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Die Ziele

Die Einfachheit und Kostenvorteile von SaaS-
Neuimplementierungen sind der Grund, warum Fachabteilungen
Onlineservices haufig mit erstaunlicher Leichtigkeit
implementieren. Zu Beginn erscheinen SaaS-Anwendungen
wie Salesforce haufig noch auf dem Radar der IT-Governance,
solange sie ihrem eigentlichen Zweck wie der schnellen
Einfiihrung eines CRM-Tools (Customer Relationship
Management) dienen. Doch schnell eréffnen sich weitere
Einsatzmaoglichkeiten der globalen Salesforce-Plattform.
Aufgrund der niedrigen Einstiegskosten kann SaaS meist
ohne einen Finanzierungsplan der Investitionsausgaben
bereitgestellt werden, da das Kostenmodell durch das
Betriebsbudget der Fachabteilung abgedeckt ist.

Die Dezentralisierung war urspringlich einer der grofsten
Vorteile von SaaS. Daran hat sich bis heute nichts geandert.
Genau diese Dezentralisierung flihrt aber auch zur
Aufsplitterung der Daten auf mehrere unverbundene Quellen
und Standorte und zur abteilungstbergreifenden Nutzung der
Software. In einem CRM-Szenario ist es durchaus denkbar,
dass Fachanwender aus Vertrieb, Marketing und Kundenservice
Daten flr ein und denselben Kunden aus verschiedenen
Datenbanken abrufen. Was fehlt, ist die kundenorientierte
Sicht, auf die es Unternehmen ankommt, und die ganzheitliche
Erfahrung, die Kunden erwarten.

Viele Unternehmen, die mehrere SaaS-Implementierungen
betreiben, machen deshalb Riickschritte in puncto Agilitat,
Umsatz und Kosteneffizienz.
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Verteilte SaaS-Einfihrung

Haufig beobachten wir die verteilte Einfihrung derselben Saas-
Anwendungen in unabhangigen Bereichen eines Unternehmens.
Jede Implementierung entwickelt sich in ihrem eigenen Tempo
weiter, und es herrschen unterschiedliche Vorstellungen dartiber,
welche Daten gespeichert werden sollen. Es ist denkbar,

dass in einem Unternehmen Dutzende dieser ,verwaisten
Implementierungen existieren. Darliber hinaus entscheidet jeder
Geschaftsbereich autonom, wie seine SaaS-Implementierung
angepasst werden soll, um weitere Datenquellen einzubinden.

Zunachst ist noch alles in Ordnung: Mit minimalem Onboarding-
Aufwand werden leistungsfahige webbasierte Plattformen fir die
Fachabteilungen bereitgestellt. Und auch die Software entwickelt
sich schnell Gber die klassische Nutzung hinaus in Richtung
Service, Kunden- & Partner-Communitys, Analytics, Internet der
Dinge und Commerce.

Kommen wir nun zu einem der leistungsfahigsten und vielseitigsten
SaaS-Produkte am Markt: die Rede ist von Salesforce. Dank ihrer
einfachen Anpassung und Erweiterung ist die vielseitige zugrunde
liegende Plattform Force.com haufig die bevorzugte Technologie
fir neue Anwendungen. Sie wird nicht nur den Anforderungen der
Fachabteilungen gerecht, sondern setzt auch ein Zeichen gegen
langsame und kostspielige IT-Grofsprojekte. Aber was passiert,
wenn verteilte Daten ins Spiel kommen?

Daten zu ein und demselben Kunden werden beispielsweise in
jede der unternehmensweiten Salesforce-Implementierungen
dupliziert. Aufserdem ist es schwierig, einen Gesamtuberblick
Gber alle Interaktionen des Kunden mit dem Unternehmen

zu erhalten. Das erschwert nicht nur den Aufbau personlicher
Kundenbeziehungen, sondern mindert auch Up-Selling- und
Cross-Selling-Chancen fiir das Produktangebot des Unternehmens.
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Darliber hinaus passen Abteilungen, die Salesforce nutzen, ihre Implementierungen individuell an, um Salesforce auf ihren
Unternehmensbereich zuzuschneiden. Dies umfasst die Implementierung neuer bedarfsgerechter Salesforce-Geschaftsprozesse,

die Uber Out-of-the-Box-Standardmodelle hinausgehen. Jede Abteilung entscheidet fiir sich, welche Daten erfasst und wie die Daten
gespeichert werden. Das macht es schliefslich noch schwieriger, eine einheitliche Sicht auf den Kunden zu erhalten. Hinzu kommt, dass
Mitarbeiter, die individuelle Anpassungen vornehmen, den Arbeitgeber wechseln oder aus dem Berufsleben ausscheiden konnen. Wenn
es so weit kommt, nehmen sie auch ihr Wissen iber die Verteilung von Daten und Prozessen mit.

Dabei kann es um neue Daten gehen, die im Unternehmen erfasst werden sollen, oder um Daten, die bereits in Unternehmenssystemen
wie SAP, Siebel oder individuellen Systems of Record gespeichert sind. Wenn diese Systeme nicht miteinander kommunizieren und
Daten unterschiedlich modelliert werden, entstehen Informationssilos. Das bedeutet, dass jede Abteilung lediglich Zugriff auf einen
kleinen Teil der gesamten Kundendaten hat.

Optionen fur die Umstrukturierung verteilter SaaS-Daten

Das Ziel des Unternehmens besteht letztlich darin, alle Silodaten an einem Ort zu biindeln, wo Fachanwender am haufigsten arbeiten
und wo die problemlose Interaktion mit Daten maoglich ist. Wir bleiben weiter bei unserem Salesforce-Beispiel. Unternehmen konnen
die interne Integration auf verschiedene Weisen umsetzen. Dies flhrt automatisch dazu, dass Tools und Verfahren unterschiedlich
genutzt werden, wodurch sich auch die Komplexitat im Back-End erhoht.

DD

Datenmigration Datensynchronisierung Direkte Konnektivitat

Die Implementierung der vorangehenden Optionen ist Diese unkoordinierten Integrationen werden in die immer
anspruchsvoll. Die dynamische Natur von Integrationsmustern komplexere Unternehmensstruktur eingebettet und verursachen
und Technologien erfordert die Unterstiitzung durch mehrere folgende Probleme:

Experten. Die Probleme fangen dann an, wenn diese Mitarbeiter

den Arbeitgeber wechseln oder in den Ruhestand gehen. - Geringere Agilitat: Aufgrund der wachsenden Komplexitat und

Anfalligkeit der Unternehmensumgebung wachst die Skepsis

Bei den sich separat weiterentwickelnden SaaS-Implementierungen gegeniiber Innovationen.

beobachten wir haufig eine ,,heimliche Integration®.
Geschaftsbereiche starten Integrationsprojekte, um ihre
kurzfristigen Geschaftsanforderungen zu erfillen, und greifen
dabei auf die verfligbaren Tools und Fachkrafte zurlck. + Hohere Kosten: Standig wechselnde Anpassungsmuster
fihren zum unvermeidlichen Anstieg der Betriebskosten.

« Geringere Umsatze: Durch Liicken in der ganzheitlichen
Kundensicht bleiben Cross-Selling-Chancen ungenutzt.



Konsolidierung und Rationalisierung von SaaS

Die Vorteile einer ausgereiften SaaS-Losung sind nicht von der Hand zu weisen. Es ist nur konsequent, bewahrte cloudbasierte
Ressourcen flr wichtige Geschaftsfunktionen wie CRM und viele andere Unternehmensservices zu nutzen (wie sie z. B. von Salesforce
angeboten werden). Die Frage ist, wie die unternehmensweite Skalierung gewahrleistet wird, ohne die Agilitat wettbewerbsorientierter

Unternehmen einzuschranken.

+ Konsolidierung im Fokus: Implementierungen sollten nach Méglichkeit harmonisiert werden. Nutzen Sie das Wissen erfahrener Anwender,
die sich mit gangigen progressiven Migrationsmustern und der Datenrationalisierung in verteilten Implementierungen auskennen.

+ Innovationsdenken der Fachanwender fordern: Stellen Sie leistungsfahige und konsistente Businesstools fir die SaaS-Integration
bereit, die reibungslos mit den von Spezialisten genutzten Tools zusammenarbeiten. Erleichtern Sie Spezialisten die Einfliihrung
neuer Businesstools. So fordern Sie Innovationen, statt sich in komplexen Integrationsprojekten zu verheddern. Damit helfen Sie
Fachanwendern auch, ihre Ziele mit einer einheitlichen Plattform zu erreichen, ohne Implementierungen zu zersplittern.

+ Integrationsmuster und -tools angleichen und Agilitat steigern: Vereinfachen Sie die Wartung und Verwaltung einer immer starker
divergierenden Integrationsinfrastruktur, indem Sie Tools mit allgemein gebrauchlichen ,,eingebrannten” Mustern verwenden. Setzen
Sie auf konsistente Integrationstools, die dem ganzen Benutzerspektrum gerecht werden — von Geschaftsanwendern ohne fundiertes
IT-Wissen (Citizen Integrators) bis hin zu Integrationsspezialisten. Das Ziel ist es, neue Integrationen schnell zu planen, als Prototyp
umzusetzen und progressiv weiterzuentwickeln, statt Wasserfallprojekte zu implementieren.

In einerintegrierten Salesforce-Umgebung haben Mitarbeiter eine 360-Grad-Sicht auf den Kunden und kénnen die Customer Journey und
das Kundenerlebnis optimal gestalten. Intelligente Einblicke aus allen bisherigen Interaktionen tragen dazu bei, die Kundeninteraktion zu
starken. Der Schlissel zu einer personalisierten Kundenbeziehung liegt in prazisen, konsistenten, vollstandigen und verwalteten Daten.
Nur so kénnen Unternehmen Up-Selling- und Cross-Selling-Chancen umfassend nutzen.

Unser in die IBM Application Integration Suite eingebettetes Portfolio fir
Hybrid-Integrationen bietet ausgereifte Integrationstools, die Unternehmens-
anforderungen auf allen Ebenen gerecht werden. Dies gilt fir versierte
Fachanwender, die SaaS-Losungen wie Salesforce einbinden, genauso

wie flr hochspezialisierte Techniker, die tief in die Systemstruktur eines
Unternehmens eintauchen. Die Tools vereinfachen die Nutzung wichtiger
Integrationsmuster wie APIs, Ereignisse und Datensynchronisierung und stellen
offene Standards und branchentbliche Best Practices in den Mittelpunkt.

Eine einfache Integration im Rahmen einer verwalteten ,Integration as
a Service“-Losung ist ein guter Einstiegspunkt. Diese Umgebung kann
von Integrationsspezialisten weiter ausgebaut werden, um auch die
komplexesten Enterprise-Systeme anzubinden und die Fahigkeiten der
Fachanwender weiter zu starken.

Das optionale zentrale Management gewahrt einen unternehmensweiten
Blick auf die Integrationslandschaft. So gewinnen Sie auch bessere
Erkenntnisse darlber, welche Daten die Unternehmensgrenzen verlassen
und wie sich zuklinftige Integrationsanforderungen proaktiv umsetzen
lassen. Kundenbetreuer verbessern den Kundenservice, indem sie Probleme
entlang der Supply-Chain im Blick behalten, und der Vertrieb erhalt ein
vollstandigeres Bild von der friiheren Performance und Problemen der
Kunden.

Eine optimierte SaaS- oder Salesforce-Implementierung hat mehrere
Vorteile: minimaler Wartungsaufwand fiir Spezialisten, nahtlose Nutzung
durch Endanwender, Turbo fiir Agilitat und Innovation sowie hohere
Cross-Selling- und Up-Selling-Umsatze. Die IBM Application Integration
Suite bietet alles, was Sie fiir einen abteilungsibergreifenden Blick auf
leistungsfahige SaaS-Anwendungen bendtigen.
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