-
tions- und Losungszeiten bei Stérungen usw.), als dies intern moglich
wire.

» Kostentransparenz: Im Gegensatz zu einer internen Losung bringt
ASP eine Kostentransparenz mit sich, die sich in den zu erbringen-
den, in Vertrdgen definierten Leistungen und deren Preisen begriin-
det.

* Flexibilitit: Bei Verdnderungen des Kunden bzw. im Umfeld des
Kunden kann sehr flexibel auf andere Anbieter zuriickgegriffen wer-
den, ohne Altlasten im eigenen Unternehmen ,,mitschleppen® zu miis-
sen.

Als Nachteile beim ASP werde folgende Punkte diskutiert (vgl. Grohmann
2002; Giinther u. a. 2001; Picot und Jahn 2000; Rolf 2004b; Stahlknecht
2000):

* Abhdngigkeit: Beim ASP begeben sich Kunden in ein starkes Abhén-
gigkeitsverhiltnis von dem Dienstleistungsanbieter bzw. sind stark
von der Funktionsfihigkeit der Ubertragungstechniken (in der Regel
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Internettechnologien) abhéngig. Treten beim Dienstleister oder auf
dem Weg vom Dienstleister zum Kunden Probleme auf, so hat der
Kunde keinen direkten Einfluss mehr auf die Softwarebereitstellung.
Er muss warten, bis die anderen Beteiligten reagieren, meist ohne zu
wissen, wer alles an ,,seiner’ Bereitstellung beteiligt ist.

Sicherheitsverlust: Nicht nur der Kontrollverlust im Abhingigkeits-
verhiltnis beim ASP trigt zu einem Sicherheitsverlust des Kunden
bei. Die personlichen Daten der Kunden sind auf den Servern des
Dienstleistungsanbieters oder weiterer Unterauftragnehmer gespei-
chert. Der direkte Zugriff geht den Kunden verloren, diesen Zugriff
hat nur der Dienstleistungsanbieter. Damit sind hohe Sicherheitsan-
forderungen seitens der Kunden an den Dienstleistungsanbieter ver-
kniipft. Keiner darf auf fremde, unternehmensinterne Daten zugrei-
fen. Doch reichen diese Sicherheitsmechanismen? Gibt es ein Si-
cherheitsloch? Kann dem Dienstleistungsanbieter in letzter Instanz
vertraut werden?

Kompetenzverlust: Mit der Auslagerung der Softwarebereitstellung
werden die einstmals dafiir gebundenen Ressourcen frei. Moneté-
re Ressourcen werden eingespart, personelle Ressourcen rationali-
siert oder umverteilt. Dies bedeutet u. a. die Abgabe der Kompeten-
zen, die sich im Bereich der Softwarebereitstellung aufgebaut ha-
ben, und erhoht das Abhéngigkeitsverhiltnis zwischen Kunde und
Dienstleistungsanbieter weiter. Die Kunden kénnen die Softwarebe-
reitstellung nicht nur nicht mehr selbst leisten, sondern sind auch in
Vertragsverhandlungen durch fehlendes Know-how dem Dienstlei-
stungsanbieter unterlegen. So geht mit dem Kompetenzverlust auch
ein Kontrollverlust einher (vgl. Endres 2004).

Risiko des Verlusts von Kernkompetenzen: Neben dem Verlust von
Kompetenzen mahnt Rolf (2004b) das Risiko des Verlusts von Kern-
kompetenzen an, ,,die Werte generieren, schwer imitierbar sind und
die besondere Kompetenz der Firma und damit einer Volkswirtschaft
ausmachen® (Rolf 2004b, S. 11). Kernkompetenzen sind schwer zu
bestimmen und werden meist erst im ,,Erfolgsfall” sichtbar. Sie sind
hochdynamisch und entwickeln sich kontinuierlich weiter. So kann
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ein Unternehmen mit dem Outsourcing der Softwarebereitstellung
u.U. Kernkompetenzen unwissentlich aufgeben (Rolf 2004b).

4.2 Architektur der Wertschopfungskette

In der ASP-Literatur sind verschiedene Wertschopfungsketten zu finden.

4.2.1 Einfache Wertschopfungskette

Solutions Solutions Sonvico Cusiomar
Pronvescring Digiribadion Inlpgratson Inlpfacy

Abbildung 18: Einfache Wertschopfungskette

Die einfache ASP-Wertschopfungskette besteht aus folgenden Komponen-
ten (vgl. Balasubramanian u. a. 2002; Jaruzelski u. a. 2000):

* Solution Provisioning enthilt die Herstellung entsprechender ASP-
Anwendungen und der zusitzlichen Software, die ebenfalls zum Be-
trieb benotigt wird.

* Solution Distribution umfasst alle Fassetten der Bereitstellung einer
Anwendung fiir Kunden, d. h. die komplette Betreuung der techni-
schen Infrastruktur.

* Service Integration fokussiert auf die Integration der ASP-Dienstleis-
tungen in die Organisation der Kunden. Diese Dienstleistungen sind
u. a. Analyse der Unternehmensprozesse, Integration und Anpassung
der Anwendung.

* Costumer Interface-Aktivititen beinhalten die Akquirierung von Kun-
den und die Pflege der Kundenbeziehungen.

4.2.2 Technische Wertschopfungskette

Die Komponenten der etwas ausdifferenzierteren technischen ASP-Wert-
schopfungskette gruppiert Grohmann (2002, S. 64) wie folgt:
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Abbildung 19: Technische Wertschopfungskette

* Netzwerkdienste: Unter Netzwerkdienste fallen Transport & Access
und die Network Operation.

* Rechenzentrum: Datacenter Operation und Application Operation ge-
horen zum Rechenzentrum.

* Application Support: Die Application Management Maintenance bil-
den den Application Support.

* Schnittstelle zum ASP-Anwender: Die Gebiete System- und Business
Integration und Customer Relation Management bilden zusammen
die Schnittstelle zum Anwender.

4.2.3 Betriebswirtschaftliche Wertschépfungskette
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Abbildung 20: Betriebswirtschaftliche Wertschopfungskette

Die organisatorischen und betriebswirtschaftlichen Aufgaben und Aspekte
der betriebswirtschaftlichen ASP-Wertschopfungskette aus Sicht des Ap-
plication Service Providers sind im Einzelnen (vgl. Grohmann 2002, S.
66ft.):
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* ASP-Softwareentwicklung: Bei der ASP-Softwareentwicklung ist aus
Sicht des Application Service Providers speziell die ASP-Readyness
der angebotenen Anwendungen wichtig. Dies gilt insbesondere fiir
Anwendungen von Drittanbietern, die der Application Service Provi-
der in sein Portfolio aufnimmt. Die ASP-Readyness von Anwendun-
gen kann in speziellen Test- und Evaluierungszentren nachgewiesen
werden.

* Beratungs- und Vertragsgestaltung: Ein Unternehmen wird entwe-
der neue Anwendungsbereiche iiber einen Application Service Pro-
vider einfiihren oder bestehende Anwendungen zu einem Application
Service Provider auslagern. In beiden Fillen wird das Unternehmen
auf seine bestehende I'T-Infrastruktur zuriickgreifen. Der Application
Service Provider muss fiir den Kunden Bedarfsspezifikationen erar-
beiten und ASP-Anwendungen in die Infrastruktur des Kunden orga-
nisatorisch integrieren konnen. Eine Kosten-Nutzen-Analyse belegt
dem Kunden die Vorteile oder Nachteile. Kommt es zur Vertragsge-
staltung, miissen Service Level Agreements (SLAs) und Fallback-
Losungen definiert werden.

* Hosting: Das Hosting umfasst die Herstellung der Systemverfiigbar-
keit und die Kontrolle der technischen Bereitstellung sowie die Ge-
wihrleistung der Sicherheit der Daten.

* Dateniibertragung: Der Weg vom Kunden bzw. Benutzer zum Ser-
ver, auf dem die Anwendung installiert ist, kann nicht allein vom Ap-
plication Service Provider bereitgestellt werden. Das bedeutet, dass
er mit z. B. Telekommunikationsanbietern kooperieren muss. Dem
Application Service Provider fillt dabei die Aufgabe zu, die Daten-
iibertragung zu iiberwachen und zu koordinieren. AufSerdem muss er
fiir eine entsprechende Zugangsiiberwachung und -verwaltung sor-
gen.

* Anwendungsadministration: In einem ASP-Modell wird eine Soft-
ware vom Softwarehersteller dem Application Service Provider zur
Vermietung an Dritte tiberlassen. Dieses lasst sich der Softwareher-
steller vom Application Service Provider nutzungsabhingig entgel-
ten. Zu diesem Zweck muss der Application Service Provider Nut-
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zungsdaten sammeln und dem Softwarehersteller gegeniiber legiti-
mieren. Daneben miissen die Anwendungen auf Verfiigbarkeit tiber-
wacht und gewartet werden. Zur Wartung zéhlt auch das Update-
Management, das zyklische Updates moglichst ohne Ausfallzeiten
organisieren muss.

» User Support: Als ,,single point of contact” ist der Application Ser-
vice Provider fiir alle Belange des Kunden erster Ansprechpartner.
Dies bedeutet einerseits dem Kunden eine umfangreiche Benutzer-
betreuung bieten zu konnen und andererseits eine Verrechnungsor-
ganisation zu haben, die entsprechend benutzte Dienstleistungen in
Rechnung stellen kann.

4.2.4 Kombinierte Wertschépfungskette

Zugangs- Service-
verbin- Hosting entwick-
dung lung

Anwendungs-
entwicklung

Vertrieb Support
Marketing Wartung

Software-
hersteller

Network-
provider
Rechen-

zentren

IT-Service-
Firmen

Vertriebs-
partner

Application
Service
Provider

Primire Sekundire
Leistung Leistung

Abbildung 21: Kombinierte Wertschopfungskette
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Picot u.a. (2000) stellen eine Wertschopfungskette fiir ASP vor, in der
Aufgabenfelder in eine aufeinander aufbauende Reihenfolge gebracht und
dariiber hinaus mit moglichen Akteuren in Beziehung gesetzt werden. Die
Aufgabenfelder im Einzelnen sind (vgl. Dechant u. a. 2004; Giinther u. a.
2001; Picot u. a. 2000; Riemer und Ahlemann 2001):

* Die Anwendungsentwicklung umfasst die Herstellung und das Bug-
Fixing einer Anwendung.

» Die Zugangsverbindung umfasst die Herstellung und Aufrechterhal-
tung einer Verbindung vom Kunden zur Anwendung.

» Das Hosting bezeichnet den kompletten Betrieb der technischen In-
frastruktur inklusive angebotener Anwendungen.

* Die Serviceentwicklung bezeichnet die Installation und Bereitstel-
lung von Serviceprozessen. Hier wird der technische und organisato-
rische Rahmen fiir eine umfassende Benutzerbetreuung geplant und
realisiert.

* Unter Vertrieb und Marketing wird die Prisentation der angebote-
nen Anwendungen und Dienstleistungen auf dem Markt bzw. den
potentiellen Kunden gegeniiber verstanden, um Kunden zu akquirie-
ren. Der Vertrieb konzentriert sich beim ASP im Gegensatz zum klas-
sischen Vertrieb auf die Vertragsgestaltung und Abrechnung.

* Support und Wartung miissen bei einem gewonnenen Kunden durch-
gefithrt werden. Hierunter fillt die Benutzerbetreuung und Software-
wartung.

Die Horizontale wird durch die Aufgabenfelder gebildet. In der Vertikale
sind mogliche Akteure, die Kompetenzen in den verschiedenen Bereichen
vorweisen konnen, aufgefiihrt. Alle Akteure haben neben Ihrer Kernkom-
petenz meist auch (als Marktteilnehmer) Kompetenzen in den Bereichen
Marketing/Vertrieb und Support/Wartung, die sie in ein ASP-Modell ein-
bringen konnen. I'T-Service-Firmen sind auf Kunden- und Benutzerbetreu-
ung spezialisiert.

Der Application Service Provider muss in erster Linie Kompetenzen
im Bereich Marketing, Vertrieb und in Teilen auch Support haben, da er die
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Anwendung als Dienstleistung den Kunden und Nutzern in einem ASP-
Modell anbieten will. Kompetenzen in anderen Aufgabenfeldern sind mog-
lich, konnen aber auch mit Hilfe der genannten Akteure hinzugekauft wer-
den.

4.3 Ertragsmodell

Hinsichtlich des Ertragsmodells ist interessant, was in welcher Form Kun-
den als Services angeboten wird und wie diese Dienstleistungen in Rech-
nung gestellt werden konnen. In der ASP-Literatur findet sich dazu die Pri-
sentation einer ASP-Marktlandschaft, die verschiedene Arten von Anwen-
dungen mit verschieden quantitativen und qualitativen Serviceangeboten in
Beziehung setzt. Weiterfithrend werden in der ASP-Literatur ertragsgene-
rierende Ereignisse diskutiert, die einmalig, wiederkehrend oder nutzungs-
abhingig abgerechnet werden konnen.

4.3.1 Services

Folgende Arten von Anwendungen konnen bei der Bereitstellung in einem
ASP-Szenario unterschieden werden (sortiert vom Einfachsten zum Kom-
plexesten) (vgl. Gillian u. a. 1999, S. 5f):

* Personal Applications sind z.B. Office-Anwendungen und andere
Anwendungen fiir Einzelpersonen aus den Bereichen Spiele, Unter-
haltung, Heimarbeit usw.

* Zu Collaborative Applications zdhlen Groupware, E-Mail, Konfe-
renzsysteme usw.

* Mit Commerce Applications sind typische e-Commerce-Anwendun-
gen gemeint: Onlineshops, Internetbanking usw.

* CRM Applications enthalten z. B. Kundenservice, Marketingapplika-
tionen, Sales Force Automation.

* ERM Applications iibernehmen Aufgaben in den Bereichen Rech-
nungswesen, Personalwesen, Lagerhaltung, Facility Management etc.
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* Vertical Applications sind branchenspezifische Losungen, z. B. Pa-
tientenabrechnungssysteme in der Krankenhausbranche oder Work-
flowsysteme in der Versicherungsbranche.

* Zu den Analytic Applications zdhlen z.B. Finanzanalysen und Ri-
sikoanalysen, d. h. Anwendungen, die Unternehmen bzw. Unterneh-
mensprobleme analysieren konnen.

Ahnliche Klassifizierungen von ASP-fihigen Anwendungen finden sich bei
Dechant u. a. (2004) und Liess (2000).

Die verschiedenen Arten von Anwendungen konnen in drei Dienstlei-
stungsstufen angeboten werden (vgl. Gillian u. a. 1999; Riemer und Ahle-
mann 2001):

Extended Services

Konfiguration und kundenspezifische
Erweiterung der Leistungen

Professional Services

Prozessberatung,
Strategie und Planung

Managed Services

Zusitzliche Sicherheitsleistungen
Umfangreiche SLAs

Geschwindigkeit

Ausbildung

Core Services

Basis-Support Coaching

Datensicherung
Back-ups

Network

Application Updates

und Upgrades Server
Monitoring
24x7x365-Verfiigbarkeit

Training

Technischer
Support

Abbildung 22: ASP-Leistungssystem

* Core Services: Die Basisdienstleistungen umfassen die ASP-Kern-
leistungen: Hosting, Monitoring und Wartung der Anwendung. Es
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wird die stindige Verfiigbarkeit garantiert und Updates bzw. Upgra-
des werden eingespielt. Meist gehort eine minimale Benutzerbetreu-
ung zu den Basisleistungen, um ein Mindestmaf3 an Kundenzufrie-
denheit zu erreichen.

* Managed Services: Die Managed Services umfassen die Core Ser-
vices und weitere Leistungen, die fiir eine stabile, schnelle und si-
chere Benutzung notwendig sind. Dazu gehoren skalierbare Dienst-
leistungen hinsichtlich Geschwindigkeit, weitgehender technischer
Support und die Sicherung der kundenindividuellen Daten. Diese
skalierbaren Leistungen werden beim ASP in Service Level Agree-
ments (SLAs) als Teil von Vertragen schriftlich fixiert.

» Extended Services: Die Extended Services erweitern die Managed
Services um Konfiguration und Customizing sowie eine umfangrei-
che Benutzerbetreuung (Schulung, Training, Coaching, usw.). Wei-
ter zdhlen hierzu Professional Services, wie Prozessberatung, sowie
Strategie und Planung des Einsatzes der ASP-Anwendungen beim
Kunden.

ASP-Angebote verkniipfen die Art der Anwendung mit entsprechenden
Dienstleistungsstufen und positionieren sich gro3tenteils in den grau ausge-
zeichneten Quadranten der ASP-Marktlandschaft in Anlehnung an Gillian
u.a. (1999, S. 5):

* Personal ASP: Im Personal ASP werden einfache, sofort benutzba-
re Anwendungen (Office-Software, Termin- und Reiseplanung, E-
Mail, Adressenverwaltung, Desktop Publishing [DTP]) angeboten.
Hohe Kundenzahlen und das damit verbundene hohe Datenaufkom-
men sind typisch fiir Personal ASP, genauso wie nur eine minima-
le Benutzerbetreuung und vergleichsweise keine weiterreichenden
Dienstleistungen.

* Collaborative ASP: Im Collaborative ASP wird Groupware im weite-
sten Sinne angeboten: Conferencing, Unified Messaging, Projektma-
nagement, Sales Automation, Onlineshops usw. Hier steht insbeson-
dere die Verfiigbarkeit der Anwendungen im Fokus, die durch ent-
sprechende SLAs schriftlich in Vertrdgen fixiert werden. Hinzukom-
men noch Leistungen der Sicherheit und des technischen Supports.
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The ASP Market Landscape
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Abbildung 23: ASP-Marktlandschaft

* Enterprise ASP: Im Enterprise ASP sind insbesondere hohes Appli-
kations- und Branchenwissen sowie Erfahrungen in der Softwarein-
tegration wichtig. Angebotene Anwendungen sind hier meist analyti-
sche und branchenspezifische Losungen sowie komplexe CRM- und
ERP-Systeme. In diesem Fall sind auch die Professional Services und
eine umfassende Benutzerbetreuung wichtig.

4.3.2 Abrechnungsmdéglichkeiten

Die gerade erlduterten Services miissen iiber entsprechende Gebiihren ab-
gerechnet werden:

* Einmalige Gebiihren werden einmal, meist am Anfang der Bereitstel-
lung, fiir Einrichtungsarbeiten in Rechnung gestellt. Die Einrichtung
eines Telefonanschlusses lassen sich z. B. Telekommunikationsunter-
nehmen mit einer Einrichtungsgebiihr vergiiten.
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» Wiederkehrende Gebiihren werden regelmiflig erhoben und sind von
der tatsidchlichen Nutzung unabhingig. Die Internet-Flatrate ist ein
typisches Bespiel fiir eine wiederkehrende, nutzungsunabhéngige Ge-
biihr.

* Die nutzungsabhdngige Gebiihr wird in Abhingigkeit zur Nutzung,
d.h. pro wirklich genutzten Zeiteinheiten oder Volumeneinheiten,
erhoben. Internet-By-Call Angebote fallen beispielsweise unter die
nutzungsabhédngigen Gebiihren.

Gebiihrenpflichtig sind u. a. (vgl. Grohmann 2002, S. 72):

* Daten-Verkehr (Traffic): Applikationsbezogene Ereignisse, z. B. das
Eintragen eines Beitrags oder das Herunterladen von Informationen,
erzeugen Datenverkehr, der nach Zeit oder Volumen nutzungsabhin-
gig abgerechnet werden kann.

* Administration: Die Administrationskosten beim Application Service
Provider sind groBtenteils Personalkosten fiir ,,Mitarbeiter im Data
Operation Center, Network Operation Center und Security Center, al-
so in den Uberwachungseinheiten fiir die unterschiedlichen Bereiche
des Rechenzentrums* (Grohmann 2002, S. 75). Diese Kosten treten
monatlich auf und werden meist nutzungsunabhiingig verrechnet.

* Lizenzen: Eventuell auftretende Kosten bzgl. Software-Lizenzen wer-
den unterschiedlich auf den Kunden umgelegt.

1. Lizenzen werden direkt an bestimmte Anwender (named user)
gebunden und einmalig oder wiederkehrend abgerechnet.

2. Lizenzen werden nutzungsabhingig entsprechend der gleich-
zeitigen Nutzung (concurrent user) in Rechnung gestellt.

3. In einer ressourcenabhidngigen Abrechnung wird die Lizenzge-
biihr nach Prozessor bzw. Central Process Unit (CPU) einmalig,
wiederkehrend oder nutzungsabhingig erhoben.

* Wartung: Die Wartung (Kauf, Austausch, Reparatur, Installation, Up-
dates usw.) der Rechenzentrumskomponenten erzeugt Kosten, die
dem Kunden monatlich bzw. nutzungsabhéngig in Rechnung gestellt
werden.
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* Support: Support umfasst Leistungen, die der Application Service
Provider direkt fiir den Kunden bzw. Nutzer anbietet, z. B. Benut-
zersupport, Schulungen, Coaching und Seminare. Diese Leistungen
werden unterschiedlich abgerechnet.

4.4 Rechtliche Aspekte

Vertrdge zwischen beteiligten Akteuren bei der Bereitstellung von Softwa-
re haben u. a. zwei Bedeutungen. Zum einen dienen sie der ,,Begriindung
eines Schuldverhiltnisses* (BGB 2002, §311), denn nur mit Vertrdgen kon-
nen Vertragsparteien, bei unterlassener Erfiillung der vertraglich geregelten
Verpflichtungen, auf Schadensersatz klagen. Dabei haben die Vertragspart-
ner auch fiir das Verschulden ihrer Mitarbeitenden zu haften (Schneider
und Themann 2002, S. 149). Fiir die Begriindung eines Schadensersatzan-
spruchs muss, neben dem Verstofl gegen die vertraglichen oder gesetzlichen
Pflichten, ein Schaden nachgewiesen werden. Zum anderen dienen Vertri-
ge der Uberlassung von Nutzungsrechten von Software. In so genannten
Nutzungsvereinbarungen (= urheberrechtliche Lizenzen) wird die Ubertra-
gung der Rechte vom Programmierer iiber die Entwicklerorganisation und
Application Service Provider zum Kunden geregelt:

* Programmierer = Entwicklerorganisation: Erschafft ein Program-
mierer, also ein Angestellter der Entwicklerorganisation, eine Soft-
ware, dann ist dieser der Urheber. Allerdings stehen dem Arbeit-
geber laut Gesetz (vgl. Schneider 2002, S. 143) bei Bestehen eines
Arbeits- oder Dienstverhiltnisses alle vermogensrechtlichen Befug-
nisse an der Software zu. Insofern liegen die Verwertungsrechte an
dem Werk bei der Entwicklerorganisation.

» Entwicklerorganisation = Application Service Provider: Um die An-
wendung Kunden zur Verfiigung stellen zu kénnen, muss der App-
lication Service Provider sich umfassende Nutzungsrechte von der
Entwicklerorganisation sichern. Hierzu gehoren speziell das Recht
zur Verbreitung in jeder Form und das Recht zur 6ffentlichen Wie-
dergabe (vgl. Schneider 2002, S. 142).

* Application Service Provider = Kunde: Der Application Service
Provider will die Anwendung méglichst vielen Kunden zur Verfii-
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gung stellen. Deshalb wird er seinen Kunden nur ein einfaches und
nicht ein ausschlieBliches Nutzungsrecht gewéhren, da es im Wider-
spruch zur parallelen Nutzung durch mehrere Kunden steht.

In der ASP-Literatur wird hauptsichlich der Vertrag zwischen Applicati-
on Service Provider und Kunden betrachtet. Dabei wird ASP oberfliachlich
als Vermietung von Software gesehen, im Gegensatz zu herkdmmlichen
Formen der Softwareiiberlassung, die juristisch oft einem Kaufvertrag ent-
sprechen. Vermietung heif3t in dieser vereinfachten Betrachtung, dass meh-
rere Kunden (Mieter) eine Anwendung vom Application Service Provider
(Vermieter) fiir einen bestimmten Zeitraum mieten. Zwipf und Schonfel-
der (2002, S. 123) kritisieren an dieser Betrachtung, dass sie einerseits der
Komplexitdt von ASP nicht gerecht wird und andererseits juristisch um-
stritten ist. So wird im Folgenden auf verschiedene Vertragsarten und auf
fiir ASP typische Service Level Agreements (SLAs) eingegangen.

4.41 Vertragsarten

Die im Vertragsrecht des BGB (2002) definierten Vertragstypen sind seit
1896 unverindert geblieben. Der deutsche Gesetzgeber sah keine Veranlas-
sung, Typen bestimmter IT-Vertrige gesetzlich zu regeln, da die im Gesetz
geregelten Vertragstypen auch im ASP vorkommen und insofern anzuwen-
den sind (Zwipf und Schonfelder 2002, S. 123). Die fiir ASP mdoglichen
Vertragsarten sind (vgl. Konig 1996):

 Miete: Durch den Mietvertrag wird der Vermieter zur Uberlassung
des Gebrauchs einer Sache, der Mieter zur Zahlung des entsprechen-
den Entgelts verpflichtet. Fiir ASP ist problematisch, dass der Miet-
vertrag den direkten Zugriff auf die Mietsache fordert, der bei ASP
nicht gegeben ist. Die gemietete Anwendung ist beim Application
Service Provider oder weiteren Partnern installiert und steht dem
Kunden juristisch gesehen nie vollstindig zur Verfiigung. Die ,,Zu-
gangsmoglichkeit* ist hierbei nicht mit dem juristisch gemeinten ,,Zu-
griff” gleichzusetzen. Auflerdem hat der Vermieter ,,[. .. ] die vermie-
tete Sache dem Mieter in einem zu dem vertragsméBigen Gebrauch
geeigneten Zustand zu iiberlassen und sie wihrend der Mietzeit in
diesem Zustand zu erhalten (BGB 2002, §536). Diese dauerhafte
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Gewihrleistung schlieBt alle Pflegeleistungen, die der Application
Service Provider sich normalerweise bezahlen ldsst, mit ein.

Pacht: Die Pacht ist der Miete sehr dhnlich, mit dem Unterschied,
dass dem Pichter nicht nur der Gebrauch, sondern auch der ,,[...]
Genuss der Friichte, soweit sie nach den Regeln einer ordnungsmé-
Bigen Wirtschaft als Ertrag anzusehen sind, wihrend der Pachtzeit zu
gewihren” (BGB 2002, §581 (1)) ist.

Leasing: Leasing ist als besonderer Vertragstyp von der Rechtspre-
chung anerkannt und bezeichnet den Verkauf einer Sache vom Her-
steller an einen Finanzier, der die Sache an den Leasingnehmer fiir
die Dauer des Leasingvertrages iiberlisst. Das Leasing ist der Miete
sehr dhnlich, wobei noch zwischen Finanzierungsleasing und Ope-
ratingleasing unterschieden wird. Beim Finanzierungsleasing ist die
oben genannte Dreierkonstellation fest vorgeschrieben, wéahrend im
Operationleasing auch mehreren Leasingnehmer eine Sache zur Ver-
fiigung gestellt werden kann.

Werkvertrag: Beim Werkvertrag wird der Unternehmer zur Herstel-
lung des versprochenen Werkes und der Besteller zur Entrichtung
der vereinbarten Vergiitung verpflichtet (vgl. BGB 2002, §631). Die
zeitliche Befristung von Dienstleistungen steht hier dem Werkver-
trag nicht entgegen, doch ,,Gegenstand des Werkvertrages kann so-
wohl die Herstellung oder Verdnderung einer Sache als ein ande-
rer durch Arbeit oder Dienstleistung herbeizufiihrender Erfolg sein*
(BGB 2002, §631 (2)). Problematisch fiir ASP ist hier, dass die Ver-
giitung erst fillig wird, wenn der Besteller das Werk abnimmit, d. h.
der Besteller einen (wirtschaftlichen) Erfolg erfahren hat. Mit dieser
Verpflichtung zum Erfolg geht eine umfassende Schadensersatzver-
pflichtung einher.

Dienstvertrag: Durch den Dienstvertrag wird der Dienstverpflichte-
te zur Leistung der versprochenen Dienste und der Dienstberechtigte
zur Entrichtung der vereinbarten Vergiitung verpflichtet (BGB 2002,
§611). Im Gegensatz zum Werkvertrag schuldet der Dienstleister nur
die Téatigkeit, nicht den Erfolg. Problematisch ist hier, insbesonde-
re fiir den Kunden, die nur geringe Haftungsfahigkeit des Dienstlei-
stungsanbieters.
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Jeder genannte Vertragstyp ist mehr oder weniger gut auf ASP anzuwenden.
Den einen Vertragstypus, der am besten zu ASP passt, gibt es nicht. Der
ASP-Vertrag entspricht vielmehr einer Mischform, bestehend aus einem
Hauptvertrag als Rahmen und Einzelvertrdgen zu den einzelnen Dienstlei-
stungen (Zwipf und Schonfelder 2002, S. 126f.). Denn ,,die vertraglichen
Pflichten der Parteien eines ASP-Vertrages ergeben sich nicht daraus, was
man als ASP-Vertrag zu verstehen hat, sondern daraus, was der Inhalt der
jeweiligen Leistungspflicht ist, iiber welche sich die Vertragspartner ver-
standigt haben, und welche sie in gedanklichen oder ausdriicklich erwahn-
ten Leistungspaketen zu einem ASP-Vertrag geschniirt haben* (Zwipf und
Schonfelder 2002, S. 126).

Dies bedeutet fiir den ASP-Vertrag, dass die Einzelvertrige einem der
oben genannten Vertragstypen entsprechen kénnen und bei der Separierung
von Einzelleistungen diese juristisch unabhingig vom Typus des Rahmen-
vertrages zu handhaben sind. Allgemeine Vertragselemente fiir den Rah-
menvertrag eines ASP-Vertragwerks sind bei Zwipf und Schonfelder (2002,
S. 1291f.) zu finden.

4.4.2 Service Level Agreements

Service Level Agreements (SLAs) werden beim ASP zur schriftlichen Fi-
xierung von Qualitdt und Quantitit von Dienstleistungen zwischen Appli-
cation Service Provider und Kunden benutzt und sind daher oft Bestandteil
in ASP-Vertrigen.

Rosenhagen (2002, S. 169) definiert SLAs wie folgt: ,,SLA sind Ver-
einbarungen zwischen einem IT-Leistungserbringer (z. B. einem ASP oder
einer IT-Abteilung) und einem Unternehmen oder anderen Fachabteilun-
gen iiber die Qualitdt und Quantitidt von Dienstleistungen, in denen die ge-
genseitigen Rechte und Pflichten fiir eine gewisse zeitliche Dauer verein-
bart werden und zwar mit dem Zweck, Serviceziele zu definieren, sie mit
messbaren Kriterien zu beschreiben und der Moglichkeit der Leistungsaus-
wertung unter Anwendung vereinbarter Messmethoden.*

Das jeweilige Regelbediirfnis in einem SLA richtet sich in erster Li-
nie zunidchst nach den jeweils individuell zwischen IT-Leistungserbringer
und Kunde vereinbarten Leistungen und der zugrunde gelegten technischen
Ausgestaltung (vgl. Rosenhagen 2002, S. 171). d. h. einheitliche SLAs gibt
es nicht. Vielmehr sind in der Praxis Basis-SLAs zu finden, auf die indivi-
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duelle, bedarfsgerechte SLAs im Falle einer Kooperation aufgesetzt werden
(vgl. Giinther u. a. 2001, S. 557).

Diese Basis-SLAs bestehen aus typischen Bestandteilen (vgl. Rosen-
hagen 2002; Falkowski und VoB 2003), die meist in unterschiedlichen Ser-
vicestufen, z. B. Standard, Enhanced und Business Critical (Burris 2002, S.
253ff.), angeboten werden. Einen Leitfaden fiir SLAs hat die Information
Technology Association of America (ITAA 2000) herausgegeben. Eine kri-
tische Auseinandersetzung und ein Vorgehensmodell zur Spezifikation von
SLAs findet sich bei Trieneken u. a. (2004).

Netzwerk-SLA
Das Netzwerk-SLA bestimmt die vereinbarte Leistungsgiite aller Netzwerk-
komponenten und -prozesse. Zum Netzwerk-SLA zihlt u. a.:

* Verfiigbarkeit und Ausfallzeiten: Die Verfiigbarkeit wird tiblicherwei-
se in Prozent angegeben. Bezugsgrofe ist hier ein konkret definier-
ter Zeitraum. 99% garantierte Verfiigbarkeit bedeuten einen tolerier-
ten Ausfall von ca. 88 Stunden im Jahr, das sind rund 100 Minuten
pro Woche. Geplante Ausfallzeiten (z. B. Einspielung von Updates)
sind in dieser Zeit meist beriicksichtigt, sollten aber explizit aufge-
fiihrt werden. Wichtig ist dariiber hinaus die klare Differenzierung
der Verfiigbarkeit des Netzwerks von der Verfiigbarkeit der konkre-
ten Anwendung und des Servers. Die Ausfille summieren sich beim
Kunden intransparent, so dass bei Schuldzuweisungen eine klare Dif-
ferenzierung hilft, den Schuldigen zu finden.

* Netzwerkausstattung und Netzwerkarchitektur: Ausstattung und Ar-
chitektur des Netzwerks sind grundlegende Voraussetzungen. Erwar-
tet werden in aller Regel skalierbare und redundante Netze.

* Netzsicherheit: Zur Netzwerksicherheit zdhlt die Sicherung der Ver-
bindung und der ,,demilitarized zone (DMZ)“ (siche Abschnitt 4.5.3).
Hier miissen Sicherheitsmechanismen wie z. B. Firewalls, Verschliis-
selung und Tunneling definiert werden.

* Datendurchsatz und Antwortzeiten: Der Datendurchsatz und die Ant-
wortzeiten hiingen von der Qualitit und der Bandbreite des Ubertra-
gungsmediums ab. Eng damit zusammen héngen Antwortzeiten und
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Verlust von Datenpaketen. Lange Antwortzeiten (Latenz) wirken sich
schlecht bei Streaming Medien (Audio oder Video) aus. Verlustfreie
Dateniibertragung wird, wie die Verfiigbarkeit, in Prozent gemessen.
In der Regel werden 99% Ubertragungssicherheit angeboten, d. h.
dass 1% der Datenpakete verloren gehen kénnen.

Hosting-SLA
Zur Hosting-SLA gehort die Festlegung der Leistungsgiite aller Hardware-
Komponenten und der System-Software:

o Verfiigharkeit und Antwortzeiten: Ahnlich wie beim Netzwerk adres-
siert dieser Punkt die Verfiigbarkeit der Server bzw. der benétigten
Hard- und Software. Dabei hingen die Verfiigbarkeit und insbeson-
dere die Antwortzeiten von den gleichzeitig zugreifenden Nutzern
malgeblich ab. Antwortzeiten werden in (Milli-)Sekunden und die
Verfiigbarkeit in Prozent eines definierten Zeitbereichs angegeben.

* Datensicherheit: Zur Datensicherheit im Hosting-SLA gehoren ins-
besondere alle Mainahmen zur Vorbeugung von Datenverlusten: z. B.
das Durchfiihren, Lagern und bei Bedarf das Wiedereinspielen von
Back-ups. Es konnen Lagerungszeitraume, Reaktionszeiten und die
Héufigkeit von Backups bestimmt werden.

* Physische Sicherheit: Neben der ,,virtuellen Sicherheit* spielt die
physische Sicherheit beim ASP eine Rolle. Hier kann insbesondere
auf Sicherheitspersonal, Uberwachungstechnik, Brandschutz, direk-
te Verbindung zu und Reaktionszeit von Feuerwehr und Polizei usw.
geachtet werden.

Application-SLA
Das Application-SLA adressiert die Giite der angebotenen Anwendung.
Hierzu zéhlen folgende Aspekte:

* Verfiigbarkeit: Die Verfiigbarkeit spielt insbesondere auf die Absturz-
sicherheit der bereitgestellten Software an. Hierbei ist zu beachten,
dass die Anwendungsverfiigbarkeit in engem Kontakt zur Netzwerk-
und Serververfiigbarkeit steht. Benutzende haben eine End-to-End-
Sichtweise und keine Component-to-Component-Sichtweise. Das be-
deutet, dass dem Nutzer nicht transparent ist, an welcher Komponen-
te die Nutzung scheitert, wenn eine Anwendung nicht verfiigbar ist.
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e Schnelligkeit: Wichtig sind bei der Anwendung die Antwortzeiten.
Die Performance muss unter dem Blickwickel von grof3en Lasten be-
wertet werden.

* Sicherheit: Sicherheit bezieht sich hier auf die Mehrbenutzer- und
Mandantenféhigkeit der Anwendung, d. h. der Qualitiit der Abschir-
mung von Kundendaten vor unbefugtem Zugriff. Dieser Punkt streift
insbesondere viele Aspekte des Datenschutzes.

» Updates und Upgrades: Hier wird definiert, welche Version der An-
wendung bereitgestellt wird und wie viele bzw. wann Updates und
Upgrades eingespielt werden. Das Einspielen von Patches zur Behe-
bung von Fehlern und Sicherheitsliicken ist meist kostenlos.

» Eigentumsrecht: Es sollte vertraglich geregelt werden, dass die Kun-
dendaten Eigentum des Kunden sind, auch wenn sie nicht auf deren
Servern, sondern, von den Kunden aus gesehen, auf externen Servern
liegen.

Support-SLA

Zum Support-SLA gehoren verschiedene Kategorien von Betreuungslei-
stungen, die u. a. nach Verfiigbarkeit, Reaktionszeit, Zeitaufwand und/oder
Mitarbeiterzahl bewertet werden konnen. Dabei kommen unterschiedliche
Hilfsmittel, wie Help-Desk, Call-Center oder Monitoring- und Reporting-
tools, zum Einsatz. Hinter allen Mafnahmen steht dabei die Kundenzufrie-
denheit als hochstes Ziel:

* Reaktiver Benutzersupport: Der Benutzersupport reagiert auf Benut-
zeranfragen per Telefon oder E-Mail z. B. auch mittels eines Call-
Centers.

* Aktive Anwendungsunterstiitzung: Die Anwenderunterstiitzung bietet
von sich aus Schulungen, Coaching, Workshops, Diskussionsforen,
Seminare usw. an.

4.5 Technik

Bei der Betrachtung der Technik von ASP werden in der ASP-Literatur drei
Bereiche als relevant erachtet. Zum Ersten die Basistechnologie, auf der
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Anwendungen bereitgestellt werden. Zum Zweiten die Anwendung selbst,
und zum Dritten braucht ASP eine geeignete technische Infrastruktur, die
die Bereitstellung einer Anwendung und zusitzliche benétigte Anwendun-
gen (z. B. Abrechnungs- und Sicherungssysteme) realisiert.

4.5.1 Basistechnologie

Als technische Grundlage von ASP dient die Internettechnologie (Eilings-
feld und Schitzler 1997; Gralla 1997; Schiffer und Templ 2002; Steinmetz
und Miihlhéuser 2002) und hier insbesondere die Protokoll TCP (Transport
bzw. Transmission Control Protocol) und IP (Internet Protocol), bekannt
als TCP/IP (RFC1180 1991).

Auferdem setzt ASP auf dem Client/Server-Prinzip auf. Anwendun-
gen, d.h. die Funktionalitdt und die Daten, befinden sich zentral auf ei-
nem Server. Eine redundante Installation von mehreren Servern wird als
eine zentrale Installation betrachtet. Ein Client kann mittels TCP/IP, darauf
aufsetzenden Protokollen und entsprechender Client-Software auf die zen-
tral installierten Anwendungen zugreifen. Beim Zugriff des Clients auf die
serverseitigen Anwendungen kann zwischen zwei Vorgehensweisen unter-
schieden werden: Server-based Computing und Web-Applikationen (vgl.
Citrix 2000; Grohmann 2002; Tao 2000).

Server-based Computing

Terminalprogramme (z. B. Microsoft Windows Terminal Server [WTS], Ci-
trix Systems Independent Software Architecture [ICA], Tarantella von der
Firma Tarantella) erlauben es, normale Anwendungen auf einem Server
von einem Client aus fernzusteuern. Das bedeutet, dass die (z. B. Tastatur-)
Eingabe des Nutzenden und die (z.B. Bildschirm-)Ausgabe der Anwen-
dung vom Terminalprogramm mittels Internet-Technologien vom Client
zum Server iibertragen werden. Die Anwendung und die Eingabegerite
(Tastatur, Maus, usw.) erkennen nicht, dass sie nicht zum selben Compu-
ter gehoren. Die Anwendung muss in diesem Fall nicht speziell fiir den
entfernten Betrieb angepasst bzw. programmiert worden sein. Vorteile des
Server-based Computing sind u. a.:

* Bereits existierende, internet-untaugliche Anwendungen kénnen mit-
tels Internettechnologie bereitgestellt werden.
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* Ressourcenfressende Anwendungen sind auf alter, eigentlich nicht
mehr unterstiitzter Hardware wieder verfiigbar, da die eigentliche
Anwendung auf einem entsprechend leistungsfihigen Server bereit-
steht.

Nachteile des Server-based Computing sind u. a.:

* Fiir jeden Anwender muss eine eigene Session gestartet werden. Si-
multane Zugriffe auf Anwendungen finden nicht statt, d. h., dass je
nach Anwendung und gleichzeitig erfolgenden Zugriffen, die Leis-
tungsfahigkeit des Servers stark beansprucht und schnell ausgereizt
wird.

Web-Applikationen

In diesem Fall sind die angebotenen Anwendungen speziell fiir die entfern-
te Benutzung in grofitenteils Web-Programmiersprachen (Java, JavaScript,
PHP, Perl, Python usw.) programmiert. Der Zugriff vom Client auf die An-
wendung erfolgt in der Regel mit einem Webbrowser, eventuell mit Zu-
hilfenahme verschiedener Plug-ins. Vorteile von Web-Applikationen sind
u.a.

* Ein ressourcenschonenderer Betrieb, da die benétigten Infrastruktur-
komponenten in der Regel gut skalierbar sind und ein Load-Balan-
cing einfacher einzurichten ist.

» Die Web-Applikation ist nicht durch ein umgebenes Terminalpro-
gramm eingeschrinkt, sondern kann die Moglichkeiten der Internet-
technologie voll ausschpfen.

Nachteile von Web-Applikationen sind u. a.:

* Web-Applikationen miissen entwickelt werden.

* Grofle und komplexe Anwendungen in Web-Programmiersprachen
zu implementieren ist wesentlich aufwéndiger, wenn nicht sogar un-
moglich.
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4.5.2 Anwendungen

Bei der Bereitstellung von Anwendungen in einem ASP-Szenario ist ein
wesentlicher Faktor der Kostenersparnis die Tatsache, dass eine Anwen-
dung vielen Nutzenden zur Verfiigung gestellt wird. Das bedeutet, dass ver-
schiedene Personen dieselbe Anwendung auf derselben Infrastruktur nut-
zen, ohne von den Mitnutzenden etwas zu bemerken. Diese 1:N-Bereitstel-
lung zieht verschiedene Anforderungen an die Anwendung nach sich.

Mehrbenutzer- und Mandantenfihigkeit

Die Anwendung muss mehrbenutzerfahig sein. Sie muss mit geeigneten
Authentisierungs- und Sicherungsmechanismen den Nutzenden eindeutig
identifizieren und ihm nur seine Daten présentieren. Bei Kooperationsan-
wendungen muss zusitzlich zur Mehrbenutzerfahigkeit eine Mandanten-
fahigkeit gegeben sein, so dass Nutzende unterschiedlicher Gruppen bzw.
Unternehmen nur Zugriff auf die Daten ihrer Gruppenmitglieder bzw. Kol-
legen bekommen und nicht Daten von fremden Mandanten. Insofern gehort
zu jeder ASP-Anwendung eine Zugriffsverwaltung, die Nutzende eindeu-
tig identifiziert (meist mit Kennung und Passwort) und sie verschiedenen
Gruppen bzw. Mandanten zuordnen kann.

Ein weiterer Aspekt der Mehrbenutzerfihigkeit und insbesondere der
Mandantenfihigkeit ist die Anpassung der Anwendung in Funktionalitét
und Benutzungsschnittstelle an die personlichen Anforderungen bzw. die
Anforderungen der entsprechenden Mandanten. Dieser Aspekt steht aller-
dings in einem gewissen Widerspruch zur Kostenersparnis. Eine grof3e Fle-
xibilitdt zieht eine entsprechende Komplexitét mit sich, die die Grenze zwi-
schen der Bereitstellung von einer Anwendung fiir viele Kunden, zu einer
Bereitstellung von einer Anwendung fiir einen Kunden, iiberschreiten lasst.
Beispielsweise konnen Updates oder Supportanfragen bei einer hochkom-
plexen Anwendung nicht mehr fiir alle Kunden gemeinsam geleistet wer-
den. Der Einsparungsvorteil wire dahin.

Gewisse Anpassungen sind aber erwiinscht, so dass bei ASP-Anwen-
dungen oft ein Mittelweg gewdhlt wird. Die angebotene Funktionalitéts-
vielfalt ist fest vorgegeben. Sie kann eventuell ausgeblendet und an unter-
nehmenskritische Prozesse und Abldufe leicht angepasst werden. Die Be-
nutzeroberfliche wiederum ist hinsichtlich des ,,Look and Feel* sehr flexi-
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bel an die Bediirfnisse der Nutzenden bzw. der Mandaten iiber Template-
Techniken anpassbar.

Plattformunabhdingigkeit
Plattformunabhingigkeit bedeutet in diesem Fall die Betriebs- und Nut-
zungsmoglichkeit auf unterschiedlicher Hard- und Software.

Auf Serverseite muss eine Plattformunabhiingigkeit nicht unbedingt ge-
geben sein, da die zentral bereitgestellte Infrastruktur auf Seiten des Bereit-
stellers (in der ASP-Literatur Application Service Provider genannt) in der
Regel nicht gewechselt wird. Auf der Nutzerseite ist eine Plattformunab-
hiingigkeit unabdingbar, da so ein groer Kundenkreis erschlossen werden
kann und die Kunden beliebige Wechsel ihrer eigenen I'T-Infrastruktur voll-
ziehen konnen. d. h. durch die clientseitige Plattformunabhingigkeit ist die
Infrastruktur des Nutzers bzw. Mandanten komplett unabhingig von der
Infrastruktur des Bereitstellers.

Eine Plattformunabhiéngigkeit wird bei ASP-Anwendungen via Termi-
nalprogramme als auch bei Web-Applikationen in der Regel durch die platt-
formiibergreifende Verbreitung der Client-Software (Terminal-Client als ei-
genen Software oder Plug-In bzw. Webbrowser und eventuell Plug-ins)
erreicht. Bei Web-Applikationen muss zusitzlich auf internationale Stan-
dards geachtet werden, um eine breite Unterstiitzung vorhandener Web-
browser zu erreichen.

Das Aufsetzen einer ASP-Anwendung auf internationalen Standards ist
ebenfalls Grundlage fiir die Integration der ASP-Anwendung mit anderen
Anwendungen des Kunden bei moglicherweise anderen Application Ser-
vice Providern oder mit beim Kunden lokal installierten Anwendungen.

4.5.3 Technische Infrastruktur

Zum Betrieb einer Anwendung in einem ASP-Modell gehort eine geeigne-
te technische Infrastruktur, die zum einen das Zusammenspiel der internen
Komponenten und den gesicherten Zugriff von auflen realisiert (vgl. Groh-
mann 2002, S. 51f.).

Interner Bereich

Um eine Anwendung in einem ASP-Modell technisch zu betreiben, sind
verschiedene Komponenten (Server) erforderlich, die bei Bedarf auch zu
Clustern zusammengefasst werden konnen. Die Zusammensetzung kann je
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Abbildung 24: Technische Infrastruktur beim ASP

nach Kontext unterschiedlich sein. Eine detaillierte Betrachtung der Kom-
munikation zwischen den verschiedenen Komponenten iiber Middleware-
Techniken wie z. B. CORBA, Enterprice JavaBeans oder Microsoft DNA
findet sich bei Tao (2000).

In der Regel kommen folgende Komponenten im internen Bereich zum
Einsatz (vgl. Grohmann 2002, S. 51f.):

* Anwendungsserver: Auf dem Anwendungsserver laufen die Anwen-
dungen, die fiir Kunden zur Verfiigung gestellt werden sollen.

» Applikationsserver: Der Applikationsserver triagt dem zentralen, ser-
verbasierten Betrieb Rechnung. Er muss Anwendungen, die nicht
von sich aus ASP-fihig sind, entweder in ein webfihiges Format um-
wandeln oder ein entsprechendes Terminalprogramm zur Verfiigung
stellen.

* Portalserver: Der Portalserver stellt das Anwendungsportal zur Ver-
fiigung. Das Anwendungsportal bindet die verschiedenen Anwen-
dungen in einer einheitlichen Benutzeroberflache zusammen und ist
der Einstieg in die bereitgestellten Anwendungen. Au3erdem ist der
Portalserver fiir die kundenspezifischen Anpassungen (z. B. Persona-
lisierung) zustindig.
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* Kommunikationsserver: Der Kommunikationsserver iibernimmt z. B.
den E-Mail-Verkehr, die Termin- und Aufgabenorganisation der Kun-
den und die Kommunikation zwischen Kunden und Application Ser-
vice Provider.

» E-Security-Server: Der E-Security-Server ist fiir die interne Sicher-
heit zustdndig. Seine Aufgaben sind der Viren- und Spam-Schutz.
AuBerdem konnen hier ein Intrusion Detection System (IDS) und
weitere interne Sicherheitsmassnahmen installiert werden.

e DMS-Server: Zur Sicherung der Daten werden Archiv- und Doku-
mentenmanagementserver eingesetzt. Sie archivieren Inhalte revisi-
onssicher und stellen geeignete Suchmoglichkeiten bereit.

* Billingserver: Verrechnungssysteme (vgl. Grohmann 2002, S. 74f.)
miissen relevante Nutzungsdaten gegliedert nach Volumen, Zugriff
und/oder Zeit erfassen, sie in ein Kalkulationsschema iiberfithren und
entsprechende Rechnungen generieren. Im ASP-Fachjargon werden
diese drei Schritte Accounting, Mediation und Billing genannt. (Der
Billingserver ist in der Abbildung 24 nicht enthalten.)

demilitarised zone — DMZ

Die Schnittstelle zwischen internem und externem Bereich wird im Fachjar-
gon ,entmilitarisierte Zone (demilitarised zone — DMZ)* (Grohmann 2002,
S. 53) genannt, da hier die Sicherheitsmechanismen beim Zugriff von aufien
greifen. Folgende Komponenten sind in der DMZ in der Regel zu finden
(vgl. Grohmann 2002, S. 52f):

» Webserver: Der Webserver stellt den Zugang zum internen Bereich
her.

* Authentisierungsserver: Auf dem Authentisierungsserver sind alle
Zugangsberechtigungen der Nutzenden fiir die internen ASP-Anwen-
dungen abgelegt. Bei jedem Zugangsversuch gleicht der Server die
vom Nutzer geforderten Daten zur Authentisierung mit den hinter-
legten Daten ab und vergibt darauthin die entsprechenden Zugangs-
berechtigungen. Die erforderlichen Daten sind in der Regel Kennung
und Passwort. Es sind aber auch andere Verfahren zur Authentisie-
rung (Chipkarte, Stimmenerkennung, Fingerabdruck-Scanner) denk-
bar und vereinzelt schon im Einsatz.
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* Remote-Access-Server: Der Remote-Access-Server ermoglicht den
direkten und dedizierten Zugang zum internen Bereich. Dieser ist
aber dennoch durch eine Firewall geschiitzt.

e Firewall: Zwei Firewalls stellen die Schnittstelle vom internen Be-
reich zur DMZ bzw. von der DMZ zum externen Bereich dar, mit
Ausnahme des Remote-Access-Servers. Eine Firewall blockiert und
kontrolliert verschiedene Protokolle, die auf dem TCP/IP-Protokoll
aufsetzen. Durch die doppelte Sicherung in der DMZ soll Angreifern
der Zugriff auf den internen Bereich erschwert werden.

Externer Bereich
Der Anwender im externen Bereich hat verschiedene Méglichkeiten auf die
ASP-Infrastruktur zuzugreifen:

* Wireless: Neben dem Zugriff iiber das Festnetz, kann auch draht-
los auf die ASP-Infrastruktur zugegriffen werden. ,,Dem so genann-
ten Wireless ASP (WASP) werden gro3e Zukunftschancen einge-
rdaumt, immerhin soll WASP dazu beitragen, die horrenden Kosten
fiir die UMTS-Lizenzen iiber mobile ASP-Losungen zu amortisie-
ren‘ (Grohmann 2002, S. 53).

* Internet: Das Internet, als einfachster Weg tiber das Festnetz, ermdg-
licht den Zugriff auf die ASP-Anwendungen von jedem Ort und je-
der Zeit liber verschiedenste Zugangsgerite, solange sie internetfiahig
sind.

» Extranet: Wird der Internet-Zugriff iber das Festnetz auf bestimm-
te Kunden begrenzt, spricht man von einem Extranet. Der Zugriff
auf die ASP-Anwendungen erfolgt dann iiber den Remote-Access-
Server.

s VPN: Zur Sicherung der Ubertragung bzw. Verbindung des Kun-
den mit den ASP-Anwendungen konnen Virtual Private Networks
(VPN) eingesetzt werden. Zwischen Anwender und DMZ wird ein
VPN-Tunnel eingerichtet, der die Ubertragung verschliisselt. An den
Enden des VPN-Tunnels miissen entsprechende VPN-Gateways zur
Ver- und Entschliisselung eingerichtet sein.
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4.6 Zwischenergebnis

In Hinblick auf die aus den Fallstudien entwickelten Perspektiven Technik,
Aufgaben, Organisation und Vorgehen (Abschnitt 3.4) bietet ASP bis auf
die Technikperspektive wenig.

Zur Aufgabenperspektive bietet ASP Wertschopfungsketten, die un-
terschiedlich detailliert Aufgabenfelder zeitlich separiert anordnen. Wel-
che Verbindungen zwischen den einzelnen Wertschopfungsketten existie-
ren, welche Aufgabengranularitit vorherrscht und welche Aufgaben warum
zu Aufgaben einer hoheren Ebene zusammengefasst werden, bleibt unklar.
Dariiber hinaus ist keine explizite und umfassende Beschreibung von Auf-
gaben im ASP enthalten. Sie tauchen implizit in den schon angesprochenen
Wertschopfungsketten oder in Servicebeschreibungen auf, in denen sie, im
Sinn von Dienstleistungsstufen, zu Aufgabenbiindeln zusammengeschniirt
werden.

Fiir die Organisationsperspektive bietet ASP erste Ansitze durch das
ASP-Player Modell, das Schichtenmodell und durch die kombinierte Wert-
schopfungskette, die Aufgabenfelder mit Akteuren iiber Kompetenzen ver-
kniipft. Welche Rollen gibt es auler dem Application Service Provider und
seinen Partner noch? Warum wird im ASP nicht auf die Rolle des Nutzers
und nur wenig auf die Rolle des Kunden eingegangen? Warum fehlt die
Rolle des Kunden im ASP-Player Modell? Dariiber hinaus erscheint die
Zuordnung von Aufgaben zu Akteuren iiber Kernkompetenzen nach Gil-
lian u. a. (1999) (Abschnitt 4.1.1) zu vage. Interessant ist, welcher Akteur
in welcher Rolle welche Aufgaben iibernimmt. Im ASP fehlt eine Aufga-
bensystematik. Auflerdem ist im ASP keine Auseinandersetzung mit dem
Akteursbegriff und den (teilweise nichtharmonischen) Beziehung zwischen
Akteuren zu finden. Hinsichtlich der Beziehungen werden im ASP nur Ver-
tragsarten und SLAs diskutiert, die die Beziehungen zwischen den Ak-
teuren als Dienstleistungsbeziehungen charakterisieren, ohne dass sich die
Autoren in der ASP-Literatur bisher mit dem Dienstleistungsbegriff aus-
einandergesetzt haben. Hinsichtlich der Kosten werden nur anrechenbare
Leistungen betrachtet, Transaktionskosten werden iibersehen.

Zu einer Vorgangsperspektive bzw. zu einem Vorgehen bietet die ASP-
Literatur die schon erwidhnten Wertschopfungsketten und sehr ausdifferen-
zierte SLAs an, die alle Eventualititen abdecken sollen, so dass ,,kein Vor-
gehen noétig wird. Wie sich Veridnderungen auf die Bereitstellung auswir-
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ken, wie mit diesen Einfliissen im Prozess konstruktiv umgegangen werden
kann, welche Akteure in welchem Umfang Gestaltungsmdoglichkeiten in
der Bereitstellung haben und wie eine Softwarebereitstellung grundsitzlich
gestaltet werden kann, wird nicht thematisiert.

Zusitzlich zur Kritik, hinsichtlich der Perspektiven, muss die Veranke-
rung von ASP als eine spezielle Form des I'T-Outsourcings aus Sicht der
Fallstudien kritisiert werden. In der Fallstudie CommSy @ WissPro wurde
CommSy nicht nur extern, sondern auch intern, d. h. im Fachbereich Infor-
matik fiir Fachbereichsmitglieder, bereitgestellt. Durch die Fixierung auf
das Outsourcing ist ASP nicht mehr auf die Fallstudie anwendbar. Wird al-
lerdings unter ASP die Bereitstellung einer Anwendung als Dienstleistung
verstanden, so wird die Fixierung auf das Outsourcing aufgehoben (vgl.
Picot und Jahn 2000; Riemer und Ahlemann 2001; Rosenhagen 2002). In
diesem Sinne muss der im Folgenden aus ASP zu gestaltende Ansatz eASP
zur Softwarebereitstellung in Hinblick auf die vier Perspektiven Aufgaben,
Organisation, Technik und Vorgehen insbesondere darauf achten, dass die
Perspektiven eine interne Bereitstellung nicht ausschlieBen.
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Informatiksysteme in Organisationen

Im folgenden Kapitel wird das Teilgebiet der Informatik ,,Informatiksy-
steme in Organisationen® vorgestellt, um das Geschéftsmodell ASP spi-
ter methodisch-theoretisch zum Bereitstellungsansatz eASP ergidnzen und
fundieren zu kdnnen. Dariiber hinaus wird eASP am Ende dieser Arbeit in
dieses Gebiet eingegliedert, indem es in die folgenden und spéter niher be-
schriebenen zwei Methodenrahmen aus dem Gebiet ,,Informatiksysteme in
Organisationen® integriert wird:

» Die [T-unterstiitzte Organisationsgestaltung nach Rolf (1998) legt
den Schwerpunkt auf die von Software beeinflusste Organisations-
gestaltung. Dieser Ansatz spannt in einer perspektivischen Verkniip-
fung eine Matrix auf, in der sich Technik- und Organisationsoptionen
in unterschiedlich granularen Ebenen anordnen lassen.

* Der Methodenrahmen der Softwareentwicklung STEPS nach Floyd
(1986; 1991b) begreift den Softwareentwicklungsprozess als Design-
und kooperativen Lernprozess aller Beteiligten. STEPS beruht auf
einem zyklischen Projektmodell und wird durch Methoden konkreti-
siert, die auf der grundlegenden evolutionidren Sichtweise aufbauen.

Wie sich der erarbeitete Ansatz eASP in die beiden Methodenrahmen ein-
binden lésst, wird im dritten Teil dieser Arbeit (Kapitel 10) behandelt.

Zur Uberwindung der im vorigen Kapitel in den Perspektiven Auf-
gaben, Organisation, Technik und Vorgehen (Abschnitt 4.6) aufgedeckten
Schwichen und zur methodisch-theoretischen Fundierung von ASP wer-
den in diesem Kapitel folgende Methoden und Modelle herangezogen (in
Klammern sind die Perspektiven angegeben, in denen diese Ansétze spiter
Verwendung finden):

» Aufgabenbezogene Anforderungsanalyse (Aufgaben — Kapitel 6)
» Akteursmodell (Organisation — Kapitel 7)

* Netzwerkorganisation (Organisation — Kapitel 7)
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* Serviceflow-Management/Serviceflows (Organisation — Kapitel 7)
 Transaktionskostentheorie (Organisation — Kapitel 7)

» Zyklisches Projektmodell von STEPS (Vorgehen — Kapitel 9)

Wihrend in den Perspektiven Aufgaben und Vorgehen spiter jeweils ein
Ansatz auf ASP iibertragen werden kann, miissen in der Organisationsper-
spektive verschiedene Ansitze einbezogen werden. Dies ist notwendig, um
u.a. den zur Beschreibung der Organisation einer Softwarebereitstellung
geeigneten Ansatz des kollektiven Rollennetzes entwickeln zu konnen. In
der Technikperspektive (Kapitel 8) bietet ASP bereits Umfassendes, und
es werden spiter nur kleine Ergdnzungen und Verdnderungen daran vor-
genommen, so dass in diesem Kapitel kein Ansatz hierfiir herangezogen
werden muss.

Die Auswahl der Ansidtze und Methodenrahmen griindet sich auf die
gezielte Ergénzung und Fundierung von ASP in den vier Perspektiven im
zweiten Teil und der Erweiterung der beiden Methodenrahmen im dritten
Teil dieser Arbeit. Dariiber hinaus entspricht diese Auswahl dem am Fach-
bereich Informatik der Universitat Hamburg entwickelten Verstindnis von
LInformatiksystemen in Organisationen‘, welches sich u. a. in der Mani-
festation des Studienprofils ISO ausdriickt. In Anlehnung an den Schwer-
punkt ,,Organisationsbezogene Softwareentwicklung (OSE)*“ des Studien-
profils strukturiert dieses Kapitel die skizzierten Ansitze und Methoden-
rahmen in zwei Abschnitte:

* Der Abschnitt softwarebezogene Organisationsentwicklung enthilt
die Ansitze, die auf die Organisationsgestaltung fokussieren.

* Der Abschnitt organisationsbezogene Softwareentwicklung hilt die
Ansitze bereit, die verstirkt die Softwareentwicklung in den Blick
nehmen.

Diese Trennung ist im Studienprofil ISO und dem Schwerpunkt OSE nicht
vorgesehen. Vielmehr sind alle im Folgenden dargestellten Ansitze dem
Schwerpunkt OSE zuzuordnen. Dennoch hilft die sicherlich nicht trenn-
scharfe Unterscheidung, die verschiedenen Ansitze besser voneinander ab-
zugrenzen.
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5.1 Softwarebezogene Organisationsentwicklung

Der folgende Abschnitt priasentiert die Ansétze, die priméar auf die Orga-
nisationsgestaltung bei Informatiksystemen in Organisationen fokussieren.
Hierzu gehort die IT-unterstiitzte Organisationsgestaltung, das Akteursmo-
dell, die Netzwerkorganisation, die Transaktionskostentheorie und der An-
satz des Serviceflow-Management als ein Anwendungsmodell von Infor-
matiksystemen in Organisationen.

5.1.1 IT-unterstiitzte Organisationsgestaltung

Rolf (1998) schldgt als Leitbild fiir die Organisations- und Wirtschaftsinfor-
matik die IT-unterstiitzte Organisationsgestaltung vor. Dieses Leitbild kehrt
das Verhiltnis von Softwareentwicklung und Organisationsgestaltung um,
welches in der Softwaretechnik primér auf der Softwareentwicklung liegt,
auch wenn zyklische Softwareentwicklungsmethoden die Anpassung des
Einsatzkontextes explizit in den Softwareentwicklungszyklus einbeziehen
(vgl. Wulf und Rohde 1995; Floyd u. a. 1997).

Die IT-unterstiitzte Organisationsgestaltung geht davon aus, dass bei
der Modellierung von Informationssystemen die Organisation einer Institu-
tion (oder Teile von Ihr) verdndert wird. Die verdnderten organisatorischen
(und sozialen) Phinomene er6ffnen neue Moglichkeiten zu informations-
technischen Innovationen. So stehen organisatorische Phianomene einer-
seits und informationstechnische Potentiale andererseits in einem Wech-
selverhiltnis. Diese organisatorische bzw. technische Sichtweise kann in
Perspektiven unterteilt werden: in die Perspektive auf den Arbeitsplatz, auf
die Arbeitsgruppe und auf die unternehmensweite Organisation (Rolf 1998,
S. 147f.).

Die Verkniipfung dieser Perspektiven kann Top-Down oder Bottom-
Up erfolgen. Die Top-down-Sicht geht bei der Modellierung eines Infor-
mationssystems von der Perspektive der unternehmensweiten Organisation
aus, die auf Arbeitsgruppen und Arbeitspldtze ,,herunter gebrochen® wer-
den kann. Die Bottom-up-Sicht modelliert ein Informationssystem aus der
Perspektive des Arbeitsplatzes heraus. Sie impliziert, dass sich die Model-
lierung zu einer Unterstiitzung von Arbeitsgruppen und der unternehmens-
weiten Organisation zusammenfiigt. Jede Perspektive braucht die grofle-
re Einheit als Gesamtzusammenhang und die kleinere Einheit als innere
Struktur (Rolf 1998, S. 150). So besteht auf der einen Seite eine Verkniip-
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fung zwischen den Perspektiven und auf der anderen Seite kommt es zu
Wechselwirkungen zwischen organisatorischer und technischer Sichtweise
(Rolf 1998, S. 161).
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Abbildung 25: Perspektivische Verkniipfung

Horizontal ist die Gliederung in die Perspektiven Arbeitsplatz, Arbeitsgrup-
pe und unternehmensweite Organisation dargestellt. Vertikal stehen links
die organisatorische und rechts die technische Sichtweise. Vertikal in der
Mitte befindet sich die Verkniipfung der organisatorischen und technischen
Sichtweise zu einem Informationssystem. Die Verkniipfung fiihrt zu einer
IT-unterstiitzten Organisationssituation.

Die IT-unterstiitzte Organisationsgestaltung ist weder allein aus der Top-
down-Sicht noch aus der Bottom-up-Sicht erfolgreich zu leisten (Rolf 1998,
S. 155). Es geht vielmehr um die Verkniipfung der organisationsweiten Per-
spektive mit den Perspektiven auf die Arbeitsgruppe und den Arbeitsplatz,
wobei das Zentrum des Gestaltungsprozesses die Arbeitsgruppe darstellt.
,,Von hier aus kann die perspektivische Verkniipfung sowohl mit der unter-
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nehmensweiten Organisation als auch mit dem Einzelarbeitsplatz gelingen.
Auf diese Weise kann die Verbindung zur Organisations- und Arbeitsge-
staltung sichergestellt werden. Die Mitarbeiter der Arbeitsgruppe und I'T-
Organisationsexperten erarbeiten gemeinsam in Organisationsworkshops
und mit Modellierungswerkzeugen die Aufgaben und Kooperationsbezie-
hungen der Arbeitsgruppen sowie ihre Einbindung in die Kernprozesse der
Organisation® (Rolf 1998, S. 159).

Inwiefern der im zweiten Teil erarbeitete Softwarebereitstellungsansatz
eASP die IT-unterstiitzte Organisationsgestaltung ergidnzen und erweitern
kann, wird im dritten Teil dieser Arbeit dargestellt (Abschnitt 10.2.2).

5.1.2 Akteursmodell

Durch Touraine (1984) etablierten sich Akteure als Modellansatz in sozio-
technischen Wissenschaftsbereichen. Akteure sind ,,weder voluntaristisch
handelnde Individuen, noch ein seine historische Mission erfiillendes Sub-
jekt* sondern ,.kollektive Handlungseinheiten, die gleichsam unterhalb der
Ebene gesellschaftlicher Strukturen und oberhalb einzelner Handlungen
konzeptionell anzusiedeln sind“ (Rammert 1993, S. 100). ,,Sie entstehen,
indem Mitglieder mit gleichen Werten oder Interessen ihr Handeln koordi-
nieren und Allianzen oder Konkurrenzen zu anderen Akteuren aufbauen*
(Rolf 1998, S. 19). Dabei zeichnen sie sich durch eine Handlungsfihig-
keit aus, die durch ihre Mitglieder bestimmt wird. ,,Kollektive Handlungs-
einheiten kdonnen zwar nur durch ihre einzelnen Mitglieder handeln; diese
Handlungen werden jedoch aufgrund ihrer Organisiertheit einem kollekti-
ven Akteur zugerechnet” (Rammert 1993, S. 100f.). Akteure haben u. a.
folgende Merkmale (vgl. Rammert 1993; Rolf 1998):

» Akteure nehmen Bezug auf einen gemeinsamen kulturellen Hinter-
grund und formulieren daraus strategische Orientierungen.

» Akteure haben erkennbare Abgrenzungen und Beziehungen zu ande-
ren Akteuren.

» Zwischen Akteuren laufen eine Vielzahl von harmonischen und nicht
harmonischen Interaktionen ab, die zu Korrekturen, Ermutigungen
oder neuen Allianzen fiihren. Es finden permanent Riickkopplungen
und Wechselwirkungen statt.
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Insbesondere der dritte Punkt beschreibt das potentiell zwischen Akteuren
vorhandene Konfliktpotential. ,,Die Beziehungen zwischen den Akteuren
sowohl hinsichtlich ihres Konfliktpotentials als auch hinsichtlich ihrer kul-
turellen Orientierung bestimmen ihr Handeln* (Rammert 1993, S. 100).

Zu Akteuren zdhlen ,,formale Organisationen, wie Unternehmen, Ver-
binde, Parteien, Behorden und Forschungsinstitutionen, als auch durch kul-
turelle Orientierungsmodelle verbundene soziale Ensembles, wie Gruppen,
informelle Netzwerke und soziale Bewegungen* (Rammert 1993, S. 101).

Mit dem Akteursmodell (vgl. Rammert 1993; Rolf 1998) sind die Vor-
aussetzungen vorhanden, die zahlreichen passiven und aktiven Akteure in
einer Organisation mit ihren Orientierungen, Leitbildern und Machtspie-
len in den Gestaltungsprozess der IT-unterstiitzten Organisationsgestaltung
einzubeziehen (Rolf 1998, S. 154). Dies ist kein kleiner Anspruch, da zwi-
schen den Akteuren eine Vielzahl von nicht harmonischen Interaktionen
ablaufen konnen (Rolf 1998, S. 19). Der Konflikt zwischen den Akteuren
erhélt durch den Einsatz von Informationssystemen noch zusitzliche Bri-
sanz, da ,,die Einfiihrung oder Verdanderung von Technik der ideale Ndhrbo-
den ist, um in Organisationen diese Machtspiele spielen zu konnen* (Rolf
1998, S. 22). So ist es notwendig, alle Akteure in den Gestaltungsprozess
einzubeziehen, denn nur unter der Beriicksichtigung aller Akteure kann ei-
ne [T-unterstiitzte Organisationsgestaltung gelingen (Rolf 1998).

Durch das Akteursmodell konnen in der Organisationsperspektive al-
le an der Softwarebereitstellung Betroffenen erkannt und beteiligt werden
(Kapitel 7).

5.1.3 Netzwerkorganisation

Netzwerke sind eine sehr alte Form sozialer Organisation und gelten als die
flexibelsten und anpassungsfahigsten Formen der Organisation. Sie sind fa-
hig, sich mit ihrer Umwelt und mit den Knoten, aus denen sich das Netz-
werk zusammensetzt, zu entwickeln. Andererseits haben sie betrdchtliche
Schwierigkeiten, Funktionen zu koordinieren, Ressourcen fiir bestimmte
Ziele zu biindeln und die Komplexitit einer Aufgabe ab einer bestimmten
Grofe zu bewiltigen (Castells 2001). Durch das heutige technische Vernet-
zungsniveau konnen Netzwerke ihre Schwichen erstmals iiberwinden und
ihre Stédrken insgesamt ausspielen. Traditionelle Hierarchien werden obso-
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let (Rolf 2004a). So sind fiir Castells (2003, S. 432f.) informatikgestiitzte
Netzwerke heutzutage die iiberlegene Morphologie fiir Organisationen.

Ein Netzwerk (vgl. Castells 2001; 2003; Rolf 2004a) bezeichnet eine
Reihe miteinander flexibel verkniipfter Knoten, wobei Individuen, Grup-
pen oder Unternehmen Knoten sein konnen. Besteht in einem Netzwerk
ein spezifischer Bedarf, so wird ein neuer Knoten initiiert, von auflen ins
Netzwerk eingebunden oder Verkniipfungen zu anderen Netzwerken eta-
bliert. Verliert ein Knoten seine Relevanz, wird er aus dem Netzwerk her-
ausgelost, und das Netzwerk reorganisiert sich. So dezentralisiert ein Netz-
werk Leistungskompetenzen, eroffnet Partizipation und bewahrt Flexibili-
tiat. Netzwerke sind hochgradig dynamische, offene Systeme, die jederzeit
erneuert werden konnen, ohne dass das Gleichgewicht in Gefahr gerit (Rolf
2004a).

An dieser ,,enthusiastischen® Sichtweise auf Netzwerke wird kritisiert,
dass die Bezeichnungen von Netzwerkorganisationen und -gesellschaften
irrefithrend ist, da dieses Bild eine gleichberechtigte und weitgehend au-
tonome Zusammenarbeit einer Gruppe von Akteuren suggeriere (vgl. Rolf
2004a; Sennett 1999; Sydow 1999). Tatséchlich gehe die Macht von einem
Zentrum aus, das den scheinbar autonomen Mitgliedern des Netzwerkes die
Ziele diktiere. Rolf (2004a) sieht in den Herrschern der Netzwerke multi-
nationale Unternehmen, die in der Lage sind, den Netzwerkakteuren ihre
Logik aufzuzwingen. ,,Sie dirigieren das Netzwerk iiber fiir sie transparen-
te Softwaresysteme® (Rolf 2004a, S. 24).

Fiir die Softwarebereitstellung werden u. a. durch die Netzwerkorgani-
sation, in Kombination mit dem Akteursmodell, Vernetzungsmoglichkeiten
und flexible Kooperationsbeziehungen der beteiligten Akteure in der Orga-
nisationsperspektive sichtbar (Kapitel 7).

5.1.4 Transaktionskostentheorie

Die Transaktionskostentheorie befasst sich mit der Organisation von Tausch-
beziehungen. Die grundlegende Untersuchungseinheit stellt die einzelne
Transaktion dar, die als Ubertragung von Verfiigbarkeitsrechten definiert
wird (Picot u.a. 1998, S. 41). Betrachtet werden dabei nicht der physische
Austausch oder die Erbringung von Dienstleistungen. Untersucht wird der
mit einer arbeitsteiligen Aufgabenerfiillung verbundene Koordinationsauf-
wand — die Transaktionskosten. Transaktionskosten sind die anfallenden
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Kosten der Information und Kommunikation fiir Anbahnung, Vereinba-
rung, Abwicklung, Kontrolle und Anpassung eines als fair empfundenen
Leistungsaustausches. Die Hohe dieser Transaktionskosten hidngt von be-
stimmten Eigenschaften der zu erbringenden Leistungen, von Verhaltens-
merkmalen der okonomischen Akteure und von der gewihlten Einbindungs-
bzw. Organisationsform ab (vgl. Picot u. a. 1998; Weill und Lingsfeld 2000).

,Unternehmungen als integrierte, in sich arbeitsteilige Gebilde haben
nur dann ein Existenzrecht, wenn sie in ihrem Binnenbereich die mit je-
der arbeitsteiligen Leistungserstellung verbundenen Koordinationsproble-
me besser 16sen konnen, als dies bei einer Abwicklung mit externen Part-
nern iiber den Markt der Fall wire. Transaktionskosten sind damit der Effi-
zienzmalBstab zur Beurteilung und Auswahl unterschiedlicher institutionel-
le Arrangements® (Picot u.a. 1998, S. 41).

Zur Auswahl geeigneter Koordinationsformen wurde von Williamson
(1991) ein Transaktionskostenmodell entwickelt, das als ,,organizational
failure framework™ weite Verbreitung gefunden hat. In diesem Modell wer-
den folgende EinflussgroBen auf die Transaktionskosten benannt (vgl. Picot
u.a. 1998, S. 43):

» Spezifitiit: Der Spezifititsgrad einer Transaktion ist umso héher, je
grofer der Wertverlust ist, der entsteht, wenn die zur Aufgabenerfiil-
lung erforderlichen Ressourcen nicht eingesetzt werden. Dabei kann
sich die Spezifitit auf das erforderliche Know-how, auf die zu ta-
tigenden Investitionen, auf Sicherungsbediirfnisse und/oder auf an-
derweitige Verfahrensbesonderheiten beziehen. Die Spezifitit wird
ibereinstimmend als Haupteinflussgrofie bezeichnet.

* Opportunismus: Opportunistisches Verhalten liegt vor, wenn sich Be-
teiligte nicht ausschlieBlich in verstindigungsorientierter Weise ver-
halten, sondern vielmehr strategisch handeln, indem sie versuchen,
ihre eigenen Interessen auch zum Nachteil anderer und unter Miss-
achtung sozialer Normen zu verwirklichen. Spezifitit wird erst in
Verbindung mit Opportunismus zu einem Problem.

* Unsicherheit: Die Unsicherheit driickt sich in der Anzahl und dem
Ausmal nicht vorhersehbarer Aufgabenénderungen aus. In einer un-
sicheren Umwelt wird die Vertragserfiillung durch hiufige Anderun-
gen von Terminen, Preisen, Konditionen und Mengen erschwert und
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verkompliziert. Dies hat hiufige Vertragsmodifikationen und damit
die Inkaufnahme erhohter Transaktionskosten zur Folge.

Beschrdnkte Rationalitdt: Der Mensch kann nicht nur rational han-
deln, da seine Informationsverarbeitungskapazitit eingeschréinkt ist
und die Komplexitit aufgrund des Auftretens kommunikativer Pro-
bleme bei schwer iibermittelbarem Wissen weiter steigt. Unsicherheit
wird in Verbindung mit der beschréinkten Rationalitéit zum Problem.

Informationsverkeilung: Als Informationsverkeilung werden in erster
Linie Situationen asymmetrischer Informationsverteilung bezeichnet,
bei denen die Gefahr besteht, dass ein Transaktionspartner seinen In-
formationsvorsprung opportunistisch ausnutzt.

Die folgende Abbildung verdeutlicht die Beziehung der Einflussgrofien un-
tereinander (Picot u. a. 1998):

Transaktionsatmosphére/
Verfiigbarkeit von Kapital
und Know-How/
Transaktionshaufigkeit

beschrinkte Unsicherheit/
Rationalitit Komplexitit

S
/

Informations-
Opportunismus Spezifitit

verkeilung \

Abbildung 26: Einflussgrofien auf die Transaktionskosten
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Neben diesen Einflussfaktoren miissen drei weitere Einflussgréfen beriick-
sichtigt werden, die nachrangig sind, aber dennoch einen nicht unwesentli-
chen Einfluss haben (Picot u. a. 1998, S. 44):

* Transaktionshdufigkeit: Die Transaktionshaufigkeit bestimmt die A-
mortisationszeit und damit die 6konomische Vorteilhaftigkeit hierar-
chischer Unternehmensstrukturen oder langfristiger Kooperationsbe-
ziehungen im Gegensatz zu Marktmodellen.

* Transaktionsatmosphdre: Die Transaktionsatmosphéare umfasst alle
fiir die Koordination einer Leistungsbeziehung relevanten sozialen,
rechtlichen und technologischen Rahmenbedingungen. Gegenseiti-
ges Vertrauen und dhnliche Werthaltungen der Transaktionspartner
verringern die Wahrscheinlichkeit opportunistischen Verhaltens und
machen damit transaktionskostenintensive Schutzklauseln iiberfliis-
sig. Moderne Informations- und Kommunikationssysteme kénnen die
Moglichkeiten rationalen Verhaltens erweitern, den Spezifititsgrad
einer Transaktion veridndern und generell Kosten der Informations-
iibertragung senken. Vertrauen und effiziente Informations- und Kom-
munikationssysteme begiinstigen damit marktwirtschaftliche oder ko-
operative Formen der Aufgabenerfiillung.

* Verfiigbarkeit von Know-how und Kapital: Wenn ein Unternehmen
das fiir die Eigenerstellung spezifischer und unsicherer Leistungen
erforderliche Kapital und Know-how nicht besitzt, kann es die ent-
sprechenden Leistungen nicht selbst erstellen. In diesem Fall muss
es, unter Inkaufnahme hoherer Transaktionskosten, langfristig ange-
legte Kooperationsbeziehungen mit externen Partnern eingehen.

Die Auswahl der jeweiligen effizienten Koordinationsform variiert je nach
dem Spezifititsgrad der jeweils zu erstellenden Leistung. Fiir Leistungen
geringer Spezifitit sind Mérkte, fiir Leistungen hoher Spezifitit jedoch eher
hierarchische Koordinationsformen transaktionskostenminimierend. Zwi-
schen den Extremformen Markt und Hierarchie gibt es ein vielfiltiges Spek-
trum an Zwischenformen. Picot u. a. (1998, S. 45) zdhlen zu den Mischfor-
men langfristig angelegte Unternehmenskooperationen, strategische Alli-
anzen, Joint Ventures, Franchisingsysteme, Lizenzvergabe an Dritte, dy-
namische Netzwerke sowie langfristige Abnahme- und Belieferungsver-
trige. ,,.Die scheinbar einfache Wahl zwischen unternehmensinterner und
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unternehmensexterner Erstellung entpuppt sich damit als komplexe Opti-
mierungsaufgabe innerhalb eines breiten Kontinuums von Méglichkeiten*
(Picot u. a. 1998, S. 45).

Zur Begriindung von Entstehungen von Unternehmen ist die Transakti-
onskostentheorie einsetzbar, ebenso beim Verwischen von Unternehmens-
grenzen. Dariiber hinaus kann sie wertvolle Gestaltungsempfehlungen zu
Fragen der internen Organisationsgestaltung oder der riumlich dezentralen,
betriebsiibergreifenden Aufgabenabwicklung geben (vgl. Picot u.a. 1998,
S. 46f.). Dabei gestaltet sich die Vorgehensweise bei einer Transaktionsko-
stenanalyse wie folgt: ,,Nachdem Spezifitits- und Unsicherheitsgrad einer
Austauschbeziehung ermittelt wurden, ist vor dem Hintergrund der jewei-
ligen Transaktionsatmosphire unter Beriicksichtigung der zu erwartenden
Transaktionshiufigkeit und angesichts der Verfiigbarkeit von Know-how
und Kapital diejenige Koordinationsform auszuwihlen, die die vergleichs-
weise geringsten Transaktionskosten verursacht” (Picot u. a. 1998, S. 44).

Fiir die Softwarebereitstellung ist u. a. interessant, dass durch die Trans-
aktionskostentheorie in Zusammenhang mit der Netzwerkorganisation in
der Organisationsperspektive deutlich wird, dass das Finden, Eingehen und
Einhalten der Kooperationsbeziehungen Aufwand bedeutet und Kosten ver-
ursacht (Kapitel 7). Dariiber hinaus miissen die Kosten fiir die Bereitstel-
lung einer Software bestimmbar sein, um Entscheidungen hinsichtlich der
Frage Insourcing oder Outsourcing féllen zu kénnen. ,,Wenn man die eige-
nen Kosten nicht kennt, ist auch schwer festzustellen, ob eine Auslagerung
rentabel ist* (Endres 2004, S. 548).

5.1.5 Serviceflow-Management/Serviceflows

Als Anwendungsmodell von Informatiksystemen in Organisationen stellt
das Serviceflow-Management die Organisation von Serviceprozessen an-
hand von Serviceflows in und zwischen Organisationen dar.

Die Grundlage eines Serviceflows ist ein zeitlich beschrinkter, aus Teil-
leistungen bestehender Serviceprozess mit definiertem Anfang und vorab
erkennbarem Ende. Ein Servicenehmer wird von einem oder verschiede-
nen Servicegebern durch den Prozess zur Bediirfnisbefriedigung hinge-
fiihrt. Die Bediirfnisbefriedigung wird am Ende des Prozesses erreicht, d. h.
der Serviceflow ist beendet, sobald die Bediirfnisbefriedigung einsetzt (vgl.
Klischewski und Wetzel 2000).
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Das Serviceflow-Management (vgl. Kaschek u.a. 2001; Klischewski
und Wetzel 2001a; 2002b; Wetzel und Klischewski 2002) unterstiitzt die
Ausfiithrung von Serviceprozessen in heterogenen Netzwerken von Service-
gebern (Dienstleistungsnetzwerke). Es zielt primér auf die Unterstiitzung
von Mitarbeitern der Servicegeber und ihren Organisationen. Der Service-
prozess wird als eine Folge von Servicepunkten modelliert, an denen Ser-
vicegeber und Servicenehmer aufeinander treffen. In den Servicepunkten
werden die aktuelle Situation und das Anliegen des Servicegebers neu be-
wertet, wobei die Servicepunkte jeweils durch die dort auszufithrenden Ak-
tivitdten und ihre jeweiligen Vor- und Nachbedingungen beschrieben wer-
den. Bei der Durchfithrung von Serviceleistungen werden die beteiligten
Servicegeber und ggf. der Servicenehmer iiber den bisherigen Verlauf und
die aktuelle Planung des sich entfaltenden Serviceprozesses informiert. Ser-
viceprozesse basieren auf Prozessmustern, die Standardabldufe beschrei-
ben, aber im Prozess situationsabhiingig angepasst werden kdnnen.

Zur technischen Unterstiitzung bzw. Umsetzung von Serviceflow und
Serviceflow-Management siehe Klischewski und Lenk (2002), Klischewski
und Wetzel (2001a;c;b; 2002a;b) und Wetzel und Klischewski (2002). Bei-
spiele von Serviceleistungen und deren Umsetzungen als Serviceflows sind
u. a. Aufenthalt eines Patienten im Krankenhaus (Klischewski und Wetzel
2001b; 2003; Klischewski u.a. 2001) und umfassende Serviceleistungen
einer Stadtverwaltung (Klischewski und Wetzel 2001c¢;b; 2002a).

Bei der Bereitstellung von Software sollte die Bediirfnisbefriedigung
fiir einen Nutzer jedes Mal gegeben sein, wenn er die angebotene Dienst-
leistung in Anspruch nimmt. d. h. die Bereitstellung von Software ist eine
kontinuierliche Dienstleistung, die permanent angeboten werden muss und
nicht erst anlaufen sollte, wenn ein Nutzer auf sie zugreift. Aulerdem wird
der Nutzer nicht durch einen Prozess begleitet, sondern er wendet lediglich
die Software an, ohne mit anderen an der Softwarebereitstellung beteiligten
Akteuren in Kontakt zu treten. Aus diesen Griinden kann die Softwarebe-
reitstellung nicht als Serviceflow interpretiert werden.

Interessant fiir den Softwarebereitstellungsansatz am Konzept der Ser-
viceflows und des Serviceflow-Management ist die Auseinandersetzung mit
dem Dienstleistungsbegriff (vgl. Berekoven 1986; Ertel 1986), die im ASP
fehlt.

»dervices sind soziale Beziehungen* (Klischewski 2000; Kaschek u. a.
2001). Mit ,,soziale[n] Beziehungen* sind Beziehungen zwischen sozialen



Organisationsbezogene Softwareentwicklung 123

Akteuren gemeint (vgl. Kaschek u.a. 2001, S. 16). Der Begriff Service
beinhaltet das Erkennen und Befriedigen von menschlichen Bediirfnissen
oder auch von kollektivem Bedarf. Bediirfnisse sind hierbei nicht abstrakt,
sondern subjektiv und situativ an Orte und Zeiten gebunden. Es gibt ein
Individuum oder Kollektiv in der Rolle des Bediirftigen und ein Individu-
um oder Kollektiv in der Rolle des Dienstleisters, welcher das Bediirfnis
befriedigen kann. Fine Dienstleistung gilt als erfolgreich, wenn der Be-
diirftige zufrieden gestellt und bereit ist, dem Dienstleister einen z. B. mo-
netdren Gegenwert zu leisten. Letztlich kann jedoch nur der Servicenehmer
einschitzen, ob die angestrebte Befriedigung stattgefunden hat (vgl. Kli-
schewski 2000, S. 19). ,,0Objektiv feststellen [...] lassen sich hochstens die
mit dem Service verbundenen Verrichtungen und deren Vergleich mit ent-
sprechenden Soll-GroBen. Grundlage der Serviceleistung ist daher in der
Regel eine miindliche oder schriftliche Vereinbarung zwischen Dienstlei-
ster und Kunde, die Art und Umfang der Servicebeziehung (inklusive Ge-
genleistung Kunde) vorher beschreibt* (Klischewski 2000, S. 19f.).

5.2 Organisationsbezogene Softwareentwicklung

In diesem Anschnitt werden Ansétze prasentiert, die im Gebiet ,,Informa-
tiksysteme in Organisationen® primir auf die Softwareentwicklung fokus-
sieren. Dazu gehort der Methodenrahmen STEPS, das zyklische Projekt-
modell von STEPS und die aufgabenbezogenen Anforderungsermittlung in
der Softwareentwicklung. Weiterhin wird das kollektive Rollennetz vorge-
stellt, das sich hauptsichlich auf die aufgabenbezogene Anforderungser-
mittlung griindet.

5.2.1 Methodenrahmen der Softwareentwicklung STEPS

STEPS! (Floyd 1986; 1991b; Floyd u. a. 1989b; 1997) ist ein methodischer
Ansatz zur Softwareentwicklung und betrachtet die Softwareentwicklung
als Design (Entwurf und Gestaltung), konstituiert durch ineinander ver-
schrinkte, wechselseitige Lernprozesse aller Beteiligten bei der Herstel-

lung und dem Einsatz von Software. Die wichtigsten Elemente von STEPS
sind (Floyd 1986; 1991b):

1 Softwaretechnik fiir evolutiondre, partizipative Systementwicklung
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* Eine prozessorientierte Sichtweise auf die Softwareentwicklung,
* ein zyklisches Projektmodell anhand von Systemversionen,

* ein menschenzentrierter Qualitédtsbegriff, orientiert am Einsatz von
Software,

* ein abgestimmtes Repertoire an Methoden fiir die Aufgaben der Soft-
wareentwicklung,

* gestaltbildende Projekttechniken fiir die kooperative Systementwick-
lung.

,Kennzeichnend fiir STEPS ist die Betrachtung von Software im Einsatz-
kontext, wobei die Einbettung in die unterstiitzten Arbeits- und Kommuni-
kationsprozesse im Vordergrund stehen. Da von einem Zusammenhang von
Softwareeinfithrung und organisatorischer Verdnderung ausgegangen wird,
wird Softwareentwicklung als integrativer Teil einer iibergreifenden Orga-
nisationsentwicklung gesehen. [...] Als iibergreifendes Leitbild dient die
Unterstiitzungssicht der Softwareentwicklung, bei der die Gebrauchstaug-
lichkeit von Software im Kontext qualifizierter Arbeit maf3geblich ist.

STEPS beruht auf einem zyklischen Projektmodell, das die Aufgaben
der Entwickler und Anwender sowie ihre Kooperation verdeutlicht und Par-
tizipation begiinstigt. Jeder Entwicklungszyklus dient der Bereitstellung ei-
ner Systemversion (z. B. Ausbaustufe), die in der Organisation eingesetzt
wird und fiir die eine entsprechende ,Umfeldvorbereitung‘ in Form von Or-
ganisationsmafnahmen und organisatorischen Anpassungen zu leisten ist.
Innerhalb eines jeden Zyklus kommen die verschiedenen Formen des Pro-
totyping zum Tragen* (Floyd u. a. 1997, S. 151.).

,,Mit STEPS ist auch ein eigenes Methodenverstindnis verbunden, das
nicht von festen Methoden ausgeht, sondern von Prozessen der Methoden-
entwicklung, -anpassung und -weiterentwicklung vor dem Hintergrund ei-
ner methodischen Tradition. Daher wird STEPS auch als Methodenrahmen
gekennzeichnet, der durch verschiedene Methoden ausgefiillt werden kann,
sofern diese der grundlegenden evolutionidren Sichtweise angepalit wer-
den (das bedeutet u. a.: Unterstiitzung von Perspektivitit, keine vorgege-
bene Reihenfolge der Arbeitsschritte, Orientierung auf inkrementelles Ar-
beiten)* (Floyd u. a. 1997, S. 16).
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Inwiefern der im zweiten Teil erarbeitete Softwarebereitstellungsansatz
eASP den Methodenrahmen STEPS ergénzen und erweitern kann, wird im
dritten Teil dieser Arbeit dargestellt (Abschnitt 10.2.1).

5.2.2 Zyklisches Projektmodell von STEPS

In zyklischen Modellen ,,wird Software nicht mehr als ein Produkt, son-
dern als eine Folge von Versionen verstanden. Die Softwareentwicklung
besteht dann aus einer Folge von Zyklen, in denen aufbauend auf die letz-
te Version eine neue Version hergestellt und eingesetzt wird* (vgl. Floyd
und Ziillighoven 2002, S. 777). Folgende Abbildung stellt das zyklische
Projektmodell im Methodenrahmen STEPS dar (Floyd u. a. 1997):

Projektabschluss
Revisionsetablierung '
Projektetablierung

Herstellung Einsatz
System-
gestaltung
S —— !
System-
spezifikation Nutzung Pflege

h |
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Realisierung vorbereitung
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. Entwickler- Benutzer- gemeinsame Folge von
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Abbildung 27: Zyklisches STEPS-Projektmodell

Ein Zyklus beginnt mit einer expliziten Etablierung des Zyklus durch die
beteiligten Akteure, insbesondere der Entwickler und Benutzer. Gemein-
sam wird nach der Etablierung das System gestaltet, wobei zunichst die
Ermittlung der Anforderungen und anschlieend die Systemgestaltung im
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Vordergrund stehen. Ergebnis der Systemgestaltung ist eine Systemspezifi-
kation in Form eines Dokuments. Dieses dient als Ausgangspunkt einerseits
fiir die Entwickler, um daraus in prototypischen Zyklen eine Softwarever-
sion zu erstellen, und andererseits fiir die Benutzer, um in ihrem Arbeits-
umfeld entsprechende Vorbereitungen fiir die Softwaresystemnutzung zu
treffen. Ergebnis beider Aktivititen ist die Systemversion, die sich dann in
der Nutzung durch die Benutzer und gepflegt durch die Entwickler im Ein-
satzkontext beweisen muss. Voraussetzung fiir dieses Vorgehen ist, dass die
erstellten Versionen, Erstversion sowie alle weiteren Versionen, einsatzfi-
hig sind und die Arbeitsprozesse der Benutzer sinnvoll unterstiitzen (Floyd
1991b, S. 23ff.). Dieses Vorgehen versteht sich nicht als ideale Vorgehens-
weise, sondern als ,,Rahmen, der zu einer Klasse von situationsspezifischen
Strategien fiir individuelle Projekte fiihrt. [...] das zyklische Projektmo-
dell ist wie eine Landkarte, die ausgewihlte Aspekte des Territoriums der
Softwareentwicklung aufzeigt und miteinander verkniipft (Floyd 1991b,
S. 25).

’Die Motivation fiir zyklische Vorgehensweisen entspringt der Einsicht,
dass Arbeitsprozesse zur Softwareentwicklung in ihrem Verlauf nicht voll-
standig vorherbestimmbar sind, und dass das System, in Anpassung an ver-
dnderte Anforderungen aus dem Einsatzbereich, revidierbar sein muss (vgl.
Floyd u. a. 1990; Kilberth u. a. 1994). Diese Anforderung an die Vorgehens-
weise fiihrt zu einer Abkehr von Phasenmodellen (vgl. Lehner u. a. 1995),
die Aktivitéten in einer linearen Weise mit vorweg bestimmten Zwischen-
ergebnissen gliedern (vgl. Floyd und Ziillighoven 2002; Lehner u. a. 1995).

Ein zyklisches Vorgehen fordert die Verschrankung zwischen der Her-
stellung und der Nutzung von Software sowie wechselseitige Lernprozesse
zwischen allen Beteiligten (vgl. Floyd 1994). In kurzen Entwicklungszy-
klen konnen prototypische Systemversionen erstellt werden, die moglichst
umgehend in ihre vorgesehenen Verwendungszusammenhénge eingebracht
werden, um zeitnahe Erfahrungen fiir die Entwicklungsarbeit zu sammeln.
Es geht darum, miteinander Probleme zu erschlieen, tragfahige Losun-
gen zu erarbeiten, diese zu bewerten und zu revidieren, um so schrittweise
ein gemeinsames Verstdndnis der Software sowie die mit ihr verbundenen
Veridnderungen der Handlungsmoglichkeiten im Einsatzkontext zu erlan-
gen. Dazu sind geeignete Darstellungsmittel einzusetzen, die helfen, ein

2 Frithere Gedanken zu den folgenden drei Absitzen finden sich bei Jackewitz und Pape
(2004).
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gemeinsames Verstindnis der betreffenden Organisationssituation heraus-
zubilden (vgl. Ziillighoven 1998; Krabbel und Wetzel 1998).

Jeder Zyklus der Softwareentwicklung dient sowohl der Herstellung
einer Softwareversion als auch den Vorbereitungen im Einsatzumfeld der
Software, wie zum Beispiel Qualifikationsmafinahmen oder organisatori-
schen Anpassungen (vgl. Wulf und Rohde 1995; Floyd u.a. 1997; Rolf
1998). Gegeniiber den Phasenmodellen wird damit die Verquickung von
Diskursebenen mit der zeitlichen Reihenfolge von Entwicklungsschritten
aufgehoben. Die Aktivitidten in unterschiedlichen Handlungsfeldern sind
nicht grundsitzlich getrennten Arbeitsphasen oder Projektabschnitten zu-
geordnet, sondern werden zeitlich flexibel miteinander verzahnt (vgl. Floyd
1994; Floyd und Ziillighoven 2002; Ziillighoven 1998). Das bedeutet ins-
besondere auch, dass die Interaktion zwischen Entwicklern und Benutzern
nicht auf bestimmte Phasen beschrinkt, sondern kontinuierlich betrachtet
wird. Methodisch 14sst diese Interaktion u. a. durch die verschiedenen For-
men des Prototypings unterstiitzen (Floyd u. a. 1997).

Neben anderen Prototyping-Konzepten (Lehner u. a. 1995, S. 93ff) be-
zieht sich STEPS insbesondere auf das evolutiondre Prototyping. Ziel des
evolutioniren Ansatzes ist die permanente Adaption und Weiterentwick-
lung der Software an sich verdndernde Anforderungen. Der Begriff Evolu-
tion bzw. evolutiondr ,,... erinnert an Darwin und provoziert Fragen nach
dem Reproduktions- und Selektionsmechanismus von Software, fiir die es
keine Antwort gibt. Ich betone an dieser Stelle immer, dass ,Evolution*
nicht auf der Ebene der Softwareverdnderung selbst, sondern auf der Ebe-
ne unseres Verstdndnisses iiber die wiinschenswerte Funktionalitit und die
Nutzungsméglichkeiten von Software anzusiedeln ist. [...] Zum anderen
erweckt der Sprachgebrauch den Eindruck, dass der Wandel, wie bei der
natiirlichen Evolution, sehr langsam erfolgt, und dass ,niemals etwas fertig"
wird. Schnell folgt der Einwand, das sei nicht praxisrelevant. In den Augen
der Verfechter der evolutioniren Systementwicklung verhilt es sich genau
umgekehrt: Prototyping und Ausbaustufen ermdglichen eine feingranulare
Terminplanung, gravierende Missverstindnisse werden frithzeitig beseitigt,
die Erprobung liefert Hinweise auf die tatsidchlich gebrauchte Funktionali-
tit, das Aufwand-Nutzen-Verhiltnis kann flexibler gestaltet werden* (Floyd
u.a. 1997, S. 15).

Das zyklische Projektmodell wird fiir ein Vorgehen in der Softwarebe-
reitstellung benétigt, da das Geschéftsmodell ASP nicht auf ein Vorgehen
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eingeht. So wird in Kapitel 9 das zyklische Projektmodell in der Software-
entwicklung auf die Softwarebereitstellung adaptiert.

5.2.3 Aufgabenbezogene Anforderungsermittlung

Der Aufgabenbegriff wird in der Arbeitspsychologie, in Arbeitswissen-
schaften und der betriebswirtschaftlichen Organisationslehre zur Analyse
und Beschreibung von Organisationen und menschlichem Handeln verwen-
det. Von dort hat der Aufgabenbegriff Einzug in die Informatik gefunden
(vgl. Gryczan 1996; Krabbel 2000) und wird in der anwendungsorientier-
ten Softwaretechnik folgendermalen definiert (vgl. Krabbel 2000, S. 53):

» _Eine Aufgabe ist das Ziel oder die Pflicht, die ein Mensch vor sich
sieht* (Floyd 1991a, S. 7).

» Eine Aufgabe wird von einer sachkundigen Person in einem An-
wendungsbereich verantwortlich iibernommen. Eine Aufgabe bildet
eine sinnvolle und zielgerichtete Einheit [...]* (Gryczan u.a. 1998,
S. 604).

» ,Unter einer Aufgabe verstehen wir eine situationsbedingte Auffor-
derung (gegebenenfalls auch an sich selbst) zur Ausfithrung von Té-
tigkeiten oder zur Erreichung von Zielen* (Hesse u. a. 1994, S. 42).

In der aufgabenbezogenen Anforderungsermittlung erfolgt eine Ausdiffe-
renzierung des Aufgabenbegriffs unter Einbeziehung des Begriffs der funk-
tionellen Rolle. Eine funktionelle Rolle (vgl. Nygaard und Handlykken
1981; Floyd 1986; 1991a; Floyd und Ziillighoven 2002) wird durch eine
spezielle Aufgabe definiert oder besteht aus einer Biindelung von zusam-
mengehorigen Aufgaben. Sie kann von einer oder mehreren Personen wahr-
genommen werden. Umgekehrt kann eine Person auch mehrere funktionel-
le Rollen einnehmen. Die funktionelle Rolle ist unterschiedlich ,,... from
that which is commonly used in social psychology where a role is descri-
bed by the expectations which a person will adapt to in a given position in
an organisation. ... [functional] roles specify functions and not persons.
(Nygaard und Handlykken 1981, S. 161). Wesentlich ist auch der Unter-
schied zwischen einer funktionellen Rolle und einer Stelle in einer Organi-
sation: ,,Eine funktionelle Rolle kann zwar einer Stelle entsprechen. Aber
die Person einer Stelle kann iiber mehr als eine funktionelle Rolle verfiigen*
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(Krabbel 2000, S. 54). Mit der funktionellen Rolle ist es moglich, unabhén-
gig von den Stellen und Personen einer Organisation die Verantwortung und
Zustindigkeiten fiir Aufgaben zu beschreiben und die Zuordnung zu kon-
kreten Personen in einem spéteren Schritt nach zu holen. Die Wurzeln des
Konzeptes der funktionellen Rolle sind in den frithen 70er Jahren zu finden.
Nygaard und seine Kollegen préigten den Begriff der funktionelle Rolle im
Zusammenhang mit der Entwicklung einer objektorientierten Methode zur
Systembeschreibung und der Entwicklung der Programmiersprache DEL-
TA (vgl. Fjellheim u. a. 1974; Nygaard 1976; Floyd u. a. 1989a).

Eine Aufgabensystematisierung bei Verwendung der funktionellen Rol-
le gestaltet sich wie folgt (vgl. Floyd 1991a; Floyd u. a. 1998a;b; Krabbel
u. a. 1996; Krabbel 2000):

* Eine Aufgabe ist die kleinste unterscheidbare Einheit innerhalb eines
Aufgabengebietes. Eine Aufgabe selbst kann aus Tétigkeiten beste-
hen.

* Ein Aufgabengebiet einer funktionellen Rolle bezeichnet eine Menge
von miteinander materiell, informationell oder zeitlich verkniipften
Aufgaben, die in ihrer Gesamtheit von anderen Aufgabengebieten
der funktionellen Rolle trennbar sind. Ein Aufgabengebiet kann aus
mehreren oder nur einer Aufgabe bestehen.

* Eine iibergeordnete Aufgabe wird durch einen Organisationsbereich
wahrgenommen. Sie besteht aus der Gesamtheit der Aufgabengebiete
der dort zusammenwirkenden funktionellen Rollen.

* Eine iibergreifende Aufgabe umfasst mehrere Aufgabengebiete, die,
im Zusammenhang einer Vielzahl von funktionellen Rollen verschie-
dener Organisationsbereiche, an unterschiedlichen Orten bearbeitet
werden. Sie erfordert ein hohes Maf} an Flexibilitit, da ihre Erledi-
gung von dulleren Faktoren abhingig ist. Zu ihrer Durchfiihrung ist
eine Vielzahl von Handlungen zur Koordination notwendig.

Die aufgabenbezogene Anforderungsermittlung hilft in der Aufgabenper-
spektive, die verschiedenen Aufgaben strukturiert erfassen zu konnen (Ka-
pitel 6). Dariiber hinaus stellt sie die Grundlage fiir das im Folgenden erar-
beitete kollektive Rollennetz dar.



130 Informatiksysteme in Organisationen

5.2.4 Kollektives Rollennetz

Im ASP wurde eine Schwiche bei der Zuordnung von Aufgaben zu Ak-
teuren konstatiert, und weder das Akteursmodell noch die eben dargestellte
aufgabenbezogene Anforderungsermittlung leisten eine Verkniipfung von
Akteuren und Aufgaben. So wird im Folgenden eine Verkniipfung der bei-
den Ansitze erarbeitet, in dessen Mittelpunkt das kollektive Rollennetz
steht.

Konzeption des kollektiven Rollennetzes

Die kollektive Rolle wird in Anlehnung an die funktionelle Rolle und unter
Einbeziehung der Aufgabenstruktur aus der aufgabenbezogenen Aufgaben-
analyse (Abschnitt 5.2.3) und des Akteursmodells (Abschnitt 5.1.2) sowie
inspiriert durch das ASP-Schichtenmodell (Abschnitt 4.1.1) wie folgt defi-
niert:

* FEine kollektive Rolle entspricht einer iibergeordneten Aufgabe.

¢ Eine kollektive Rolle kann von einem oder mehreren Akteuren wahr-
genommen werden.

¢ Ein Akteur kann eine oder mehrere kollektive Rollen einnehmen.

Dabei stellt die kollektive Rolle, unter Heranziehung der Netzwerkorga-
nisation (Abschnitt 5.1.3), ein Netz aus funktionellen Rollen dar, die in
Kooperation (d.h. im Kollektiv) die iibergeordnete Aufgabe leisten (vgl.
Oberquelle 1987, S. 16 und 21ff.). Die kollektive Rolle entspricht damit
dem abstrakten Abbild des Organisationsbereichs aus der Aufgabenana-
lyse und schafft so die Verkniipfung von der iibergeordneten Aufgabe zu
den Akteuren. Akteure werden hier im Sinne des Akteursmodells als re-
al existierende Organisationen (z. B. Firmen) oder Organisationseinheiten/-
bereiche (z. B. Abteilungen) verstanden, die eine oder mehrere kollektive
Rollen wahrnehmen kénnen, in Analogie zur funktionellen Rolle, die von
einer oder mehreren Personen eingenommen werden kann.

Das kollektive Rollenetz verbindet die kollektiven Rollen miteinander,
die durch Kommunikation oder Kooperation in Beziehung stehen. Hierbei
hat die Benennung als ,,kollektives Rollennetz* eine doppelte Bedeutung.
Das kollektive Rollennetz ist nicht nur ein Netz aus kollektiven Rollen,
sondern die kollektiven Rollen iibernehmen die iibergreifende Aufgabe in
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Kooperation, so dass das Netz aus kollektiven Rollen selbst ein Kollektiv
darstellt.

Aufgaben Rollen (Abstraktion) Akteure
Ubergreifende Aufgabe Kollektives Rollennetz Akteursnetzwerk

(Netz kollektiver Rollen) (Unternehmensnetzwerk, Arena)
Ubergeordnete Aufgabe Kollektive Rolle Akteur(e)

(Netz funktioneller Rollen) (Unternehmen / Org.bereich[e])
Aufgabengebiet Funktionelle Rolle Person(en)
Aufgabe

Tabelle 1: Rollen als Abstraktion zwischen Aufgaben und Akteuren

Durch die Abstraktion der wirklichen Akteure ist es moglich, die Orga-
nisation einer beliebigen tibergreifenden Aufgabe zu beschreiben und die
Zuordnung zu Akteuren in einem spiteren Schritt nachzuholen. Insofern
ist das kollektive Rollennetz nicht flexibel im Sinne des Netzwerks, son-
dern muss als Schablone fiir ein Akteursnetzwerk verstanden werden, wel-
ches die iibergreifende Aufgabe leistet bzw. leisten soll. Das kollektive Rol-
lennetz stellt eine Vorgabe dar. Es benennt, welche kollektiven Rollen zur
Ausfiihrung einer libergreifenden Aufgabe wahrgenommen werden miis-
sen. Die entsprechenden Akteure siedeln sich nach Vorgabe des kollektiven
Rollennetzes in einem entsprechenden Akteursnetzwerk an, das wiederum
die in der Netzwerkorganisation beschriebene Flexibilitit aufweist und Ak-
teure dynamisch abst68t oder neu aufnehmen kann.

Dariiber hinaus muss im Sinne des Akteursmodells das Konfliktpoten-
tial bei der Kooperation von Akteuren betrachtet werden. Es ist unumging-
lich, die Ziele der verschiedenen beteiligten Akteure in den Blick zu neh-
men, aus denen sich u. a. vorhandene bzw. mogliche Konflikte erklidren las-
sen. Dabei ist wichtig, zwischen den konkreten Zielen hinsichtlich der Ko-
operation und allgemeinen Akteurszielen zu unterscheiden.

Im Sinne der Netzwerkorganisation geht die Macht von einem Akteur
im Netzwerk aus, daher wird auch im Akteursnetzwerk, welches das kol-
lektive Rollennetz ausfiillt, ein Akteur die Machtposition innehaben. Eine
Zuordnung der Machtposition an eine kollektive Rolle im kollektiven Rol-
lennetz ist schwierig, da potentiell der michtigste Akteur jede kollektive
Rolle einnehmen kénnte. Dennoch sollte, im Hinblick auf die iibergreifen-
de Aufgabe, eine kollektive Rolle definiert werden, bei der es aufgrund z. B.
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einer zentralen Position Sinn macht, den méchtigsten Akteur im kollektiven
Rollennetz zu verorten. Dies ermoglicht Schieflagen im Akteursnetzwerk
wahrzunehmen.

Fiir die Bereitstellung ist mit dem kollektiven Rollennetz ein Ansatz
erarbeitet worden, mit dem die Organisation der Softwarebereitstellung in
der Organisationsperspektive auf einer abstrakten Ebene gestaltet werden
kann (Kapitel 7). Dariiber hinaus schlieft er die bei ASP entdeckte Liicke
hinsichtlich der Verkniipfung von Aufgaben und Akteure.

Unterschied zwischen Akteur und Rolle

Da eine Person sowohl einem oder mehreren Akteuren angehoren als auch
eine oder mehrere funktionelle Rollen einnehmen kann, stellt sich die Fra-
ge, wo der Unterschied zwischen einer Rolle (funktionell wie kollektiv)
und einem Akteur liegt bzw. wie sich diese beiden Begriffe voneinander
abgrenzen. Ein konkretes Beispiel ist die Bezeichnung ,,Lehrender* bzw.
,Lehrende®. Ist dies eine Rolle oder ein Akteur?

Akteure zeichnen sich durch Handlungsfihigkeit aus (Rammert 1993,
S. 100f), wihrend eine funktionelle bzw. kollektive Rolle eine Abstraktion
von Aufgaben und Aufgabengebieten bzw. libergeordneten Aufgaben dar-
stellt und nicht selbst handeln kann (vgl. Nygaard und Handlykken 1981;
Floyd 1986; 1991a; Floyd und Ziillighoven 2002). Ein Akteur kann aktiv
handeln, eine Rolle nicht (vgl. Oberquelle 1987, S. 19). Hier offenbart sich
ein Unterschied: da Akteure handlungsfihig sind, konnen sie Rollen ein-
nehmen.

Ein weiterer Unterschied besteht in der Zugehorigkeit. Eine Rolle wird
flexibel eingenommen, d. h. das Einnehmen von Rollen durch eine Person
ist fliichtig. Rollen konnen generell schnell eingenommen und schnell wie-
der abgelegt werden. Rollen sind z. B. Verkdufer, Kdufer, Anbieter, Nach-
frager usw. Die Zugehorigkeit von Personen zu Akteuren ist z. B. durch
Arbeitsvertrige oder den Status gegeben. Sie kann nicht so einfach und
schnell aufgegeben und gewechselt werden wie eine Rolle. Akteure sind
z. B. Gewerkschaften, Rechenzentren, Professoren usw. Es besteht also ein
Unterschied zwischen ,,Verkdufer” und ,,Verkaufspersonal®. Eine Person,
welche in einem Kaufhaus Waren verkauft, nimmt wéhrend ihrer Arbeits-
zeit mehrmals die Rolle des Verkiufers ein, wenn sie einem Kaufer (Rol-
le) etwas verkauft. Sie gehort wihrend, aber auch auferhalb der Tatigkeit
des Verkaufens zum Akteur Verkaufspersonal. Diese Zugehorigkeit besteht
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auch dann, wenn z. B. ein Streik das Warenhaus blockiert und die Person
keinen Kundenverkehr hat.

Der Begriff ,,Lehrender* muss daher als Rolle identifiziert werden, der
z.B. an einer Hochschule durch Mitglieder der Akteure Professoren, Wis-
senschaftliche Mitarbeiter oder Studierende eingenommen werden kann.
Ebenfalls wird deutlich, dass das Begriffspaar ,.L.ehrende und Studierende*
irrefithrend ist, da hier Rolle und Akteur vermischt werden. Die Verwen-
dung dieses Begriffpaars suggeriert, dass Studierende nicht die Rolle des
Lehrenden einnehmen kénnen. Dies mag fiir die traditionelle Lehrform der
Vorlesung gelten, ist aber bei Referats- oder Projektseminaren nicht gege-
ben. In diesen Lehrformen arbeiten Studierende eigenstindig und bringen
in der Rolle des Lehrenden ihren Kommilitonen ihre Ausarbeitungen né-
her. Das Begriffspaar ,,Lehrende und Studierende* steht projektorientierten
Lehrformen diametral entgegen. Besser ist, von ,,Lehrenden und Lernen-
den* zu sprechen.

5.3 Zwischenergebnis

Mit der Darstellung der Aufgabensystematik aus der aufgabenbezogenen
Anforderungsanalyse, des zyklischen Projektmodells von STEPS, des Ak-
teursmodells, der Netzwerkorganisation, der Transaktionskostentheorie und
des kollektiven Rollennetzes als Verkniipfung von Aufgaben und Akteuren
sind fiir alle in Abschnitt 4.6 entdeckten Defizite von ASP methodisch-
theoretisch Grundlagen aus der Informatik vorbereitet worden. Sie miissen
nun im Folgenden auf ASP angewandt werden, um ASP entsprechend zu
fundieren und die in Abschnitt 4.6 konstatierten Schwéchen zu iiberwin-
den. Diese Anwendung erfolgt pro Perspektive im folgenden Teil II dieser
Arbeit.
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-6 -
Aufgabenperspektive -
Was ist zu tun?

Dieses Kapitel nimmt sich der Schwichen von ASP in der Aufgabenper-
spektive an (Abschnitt 4.6):

* Unterschiedlich benutzte Aufgabengranularitit,
* unklare Verkniipfung von Aufgaben zu Aufgabenbiindeln und

* fehlende Gesamtsicht von Aufgaben.

Um sie zu iiberwunden, wird die Aufgabensystematik aus der aufgaben-
bezogenen Anforderungsermittlung (Abschnitt 5.2.3) als Grundlage fiir ei-
ne umfassende Beschreibung aller Aufgaben herangezogen. Die Aufgaben
werden aus ASP-Wertschopfungsketten (Abschnitt 4.2) und -Services (Ab-
schnitt 4.3.1) extrahiert.

6.1 Konzeption

Im Folgenden wird eine Beschreibung von Aufgaben prisentiert, die sich
anhand der Systematik in der aufgabenbezogenen Anforderungsermittlung
,vom Groben ins Feine* bewegt:

* iibergreifende Aufgabe
* iibergeordnete Aufgabe
» Aufgabengebiet

* einzelne Aufgabe

Zu beachten ist, dass die Ausfiihrungen auf den Ebenen ,.einzelne Aufga-
be* und ,,Aufgabengebiet” als Orientierungen dienen, die situativ an den
konkreten Softwarebereitstellungskontext angepasst werden miissen.
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6.1.1 Ubergreifende Aufgabe ,,Software x bereitstellen”

Die Aufgabe Software x bereitstellen wird als libergreifende Aufgabe (Ab-
schnitt 5.2.3) definiert und als Ausgangspunkt der Aufgabensystematisie-
rung fiir die Softwarebereitstellung verwendet. Das x entspricht der kon-
kreten Software, die bereitgestellt werden soll. Aus der Definition als iiber-
greifende Aufgabe ergibt sich,

1. dass sie von einer Vielzahl von funktionellen Rollen an unterschied-
lichen Orten bearbeitet werden muss,

2. dass sie ein hohes Maf} an Flexibilitit erfordert, da ihre Erledigung
von duBleren Faktoren abhingig ist,

3. und dass zu ihrer Durchfithrung eine Vielzahl von Handlungen zur
Koordination notwendig ist.

Punkt 1 fiithrt zu den nachfolgend aus den ASP-Wertschopfungsketten dar-
gestellten libergeordneten Aufgaben, die auf der nichsten Ebene zu funk-
tionellen Rollen fithren. Punkt 2 ist fiir das Vorgehen in Kapitel 9 rele-
vant. Punkt 3 ergiinzt die libergeordneten Aufgaben durch die iibergeordne-
te Aufgabe Kooperation, die u. a. der Koordination (Aufgabengebiet) aller
Beteiligten dient.

Die iibergreifende Aufgabe Software x bereitstellen besteht aus den
tibergeordneten Aufgaben Anwendungsentwicklung, Betrieb, Benutzerbe-
treuung, Marketing, Kundenbetreuung und Zugriffsermoglichung (vgl. Ab-
schnitt 4.2 iiber Wertschopfungsketten) sowie aus der iibergeordneten Auf-
gabe Kooperation (vgl. Abschnitt 5.2.3: Definition der iibergreifenden Auf-
gabe).

6.1.2 Ubergeordnete Aufgaben

Die iibergeordneten Aufgaben der iibergreifenden Aufgabe Software x be-
reitstellen werden im Folgenden niher erldutert. Aus den Abschnitten 4.2
(ASP-Wertschopfungsketten) und 4.3.1 (ASP-Services) ergeben sich die
Aufgabengebiete der ersten sechs iibergeordneten Aufgaben. Die der Ko-
operation ergeben sich der Definition der iibergreifenden Aufgabe und aus
den Ausfithrungen im Kapitel Organisationsperpektive. Dort wird ergén-
zend dargestellt, dass die iibergeordnete Aufgabe Kooperation eine Son-
derrolle einnimmt, da sie von allen Dienstleistern wahrgenommen werden
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muss!. Die iibergeordnete Aufgaben im Detail sind (vgl. Bleek und Jacke-
witz 2004; Jackewitz 2004):

* Die Anwendungsentwicklung umfasst die Herstellung, (Weiter-)Ent-
wicklung und das Bug-Fixing der Anwendung, die zur Verfiigung
gestellt werden soll. Die Anwendungsentwicklung besteht aus den
Aufgabengebieten: Leitung, Planung, Programmierung, Dokumen-
tation, Entwicklungsumgebung, Releasemanagement und Fehlerma-
nagement.

* Unter Betrieb wird die technische Bereitstellung der Infrastruktur in-
klusive der bereitzustellenden Anwendung und der zusitzlich bend-
tigten Software verstanden. Aufgabengebiete: Hardware, Basissoft-
ware, Anwendung, Datensicherheit und Ausfallsicherheit.

* Die Benutzerbetreuung umfasst alle MaBnahmen hinsichtlich eines
wdirekten* Kontakts mit den Nutzenden. Aufgabengebiete: Handha-
bungssupport, Evaluation der Nutzung, Kommunikation.

* Mit Marketing wird die Prasentation der angebotenen Dienstleistun-
gen - innerhalb eines Unternehmens sowie auf dem freien Markt -
inkl. entsprechender Werbung bezeichnet. Marketing bedeutet Be-
kanntmachung der angebotenen Dienstleistungen. Aufgabengebiete:
Bedarfsanalyse und Werbung.

* Unter Kundenbetreuung werden die Vertragsgestaltung und die Ab-
rechnung von Dienstleistungen verstanden. Aufgabengebiete: Kom-
munikation, Vertrige und Abrechnung.

* Die Zugriffsermoglichung stellt und wartet die technische Verbin-
dung vom Nutzer zum Bereitsteller. Aufgabengebiete: Netzverbin-
dung und Netzsicherheit.

* Die Kooperation umfasst alle Aufgaben, die die beteiligten Dienstlei-
ster in die Lage versetzen, die Software x und dazugehorige Aufga-
ben und Dienstleistungen wahrzunehmen bzw. zur Verfiigung zu stel-

1 Diese Vorbeziiglichkeit ist unschon, aber der Tatsache geschuldet, dass zwischen allen
Perspektiven Querbeziige und gewisse Abhingigkeit bestehen, die in einem linearen Text
nicht aufgelost werden konnen.
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len. Aufgabengebiete: Abrechnung, Kommunikation, Training, Ver-
tragswerk und Koordination.

6.1.3 Aufgabengebiete, Aufgaben und funktionelle Rollen

Zur Erarbeitung der Aufgabengebiete tragen insbesondere die Ausfiithrun-
gen zu den ASP-Services (vgl. Abschnitt 4.3.1) bei. Sie gliedern die im
vorigen Abschnitt genannten Aufgabengebiete in einzelne Aufgaben. Eine
Beschreibung von konkreten Aufgaben ist in der ASP-Literatur nicht zu fin-
den. Auf dieses Defizit haben Pape und Jackewitz (2002), Bleek u. a. (2003)
und Jackewitz (2004) bereits hingewiesen und Aufgabenbeschreibungen er-
arbeitet. Uber funktionelle Rollen wird die Verkniipfung der dargestellten
Aufgaben zu konkreten Personen geleistet.

Um den Lesefluss dieser Arbeit nicht allzu sehr zu erschweren, wird auf
eine detaillierte Beschreibung aller Aufgabengebiete, Aufgaben und funk-
tionellen Rollen an dieser Stelle verzichtet und auf den Anhang verwiesen.
Im Anhang befinden sich entsprechende Beschreibungen von Aufgaben-
gebieten (Anhang A.1), Aufgaben (Anhang A.2) und funktionellen Rollen
(Anhang A.3).

Es sei noch einmal darauf hingewiesen, dass die im Anhang und in
der folgenden Zusammenfassung dargestellten Aufgabengebiete, Aufga-
ben und funktionellen Rollen nicht als fest angesehen, sondern im kon-
kreten Bereitstellungsszenario angepasst und ggf. ergénzt werden miissen.
Die Ausdifferenzierung der iibergreifenden Aufgabe Software x bereitstel-
len auf den hier nicht ausfiihrlich beschriebenen Ebenen dient der Anschau-
lichkeit, nicht der Vollstdndigkeit.

6.1.4 Zusammenfassender Uberblick

In folgender Tabelle ist die Aufgabenstruktur fiir den Ansatz eASP zur Soft-
warebereitstellung zusammenfassend dargestellt. Sie wird im Weiteren da-
zu dienen, die Bewertung der Betrachtung der beiden Fallstudien zu visua-
lisieren.

Ubergeordnete Aufgabe Aufgabengebiet / Aufgabe
funktionelle Rolle

Anwendungsentwicklung Leitung / Entwicklung koordinieren und tiberwachen

Entwicklungsleiter Entwicklungsentscheidungen treffen
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Ubergeordnete Aufgabe

Aufgabengebiet /
funktionelle Rolle

Aufgabe

Planung /

Entwicklungsplaner

Anforderungen analysieren

Implementierungen planen und Zeitplan erstellen

Programmierung /

Programmierer

Features programmieren

Fehler beheben

Softwarearchitektur pflegen

Dokumentation /

Programmierer

Benutzerdokumentation pflegen

Entwicklerdokumentation pflegen

Entwicklungsumgebung /

Entwicklungsadministrator

Entwicklungsclients pflegen

Entwicklungsserver pflegen

Zusatzlich benétigte Software pflegen

Releasemanagement /

Entwicklungsplaner

Release identifizieren, zusammenstellen und

verdffentlichen

Fehlermanagement /

Fehlerbeauftragter

Hotline anbieten

Fehlerberichte in Entwicklungsprozess integrieren

Fehlerbehebung verdffentlichen

Betrieb Hardware / Serverhardware pflegen
Hardwareadministrator
Basissoftware / Zusatzlich benétigte Software pflegen
Softwareadministrator
Anwendung / Anwendung installieren, konfigurieren und pflegen
Anwendungsadministrator
Datensicherheit / Back-up der Daten durchfiihren
Softwareadministrator Virenscan der Daten durchfiihren
Weitere Sicherheitsmechanismen einrichten
Ausfallsicherheit / Klima- und Brandschutz installieren
Hardwareadministrator Stromversorgung sichern
Benutzerbetreuung Handhabungssupport / FAQ pflegen
Benutzerbetreuer Hotline (Telefon, E-Mail) anbieten
Kommunikation / Benutzerwiinsche und Fehlerberichte weiterleiten
Benutzerbetreuer Informationsmaterial erstellen und verteilen
Ir)formationsveranstaltungen und Workshops organi-
sieren
Evaluation der Nutzung / Evaluation konzipieren und durchfiihren
Evaluator Ergebnisse in die Bereitstellung integrieren
Marketing Bedarfsanalyse / Bedarfsanalyse konzipieren und durchfiihren
Analyst Ergebnisse in die Bereitstellung integrieren
Werbung / Informationsmaterialien entwickeln und verbreiten
Werbefachmann Software und Dienstleistungen préasentieren
Werbestrategie entwickeln
Kundenbetreuung Kommunikation / Hotline (Telefon, E-Mail) anbieten

Kundenbetreuer Informationsmaterialien entwickeln und verschicken
Kundenwiinsche weiterleiten

Vertrage / Standardvertrage entwickeln

Kundenbetreuer Vertragsverhandlungen fiihren

Abrechnung /

Rechnungen stellen
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Ubergeordnete Aufgabe

Aufgabengebiet /
funktionelle Rolle

Aufgabe

Buchhalter

Zahlungen lberwachen

Zugriffserméglichung

Netzverbindung /

Netzwerkadministrator

Verbindung etablieren und pflegen

Netzsicherheit /

Netzwerkadministrator

Netzwerksicherheit installieren und pflegen

Kooperation

(alle Dienstleister)

Abrechnung /
Verwalter

Rechnung stellen

Zahlungen Uberwachen

Kommunikation /

Ansprechpartner

Internen Newsletter herausbringen

Feedback geben

Koordination /
Koordinator

Beteiligung an Kooperationstreffen

Uberblick tiber Bereitstellung behalten

Training / Interne Workshops durchfiihren
Trainer

Vertragswerk / Kooperationsvertrage entwickeln
Verwalter Vertragsverhandlungen fiihren

Vertragsbriiche verhandeln

Tabelle 2: Aufgaben bei der Ubergreifenden Aufgabe Software x bereitstellen

6.2 Anwendung auf die Fallstudien

Die Anwendung der Aufgabenstruktur auf die Fallstudie CommSy @ Uni.de
und CommSy@WissPro verdeutlicht, welche Aufgaben wahrgenommen
oder auch nicht wahrgenommen wurden. Dabei werden hinsichtlich der
Aufgabenstruktur die Elemente der tabellarischen Ubersichten in den Fall-
studien nach den folgenden Kriterien gewertet:

* Das Element bestand bzw. wurde wahrgenommen:

’ Weiller Hintergrund ‘

* Das Element wurde teilweise wahrgenommen:

’ Hellgrauer Hintergrund ‘

* Das Element wurde nicht wahrgenommen:

Uber das Element kann keine Aussage getroffen werden:

Schwarzer Hintergrund ‘
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6.2.1 CommSy@Uni.de

Bei der Betrachtung der Fallstudie CommSy @Uni.de ist festzustellen, dass
die Aufgabenstruktur aufgrund der speziellen Situation der Bereitstellung
von CommSy durch Uni.de mit Aufgaben, Aufgabengebieten und funk-
tionellen Rollen erweitert werden muss. Diese werden vorgestellt, ehe die
Fallstudie hinsichtlich der Aufgaben analysiert wird.

Zusdtzliche Aufgaben
In der Fallstudie CommSy @ Uni.de mussten zusitzliche Aufgaben ausfiih-
ren werden:

* Apache Webserver pflegen: Der Webserver (Apache) lieferte die Da-
ten von CommSy mittels Webseiten aus. Er wurde installiert, konfi-
guriert und gewartet.

* Benutzerkennungen verwalten: Benutzerkennungen wurden freige-
schaltet oder gesperrt, vergessene Passworter neu gesetzt.

* Didaktische Modelle entwickeln, erproben, auswerten und verdffent-
lichen: CommSy folgt bestimmten didaktischen Konzepten, die (wei-
ter-)entwickelt werden mussten. Diese Konzepte wurden dokumen-
tiert und verdffentlicht, um den Nutzenden den Sinn des Designs von
CommSy néher zu bringen.

* Finanzierungsmodelle erstellen: Die Finanzierung von CommSy er-
wies sich als schwierig, da sie, aufgrund von konkurrierenden un-
entgeltlichen Angeboten, fiir die Nutzenden ebenfalls kostenfrei sein
sollte. Aus diesem Grund wurden alternative Finanzierungskonzepte
erarbeitet.

* MySQL-Datenbankserver pflegen: Zur Speicherung der Daten wurde
eine MySQL-Datenbank benétigt. Ein entsprechender Server musste
installiert, konfiguriert und gewartet werden.

* PHP-Interpreter pflegen: Es wurde ein PHP-Interpreter benotigt, der
installiert, konfiguriert und gewartet werden musste, da der CommSy-
Code in PHP geschrieben war.
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* Projektriiume verwalten: CommSy-Projektriume mussten einmalig
freigeschaltet oder ggf. gesperrt werden. Bei einer Sperrung wurde
ein Kommunikationsprozess mit dem Veranstalter initiiert.

* Resultate in den Entwicklungsprozess integrieren: Die didaktischen
Konzepte geben Rahmenbestimmungen vor, nach denen sich das De-
sign von CommSy zu richten hat.

» Sprechstunden anbieten: Die didaktische Beratung erforderte in Ein-
zelgespriachen mit den Veranstaltern, die CommSy-Projektraume ein-
setzten, Erwartungen an den Einsatz zu kldren und Hinweise zur di-
daktischen Einbettung von CommSy in die Lehrveranstaltung zu ge-
ben. Geeignetes Mittel war eine regelmifige Sprechstunde.

* Veranstalterforum moderieren: Dieses Forum diente allen Veranstal-
tern von CommSy-Projektriumen als Austauschmoglichkeit und der
Benutzerbetreuung als Ort fiir die didaktische Beratung. Das Forum
(ein CommSy-Projektraum) wurde eingerichtet und moderiert.

Zusdtzliche Aufgabengebiete
Folgende zusitzliche Aufgabengebiete bestanden in der Fallstudie Comm-
Sy@Uni.de:

* Didaktik: CommSy unterstiitzt Lehr-Lernformen nach bestimmten
didaktischen Prinzipien. Sie mussten entwickelt, gepflegt und ver-
offentlicht werden, um Nutzern das Design von CommSy verstdnd-
lich zu machen und somit die ,,richtige” (gedachte) Benutzung von
CommSy zu fordern. Aufgaben: Resultate in den Entwicklungspro-
zess integrieren, didaktische Modelle entwickeln, erproben, auswer-
ten und veroffentlichen.

* Didaktische Beratung: CommSy unterstiitzt projektorientierte Leh-
re bzw. projektorientiertes Arbeiten. Der Erfolg von CommSy be-
ruht auf seiner Einbettung in eine Lehrveranstaltung und hingt somit
von Lehrveranstalter ab. Die didaktische Beratung sollte den Ver-
anstalter unterstiitzen, CommSy geeignet einzubeziehen. Uber ein
Veranstalterforum (CommSy-Projektraum) konnten die Veranstalter
sich untereinander austauschen und die Benutzung eines CommSy-
Projektraums aus Sicht eines normalen Benutzers erfahren. Aufgabe:
Sprechstunden anbieten und Veranstalterforum moderieren.
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* Redaktion: Die Redaktion eines CommSy-Servers umfasste die Ver-
waltung von Benutzerkennungen und CommSy-Projektriumen, so
dass Nutzer zu CommSy einen Zugang erhielten. Aufgaben: Benut-
zerkennungen und Projektrdume verwalten.

Zusditzliche funktionelle Rollen
In der Fallstudie CommSy @ Uni.de existierten zusitzliche Rollen:

* Didaktiker: Der Didaktiker befasste sich mit den zugrunde liegenden
didaktischen Konzepten. Aufgabengebiet: Didaktik.

* Redakteur: Der Redakteur eines CommSy-Servers verwaltet Benut-
zerkennungen und Projektraume. Aufgabengebiet: Redaktion.

 Veranstaltungsbetreuer: Der Veranstaltungsbetreuer beriet die Ver-
anstalter bei der Integration von CommSy in deren Veranstaltungen.
Aufgabengebiet: Didaktische Beratung.

Analyse der Fallstudie
Die Fallstudie CommSy@Uni.de kann wie folgt analysiert und bewertet
werden:

Ubergeordnete Aufgabe Aufgabengebiet / Aufgabe
funktionelle Rolle

Anwendungsentwicklung Leitung / Entwicklung koordinieren und tiberwachen
Entwicklungsleiter Entwicklungsentscheidungen treffen
Planung /
Entwicklungsplaner Implementierungen planen und Zeitplan erstellen
Programmierung / Features programmieren
Programmierer Fehler beheben

Softwarearchitektur pflegen

Dokumentation / Benutzerdokumentation pflegen
Programmierer Entwicklerdokumentation pflegen
Entwicklungsumgebung / Entwicklungsclients pflegen
Entwicklungsadministrator Entwicklungsserver pflegen

Zusatzlich benétigte Software pflegen

Releasemanagement / Release identifizieren, zusammenstellen und
Entwicklungsplaner verdffentlichen

Didaktik / Resultate in den Entwicklungsprozess integrieren
Didaktiker Didaktische Modelle entwickeln, erproben, auswerten

und veréffentlichen
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Ubergeordnete Aufgabe Aufgabengebiet / Aufgabe
funktionelle Rolle
Betrieb Hardware / Serverhardware pflegen
Hardwareadministrator
Basissoftware / Betriebssystem pflegen
Softwareadministrator MySQL-Datenbankserver pflegen
PHP-Interpreter pflegen
Apache Webserver pflegen
Anwendung / CommSy installieren, konfigurieren und pflegen
Anwendungsadministrator
Datensicherheit / ‘ Back-up der Daten durchfiihren ‘
Softwareadministrator ‘ Virenscan der Daten durchfiihren ‘
‘ Weitere Sicherheitsmechanismen einrichten ‘
Ausfallsicherheit / ‘ Klima- und Brandschutz installieren ‘
Hardwareadministrator ‘ Stromversorgung sichern ‘
Benutzerbetreuung ‘ ‘
Benutzerbetreuer
| |
| |
| |
| |
Didaktische Beratung / ‘ ‘
Veranstaltungsbetreuer Veranstalterforum moderieren
Redaktion / Benutzerkennungen verwalten
Redakteur Projektraume verwalten
Marketing ‘
| |
Werbung /
Werbefachmann ‘
|
Kundenbetreuung ‘
|
| |
Vertrage |
Kundenbetreuer Standardvertrage entwickeln ‘
Vertragsverhandlungen flihren ‘
Abrechnung / Rechnungen stellen ‘
Buchhalter Zahlungen iberwachen ‘
Zugriffsermdglichung Netzverbindung / Verbindung etablieren und pflegen
Netzwerkadministrator
Kooperation Abrechnung / Rechnung stellen
(alle Dienstleister) Verwalter Zahlungen Uberwachen
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Ubergeordnete Aufgabe

Aufgabengebiet /
funktionelle Rolle
Kommunikation /

Ansprechpartner

Aufgabe

Feedback geben

Koordination /

Koordinator

Vertragswerk /

Verwalter

Beteiligung an Kooperationstreffen

Uberblick tiber Bereitstellung behalten

Kooperationsvertrage entwickeln

Vertragsverhandlungen fihren

Tabelle 3: Analyse der Ubergreifenden Aufgabe CommSy bereitstellen in der Fallstudie CommSy@Uni.de

Die dunkle Féarbung der Tabelle soll verdeutlichen, dass bei der libergreifen-
den Aufgabe CommSy bereitstellen viele Problemfelder auftraten, obwohl
alle iibergeordneten Aufgaben wahrgenommen wurden. Die Problemfelder

im Detail:

Anforderungen analysieren: Nutzeranforderungen sind nicht durch
eine entsprechende empirische Analyse erhoben worden. Anforde-
rungen wurden vielmehr antizipativ bestimmt.

Softwarearchitektur pflegen: Die Pflege der Softwarearchitektur wur-
de unter Termindruck stark vernachlissigt.

Dokumentation: Eine Benutzerdokumentation wurde nicht kontinu-
ierlich, dafiir aber ein Moderationshandbuch gepflegt. Entwicklerdo-
kumentation existierte nur minimal, nicht zentralisiert.

Fehlermanagement: Eine systematische Verwaltung des Fehlerbehe-
bungsprozesses, von der Meldung eines Fehlers iiber die Behebung
und die Dokumentation bis hin zur Bekanntmachung der Fehlerbehe-
bung, bestand nicht. Zu Beginn des Entwicklungsprozesses fiir Uni.de
wurden ein Karteikasten und ein Bug-Tracker nur willkiirlich ge-
nutzt. Karteikasten und Bug-Tracker setzten sich in der CommSy-
Entwicklung nicht durch.

Basissoftware: Die benotigte Software fiir den Betrieb von Comm-
Sy wurde installiert und einmal konfiguriert. Spéter fand weder eine
Wartung noch eine weitere Konfiguration der Software statt.
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* Anwendung: Uni.de spielte nur dreimal Updates von CommSy auf

seinen Server ein. Das Aufspielen des vierten Updates scheiterte an
der fehlenden Konfiguration des Webservers. Ein weiterer Versuch
wurde nicht unternommen.

Datensicherheit: Es sind keine Einbruchsversuche auf den CommSy-
Server bekannt. Da der CommSy-Server in einem privatwirtschaft-
lichen Rechenzentrum stand, waren sehr wahrscheinlich eine Fire-
wall und auch weitere Sicherheitsmechanismen aktiv. Bestitigt wer-
den kann das an dieser Stelle nicht. Uber Viren in den Dateien bzw.
Datenverlust durch Serverabstiirze ist ebenfalls nichts bekannt ge-
worden. Daher gibt es keinen Anhaltspunkt fiir Virenscans und Da-
tenbackups.

* Ausfallsicherheit: Es gab mehrere Ausfille des CommSy-Servers.

Warum der Server ausfiel, wurde nie herausgefunden. Uber das Vor-
handen- oder Nichtvorhandensein einer Ausfallsicherheit kann keine
klare Aussage gemacht werden. Da der CommSy-Server in einem
privatwirtschaftlichen Rechenzentrum (anfangs in Miinchen, spiter
in Frankreich) installiert war, hat diese Sicherheit mit hoher Wahr-
scheinlichkeit bestanden.

Handhabungssupport: Eine FAQ wurde nicht gepflegt und eine Hot-
line fiir Benutzer zur Lésung von Benutzungsproblemen nicht expli-
zit angeboten. Dennoch wurde im ersten halben Jahr ein Handha-
bungssupport iiber die E-Mail-Adresse info@commsy.de geleistet.

Kommunikation (Benutzerbetreuung): Ein Betreuungsmarketing fand
nicht statt. Benutzer wurden weder iiber die angebotenen Dienstlei-
stungen der Benutzerbetreuung informiert noch auf die richtigen An-
sprechpartner aufmerksam gemacht.

Evaluation der Nutzung: Eine Evaluation der Nutzung mittels quan-
titativer oder qualitativer Erhebungsmethoden wurde nicht durchge-
fiihrt.

Didaktische Beratung: Das Veranstalterforum wurde iiber ein halbes
Jahr moderiert, danach wurde die Moderation eingestellt. Da Uni.de
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nur einmal, relativ am Anfang, in das Veranstalterforum einlud, fan-
den nur wenige Veranstalter in das Veranstalterforum. Eine regelma-
Bige Sprechstunde z. B. mittels Chat wurde nicht angeboten.

Redaktion: Das Freischalten der Projektriume wurde wihrend des
gesamten Zeitraums von Uni.de {ibernommen. Sie erfiillte die Auf-
gabe gegen Ende der Kooperation nicht mehr zur Zufriedenheit der
Nutzenden. Beispielsweise erfolgte auf eine Anfrage nach einer Be-
nutzerkennung keine Reaktion.

Marketing: Marketing fand nicht statt. Mit einer Ausnahme: Auf den
Webseiten von Uni.de http://www.uni.de/ waren spirlich Infor-
mationen zu finden, die von den Entwicklern vorbereitet und von
Uni.de iiberarbeit auf deren Webseite gestellt wurden.

Kundenbetreuung: Eine Kundenbetreuung fand nur in einem sehr ge-
ringen Mafle in Bezug zur Bannerwerbung statt. Hier sind Geschéfts-
beziehungen gepflegt worden.

Kommunikation (Kundenbetreuung): Es gab keine Kunden, demnach
auch keine Pflege von Kundenbeziehungen.

Vertrige: Fiir die Werbebanner bestanden Vertrige. Ansonsten wur-
den keine weiteren Finanzierungsmodelle fiir Kunden umgesetzt, ob-
wohl Anfragen nach alternativen Finanzierungsmodellen bestanden.
Alternative Sponsoringideen wurden zwar aufgeworfen, aber nicht
verfolgt. Die Finanzierung erfolgte nur iiber das Sponsoring der Ban-
nerwerbung.

Abrechnung (Kundenbetreuung): In diesem Fall konnen nur hinsicht-
lich der Werbebanner Aufgaben aus dem Gebiet der Abrechnung
wahrgenommen worden sein, da nur diese Kundenbeziehung exis-
tierte. Die Entwickler sollten an den Einnahmen durch die Banner-
werbung prozentual beteiligt werden, haben aber nie entsprechende
Tantiemen erhalten. Uber die Abrechnung der Werbebanner kann al-
so keine Aussage getroffen werden.

Netzsicherheit: Eine Sicherung des Ubertragungsweges vom Client
zum Server hat es nicht gegeben. So wurden weder Virtual Privat
Networks (VPNs) noch SSL-Verschliisselung eingesetzt.
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* Kooperation: Bis auf eine Ausnahme bestanden keine Aktivititen,
den jeweils anderen Dienstleister in die Lage zu versetzen, die iiber-
greifende Aufgabe CommSy bereitstellen wahrnehmen zu konnen.
Es wurden keine Workshops durchgefiihrt. Kommunikation fand bis
auf anfiangliches Feedback auf Grund von Unstimmigkeiten, wel-
ches dariiber hinaus schnell eingestellt wurde, nicht statt. Allein der
CommSy-Projektraum fiir Veranstalter, in dem die Entwickler Uni.de
beraten sollten, kann als Aktivitit in diese Richtung gewertet werden.
Wobei Uni.de dieses Angebot nicht annahm und die Entwickler es
nicht wirklich verfolgten.

Die vertraglichen Grundlagen fiir die Kooperation zwischen den Entwick-
lern von CommSy und Uni.de wurden entwickelt, verhandelt und unter-
schrieben. Entsprechende Rechnungen sind gestellt und der Zahlungsver-
kehr tiberwacht worden. Vertragsbriiche, wie die fortgefiihrte Bereitstellung
von CommSy durch Uni.de trotz beendetem Kooperationsvertrag, wurden
nicht verhandelt.

Im Marketing und in der Kundenbetreuung sind grofe Defizite zu ver-
zeichnen. Daher konnte keine finanzielle Basis fiir die Bereitstellung von
CommSy bei Uni.de aufgebaut werden. Weitere Defizite sind in der Benut-
zerbetreuung zu erkennen, da viele Aufgaben nur zeitweilig erfiillt wurden.
Die Defizite in der Weiterentwicklung sind kleiner zu bewerten, sie be-
ziehen sich weitgehend auf die Dokumentation und die Fehlerverwaltung.
Uber den Betrieb kann nur die Aussage getroffen werden, dass CommSy
technisch, mit teilweise ldngeren Ausfallzeiten, zur Verfiigung stand. Hin-
sichtlich der Kooperation zwischen den Entwicklern und Uni.de bestanden,
bis auf eine anfdngliche Kommunikation zur Initialisierung der Kooperati-
on, keine weiteren Aktivitdten. Einzig der Zahlungsverkehr wurde kontinu-
ierlich iiberwacht und entsprechende Rechnungen wurden gestellt.

6.2.2 CommSy@WissPro

Im Folgenden wird die Fallstudie CommSy@WissPro aus der Aufgaben-
perspektive betrachtet. Hier zeigen sich Unterschiede zur vorherigen Fall-
studie.

Zunichst werden zusitzliche Aufgaben, Aufgabengebiete und funktio-
nelle Rollen vorgestellt, bevor die Fallstudie hinsichtlich der Aufgaben ana-
lysiert wird.
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Zusdtzliche Aufgaben

Wie in der ersten Fallstudie ergeben sich Anderungen in der Aufgaben-
struktur. Dabei sind die Erweiterungen der Aufgabenstruktur durch zusétz-
liche funktionellen Rollen und Aufgabengebiete mit der vorigen Fallstudie
identisch, so dass sie an dieser Stelle nicht ndher betrachtet werden miis-
sen. Auch auf der Ebene von Aufgaben sind die Unterschiede sehr gering,
so dass fiir die Bereitstellung von CommSy im Forschungs- und Entwick-
lungsprojekt WissPro nur auf die Unterschiede in den Aufgaben zu der Be-
reitstellung von CommSy bei Uni.de eingegangen wird.

Im Gegensatz zur ersten Fallstudie gibt es hier die Aufgabe Projektrau-
me verwalten nicht, denn in der CommSy Version ab 2.0 miissen nicht mehr
nur einzelne Projektriume verwaltet werden, sondern ganze CommSys mit
beliebig vielen Projektraumen. Aus diesem Grund ist die Verwaltung der
Projektrdaume in die Hand der Projektraumveranstalter sprich Nutzer gelegt
worden. Dafiir gab es ab Version 2.2 den Gemeinschaftsraum, fiir den die
Redaktion verantwortlich ist und in dem sie Nutzungsanreize geben soll.

* CommSys verwalten: Ein CommSy konnte hinsichtlich Farbe, Name,
Rubriken und weiterer Einstellmdglichkeiten, wie die Gestaltung des
Portals, konfiguriert werden. Dariiber hinaus mussten eventuell Pro-
jektrdume bei Missbrauch gesperrt oder Materialien bei Bedarf we-
boffentlich freigeschaltet werden.

* Nutzungsanreize geben: Im Gemeinschaftsraum wurden von der Re-
daktion Nutzungsanreize in Form von kontinuierlich eingestellten
Beispielen (Eintrigen) gegeben.

Analyse der Fallstudie
Die Fallstudie CommSy @ WissPro kann wie folgt bewertet werde:

Ubergeordnete Aufgabe Aufgabengebiet / Aufgabe
funktionelle Rolle
Anwendungsentwicklung Leitung / Entwicklung koordinieren und tberwachen
Entwicklungsleiter Entwicklungsentscheidungen treffen
Planung / Anforderungen analysieren
Entwicklungsplaner Implementierungen planen und Zeitplan erstellen
Programmierung / Features programmieren
Programmierer Fehler beheben
Softwarearchitektur pflegen
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Ubergeordnete Aufgabe Aufgabengebiet / Aufgabe
funktionelle Rolle
Dokumentation / Benutzerdokumentation pflegen
Programmierer Entwicklerdokumentation pflegen
Entwicklungsumgebung / Entwicklungsclients pflegen
Entwicklungsadministrator Entwicklungsserver pflegen
Zusatzlich benétigte Software pflegen
Releasemanagement / Release identifizieren, zusammenstellen und
Entwicklungsplaner verbffentlichen
Fehlermanagement / Hotline anbieten
Fehlerbeauftragter Fehlerberichte in Entwicklungsprozess integrieren
Fehlerbehebung verdffentlichen
Didaktik / Resultate in den Entwicklungsprozess integrieren
Didaktiker Didaktische Modelle entwickeln, erproben, auswerten
und veréffentlichen
Betrieb Hardware / Serverhardware pflegen
Hardwareadministrator
Basissoftware / Betriebssystem pflegen
Softwareadministrator MySQL-Datenbankserver pflegen
PHP-Interpreter pflegen
Apache Webserver pflegen
Anwendung / CommSy installieren, konfigurieren und pflegen
Anwendungsadministrator
Datensicherheit / Back-up der Daten durchfiihren
Softwareadministrator
Ausfallsicherheit / Klima- und Brandschutz installieren
Hardwareadministrator Stromversorgung sichern
Benutzerbetreuung Handhabungssupport / FAQ pflegen
Benutzerbetreuer Hotline (Telefon, E-Mail) anbieten
Kommunikation / Benutzerwiinsche und Fehlerberichte weiterleiten
Benutzerbetreuer Informationsmaterial erstellen und verteilen
Info.veranstaltungen und Workshops organisieren
Evaluation der Nutzung / Evaluation konzipieren und durchfiihren
Evaluator Ergebnisse in die Bereitstellung integrieren
Didaktische Beratung / Sprechstunden anbieten
Veranstaltungsbetreuer Veranstalterforum moderieren
Redaktion / Benutzerkennungen verwalten
Redakteur CommSys verwalten
Nutzungsanreize geben
Marketing
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Ubergeordnete Aufgabe Aufgabengebiet / Aufgabe
funktionelle Rolle

Werbung / Informationsmaterialien entwickeln und verbreiten

Werbefachmann Software und Dienstleistungen préasentieren

Werbestrategie entwickeln

Kundenbetreuung Kommunikation /
Kunderibetreuer
Vertrage /
Kundenbetreuer Standardvertrage entwickeln
Vertragsverhandlungen fihren
Abrechnung / Rechnungen stellen
Buchhalter Zahlungen Uberwachen
Zugriffsermdglichung Netzverbindung / Verbindung etablieren und pflegen

Netzwerkadministrator

Netzsicherheit / Netzwerksicherheit installieren und pflegen

Netzwerkadministrator

Kooperation

(alle Dienstleister)

Kommunikation / Internen Newsletter herausbringen
Ansprechpartner Feedback geben

Koordination / Beteiligung an Kooperationstreffen
Koordinator Uberblick tiber Bereitstellung behalten
Training / Interne Workshops durchfiihren
Trainer

Tabelle 4: Analyse der lbergreifenden Aufgabe CommSy bereitstellen in der Fallstudie CommSy@WissPro

Im Vergleich mit der Fallstudie CommSy @ Uni.de fillt auf, dass bei Comm-
Sy @WissPro die graue Fiarbung der Tabelle insgesamt heller geworden ist.
Dies deutet auf eine intensivere Wahrnehmung der Aufgaben hin. Dennoch
gab es verschiedene Problemfelder:

* Anforderungen analysieren: Die Analyse von Anforderungen setzte
im Projekt WissPro erst spéter ein.

* Entwicklerdokumentation: Wihrend der Benutzerdokumentation im
Projekt WissPro sofort eine grofiere Beachtung zugesprochen wurde
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(vgl. GroBmann u. a. 2004), riickte die Notwendigkeit einer Entwick-
lerdokumentation erst spit in den Blick des Entwicklungsteams.

Datensicherheit: In diesem Bereitstellungskontext bestand eine tigli-
che Datensicherung des CommSy-Servers durch das Rechenzentrum
der Universitdt Hamburg (Regionales Rechenzentrum - RRZ). Weite-
re Sicherheitsmalnahmen, wie z. B. Virenscans, wurden nicht vorge-
nommen. Es ist aber kein Fall bekannt, dass in den CommSy-Server
eingebrochen bzw. Viren iiber ihn verteilt wurden.

Ausfallsicherheit: Zur Ausfallsicherheit gehorte die Bereitstellung ei-
ner unterbrechungsfreien Stromversorgung (USV) fiir den CommSy-
Server. Klima- und Brandschutz bestand bereits im Rahmen der Si-
cherung des Fachbereichs Informatik der Universitit Hamburg.

FAQ pflegen: Eine FAQ wurde zunéchst aufgebaut, dann aber nur
sporadisch gepflegt.

Didaktische Beratung: Zur didaktischen Beratung wurden zunéchst
Sprechstunden mit Lehrveranstaltern durchgefiihrt und ein Veranstal-
terforum angeboten. Die Moderation des Veranstalterforums wurde,
aus Mangel an Beteiligung von Veranstaltern, zur Hilfte der Laufzeit
des Projektes eingestellt. Ungefahr zur selben Zeit wurde das An-
gebot an Sprechstunden zuriickgenommen, denn sie stellten eine er-
hebliche Arbeitsbelastung dar und ihre Wirkung war umstritten (vgl.
Jackewitz 2004; Pape und Rolf 2004).

Marketing: Aspekte des Marketings standen nicht im Fokus des Pro-
jekts. Dennoch wurden Mafnahmen hinsichtlich eines Marketings
ergriffen, z. B. wissenschaftliche Publikationen rund um CommSy
(vgl. CommSy 2004) und die Teilnahmen an Konferenzen: LearnTec
2002 und 2003, CeBIT 2003. Die Nutzung von CommSy hat sich
im Wesentlichen mittels Mund-zu-Mund-Propaganda unter den Nut-
zern verbreitet. Da ein finanzielles Interesse an der Bereitstellung von
CommSy erst spit in WissPro geweckt wurde, beschiftigten sich die
Mitarbeiter erst gegen Ende des Projekts mit Werbestrategien.

Kundenbetreuung: Wihrend der Fallstudie CommSy @ WissPro be-
stand eine Dienstleister-Kunden-Beziehung zwischen dem Projekt
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WissPro und dem Bundesministerium fiir Bildung und Forschung
(BMBF), welches das Projekt finanzierte. Es sind Vertragsverhand-
lungen gefiihrt, Rechnungen gestellt und der Zahlungsverkehr iiber-
wacht worden. AuBlerdem erhielt das BMBF jéhrlich Informations-
materialien in Form von formalen Projektberichten und einen inhalt-
lichen Bericht zum Projektende. So bestand in dieser Fallstudie eine
Kundenbetreuung der ,,besonderen Art*. Da es wihrend der Laufzeit
von WissPro nur Nutzer der Bereitstellung von CommSy, aber kei-
ne zahlenden Kunden gab, bestand kein Anlass zu einer ,,normalen*
Kundenbetreuung.

* Abrechnung: Aufgrund des anfangs fehlenden finanziellen Interesses
wurden zwischen den Dienstleistern (Benutzerbetreuungs-, Betriebs-
und Entwicklungsteam) keine Zahlungen vereinbart.

* Vertragswerk: Ebenfalls aus dem Mangel an einem finanziellen In-
teresse an der Bereitstellung von CommSy existierten auch keine
Vertrige zwischen den Dienstleistern. Unabhingig davon hatte natiir-
lich jeder Mitarbeiter des Projekts Arbeitsvertrige mit der Universitit
Hamburg. Darin waren zwar Aufgabengebiete enthalten, sie wirkten
sich aber nicht direkt auf die Kooperation zwischen den Dienstlei-
stern aus. Dennoch wurden im Prozess der Bereitstellung von Comm-
Sy im Projekt WissPro Kommunikationsregeln aufgestellt. Diese Re-
geln wurden situativ angepasst und fiihrten letztendlich zu einer funk-
tionierenden Kooperation.

Zusammenfassend ist in dieser Fallstudie festzustellen, dass die Erledigung
der iibergeordneten Aufgaben insgesamt zu einer erfolgreichen Bereitstel-
lung fiihrte, wie durch Evaluationsergebnisse (Strauss u. a. 2003) bestétigt
wurde.

6.3 Zwischenergebnis

Durch die Aufgabenperspektive wird deutlich, welche Aufgaben zur Be-
reitstellung von Software gehdren und welchen funktionellen Rollen diese
zuzuordnen sind.

Als iibergreifende Aufgabe und als Ausgangspunkt fiir die Aufgaben-
struktur wurde die Aufgabe Software x bereitstellen definiert. Sie besteht
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aus den ilibergeordneten Aufgaben Anwendungsentwicklung, Betrieb, Be-
nutzerbetreuung, Marketing, Kundenbetreuung und Zugriffsermoglichung,
erarbeitet aus ASP-Services (vgl. Abschnitt 4.3.1) und aus ASP-Wertschop-
fungsketten (vgl. Abschnitt 4.2). Weiterhin besteht die {ibergreifende Auf-
gabe Software x bereitstellen aus der iibergeordneten Aufgabe Kooperation.
Sie ergibt sich aus der Definition der iibergreifenden Aufgabe aus der auf-
gabenbezogenen Anforderungsermittlung (vgl. Abschnitt 5.2.3) und muss
von allen beteiligten Dienstleistern iibernommen werden.

Mit der vorgestellten Aufgabensystematisierung konnten Problemfel-
der in den beiden Fallstudien benannt werden. Welcher Dienstleister fiir
welche Aufgabe bzw. funktionelle Rolle verantwortlich war und warum
Aufgaben nicht iibernommen wurden bzw. warum die Kooperation zwi-
schen den Beteiligten in der einen Fallstudie nicht, in der anderen funk-
tionierte, kann die vorgestellte Aufgabenperspektive nicht benennen. Sie
bleibt an dieser Stelle abstrakt, ohne eine Zuordnung der Aufgaben zu den
beteiligten Akteuren zu leisten oder die Verbindungen unter den Beteiligten
genauer zu betrachten. Um dies zu erreichen, wird im néchsten Kapitel die
Organisationsperspektive eingenommen.
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Die Schwichen von ASP in der Organisationsperspektive sind (Abschnitt
4.6):

* Unklare Verkniipfung von Aufgaben zu Akteuren,
¢ unzureichende und unfundierte Benennung von kollektiven Rollen,

* keine Auseinandersetzung mit dem Akteursbegriff und den Bezie-
hungen zwischen Akteuren,

* fehlende Auseinandersetzung mit dem Dienstleistungsbegriff und

« fehlende Betrachtung von Transaktionskosten.

Zur Uberwindung dieser Schwichen werden das Akteursmodell (Abschnitt
5.1.2), die Netzwerkorganisation (Abschnitt 5.1.3) und das Konzept des
kollektiven Rollennetzes (Abschnitt 5.2.4) auf das ASP-Player-Modell und
das ASP-Schichtenmodell (Abschnitt 4.1.1) angewandt. Das Konzept des
kollektiven Rollennetzes leistet dabei die Verkniipfung von den im vori-
gen Kapitel vorgestellten Aufgaben iiber die kollektiven Rollen zu den be-
teiligten Akteuren. Dargestellt werden dariiber hinaus die Folgen fiir den
Ansatz eASP aus der Auseinandersetzung mit dem Dienstleistungsbegriff
(Abschnitt 5.1.5) und mit der Transaktionskostentheorie (Abschnitt 5.1.4),
die die Ausfithrungen im ASP iiber vertragliche Aspekte (Abschnitt 4.4.1)
erganzen.

7.1 Konzeption

In diesem Abschnitt wird ein kollektives Rollennetz fiir den Softwarebe-
reitstellungsansatz e ASP présentiert und der Schritt vom kollektiven Rol-
lennetz als Muster bzw. Schablone zum wirklichen Akteursnetzwerk be-
trachtet. Danach werden die Auswirkungen des Dienstleistungsbegrifts auf
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den Kontext der Softwarebereitstellung dargestellt, die zu vertraglichen Re-
gelungen, Gebiihren und Kosten sowie zu verschiedenen Qualititen und
Quantitédten in der Bereitstellung fiithren.

7.1.1 Kollektives Rollennetz

Fiir den Softwarebereitstellungsansatz eASP kénnen aus den Arbeiten von
Farleit (2000), Giinther u. a. (2001), Gillian u. a. (1999) und Tao (2000) zum
ASP-Player- und ASP-Schichtenmodell (Abschnitt 4.1.1) folgende kollek-
tive Rollen mit entsprechenden iibergeordneten Aufgaben und Verbindun-
gen zu anderen kollektiven Rollen herausgearbeitet werden (vgl. Bleek und
Jackewitz 2004; Jackewitz 2004):

* Der Kunde kauft' bzw. bezahlt die vom Dienstleistungsanbieter an-
gebotenen, kostenpflichtigen Anwendungen und Dienstleistung fiir
die Nutzer (seine Angestellten oder Kunden). Der Ansprech- bzw.
Kooperationspartner in Fragen der Abrechnung, Gewdhrleistungs-
pflichten und weiterer rechtlicher Aspekte ist fiir den Kunden der
Dienstleistungsanbieter.

* Der Nutzer benutzt die vom Dienstleistungsanbieter angebotenen und
vom Kunden bezahlten Anwendungen und Dienstleistungen.

* Der Dienstleistungsanbieter stellt dem Kunden Dienstleistungen aus
einer Hand zur Verfiigung. Er iibernimmt die Kundenbetreuung, d. h.
er pflegt die Kundenbeziehungen und rechnet die genutzten Dienst-
leistungen gegeniiber dem Kunden ab. Um entsprechenden Dienstlei-
stungen zur Verfiigung zu stellen bzw. diese vermarkten zu kdnnen,
kooperiert der Dienstleistungsanbieter mit dem Anwendungspartner,
Hostingpartner, Zugangspartner, Supportpartner und Marketingpart-
ner. AuBlerdem muss insbesondere er, als zentraler Punkt im kollekti-
ven Rollennetz, in der Koordination aller Beteiligten Verantwortung
tibernehmen, zumal die Bereitstellung einer Software in seinem Na-
men fiir Kunde und Nutzer erfolgt.

1 Eine kollektive oder funktionelle Rolle kann per Definition nicht aktiv handeln (siche Ab-
schnitt 5.2.3 und 5.2.4); dies konnen nur die Akteure, die die Rolle einnehmen. Dennoch
wird im Folgenden diese etwas unsaubere Schreibweise gewihlt, um Formulierungen wie
,,.Die Akteure, die die Rolle des Kunden einnehmen, kaufen ... zu vermeiden.
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* Der Anwendungspartner stellt die Anwendung (Software) fiir den
Dienstleistungsanbieter zur Verfiigung. Eine entsprechende Anwen-
dungsentwicklung muss vor und wihrend der Uberlassung an den
Dienstleistungsanbieter stattfinden.

* Der Hostingpartner* iibernimmt den Betrieb, d.h. das Hosting der
Anwendung und zusitzlicher Software fiir den Dienstleistungsanbie-
ter. Er stellt groBe Teile der technischen Infrastruktur bereit.

* Der Zugangspartner bietet dem Dienstleistungsanbieter den Zugang
vom Kunden bzw. Nutzer zum Hostingpartner an. Er ist fiir die Zu-
gangsermoglichung verantwortlich.

* Der Supportpartner’ iibernimmt die Benutzerbetreuung der Nutzer
beim Kunden im Namen des Dienstleistungsanbieters.

* Der Marketingpartner iibernimmt das Marketing, u.a. die Platzie-
rung der angebotenen Dienstleistungen im Markt und die Kundenak-
quirierung im Namen des Dienstleistungsanbieters.

* Der Hardwarezulieferer versorgt die Partner mit entsprechend beno-
tigter Hardware.

* Der Softwarezulieferer versorgt die Partner mit entsprechend beno-
tigter Software.

Die kollektiven Rollen kénnen hinsichtlich der Erbringung von Dienstleis-
tungen in Schichten angeordnet werden. Hierbei definiert sich eine Schicht
iber angebotene Dienstleistungen, die sie der dariiber liegenden Schicht an-
bietet und die letztendlich notig ist, um der obersten Schicht (der Kunden-
schicht) eine Anwendung in einem Softwarebereitstellungsmodell anbieten
zu konnen.

2 Hier wird auf den englischen Begriff ,,Hosting* zuriickgegriffen, da der Begriff ,,Betrieb-
spartner zu sehr an den Betrieb als Organisation bzw. Unternehmen erinnert und nicht
an die iibergeordnete Aufgabe ,,Betrieb“ der technischen Infrastruktur.

3 Hier wird ebenfalls auf den englischen Begriff ,,Support™ zuriickgegriffen, da ,,Benut-
zerbetreuungspartner zu lang und ,,Betreuungspartner zu sehr an den Begriff ,.Benut-
zungsbetreuung‘ erinnert, der umfassender als die ,,Benutzerbetreuung* verstanden wird
(vgl. Jackewitz (1998); Pape (2004); Pape u. a. (2002b); Pape und Jackewitz (2002) bzw.
Abschnitt 2.3.5).
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Durch die Erbringung von Dienstleistungen ergibt sich eine Verflech-
tung der kollektiven Rollen zwischen den Schichten, die vertraglich ge-
regelt werden sollte. Damit eine kollektive Rolle einer Schicht bestimm-
te Dienstleistungen ,,nach oben‘ anbieten kann, sind dariiber hinaus auch
Kooperationen von kollektiven Rollen innerhalb einer Schicht nétig, die
ebenfalls vertraglich festgehalten werden sollten. So ergibt sich auch ei-
ne Verkniipfung von kollektiven Rollen innerhalb einer Schicht, was zum
folgenden kollektiven Rollennetz fiihrt.

Kundenschicht

Dienst-
leistungs-
anbieter

Anwen-
dungs-
partner

Support-
partner

Zugangs-
partner

Software-
zulieferer

Hardware-
zulieferer

Zuliefererschicht

Abbildung 28: Kollektives Rollennetz bei der Bereitstellung von Software

Die Verbindungen zwischen den kollektiven Rollen veranschaulichen die
vertraglich (Abschnitt 7.1.4) zu regelnde Kooperation und/oder Kommu-
nikation bzw. die ebenfalls vertraglich zu regelnde Dienstleistungserbrin-
gung. Zusammen ergeben die Verbindungen das nétige Kommunikations-
netz der kollektiven Rollen zur Bereitstellung und Nutzung einer Software.
Dabei zeigen die durchgezogenen Linien die Kommunikation hinsichtlich
der Vorbereitung der Bereitstellung, d. h. der Aushandlung von Dienstlei-
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stungsbeziehungen zwischen den kollektiven Rollen, sowie die Kommuni-
kation hinsichtlich der Abrechnung der angebotenen und genutzten Dienst-
leistungen. Die gestrichelten Linien zeigen die Kommunikation, die wih-
rend der konkreten Softwarenutzung ebenfalls auftritt. So gibt es z. B. bei
der Bereitstellung einer Software Kommunikation zwischen dem Nutzer
und dem Supportpartner. Die vertragliche Regelung fiir diese Kommuni-
kation wird jedoch iiber den Kunden, Dienstleistungsanbieter und Support-
partner vorher sichergestellt. In diesem Sinne ist im Dienstleistungsanbieter
auch die Position zu erkennen, die der machtigste Akteur im entsprechen-
den Akteursnetzwerk einnehmen sollte. Der Dienstleistungsanbieter ist der
zentrale Punkt bei der Bereitstellung von Software und triagt damit die Ver-
antwortung fiir die Softwarebereitstellung. Die Schichten von oben nach
unten im Detail sind:

* Kundenschicht: Die Kundenschicht besteht aus den kollektiven Rol-
len Kunde und Nutzer. Der Nutzer verwendet die vom Kunden erwor-
benen Dienstleistungen des Dienstleistungsanbieters. Zur Spezifika-
tion dieser Nutzung kann es zwischen dem Nutzer und dem Kunden
vertragliche Regelungen geben. Im Beispiel eines gro3en Unterneh-
mens, welches Dienstleistungen bei einem Dienstleistungsanbieter
bezieht, sind das Unternehmen der Kunde und die Angestellten die
Nutzer, die iliber einen Arbeitsvertrag mit dem Unternehmen verbun-
den sind. Wenn eine Einzelperson eine Software bei einem Dienstlei-
stungsanbieter benutzt, dann ist sie gleichzeitig Nutzer und Kunde.
Eine vertragliche Regelung in diesem Fall ist sehr unwahrscheinlich.
Sollte ein Sponsor die Bereitstellung einer Software finanzieren, ist
dieser der Kunde und die Personen, die der Sponsor unterstiitzen will,
sind die Nutzer. Vertragliche Regelungen in Form von Nutzungsbe-
dingungen sind hier iiblich.

Die Verbindung zwischen dem Kunden und dem Marketingpartner
zwecks Kundenwerbung (z. B. Bekanntmachung von neuen Dienst-
leistungsangeboten) sowie zwischen dem Nutzer und dem Support-
partner zwecks Benutzerbetreuung (z. B. Handhabungssupport) wird
insbesondere iiber den Dienstleistungsanbieter vertraglich geregelt.

e Anbieterschicht: Auf der Anbieterschicht befindet sich nur der Dienst-
leistungsanbieter, der als ,,single point of contact* (Grohmann 2002,
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S.71) Dienstleistungen von den kollektiven Rollen der Partnerschicht
kauft bzw. biindelt und der Kundenschicht anbietet. Da es neben den
vertraglichen Verbindungen auch Kommunikationsbeziehungen gibt,
die an dem Dienstleistungsanbieter ,,vorbeilaufen, sollte er besser
mit ,.single point of contract” und nicht ,,contact™ bezeichnet wer-
den.

Partnerschicht: Auf der Partnerschicht befinden sich Supportpart-
ner, Zugangspartner, Hostingpartner, Anwendungspartner und Mar-
ketingpartner, die ihre Dienstleistungen dem Dienstleistungsanbieter
verkaufen und garantieren miissen. Zur Lieferung der entsprechen-
den Dienstleistungen miissen die kollektiven Rollen in dieser Schicht
teilweise in Kooperation und Kommunikation treten. Diese Verkniip-
fungen sind generell in Vertrigen mit dem Dienstleistungsanbieter
geregelt. Sie sollten dariiber hinaus in schriftlichen Vereinbarungen
zwischen den jeweiligen kollektiven Rollen spezifiziert und im Sin-
ne einer Dienstleistungserbringung verstanden werden. Die Verkniip-
fungen im Einzelnen:

o Der Supportpartner sollte mit dem Anwendungspartner, Ho-
stingpartner und Zugangspartner bei komplexen Support-An-
fragen Riicksprache halten.

o Der Supportpartner muss vom Marketingpartner iiber Marke-
tingmafnahmen informiert werden, um entsprechend auf dies-
beziigliche Supportanfragen reagieren zu kdnnen.

o Der Marketingpartner bendtigt Informationen iiber die zu be-
werbende Anwendung vom Anwendungspartner.

o Hostingpartner und Anwendungspartner sollten hinsichtlich des
Betriebs der Anwendung kooperieren.

o Zugangspartner und Hostingpartner miissen gemeinsam den Zu-
gang zum Dienstleistungsangebot sichern.

* Zuliefererschicht: Auf der Zuliefererschicht befinden sich die Rol-

len der Hard- und Softwarezulieferer, die die kollektiven Rollen der
Partnerschicht mit entsprechender bendtigter Hard- und Software be-
liefern. An der Bereitstellung der eigentlichen Software sind sie nur
sekundér beteiligt.
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Beim Ubergang vom abstrakten kollektiven Rollennetz zu konkreten Ak-
teuren muss das Konfliktpotential bei der Kooperation von Akteuren mit-
einbezogen werden (vgl. Abschnitt 5.1.2). Konflikte sind auf der Ebene von
Akteuren in der Regel Zielkonflikte. Es ist daher unumgénglich, die Ziele
der verschiedenen beteiligten Akteure in den Blick zu nehmen. Wichtig ist,
zwischen den konkreten Zielen hinsichtlich der Kooperation und allgemei-
nen Akteurszielen zu unterscheiden.

7.1.2 Akteursnetzwerk

Mit dem kollektiven Rollennetz ist die Verkniipfung von Aufgaben zu kol-
lektiven Rollen gelungen und der Schritt zu den beteiligten Akteuren nicht
mehr weit. Je nach Bereitstellungsszenario beteiligen sich andere Akteure
an der Bereitstellung einer Software bzw. nehmen auf sie Einfluss. Fiir den
Ansatz eASP wird daher kein generelles Akteursnetzwerk einer Software-
bereitstellung definiert. Dennoch werden in diesem Abschnitt in Rekurrie-
rung auf die Netzwerkorganisation (Abschnitt 5.1.3) allgemeine Aussagen
tiber das Akteursnetzwerk erarbeitet, das die Softwarebereitstellung durch-
fiihren soll.

Bereitstellungsnetzwerke von verschiedenen Anwendungen sind grund-
sétzlich unterschiedlich. Dies bedeutet allerdings nicht, dass ein Akteurs-
netzwerk nicht verschiedene Anwendungen bereitstellen kann. Dieser Fall
ist im Sinne der Wirtschaftlichkeit sogar eher wahrscheinlich. Die Bereit-
stellung einer Anwendung kann aber auch von komplett unterschiedlichen
Akteursnetzwerken getragen werden, die sich z. B. im Markt als Konkur-
renten gegeniiberstehen. Ein Kunde hat dadurch die Moglichkeit, sich ein
Netzwerk der Bereitstellung einer Anwendung auszusuchen und an sein ei-
genes anzukniipfen. Da die Bereitstellung selbst ein Netzwerk ist, kann ein
Unternehmen auch bestimmte kollektiven Rollen iibernehmen und quasi
fiir sich selbst die Bereitstellung in Teilen oder gesamt iibernehmen.

Grundlage fiir den flexiblen, orts- und/oder zeitunabhiingigen Austausch
von

* einzelnen technischen Komponenten,
e Akteuren,

» gesamten Bereitstellungsnetzwerken und
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* der Anwendung (inkl. Bereitstellungsnetzwerk) durch eine andere
Anwendung (inkl. Bereitstellungsnetzwerk)

ist die Setzung auf internationale Standards und die Wahl von (fast) iiber-
all vorhandenen Technologien (z. B. Internettechnologien) (Abschnitt 8.1).
Die Wahl der Bereitstellung einer Anwendung kann demnach (aus Sicht
eines Kunden) unabhéngig von ortlichen oder zeitlichen Restriktionen ge-
troffen werden. Die Entscheidung wird zum groflen Teil durch die anfallen-
den Kosten (Gebiihren, Aufwand und Transaktionskosten - siche Anschnitt
7.1.5) bestimmt. Mogliche weitere Faktoren sind:

* Die grundsitzliche Unterscheidung in einerseits unternehmenskriti-
sche und andererseits nicht kritische Daten und die damit verbundene
Frage: Welche Daten (zuziiglich der entsprechenden Anwendungen)
eines Unternehmens lassen sich outsourcen?

* Die Reputation des Dienstleistungsanbieters (als Reprisentant des
Netzwerks) bzw. des gesamten Bereitstellungsnetzwerkes. Hier stellt
sich im Einzelfall die Vertrauensfrage: Kann ein Kunde dem Dienst-
leistungsanbieter bzw. dem gesamten Netzwerk vertrauen?

» Die Zukunftsfihigkeit eines Bereitstellungsnetzwerkes. Wird dieses
Bereitstellungsnetzwerk (in welcher Form auch immer) langfristig
existieren?

7.1.3 Dienstleistung

In der ASP-Literatur ist eine Diskussion des Begriffs Dienstleistung bzw.
synonym des Begriffs Service nicht zu finden. Die Begriffe werden als
selbstverstiandlich vorausgesetzt. Fiir den Ansatz eASP wird die Ausein-
andersetzung mit dem Dienstleistungsbegriff aus dem Serviceflowansatz
(Abschnitt 5.1.5) iibernommen und die Auswirkungen auf die Software-
bereitstellung im Folgenden diskutiert. Insbesondere die Beziehungen der
beteiligten Akteure erscheinen unter dem Begriff Dienstleistung in einem
neuen Licht.

Der Begriff Dienstleistung bzw. die Anwendung des Begriffs auf den
Kontext der Softwarebereitstellung stellt die Bereitstellung einer Software
unter das Primat der Kundenorientierung:
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* Dienstleistungsgeflecht: Die Betrachtung von Servicegeber und Ser-
vicenehmer kann auf die Beziehung der kollektiven Rollen Kunde
und Dienstleistungsanbieter angewendet werden. Dabei konnen bei-
den kollektiven Rollen die jeweils verbleibenden Rollen auf den je-
weiligen Seiten zugeordnet und beide konnen als Kollektiv im Sinne
eines Netzwerks verstanden werden. Dariiber hinaus kénnen auch die
Beziehungen zwischen allen kollektiven Rollen als Dienstleistungs-
beziehung angesehen werden, da zwischen ihnen Leistungen ange-
boten bzw. in Anspruch genommen werden. Dies bedeutet, dass das
kollektive Rollennetz ist als ein Dienstleistungsgeflecht anzusehen.

» Vertragsgeflecht: Dem Verstindnis des Begriffs Service folgend be-
deutet ein Dienstleistungsgeflecht auch ein Vertragsgeflecht. Es sieht
Vertrage zwischen jeder kollektive Rolle mit jeder anderen kollektive
Rolle vor, mit der sie in Kontakt bzw. Kooperation steht. Auf diese
Weise werden Art und Umfang der Servicebeziehung definiert und
transparent.

* Gebiihren und Kosten: In vertraglichen Regelungen werden insbe-
sondere die monetidren Gegenleistungen der Servicenehmer definiert.
Die Betrachtung dieser monetdren Vereinbarungen, in den Vertrigen
zwischen allen kollektiven Rollen, ist eine gute Approximation der
Kosten einer Softwarebereitstellung. Die Kosten treten in den ver-
traglichen Regelungen meist als Gebiihren auf, die unterschiedlich
(einmalig, wiederkehrend, nutzungsabhingig) abgerechnet werden
konnen.

* Qualitdt und Quantitdt: Da sich die Existenz eines Servicegebers auf
der Zufriedenheit seiner Servicenehmer griindet, wird er alles dar-
ansetzen, diese Zufriedenheit zu erzeugen. Da er wirtschaftlichen
Zwiéngen unterliegt, wird er aber nur soviel Engagement in die Be-
diirfnisbefriedigung investieren, bis sie sich einstellt (vgl. Trieneken
u. a. 2004). Dies tritt bei vielen unterschiedlichen Servicenehmern zu
unterschiedlichen (Zeit-)Punkten ein, was bedeutet, dass Dienstlei-
stungen in verschiedenen Qualititen und Quantitdten vom Service-
geber angeboten und durchgefiihrt werden. Qualitdt und Quantitit
beziehen sich dabei auf die mit der Dienstleistung verbundenen Auf-
gaben.
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Im Folgenden wird sich den drei Aspekten Vertragsgeflecht, Gebiithren und
Kosten sowie Qualitdt und Quantitdt angenommen, da eine Auseinander-
setzung mit diesen Aspekten, im Gegensatz zum Dienstleistungsgeflecht
(Abschnitt 7.1.1), bisher nicht stattgefunden hat.

7.1.4 \Vertragliche Regelungen

Bereits in der Aufgabenstruktur (Kapitel 6) und dem kollektiven Rollen-
netz wurden vertragliche Vereinbarungen zwischen den kollektiven Rollen
angemahnt. Diese Forderungen werden nun begriindet und konkretisiert.

§311 des Biirgerlichen Gesetzbuchs (BGB 2002) nimmt wie folgt zum
Sinn von Vertrdgen Stellung: ,,Zur Begriindung eines Schuldverhiltnisses
durch Rechtsgeschift [...] ist ein Vertrag zwischen den Beteiligten erfor-
derlich, soweit nicht das Gesetz ein anderes vorschreibt.” Demnach soll-
ten vertragliche Regellungen zwischen allen an der Softwarebereitstellung
beteiligten Akteuren vereinbart werden, um Rechte und Pflichten in der
Kooperation, insbesondere in Hinblick auf Schwierigkeiten, eindeutig zu
kldren (vgl. Rosenhagen 2002; Zwipf und Schonfelder 2002).

Neben der ,,Begriindung eines Schuldverhiltnisses* (BGB 2002, §311)
haben die vertraglichen Regelungen noch eine andere Funktion. Sie machen
die Aufgaben, Aufwinde, Ressourcen und Werte der angebotenen bzw. an-
genommenen Dienste und Dienstleistungen transparent und damit kalku-
lierbar.

Insofern macht es Sinn, bereits zwischen den kollektiven Rollen Vertra-
ge zu vereinbaren, auch wenn verschiedene kollektive Rollen vom selben
Akteur iibernommen werden. So kann auch innerbetrieblich eine Transpa-
renz und Kalkulierbarkeit bei der Bereitstellung von Software erreicht wer-
den. Es miissen in diesem Fall nicht Vertrige im harten juristischen Sinne,
sollten aber dennoch schriftliche Fixierungen von Aufgaben und Pflichten
mit entsprechenden Qualitits- und Quantititsangaben sein.

Die Art der Vertrédge ist vom Inhalt, der von den Vertragspartnern ver-
einbarten Leistungspflicht, abhidngig und kann verschiedene Mischformen
von juristischen Vertragsarten enthalten (Abschnitt 4.4.1). Die Benutzung
von SLAs in den vertraglichen Regelungen macht die Leistungen in der Be-
reitstellung von Software in ausreichender Detailtiefe transparent und klért
dariiber hinaus Verantwortlichkeiten.
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Die in der ASP-Literatur diskutierten SLAs (Abschnitt 4.4.2) sind eine
gute Grundlage hinsichtlich vertraglicher Regelungen. Allerdings decken
sie nicht die iibergeordnete Aufgabe der Kooperation ab, die durch die Defi-
nition der Softwarebereitstellung als libergreifende Aufgabe hinzu gekom-
men ist (Abschnitt 6.1.1). Insofern miissen die in Abschnitt 4.4.2 beschrie-
benen SLAs (Netzwerk-, Hosting-, Application-, Support-SLA) um eine
Kooperations-SLA erweitert werden.

Das Kooperations-SLA stellt die schriftliche Fixierung von Aufgaben
und Pflichten hinsichtlich der tibergeordneten Aufgabe Kooperation dar. Es
gibt dementsprechend einen Rahmen fiir die Kooperation unter den betei-
ligten Akteuren vor. Dazu gehoren im Einzelnen (vgl. Falkowski und Vof3
2003, S. 5f):

* Kommunikation: Hinsichtlich der Kooperation miissen bei den kol-
lektiven Rollen Ansprechpartner fiir die anderen kollektiven Rollen
benannt und deren ,,Reaktionszeit vereinbart werden. Dariiber hin-
aus sind Kommunikationswege fiir unterschiedliche Kommunikati-
onsanlidsse zu definieren.

* Eskalationsmanagement: Bei plotzlich auftretenden Storungen muss
auf ein zuvor vereinbartes Reaktionsschema zuriickgegriffen wer-
den konnen. Dieses Schema legt fest, in welchen Schritten und wel-
chen Zeitrdumen, wer welche Storungsbeseitigungsmafinahmen um-
setzt. Dieses Schema definiert das Zusammenspiel der verschiedenen
Support-Instanzen der kollektiven Rollen und deren Einschaltungs-
kriterien.

» Vertragsdauer und Kooperationszyklen: Die Vertragsdauer wird in
der Regel auf ein bis drei Jahre festgelegt. Die Vertragspartner soll-
ten zusitzlich jederzeit die SLAs an neu entstehende bzw. verinder-
te Bediirfnisse anpassen konnen. Dazu konnen periodische Treffen
(z. B. jdhrlich) vereinbart werden (siche Kapitel 9 zum Vorgehen in
der Softwarebereitstellung).

* Beendigungsvereinbarungen: Neben einem Eskalationsmanagement
sollten auch Vereinbarungen fiir die Beendigung der Kooperation ge-
schlossen werden, insbesondere Regelungen iiber die Freigabe und
den Transfer der fiir die Bereitstellung wichtigen Daten (z. B. Kun-
dendaten).
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Mehrere Kooperationszyklen (siche Abschnitt 9.1.1) innerhalb einer Ver-
tragsdauer bedeuten fiir Kooperationsvertrdge zwischen kollektiven Rol-
len, dass in Rahmenvertrdgen die langfristige Kooperation erklart und in
konkreten Vertridgen die Kooperation ausdifferenziert werden sollte. Dieser
Vorschlag fiir Vertragsformen in eASP folgt den Ausfithrungen von Zwipf
und Schonfelder (2002) zu Vertragsarten und -formen im ASP (Abschnitt
4.4.1).

7.1.5 Gebihren und Kosten

Bei der Betrachtung der Kosten einer Softwarebereitstellung ist zwischen
den gesamten Kosten und den in Rechnung gestellten Kosten zu unterschei-
den. Zur besseren Unterscheidung werden die in Rechnung gestellten Ko-
sten fortan Gebiihren genannt. Gebiihren konnen folgendermalen klassifi-
ziert werden (Abschnitt 4.3.2):

 einmalig (z. B. Einrichtungsgebiihr oder Softwarelizenzkosten beim
Kauf)

» wiederkehrend (z. B. monatliche Grundgebiihr, jahrliche Lizenzkos-
ten)

* nutzungsabhiingig (z. B. nach Ubertragungsvolumen oder Zeiteinhei-
ten berechnete Kosten)

Klassisches Beispiel dieser verschiedenen Gebiihrenarten ist das Telefon.
Fiir die Einrichtung eines Telefonanschlusses wird eine einmalige Einrich-
tungsgebiihr erhoben. Monatlich werden dann eine wiederkehrende Grund-
gebiihr und eine nutzungsabhingige Gebiihr fiir die gefiihrten Telefonge-
spriche in Rechnung gestellt. Die Gebiihren pro Kunde sagen allerdings
nur wenig iiber die gesamten Kosten der Bereitstellung aus, selbst wenn
sie iiber alle Kunden addiert werden. Sidmtliche im Dienstleistungsnetz-
werk in Rechnung gestellten Gebiihren, also auch die erhobenen Gebiihren
zwischen anderen Akteurrollen aufler Kunde und Dienstleister, sind nur ei-
ne gute Approximation der gesamten Kosten der Bereitstellung, treffen sie
aber nicht genau.

Die Kosten der Bereitstellung ergeben sich als Addition aus den Auf-
winden aller Beteiligten sowie den zur Kooperation nétigen Transaktions-
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kosten (Abschnitt 5.1.4). Diese Kosten konnen in Menschjahren, -monaten
bzw. -tagen berechnet werden.

Transaktionskosten bezeichnen den mit einer arbeitsteiligen Aufgaben-
erfiillung verbundenen Koordinationsaufwand (Picot u. a. 1998; Weif} und
Liangsfeld 2000). Fiir an der Softwarebereitstellung beteiligte Akteure sind
Transaktionskosten die anfallenden Kosten

* in der Anbahnung ihrer Beteiligung, verursacht durch die Suche nach
Informationen und das Fiihren von Gespriachen mit potentiellen Part-
nern, Kunden oder Dienstleistern,

* in Vertragsverhandlungen zur Vereinbarung der Beteiligung im Ak-
teursnetzwerk der konkreten Softwarebereitstellung,

* in der zur Leistungserbringung notwendigen Abstimmung zwischen
allen Beteiligten,

¢ in der Kontrolle der vereinbarten Leistungserbringung und des Zah-
lungsverkehrs und

* in der Anpassung der Beziehungen im Bereitstellungsnetzwerk bei
auftretenden Verinderungen.

Fiir die Berechnung der Bereitstellungskosten einer Software bedeutet dies,
dass die Dienstleistungserstellungs- und -nutzungskosten zum gréften Teil
in den iibergeordneten Aufgaben Anwendungsentwicklung, Benutzerbetreu-
ung, Betrieb, Kundenbetreuung, Marketing und Zugriffsermoglichung und
der groBte Teil der Transaktionskosten in der iibergeordneten Aufgabe Ko-
operation zu verorten sind.

Letztendlich interessieren einen beteiligten Akteur bei der Bereitstel-
lung von Software seine tatsidchlichen Kosten, die sich aus seinem eigenen
Arbeitsaufwand (in z. B. Menschmonaten oder -tagen) und den von ande-
ren Akteuren abgerechneten Leistungen berechnen. Bei der Berechnung
der Kosten fiir einzelne beteiligte Akteure miissen dann noch die Trans-
aktionskosten des einzelnen Akteurs addiert werden (vgl. Jayatilaka u. a.
2002). Auf der Grundlage der Aufschliisselung seiner Kosten kann ein Ak-
teur dann, im Sinne der Transaktionskostentheorie (Abschnitt 5.1.4), seine
Beteiligung an der Softwarebereitstellung bewerten und fiir sich entschei-
den, ob z.B. ein Outsourcing der Softwarebereitstellung oder von Teilen
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der Softwarebereitstellung wirtschaftlich vorteilhafter gegeniiber einer in-
ternen Losung ist (Endres 2004).

7.1.6 Qualitaten und Quantitiaten

Den Ausfithrungen iiber die ASP-Marktlandschaft ,,The Application Ser-
vice Provider Market Landscape® von Gillian u. a. (1999, S. 5) (Abschnitt
4.3.1) sowie den Folgerungen aus der Auseinandersetzung mit dem Dienst-
leistungsbegriff (Abschnitt 7.1.3) konnen zwei interessante Aspekte fiir den
Bereitstellungsansatz eASP entnommen werden:

1. Die in Kapitel 6 vorgestellten Aufgaben kénnen von den entspre-
chenden Akteuren in verschiedenen Quantitits- und Qualititsstufen
angeboten werden (folgt aus dem Dienstleistungsbegriff).

2. Je nach Software sind andere Quantitits- und Qualititsstufen in der
Bereitstellung erforderlich. Folgende These wird aufgestellt: Je kom-
plexer die bereitgestellte Software, desto hoher ist die bendtigte Quan-
titdt und Qualitét in der Bereitstellung (folgt aus der ASP-Marktland-
schaft).

Hier ist mit Quantitét die Anzahl der wahrgenommenen Aufgaben und mit
Qualitdt die Qualitédt ihrer Durchfithrung gemeint, was je nach Aufgabe
groBBere Schnelligkeit, Sorgfalt, Ausfiihrlichkeit oder dhnliches bedeutet.
In Anlehnung an Gillian u. a. (1999) und den Perspektiven Arbeitsplatz,
Arbeitsgruppe und Unternehmen aus der IT-unterstiitzten Organisationsge-
staltung (Abschnitt 5.1.1) werden aus Kundensicht folgende drei Nutzungs-
arten von Softwarebereitstellungsangeboten fiir den Ansatz eASP definiert:

» Personliche Nutzung: Fiir die personliche Nutzung werden einfache,
sofort nutzbare Anwendungen (Office-Software, Termin- und Reise-
planung, E-Mail, Adressenverwaltung, Desktop Publishing) angebo-
ten. Hohe Kundenzahlen und ein hohes Datenaufkommen sind ty-
pisch fiir diese Art der Nutzung. Die Bereitstellungsleistungen um-
fassen iiberwiegend technische Aspekte (Betrieb, Zugriffsermogli-
chung) und einen minimalen Benutzersupport. d. h. die Quantitit und
in Teilen auch die Qualitét sind hier eher gering.
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* Kooperative Nutzung: Unter der kooperativen Nutzung wird Group-
ware im weitesten Sinne verstanden: Conferencing, Unified Messa-
ging, Projektmanagement, Sales Automation, Onlineshops, usw. In
der kooperativen Nutzung steht insbesondere die Verfiigbarkeit der
Anwendungen im Fokus, die durch entsprechende SLAs schriftlich
in Vertrdgen fixiert werden. Zum Leistungsumfang personliche Nut-
zung kommen hier Leistungen der Sicherheit und des technischen
Supports hinzu. Das heil3t, dass die Qualitit in den einzelnen Aufga-
ben ist im Vergleich zur personlichen Nutzung hoéher und auch die
Quantitit der iibernommenen Aufgaben ist gewachsen.

* Organisatorische Nutzung: Mit organisatorischer Nutzung wird die
Nutzung eines Softwarebereitstellungsangebotes durch ein gesamtes
Unternehmen in den Bereichen Customer Relationship Management
(CRM) und Enterprise Resource Planning (ERP) verstanden. Wichtig
sind hohes Applikations- und Branchenwissen sowie Erfahrungen in
der Softwareintegration. Im Vergleich zur kooperativen Nutzung sind
weitreichende Dienstleistungen vorrangig in der Benutzerbetreuung
und der organisatorischen Integration wichtig. Quantitit und Qualitét
in der Bereitstellung sind auf hohem Niveau anzusiedeln.

7.2 Anwendung auf die Fallstudien

Die Anwendung der Organisationsperspektive verdeutlicht bei beiden Fall-
studien, welche Akteure beteiligt waren und welche Aufgaben sie liber-
nommen oder nicht tibernommen haben. Dariiber hinaus werden die Be-
ziehungen zwischen den Akteuren sichtbar, und es konnen Aussagen iiber
die teilweise bestandenen vertraglichen Regelungen und Kosten getroffen
werden.

7.2.1 CommSy@Uni.de

Bei der Bereitstellung von CommSy durch Uni.de waren folgende Akteure,
gruppiert nach den kollektiven Rollen, beteiligt:

* Kunde: Als Kunden wurden zunichst deutschsprachige (Fach-)Hoch-
schulen und spéter die wissenschaftlichen Gemeinschaften in ver-
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schiedenen europiischen Lindern anvisiert. Ubergangsweise sollten
Werbeagenturen die Bereitstellung mittels Werbebanner finanzieren.

e Nutzer: Nutzer waren Studierende und das wissenschaftliche Perso-
nal bzw. Schiiler und Lehrer von Hochschulen, Fachhochschulen und
Schulen in Deutschland.

* Dienstleistungsanbieter: Der Dienstleistungsanbieter war Uni.de.
» Anwendungspartner: Der Anwendungspartner war HITeC.

* Hostingpartner: Der Hostingpartner wechselte von einem privatwirt-
schaftlichen Rechenzentrum in Miinchen zu einem privatwirtschaft-
lichen Rechenzentrum in Frankreich.

* Zugangspartner: Der Zugangspartner war jeweils auch das entspre-
chende privatwirtschaftliche Rechenzentrum.

* Supportpartner: Die Rolle des Supportpartners sollte Uni.de mit Un-
terstiitzung von HITeC iibernehmen. Faktisch wurde sie zunichst nur
von HITeC eingenommen; nach ca. einem halben Jahr wurde sie
nicht mehr ausgefiillt.

* Marketingpartner: Uni.de oblag die Rolle des Marketingpartners in
der Bereitstellung von CommSy, nahm diese Rolle aber kaum wahr.

* Hardwarezulieferer: Wer die Hardwarezulieferung fiir den Betrieb
tibernommen hat, ist nicht bekannt. Die Hardware fiir die Entwick-
lung stellte der Fachbereich Informatik der Universitdt Hamburg.

* Softwarezulieferer: Die Open-Source-Community war der Software-
zulieferer, da die zusitzlich bendtigte Software ausschlieBlich Open
Source war.

Die vertraglich geregelte Kommunikation und Kooperation stellte sich in
dieser Fallstudie wie folgt dar:

* Kunde (Nutzer) — Dienstleistungsanbieter: Uni.de stellte CommSy
den deutschsprachigen (Fach-)Hochschulen gebiihrenfrei zur Verfii-
gung, somit war eine vertragliche Regelung dieser Kooperation nicht
notwendig.
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Dienstleistungsanbieter — Hostingpartner und Zugangspartner: Hin-
sichtlich dieser Kooperation wurden sicherlich Vertrige von Uni.de
mit dem entsprechenden Rechenzentrum vereinbart. Genaue Anga-
ben iiber diesen Punkt kénnen, auf Grund der insgesamt schlechten
Kooperation, in dieser Fallstudie nicht angegeben werden.

Dienstleistungsanbieter — Anwendungspartner: Uni.de und HITeC
vereinbarten einen Kooperationsvertrag, der die ausschlieBliche Nut-
zung (Ubertragung der Nutzungsrechte) von CommSy durch Uni.de
fiir einen Zeitraum von mindestens anderthalb Jahren, mit der Aus-
nahme des ,,Eigenbedarfs®, vorsah.

Dienstleistungsanbieter — Supportpartner und Marketingpartner so-
wie Supportpartner — Hostingpartner, Zugangspartner und Marke-
tingpartner: Aufgrund der schlechten Kooperation kann iiber ver-
tragliche Regelungen innerhalb Uni.de und zwischen Uni.de und den
privatwirtschaftlichen Rechenzentren keine Aussage getroffen wer-
den. Als HITeC die Rolle des Supportpartners einnahm, bestanden
keine vertraglichen Regelungen.

Zugangspartner — Hostingpartner: Wegen der schlechten Kooperati-
on kann iiber vertragliche Regelungen innerhalb des professionellen
Rechenzentrums keine Aussage getroffen werden.

Hostingpartner — Anwendungspartner: Hier bestand keine vertrag-
liche Regelung. Zeitweise war sogar unklar, wer Ansprechpartner
beim Hostingpartner war.

Anwendungspartner — Supportpartner: Zwischen HITeC und Uni.de
bestand ein sechsmonatiger Beratungsvertrag. HITeC sollte Uni.de
in die Lage versetzen, die Benutzerbetreuung leisten zu konnen. Wie
oben dargestellt, lief diese vertragliche Regelung darauf hinaus, dass
HITeC die Rolle des Supportpartners bis zum Ende des Beratungs-
vertrages ausfiillte.

Anwendungspartner — Marketingpartner: Es bestand keine vertragli-
che Regelung.
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* Die Zulieferer — Partner — Verbindungen sind fiir diesen Fall nicht
von besonderem Interesse, so dass von einer detaillierten Betrach-
tung Abstand genommen wird.

Ziele der Hauptakteure Uni.de und HITeC waren in dieser Fallstudie:

* Uni.de: Uni.de beabsichtigte, mit ihren Webdienstleistungen auf der
Doméne uni.de der deutschsprachigen wissenschaftlichen Gemein-
schaft ein virtuelles Zuhause zu geben. Diese Dienstleistungen soll-
ten fiir Nutzer gebiihrenfrei sein und mussten sich iiber Werbebanner
refinanzieren. Mit der zusitzlichen Bereitstellung von CommSy soll-
ten primér Wissenschaftler angesprochen werden, da Studierende be-
reits in ausreichendem MaBe die Angebote von Uni.de nutzten. Ins-
gesamt musste Uni.de als Wirtschaftsunternehmen natiirlich rentabel
arbeiten, so dass das Unternehmensziel die Gewinnerwirtschaftung
war.

e HITeC: Als Technologietransferverein des Fachbereichs Informatik
der Universitdt Hamburg ist HITeC generell an Kooperationen mit
Wirtschaftsunternehmen interessiert. Als gemeinniitziger Verein hat
HITeC nicht die Gewinnerwirtschaftung zum Ziel, sondern die Um-
satzgenerierung. Hinsichtlich der Kooperation mit Uni.de bestanden
die konkreten Ziele, CommSy weiter zu verbreiten und die Aufgaben
des Betriebes und der Benutzerbetreuung abzugeben, um sich wieder
ganz der Entwicklung von CommSy widmen zu kénnen.

Es ist festzustellen, dass Uni.de, als zentraler Akteur im Akteursnetzwerk,
im Gegensatz zu den anderen Akteuren mehrere Rollen eingenommen hat.
Weiterhin ist festzustellen, dass hinsichtlich der Kooperationen der kol-
lektiven Rollen kaum vertragliche Regelungen bestanden. Einzig zwischen
HITeC und Uni.de bestanden zwei Vertrige. Der erste Vertrag (Kooperati-
onsvertrag) regelte die Uberlassung der Nutzungsrechte vom Anwendungs-
partner (HITeC) zum Dienstleistungsanbieter (Uni.de) und die Weiterent-
wicklung von CommSy. Es wurden allerdings keine detaillierten Vereinba-
rungen in Form von SLAs ausgehandelt. Insbesondere wurden keine Punk-
te, im Sinne einer Kooperations-SLA, in den Vertrag aufgenommen. Der
zweite Vertrag (Beratungsvertrag) regelte dhnlich unspezifisch die Bera-
tung des Supportpartners (Uni.de) durch den Anwendungspartner (HITeC).
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So ist es nicht verwunderlich, dass bei den aufgetretenen Problemen weder
ein Problemmanagement aktiv wurde noch eine entsprechende Kommuni-
kation einsetzte.

Das Finanzierungsmodell, iiber Bannerwerbung die Bereitstellung von
CommSy zu finanzieren, war nicht tragfihig, da die Nutzenden von Comm-
Sy nicht genug Traffic erzeugten. So stand die Bereitstellung von CommSy
bei Uni.de im Widerspruch zum Unternehmensziel der Gewinnerwirtschaf-
tung. Als Ergebnis hat Uni.de samtliche Aufgaben, die mit der Bereitstel-
lung von CommSy verbunden waren und die bei der kooperativen Nutzung
von CommSy in entsprechender Qualitit und Quantitét hitten ibernommen
werden miissen, vernachléssigt bzw. die entsprechenden Rollen nicht oder
nur teilweise weiter ausfiillt. Das Ziel der Erhohung des wissenschaftlichen
Niveaus von http://www.uni.de/ gab Uni.de damit aber nicht ginzlich
auf, sondern die CommSy-Projektraume existierten unbetreut weiter. Dies
filhrte dazu, dass Nutzende sich bei Problemen an HITeC wandten, was
im Widerspruch zu dessen Ziel stand, die Aufgaben der Benutzerbetreuung
und des Betriebes abzugeben. Da die schlechte Bereitstellung auf CommSy
selbst zuriickzufallen drohte, iibernahm HITeC zunéchst die Aufgaben der
Benutzerbetreuung. Als HITeC dariiber hinaus die Aufgaben des Betriebs
hitte iibernehmen miissen, zog sich HITeC resigniert aus der Kooperati-
on zuriick. So scheiterte die Kooperation trotz zweier vertraglichen Rege-
lungen zwischen HITeC und Uni.de. Die Bereitstellung von CommSy bei
Uni.de kann als quantitativ und qualitativ gering und insgesamt als unzu-
reichend charakterisiert werden.

Trotz des gescheiteren Finanzierungsmodells gab es in diesem Bereit-
stellungskontext einen Zahlungsverkehr. Es wurde eine einmalige Gebiihr
fiir die Weiterentwicklung erhoben sowie wiederkehrende Gebiihren fiir die
Beratung in der Benutzerbetreuung iiber den Zeitraum von einem halben
Jahr. Ob Uni.de Einnahmen aus den Werbebannern bezogen hat, ist unklar,
da im Kooperationsvertrag die Beteiligung von HITeC an diesen Werbeein-
nahmen mit 30% veranschlagt wurde, aber trotz mehrmaliger Nachfragen
nie entsprechende Tantiemen geleistet wurden.

Die Erstellung einer detaillierten Aufstellung der Kosten der Bereit-
stellung von CommSy bei Uni.de ist mangels Einblick in dieses Bereitstel-
lungsszenario schwierig. Insgesamt sind die Transaktionskosten als sehr
hoch zu bewerten. Insbesondere die Zeit der Vertragsverhandlungen er-
streckte sich iiber ein halbes Jahr. Auf Seiten der Anwendungsentwick-
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ler wurden ca. vier Menschmonate von drei Personen eingesetzt. Nach der
Vertragsunterzeichnung sanken die Transaktionskosten, bis sie dann in der
Zeit kurz nach der Er6ffnung des Angebots im April 2001 wegen aufkom-
mender Irritationen wieder anstiegen (ca. ein Menschmonat). Aufgrund der
darauf folgenden Resignation in der Kooperation und als Folge der nicht
mehr stattfindenen Kommunikation tendierten die Transaktionskosten ge-
gen Null. Der Aufwand fiir die Weiterentwicklung ist mit 46 Menschtagen
und fiir den Beratungsvertrag mit 30 Menschtagen fiir HITeC zu berech-
nen. Darin sind allerdings noch nicht die Transaktionskosten, hinsichtlich
der Erbringung der Dienstleistung innerhalb des Anwendungsentwicklers
beriicksichtigt. Diese lassen sich im Nachhinein leider nur noch schétzen:
ca. zehn Menschtage fiir die Weiterentwicklung und fiinf Menschtage fiir
die Beratung.

Zusammenfassend scheiterte die Bereitstellung von CommSy in der
Fallstudie CommSy@Uni.de an der mangelnden Ubernahme der kollek-
tiven Rollen Dienstleistungsanbieter, Support- und Marketingpartner und
den damit verbundenen iibergeordneten Aufgaben durch Uni.de. Die man-
gelnde Ubernahme der Aufgaben lisst sich u. a. mit der nicht vorhandenen
Refinanzierbarkeit, die im Widerspruch zur Gewinnerwirtschaftung steht,
erkldren. Undifferenzierte vertragliche Vereinbarungen gaben den beteilig-
ten Akteuren keine Sicherheit fiir ihr Handeln. Fehlende vertragliche Rege-
lungen sind ein Grund fiir die mangelnde Transparenz in der Kooperation
aller Beteiligten und der damit verbundenen schlechten Kommunikation.
Zudem haben HITeC und Uni.de zu wenig Engagement in der iibergeord-
neten Aufgabe Kooperation gezeigt.

7.2.2 CommSy@WissPro

Bei der Bereitstellung von CommSy im Forschungs- und Entwicklungspro-
jekt WissPro waren folgende Akteure in den entsprechenden kollektiven
Rollen beteiligt (vgl. Jackewitz 2004):

* Kunde: Der zahlende Kunde war in dieser Fallstudie das Bundesmi-
nisterium fiir Bildung und Forschung (BMBF), welches das Projekt
WissPro finanzierte. Als Kunden wurden auch Lehrveranstalter an-
visiert, aber zu einer Bezahlung der Bereitstellungsleistungen durch
Lehrveranstalter kam es nicht.
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Nutzer: CommSy wurde im Projekt WissPro iiberwiegend projekt-
extern genutzt. Nutzer waren Wissenschaftler, Studierende, Lehrer,
Schiiler usw. an deutschsprachigen Bildungsinstitutionen.

Dienstleistungsanbieter: Das Projekt WissPro hat CommSy im deut-
schen Sprachraum allen Interessenten gebiihrenfrei zur Verfiigung
gestellt.

Anwendungspartner: Die Weiterentwicklung von CommSy war Teil
des Projekts WissPro. Diese Rolle wurde im Projekt vom CommSy-
Entwicklungsteam iibernommen.

Hostingpartner: Das Projekt WissPro betrieb den CommSy-Server,
d. h. administrierte, konfigurierte und iibernahm eine kontinuierliche
Wartung. Ein Betriebsteam betreute den Betrieb.

Zugangspartner: Der Zugangspartner zum Internet waren das Regio-
nale Rechenzentrum der Universitdt Hamburg und das Rechenzen-
trum des Fachbereichs Informatik. Die Benutzer von CommSy waren
iiber ihre Universitdten ans Internet angebunden bzw. haben private
Zugédnge benutzt.

Supportpartner: Aus dem Projekt WissPro heraus wurde von einem
Benutzerbetreuungsteam eine umfassende Betreuung angeboten.

Marketingpartner: Das Projekt WissPro nahm diese Rolle ein. Es
betrieb durch Publikationen ein iiberwiegend ,,wissenschaftliches*
Marketing. CommSy wurde u. a. auf verschiedenen Konferenzen und
Messen prisentiert.

Hardwarezulieferer: Aus Griinden der Schleichwerbung wird der ein-
zige Hardwarezulieferer hier nicht namentlich benannt.

Softwarezulieferer: Der CommSy-Server basiert auf freier Software,
so dass die Open Source-Gemeinschaft diese Rolle einnahm.

Ziele des Hauptakteurs WissPro in dieser Fallstudie waren

die Erprobung von didaktischen Lehr-/Lernkonzepten in Kombinati-
on mit der Software CommSy in vom Projekt begleiteten Lehrveran-
staltungen,
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* die Verbreitung von CommSy und

* die Verstetigung der CommSy-Entwicklung in einem Open Source
Prozess.

Die Bereitstellung von CommSy im Projekt WissPro kann, im Verhéltnis
zur Software CommSy, als angemessen in Quantitit und Qualitit charakte-
risiert werden. Anfangs lagen Quantitit und Qualitét {iber den Erfordernis-
sen. Sie wurden im Laufe der Zeit auf ein angemessenes Niveau zuriickge-
stuft.

Vertragliche Regelungen hinsichtlich der Bereitstellung von CommSy
bestanden in dieser Fallstudie nur indirekt. Das BMBF hat hinsichtlich des
Projekts WissPro Vereinbarungen mit den am Projekt beteiligten Hoch-
schulen geschlossen. Die Mitarbeiter des Projekts hatten Arbeitsvertrige
mit ihren Hochschulen. Weitere vertraglichen Regelungen zwischen den
einzelnen kollektiven Rollen bestanden nicht. Spiter wurden Kommunika-
tionsregeln und -kanéle im Projektverlauf etabliert, die vertraglichen Rege-
lungen ohne schriftliche Fixierung im Sinne eines Vertrages entsprachen.
Das waren:

* Wochentliche Sitzungen zur Diskussion und Information iiber die
Bereitstellung von CommSy.

* Workshops zu unregelmifBigen Zeitpunkten, die sich spezieller The-
men im Detail annahmen. Bei den Themen handelte es sich iiberwie-
gend um Aspekte in der Weiterentwicklung von CommSy.

* Etablierung von Prozessen des Updates des CommSy-Servers, des
Debuggings und des Releasemanagements.

* Einrichtung und Nutzung eines Bereichs zur Koordination der Be-
reitstellung und Entwicklung bei SourceForge.net. Zusitzlich wurde
ein CommSy-Projektraum zur Kommunkation verwendet.

Bei einer Laufzeit von 34 Monaten und einer durchschnittlichen Betei-
ligung von sieben Personen sind die Transaktionskosten zur Koordinati-
on der CommSy-Bereitstellung (und Weiterentwicklung) mit zwolf Men-
schmonaten zu berechnen. Diese Zahl errechnet sich durch die Zeit der
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regelmiBigen Koordinationstreffen und der durchgefiihrten Workshops, je-
weils multipliziert mit den anwesenden Personen, wobei ein Menschmonat
aus 20 Arbeitstagen a acht Arbeitsstunden besteht und im Jahr mit 260 Ar-
beitstagen gerechnet wurde.

Gebiihren tauchten in dieser Fallstudie je nach Sichtweise einmalig
oder wiederkehrend auf. Einmalig, da das BMBF dem Projekt entsprechen-
de Gelder bewilligt hatte. Wiederkehrend, da die Mitarbeiter ihre Beziige
monatlich erhielten. Zwischen den kollektiven Rollen wurden keine Ge-
biihren erhoben.

CommSy Benutzerkennungen | Projektraume
CommSy-Campus 2574 237
WissPro CommSy 617 50
Permanent 782 16
Wintersemester 01/02 774 47
Sommersemester 02 262 19
Summe 5009 369

Tabelle 5: Nutzungszahlen in der Fallstudie CommSy @ WissPro (16.10.2003)

Im Fall der Bereitstellung von CommSy im Projekt WissPro waren am
16.10.2003 insgesamt 5009 Benutzerkennungen und 369 CommSy-Projekt-
rdume auf dem CommSy-Server des Projektes verzeichnet. Der Aufwand
zur Bereitstellung von CommSy hinsichtlich dieser Nutzungszahlen ver-
teilte sich auf die iibergeordneten Aufgaben in Personentagen pro Jahr wie
in der Tabelle 6 angegeben. Die dort angegebenen Zahlen sind das Resul-
tat aus einer Befragung der Mitarbeiter des Projekts, die Aufgaben in den
entsprechenden iibergeordneten Aufgaben wahrgenommen haben.

Zur Aufwandsabschitzung ist zu sagen, dass die Anwendungsentwick-
lung und der Betrieb unabhingig von den Nutzungszahlen sind, wihrend
die Benutzerbetreuung direkt mit ihnen zusammenhingt. Der Aufwand fiir
die Zugriffsermoglichung ist in dieser Fallstudie nicht zu bemessen, da
der CommSy-Server neben vielen anderen Servern iiber das Regionale Re-
chenzentrum der Universitit Hamburg und das Rechenzentrum des Fach-
bereichs Informatik der Universitit Hamburg mit dem Internet verbunden
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war. Diese Zugriffsermoglichung wird pauschal abgegolten und lésst sich,
hinsichtlich des Aufwands eines einzigen Servers, nicht differenzieren. Der
Aufwand fiir das Marketing wurde wihrend der Befragung nicht erhoben
und kann nachtrédglich, aufgrund diverser Publikationen und einiger Betei-
ligungen an Messen und Konferenzen, nicht mehr geschitzt werden.

Ubergeordnete Personentage | Personentage | Stellen
Aufgabe pro Woche pro Jahr ca.
Anwendungsentwicklung 13 676 3
Betrieb 0,25 13 0
Benutzerbetreuung 1,25 65 1/3
Marketing ? ? ?
Kundenbetreuung 0 0 0
Zugriffsermdglichung ?

Kooperation 5 260 1
Summe 19,5 1014 41/3

Tabelle 6: Aufwand der Bereitstellung von CommSy in der Fallstudie Comm-
Sy @WissPro

Die Bereitstellung von CommSy im Rahmen des Projekts WissPro war
insgesamt erfolgreich. Anfangliche, kleine Kommunikationsprobleme sind
u. a. auf die nicht vorhandenen Regelungen zwischen den kollektiven Rol-
len zuriickzufithren. Nachdem feste, wenn auch nicht schriftlich fixierte
Kommunikationsregeln etabliert waren, besserten sich Kommunikation und
Kooperation. Die Finanzierung durch das BMBF gestaltete die Bereitstel-
lung von CommSy im Rahmen des Projekts WissPro trotz ,,wissenschaft-
lichen* Drucks und der zeitlichen Befristung zunichst entspannt, da das
existenzielle Ziel der Gewinnerwirtschaftung nicht bestand. Zum Ende des
Projekts baute sich allerdings durch die zeitliche Befristung ein Druck der
Rentabilitit auf.
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7.3 Zwischenergebnis

Durch die Organisationsperspektive wird deutlich, welche Aufgaben wel-
chen Rollen auf den verschiedenen Ebenen zuzuordnen sind. So lassen sich
die Handlungen der beteiligten Akteure, unter Beriicksichtigung ihrer un-
terschiedlichen Ziele und moglicher Konflikte, besser interpretieren.

Als kollektive Rollen wurden auf Dienstleisterseite der Dientsleistungs-
anbieter, Hosting-, Anwendungs-, Support-, Marketing- und Zugangspart-
ner sowie Hardware- und Softwarezulieferer identifiziert und mit entspre-
chenden iibergeordneten Aufgaben verkniipft, wobei die Aufgabe Koope-
ration von allen Rollen zu leisten ist. Auf Kundenseite stehen zahlender
Kunde und Nutzer.

Beim Ubergang vom abstrakten kollektiven Rollennetz zu konkreten
Akteuren muss das Konfliktpotential bei der Kooperation von Akteuren ein-
bezogen werden. Konflikte sind auf der Ebene von Akteuren meist Zielkon-
flikte. Es ist daher unumgénglich, die Ziele der verschiedenen beteiligten
Akteure in den Blick zu nehmen. Dabei ist wichtig, zwischen den konkre-
ten Zielen hinsichtlich der Kooperation und allgemeinen Akteurszielen zu
unterscheiden.

Durch die Betrachtung der Softwarebereitstellung als Dienstleistung
werden Dienstleistungen bzw. Services als (soziale) Beziehungen zwischen
Servicegeber und Servicenehmer interpretiert. Dies bedeutet, dass ein Ser-
vice dann als erfolgreich zu bewerten ist, wenn der Bedarf des Serviceneh-
mers durch den Servicegeber befriedigt wurde. Da dies aus der Sicht eines
Servicegebers bei mehreren Servicenehmern zu unterschiedlichen (Zeit-
)Punkten eintritt, wird er aus wirtschaftlichen Gesichtspunkten seine Dienst-
leistungen in verschiedenen Qualititen und Quantitdten anbieten. Dabei
stehen die notwendigen Qualitdten und Quantititen in Beziehung zur be-
reitgestellten Software bzw. der Nutzungssituation. Bei einer persénlichen
Nutzung (Einzelnutzung) von z. B. Office-Anwendungen ist das Niveau in
Qualitdt und Quantitit niedrig, bei einer kooperativen Nutzung (Gruppen-
nutzung) von z. B. Groupware hoher und bei einer organisatorischen Nut-
zung (Unternehmensnutzung) von CRM- oder ERP-Systemen ist das Ni-
veau auf hoher Ebene anzusiedeln.

Dienstleistungen miissen vertraglich geregelt werden, falls einer der
an der Dienstleistung beteiligten Partner Rechtsanspriiche gegen den an-
deren gelten machen will. Die Benutzung von Service Level Agreements
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(SLAs) in den Bereichen Netzwerk, Betrieb, Anwendung, Betreuung und
Kooperation macht die Leistungen in der Bereitstellung von Software in
einer ausreichenden Detailtiefe transparent und klart dariiber hinaus Ver-
antwortlichkeiten. So dienen vertragliche Regelungen nicht nur als Rechts-
sicherheit, sondern auch als Dokumentation der Dienstleistungsbeziehun-
gen. Dabei werden Rahmenvertridge zur grundsitzlichen Kooperation und
konkrete, kurze Einzelvertriage zur Ausdifferenzierung konkreter Aspekte
vorgeschlagen (siehe auch Abschnitt 9.1.4).

Bei einer Dienstleistung steht der Servicegeber in der Pflicht, den Dienst
zu leisten, und der Servicenehmer, den Servicegeber zu entlohnen. Dies
fiihrt zu Gebiihren und Kosten einer Softwarebereitstellung. Gebiihren kén-
nen einmalig, regelméBig oder nutzungsabhingig erhoben werden. Da die
im gesamten Dienstleistungsnetzwerk einer Software in Rechnung gestell-
ten Kosten letztendlich den Aufwand der einzelnen Akteure refinanzieren
sollen, ist die Summe aller Gebiihren eine gute Approximation der tatsich-
lichen Kosten der Softwarebereitstellung. Um die tatsdachliche Hohe genau
zu ermitteln, miissen die Transaktionskosten bestimmt und eingerechnet
werden. Die genaue Aufschliisselung der Kosten fiir einen Akteur liefert
Hinweise zur Entscheidung, bestimmte Komponenten oder die gesamte Be-
reitstellung einer Software aus- oder einzugliedern.

In der Organisationsperspektive wurden Anforderungen an die Organi-
sation und die zu leistenden Dienste sichtbar. Um die Anforderungen an die
Technik in den Blick zu nehmen, wird im Folgenden die Technikperspekti-
ve eingenommen.
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Technikperspektive —
Was wird benotigt?

Fiir die Technikperspektive bietet ASP viel, so dass die aus den Fallstu-
dien hervorgegangenen Fragen an die Technik (Abschnitt 3.4) beantwortet
werden konnen. Daher lehnt sich der Softwarebereitstellungsansatz e ASP,
hinsichtlich technischer Aspekte, sehr nah an die Vorgaben aus der ASP-
Literatur an (Abschnitt 4.5). Insofern ist dieses Kapitel kiirzer gehalten als
die Kapitel der anderen Perspektiven. Auf Textdoppelungen wurde verzich-
tet. Dennoch miissen technische Aspekte bei der Plattformunabhingigkeit
(Abschnitt 4.5.2) und der technischen Infrastruktur (Abschnitt 4.5.3) abge-
wandelt werden, da der Softwarebereitstellungsansatz eASP im Gegensatz
zu ASP auch innerhalb einer Organisation anwendbar sein soll (Kapitel 7).

8.1 Konzeption

Unter Heranziehung der ASP-Literatur iiber technische Aspekte (Abschnitt
4.5) werden im Folgenden fiir die Technikperspektive des Ansatzes eASP
die technische Infrastruktur und Anforderungen an die bereitzustellende
Anwendung skizziert.

8.1.1 Technische Infrastruktur

Fiir die Technikperspektive ist ausschlaggebend, dass die Software zen-
tral fiir viele Nutzende bereitgestellt wird. Dies legt eine Client/Server-
Architektur nahe, ohne an dieser Stelle die Diskussion um Thinclients zu
ignorieren oder &ltere Architekturen (Terminal-Host) auszuschlieB3en.

Die in der ASP-Literatur diskutierte Gliederung der technischen Infra-
struktur (Abschnitt 4.5.3) ist dem Grund geschuldet, Software und Daten
vor unbefugtem Zugriff zu schiitzen und sie nur jenen anzubieten bzw. die-
jenigen zugreifen zu lassen, die zur Benutzung berechtigt sind. Dies gilt
fiir ASP ebenso wie fiir den Fall eines groferen Unternehmens, das organi-
sationsintern fiir viele Mitarbeiter eine Software zur Verfiigung stellt. Das
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bedeutet, dass die Gliederung der technischen Infrastruktur auch auf orga-
nisationsinterne Softwarebereitstellungen anzuwenden ist und die Bereiche
Intern, DMZ und Extern fiir den Ansatz eASP im Gegensatz zum ASP wie
folgt zu definieren sind (vgl. Abschnitt 4.5.3):

. . Schnittstelle )
technisch intern b technisch extern
ZW.
entmilitarisierte . .
- organisatorisch
Zone & .
EI; intern
Wartungszuginge =
[} O Web-Server bzw. E
:ji ;) = Angebotsportal ill
L=
i
L

Firewall

ﬂ Router

Firewall

Authentisierung und
weitere
Sicherheitsmechanismen

oj = organisatorisch
extern

Abbildung 29: Technische Infrastruktur fiir eASP

* Interner Bereich: Der interne Bereich bezeichnet technisch die fiir die
Softwarebereitstellung einer Software benotigte Hard- und Software
sowie deren Vernetzung untereinander. Ein internes Netzwerk ver-
bindet die verschiedenen Serverkomponenten (z. B. Anwendungsser-
ver, Applikationsserver, Portalserver, Kommunikationsserver, DMS-
Server, E-Security-Server, Billingserver). Es erlaubt dem Wartungs-
personal, sich administrativ um die Softwarebereitstellung zu kiim-
mern. Uber die interne Vernetzung konnen keine Nutzenden auf die
zentral bereitgestellten Anwendungen zugreifen. Organisatorisch ent-
spricht der interne Bereich damit der kollektiven Rolle des Hosting-
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partners, sei es nun eine IT-Abteilung in einem Unternehmen oder
ein eigenstdndiger Dienstleister.

» Entmilitarisierte Zone: Die Schnittstelle zwischen internem und ex-
ternem Bereich wird ,.entmilitarisierte Zone (demilitarised zone —
DMZ)* genannt. Bei einem Zugriff von aulen greifen hier die ver-
schiedenen Sicherheitsmechanismen (Authentisierungsserver, Fire-
wall, VPN usw.).

e Externer Bereich: Der technisch externe Bereich bezeichnet die Ver-
bindung vom entmilitarisierten Bereich zum Nutzer bzw. zum End-
gerit (PC, Notebook, PDA, Handy usw.) des Nutzers.

o Organisatorisch intern: Wenn Mitarbeiter des selben Unterneh-
mens als Nutzer auf die bereitgestellte Anwendung zugreifen,
sind sie technisch gesehen im externen Bereich, organisatorisch
aber im internen Bereich. Sie greifen also tiber das Intranet des
Unternehmens auf die (wahrscheinlich) vom Rechenzentrum
des Unternehmens bereitgestellte Software zu.

o Organisatorisch extern: Ist die Bereitstellung einer Software
aus einem Unternehmen an einen professionellen Dienstleister
ausgelagert, sind die Nutzer, aus Sicht des Dienstleisters, nicht
nur technisch extern, sondern auch organisatorische extern. Sie
greifen iiber das Internet auf die Anwendung beim Dienstleister
Zu.

Im Gegensatz zum ASP (vgl. Abschnitt 4.5.3) wird im Ansatz eASP zwi-
schen einer technischen und einer organisatorischen Sicht auf die techni-
sche Infrastruktur unterschieden. Die Betrachtung und Konzipierung von
organisatorisch intern und extern als technisch gleich, erméglicht, vom Kun-
den aus gesehen, ein flexibles Outsourcing oder Insourcing der Softwarebe-
reitstellung bzw. aus Sicht eines Dienstleistungsanbieters die flexible An-
kopplung von Kunden an die eigene Infrastruktur.

Die hier vorgestellte technischen Infrastruktur fiir Softwarebereitstel-
lungen stellt einen Moglichkeitsraum dar. Welche Server bzw. Serverkom-
ponenten und welche Sicherheitsmechanismen zum Einsatz kommen und
ob die Nutzenden organisatorisch intern oder extern angesiedelt sind, ist
von Bereitstellungsszenario zu Bereitstellungsszenario verschieden.
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8.1.2 Anwendungen

Die bereitzustellende Anwendung muss auf die zuvor dargestellte techni-
sche Infrastruktur aufsetzen. Hierbei ist nicht relevant, ob die Software als
Web-Applikation oder im Sinne eines Server-based Computing angeboten
wird (vgl. Anschnitt 4.5.1), sofern Standards eingehalten werden und nicht
proprietire Technik eingesetzt wird. Die Einhaltung von weltweiten Stan-
dards gewihrleistet eine hohe Flexibilitdt und Freiheit in Bezug auf den
Austausch von verschiedenen Komponenten bzw. der Verlagerung des zen-
tralen Betriebs von extern nach intern oder umgekehrt.

Die Forderung nach einer Plattformunabhéngigkeit hingt eng mit dem
Ziel zusammen, auf technischer Ebene eine moglichst groBe Freiheit und
Flexibilitdt zu erhalten. In der ASP-Literatur wird sie fiir die Clientseite
vehement, fiir die Serverseite dagegen nicht gefordert (Abschnitt 4.5.2).

Eine Plattformunabhingigkeit auf Clientseite bedeutet, dass Hard- und
Software auf der Clientseite von der Serverseite vollkommen unabhingig
sind. Das bedeutet:

* Veridnderungen auf Serverseite (z. B. Umstellung vom Webserver X
auf den Webserver Y) haben keine Auswirkungen auf die Clientseite.

* Eskonnen beliebige Hard- und (Basis-)Softwarekombinationen (Win-
dows-PCs, Linux-PCs, Macs, Sun-Solaris usw.) auf der Clientseite
existieren.

» Auf der Clientseite besteht jederzeit die Moglichkeit, Verdnderungen
an der Hard- und (Basis-)Software vorzunehmen (z. B. die Umstel-
lung von Betriebssystem X zu Betriebssystem Y).

Im Sinne der oben beschriebenen Flexibilitdt und Freiheit und im Gegen-
satz zur ASP-Literatur muss die Plattformunabhéngigkeit auch auf Server-
seite gewdhrleistet werden. Nur dann ist der Austausch von verschiedenen
Serverplattformen moglich, was wiederum die flexible Aus- oder Einglie-
derung des Betriebs der Software in einer Organisation technisch ermog-
licht. Dies ist insbesondere dann fiir Kunden wichtig, wenn der Dienst-
leistungsanbieter den Betrieb der Software nicht ldnger garantieren kann.
Durch die Plattformunabhingigkeit auf Serverseite wird die Suche nach ei-
nem neuen Dienstleister erleichtert bzw. der Kunde kann, bis er einen neuen
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Dienstleistungsanbieter gefunden hat, selbst die Software betreiben und die
entsprechenden Dienstleisterrollen einnehmen.

Hinsichtlich der Mehrbenutzer- und Mehrmandantenfihigkeit gelten die
in der ASP-Literatur beschriebenen Aspekte auch fiir eASP (siehe Ab-
schnitt 4.5.2).

8.2 Anwendung auf die Fallstudien

In der Technikperspektive sind viele Gemeinsamkeiten in den Fallstudi-
en zu erkennen, da in beiden Fallstudien CommSy bereitgestellt wurde.
Zunichst wird die in beiden Studien gemeinsame Anwendung CommSy
betrachtet und anschlieend auf die Unterschiede in der technischen Infra-
struktur eingegangen.

Wie in Abschnitt 3.2 beschrieben, ist CommSy eine webbasierte Cli-
ent/Server-Anwendung und setzt damit auf den zurzeit vorherrschenden
Standards (Client/Server-Architektur und Internettechnologien) auf. Da fiir
die Benutzung von CommSy nur ein zu W3C-Standards kompatibler Web-
browser benotigt wird, ist clientseitig die Plattformunabhingigkeit gege-
ben.

Serverseitig werden fiir CommSy der Webserver Apache, die Skript-
sprache PHP und die Datenbank MySQL benétigt. Unter dem Betriebs-
system Linux lduft diese Kombination problemlos. Unter Windows treten
dagegen Probleme auf, denn PHP konnte unter Windows (bisher) nicht
als Modul in den Webserver Apache geladen, sondern musste als CGI-
Variante benutzt werden. Bei anderen Webservern, wie dem Internet Infor-
mation Server von Microsoft, sind dhnliche Probleme festgestellt worden.
Zudem ist die Wahl der Datenbank fest vorgegeben. CommSy kann trotz
ausschlieflicher Nutzung von Open Source-Software nicht als serversei-
tig plattformunabhingig angesehen werden, da es nur unter verschiedenen
Linux-Varianten (z. B. Red Hat, GenToo, Debian) auf Intel-PCs sowie auf
Sparcs-Solaris-Kombinationen (Unix) stabil betrieben werden kann.

CommSy ist mehrbenutzerfihig, da der Zugriff auf die in CommSy ent-
haltenen Daten iiber einen Authentisierungsmechanismus gesichert ist. Be-
nutzer konnen nur die fiir sie relevanten Daten einsehen und nur selbst ein-
gestellte Daten dndern oder 16schen.

Eine Mehrmandantenfihigkeit ist in CommSy ansatzweise gegeben.
Mandanten kénnen, in den verschiedenen bei Uni.de und in WissPro einge-
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setzten Versionen, CommSy (d. h. CommSy-Projektrdume bei Uni.de und
CommSy-Gemeinschaftsraum und -Projektriume bei WissPro) hinsichtlich
Namensgebung, Farbgebung und Reihenfolge der Rubriken anpassen. Es
ist nicht moglich, das Aussehen (Oberfliche) von einem Projektraum bzw.
einem CommSy (Gemeinschaftsraum und Projektraume) insgesamt zu ver-
indern. Die Mehrmandantenfihigkeit ist bei CommSy also eingeschrénkt.
Bei der technischen Infrastruktur lassen sich Unterschiede in den Fall-
studien erkennen, auf die im Folgenden getrennt eingegangen wird.

8.2.1 CommSy@Uni.de

Der CommSy-Server fiir die Bereitstellung von CommSy in Kooperation
mit Uni.de befand sich zunéchst in einem Rechenzentrum in Miinchen und
spéter in einem in Frankreich. Alle Nutzenden griffen ausschlielich iiber
das Internet auf CommSy zu. Eine mit VPN gesicherte Verbindung bestand
nicht. Ob Firewalls und eine entsprechend gesicherte DMZ vorhanden wa-
ren, kann nicht belegt werden.

Im internen Bereich der Rechenzentren miissen ein Webserver und ein
Datenbankserver vorhanden gewesen sein. Auf Seiten von Uni.de war zu-
sdtzlich ein Portalserver installiert, der CommSy in ihr Angebot eingebun-
den hat. Speziell fiir CommSy war kein Billingserver bereitgestellt, da die
Finanzierung von CommSy iiber Werbebanner gesichert werden sollte und
nicht tiber Abrechnungen der einzelnen Nutzenden.

8.2.2 CommSy@WissPro

Im Forschungs- und Entwicklungsprojekt WissPro wurde ein CommSy-
Server unter Red Hat-Linux 7.x und spéter Red Hat Fedora betrieben. Zum
Einsatz kamen der Apache Webserver 1.3.x/2.0.x, der Skriptinterpreter PHP
4.2 x/4.3.x und die Datenbank MySQL 3.23.x.

Der Server war tiber das Intranet des Fachbereichs Informatik der Uni-
versitdt Hamburg mit dem deutschen Forschungsnetz verbunden, welches
wiederum mit dem Internet in Verbindung stand. Das Rechenzentrum des
Fachbereichs Informatik handhabte den Zugang von aullen sehr rigide, u. a.
war eine Firewall mit entsprechend strengen Regeln bzw. Filtern installiert.
Insofern gelangten die fachbereichsexternen Nutzer, die ausschlieBlich iiber
das Internet auf CommSy zugriffen, nur durch eine beim Rechenzentrum
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des Fachbereichs Informatik angesiedelte DMZ zum CommSy-Server (in-
terner Bereich).

Fachbereichsinterne Personen traten direkt iiber das Intranet des Fach-
bereichs mit dem CommSy-Server in Verbindung, mussten also nicht durch
die DMZ. Insofern war der CommSy-Server im fachbereichsinternen Netz
nicht durch eine Firewall geschiitzt. Die Zugriffskontrolle auf die gespei-
cherten Daten leistete CommSy, so dass aus einem internen nicht auto-
matisch ein unerlaubter Zugriff wurde. Dennoch verstofit die beschriebene
technische Infrastruktur an dieser Stelle gegen die Vorstellungen des An-
satzes eASP.

Die in CommSy abgelegten Daten wurden alle 24 Stunden durch ein
Backup gesichert. Dariiber hinaus war die Stromzufuhr des Servers durch
eine unterbrechungsfreie Stromversorgung (USV) gesichert.

8.3 Zwischenergebnis

Die Betrachtung der Technik offenbart Anforderungen an die bereitzustel-
lende Anwendung und an eine geeignete technische Infrastruktur.

Die zentral fiir viele Nutzende bereitgestellte Software muss mehrbe-
nutzer- und mandantenfihig sein. Nutzende sollten, trotz der gemeinsam
genutzten Installation, nur eigene Daten abrufen konnen und Mandanten
miissen die Anwendung hinsichtlich ihrer Bediirfnisse und des Look and
Feels anpassen diirfen.

Aufgrund des einheitlichen, zentralen Betriebs fiir viele Nutzende bie-
ten sich Client/Server-Strukturen an. Dabei muss auf Standards aufgesetzt
werden, da diese eine client- und serverseitige Plattformunabhingigkeit ge-
wihrleisten. Clientseitig, damit fiir Nutzende durch ihre technische Infra-
struktur keine technischen Barrieren bestehen. Serverseitig, damit in einer
Organisation eine flexible Aus- oder Eingliederung des zentralen Betriebs
der Software technisch moglich wird. In der technischen Infrastruktur muss
sich die geforderte Plattformunabhingigkeit auf der Client- und auf der Ser-
verseite widerspiegeln. Es ist zwischen einem technisch internen und einem
technisch externen Bereich sowie einer entmilitarisierten Zone (DMZ) zu
unterscheiden. Der technisch externe Bereich muss weiter getrennt wer-
den in einen organisatorisch internen und einen organisatorisch externen
Bereich, um auch organisationsinterne Bereitstellungsszenarien mit eASP
betrachten zu konnen.
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Die technische Perspektive kann Aussagen iiber die Art der bereitzu-
stellenden Software, deren Beschaffenheit und die geeignete technische In-
frastruktur machen. Wie in den vorherigen Perspektiven fehlt die Zeitlich-
keit, durch die eine Prozesssicht auf die Perspektiven eingenommen werden
kann. Die Einnahme einer Prozesssicht erfolgt im nichsten Kapitel.
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In der technischen Perspektive konnten Aussagen iiber die Art der bereit-
zustellenden Software, deren Beschaffenheit und die geeignete technische
Infrastruktur gemacht werden. In der Aufgabenperspektive wurden alle not-
wendigen Aufgaben sichtbar und in der Organisationsperspektive stand die
Organisation der Bereitstellung im Vordergrund. Es fehlt eine zeitliche Per-
spektive, in der eine Prozesssicht auf die drei bisher vorgestellten Perspek-
tiven eingenommen wird. Die Prozesssicht ermdglicht zum einen Entwick-
lungen iiber die Zeit deutlich werden zu lassen, zum anderen gestaltend auf
die Bereitstellung einzuwirken. Im folgenden Kapitel wird die Vorgangs-
perspektive eingenommen, die sich durch Gestaltungsmoglichkeiten von
einer passiven Perspektive zu einer aktiven Handlung (vgl. Abschnitt 3.4)
wandelt und daher mit Vorgehen betitelt wird.

In diesem Kapitel werden die Schwichen von ASP, mit Zeitlichkeit
umzugehen, diskutiert. Zeitlichkeit spiegelt sich bei ASP in den, bis ins
Kleinste auszudifferenzierenden SLLAs wider, so dass alle Eventualititen,
die iiber die Zeit auftauchen konnten, abgedeckt sind. Diese Strategie ver-
lagert den Umgang mit antizipierten Verdnderungen auf den Anfang ei-
ner Dienstleistungsbeziehung zwischen Kunde und Dienstleister und fiihrt
dort zu erhohten Transaktionskosten. Die Vorgehensweise, zu Beginn mog-
lichst viel vorwegzunehmen und festzuschreiben, entspricht der bereits in
Abschnitt 1.1 kritisierten Sichtweise der Informatik als Ingenieurswissen-
schaft. Im Folgenden wird das zyklische Projektmodell des Methodenrah-
mens STEPS (Abschnitt 5.2.1) auf die Bereitstellung einer Software adap-
tiert. Dem Ansatz eASP wird damit eine Vorgehensweise zur Verfiigung
gestellt, die nicht versucht alle moglichen Verdnderungen im Vorwege zu
definieren, sondern auf Verénderungen im Prozess zu dem Zeitpunkt ihrer
Entstehung bzw. Aktualitit eingeht.
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9.1 Konzeption

Zur Motivation einer zyklischen Vorgehensweise werden zunichst Einfliis-
se auf die Bereitstellung einer Software skizziert:

* Der gesellschaftliche Wandel gibt Rahmenbedingungen vor, die Ein-
fluss auf die Softwarebereitstellung haben. In einem Moment ist es en
vogue, die Bereitstellung von Software auf externe Dienstleister zu
iibertragen, im nidchsten Moment entpuppt sich diese Verhaltenswei-
se als voriibergehender Trend. Terroranschldge erschiittern das Ver-
trauen in Kooperationspartner und in die Sicherheit von Software-
systemen und fiihren zu strategischen Neuausrichtungen auch im Be-
reich der Softwarebereitstellung. Steuerreformen, Arbeitsmarktpoli-
tik, das Ende einer Legislaturperiode und (Neu-)Wahlen veridndern
die gesellschaftlichen Rahmenbedingungen.

* Die Technikentwicklung gewinnt im Bereich der Informations- und
Kommunikationstechnologie immer mehr an Geschwindigkeit. Klei-
nere, aber leistungsfahigere Hardware erschlie3t im Bereich der Soft-
warebereitstellung neue Moglichkeiten. Neuere Versionen von Soft-
wareprodukten erweitern den Funktionsumfang, neuartige Software
erweitert das Portfolio. Mit steigenden Moglichkeiten erhdhen sich
auch die Bediirfnisse.

» Wirtschaftliche Rahmenbedingungen beeinflussen z. B. Investitionen
in die Bereitstellung von Software. Schlechte (welt-)wirtschaftliche
Konjunkturdaten oder steigende Aktienkurse lassen Akteure ihr En-
gagement hinsichtlich der Bereitstellung oder Nutzung von Software
iiberdenken.

Diese Einfliisse wirken sich auf ein konkretes Bereitstellungsszenarios fol-
gendermalien aus:

* Technik: Die Performance der Anbindung oder der serverseitigen Re-
chenleistung steigt. Die bereitgestellte Software dndert sich im Laufe
der Bereitstellung durch das Einpflegen von Softwareupdates. Zu-
sétzliche Funktionen stehen zur Verfiigung, andere verdndern sich
oder verschwinden.
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* Aufgaben: Neue Aufgaben entstehen oder verdndern sich. Sie miis-
sen oder konnen in anderen Qualititen nachgefragt und durchgefiihrt
werden. Aufgaben verschieben sich eventuell zwischen funktionellen
Rollen.

* Dienstleistungen: Durch neue oder verdnderte Aufgaben entstehen
neue oder veridnderte Dienstleistungen, die dementsprechend ange-
boten und abgerechnet werden miissen. Kooperationsvertrige zwi-
schen den beteiligten Akteuren bzw. kollektiven Rollen miissen er-
ginzt oder neu verhandelt werden.

* Akteurskonstellation: Die Zuordnung der kollektiven Rollen zu Ak-
teuren bzw. das Akteursnetzwerk verdndert sich durch das Ausschei-
den, Zuriickziehen, Auseinanderfallen oder Verdringen von Akteu-
ren.

Der mogliche Einfluss der oben dargestellten Rahmenbedingungen fiihrt
ausschlieBlich iiber die beteiligten Akteure zu den genannten Verinderun-
gen. Die beteiligten Akteure sind es, die selbst Anderungsprozessen un-
terliegen und sich aus Softwarebereitstellungskonstellationen zuriickziehen
oder neu einbringen. Sie sind diejenigen, die neue Hardware erfinden, neue
Software programmieren, existierende Software weiterentwickeln und ent-
scheiden, diese neuen Techniken fiir das Bereitstellungsszenario einzuset-
zen. Die beteiligten Akteure iibernehmen neue Aufgaben, bieten diese als
Dienstleistungen an und wollen sie entsprechend neu oder verindert vergii-
tet sehen. d. h. Einfliisse auf die Softwarebereitstellung wirken sich immer
(vermittelt) iiber die beteiligten Akteure aus.

Um mit diesen Einfliissen und Verdanderungen in der Bereitstellung ei-
ner Software umgehen zu kénnen, wird fiir eASP im Folgenden das zykli-
sche Projektmodell des Methodenrahmens STEPS (Abschnitt 5.2.1) auf die
Bereitstellung einer Software iibertragen. Anschlieend wird gesondert auf
Gestaltungsmoglichkeiten beteiligter Akteure und kontinuierliche Projekt-
treffen eingegangen. AnschlieSend wird dargestellt, welche Konsequenzen
eine zyklische Vorgehensweise auf vertraglichen Regelungen zwischen den
Akteuren bzw. zwischen kollektiven Rollen hat.
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9.1.1 Zyklische Vorgehensweise

In diesem Abschnitt wird eine zyklische Vorgehenswiese prisentiert. Die
Softwarebereitstellung wird als eine Folge von Zyklen begriffen, die belie-
big oft, aber endlich durchlaufen werden (vgl. Bleek und Jackewitz 2004;
Trieneken u. a. 2004). Als Grundlage dient das zyklische Projektmodell von
STEPS. Die vier Hauptelemente des zyklischen Vorgehens: Etablierung,
Herstellung, Systemversion und Einsatz (Abschnitt 5.2.2) werden nun auf
die Softwarebereitstellung iibertragen.

* Etablierung: Die Etablierung eines neuen Zyklus in der Bereitstel-
lung einer Software stellt den Start des neuen Zyklus dar. Initiiert
wird er durch die beteiligten Akteure, welche die vorherrschende Be-
reitstellung (an bestimmten Stellen) als unbefriedigend empfinden.
Sie nehmen den fiir sie (an bestimmten Stellen) instabilen Bereitstel-
lungsrahmen (s.u.) zum Anlass, einen neuen Zyklus in der Software-
bereitstellung zu etablieren. Er wird mit der Herstellung eines neuen,
wieder stabilen Bereitstellungsrahmens fortgefiihrt.

* Herstellung: Alle an der Softwarebereitstellung beteiligten oder von
ihr betroffenen Akteure tragen in ihren kollektiven Rollen zur Gestal-
tung des Bereitstellungsrahmens bei. Das bedeutet nicht nur die zen-
trale oder dezentrale Verhandlung von Dienstleistungsvertriagen, mit
anschlieender Niederschrift, sondern auch die Schaffung der Vor-
aussetzungen zur Erfiillung der vereinbarten Dienstleistungen inner-
halb der beteiligten Akteure. Die Herstellung des Bereitstellungsrah-
mens beinhaltet die Gestaltung eines Dienstleistungsnetzwerks re-
spektive Vertragsnetzwerks und die Vorbereitung des Bereitstellungs-
kontextes.

Der gesamte Bereitstellungsrahmen muss verhandelt werden, wenn
sich eine Softwarebereitstellung neu griindet oder gravierende An-
derungen stattfinden, wenn z. B. der Akteur in der zentralen Rolle
des Dienstleistungsanbieters sich aus dem Netzwerk 16st. Generell
muss nicht der gesamte Bereitstellungsrahmen zur Diskussion ge-
stellt, sondern nur bestimmte Ausschnitte miissen neu gestaltet wer-
den, wenn beispielsweise eine neue Softwareversion die alte ablo-
sen soll oder ein Akteursaustausch beim Hostingparter stattgefunden
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hat. Bereiche, die von diesen Anderungen nicht direkt betroffen sind,
miissen sie nur zur Kenntnis nehmen.

Instabiler Bereitstellungsrahmen

Gestaltung
von Teilen
oder der
Gesamtheit
des Bereit-
stellungs-

Konstituierung

Z2

Nutzung

Dienstleistungs-
= erbringung

P

rahmens

Dienstleistungs-
nutzung

Stabiler Bereitstellungsrahmen

Abbildung 30: Zyklisches Verstindnis der Softwarebereitstellung

s Bereitstellungsrahmen': Ergebnis der Herstellung ist ein an die aktu-
ellen Bediirfnisse und Bedingungen angepasster Bereitstellungsrah-
men, der die Vorbereitung des Kontextes, insbesondere innerhalb der
Akteure, und die rechtliche Absicherung durch Dienstleistungsver-
trige mit einschlieBt. In diesem Sinne ist er in dieser Situation als
stabil zu bezeichnen. Der gestaltete Bereitstellungsrahmen ist Grund-
lage und Voraussetzung fiir den Finsatz, in dem er sich bewéhren
muss. Auflerdem stellt er eine Momentaufnahme der in dieser Situa-
tion angemessenen Organisation der Softwarebereitstellung dar.

Der Bereitstellungsrahmen setzt sich aus folgenden Komponenten
zusammen:

1 Der Bereitstellungsrahmen entspricht im zyklischen Projektmodell von STEPS der Sys-
temversion.
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o Kontext: Zum Kontext gehort das Akteursnetzwerk mit seinen
Verbindungen zwischen den beteiligten Akteuren, welche sich
nach Vorgabe des kollektiven Rollennetzes im Akteursnetzwerk
zusammenfinden, sowie die interne, auf die Dienstleistungser-
bringung und -nutzung ausgerichtete Organisation der Akteure
selbst. Der Kontext bezeichnet die reale Situation.

o Dokumentation: Die Dokumentation ist ein Abbild des Kon-
textes zu einem bestimmten Zeitpunkt. Zur Dokumentation des
Kontextes gehoren die zwischen den Akteuren getroffenen Ver-
einbarungen, die oft in schriftlicher Form als Vertrige nieder-
gelegt werden.

In diesem Sinne ist ein Bereitstellungsrahmen als stabil zu bezeich-
nen, wenn Kontext und Dokumentation einander entsprechen, und
als instabil, wenn Kontext und Dokumentation nicht mehr zueinan-
der passen.

Einsatz: Das Anbieten von Dienstleistungen aller Akteure in ihren
kollektiven Rollen sowie das Nutzen der angebotenen Dienstleistun-
gen durch entsprechende Akteure bringen den Bereitstellungsrahmen
,»zum Einsatz*. Hierbei ist im Nutzen der angebotenen Dienstleistun-
gen die Nutzung der bereitgestellten Software inbegriffen.

Im Laufe der Softwarebereitstellung, d. h. beim Einsatz des Bereit-
stellungsrahmens, wirken innere und duflere Einfliisse auf die Be-
reitstellung ein. Sie wirken nicht direkt, sondern vermittelt iiber die
beteiligten Akteure. Diese Einfliisse bewirken Veridnderungen in den
Akteuren, unabhingig ob sie von auflen (z. B. durch Steuererh6hun-
gen oder -vergiinstigungen) oder von innen (z. B. durch Einstellung
neuer Mitarbeiter) motiviert werden. Diese Verdnderungen beeinflus-
sen die Softwarebereitstellung und fithren zu einer, aus Sicht be-
stimmter Akteure, unbefriedigenden Bereitstellung. Der vormals ver-
einbarte, stabile Bereitstellungsrahmen wird instabil. Die mit der Be-
reitstellung unzufriedenen Akteure nehmen dies zum Anlass, einen
neuen Zyklus zu initiieren und die Herstellung eines neuen, wieder
stabilen Bereitstellungsrahmens zu etablieren.

Die Herstellung und der Einsatz sind nicht als zeitlich separiert zu be-
trachten, auch wenn die Darstellung in Abbildung 30 und die lineare
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Textdarstellung auf diesen Seiten dies suggeriert. Es ist vielmehr so,
dass die eigentliche Bereitstellung im Abschnitt der Herstellung fort-
gefiihrt wird, allerdings instabil, d. h. weniger befriedigend.

Anfang und Ende einer Softwarebereitstellung sind unterschiedlich aus der
Sicht eines beteiligten Akteurs und aus einer akteursiibergreifenden Sicht
auf die Softwarebereitstellung:

* Akteur: Fiir einen Akteur stellt sein Eintritt in das Bereitstellungs-
netzwerk den Beginn fiir die Softwarebereitstellung dar. Er ist mit
seinem Wunsch, sich an der Bereitstellung zu beteiligen, sei es als
Dienstleister oder als Kunde, ein duflerer Einfluss, der zur Instabili-
tit des Bereitstellungsrahmens beitrigt. Der Akteur ist somit ein Teil
der Instabilitidt und Anlass, einen neuen Zyklus zu etablieren. In der
nachfolgenden Herstellung muss mit allen beteiligten Akteuren, also
auch mit ihm, der Bereitstellungsrahmen an die neue Situation ange-
passt werden.

Ein beteiligter Akteur betrachtet die Bereitstellung einer Software
als beendet, wenn er sich als Kunde aus der Nutzung oder als Dienst-
leister aus der Bereitstellung zuriickzieht bzw. von anderen Akteuren
ausgeschlossen wird. Der Riickzug bzw. Ausschluss fiihrt zu einer in-
stabilen Bereitstellung. In der folgenden Phase der Herstellung eines
neuen Bereitstellungsrahmens ist der Akteur dann nicht mehr im Be-
reitstellungsrahmen existent (formales Ende) und wurde ggf. durch
einen anderen ersetzt.

» Akteursiibergreifende Sicht: Aus einer ,,Metasicht® stellt die erste
Etablierung des ersten Zyklus, welcher zur ersten Herstellung eines
ersten Bereitstellungsrahmens fiithrt, den Beginn der Bereitstellung
dar.

Das Ende der Bereitstellung tritt ein, wenn es, aufgrund eines insta-
bilen Zustands, kein weiteres etablierendes Moment mehr gibt, d. h.
wenn kein Akteur einen neuen Zyklus mittels einer Etablierung initi-
iert. Das Akteursnetzwerk zerfillt, alle Akteure geben ihre Rollen im
kollektiven Rollennetz auf. Ein Grund fiir das Ende der Bereitstel-
lung und den endgiiltigen Zerfall des Akteursnetzwerks ist gegeben,
wenn z. B. alle Kunden die Bereitstellung gekiindigt haben oder der



198 Vorgehen — Wie passiert es?

Akteur, der die Rolle des Dienstleistungsanbieters einnahm, das Be-
reitstellungsnetzwerk verldsst und niemand seine Rolle tibernimmt.

Zur Ilustration der Bereitstellungszyklen werden nun drei Szenarien pré-
sentiert, die die Softwarebereitstellung von CommSy aus Sicht eines Kun-
den, eines Marketingpartners und eines Dienstleistungsanbieters darstellen.

¢ Kunde: Eine Universitit entschlieBt sich, ihre Prisenzlehre mit Neu-
en Medien zu unterstiitzen. Dazu muss sie (neben anderen Dingen)
eine entsprechende Infrastruktur fiir Lehrende und Lernende bereit-
stellen. Im Zuge dessen entschliet sich die Universitit, CommSy
einzusetzen. Da sie nicht iiber das Wissen zur Bereitstellung eines
CommSy-Servers verfiigt, setzt sie sich mit dem Dienstleistungsan-
bieter CommSy e.V. in Verbindung [Beginn: Der Akteur tritt in den
Bereitstellungskontext ein und macht den Bereitstellungsrahmen in-
stabil.]. Dies wird zum Anlass genommen [Etablierung], einen Ko-
operationsvertrag zur Bereitstellung von CommSy zu vereinbaren
[Herstellung: Die Universitit wird in das Akteursnetzwerk als Kunde
aufgenommen.]. Nach Vertragsunterzeichnung wird fiir die Universi-
tit ein CommSy eingerichtet und Lehrende sowie Lernende kénnen
CommSy nutzen [Einsatz: Die Universitidt nimmt die Dienstleistung
des Dienstleistungsanbieters und die Nutzenden z.B. die des Sup-
portpartners in Anspruch.].

Zwei Jahre spéter und nach verschiedenen Zyklen, welche die Uni-
versitit als Kunden nicht direkt betroffen haben und deren Anderun-
gen in der Bereitstellung sie nur zur Kenntnis nahm, ist die Nutzer-
zahl von CommSy an der Universitét derart gestiegen, dass die ver-
einbarten Kapazititen hinsichtlich der CommSy-Bereitstellung nicht
mehr ausreichen [Einsatz: Die Nutzung wird fiir die Universitit un-
befriedigend, der Bereitstellungsrahmen wird instabil]. So verhan-
delt CommSy e.V. als Dienstleistungsanbieter mit der Universitit
tiber neue Vereinbarungen und parallel dazu mit dem Hostingpartner,
um die gestiegenen Bediirfnisse zu befriedigen [Herstellung]. Ergeb-
nis sind zwei gednderte Dienstleistungsvertrige und die Anpassung
beim Hostingpartner hinsichtlich der zusitzlich benétigten Kapazité-
ten [Herstellung: stabilisierter Bereitstellungsrahmen].
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Nach weiteren zwei Jahren entschlief3t sich die derzeitige Landesre-
gierung, die Universitidt aus Kosteneinsparungsgriinden zu schlieBen
[Einsatz: duBerer Einfluss]. Die Universitdt muss die Vertrige mit
dem Dienstleistungsanbieter kiindigen und zieht sich aus der Nut-
zung von CommSy zuriick [Ende]. Da die Universitdt der grofte
Kunde mit den hochsten Nutzerzahlen war, liegen jetzt grofle Ka-
pazititen brach [Einsatz: instabiler Bereitstellungsrahmen]. Im Zuge
dessen [Etablierung] verhandelt der Dienstleistungsanbieter mit sei-
nen Partnern neue Vertridge aus [Herstellung]. Ergebnis, es werden
verschiedene Dienstleistungsvertriage mit kleineren Kapazititen un-
terschieben, bei den Partnern setzt entsprechender Stellenabbau ein
[Herstellung: stabiler Bereitstellungsrahmen] und die Universitét ist
in dem nun wieder stabilen Bereitstellungsrahmen nicht mehr vor-
handen [formales Ende].

Markteingpartner: CommSy e.V. als Dienstleister tritt an eine Mar-
ketingagentur heran, um die Bereitstellung von CommSy zu férdern
[Einsatz: instabiler Bereitstellungsrahmen, da CommSy e.V. mit der
Bereitstellung nicht zu frieden ist; Beginn/Etablierung: Ein neuer
Akteur soll ins Akteursnetzwerk aufgenommen werden.]. Ergebnis
der anschlieBenden Verhandlungen [Herstellung] ist, dass die Mar-
ketingagentur im kommenden halben Jahr bei sémtlichen Hochschu-
len im deutschsprachigen Raum auf verschiedene Art und Weise die
CommSy-Bereitstellung bekannt machen soll. Entsprechend stellt die
Marketingagentur einen Mitarbeiter fiir diese Aufgabe ein [Herstel-
lung: stabiler Bereitstellungsrahmen].

Die Marketingagentur startet verschiedene Werbefeldziige [Einsatz],
die aber nicht zu der erwarteten Menge an Neukunden fiihrt [Einsatz:
instabiler Bereitstellungsrahmen]. Die Vergabe der Marketingaufga-
ben an die Marketingagentur wird von CommSy e.V. als Fehler ange-
sehen. Die Vertrige mit der Agentur werden nicht verldngert [Ende
fiir die Marketingagentur] und die Aufgaben wieder von CommSy
e.V. tibernommen [Herstellung: stabiler Bereitstellungsrahmen; for-
males Ende: Die Marketingagentur wurde aus dem Bereitstellungs-
netzwerk entfernt.].
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* Dienstleistungsanbieter: In dem Forschungsprojekt ProWiss wurde
anderen Hochschulen CommSy zur Verfiigung gestellt. Nach Ende
des Projekts [Einsatz: instabiler Bereitstellungsrahmen] iibernahm
der Verein CommSy e.V. die kollektive Rolle des Dienstleistungs-
anbieters [Herstellung: stabiler Bereitstellungsrahmen].

Fortan leitete CommSy e.V. als zentraler Akteur die Bereitstellung:
siehe obige Beispiele [Durchlaufen von Zyklen].

Durch kontinuierlich steigende Kundenzahlen kann CommSy e.V.
in seiner Rechtsform als ,,gemeinniitziger Verein* der zunehmenden
Bedeutung als Dienstleistungsunternehmen nicht mehr gerecht wer-
den [Einsatz: instabiler Bereitstellungsrahmen]. Aus dem Verein her-
aus wird eine GmbH als Spin-Off gegriindet [Beginn: fiir die GmbH],
die fortan die Bereitstellung von CommSy leisten bzw. als Dienstlei-
stungsanbieter koordinieren soll [Herstellung]. CommSy e.V. zieht
sich auf die Rolle des Anwendungspartners zuriick, um die Open
Source Weiterentwicklung von CommSy zu sichern [Herstellung: sta-
biler Bereitstellungsrahmen].

9.1.2 Gestaltungsmaoglichkeiten

Das Verstindnis der Softwarebereitstellung als eine Folge von Zyklen bzw.
die Darstellung dessen im vorigen Abschnitt deuten die Gestaltungsmog-
lichkeiten auf die Softwarebereitstellung an. Zunichst ist festzustellen, dass
nur die beteiligten Akteure direkten Einfluss auf die Softwarebereitstellung
und damit Gestaltungsmacht haben. Des Weiteren haben sie diese Macht
zu jedem Zeitpunkt und konnen die Bereitstellung jederzeit durch ihr Han-
deln bestitigen oder ihm zuwider handeln, welches ein Nicht-Handeln ein-
schlieft (vgl. Giddens 1997; Ortmann u.a. 1997; Orlikowski 1992; Pape
2004). In diesem Sinne sind immer alle Akteure zu jedem Zeitpunkt an
der Gestaltung der Softwarebereitstellung beteiligt, und da sie selbst dufe-
ren und inneren Einfliissen (siehe Einleitung zu Abschnitt 9.1) unterliegen,
werden sie den vereinbarten Bereitstellungsrahmen in ihrem Handeln nicht
immer bestétigen konnen. Zwangslaufig fiihrt dies zu Verdnderungen in der
Softwarebereitstellung.

Eine hohe Bedeutung, hinsichtlich der Gestaltung der Softwarebereit-
stellung, kommt dabei dem Akteur zu, der die Rolle des Dienstleistungsan-
bieters innehat. Als zentrale kollektive Rolle sollte es in seinem primiren
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Interesse liegen, eventuell eintretende Verdnderungen, d. h. die Instabilitit
der Bereitstellung, zu entdecken, zu beheben oder sogar Anderungen zu
provozieren. Seine wirtschaftliche Existenz, sein originires Interesse und
seine Existenzberechtigung in dem Bereitstellungsnetzwerk hiingen von der
Stabilitdat und Weiterentwicklung der Bereitstellung ab. Er kann, wie be-
schrieben, nicht direkt auf die Dienstleistungserbringung der anderen kol-
lektiven Rollen einwirken, es sei denn, er iibernimmt ebenfalls diese Rol-
len. Daher muss der Akteur (als Dienstleistungsanbieter) durch geeignete
MafBnahmen ein Umfeld schaffen, in dem alle beteiligten Akteure den ver-
einbarten Bereitstellungsrahmen durch ihr Handeln bestitigen und somit
stabil halten. Instabilititen miissen frith erkannt werden und ihnen sollte
durch aktives Handeln entgegengewirkt werden.

Da der Akteur in der Rolle des Dienstleistungsanbieters nicht direkt
auf die Handlungen der anderen kollektiven Rollen einwirken kann, muss
er die Bereitstellung differenziert beobachten. AuBlerdem kann der Bereit-
stellungsrahmen nicht nur in der Nutzung von allen bestitigt werden. Der
Dienstleistungsanbieter kann eine formelle Bestitigung von allen beteilig-
ten Akteuren einfordern, indem er regelméBig und in kurzen Abstinden
(z. B. ein Jahr) zur Herstellung eines neuen Bereitstellungsrahmens aufruft
(siehe nichsten Abschnitt). Durch diese aktive Einforderung miissen alle
beteiligten Akteure den Bereitstellungsrahmen regelméBig bewusst besti-
tigen oder anpassen. Der aktuelle Bereitstellungsrahmen bleibt entweder
bestitigt und damit stabil oder er wird veridndert und damit durch einen
neuen Bereitstellungsrahmen ersetzt, der wieder besser zur vorherrschen-
den Situation passt.

Durch das regelméBige Einfordern der Herstellung der Bereitstellung
werden alle beteiligten Akteure aktiv und bewusst in die Gestaltung der
Softwarebereitstellung einbezogen.

9.1.3 Kontinuierliche Treffen

Die Partizipation aller Akteure an Treffen zur Organisation der weiteren
Zusammenarbeit sichert den bewussten Umgang mit Verdnderungen, da die
sich verandernden Akteure sich entsprechend in die Gestaltung der Softwa-
rebereitstellung einbringen. Dariiber hinaus sichern kontinuierliche Treffen
in kurzen Zyklen von ca. einem Jahr den Umgang mit Verdnderungen iiber
den gesamten Zeitraum.
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Da diese Zusammenkiinfte der Aushandlung von Kooperationsbedin-
gungen dienen, ist es nicht ratsam, nur ein Treffen mit allen beteiligten
Akteuren zu veranstalten. Effektiver sind mehrere Treffen, entsprechend
der Anzahl der Kooperationsbeziehungen, an denen dann jeweils nur die
beteiligten Akteure teilnehmen.

Diesem Ansatz folgend hat vor allem der Akteur, der die kollektive
Rolle des Dienstleistungsanbieters iibernimmt, als zentrale Instanz im Ak-
teursnetzwerk entsprechend viele Treffen zur Verhandlung der Kooperati-
onsbeziehungen. Dies ldsst auf einen groen Arbeitsaufwand schlieen, der
die Kosten im Sinne der Transaktionskostentheorie (Abschnitt 5.1.4) erheb-
lich erhoht. Diese Annahme muss teilweise relativiert werden. Die Trans-
aktionskosten einer einmaligen Aushandlung einer Kooperationsbeziehung
fiir einen langen Zeitraum sind betriichtlich, weil Anderungen im Vorwege
antizipiert werden und in entsprechend flexiblen Vereinbarungen miinden
miissen. Dies entfillt bei der Aushandlung von Kooperationsbeziehungen
fiir einen kurzen Zeitraum, da iiber eventuell auftretende Verdnderungen
im Vorwege noch nicht verhandelt werden muss. Sie werden erst zum Ende
des kurzen Zyklus zum Verhandlungsgegenstand.

Bei langfristigen Kooperationen akkumulieren sich die Transaktions-
kosten fiir kurzfristige Vertridge und iibersteigen mit der Zeit die Kosten
fiir die einmalige Aushandlung der beim ASP iiblichen Vertrige. Insofern
ist der Ansatz, nur kurzfristige Vertrdge zu vereinbaren, im Hinblick auf
Transaktionskosten langfristig gesehen, kostspieliger. Der Vorteil kurzfri-
stiger Vertrdge ist der Umgang mit Veridnderungen im Prozess. Sie wer-
den verhandelt, wenn sie auftreten bzw. spétestens zu Beginn eines neuen
Zyklus. Insgesamt konnen die Transaktionskosten in diesem Ansatz hoher
sein, doch es wird eine Flexibilitdt und Stabilitit gewonnen, die anders nicht
erreichbar ist.

Allerdings werden sich diese Treffen als Grundlage des Verdnderungs-
prozesses der Bereitstellung einer Software nicht von selbst koordinieren.
Also muss insbesondere der Akteur, der die Rolle des Dienstleistungsan-
bieters einnimmt, die Verantwortung fiir das Aufgabengebiet Koordination
der iibergeordneten Aufgabe Kooperation iibernehmen. Zum einen hat er
die meisten Beziehungen zu anderen Beteiligten, zum anderen zihlt fiir
ihn, als zentrale und fiihrende Instanz im Akteursnetzwerk, die Koordinati-
on der beteiligten Akteure zu seinen originaren Interessen.
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9.1.4 Langfristige Rahmen- und kurzfristige Detailvertrage

Vertridge bzw. vertragliche Regelungen gelten, wie in Abschnitt 7.1.4 dar-
gestellt, als Rechtssicherheit. Sie dokumentieren, dass und wie die Ver-
tragspartner miteinander kooperieren wollen. In Hinblick auf das zyklische
Vorgehen (Abschnitt 9.1.1) wird fiir den Ansatz eASP die Kombination
von langfristigen Rahmen- und kurzfristigen Detailvertrigen vorgeschla-
gen, die u. a. durch die Auseinandersetzung mit Vertragsarten in der ASP-
Literatur motiviert ist (Abschnitt 4.4.1) und in Abschnitt 7.1.4 begriindet
wurde.

Mit langfristigen Rahmenvertrigen wird die Kooperation der beteilig-
ten Akteure auf eine fiir alle sichere Basis gestellt und dokumentiert, dass
hinsichtlich der Bereitstellung einer Software kooperiert werden soll. So
wird in Rahmenvertrigen der Rahmen fiir die Bereitstellung geklart, oh-
ne auf Details der Umsetzung der Kooperation niher einzugehen. Wie die
Kooperation im Einzelnen organisiert werden soll, wird in kurzen Detail-
vertridgen geregelt. Sie miissen nicht so ausfiihrlich sein, wie es in der ASP-
Literatur (Abschnitt 4.4.2) diskutiert wird. Der Umgang mit Verdnderun-
gen wird im zyklischen Vorgehen in den Prozess gelegt, so dass neue kurze
Detailvertrige als Konsequenz der kontinuierlichen Treffen entstehen. Die
Detailvertrdge sind in zweierlei Hinsicht als kurz zu bezeichnen. Zum einen
gelten sie fiir einen kurzen Zeitraum, z. B. einem Jahr. Sie sollten im Sin-
ne des zyklischen Vorgehens auch bei keinem Verdnderungsbedarf explizit
verlangert bzw. bestitigt werden. Zum anderen sind die vertraglichen Re-
gelungen, aus den bereits im vorigen Abschnitt erlduterten Griinden, kiir-
zer als die der ASP-Vertrége fiir lingere Zeitrdume. Ob die Detailvertri-
ge rechtlich einem Miet-, Pacht-, Leasing-, Werk- oder Dienstleistungsver-
trag entsprechen (Abschnitt 4.4.1), ist von Kooperation zu Kooperation ver-
schiedenen. Es ist durchaus moglich und wahrscheinlich, dass verschiedene
Vertragsarten in einem langfristigen Rahmenvertrag zur Softwarebereitstel-
lung zu finden sind.

Die Detailvertrige haben neben der rechtlichen Sicherheit noch die
Funktion der Dokumentation. Sie stellen eine Momentaufnahme der zum
Verhandlungszeitpunkt vorherrschenden Situation in der Bereitstellung der
Software dar, inklusive der Einfliisse und Verdnderungen der beteiligten
Akteure. Die Folge der vertraglichen Regelungen dokumentiert die Histo-
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rie der Softwarebereitstellung und wiirde im Sinne von Rolf (1998, S. 24f.
und S. 41f.) der Dokumentation des ,, Techniknutzungspfads* entsprechen.

9.2 Anwendung auf die Fallstudien

Der Blick auf die Fallstudien aus zeitlicher Perspektive wird im Folgen-
den verdeutlichen, wie sich die Fallstudien iiber die Zeit entwickelt haben.
Nachtriglich kann nur der Vorgang sichtbar gemacht und nicht auf das ak-
tuelle oder zukiinftige Vorgehen eingegangen werden, da die Bereitstellung
von CommSy in den Fallstudien abgeschlossen ist. Dennoch fordert ihre
Betrachtung interessante Erkenntnisse zu Tage.

9.2.1 CommSy@Uni.de

In der Fallstudie ,,CommSy @Uni.de* fanden zyklischen Treffen nur selten
statt. Die zwei ausgearbeiteten und auf eine langfristige Kooperation ausge-
legten Vertrige sind nur deshalb als kurz zu bezeichnen, weil sie wichtige
Quantitéts- und Qualitéitsdefinitionen von Leistungen im Sinne der SLAs
vermissen lieBen. Aulerdem wurden zukiinftige Verdnderungen in den Ver-
trdgen nicht beriicksichtigt. So gestaltete sich die Kooperation als duBerst
schwierig und letzten Endes als erfolglos. Das Auftreten von Veridnderun-
gen traf die Kooperation vollig unvorbereitet. Sie war weder durch Vertrige
abgesichert noch durch einen Kooperations- und Kommunikationsprozess,
moderiert vom Dienstleistungsanbieter Uni.de, aufgefangen. Mit Blick auf
die zyklische Vorgehensweise ist festzustellen, dass die Bereitstellung von
CommSy durch Uni.de schnell instabil wurde und anfingliche Bemiihun-
gen beider Seiten, den vereinbarten Bereitstellungsrahmen zu @ndern, zu
keinem Abschluss fiihrten. Verdnderungen dagegen gab es verschiedene.
Die geplante Integration von Uni.de in das europaweit agierende Unter-
nehmen FirstCampus, das in vielen Lindern webbasierte Universititspor-
tale anbieten wollte, fithrte zur Forderung seitens Uni.de, CommSy auch in
anderen europdischen Lindern einsetzen zu diirfen. HITeC lehnt ab. Diese
Forderung, die vier Monate nach der ersten Kontaktaufnahme gestellt wur-
de, verzogerte die Vertragsverhandlungen, so dass CommSy bei Uni.de,
nicht wie geplant zum Wintersemester 2000/2001, sondern erst zum Som-
mersemester 2001 an den Start gehen konnte. Hitten sich die Vertrags-
parteien zunichst auf die Bereitstellung fiir den deutschsprachigen Raum
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beschrinkt und die Frage der europédischen Nutzung in einem von Uni.de
moderierten Prozess diskutiert, dann wire CommSy bereits ein halbes Jahr
frither bei Uni.de online gewesen und die europdische Frage hitte den Start
nicht verzogert. Letztendlich wurde trotz des ausgehandelten Nutzungs-
rechts nicht ein einziger CommSy-Projektraum in anderen europiischen
Landern genutzt.

Die Initiatoren der Kooperation bei Uni.de sahen in CommSy die M&g-
lichkeit, neben Studierenden auch Wissenschaftlern mit ihrem Universitit-
sportal http://www.uni.de/ einen Mehrwert bieten zu konnen. Im Gegen-
satz zur Zahl der Studierenden war die Anzahl der Benutzerkennungen fiir
CommSy gering. Dennoch hielten die Initiatoren bei Uni.de an CommSy
als Erweiterung ihres Portfolios fest. Mit CommSy wollte sich Uni.de in
den Universititen etablieren, wofiir Studierende nicht die geeignete Ziel-
gruppe waren. Der stindige Wechsel der Ansprechpartner auf der Seite
von Uni.de fiihrte letztendlich zum Erliegen der Kommunikation zwischen
Uni.de und dem CommSy-Team.

In der zweiten Hilfte des Jahres 2001 wurde Uni.de Teil der Unter-
nehmensgruppe FirstCampus und biiite damit seine Eigenstindigkeit als
souverdne Firma ein. Durch FirstCampus erfolgte eine Priifung aller Ge-
schiftsprozesse von Uni.de mit der Absicht, wirtschaftlich rentable Zweige
zu fordern und unrentable abzustoen. CommSy war aufgrund der niedri-
gen Nutzungszahlen, im Gegensatz zu anderen Bereichen bei Uni.de, mit
Werbebannern nicht finanzierbar und daher unrentabel. FirstCampus ent-
schied, die Personalkosten (Betreuungsaufwand) zu reduzieren. CommSy
lief seitdem als unbetreuter Dienst. Die Anfragen der Nutzenden an das
CommSy-Team mehrten sich, und die Mitarbeiter sahen sich kaum in der
Lage, den zusitzlichen Arbeitsaufwand zu bewéltigen. Die kollektiven Rol-
len wechselten von einem Akteur zum anderen. Die oben skizzierten Vor-
kommnisse fiihrten letztendlich zur Beendigung der Kooperation. Seitdem
lauft CommSy, trotz mehrerer Mahnungen, unbetreut bei Uni.de weiter,
mittlerweile in einer vollig veralteten Version.

Resiimierend ist festzustellen, dass sich unterschiedliche Verdnderun-
gen in der Bereitstellung von CommSy bei Uni.de ergaben, die zu ver-
schiedenen Zyklen in der Bereitstellung fithrten. Doch diese Zyklen wurden
nicht explizit mit allen Beteiligten etabliert und kein neuer Bereitstellungs-
rahmen wurde ausgehandelt. Die beteiligten Akteure reagierten auf die fiir
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sie unbefriedigende Bereitstellung individuell und (iiberspitzt ausgedriickt)
ohne die anderen beteiligten Akteure zu unterrichten.

9.2.2 CommSy@WissPro

In der Fallstudie ,,CommSy @ WissPro* sind keine schriftlich fixierten Ver-
triage zwischen den kollektiven Rollen (bzw. den Akteuren, die die Rollen
einnahmen) vereinbart worden. Es bestanden jedoch ein Vertrag zwischen
dem BMBF und der Universitit Hamburg und Arbeitsvertrige zwischen
den Projektmitarbeitern und der Universitdit Hamburg. In diesen Vertri-
gen sind zur Softwarebereitstellung von CommSy keine Aussagen enthal-
ten, dennoch gaben sie den Rahmen fiir die Arbeit und die Aufgaben im
Forschungs- und Entwicklungsprojekt WissPro vor. Daher kénnen die vor-
handenen Vertriage als langfristige Rahmenvertrige interpretiert werden.
In diesem Bereitstellungsszenario iibernahm das Projekt WissPro alle
fiir die Bereitstellung relevanten kollektiven Rollen. Am Anfang wurden al-
le Aufgaben in der CommSy-Bereitstellung, im Zuge der technischen Wei-
terentwicklung von CommSy (Projektraumen, Portal, Archiv), von allen
Mitarbeitern in Personalunion fiir die jeweiligen Produkte iibernommen.
Dies fiihrte zu drei Bereitstellungskonstellationen und einer gewissen Kon-
kurrenz der Teams untereinander. Die Beteiligten reagierten auf diese Situa-
tion, indem sie die drei Produkte zu einem vereinten und anschlieBend die
Aufgaben neu verteilten. Es entstanden wiederum drei Teams (Benutzerbe-
treuung, Betrieb und Entwicklung), wobei die teamiibergreifende Kommu-
nikation zunéchst vernachlissigt wurde. Die Teams erkannten das Problem
und diskutierten fortan iibergreifende Themen der Bereitstellung auf den
wochentlichen Projektsitzungen. Bei groflerem Diskussionsbedarf wurden
Workshops initiiert, die nicht regelmifBig, sondern bei Notwendigkeit statt-
fanden. Auch wenn bei diesen Workshops die Koordination der Beteiligten
nicht im Vordergrund stand, koordinierten sich alle, neben den wochentli-
chen Sitzungen und den verschiedenen Medien, auch iiber diese Treffen.
In dieser Fallstudie bestanden keine kurzfristigen Detailvertrige und
auch keine explizite Bestitigung oder Verdnderung des Bereitstellungsrah-
mens. Dennoch wurden Kommunikationsregeln aufgestellt und auf unbe-
friedigende Bereitstellungssituationen ziigig reagiert, indem die Bereitstel-
lung an die veridnderten Bedingungen angepasst wurde. Dies entspricht dem
in Abschnitt 9.1.1 vorgestellten zyklischen Vorgehen, ohne dass bei Comm-
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Sy@WissPro das Vorgehen explizit etabliert bzw. durch vertragliche Rege-
lungen dokumentiert worden wiire.

9.3 Zwischenergebnis

Die Betrachtung von Einfliissen und Verdnderungen iiber einen lingeren
Zeitraum ist eine Voraussetzung fiir die Gestaltung der Softwarebereitstel-
lung. Dabei wird deutlich, dass alle beteiligten Akteure durch ihr Handeln
jederzeit die Softwarebereitstellung gestalteten. Sie werden die Software-
bereitstellung durch ihr Verhalten #indern, da sie selbst fortwihrend Ande-
rungen unterliegen, die ihr Verhalten beeinflussen. Der vormals vereinbarte
Bereitstellungsrahmen wird im Laufe der Zeit zwangsldufig instabil.

Da ein Akteur nicht auf alle Handlungen im Bereitstellungsnetzwerk di-
rekt einwirken kann, ist es wichtig, dass alle an der Gestaltung fortwihrend
aktiv beteiligt werden. Diese Aufgabe fillt der Rolle Dienstleistungsanbie-
ter als zentrale kollektive Rolle zu. Der Akteur, der die Rolle einnimmt,
muss, zur Stabilisierung der Softwarebereitstellung, die Bestitigung des ak-
tuellen Bereitstellungsrahmens oder dessen Verinderung von den anderen
Akteuren periodisch einfordern.

Die Softwarebereitstellung verlduft zyklisch:

* Angefangen bei der Herstellung eines Bereitstellungsrahmens,

e iiber die Nutzung der angebotenen Dienstleistungen, d. h. der Aus-
fiillung des Rahmens mit Leben, und dem in der Nutzung instabiler
werdenden Bereitstellungsrahmen,

* bis hin zur folgenden oder bereits durch den Dienstleistungsanbieter
vorher initiierten Herstellung des nichsten Bereitstellungsrahmens.

In diesen Zyklen konnen neue Akteure jederzeit ein- und beteiligte jeder-
zeit aussteigen. Rechtlich gesichert werden die verschiedenen Kooperatio-
nen in dem sich verdndernden Dienstleistungsnetzwerk iiber langfristige
Rahmen- und kurzfristige Detailvertrige. Langfristige Rahmenvertrige die-
nen der Bereitstellung als Grundlage, kurzfristige Detailvertrige als Ausge-
staltung einzelner Kooperationsaspekte. Hierbei miissen die Detailvertrige
die enthaltenen Aspekte detailliert kldren, zukiinftige aber nicht antizipie-
ren, da Verdnderungen durch das zyklische Vorgehen im Prozess verhandelt
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werden. Ergebnisse dieser Verhandlungen sind angepasste, verinderte oder
neue Detailvertrige.

Die hier vorgestellte Vorgehensweise verbindet die in den vorigen drei
Kapiteln dargestellten Perspektiven auf die Softwarebereitstellung und ver-
zahnt sie iiber die gesamte Zeit einer Bereitstellung hinweg. Die zyklische
Vorgehensweise stellt die Integration der Perspektiven und gleichzeitig den
Kern des zu erarbeitenden Ansatzes eASP dar. Die Erarbeitung des Ansat-
zes ist durch die Darstellung der Vorgehensweise, als integrierender Kern,
und der Perspektiven, als Ausgestaltungen und Ergidnzungen des Kerns, ab-
geschlossen.
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Softwarebereitstellungsansatz eASP

Im Folgenden wird der Softwarebereitstellungsansatz eASP zusammenfas-
send und kompakt beschrieben, indem die in Teil II dargestellten Perspek-
tiven zu einem homogenen Gesamtbild zusammengefiigt werden. Fiir eine
ausfiihrliche Darstellung des Ansatzes eASP und der Perspektiven sei auf
die entsprechenden Kapitel in Teil II verwiesen. Nach der kompakten Dar-
stellung wird die Einbettung von eASP in das Gebiet ,,Informatiksysteme
in Organisationen® vollzogen, in dem eASP in die IT-unterstiitzte Organi-
sationsgestaltung und den Softwareentwicklungsrahmen STEPS integriert
wird. Daran anschlieBend wird die Wertigkeit von eASP fiir die Praxis be-
trachtet, indem es als Erweiterung von ASP dargestellt wird und zum Ab-
schluss eine Diskussion iiber die Verallgemeinerbarkeit von eASP erfolgt.

10.1 Kompakte Zusammenfassung von eASP

Mit eASP als Abkiirzung fiir evolutionary Application Service Providing
wird die evolutiondre Bereitstellung einer Anwendung als Dienstleistung
verstanden. Dabei haben die in eASP enthaltenen Begriffe folgende Be-
deutung:

* evolutionary (evolutiondr): Unter evolutiondr wird die fortlaufende
Entwicklung und Veridnderung der Bereitstellung aufgrund von du-
Beren und inneren Einfliissen verstanden. Dies bedeutet insbesonde-
re die Beriicksichtigung und Einbeziehung aller beteiligten Akteure
(Partizipation), die Reflexion von Vergangenem sowie das bewusste
Durchleben von verschiedenen wiederkehrenden Situationen (zykli-
sches Vorgehen).

* Providing (Bereitstellung): Die Bereitstellung umfasst technische und
organisatorische Aufgaben, um Nutzenden eine gesicherte Nutzung
gewdhrleisten zu kénnen. Zu den Aufgaben gehoren neben dem tech-
nischen Betrieb u. a. auch die Benutzerbetreuung, Softwareentwick-
lung, Marketing und Kundenbetreuung.
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Unter Bereitstellung wird hier verstanden, dass eine Anwendung von
einem Anbieter den Kunden bzw. den Nutzenden angeboten wird.
d. h. die Nutzenden greifen von ihrem Endgerit (PC, Organizer, Han-
dy ...) auf eine Anwendung zu, die auf einem Server des Anbieters
lauft (Client/Server-Prinzip).

* Application (Anwendung): Mit Anwendung ist Software gemeint, die
von vielen benutzt wird, im Gegensatz zu Software, die nur von ei-
nem genutzt wird.

* Service (Dienstleistung): Durch den Begriff Dienstleistung entsteht
eine starke Kundenorientierung. Der Fokus wird zum einen auf die
Servicequantitit und -qualitit und zum anderen auf die Erbringung
und Bezahlung von (Dienst-)Leistungen gelegt. Dariiber hinaus wer-
den durch den Dienstleistungsbegriff auch vertragsrechtliche Aspek-
te in den Blick genommen.

Um die Bereitstellung einer Software in Génze zu begreifen, muss sie in ei-
ner Technik-, Aufgaben- und Organisationsperspektive betrachtet werden.
Ergénzend muss die Vorgangsperspektive eingenommen werden, die durch
Gestaltungsoptionen zum Vorgehen wird und die anderen Perspektiven in
einer zyklischen Vorgehensweise verquickt:

* Aufgabenperspektive: Bei der Bereitstellung von Software sind ver-
schiedene Aufgaben in verschiedenen Aufgabengebieten zu leisten.

* Organisationsperspektive: Die identifizierten Aufgaben miissen von
Akteuren in unterschiedlichen Rollen in einem Akteursnetzwerk iiber-
nommen werden. Die Kooperation der beteiligten Akteure gleicht ei-
nem Geflecht aus Dienstleistungserbringung und -nutzung, das Ko-
stentransparenz und rechtlicher Sicherheit bedarf.

» Technikperspektive: Eine geeignete Infrastruktur und die bereitzu-
stellende Anwendung ist Grundlage jeder Softwarebereitstellung.

» Vorgehen: Einfliisse wirken kontinuierlich auf die Bereitstellung ein
und verdndern sie auf verschiedenen Ebenen. Mit diesen Verdnderun-
gen kann dauerhaft, aktiv und gemeinsam in einer zyklischen Vorge-
hensweise umgegangen werden.
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Durch die genannten Perspektiven und die zyklische Vorgehensweise treten
die angesprochenen Aspekte, liber die die Bereitstellung von Software ana-
lysiert und gestaltet werden kann, deutlich hervor. e ASP ist hauptsdchlich
ein Ansatz zur Analyse von Bereitstellungskontexten. Da es dariiber hin-
aus beispielhafte Erzéahlungen und Erldauterungen anbietet, die auf konkrete
Bereitstellungskontexte adaptiert werden konnen, zeigt eASP Gestaltungs-
optionen auf, so dass der Ansatz eASP auch zur Gestaltung von Bereitstel-
lungskonstellationen herangezogen werden kann.

10.1.1 Aufgabenperspektive

Zur Bereitstellung von Software gehort eine Fiille von Aufgaben. Zur bes-
seren Handhabung wird sie in Aufgaben, Aufgabengebiete, iibergeordne-
te Aufgaben und iibergreifende Aufgaben unterteilt. Aufgaben stellen die
kleinste Einheit dar, die zu Aufgabengebieten einer funktionellen Rolle ge-
biindelt werden konnen. Ubergeordnete Aufgaben bestehen aus Aufgaben-
gebieten und werden von verschiedenen funktionellen Rollen eines Organi-
sationsbereiches geleistet. Ubergreifende Aufgaben bestehen wiederum aus
ibergeordneten Aufgaben und werden von kollektiven Rollen (s.u.) wahr-
genommen. Bei der Definition der Bereitstellung einer Software als iiber-
greifende Aufgabe ergibt sich folgende Aufgabenstruktur:

Ubergeordnete Aufgabe

Aufgabengebiet /
funktionelle Rolle

Aufgabe

Anwendungsentwicklung

Leitung /
Entwicklungsleiter

Entwicklung koordinieren und tiberwachen

Entwicklungsentscheidungen treffen

Planung /

Entwicklungsplaner

Anforderungen analysieren

Implementierungen planen und Zeitplan erstellen

Programmierung /

Programmierer

Features programmieren

Fehler beheben

Softwarearchitektur pflegen

Dokumentation /

Programmierer

Benutzerdokumentation pflegen

Entwicklerdokumentation pflegen

Entwicklungsumgebung /

Entwicklungsadministrator

Entwicklungsclients pflegen

Entwicklungsserver pflegen

Zusatzlich benétigte Software pflegen

Releasemanagement /

Entwicklungsplaner

Release identifizieren, zusammenstellen und

veroffentlichen

Fehlermanagement /

Fehlerbeauftragter

Hotline anbieten

Fehlerberichte in Entwicklungsprozess integrieren

Fehlerbehebung verdffentlichen
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Ubergeordnete Aufgabe

Aufgabengebiet / Aufgabe
funktionelle Rolle

Betrieb Hardware / Serverhardware pflegen
Hardwareadministrator
Basissoftware / Zusatzlich bendtigte Software pflegen
Softwareadministrator
Anwendung / Anwendung installieren, konfigurieren und pflegen
Anwendungsadministrator
Datensicherheit / Back-up der Daten durchfiihren
Softwareadministrator Virenscan der Daten durchfiihren
Weitere Sicherheitsmechanismen einrichten
Ausfallsicherheit / Klima- und Brandschutz installieren
Hardwareadministrator Stromversorgung sichern
Benutzerbetreuung Handhabungssupport / FAQ pflegen
Benutzerbetreuer Hotline (Telefon, E-Mail) anbieten
Kommunikation / Benutzerwiinsche und Fehlerberichte weiterleiten
Benutzerbetreuer Informationsmaterial erstellen und verteilen
Ir)formationsveranstaltungen und Workshops organi-
sieren
Evaluation der Nutzung / Evaluation konzipieren und durchfiihren
Evaluator Ergebnisse in die Bereitstellung integrieren
Marketing Bedarfsanalyse / Bedarfsanalyse konzipieren und durchfiihren
Analyst Ergebnisse in die Bereitstellung integrieren
Werbung / Informationsmaterialien entwickeln und verbreiten
Werbefachmann Software und Dienstleistungen prasentieren
Werbestrategie entwickeln
Kundenbetreuung Kommunikation / Hotline (Telefon, E-Mail) anbieten
Kundenbetreuer Informationsmaterialien entwickeln und verschicken

Kundenwiinsche weiterleiten

Vertrage / Standardvertrage entwickeln

Kundenbetreuer Vertragsverhandlungen fiihren

Abrechnung / Rechnungen stellen

Buchhalter Zahlungen Uberwachen
Zugriffserméglichung Netzverbindung / Verbindung etablieren und pflegen

Netzwerkadministrator

Netzsicherheit / Netzwerksicherheit installieren und pflegen

Netzwerkadministrator

Kooperation

(alle Dienstleister)

Abrechnung / Rechnung stellen

Verwalter Zahlungen Uberwachen
Kommunikation / Internen Newsletter herausbringen
Ansprechpartner Feedback geben

Koordination / Beteiligung an Kooperationstreffen
Koordinator Uberblick tiber Bereitstellung behalten
Training / Interne Workshops durchfiihren
Trainer

Vertragswerk / Kooperationsvertrage entwickeln
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Ubergeordnete Aufgabe

Aufgabengebiet /
funktionelle Rolle

Aufgabe

Verwalter

Vertragsverhandlungen fihren

Vertragsbriiche verhandeln

Tabelle 7: Aufgaben bei der Ubergreifenden Aufgabe Software x bereitstellen

Die Darstellung von Aufgaben ist als Rahmen und Moglichkeitsraum zu
verstehen. In konkreten Bereitstellungsszenarien wird die Aufgabenfiille

durch entsprechende Szenarienspezifika unterschiedlich ausfallen.

10.1.2 Organisationsperspektive

Die Organisation der Bereitstellung von Software bedeutet, die verschiede-
nen (iibergeordneten) Aufgaben real existierenden Akteuren zu zuordnen.
Um die verschiedenen Akteure, die von Bereitstellungsszenario zu Bereit-
stellungsszenario unterschiedlich sein kdnnen, in den Blick nehmen zu kon-
nen, wird folgendes kollektives Rollennetz benutzt:

leistungs-

Zugangs-
partner

Partnerschicht

ration und/oder Kommunikation
hinsichtlich der Licferung von Dienstleistungen

Abbildung 31: Kollektives Rollennetz bei der Bereitstellung von Software

zulieferer

Software-
zulieferer

Zuliefererschicht
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Mit dem kollektiven Rollennetz kann die Organisation der Softwarebereit-
stellung auf einer abstrakteren Ebene dargestellt werden. Folgende kollek-
tive Rollen sind an der Softwarebereitstellung beteiligt:

* Der Kunde kauft bzw. bezahlt die vom Dienstleistungsanbieter ange-
botenen, kostenpflichtigen Anwendungen und Dienstleistungen fiir
die Nutzer (seine Angestellten oder Kunden).

* Der Nutzer verwendet die vom Dienstleistungsanbieter angebotenen
und vom Kunden bezahlten Anwendungen und Dienstleistungen.

* Der Dienstleistungsanbieter stellt dem Kunden Dienstleistungen hin-
sichtlich der Softwarebereitstellung aus einer Hand zur Verfiigung.
Er tibernimmt die Kundenbetreuung und ist fiir die Koordination ver-
antwortlich.

* Der Anwendungspartner stellt die Anwendung (Software) fiir den
Dienstleistungsanbieter zur Verfiigung.

* Der Hostingpartner iibernimmt den Betrieb, d.h. das Hosting der
Anwendung und zusitzlicher Software fiir den Dienstleistungsanbie-
ter.

* Der Zugangspartner bietet dem Dienstleistungsanbieter den Zugang
vom Kunden bzw. Nutzer zum Hostingpartner an.

* Der Supportpartner tibernimmt die Benutzerbetreuung der Nutzer
beim Kunden im Namen des Dienstleistungsanbieters.

* Der Marketingpartner iibernimmt das Marketing, also u. a. die Plat-
zierung der angebotenen Dienstleistungen im Markt und die Kun-
denakquirierung im Namen des Dienstleistungsanbieters.

* Der Hardwarezulieferer versorgt die Partner mit entsprechend beno-
tigter Hardware.

* Der Softwarezulieferer versorgt die Partner mit entsprechend beno-
tigter Software.
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Die angegebenen Verbindungen zwischen den kollektiven Rollen geben die
vertraglich zu regelnde Kooperation und/oder Kommunikation wieder so-
wie die ebenfalls vertraglich zu regelnde Dienstleistungserbringung. Ge-
meinsam ergeben die Verbindungen das notige Kommunikationsnetz der
kollektiven Rollen zur Bereitstellung und Nutzung einer Software. Dabei
zeigen die durchgezogenen Linien die Kommunikation hinsichtlich der Vor-
bereitung der Bereitstellung, d.h. der Aushandlung von Dienstleistungs-
beziehungen zwischen den kollektiven Rollen, sowie die Kommunikation
hinsichtlich der Abrechnung der angebotenen und genutzten Dienstleistun-
gen. Die gestrichelten Linien zeigen die Kommunikation, die wihrend der
konkreten Softwarenutzung zusitzlich auftritt.

Der Begriff Dienstleistung bzw. die Anwendung des Begriffs auf den
Kontext der Softwarebereitstellung stellt die Bereitstellung von Softwa-
re unter das Primat der Kundenorientierung. Da sich die Existenz eines
Servicegebers auf der Zufriedenheit seiner Servicenehmer griindet, wird
er alles daran setzen, diese Zufriedenheit zu erzeugen. Da der Servicege-
ber aber wirtschaftlichen Zwingen unterliegt, wird er nur so viel Engage-
ment in die Bediirfnisbefriedigung investieren, bis die Befriedigung ein-
tritt. Da dies bei mehreren Servicenehmern zu unterschiedlichen Zeitpunk-
ten eintritt, wird der Servicegeber die Dienstleistungen in verschiedenen
Qualititen und Quantititen anbieten. Quantitit bedeutet in diesem Zusam-
menhang Abstufungen in der Menge der angebotenen Aufgaben (Kernlei-
stungen, weitergehende Leistungen, umfassende Leistungen), Qualitét die
Durchfiihrung der einzelnen Aufgaben. Je nach bereitgestellter Anwendung
bzw. Nutzung (Personliche, Kooperative, Organisatorische Nutzung) wer-
den verschiedene Quantitéts- und Qualitédtsstufen bendotigt.

Indem die an der Softwarebereitstellung beteiligten Akteure die Koope-
ration als Dienstleistung verstehen, streben sie vertragliche Regelungen an,
die der rechtlichen Absicherung der verschiedenen Beziehungen dienen.
Sie erfiillen drei Funktionen bei der Bereitstellung von Software:

1. Begriindung eines Schuldverhiltnisses zur rechtlichen Absicherung
im Konfliktfall.

2. Spezifizierung der zu leistenden Aufgaben in Quantitidt und Qualitét
als Beitrag zur Transparenz und Kalkulierbarkeit der angebotenen
Leistungen.
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3. Dokumentation der Zusammenarbeit, insbesondere zur Regelung der
Kooperation und Kommunikation.

Die Art der Vertrdge ist vom Inhalt der von den Vertragspartnern verein-
barten Leistungspflicht abhingig und kann verschiedene Mischformen von
juristischen Vertragsarten (Miete, Pacht, Leasing, Werkvertrag, Dienstver-
trag) enthalten. Die Benutzung von Service Level Agreements (SLAs) in
den vertraglichen Regelungen macht die Leistungen in der Bereitstellung
von Software in einer ausreichenden Detailtiefe transparent und klirt dar-
tiber hinaus Verantwortlichkeiten.

SLA-Bereich

SLA-Komponente

Erlauterung

Zugriff

Verfligbarkeit und Aus-
fallzeiten

Die Verfligbarkeit wird Ublicherweise in Prozent angegeben. Be-
zugsgroBe ist hier ein konkret definierter Zeitraum. Geplante Aus-
fallzeiten (z. B. Einspielung von Updates) sollten explizit aufgefiihrt
werden.

Netzwerkausstattung
und Netzwerkarchitek-
tur

Ausstattung und Architektur des Netzwerks sind grundlegende
Voraussetzung. Erwartet werden skalierbare und redundante Net-
ze.

Netzsicherheit

Zur Netzwerksicherheit z&hlt die Sicherung der Verbindung zwi-
schen Anwender und Anwendung und die Sicherung der entmili-
tarisierten Zone. Hier missen Sicherheitsmechanismen wie Fire-
walls, Verschllsselung, Tunneling usw. definiert werden.

Datendurchsatz  und
Antwortzeiten

Der Datendurchsatz und die Antwortzeiten hdngen von der Quali-
tat und der Bandbreite des Ubertragungsmediums ab. Verlustfreie
Datenibertragung wird wie die Verfligbarkeit in Prozent gemes-
sen.

Betrieb

Verfugbarkeit und Ant-
wortzeiten

Die Verfugbarkeit und Antwortzeiten der Server bzw. der Hard-
und Software des internen Bereichs hdngen von den gleichzei-
tig zugreifenden Nutzern maBgeblich ab. Antwortzeiten werden in
(Milli-)Sekunden und die Verfugbarkeit in Prozent eines definierten
Zeitbereichs angegeben.

Datensicherheit

Zur Vorbeugung von Datenverlusten gehort das Durchfiihren, La-
gern und bei Bedarf das Wiedereinspielen von Back-ups. Es kon-
nen Lagerungszeitrdume, Reaktionszeiten und die Haufigkeit von
Backups bestimmt werden.

Physische Sicherheit

Zur physischen Sicherheit gehdren u. a. das Sicherheitspersonal,
Uberwachungstechnik, Brandschutz, direkte Verbindung zu und
Reaktionszeit von Feuerwehr und Polizei.

Anwendung

Verfiigbarkeit

Die Verfiigbarkeit spielt hier insbesondere auf die Absturzsicher-
heit der bereitgestellten Software an.

Schnelligkeit

Die Performance muss insbesondere unter dem Blickwickel von
groBen Lasten bewertet werden.

Sicherheit

Sicherheit bezieht sich hier auf die Mehrbenutzer- und Mandan-
tenfahigkeit der Anwendung, d.h. der Qualitat der Abschirmung
von Kundendaten vor unbefugtem Zugriff. Dieser Punkt streift ins-
besondere viele Aspekte des Datenschutzes.

Updates und Upgrades

Es muss definiert werden, welche Version der Anwendung bereit-
gestellt und wie viele bzw. wann Updates und Upgrades einge-
spielt werden.

Eigentumsrecht

Es sollte vertraglich geregelt werden, dass die Kundendaten Ei-
gentum des Kunden sind, auch wenn sie nicht auf deren Servern,
sondern, von den Kunden aus gesehen, auf externen Servern lie-
gen.
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SLA-Bereich SLA-Komponente Erlauterung

Benutzerbetreuung Reaktiver Benutzersup- Der Benutzersupport reagiert auf Benutzeranfragen per Telefon
port oder E-Mail z. B. auch mittels eines Call-Centers.
Aktive Anwendungsun- Die aktive Anwenderunterstiitzung bietet von sich aus Schulun-
terstlitzung gen, Coaching, Workshops, Diskussionsforen, Seminare usw. an.

Kooperation Kommunikation Hinsichtlich der Kommunikation mussen bei den kollektiven Rol-

len Ansprechpartner fir die anderen kollektiven Rollen sowie de-
ren ,Reaktionszeit* benannt werden. Darliber hinaus sind Kom-
munikationswege flir unterschiedliche Kommunikationsanlésse zu
definieren.

Eskalationsmanagement

Treten ad hoc Stérungen auf, muss auf ein zuvor vereinbartes Re-
aktionsschema zuriickgegriffen werden kénnen. Dieses Schema
legt fest, in welchen Schritten und welchen Zeitraumen wer wel-
che StérungsbeseitigungsmaBnahmen umsetzt.

Vertragsdauer und Ko-
operationszyklen

Die Vertragdauer wird i.d.R. auf ein Jahr festgelegt. Die Vertrags-
partner sollten im Anschluss Treffen vereinbaren, an denen die
SLAs neu verhandelt werden.

Beendigungsvereinba-
rungen

Die Beendigungsvereinbarungen beinhalten insbesondere Rege-
lungen uber die Freigabe und den Transfer der fir die Bereitstel-

lung wichtigen Daten (z. B. Kundendaten).

Tabelle 8: Service Level Agreements fiir eASP

Bei der Betrachtung der Kosten einer Softwarebereitstellung ist zwischen
den gesamten Kosten und den in Rechnung gestellten Gebiihren zu un-
terscheiden. Gebiihren konnen einmalig (z. B. Einrichtungsgebiihr), wie-
derkehrend (z. B. monatliche Grundgebiihr) oder nutzungsabhingig (z. B.
Ubertragungsvolumen) berechnet werden. Alle im Dienstleistungsnetzwerk
in Rechnung gestellten Gebiihren sind eine gute Approximation der Kosten
der Bereitstellung, treffen sie aber nicht genau. Die Kosten der Bereitstel-
lung ergeben sich als Addition der Aufwinde (Anwendungsentwicklung,
Benutzerbetreuung, Betrieb, Kundenbetreuung, Marketing und Zugriffser-
moglichung) aller Beteiligten sowie den zur Kooperation nétigen Transak-
tionskosten (Kooperation). Transaktionskosten sind z. B. anfallende Kosten
in Vertragsverhandlungen, in der Kontrolle der vereinbarten Leistungser-
bringung und in der Anpassung der Beziehungen im Bereitstellungsnetz-
werk bei auftretenden Verdnderungen.

Letztendlich interessieren einen beteiligten Akteur bei der Bereitstel-
lung von Software seine tatsidchlichen Kosten, die sich aus seinem eigenen
Arbeitsaufwand (z.B. in Menschmonaten oder -tagen), den von anderen
Akteuren abgerechneten Leistungen und den Transaktionskosten des ein-
zelnen Akteurs berechnen. Auf der Grundlage der Aufschliisselung seiner
Kosten kann ein Akteur seine Beteiligung an der Softwarebereitstellung
bewerten und fiir sich entscheiden, ob z.B. ein Outsourcing der Softwa-
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rebereitstellung oder von Teilen der Softwarebereitstellung wirtschaftlich
vorteilhafter gegeniiber einer internen Losung ist.

10.1.3 Technikperspektive

Die zentrale Bereitstellung einer Software fiir viele Nutzer erfordert gewis-
se Voraussetzungen hinsichtlich der bereitzustellenden Anwendung und der
technischen Infrastruktur.

. . Schnittstelle .
technisch intern b technisch extern
ZW.
entmilitarisierte . .
organisatorisch
Zone o .
intern
Wartungszuginge =
Web-Server bzw. ﬁ[
Angebotsportal =
EI sl
o
Router }“" ﬂ*{ Rou
Firewall Firewall ol
i |
Authentisierung und
weitere =
Sicherheitsmechanismen
=11
L
EE = organisatorisch

extern

Abbildung 32: Technische Infrastruktur fiir eASP

Fiir die Technikperspektive ist ausschlaggebend, dass die Software zen-
tral fiir viele Nutzende bereitgestellt wird. Dies legt eine Client/Server-
Architektur nahe. Dabei kann die Infrastruktur technisch in einen internen
(Serverfarm fiir den Betrieb der Software), einen entmilitarisierten (gesi-
cherter Zugang zum internen Bereich) und einen externen Bereich (Verbin-
dung zu den Nutzern) getrennt werden. Der technisch externe Bereich kann
wiederum in organisatorisch intern (Intranet) und extern (Internet) aufge-
teilt werden. Die Betrachtung und Konzipierung von organisatorisch in-
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tern und extern als technisch gleich ermoglicht aus Sicht eines Kunden ein
flexibles Outsourcing oder Insourcing der Softwarebereitstellung bzw. aus
Sicht eines Dienstleistungsanbieters die flexible Ankopplung von Kunden
an die eigene Infrastruktur.

Die bereitzustellende Anwendung muss daher server- und clientseitig
plattformunabhiingig sein. Anderungen in der Technik auf der einen oder
anderen Seite diirfen keinen Einfluss auf die Bereitstellung und Nutzung
der Software haben. Nur mit einer plattformunabhingigen Software wird
die flexible Aus- oder Eingliederung des Betriebs bzw. das Anbinden von
verschiedensten Kunden an die technische Infrastruktur eines Dienstleis-
tungsanbieters ermoglicht.

Dariiber hinaus muss eine zentral fiir viele bereitgestellt Anwendung
mehrbenutzer- und mandantenfihig sein. Mehrbenutzerfahigkeit bedeutet,
mit geeigneten Authentisierungs- und Sicherungsmechanismen den Nut-
zenden eindeutig zu identifizieren und ihm nur seine Daten zu présentie-
ren. Die Mandantenfihigkeit sichert bei kooperationsunterstiitzenden An-
wendungen, dass Nutzende unterschiedlicher Gruppen bzw. Unternehmen
nur die Daten ihrer Gruppenmitglieder bzw. Kollegen zu sehen bekommen
und nicht Daten von fremden Mandanten. Eine weitere Anforderung ist die
Anpassung der Anwendung hinsichtlich der Benutzungsschnittstelle an die
personlichen Bediirfnisse der Nutzenden bzw. die Anforderungen der ent-
sprechenden Mandanten.

10.1.4 Vorgehen

Die Softwarebereitstellung wird durch gesellschaftliche und wirtschaftliche
Prozesse beeinflusst. Diese dufleren Einfliisse wirken sich iber die beteilig-
ten Akteure auf die Softwarebereitstellung aus. Letztendlich sind sie es, die
sich unter dem Druck der Verdnderungen in Gesellschaft und Wirtschaft
selbst wandeln. Durch folgende zyklische Vorgehensweise wird der Um-
gang mit diesen Verdnderungen in den Prozess der Bereitstellung gelegt.

* Etablierung: Die Etablierung eines neuen Zyklus in der Bereitstel-
lung einer Software stellt den Start fiir den neuen Zyklus dar. Initiiert
wird ein neuer Zyklus durch die beteiligten Akteure, die die vorherr-
schende Bereitstellung (an bestimmten Stellen) als unbefriedigend
empfinden.
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Instabiler Bereitstellungsrahmen

Gestaltung Konstituierung
von Teilen g

oder der
Gesamtheit
des Bereit-
stellungs-
rahmens

Nutzung

Dienstleistungs-
~ erbringung

Dienstleistungs-
nutzung

% S
Stabiler Bereitstellungsrahmen

Abbildung 33: Zyklisches Verstindnis der Softwarebereitstellung

* Herstellung: Alle an der Softwarebereitstellung beteiligten Akteure
tragen in ihren kollektiven Rollen zur Gestaltung des Bereitstellungs-
rahmens bei. Dabei ist nicht nur das Verhandeln der Kooperationen
mit anschlieBender Niederschrift von Dienstleistungsvertrigen ge-
meint, sondern auch die Schaffung der Voraussetzungen zur Erfiil-
lung der vereinbarten bzw. versprochenen Dienstleistungen. So be-
deutet die Herstellung des Bereitstellungsrahmens die Gestaltung ei-
nes Dienstleistungsnetzwerks respektive Vertragsnetzwerks und die
Vorbereitung des Bereitstellungskontextes. Dabei muss der gesamte
Bereitstellungsrahmen nur verhandelt werden, wenn sich eine Soft-
warebereitstellung neu griindet oder gravierende Anderungen statt-
finden. Generell werden nur bestimmte Ausschnitte neu gestaltet,
wenn sich partielle Anderungen ergeben.

* Bereitstellungsrahmen: Das Ergebnis der Herstellung ist ein an die
aktuellen Bediirfnisse und Bedingungen angepasster Bereitstellungs-
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rahmen. Dies umfasst die Vorbereitung des Kontextes, insbesondere
innerhalb der Akteure, und die rechtliche Absicherung durch Dienst-
leistungsvertrige.

* Finsatz: Das Anbieten von Dienstleistungen aller Akteure in ihren
kollektiven Rollen sowie das Nutzen der angebotenen Dienstleistun-
gen durch entsprechende Akteure bringen den Bereitstellungsrahmen
»zum FEinsatz*. Hierbei ist die Nutzung der bereitgestellten Software
durch die Nutzenden inbegriffen. Im Laufe der Softwarebereitstel-
lung entstehen Verdnderungen, die zu einer (aus Sicht bestimmter
Akteure) unbefriedigenden Bereitstellung fithren. Die mit der Bereit-
stellung unzufriedenen Akteure nehmen dies als Anlass, einen neuen
Zyklus zu initiieren und die Herstellung eines neuen Bereitstellungs-
rahmens zu etablieren. Die ,,unbefriedigende* Bereitstellung wird
fortgesetzt, bis der neue Bereitstellungsrahmen ,,zum Einsatz* kommt.

Der Anfang und das Ende einer Softwarebereitstellung sind aus der Sicht
eines beteiligten Akteurs und einer akteursiibergreifenden Sicht auf die
Softwarebereitstellung unterschiedlich:

* Akteur: Fir einen Akteur stellt sein Eintritt in das Bereitstellungs-
netzwerk den Beginn fiir die Softwarebereitstellung dar. In der nach-
folgenden Herstellung muss mit allen beteiligten Akteuren, also auch
ihm, der Bereitstellungsrahmen an die neue Situation angepasst wer-
den. Das Ende eines beteiligten Akteurs an der Softwarebereitstel-
lung ist fiir ihn erreicht, wenn er sich aus der Bereitstellung zuriick-
zieht oder von anderen Akteuren ausgeschlossen wird. In der folgen-
den Herstellung eines neuen Bereitstellungsrahmens ist er nicht mehr
im Bereitstellungsrahmen vorhanden (formales Ende).

» Akteursiibergreifende Sicht: Aus einer ,,Metasicht® stellt die erste
Etablierung des ersten Zyklus, welcher zur ersten Herstellung eines
ersten Bereitstellungsrahmens fiithrt, den Beginn der Bereitstellung
dar. Das Ende der Bereitstellung tritt ein, wenn es aufgrund eines
instabilen Zustands keine weitere Etablierung eines neuen Zyklus
gibt. Das Akteursnetzwerk zerfillt, alle Akteure geben ihre kollek-
tiven Rollen auf.
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In der zyklischen Gestaltung der Softwarebereitstellung bestehen folgende
Voraussetzungen:

1. Nur die beteiligten Akteure haben Einfluss auf die Softwarebereit-
stellung und damit Gestaltungsmacht. AuBere Einfliissen wirken iiber
die Akteure auf die Bereitstellung.

2. Diese Macht haben sie zu jedem Zeitpunkt. Entweder wird der Be-
reitstellungsrahmen durch ihr Handeln instabil oder sie berufen eine
konstituierende Phase ein und erarbeiten (verhandeln) einen neuen,
stabileren Bereitstellungsrahmen.

3. Die beteiligten Akteure gestalten die Bereitstellung zu jedem Zeit-
punkt. Durch ihr Handeln bestiitigen sie entweder die vereinbarte
Struktur in Form des Bereitstellungsrahmens oder handeln ihm zuwi-
der, was Nicht-Handeln einschlie3t und den Bereitstellungsrahmen
instabil werden ldsst.

In diesem Sinne sind immer alle beteiligten Akteure zu jedem Zeitpunkt
an der Gestaltung der Softwarebereitstellung beteiligt, und da sie Verén-
derungen unterliegen, werden sie den vereinbarten Bereitstellungsrahmen
in ihrem Handeln nicht immer bestitigen konnen. Durch die regelmifBige
Etablierung eines neuen Zyklus und das regelméBige Einfordern der Her-
stellung eines neuen Bereitstellungsrahmens werden alle beteiligten Ak-
teure aktiv und bewusst in die Gestaltung der Softwarebereitstellung ein-
bezogen. AuBlerdem werden Verdnderungen frithzeitig erkannt, so dass ei-
ner Instabilitdt der Bereitstellung aktiv entgegengewirkt werden kann. Die
Verantwortung dieser Treffen liegt bei allen beteiligten Akteuren, doch be-
sonders beim Akteur, der die Rolle des Dienstleistungsanbieters einnimmt.
Der Dienstleistungsanbieter ist die zentrale Figur im Bereitstellungsnetz-
werk und seine Existenzberechtigung hingt von der Stabilitit und Weiter-
entwicklung der Bereitstellung ab.

Vertrige bzw. vertragliche Regelungen gelten als Rechtssicherheit. Sie
dokumentieren, dass und wie die Vertragspartner miteinander kooperieren
wollen. Im Hinblick auf das zyklische Vorgehen wird eine Kombination
von langfristigen Rahmen- und kurzfristigen Detailvertrigen vorgeschla-
gen. Mit langfristigen Rahmenvertrigen wird die Kooperation der betei-
ligten Akteure auf eine fiir alle sichere Basis gestellt und die Bereitstellung
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grundlegend begriindet. Wie die Kooperation im Einzelnen organisiert wer-
den soll, wird in kurzen Detailvertrigen geregelt. Dabei miissen die Detail-
vertrdge nicht Zukiinftiges regeln. Der Umgang mit Verdnderungen wird im
zyklischen Vorgehen in den Prozess gelegt, so dass neue kurze Detailvertra-
ge als Konsequenz der zyklischen Treffen entstehen. Ob die Detailvertra-
ge rechtlich einem Miet-, Pacht-, Leasing-, Werk- oder Dienstleistungsver-
trag entsprechen, ist von Kooperation zu Kooperation verschiedenen. So ist
es moglich und wahrscheinlich, dass verschiedene Vertragsarten in einem
langfristigen Rahmenvertrag zur Softwarebereitstellung zu finden sind.

10.2 eASP in ,Informatiksysteme in Organisationen*

Zur Einbettung von eASP in das Gebiet ,Informatiksysteme in Organisa-
tionen* wird eASP im Folgenden in den Methodenrahmen der Softwareent-
wicklung STEPS und in das Konzept der IT-unterstiitzten Organisationsge-
staltung integriert.

10.2.1 eASP im Methodenrahmen der Softwareentwicklung
STEPS

Da die Softwarebereitstellung Einfluss auf die Zufriedenheit der Nutzenden
einer Software hat (Strauss u. a. 2003), muss die Softwareentwicklung die
Erkenntnisse iiber eine Softwareversion immer im Verhiltnis zur Bereit-
stellung der Version bewerten. Wie kann eASP der Softwareentwicklung
helfen, diesem Umstand zu begegnen, und wie lésst sich die Softwarebe-
reitstellung in STEPS (Abschnitt 5.2.1) integrieren?

Floyd und Ziillighoven (2002) unterscheiden bei der Softwareentwick-
lung zwischen produktbezogene Titigkeiten (Anforderungsermittlung, Sy-
stemdefinition, Entwurf, Implementierung, Validation, Systemeinfiithrung
und Wartung) und prozessbezogene Tatigkeiten, ,.die die produktbezoge-
nen ermoglichen und die Koordination und Kooperation im Projekt, die
Produktverwaltung und die Qualitétssicherung umfassen® (Floyd und Ziil-
lighoven 2002, S. 755). In den produktbezogenen Téatigkeiten Systemein-
fiihrung und Wartung finden sich Aufgaben der Bereitstellung. Zur Syste-
meinfithrung gehoren die Installation der Software(-version), organisatori-
sche Umstellungen, Schulung der Nutzenden und die Erarbeitung der tech-
nischen und der Benutzerdokumentation. Die Wartung umfasst die Fehler-
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bereinigung der aktuellen Version, die sich von der Weiterentwicklung ei-
ner neuen Version unterscheidet, sich aber in der Praxis nicht scharf trennen
lasst (Floyd und Ziillighoven 2002, S. 776).

Aus Sicht der Softwarebereitstellung fehlen Aufgaben in der Benut-
zerbetreuung, die ein kontinuierliches Engagement erfordern und nicht mit
einer einmaligen Schulung abgeschlossen sind. Dauerhaft angebotene E-
Mail- oder Telefon-Hotlines, als Ergidnzung oder Weiterfithrung der Schu-
lung, sind darauf ausgerichtet, Nutzenden in Problemsituationen direkt und
schnell helfen zu konnen. Dariiber hinaus muss in der Nutzung eine zwei-
te Validation der Softwareversion erfolgen, indem die Nutzung evaluiert
wird. Ebenfalls fehlen Aufgaben im technischen Betrieb, denn nicht nur
Fehlerbereinigungen miissen neu installiert werden, auch die technische In-
frastruktur, auf der die Software(-version) aufsetzt, muss gewartet werden.
Es wird deutlich, dass die in eASP dargestellten iibergeordneten Aufga-
bengebiete Betrieb und Benutzungsbetreuung mit ihren Aufgabengebieten
und Aufgaben die produktbezogenen Titigkeiten Systemeinfithrung und
Wartung erweitern und ergénzen. Daher kann die Softwarebereitstellung,
als iibergreifende Aufgabe, den Platz dieser produktbezogenen Tatigkeiten
einnehmen. Damit ergénzt die Softwarebereitstellung (bzw. grofle Teile ih-
rer iibergeordneten Aufgaben) die Softwareentwicklung auf der Ebene der
produktbezogenen Titigkeit.

Im zyklischen Projektmodell von STEPS ordnet sich die Softwarebereit-
stellung im Bereich Einsatz neben dem Bereich Nutzung ein und ersetzt
die Pflege (Aufgabe der Entwickler). Da die Bereitstellung ein wesentlich
umfangreicheres Aufgabenverstiindnis hat als die Pflege, ist die Benutzer-
betreuung nicht mehr nur eine Aufgabe der Entwickler. Sie ist eine gemein-
same Aufgabe von Nutzern (z. B. in der Nutzungsevaluation), Entwicklern
(z.B. in der Fehlerbereinigung) und der weiteren, in eASP genannten Per-
sonen bzw. funktionellen Rollen: Benutzerbetreuer, Hardware- und Soft-
wareadministrator, Nutzungsevaluator usw. (Abschnitt 10.1.1). Die Bereit-
stellung im Sinne von eASP verleiht der zyklischen Softwareentwicklung
einen umfassenderen Blick auf die Nutzung der eingesetzten Systemversio-
nen, so dass zum einen der Einsatzkontext als Qualitidtskriterium erschlos-
sen, zum anderen die Bewertung einer Softwareversion in Relation zu ihrer
Bereitstellung erfolgen kann. Wenn z. B. der Aufwand fiir den Benutzer-
support einer Softwareversion sehr hoch ist, dann liegt es nahe, dass die
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Abbildung 34: Zyklisches Projektmodell von STEPS mit Softwarebereitstellung

Softwareversion (noch) zu komplex und damit unbrauchbar ist, auch wenn
sie allen formalen Anforderungen geniigt.

Durch die Erweiterung des zyklischen Projektmodells durch die Bereit-
stellung wird die Verschrinkung von Herstellung und Einsatz (Floyd und
Ziillighoven 2002, S. 779) in der zyklischen Softwareentwicklung noch-
mals hervorgehoben.

Die zyklische Darstellung im Projektmodell suggeriert eine lineare An-
ordnung: Versionen werden entwickelt, eingefiihrt und bereitgestellt. Aus
der Nutzung ergeben sich Weiterentwicklungsbediirfnisse, die in die Ent-
wicklung zuriickflieBen, und dort zu einer neuen Version fithren. Die neue
Version 16st die alte ab und der Zyklus beginnt von neuem. Die Betonung
der Bereitstellung macht deutlich, dass sie nicht mit dem Beginn der Ent-
wicklung einer neuen Version aufhort, sondern weiterlduft, bis die alte Ver-
sion entsorgt und durch eine neue ersetzt wird. d. h. die Bereitstellung der
aktuellen Version und die Entwicklung der neuen Version laufen parallel.
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Daraus folgt, dass zu einem beliebigen Zeitpunkt innerhalb des Zyklus ei-
ner Version immer der Zyklus einer anderen Version noch bzw. schon lauft:

1. Entwicklung: Wihrend der Entwicklung von Version n wird die Ver-
sion n-1 noch bereitgestellt, sofern die Version n nicht die erste Ver-
sion war.

2. Einfiihrung: Bei der Einfilhrung von Version n muss Version n-1 ent-
sorgt werden, sofern die Version n nicht die erste Version war.

3. Bereitstellung: Wihrend der Bereitstellung von Version n wird be-
reits an der Entwicklung von Version n+1 gearbeitet, sofern Version
n nicht die letzte Version war.

4. Entsorgung: Zum Zeitpunkt der Entsorgung von Version n wird Ver-
sion n+1 eingefiihrt, sofern Version n nicht die letzte Version war.

Diese Betrachtungsweise fiihrt zu einer Vielzahl von mit- und ineinander
verschrinkten Zyklen der verschiedenen Softwareversionen.

Restimierend ist festzustellen, dass die Softwareentwicklung, auf der Ebe-
ne von produktbezogenen Titigkeiten, gut durch die Softwarebereitstellung
bzw. durch bestimmte tibergeordnete Aufgaben der Bereitstellung erweitert
werden kann. Dariiber hinaus hilft sie in zyklischen Softwareentwicklungs-
modellen die Software im Kontext und in Relation zur Qualitit der Bereit-
stellung bewerten zu konnen.

10.2.2 eASP in der IT-unterstiitzten Organisationsgestaltung

Ein idealtypischer Gestaltungsprozess in der IT-unterstiitzten Organisati-
onsgestaltung (Abschnitt 5.1.1) besteht aus dem Verstehen der IT-unterstiit-
zten Organisationssituation und der IT-unterstiitzten kooperativen Organi-
sationsgestaltung (Rolf 1998, S. 226).

Beim Verstehen der IT-unterstiitzten Organisationssituation werden die
Ablauf- und Aufbauorganisation sowie der informationstechnische Stand
der Organisation evaluiert. Mit Organisationsworkshops sollen die zumeist
aus der Top-Down-Sicht evaluierten Ergebnisse in den Arbeitsgruppen mit
den anderen Perspektiven und Sichtweisen verkniipft werden. Der Uber-
gang vom Verstehen der Ist-Organisationssituation zum Soll ist flieBend:
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Abbildung 35: Spirale von Versionen bei der zyklischen Softwareentwicklung

Organisationsworkshops stoBen bei der Arbeitsgruppe die Suche nach Ver-
besserungen und Optionen an. Zugleich werden immer wieder Beziige zum
Ist hergestellt, um Annahmen abzusichern oder um prototypische Losungen
zu erproben (Rolf 1998, S. 226f.).

Die IT-unterstiitzte kooperative Organisationsgestaltung beginnt beim
Erarbeiten von Organisations- und IT-Optionen. Der Diskurs iiber Organi-
sations- und IT-Optionen muss schlieBlich in die Entwicklung der System-
vision und eines Ausbaustufenplanes miinden. Der Ausbaustufenplan legt
den Grad der Systemunterstiitzung fest und strukturiert die Einfithrungs-
reihenfolge. Das Modell sieht in der IT-unterstiitzten kooperativen Organi-
sationsgestaltung weiterhin die Punkte der Softwareentwicklung bzw. des
Customizing und die Punkte der Implementierung und Benutzerschulung
vor, auf die das Modell allerdings nicht weiter eingeht (vgl. Rolf 1998, S.
2271.). Im Sinne eines zyklischen Vorgehens fehlt im Gestaltungsprozess
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eine Verbindung, um wieder mit dem Verstehen der IT-unterstiitzten Orga-
nisationssituation beginnen zu kénnen.

Da der Wert bzw. der Nutzen der gestalteten IT-unterstiitzten Organi-
sation sich erst in der Nutzung bzw. dem Einsatz erweist und insbesondere
dort die Wechselwirkungen zwischen Organisations- und Technikoptionen
sichtbar werden, muss dieser Abschnitt in den Gestaltungsprozess integriert
werden. Der erweiterte Gestaltungsprozess sidhe dann wie folgt aus (vgl.
Rolf 1998, S. 160):

1. Verstehen der IT-unterstiitzten Organisationssituation

2. IT-unterstiitzte kooperative Organisationsgestaltung

* Erarbeitung von Organisations- und Technikoptionen
* Systemvisionen und Ausbaustufen
* Systementwicklung bzw. Customizing

* Implementierung und Benutzerschulung
3. Nutzung der IT-unterstiitzten Organisation

So schlieBt sich an das Verstehen und Gestalten die Nutzung an, in der die
IT-unterstiitzte Organisation zum Einsatz kommt. Aufgaben sind u. a. die
IT-Unterstiitzung im Sinne von eASP bereitzustellen. Durch die Nutzung
wird die Liicke zwischen der Implementierung und Benutzerschulung und
dem Verstehen der IT-unterstiitzten Organisationssituation im Gestaltungs-
prozess geschlossen und der Prozess zu einem Zyklus verbunden.
Wie in zyklischen Softwareentwicklungsmodellen gilt auch hier, dass Ver-
stehen und Gestalten einer IT-unterstiitzten Organisation mit der Nutzung
verschriankt sind. Wihrend die aktuelle IT-unterstiitzte Organisation sich in
der Nutzung befindet und ihr im Laufe der Zeit Verinderungen widerfahren,
wird versucht diese Verdnderungen zu verstehen und auf dem Verstdndnis
aufbauend eine neue IT-unterstiitzte Organisation zu gestalten. In einem
flieBenden Ubergang wird sie in die Nutzung gebracht und die alte ersetzt.
Es entstehen, dhnlich wie in der zyklischen Softwareentwicklung, mit- und
ineinander verschriankte Zyklen (Abschnitt 10.2.1).

Mit eASP und den Ausgestaltungen seiner vier Perspektiven Aufga-
ben, Organisation, Technik und Vorgehen kann in der Nutzung der IT-
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Abbildung 36: Erweiterte IT-unterstiitzte Organisationsgestaltung als Kreislauf

unterstiitzten Organisation die Bereitstellung der Informationstechnik ge-
staltet werden. Dariiber hinaus werden durch eASP Aspekte in der Nut-
zung der IT-unterstiitzten Organisation sichtbar, die Grundlage fiir ein er-
neutes Verstehen und Gestalten, also einen neuen Zyklus, sein konnen. So
ist zusammenfassend festzustellen, dass sich e ASP hinsichtlich seiner gera-
de skizzierten Leistungen hervorragend in den Gestaltungsprozess der I'T-
unterstiitzten Organisationsgestaltung integrieren lasst.

10.3 eASP in der Praxis

Die Bewertung der Nutzbarkeit von eASP fiir die Praxis wird anhand der
Erweiterung von ASP und der Verallgemeinerbarkeit von eASP diskutiert.
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10.3.1 eASP als Erweiterung von ASP

Die Entstehung und Verbreitung von ASP (Kapitel 4) als (aus der Sicht
eines Kunden) Outsourcing der Bereitstellung von Anwendungen bzw. als
(aus der Sicht eines Dienstleistungsanbieters) Geschiftsmodell fiir die Be-
reitstellung von Anwendungen fiir unternehmensexterne Kunden wird als
logischer Schritt nach der raschen und fortschreitenden Entwicklung in
der Internettechnologie gesehen (vgl. Rolf 2004a). Die Einschrinkung von
ASP per definitionem auf Softwarebereitstellungsszenarien, bei denen der
Kunde bzw. der Nutzer und der Dienstleistungsanbieter immer aus unter-
schiedlichen Unternehmen stammen miissen, ist eine falsche Schlussfolge-
rung aus der rasanten Entwicklung des Internets. Vielmehr ist durch die
Technikentwicklung der physische Standort eines Knotens im Netzwerk
(siehe Abschnitt 5.1.3) obsolet geworden. ASP kann daher unabhiéngig von
Insourcing-Outsourcing-Diskussionen betrachtet werden. Letztendlich sind
Produktions- und Transaktionskosten ausschlaggebend bei der Insourcing-
Outsourcing-Entscheidung (vgl. Lammers 2004).

In diesem Sinne kann der in dieser Arbeit vorgestellte Ansatz zur Soft-
warebereitstellung als Erweiterung von ASP angesehen werden. eASP fun-
diert ASP durch das Heranziehen von Methoden und Modellen aus dem
Bereich ,,Informatiksysteme in Organisationen®. Es erweitert ASP nicht nur
um die zyklische Vorgehensweise, sondern detailliert ASP in vielen Berei-
chen.

eASP befreit ASP aus der Umklammerung des Outsourcing und fiihrt
ASP seiner wirklichen Bedeutung zu, die sich aus den Begriffen seines Na-
mens definieren: Bereitstellung (Providing) einer Anwendung (Applicati-
on) als Dienstleistung (Service) (vgl. Picot und Jahn 2000; Riemer und
Ahlemann 2001; Rosenhagen 2002). Insofern ist eASP nicht nur als Er-
weiterung von ASP zu begreifen, sondern als ein umfassenderer Ansatz
zur Analyse und Gestaltung von Bereitstellungskontexten. Das bisher in
der Literatur mit ASP bezeichnete Geschiftsmodell wird durch eASP zum
Application Outsourcing (TripleTree 2003) degradiert. Es entspricht damit
einer Moglichkeit der Organisation von Bereitstellungsnetzwerken, die wie
oben beschrieben dadurch gekennzeichnet ist, dass Kunde und Nutzer auf
der einen Seite und der Dienstleistungsanbieter und seine Partner auf der
anderen Seite immer aus unterschiedlichen Unternehmen stammen. Dane-
ben betrachtet eASP auch die Organisation von Bereitstellungsnetzwerken,
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in denen dies nicht der Fall ist. Bei eASP werden somit nicht per Definition
verschiedene Organisationsformen ausgeschlossen.

10.3.2 Verallgemeinerbarkeit von eASP

Es stellt sich nun die Frage ob e ASP, iiber die beiden Fallstudien hinaus, un-
abhingig von der bereitgestellten Software CommSy, den beteiligten Ak-
teuren und dem universitiren Bildungskontext seine Giiltigkeit behilt.

Diese Arbeit fokussierte von vornherein auf die zentrale Bereitstellung
einer Software fiir viele Kunden bzw. Nutzende. Diese Sichtweise auf die
Bereitstellung von Software grenzt sich von einer schlichten Download-
moglichkeit mit anschlieBender lokaler und autarker Installation ab und
stellt damit eine Einschriankung der Verallgemeinerbarkeit von eASP auf
samtliche Softwarebereitstellungskontexte dar.

Die Verallgemeinerbarkeit von eASP bei Szenarien, in denen zentral
eine Software fiir viele bereitgestellt wird, kann als hoch bewertet werden,
da sich, wie im vorigen Abschnitt dargestellt, eASP auf ASP griindet, ei-
ne Weiterentwicklung dessen darstellt und ASP in der Wirtschaft in diesen
Kontexten weit verbreitet ist. Insofern kann e ASP als Muster fiir alle Bereit-
stellungskontexte herangezogen werden, in denen auch ASP zur Anwen-
dung kommen kann. Dies sind insbesondere Kontexte, in denen Software
in einem Outsourcing-Szenario genutzt werden. Fiir Insourcing-Szenarien,
in denen die Softwarebereitstellung in einer Organisation fiir die Organi-
sation stattfindet, kann die Ubertragbarkeit ebenfalls als hoch angesehen
werden, da sich die Bereitstellung von Software beim Outsourcing und In-
sourcing nur in der organisatorischen Verankerung der beteiligten Akteure
unterscheidet. Diese Bewertung muss mit der Anwendung von eASP auf
entsprechende Bereitstellungsszenarien noch eruiert werden.

Die Anwendung von eASP auf Softwarebereitstellungskontexte bedeu-
tet konkret, dass beteiligte Personen und Akteure die in eASP dargestellten
Perspektiven einnehmen und danach deren Softwarebereitstellung gestalten
konnen. Zur Gestaltung gehort z. B. die Aufgabenstruktur anzupassen und
diese mit entsprechend beteiligten Akteuren iiber die Rollen und im Sinne
des kollektiven Rollennetzes zu verkniipfen bzw. das zyklische Vorgehen
Zu initiieren.
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Resumee und Ausblick

Diese Arbeit stellt eine Synthese dar, resultierend aus Erfahrungen bei der
fiinfjahrigen Bereitstellung von CommSy. Dazu gehorten das Lesen diver-
ser Artikel zur Bereitstellung und Entwicklung von Software und Organi-
sationen, der Diskurs mit Kollegen und der Wunsch, die Bereitstellung von
Software besser begreifen zu konnen. Das Aufgreifen verschiedener Ge-
danken, das Ausprobieren und das Fallenlassen zahlreicher Ideen fiihrten
zum Ansatz eASP.

eASP versucht mit Technikperspektive, Organisationsperspektive und
Dienstleistungsperspektive sowie mit einer zyklischen Vorgehensweise die
zentrale Bereitstellung einer Software fiir viele Nutzende zu analysieren,
den Bereitstellungsprozess transparent zu gestalten, die Komplexitit zu re-
duzieren und Ansatzpunkte zur Gestaltung der Bereitstellung zu liefern.

Zum Abschluss wird das mit meiner Arbeit Erreichte zusammengefasst,
kritisch bewertet und Zukiinftiges in den Blick genommen.

11.1 Zusammenfassung des Erreichten

Hauptanliegen dieser Arbeit ist die Entwicklung eines methodisch fundier-
ten Ansatzes fiir das Praxisphinomen ASP, um es fiir die Informatik nutzbar
zu machen. Die Umsetzung dieses Anliegens geschieht unter Beriicksichti-
gung existierender Methoden und Modelle aus dem Gebiet ,,Informatiksy-
steme in Organisationen®, um den Ansatz in diese Bereiche der Informatik
zu integrieren.

Ein Beitrag dieser Arbeit zur Informatik besteht darin, die Software-
bereitstellung fiir die Informatik zu thematisieren und sie in zwei Berei-
chen in den informatischen Diskurs einzubeziehen: in die Gestaltung von
Software und Organisationen und in die Nutzung dieser Strukturen. Fiir
Softwareentwicklungsprozesse und Prozesse zur IT-unterstiitzten Organi-
sationsgestaltung stellt eASP eine Erweiterung dar, mit der in Gestaltungs-
und Entwicklungsprozessen die Bereitstellung von Software betrachtet und
konstruktiv fiir die Prozesse nutzbargemacht werden kann. Fiir die Nut-
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zung von Software und Software-Infrastrukturen bietet eASP Ansitze zur
Erkldrung und Gestaltung, so dass eine Nachhaltigkeit in der Softwarebe-
reitstellung fiir die Nutzenden gesichert werden kann. Mit eASP wird fiir
die Informatik die Zeit nach der Entwicklung von Software und nach En-
de eines Gestaltungsprojekts und -prozesses sichtbar. Das Verstiandnis von
bzw. konkrete Erfahrungen in Softwarebereitstellungskontexten konnen so
auf Softwareentwicklungsmethoden zuriickwirken.

Zum Aufbau des Ansatzes eASP wurde das in der Wirtschaft bekannte
Application Service Providing (ASP) herangezogen und auf die Informatik
iibertragen. So ist als ein Beitrag dieser Arbeit die methodische Ausein-
andersetzung von ASP innerhalb des Gebiets , Informatiksysteme in Or-
ganisationen* zu sehen. Die Ubertragung erforderte eine Fundierung und
Erweiterung von ASP mit verschiedenen Ansétzen aus diesem Gebiet. Ne-
ben der Ubertragung liefert diese Arbeit daher auch eine Fundierung von
ASP und erweitert ASP zu dem Ansatz eASP.

Der Softwarebereitstellungsansatz eASP stellt einen weiteren Beitrag
dar, der sich mit seinen Perspektiven und der zyklischen Vorgehenswei-
se an Personen richtet, die Softwareentwicklungsprozesse oder Software-
bereitstellungsprojekte organisieren wollen oder miissen. Durch Technik-,
Organisations- und Dienstleistungsperspektive sowie der vorgeschlagenen
zyklischen Vorgehensweise werden den beteiligten Akteuren Ansatzpunkte
zum Verstehen und Gestalten aufgezeigt, so dass sie miteinander die Bereit-
stellung von Software kooperativ leisten bzw. nutzen konnen.

Ein methodischer Beitrag dieser Arbeit ist die Verkniipfung von Auf-
gabenanalyse und Akteursmodell mit Hilfe des in dieser Arbeit vorgestell-
ten kollektiven Rollennetzes. Die kollektive Rolle macht sich die Flexibi-
litat der funktionellen Rolle auf der Ebene von Akteuren zunutze. So ldsst
sich die Bereitstellung von realen Akteuren abstrahieren und ein kollek-
tives Rollennetz gestalten. Das kollektive Rollennetz liefert Ansatzpunkte
zur Gestaltung und spiegelt die Organisation der Bereitstellung wider.

11.2 Kritische Bewertung des Erreichten

Der vorgestellte Ansatz zur Softwarebereitstellung eASP ist ein Beitrag zur
Systematisierung von Softwarebereitstellungen und ldsst einen umfassen-
den Blick auf Softwarebereitstellungskontexte zu. Wie ldsst sich e ASP aber
in der Praxis verwenden? Ist die mit e ASP sichtbar gewordene Komplexitit
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der Softwarebereitstellung in der Praxis handhabbarer oder ist die aufge-
baute Systematisierung eher realitdtsfern und nur theoretisch gebrauchs-
tauglich?

Ansitze und Modelle versuchen komplexe Situationen zu erkliren, in-
dem sie durch bewusstes Ausblenden und Vereinfachen die Komplexitit
reduzieren. Die dadurch gewonnene Handhabbarkeit und das gewonnene
Verstidndnis werden mit dem Nachteil erkauft, dass Ansitze und Modelle
nicht die Realitét darstellen, sondern nur ein vereinfachtes Abbild.

eASP stellt somit nicht die Realitit sondern nur ein vereinfachtes Ab-
bild von Softwarebereitstellungen dar. Die Verflechtungen auf technischer
Ebene sind in der Praxis wesentlich komplexer. Bei der Benennung von
Aufgaben kann nicht von einer Vollstindigkeit gesprochen werden. Die Be-
ziehungen zwischen Akteuren sind ungleich politischer als in eASP darge-
stellt. Die Moglichkeiten der Abrechnung und der juristischen Fallstricke
sind vielschichtiger und das Vorgehen wird von zahllosen Veridnderungen
beeinflusst. Auch wenn eASP die gesamte Komplexitit von Softwarebereit-
stellungen nicht erfassen kann, so macht der Ansatz dennoch auf verschie-
dene Aspekte aufmerksam. Er gibt einen Rahmen und durch seine Perspek-
tiven eine Systematisierung vor, mit der verschiedene Szenarien der Soft-
warebereitstellung, mit Einschrinkungen hinsichtlich der Vollstindigkeit,
analysiert und bewertet werden kénnen.

eASP richtet sich vorrangig an Unternehmen oder Abteilungen, die als
Dienstleister in einem Bereitstellungsnetzwerk agieren bzw. an die entspre-
chenden Personen, die die Softwarebereitstellung koordinieren und orga-
nisieren. Mit der Systematisierung von eASP erlangen diese Personen die
Moglichkeit gestaltend, auf die Softwarebereitstellung einzuwirken.

Dabei bestehen Unterschiede in Organisation und Durchfithrung der
Bereitstellung. Auf der theoretischen Ebene ist die Zuordnung von einer
oder mehreren funktionellen Rollen zu einer konkreten Person etwas ande-
res als die Ausfiihrung der entsprechenden Aufgaben durch die Person. Im
Realen werden verschiedene Personen funktionelle Rollen wahrnehmen,
indem sie die zugehorigen Aufgaben iibernehmen und nicht indem eine
theoretische Zuordnung erfolgte. Erst durch das Handeln der konkreten
Personen wird die auf einer theoretischen Ebene organisierte Bereitstellung
auch praktisch zu einer realen Bereitstellung (vgl. Giddens 1997; Ortmann
u. a. 1997; Orlikowski 1992; Pape 2004).
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Insofern stellt die mit eASP vorgestellte Struktur, die, wie erldutert, nur
ein Modell und kein getreues Abbild der Realitit ist, nur eine Seite der Be-
reitstellung dar, in Ergdnzung zur Durchfiihrung bzw. dem Handeln. In die-
sem Sinne ist eASP als Heuristik zu begreifen, die interessierten Personen
einen Einblick in Softwarebereitstellungskontexte bietet und Gestaltungs-
ideen offeriert, ohne den Anspruch zu erheben, ein realistisches Abbild von
real existierenden Bereitstellungsszenarien zu sein. Aufgaben, funktionel-
le und/oder kollektive Rollen werden sich von Bereitstellungsszenario zu
Bereitstellungsszenario unterscheiden. Dem Ansatz eASP ist nicht wich-
tig, die Bereitstellung von Software eins zu eins wiederzugeben, sondern
auf verschiedene Mdglichkeiten, wie Aufgaben, Rollen usw., hinzuweisen
und konkrete Beispiele zu geben, mit denen sich die Bereitstellung einer
Software erschlieBen lésst.

11.3 Offene Fragen — ein Blick nach vorne

Der hier erarbeitete Ansatz zur Softwarebereitstellung e ASP muss hinsicht-
licht seiner Validitit iiberpriift werden. Dies bedeutet, eASP auf weitere
Bereitstellungsszenarien tiber CommSy hinaus anzuwenden. Folgende Di-
mensionen sind zu beachten:

» Software: In der Softwaredimension kann die Art der Software verén-
dert werden. Wie gestaltet sich die Bereitstellung von anderer koope-
rativer Software, Software fiir einzelne Personen und hochkomplexe
Wirtschafts- und Informationssysteme?

e FEinsatzkontext: In der Dimension des Einsatzkontextes konnen ver-
schiedene Kontexte betrachtet werden: andere universitidre oder Bil-
dungskontexte, wirtschaftliche oder private Kontexte. Greift eASP
auch bei diesen Kontexten?

Eine systematische Betrachtung von weiteren Softwarebereitstellungskon-
texten ermoglicht die Vertiefung und Verfeinerung der einzelnen Perspekti-
ven und Aspekte von eASP. Dies fiihrt zu groBBerer Transparenz und zu bes-
serem Verstindnis von Bereitstellungskontexten und bildet schlieBlich die
Grundlage zur Validation des hier vorgestellten Softwarebereitstellungsan-
satzes eASP.
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Dariiber hinaus beschiftigt sich eASP nur mit der Betrachtung und Ge-
staltung einer Software bzw. eines Bereitstellungskontextes. Wie verhiilt
sich die Softwarebereitstellungssituation bei mehreren gleichzeitig bereit-
gestellten Anwendungen? Soll und kann die Betrachtung von multiplen Be-
reitstellungskontexten in eASP integriert werden? Kann und sollte eASP
als Ansatz fiir einen Bereitstellungskontext sinnvoll in Softwareinfrastruk-
turansitze eingebettet werden? Insbesondere die Einbettung in Ansétze zu
Softwareinfrastrukturen ist zukiinftig detailliert zu priifen.

Verquickung von Softwareentwicklung und -bereitstellung

Der vorgestellte Bereitstellungsansatz eASP enthélt ein zyklisches Vorge-
hen, bei dem sich die Herstellung und Nutzung eines Bereitstellungsrah-
mens gegenseitig bedingen. eASP beabsichtigt, alle beteiligten Akteure
einzubeziehen, und organisiert die Bereitstellung in Aufgaben, funktionel-
len Rollen, Akteuren, Akteursnetzwerken usw. Ahnliches ist in zyklischen
Projektmodellen zur Softwareentwicklung enthalten. Im Grunde unterschei-
den sich zyklische Softwareentwicklungsmodelle und eASP methodisch
kaum. eASP betrachtet den Prozess aus Sicht der Bereitstellung, Softwa-
reentwicklungsmodelle betrachten ihn dagegen aus Sicht der Entwicklung.
Da das eine im anderen, in Form eines Handlungsfeldes oder Aufgaben-
gebiets, vorhanden ist und eine augenscheinlich starke Ahnlichkeit besteht,
wire fiir die Informatik interessant, einen Ansatz zu finden, der die Soft-
wareentwicklung und -bereitstellung nicht in zeitlich aufeinander folgen-
de Phasen trennt. Der im Folgenden kurz vorgestellte ,,Priorititenansatz*
konnte ein solcher Ansatz sein.

Die Idee beim Priorititenansatz ist nicht, wie in zyklischen Modellen
bei der Linearitdt anzusetzen, sondern bei der Abgeschlossenheit der ver-
schiedenen Handlungsfelder bzw. Phasen; in diesem Fall der Entwicklung
und Bereitstellung (vgl. Pape 2004).

Dem Priorititenansatz liegen drei wesentliche Uberlegungen zugrunde:

1. Samtliche Handlungsfelder bzw. (ehemalige) Phasen werden aufge-
trennt und die enthaltenen Aufgaben in einer gemeinsamen Menge
gesammelt.
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2. Der Lebenszyklus einer Software besteht aus verschiedenen Lebens-
abschnitten, in denen alle in der gemeinsamen Aufgabenmenge vor-
handenen Aufgaben durchgefiihrt werden kénnen.

3. Alle durchgefiihrten Aufgaben sind, je nach Lebensabschnitt, unter-
schiedlich wichtig. Das bedeutet, dass eine nach Prioritdten geordne-
te Aufgabenliste zu jedem Zeitpunkt erstellt werden kann.

Ein Lebensabschnitt ldsst sich nach der Priorisierung der in ihm durch-
gefiihrten Aufgaben benennen. Ein Lebensabschnitt wiirde ,,Entwicklung*
benannt werden, wenn darin iiberwiegend Entwicklungsaufgaben durchge-
fiihrt werden, bzw. ,,Bereitstellung®, wenn darin iiberwiegend Bereitstel-
lungsaufgaben gelost werden.

Bei dieser Betrachtung ist festzustellen, dass sich in den Lebensab-
schnitten die primédren Aufgaben der einzelnen Abschnitte in jeweils an-
deren Lebensabschnitten in untergordneter Prioritit wieder finden lassen.
Fiir die Bereitstellung von Software bedeutet dies, dass Aufgaben der Be-
reitstellung nicht nur im Lebensabschnitt ,,Bereitstellung* wahrgenommen
werden miissen, sondern auch in anderen Lebensabschnitten. Umgekehrt
spielt im Abschnitt ,,Bereitstellung nicht nur die in dieser Arbeit unter-
suchte Softwarebereitstellung eine Rolle, sondern auch die Aufgaben aus
anderen Handlungsfeldern, z. B. der Softwareentwicklung.

Der Priorititenansatz kann sowohl auf die Software als Ganzes als auch
auf die Betrachtung von Softwareversionen oder auf bestimmte Kontexte
eingesetzt werden, sofern deutlich wird, auf welcher Ebene die Betrach-
tung stattfindet. Wiederholungen von Lebensabschnitten sind nicht aus-
geschlossen, sondern eher wahrscheinlich. Wichtig ist, dass in einem be-
stimmten Lebensabschnitt potenziell alle Aufgaben durchgefiihrt werden
konnen. Prioritit haben dabei bestimmte Aufgaben aus dem Handlungsfeld
welches der Namensgeber fiir den Lebensabschnitt ist.

Dieser Ansatz erscheint mir fiir die Verquickung von Softwareentwick-
lung und Softwarebereitstellung geeignet.
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-A-
Aufgabenperspektive

Prisentiert werden im Folgenden die in der Aufgabenperspektive (Kapitel
6) nicht ausfiihrlich beschriebenen Aufgabengebiete, Aufgaben und funk-
tionellen Rollen.

A.1 Aufgabengebiete in der Softwarebereitstellung

Die Aufgabengebiete im Detail in alphabetischer Reihenfolge (in Klam-
mern sind die zugehorigen iibergeordneten Aufgaben aufgefiihrt):

* Abrechnung (Kooperation): Die Abrechnung umfasst die Verwaltung
des Zahlungsverkehrs zwischen allen Dienstleistern. Aufgaben: Rech-
nung stellen; Zahlungsverkehr iiberwachen.

* Abrechnung (Kundenbetreuung): Entsprechend den abgeschlossenen
Vertrdgen miissen erbrachte Leistungen Kunden in Rechnung ge-
stellt und diese Rechnung verschickt werden. Aulerdem miissen die
Zahlungseinginge iiberwacht und bei Zahlungssdaumnissen ggf. mit
Mahnungen reagiert werden. Aufgaben: Rechnungen stellen; Zah-
lungen iiberwachen.

» Anwendung (Betrieb): Zum Betrieb der Anwendung gehort neben
der Basissoftware (z.B. Betriebssystem) die bereitzustellende An-
wendung selbst. Sie muss installiert, konfiguriert und regelméBig ak-
tualisiert werden. Aufgaben: Anwendung installieren, konfigurieren
und pflegen.

* Ausfallsicherheit (Betrieb): Betrifft die Sicherheit des Anwendungs-
servers an seinem Einsatzort. Kontinuierlich sicherzustellen sind u. a.
ausreichende Kiihlung, feuerfeste Unterbringung und ununterbroche-
ne Stromversorgung. Aufgaben: Fiir Klima- und Brandschutz sorgen;
Stromversorgung sichern.
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* Basissoftware (Betrieb): Zum Betrieb einer Software wird neben der

Hardware auch Basissoftware benétigt. Sie muss installiert, konfigu-
riert und gewartet werden. Zur Wartung gehoren u. a. das Einspielen
von Updates, Sicherheitspatchen und Servicepacks bzw. die Migra-
tion auf neuere Versionen. Aufgaben: Zusétzlich benotigte Software
pflegen.

Bedarfsanalyse (Marketing): Sie ermittelt den Bedarf der anzubie-
tenden Dienstleistungen nebst Software bei der entsprechenden Ziel-
gruppe, z. B. Markt oder Unternehmen. Dariiber hinaus werden Kon-
kurrenten und Konkurrenzprodukte sichtbar. Die Ergebnisse der Be-
darfsanalyse miissen in Planung (Anwendungsentwicklung) und Wer-
bung (Marketing) integriert werden. Aufgaben: Bedarfsanalyse kon-
zipieren und durchfiihren; Ergebnisse in die Bereitstellung integrie-
ren.

Datensicherheit (Betrieb): Datensicherheit bedeutet Sicherheit des
Anwendungsservers auf Softwareebene. Auf dem Server gespeicher-
te Daten miissen mittels Back-up vor Datenverlust geschiitzt und die
Verbreitung von Viren und anderem Schidlichen verhindert werden.
Der Anwendungsserver muss mit entsprechenden Sicherheitsmecha-
nismen (z. B. Intrusion Detection System (IDS)) ein unbefugtes Zu-
greifen auf die Daten unterbinden. Aufgaben: Back-up und Virenscan
der Daten durchfiihren; notwendige Sicherheitsmechanismen einrich-
ten.

Dokumentation (Anwendungsentwicklung): Eine nachhaltige Softwa-
reentwicklung erfordert die Pflege einer Dokumentation in den Be-
reichen: Benutzer- und Entwicklerdokumentation. Die Benutzer be-
notigen die Dokumentation, um die Software sinnvoll einsetzen zu
konnen. Den Entwicklern liefert sie Informationen dariiber, wie und
unter welchen Rahmenbedingungen die Software weiterentwickelt
werden soll. Dies dient der Koordination der aktuellen Entwickler
und dem Einbinden neuer Entwickler in den fortschreitenden Ent-
wicklungsprozess. Aufgaben: Benutzerdokumentation und Entwick-
lerdokumentation pflegen.

Entwicklungsumgebung (Anwendungsentwicklung): Zur Entwicklung
gehort der Betrieb einer Entwicklungsumgebung (Clients und Ser-
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ver). In der Regel arbeiten mehrere Entwickler an einer Software,
daher ist eine Versionsverwaltung erforderlich. Ebenso wird ein Bug-
Tracker benétigt, um die gemeldeten Fehler besser verwalten zu kon-
nen. Aufgaben: Pflege der Entwicklungsclients; des Entwicklungs-
servers; der zusitzlich bendtigten Software (z.B. Versionsverwal-
tung, Bug-Tracker).

Evaluation der Nutzung (Benutzerbetreuung): Eine Evaluation der
Nutzung macht die Gebrauchstauglichkeit der Software sichtbar. Ih-
re Ergebnisse geben Hinweise insbesondere fiir die Planung (Anwen-
dungsentwicklung). Es sollten aber auch bei entsprechenden Ergeb-
nissen andere Aufgabenbereiche kontaktiert werden: z. B. Handha-
bungssupport (Benutzerbetreuung). Aufgaben: Evaluation konzipie-
ren und durchfiihren; Ergebnisse in die Bereitstellung integrieren.

Fehlermanagement (Anwendungsentwicklung): Fehler treten in der
Benutzung auf und werden im der Regel vom Benutzer gemeldet.
Dem Fehlermanagement obliegt die Aufgabe, dem Benutzer einen
moglichst komfortablen Weg anzubieten, den Fehler anzuzeigen. Feh-
lermeldungen werden in die Fehlerverwaltung (Bug-Tracker) iiber-
nommen und zwecks Behebung an den Programmierer weitergege-
ben. Ist dies erfolgt, sollte derjenige, der den Fehler gemeldet hat, ei-
ne Information erhalten. Aufgaben: Hotline anbieten; Fehlerberichte
in Entwicklungsprozess integrieren; Fehlerbehebung verdffentlichen.

Handhabungssupport (Benutzerbetreuung): Seitens der Benutzerbe-
treuung kann eine aktive Hilfe beim Umgang mit der Software in
Form einer Hotline angeboten werden und eine passive in Form ei-
ner Offentlich zuginglichen und gepflegten FAQ. Aufgaben: Hotline
anbieten; FAQ pflegen.

Hardware (Betrieb): Serverhardware, die zum Betrieb der Softwa-
re bendtigt wird, muss zur Verfiigung gestellt und gewartet werden.
Aufgaben: Serverhardware pflegen.

Kommunikation (Benutzerbetreuung): Zur Transparenz des Betreu-
ungsangebotes und der zustdndigen Ansprechpartner fiir den Benut-
zer ist ein ,,Betreuungsmarketing® notwendig. Es sollten Informati-
onsmaterialien zur Benutzerbetreuung erstellt und geeignet verteilt
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werden (z.B. Aushinge, E-Mail, Webseite). Die Herausgabe regel-
miBiger Newsletters, in denen auf kurzfristige Anderungen, beson-
dere Angebote und Veranstaltungen hingewiesen wird, kann fiir das
Betreuungsmarketing von Vorteil sein. Dariiber hinaus fungiert die
Benutzerbetreuung als Schnittstelle zwischen Nutzung und Entwick-
lung. Sie muss Fehlerberichte sowie Nutzerwiinsche an die Anwen-
dungsentwicklung weiterleiten. Aufgaben: Nutzerwiinsche und Feh-
lerberichte weiterleiten; Informationsmaterial erstellen und verteilen;
Informationsveranstaltungen und Workshops organisieren.

Kommunikation (Kundenbetreuung): Eine Hotline zur Kundenbetreu-
ung sollte dem Kunden zur Kldrung von Fragen und Problemen hin-
sichtlich der Nutzung des Angebotes zur Verfiigung gestellt werden.
Durch das Erstellen und Verschicken von Informationsmaterialien
kann der Kunde informiert werden. Die Kundenbetreuung soll ein
Vertrauensverhiltnis zwischen Kunden und denjenigen, die die Soft-
ware bereitstellen, aufbauen und den Kunden mit seinen Wiinschen
und Zielen in das Angebot integrieren. So miissen Kundenwiinsche
an entsprechende Stellen weitergeleitet werden. Aufgaben: Hotline
(Telefon, E-Mail) anbieten; Informationsmaterialien entwickeln und
verschicken; Kundenwiinsche weiterleiten.

Kommunikation (Kooperation): Fir die Kommunikation unter den
Dienstleistern ist jeder gleichberechtigt verantwortlich. Das Aufga-
bengebiet umfasst die aktive Kommunikation, d. h. das Informieren
aus eigenem Antrieb, und die reaktive Kommunikation, also das rea-
gieren auf Handlungen anderer. Aufgaben: Interne Newsletter her-
ausbringen; Feedback geben.

Koordination (Kooperation): Alle Dienstleister miissen sich hinsicht-
lich der Bereitstellung abstimmen und koordinieren. Aufgaben: Be-
teiligung an Koordinationstreffen; Uberblick iiber Bereitstellung be-
halten.

Leitung (Anwendungsentwicklung): Die Entwicklungsleitung ist fiir
die Weiterentwicklung der Software verantwortlich und {ibernimmt
in dieser leitenden Funktion koordinierende und iberwachende Auf-
gaben. Sie hat die endgiiltige Entscheidungsgewalt. Die an der Wei-
terentwicklung beteiligten Personen sind zu koordinieren, aulerdem
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ist die Einhaltung von Vereinbarungen (Programmierkonventionen,
Softwarearchitektur, funktionelle Planung, strategische Planung usw.)
zu iiberwachen. Aufgaben: Entwicklung koordinieren und iiberwa-
chen; Entwicklungsentscheidungen treffen.

Netzsicherheit (Zugriffsermoglichung): Die Verbindung zwischen An-
wendungsserver und dem Internet bzw. den Clients muss mittels Si-
cherheitsmechanismen (Firewall, IDS) gesichert werden, so dass nur
authentisierte Benutzer an die Daten gelangen und kein unerlaubter
Zugriff moglich ist. Aufgaben: Netzwerksicherheit installieren und
pflegen.

Netzverbindung (Zugriffsermoglichung): Es muss eine stabile und
schnelle Verbindung vom Anwendungsserver zu den Clients vorhan-
den sein. Da in der Regel iiber das Internet auf den Anwendungs-
server zugegriffen wird, ist die Anbindung des Servers an das Inter-
net performant und ausfallsicher zu gestalten. Aufgaben: Verbindung
etablieren und pflegen.

Planung (Anwendungsentwicklung): Zur Entwicklungsplanung ge-
hort das Analysieren von Anforderungen, um Bediirfnisse wahrzu-
nehmen und darauf reagieren zu kénnen. In Abstimmung mit Be-
nutzer- und Kundenwiinschen sowie durch Marktanalyse muss eine
langfristige Planung erarbeitet werden, um auch Benutzern eine Per-
spektive und Sicherheit zu geben. Die langfristige, strategische Pla-
nung sollte in eine funktionelle miinden, so dass sie von der Program-
mierung umgesetzt werden kann. Aufgaben: Anforderungen analy-
sieren; Implementierungen planen; Zeitplan erstellen.

Programmierung (Anwendungsentwicklung): Die Entwicklung und
Pflege einer wartbaren, wieder verwendbaren und erweiterbaren Soft-
warearchitektur sowie das eigentliche Programmieren neuer Featu-
res und die Fehlerbehebung gehdren zur Programmierung. Aufga-
ben: Features programmieren; Fehler beheben; Softwarearchitektur
pflegen.

Releasemanagement (Anwendungsentwicklung): Die Entwicklung ei-
ner Software beinhaltet das regelmiBige Herausbringen neuer Ver-
sionen. Ein Release besteht aus Codefragmenten in unterschiedlichen
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Versionen. Aufgaben: Release identifizieren, zusammenstellen und
verdffentlichen.

Training (Koordination): Das Aufgabengebiet Training soll alle Be-
teiligten in die Lage versetzen, die {ibergreifende Aufgabe Software
x bereitstellen wahrnehmen zu konnen. Das bedeutet, dass in Work-
shops die Software im Detail vorgestellt wird und alle Beteiligten
iiber ihre Leistungen und Mdoglichkeiten die anderen unterrichten.
Aufgabe: Interne Workshops durchfiihren.

Vertrige (Kundenbetreuung): Ebenfalls zur Kundenbetreuung geho-
ren die Vertragsverhandlungen, in denen bei Bedarf auf vorgefertigte
Standardvertrdge zuriickgegriffen werden kann. Aufgaben: Standard-
vertriage entwickeln; Vertragsverhandlungen fiihren.

Vertragswerk (Kooperation): Vertragliche Regelungen sind Grundla-
ge fiir die Kooperation aller Dienstleister. Sie miissen ausgearbeitet,
verhandelt und iiberwacht werden. Bei Vertragsbriichen muss ein Lo-
sungsprozess einsetzen. Aufgaben: Kooperationsvertriage entwickeln;
Vertragsverhandlungen fiihren; Vertragsbriiche verhandeln.

Werbung (Marketing): Um potentielle Kunden von der Benutzung
von CommSy zu iiberzeugen, miissen Informationsmaterialien iiber
das Angebot von CommSy erstellt und verteilt werden. Die Erstel-
lung und Verteilung geschieht im Rahmen einer zuvor entwickelten
Werbestrategie. Dazu gehoren das Ansprechen von potentiellen Kun-
den und die Présentation der Software und weiterer Dienstleistungen
,vor Ort“. Aufgaben: Informationsmaterialien entwickeln und ver-
breiten; Software und Dienstleistungen prisentieren; Werbestrategie
entwickeln.

A.2 Aufgaben in der Softwarebereitstellung

Folgende Aufgaben, dargestellt in alphabetischer Reihenfolge, sind in den
im vorigen Abschnitt vorgestellten Aufgabengebieten enthalten (in Klam-
mern sind die zugehorigen iibergeordneten Aufgaben und Aufgabengebiete
aufgefiihrt):
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Anforderungen analysieren (Anwendungsentwicklung — Planung) :
Zur Weiterentwicklung miissen Anforderungen kontinuierlich ana-
lysiert werden, u. a. durch die Beobachtung des Marktes, aber auch
durch die Bewertung von Anforderungen seitens der Kunden und
Nutzer. Weiteren Input bietet eine geeignete Evaluation der Nutzung.

Anwendung installieren, konfigurieren und pflegen (Betrieb — Anwen-
dung): Zum Betrieb einer Anwendung gehoren die Installation, Kon-
figuration und das Updaten der entsprechenden Software.

Backup der Daten durchfiihren (Betrieb — Datensicherheit): Daten
werden meist serverseitig gespeichert. Es sollte tdglich ein Backup
aller Daten erfolgen, um einem moglichen Datenverlust vorzubeu-
gen. Dazu miissen sie auf einen unabhingigen Server gespielt und
bei Bedarf auch wieder zuriickgespielt werden.

Bedarfsanalyse konzipieren und durchfiihren (Marketing — Bedarfs-
analyse): Eine Bedarfsanalyse muss entsprechend vorbereitet und
dann durchgefiihrt werden.

Benutzerdokumentation pflegen (Anwendungsentwicklung - Dokumen-
tation): Eine Benutzerdokumentation gehort entwickelt und gepflegt.
Sie fithrt den Benutzer mit einem Benutzerhandbuch durch das Sy-
stem und beschreibt den Zweck der Software.

Benutzerwiinsche und Fehlerberichte weiterleiten (Benutzerbetreu-
ung — Kommunikation): Benutzerwiinsche und Fehlerberichte miis-
sen iiber betreffende Kanile in den Entwicklungsprozess integriert
werden. Die Benutzerbetreuung ist hier vermittelnde Station zwi-
schen Anwendungsentwicklung und Nutzung.

Beteiligung an Koordinationstreffen (Kooperation — Koordination):
Alle Dienstleister miissen sich an regelméfigen Koordinationstreffen
beteiligen, um die Bereitstellung einer Software abzustimmen.

Entwicklerdokumentation pflegen (Anwendungsentwicklung — Doku-
mentation): Entwicklerdokumentation muss entwickelt und gepflegt
werden. Dazu gehoren z. B.: Klassendiagramme, Konzeptionspapie-
re und Styleguides zum Programmieren, kommentierter Code.
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Entwicklung koordinieren und iiberwachen (Anwendungsentwicklung
— Leitung): Zur Koordination der Softwareentwicklung z#hlt die Ab-
stimmung aller Beteiligten bzw. deren Arbeit in Hinblick auf das
nichste Release. Dariiber hinaus muss die Entwicklung hinsichtlich
der Einhaltung von Standards, Softwarearchitektur und Planung iiber-
wacht werden.

Entwicklungsclients pflegen (Anwendungsentwicklung — Entwicklungs-
umgebung): Zur Entwicklung einer Software werden Entwicklungs-
clients gebraucht, die neben dem Betriebssystem meist ein CVS-
Client und eine entsprechende Entwicklungsumgebung benétigen.
Diese Software muss installiert, konfiguriert und gewartet werden.

Entwicklungsentscheidungen treffen (Anwendungsentwicklung — Lei-
tung): Insbesondere in strittigen Situationen miissen richtungweisen-
de Entscheidungen gefillt und verantwortet werden.

Entwicklungsserver pflegen (Anwendungsentwicklung — Entwicklungs-
umgebung): Zum Betrieb eines Entwicklungsservers gehort das In-
stallieren, Konfigurieren und Warten der zu entwickelnden Software.
Dieser Server ist nur fiir an der Entwicklung beteiligte Personen zu-
ginglich.

Ergebnisse in die Bereitstellung integrieren (Marketing — Bedarfs-
analyse und Benutzerbetreuung — Evaluation der Nutzung):. Ergeb-
nisse einer Analyse (Evaluation, Bedarfsanalyse usw.) geben Hin-
weise fiir andere Aufgabenbereiche. Diese Ergebnisse miissen kom-
muniziert werden, so dass sie in die betroffenen Aufgabengebiete in-
tegriert werden konnen.

Evaluation konzipieren und durchfiihren (Benutzerbetreuung — Eva-
luation der Nutzung): Eine Evaluation der Nutzung muss vorbereitet
werden, indem z. B. Fragebogen oder Interviewleitfiden erstellt wer-
den. Aus der durchgefiihrten Evaluation lassen sich Ergebnisse iiber
die Nutzung der Software und die angebotenen Dienstleistungen ab-
leiten.

FAQ pflegen (Benutzerbetreuung — Handhabungssupport): Der Auf-
bau und die Pflege von ,Frequently Ask Questions® ist ein Bau-
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stein zur Begegnung von Fragen verschiedener Beteiligter. Die Fra-
gen miissen gesammelt, beantwortet und dann allgemein zuginglich,
z.B. im WWW, verfiigbar gemacht werden.

Features programmieren (Anwendungsentwicklung — Programmier-
ung): Nach den Vorgaben der Planung werden im Rahmen der Soft-
warearchitektur neue Features programmiert.

Feedback geben (Kooperation — Kommunikation): Feedback gehort
zur reaktiven Kommunikation und sollte zwischen allen Dienstlei-
stern uneingeschrénkt ausgetauscht werden konnen.

Fehler beheben (Anwendungsentwicklung — Programmierung): Auf-
tretende Fehler miissen behoben werden.

Fehlerbehebung veriffentlichen (Anwendungsentwicklung — Relea-
semanagement): Im Anschluss an die Fehlerbehebung sollte der Per-
son, die den Fehler gemeldet hat, dariiber informiert werden. Zu-
dem miissen Fehlerdokumentationen mit neuen Releases veroftent-
lich werden.

Fehlerberichte in Entwicklungsprozess integrieren (Anwendungsent-
wicklung — Fehlermanagement): Gemeldete Fehler miissen in den
Entwicklungsprozess iiber entsprechende Kanile (z. B. Bug-Tracker)
integriert werden, damit die Fehler geordnet behoben werden kon-
nen.

Hotline anbieten (Benutzerbetreuung — Handhabungssupport & Kun-
denbetreuung — Kommunikation): Die Bereitstellung einer Hotline
dient der Kldrung von Fragen, der Annahme von Fehlern oder der
Meldung von Stérungen. Die Hotline kann per E-Mail oder per Tele-
fon erreichbar sein und sollte 24 Stunden/sieben Tage in der Woche
zur Verfiigung stehen.

Implementierungen planen und Zeitplan erstellen (Anwendungsent-
wicklung — Planung): Aus Anforderungsanalysen und richtungwei-
senden Entwicklungsentscheidungen kénnen Implementierungsauf-
gaben extrahiert und in einem Zeitplan angeordnet werden.
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Informationsmaterialien entwickeln und verbreiten (Marketing — Wer-
bung): Ziel des Marketings ist, potentielle Benutzer auf die Softwa-
re durch entsprechende Informationsmaterialien aufmerksam zu ma-
chen. Diese Informationsmaterialen miissen iiber geeignete Kanile
verteilt werden.

Informationsmaterialien entwickeln und verschicken (Kundenbetreu-
ung — Kommunikation): Bei der Kundenbetreuung werden u. a. iiber
entsprechende Informationsmaterialien Kundenkontakte gepflegt.

Informationsmaterialien erstellen und verteilen (Benutzerbetreuung
— Kommunikation): Bei der Benutzerbetreuung setzen Informations-
materialien die Benutzer der Software iiber die Betreuungsangebote
in Kenntnis. Diese Informationsmaterialen miissen erstellt und iiber
geeignete Kanile verteilt werden.

Informationsveranstaltungen und Workshops organisieren (Benutzer-
betreuung — Kommunikation): Workshops und Informationsveranstal-
tungen dienen der Benutzerbetreuung als Instrument der Werbung fiir
ihre Angeboten und Leistungen, aber auch als Betreuungsleistung, da
auf Informationsveranstaltungen und Workshops Nutzer miteinander
in Kontakt gebracht werden.

Interne Workshops durchfiihren (Kooperation — Training): Interne
Workshops dienen der Vorbereitung aller Dienstleister, um die iiber-
greifenden Aufgabe Software x bereitstellen wahrnehmen zu konnen.
Jeder Beteiligte iibernimmt abwechselnd die Leitung, um die ande-
ren iiber die eigenen Moglichkeiten zu unterrichten. Diese Work-
shops dienen der Abstimmung unter den Dienstleistern. Unter an-
derem konnen auf diesen Workshops neue Versionen der Software
vorgestellt werden.

Internen Newsletter herausbringen (Koordination — Kommunikati-
on): Die Herausgabe eines internen Newsletters, d. h. eines Newslet-
ters gezielt fiir alle Dienstleister, informiert {iber die neuesten Akti-
vititen im Dienstleistungsnetzwerk.

Klima- und Brandschutz installieren (Betrieb — Ausfallsicherheit):
Zur Wahrung der Ausfallsicherheit gehort die Kiihlung des Server-
umfeldes, um entstehende Abwirme schnell abfithren zu konnen.
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Hierzu ist ggf. die Installation und Wartung von entsprechender Kli-
matechnik von Noten. Ein Brandschutz (feuerfestes Material, Sprink-
leranlagen und eine moglichst kurze, garantierte Reaktionszeit der
Feuerwehr) muss ebenfalls gegeben sein.

Kooperationsvertrige entwickeln (Kooperation — Vertragswerk): Die
Grundlage der Kooperation zwischen den Dienstleistern stellen ver-
traglich festgelegte Rechte und Pflichten dar, die verhandelt und in
Vertragsformen festgehalten werden. AuBere Einfliisse verindern die
Bereitstellungssituation im Laufe der Zeit, so dass Vertrige ggf. an-
gepasst werden miissen.

Kundenwiinsche weiterleiten (Kundenbetreuung — Kommunikation):
Entsprechende Kundenwiinsche zur Software oder den zusitzlichen
Dienstleistungen miissen an die verantwortlichen Stellen weiterge-
leitet werden.

Netzsicherheit installieren und pflegen (Zugriffsermoglichung — Netz-
sicherheit): Der Zugriff auf den Anwendungsserver sollte mit ent-
sprechenden Sicherheitsmechanismen (z.B. SSL oder VPN) gesi-
chert werden.

Rechnungen stellen (Kooperation — Abrechnung): Alle Dienstleister
miissen ihre Leistungen anderen beteiligten Dienstleistern in Rech-
nung stellen.

Rechnungen stellen (Kundenbetreuung — Abrechnung): Fiir laufen-
de Vertrage miissen Rechnungen gestellt und an Kunden verschickt
werden.

Releases identifizieren, zusammenstellen und verdffentlichen (Anwen-
dungsentwicklung — Releasemanagement): Zur Veroffentlichung ei-
ner neuen Version der Software muss diese zunichst identifiziert und
dann in einem Release zusammengestellt werden. AnschlieBend er-
folgt die Veroffentlichung dieses Release iiber entsprechende Kanile
(z. B. Webseite).

Serverhardware pflegen (Betrieb — Hardware): Zum Betrieb eines
Servers zur Bereitstellung einer Software wird entsprechende Hard-



254

Aufgabenperspektive

ware bendtigt. Diese muss zur Verfiigung gestellt und gewartet wer-
den.

Software und Dienstleistungen prdisentieren (Marketing — Werbung):
Zur Etablierung der Software gehort ihre Prisentation und der dazu-
gehorigen Dienstleistungen z. B. bei 6ffentlichen Messen und Kon-
ferenzen sowie in Unternehmen.

Softwarearchitektur pflegen (Anwendungsentwicklung — Programmie-
rung): Die Softwarearchitektur muss in Hinblick auf Wartbarkeit, Er-
weiterbarkeit und Fehlerbehebbarkeit geplant und kontinuierlich den
sich verdndernden Unstidnden angepasst werden.

Standardvertrdge entwickeln (Kundenbetreuung — Vertrdge): Fiir Kun-
den miissen aufgrund der unterschiedlichen Finanzierungsmodelle
entsprechende Vertrige entwickelt werden, die Rechte und Pflichten,
Leistungen und Vergiitung festhalten.

Stromversorgung sichern (Betrieb — Ausfallsicherheit): Die Strom-
versorgung fiir den Anwendungsserver muss sichergestellt und gegen
Stromschwankungen und -ausfille gesichert sein. Dies ist u. a. mit
der Installation und Wartung von USVs (unterbrechungsfreie Strom-
versorgungsgeréte) zu erreichen.

Uberblick iiber die Bereitstellung behalten (Kooperation — Koordi-
nation): Alle Dienstleister haben die Pflicht, die Bereitstellung der
Software in ihrer Gesamtheit zu verstehen und den Uberblick iiber
die Bereitstellung zu behalten.

Verbindung etablieren und pflegen (Zugriffsermoglichung — Netzver-
bindung): Die Verbindung vom Server zu den Clients muss etabliert
und gepflegt werden. Hierzu gehort in der Regel die Anbindung des
Anwendungsservers an das Internet.

Vertragsbriiche verhandeln (Kooperation — Vertragswerk): Werden
Vertragsbriiche erkannt, miissen alle Dienstleister {iber diese verhan-
deln.

Vertragsverhandlungen fiihren (Kooperation — Vertragswerk): Eine
Software x bereitstellen wird als tibergreifende Aufgabe meist in ei-



Aufgaben in der Softwarebereitstellung 255

ner Kooperation von mehreren Beteiligten wahrgenommen. Als Ko-
operationsgrundlage dienen vertragliche Regelungen, die alle Dienst-
leister verhandeln miissen.

Vertragsverhandlung fiihren (Kundenbetreuung — Vertrdge): Mit Kun-
den miissen Vertrige iiber die Nutzung bzw. Finanzierung geschlos-
sen werden.

Virenscan der Daten durchfiihren (Betrieb — Datensicherheit). Ser-
verseitig gespeicherten Daten miissen regelméaBig (tdglich) nach Vi-
ren durchsucht werden. Bei positivem Befund sollten die Viren ent-
fernt und betroffene Benutzer benachrichtig werden.

Weitere Sicherheitsmechanismen einrichten (Betrieb — Datensicher-
heit): Weitere Sicherheitsmechanismen schiitzen die Daten. Beispiels-
weise kann ein Intrusion Detection System (IDS) Eindringlinge im
internen Bereich der technischen Infrastruktur aufspiiren. Die weite-
ren Sicherheitsmechanismen miissen installiert, konfiguriert und ge-
wartet werden.

Werbestrategie entwickeln (Marketing — Werbung): Zur Vermarktung
der Software gehort eine geeignete Werbestrategie, um sie im Markt
Zu positionieren.

Zahlungen iiberwachen (Kooperation — Abrechnung): Die Verteilung
der Einnahmen auf alle Dienstleister wird von allen Beteiligten iiber-
wacht.

Zahlungen iiberwachen (Kundenbetreuung — Abrechnung): Zahlungs-
eingdnge miissen iiberwacht werden und ggf. werden Mahnungen
verschickt.

Zusdtzlich benotigte Software pflegen (Anwendungsentwicklung — Ent-
wicklungsumgebung): Zur Unterstiitzung der Entwicklung ist es u.U.
notwendig weitere Software zu installieren und zu pflegen. Hierzu
gehoren u. a. ein Bug-Tracker fiir die Fehlerverwaltung und ein CVS-
Server fiir die Versionsverwaltung.

Zusdtzlich bendtigte Software pflegen (Betrieb — Basissoftware): Als
Softwaregrundlage eines (Anwendungs-)Servers wird ein Betriebs-
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system benotigt. Es muss, wie zusitzlich bendtigte Softwarekompo-
nenten, installiert, konfiguriert und gewartet werden.

Die hier dargestellten Aufgaben werden nicht als fest angesehen, sondern
miissen im konkreten Bereitstellungsszenario angepasst und ggf. ergénzt
werden.

A.3 Funktionelle Rollen in der Softwarebereitstellung

Die funktionellen Rollen in alphabetischer Reihenfolge im Detail (in Klam-
mern sind die zugehorigen iibergeordneten Aufgaben aufgefiihrt):

* Analyst (Marketing): Der Analyst analysiert den Bedarf nach einer
Bereitstellung der Software. Aufgabengebiet: Bedarfsanalyse.

* Ansprechpartner (Kooperation): Der Ansprechpartner eines Dienst-
leister steht den Ansprechpartnern der anderen Dienstleister zum Aus-
tausch von Informationen zur Verfiigung. Aufgabengebiet: Kommu-
nikation.

* Anwendungsadministrator (Betrieb): Der Anwendungsadministrator
ist fiir die Verfiigbarkeit und Lauffdhigkeit der bereitgestellten An-
wendung zustindig. Aufgabengebiet: Anwendung.

* Benutzerbetreuer (Benutzerbetreuung): Der Benutzerbetreuer betreut
und hilft den Nutzenden bei Handhabungsproblemen. Auflerdem ist
diese funktionale Rolle fiir das Betreuungsmarketing verantwortlich.
Aufgabengebiete: Handhabungssupport; Kommunikation.

* Buchhalter (Kundenbetreuung). Der Buchhalter fiihrt die Abrech-
nung bei bestehenden Vertrigen durch. Aufgabengebiete: Abrech-
nung.

» Entwicklungsadministrator (Anwendungsentwicklung): Der Entwick-
lungsadministrator ist fiir den Betrieb der Entwicklungsumgebung
verantwortlich. Aufgabengebiet: Entwicklungsumgebung.

» Entwicklungsleiter (Anwendungsentwicklung): Der Entwicklungslei-
ter leitet die Entwicklung der Software. Er koordiniert und trifft weit-
reichende Entscheidungen bei der Entwicklung. Aufgabengebiet: Lei-
tung.
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Entwicklungsplaner (Anwendungsentwicklung): Der Entwicklungs-
planer plant die langfristige und kurzfristige Weiterentwicklung der
Software, definiert neue Releases und stellt sie zusammen. Aufga-
bengebiete: Planung; Releasemanagement.

Evaluator (Benutzerbetreuung): Der Evaluator evaluiert die Nutzung
der Software. Er bereitet die Evaluation vor, fiihrt sie durch und wer-
tet sie aus. Aufgabengebiet: Evaluation der Nutzung.

Fehlerbeauftragte (Anwendungsentwicklung): Der Fehlerbeauftragte
ist fiir die Annahme, Verteilung und Riickmeldung der Fehlermel-
dungen und der Fehlerbehebungen im Fehlerprozess verantwortlich.
Aufgabengebiet: Fehlermanagement.

Hardwareadministrator (Betrieb). Der Hardwareadministrator ist fiir
die Hardware des Anwendungsservers verantwortlich. Aufgabenge-
biete: Hardware; Ausfallsicherheit.

Kundenbetreuer (Kundenbetreuung): Der Kundenbetreuer kiimmert
sich um die Kundenbetreuung und die Vertragsentwiirfe. Aufgaben-
gebiete: Vertriage; Kommunikation.

Netzwerkadministrator (Zugriffsermoglichung): Der Netzwerkadmi-
nistrator ist fiir die Verbindung vom Anwendungsserver zum Inter-
net bzw. zum Client verantwortlich. Aufgabengebiete: Netzsicher-
heit; Netzverbindung.

Programmierer (Anwendungsentwicklung): Der Programmierer pro-
grammiert einerseits die Software, behebt Fehler und kiimmert sich
um die Softwarearchitektur und ist andererseits fiir die verschiedenen
Dokumentationen (Benutzer- und Entwicklerdokumentation) verant-
wortlich. Aufgabengebiete: Dokumentation; Programmierung.

Softwareadministrator (Betrieb): Der Softwareadministrator ist fiir
die Verfiigbarkeit der zusitzlich benétigten Software (Betriebssys-
tem, Webserver, PHP-Interpreter, MySQL-Datenbank usw.) und fiir
die Sicherheit der Daten verantwortlich. Aufgabengebiete: Basissoft-
ware; Datensicherheit.
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* Trainer (Kooperation): Der Trainer eines Dienstleisters leitet und
moderiert Workshops. Er unterrichtet die anderen Dienstleister iiber
die Moglichkeiten und Leistungen seines Dienstleisters, so dass sich
die anderen in ihrer Arbeit auf diese Dinge einstellen konnen. Auf-
gabengebiet: Training.

* Verwalter (Kooperation): Der Verwalter verwaltet die Abrechnung
und ist fiir die vertraglichen Regelungen bzgl. der Kooperation aller
Beteiligten jeweils aus Sicht eines Beteiligten zustindig. Aufgaben-
gebiete: Abrechnung und Vertragswerk.

» Werbefachmann (Marketing): Der Werbefachmann positioniert die
Software im Markt mit einer geeigneten Werbestrategie und plant
entsprechende Werbeaktionen. Aufgabengebiet: Werbung.
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